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1 Willkommen bei ky2help® 

1.1 Was ist ky2help®? 

Frei übersetzt heisst ky2help® "Schlüssel zur Hilfe". In diesem Sinne versteht sich ky2help® 

auch als Schlüssel zu einer universellen und umfassenden Verwaltungslösung für 

 

 Informatik Benutzer Support 

 Service Desk Organisationen 

 Qualitätssicherung 

 Reklamationsabteilungen 

 Serviceorganisationen 

 

Unterschiedlichste Aufgabenstellungen und Anforderungen in komplexen Verwaltungsorgani-

sationen und Produktionsbetrieben mit ihren vielfältigen Problemerscheinungen sind eine 

Herausforderung für jede konventionelle Support-Stelle. ky2help® schafft mit einer klar defi-

nierten Support-Struktur und dynamischen Prozessen die Voraussetzung für ein professio-

nelles Support-Management. 

 

 

 

 

 

Die Vorteile für Service Desk Organisationen liegen in der Reduzierung des 

Verwaltungsaufwandes, klare Regelung der Zuständigkeiten und einem Instrumentarium zur 

Qualitätssteuerung und -verbesserung. 

 

Der Kunde/Benutzer erhält einen vereinfachten Zugang zu Support-Dienstleistungen mit 

Zugriff auf aktuelle Statusinformationen. 
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2 Grundsätzliche Informationen 

2.1 Systemtechnische Voraussetzungen 

Aufgrund des besonderen Softwareaufbaus (100 % Web und Browser basierend) genügt für 

die Arbeit mit ky2help® ein PC mit Windows-Standard-Installation (Win98, WinNT, Win2000, 

WindowsXP, Windows 7) und einer aktuellen Browser-Version (MSIE ab 6.0, Firefox, Nets-

cape). 

 

Für den schnellen Menü- und Formularaufbau sowie die Anzeige aktueller Informationen ist  

in erster Linie eine schnelle Datenanbindung an den Internet-/Intranetserver entscheidend. 

 

 

2.2 Kleine Terminologie 

Besondere technische Kenntnisse sind für die Bedienung von ky2help® nicht erforderlich. Für 

das weitere Verständnis kann die Erklärung einiger häufig verwendeter Begriffe hilfreich 

sein. 

 
Benutzer Mitarbeiter des zu betreuenden Kunden 
 
Service Desk Zentrale Anlaufstelle für alle Incidents 
 

Agent Fachlich spezialisierter Supportmitarbeiter, der entweder direkt oder 
über den Service Desk angesprochen werden kann (im weitesten Sinn 
jeder Problemlöser) 

 
Supportgruppe Alle Mitarbeiter einer Organisationseinheit, die als Supporteinheit defi-

niert ist (Zusammenfassung von Agents zu virtuellen Supporteinheiten) 
 

Incident Anfrage, welche die Typen-Störung, Service-Anfrage und Beschwerde 
beinhaltet; der Begriff Incident stammt aus der ITIL-Literatur (IT-
Infrastructure-Library) und stellt ein Synonym für diese drei Typen im 
Service Desk dar 

 
Master-Incident Dem Client-Incident übergeordneter Incident; wird der Master-Incident 

gelöst, werden gleichzeitig alle Client-Incidents gelöst 
 

Client-Incident Dem Master-Incident zugeordneter Incident, der automatisch mit der 
Lösung des Master-Incidents abgeschlossen wird 

 
Aktionen Zuweisbare Aktivitäten an Mitarbeiter in den Modulen Incident-, Prob-

lem-, Change-Management – wie Eskalation, Bearbeitung, Bemerkung, 

E-Mail, Telefon 
 
Gruppenanfragen Incidents, die nicht direkt einem Agent, sondern übergeordnet einer 

Supportgruppe zugeordnet werden.  
 Bei der Verwendung von Supportgruppen können einzelne Agents als 

Gruppenleiter definiert werden, die die Kontrolle über alle offenen In-
cidents dieser Gruppe haben. 

  
Kritische Incidents Incidents, die innerhalb eines definierten Zeitraums (n Stunden vor 

dem Zieldatum) nicht erledigt werden konnten, abhängig vom Service 

Level Agreement und der ausgewählten Priorität. 
 
Überfällige Incidents Incidents, die innerhalb eines definierten Zeitraums (n Stunden nach 

dem Zieldatum) nicht erledigt werden konnten, abhängig vom Service 
Level Agreement und der ausgewählten Priorität. 
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2.3 Grundsätzliche Funktionsweise von ky2help® 

ky2help® ist von seiner Konzeption her ein offenes System, das weit über den Bereich  

einer technischen Support-Lösung hinaus eingesetzt werden kann (z.B. Inventarisierung, 

Vertragsmanagement, Ressourcenverwaltung usw.). Die im Folgenden geschilderte Funkti-

onsweise beschränkt sich jedoch im Umfang auf die für den Standard-Benutzer wesentlichen 

Aspekte. 

 

Ausgangspunkt jeder Aktion in ky2help® ist die Erstellung einer Benutzer-Anfrage (im Einzel-

fall kann ein solcher Incident auch durch den Service Desk generiert werden). Für  

die weitere Behandlung des Incidents sind im Wesentlichen die folgenden Szenarien denk-

bar. 

 

 

 

Szenario A 
 

Der Incident wird direkt an das Service Desk verschickt. Die Bearbeitung und Erledigung  

der Anfrage erfolgt durch das Service Desk. 

 

 

 
 

 

 

 
Szenario B 
 

Der Incident wird direkt an das Service Desk verschickt. Vom Service Desk wird der Incident 

zur Erledigung an einen fachlich kompetenten Agenten weitergeleitet. 
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Szenario C 
 

Der Incident wird direkt an den fachlich zuständigen Agent verschickt. Die Erledigung erfolgt 

durch den Agent. Das Service Desk überwacht den Vorgang. 

 

 

 
 

 

 

Szenario D 
 

Es besteht die Möglichkeit, Agents zu einer Supportgruppe zusammenzufassen. Zu gewissen 

Kategorien können nun nicht nur Agents, sondern auch Supportgruppen für die automati-

sche Umleitung zugeteilt werden. Bei der Definition einer Supportgruppe können sog. Grup-

penleiter definiert werden, die eine E-Mail-Benachrichtigung erhalten. 

 

 

 
 

 

 

 

Szenario E 
 

Es besteht die Möglichkeit, Benutzer zu Supportgruppen fix zuzuordnen. Erfasst ein 

Benutzer einen Incident, so wird dieser immer der Supportgruppe zugeteilt. Das Service 

Desk kann natürlich jederzeit Einblick in den Incident nehmen. Diese Regel übersteuert  

auch das automatische Weiterleiten durch die Kategorien. 
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2.4 Was Sie im Handbuch finden 

Dieses Handbuch beschreibt die Bedienungsfunktionen von ky2help® für Service Desk Mitar-

beiter. 

 

Erklärt werden die Eröffnung, Bearbeitung und Weiterleitung von Incidents  sowie die Bear-

beitungsmöglichkeiten des Benutzerprofils (siehe Matrix auf der Folgeseite).  

 

Das Handbuch setzt voraus, dass Sie mit der Bedienung des Betriebssystems (MS Windows) 

sowie der aktuellen Browserversion (z.B. Microsoft IE, Firefox) vertraut sind. Es enthält kei-

ne Erläuterungen von Betriebssystemfunktionen. 

 

 

2.5 Die Profile 

In ky2help® gibt es für den Bereich des Incident Managements unterschiedliche Profile (Be-

nutzer, Agent, Service Desk), die den einzelnen Anwendern - je nach Funktion - zugeteilt 

werden können. 

 

 

2.5.1 Die Berechtigungshierarchie lässt sich wie folgt darstellen 

 

 
Funktionsumfang 
0% 100% 

 

 

 

 
 

 

Benutzer 

Agent 

Service Desk 
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2.6 Funktionsumfang der einzelnen Profile 

 
 Profile Benutzer Agent Service Desk 

Funktion     

     

Incident Neu    

 Bemerkungen    

 Drucken    

 Bearbeiten    

 Abschluss    

 Weiterleitung    

 Übernehmen    

 Kopieren    

 Löschen    

 Aktionen    

 Master Client Incident    

 Incidentvorlagen erstellen    

 Incidentvorlagen nutzen    

 Schneller Incident    

 Inc. an Problem anhängen    

 Problem aus Inc. erstellen    

 Inc. an RfC anhängen    

 RfC aus Inc. erstellen    

Service Request Neu    

 Bearbeiten    

 Löschen    

RfC Erfassen    

Wissensdatenbank Bewerten    

 Drucken    

 Neu    

 Bearbeiten    

 Löschen    

Benutzerdaten Ändern    

Quicklinks Anpassen    

Abwesenheiten Neu    

 Bearbeiten    

 Löschen    

Gesperrte Datensätze Sperre aufheben    
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3 Anmeldung 

Starten Sie ky2help® über den Internet-Browser und geben Sie beim Login Ihren Benutzer-

namen und das Passwort ein. 
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4 Das Portal 

4.1 Login - Fenster 

Nach dem Login wird dem Service Desk Mitarbeiter standardmässig nachfolgendes Portal 

angezeigt. 

 

 
 

 

Der „Tachometer“ auf der linken oberen Seite visualisiert sämtliche noch offenen Incidents.  

 

Das darunterliegende Feld „Übersicht Offene Incidents“ unterteilt diese in „normale“, 

„kritische“, „überfällige“ und „zurückgestellte“ Incidents. 

 

Im Feld „Incident - Schnellsuche“ kann eine beliebige Incident-ID eingegeben werden. 

Beim Klick auf das Symbol  wird der Incident gemäss Bearbeitungsrechten geöffnet. Beim 

Klick auf das PDF-Symbol wird eine Incident PDF-Druckansicht geöffnet. 

 

Im Diagramm „Statusverteilung offene Incidents (absolut)“ erfolgt die Unterteilung der 

Incidents anhand ihrer Bearbeitungs-Status – „Erfasst“, „In Bearbeitung“, „Work Around“, 

„Zugewiesen“, „Zurückgestellt“, „Gelöst“, und so weiter. 

 

Im linken unteren Element „Links“ sind die für den Service Desk Mitarbeiter erstellten Links 

zu sehen. 

 

In der Mitte wird die Liste „Offene Incidents“ angezeigt. Sie dient dem schnellen Einstieg 

in die derzeit zu bearbeitenden Incidents.  

 

Der variabel einblendbare „Ticker“ ist unterhalb der Liste „Offene Incidents“ zu sehen und 

enthält die neusten Informationen. 

 

Auf der rechten Seite sind der „Tagestipp“, das „Whiteboard“ und die „KB Top 10 Views“ 

gelistet. 

 



 

 

Handbuch ky2help® Version 3.7 – Service Desk  Version 1.0 / kyberna AG / Seite 13 / 95 

5 Einen neuen Incident erfassen 

Beispiel:  

 

„Die Benutzerin Jolanda Frick ruft beim Service Desk Mitarbeiter Herrn Mustermann an, weil 

sie über den angeschlossenen Abteilungsdrucker nicht mehr drucken kann.“ 

 

Herr Mustermann erfasst über das Menü „Service Desk“  „Incident“  „Neuer Inci-

dent“ einen neuen Incident für Frau Frick. Die leere Erfassungsmaske schaut folgendermas-

sen  aus. 

 

 
 

 

 

5.1 Benutzerauswahl 

In das Pflichtfeld „Name“ kann der vollständige Name (Frick), nur ein Teil (Jolan) oder das 

Kürzel für das Login (frj) eingegeben werden. Beim Verlassen des Feldes (Tabulator-Taste) 

wird der Eintrag vervollständigt, sofern der Benutzer eindeutig identifiziert werden konnte. 

Ansonsten öffnet sich eine Datenbanksuche zur Identifizierung und Übernahme des ge-

wünschten Benutzers. 

 

Mit der Benutzerauswahl werden automatisch die abhängigen Felder „Benutzername“, 

„Unternehmen“, „Abteilung“, „Telefonnummer“ und „Email“ ausgefüllt – sofern diese 

bei den Benutzerdaten hinterlegt wurden. 

 

Grau schraffierte Felder können nicht verändert werden, wie zum Beispiel die „Abteilung“. 

 

Grau hinterlegte Felder sind sogenannte Auswahl-Felder über die eine Suche nach möglichen 

Daten gestartet werden kann (Lupe).   
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Beim Klicken auf das  „Lupen-Symbol  “ neben dem „Namen“ wird die „Datenbanksu-

che“ geöffnet. 

 

 
 

Über den „Info-Button    “ neben dem „Namen“ wird das Fenster „Ansicht - Benutzer“ ge-

öffnet. Über diese Info-Ansicht sind alle Details zum entsprechenden Benutzer wie 

bereits erledigte und aktuell offene Incidents, die Configuration Items des Benutzers und 

viele weitere Informationen ersichtlich. 
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5.2 Services 

Wenn das Incident Management mit integrierten Services ausgeführt wird (aktive Service 

Integration), ist nach der Benutzerauswahl bei der Incidenterfassung die Angabe des be-

troffenen Services erforderlich. 

 

Bereits die Benutzerauswahl kann durch die Serviceintegration beeinflusst werden. Je nach 

Einstellung kann der angemeldete Benutzer, der den Incident erfasst, nur jene Kunden aus-

wählen, für die er auch zuständig ist. 

 

Die Erfassungsmaske beinhaltet bei aktiver Serviceintegration direkt unter den Benutzerin-

formationen das Feld „Service“. Ausgewählt werden können, je nach Einstellung, nur jene 

Services, für die der angemeldete Benutzer auch zuständig ist. 

 

 
 

Die Auswahl des vom Incident betroffenen Service beeinflusst in weiterer Folge diverse Fel-

der bei der Erfassung des Incidents. Im Einzelnen sind dies: 

 

Typ Es stehen nur jene Incidenttypen zur Auswahl, die für den gewählten Ser-

vice auch zulässig sind. 

Kategorie Es stehen nur jene Kategorien zur Auswahl, die für den gewählten Service 

auch zulässig sind. 

SLA Das anzuwendende SLA definiert sich durch den betroffenen Service und 

den betroffenen Kunden (je nach Fall kann dies das Unternehmen, die Ab-

teilung oder der Benutzer sein) 

Zieldatum Das errechnete Zieldatum kann abhängig vom betroffenen Service und vom 

gewählten Incidenttyp unterschiedlich sein. 

Eskalation Je nach Einstellungen stehen für eine Zuweisung nur jene Supporter zur 

Verfügung, die für diesen Kunden und den betroffenen Service auch zu-

ständig sind. 

 

Ausführlichere Informationen zum Thema Serviceintegration finden sich im ky2help® Hand-

buch Serviceintegration. 
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5.3 Incident an einen Master Incident anhängen 

Das Feld „Master Incident“ dient zur Auswahl eines Master-Incidents (Clustercall), an wel-

chen der erfasste Incident direkt angehängt werden soll. Das Lupensymbol neben diesem 

Feld dient zur Auswahl des Master-Incidents. Der erfasste Incident wird dann als Client-

Incident erfasst und direkt mit den Informationen aus dem Master-Incident vorbefüllt. Cli-

ent-Incidents werden in der Folge nicht direkt bearbeitet, sondern es wird nur noch der Mas-

ter-Incident bearbeitet und gelöst. Das Bearbeiten und Abschliessen des Master-Incidents 

wird für alle angehängten Client-Incidents übernommen. 

 

 

 

5.4 Betreff und Vorlagenfunktion verwenden 

Im Pflichtfeld „Betreff“ wird „Abteilungsdrucker“ eingetragen. Über das „Lupen-Symbol “ 

neben dem „Betreff“ kann auf die Datenbanksuche zugegriffen werden. Diese Funktion dient 

als Ausfüllhilfe für den Incident. Das System sucht nach Incidentvorlagen, Knowledgebase-

Einträgen und bereits gelösten Incidents, die dem Schlagwort „Abteilungsdrucker“ entspre-

chen und somit zum Ausfüllen des Incidents herangezogen werden könnten. Gibt es keinen 

entsprechenden Eintrag für „Abteilungsdrucker“, kann der Betreff dennoch verwendet wer-

den (es gibt nur keine Ausfüllhilfe). Die Datenbanksuche zeigt in diesem Fall den Hinweis 

„kein passender Eintrag gefunden“ und kann geschlossen werden. 

 

 
 

Hinweis:  

Die Suche kann in der Folge angepasst werden, z.B. weniger spezifisch mit der Verwendung 

des Schlagwortes „Drucker“ oder sollte auch hier nichts gefunden werden, wird bei der Da-

tenbanksuche das Suchfeld leer gelassen und der Button „Alle anzeigen“ geklickt. Es werden 

alle „Vorlagen“, alle „Wissensdatenbank-Einträge“ (KB) und die vom angemeldeten Be-

nutzer „gelösten Incidents“ als mögliche Lösungsvorschläge aufgelistet. 

 

Über den "Button     " können Detailinformationen zu jedem Eintrag eingesehen werden. 

 

 
 

Sollte eine der gefundenen Lösungen dem aktuellen Störfall entsprechen, kann der Incident 

nun per Klick auf den entsprechenden Eintrag vorausgefüllt und innerhalb weniger Arbeits-

schritte gespeichert werden. In diesem Fallbeispiel wird der Incident jedoch manuell zu Ende 

ausgefüllt. 
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5.5 Visualisierung der Erfassungsdauer 

Das Feld „Erfassungsdauer“ gibt an, wie lange die Erfassung des Incidents dauert. Die Zeit 

startet mit dem Öffnen der Erfassungsmaske und endet mit dem Speichern. Nach einstellba-

rer Zeit wechselt die Farbe des Feldes von weiss über gelb auf rot. Dies symbolisiert dem 

Erfasser, ob er sich zu lange mit der Erfassung eines Störfalls beschäftigt.  

 

Die Zeitvorgaben können über die Systemeinstellungen definiert werden. 

 

 

 

5.6 Typisierung des Incidents 

Im Pflichtfeld „Typ“ kann der Incident nach seiner Art unterschieden werden, z.B. Störung, 

Service Request oder Reklamation.  

 

 
 

Die Auswahl eines Incidenttyps bestimmt den Prozess, der für diesen Incident verwendet 

wird. ky2help® bietet die Möglichkeit, unterschiedliche dynamische Incidentprozesse abzu-

bilden. Diese Prozesse beeinflussen sowohl die zu erfassenden Attribute für den jeweiligen 

Incidenttyp als auch dessen Prozessablauf. 

 

In ky2help® stehen folgende Incidenttypen und Prozesse zur Verfügung (je nach freige-

schalteten Modulen): 

 

Prozess Incidenttyp 

Incident Management (Standard) Störung 

Service Request 

Reklamation 

Incident Management for SAP SAP Störung 

Issue Management Defect 

Product Request 

Facility Service Support Facility Auftrag 

Facility Anfrage 

Factility Reklamation 

 

Ändern Sie den Incidenttyp auf einen Typ, der weitere Attribute bei der Erfassung benötigt,  

wird das Erfassungsformular neu geladen und die Maske passt sich auf den neuen Prozess-

typ an. Im speziellen Fall werden die zusätzlichen SAP-störungsspezifischen Felder einge-

blendet. Bereits erfasste Daten bleiben dabei erhalten. 
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Der erfasste Incident folgt nun dem ausgewählten Prozesstyp, der über den dynamischen 

Incident konfiguriert ist. 
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5.7 Kategorisierung des Incidents 

Im Pflichtfeld „Kategorie“ wird hier im Beispiel die Kategorie „Hardware – Peripherie – Dru-

cker“ eingetragen.  

 

 
 

 

Über das „Lupen-Symbol    “ neben der „Kategorie“ kann auf die „Datenbanksuche“ nach 

Kategorien zugegriffen werden. Die Funktionalität der Datenbanksuche wurde bereits weiter 

oben beschrieben und funktioniert in allen Masken analog. Per Mausklick wird die entspre-

chende Kategorie ausgewählt und in das Erfassungsformular übertragen. Wird ein eindeuti-

ger Treffer identifiziert, so wird dieser automatisch übernommen. 
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Über den „Info-Button    “ neben der „Kategorie“ wird das Fenster „Kategorie-Ansicht“ 

geöffnet. Dort sind all jene Incidents gelistet, die die gleiche Kategorie, hier also „Drucker“, 

betreffen. Durch Klicken auf die „Inc-ID“ öffnet sich die „Detailansicht“ des entsprechenden 

Incidents.  

 

 
 

 

 

5.8 Erfassungshilfe – Solutiontree 

Der Button „Solutiontree “ öffnet einen „Fragen & Antworten“ – Katalog. Der Tree dient 

als Erfassungshilfe. Im besten Fall trägt er zur direkten Lösung bei, sodass der Incident di-

rekt gelöst und abgeschlossen werden kann. Der Solutiontree kann aber auch ideal als 

Checkliste für die Incidenterfasser dienen, die damit Schritt für Schritt dem Benutzer die 

richtigen Fragen stellen können. Abhängig von der gewählten Kategorie werden alle verfüg-

baren Solutiontrees zur Auswahl angeboten. Ist nur ein Solutiontree verfügbar, so wird die-

ser direkt geöffnet. 

 

Die Solutiontrees können durch den Knowledgebase Administrator erstellt und zur Verfügung 

gestellt werden. 

 

 
 

Wird ein Solutiontree geöffnet, erscheint im oberen Bereich des Popups eine Beschreibung 

des Problems. Im unteren Teil des Popups sind mögliche Folgeeinträge zur Auswahl vor-

handen. Hier klickt sich der Erfasser von Antwort zu Antwort weiter, bis keine Auswahl mehr 

zur Verfügung steht. Im Idealfall wurde das Problem am Schluss soweit eingegrenzt, dass 

ein verlinkter Knowledgebase-Eintrag die benötigte Problemlösung liefert und direkt für das 

Ausfüllen des Incidents verwendet werden kann („KB Eintrag verwenden“). Sollte dies 

nicht der Fall sein, kann der Solutiontree an den Incident angehängt werden („Solutiontree 

an Incident anhängen“). Allfällige weitere Supporter, die diesen Incident bearbeiten, se-

hen dann, welche Informationen vom Benutzer bereits eingeholt wurden.  

 



 

 

Handbuch ky2help® Version 3.7 – Service Desk  Version 1.0 / kyberna AG / Seite 21 / 95 

 
 

 

 

5.9 Beschreibung des Incidents 

„Beschreibung“ ist ein Pflicht-Textfeld und dient der detaillierten Beschreibung des aktuel-

len Incidents. Mit einem Klick auf das Symbol  neben dem Beschreibungsfeld kann der 

sichtbare Eingabebereich vergrössert respektive verkleinert werden. 

 

Die Felder „Ursache“, „Workaround“ und „Lösung“ sind weitere Textfelder, in denen im wei-

teren Prozessablauf je nach Status ein Eintrag erfolgen muss. 

 

 

 

5.10 Auswahl eines Configuration Items 

Das Feld „CI Name“ dient der Auswahl des von der Störung betroffenen Configuration Items 

(CI). Standardmässig steht hier der Benutzername – im Beispiel ‚frj’ – um alle Items zu su-

chen, die mit dem Benutzer verbunden sind. 
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Über das 1. „Lupen-Symbol    “ neben dem „CI Namen“ kann auf die CI-Suche zugegriffen 

werden, welche nach dem aktuellen Wert im Feld „CI Name“ sucht. 

 

 
 

Die Suche nach dem Begriff ‚frj’ liefert uns genau ein entsprechendes Item, nämlich den Be-

nutzer ‚Frick Jolanda’. Nun können mit „Item anzeigen“ oder Doppelklick auf die Zeile alle 

Items angezeigt werden, die mit dem Benutzer ‚Frick Jolanda’ in Verbindung stehen. 

 

Ist das Item selbst ebenfalls im Incident verwendbar, kann mit dem Button „Auswählen“ 

direkt das angezeigte Item an den Incident angehängt werden. Die Verwendbarkeit im Inci-

dent wird in der Spalte „auswählbar“ mit einem ‚X’ gekennzeichnet. 

 

In diesem Fall soll aber der Drucker des Benutzers dem Incident angehängt werden, weshalb 

per Doppelklick („Item anzeigen“) die Items des Benutzers aufgerufen werden. 

 

 
 

In dieser Ansicht kann nun über den Button „Auswählen“ oder per Doppelklick das betroffene 

Item an den Incident angehängt werden. 

 

Alternativ könnten auch hier wieder über „Item anzeigen“, die mit diesem ‚nächsten’ Item 

verbundenen Items angezeigt werden, usw… . 
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Über das 2. „Lupen-Symbol “ neben dem „CI Namen“ kann auf das komplette „Configu-

ration-Management“ zugegriffen werden. Das entsprechende Device ist über den Pfad 

„Items  Konfiguration  Hardware  Peripherie  Drucker auswählbar. 

 

Über diesen Tree können Sie aber auch jegliches andere Item, welches für Incidents aus-

wählbar ist an den Incident anhängen. Navigieren Sie hierzu durch den Tree auf die entspre-

chende Item Klasse und wählen mit dem Button  in der Liste oder mitels Doppelklick ein 

Item aus. 

 

 
 

 

Über das „Löschen-Symbol    “ neben dem Feld „CI Name“ wird ein bereits ausgewähltes CI 

wieder entfernt. 
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Der „Processguide    “ neben dem Feld „CI Name“ gibt Auskunft, an welcher Stelle des Pro-

zessablaufes wir uns im Moment befinden.  

 

 
 

 

Über den Button „CI Relationen    “ neben dem Feld „CI Name“ wird das „Relation Dia-

gramm“ geöffnet. Es stellt die Beziehungen aus Sicht des ausgewählten CI’s dar, hier der 

Drucker „Canon LBPS5100, X200310“ – dieses Item ist grau markiert. Durch Klicken auf 

eines der anderen, weiss markierten Items, werden die CMDB Beziehungen aus dessen Sicht 

dargestellt. Durch Klicken auf den „Detailview“ im oberen rechten Eck eines jeden Items 

wird dessen Detailansicht geöffnet. Grün markiert sind im Beispiel die angehängten RfC’s. 
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5.11 Priorisierung des Incidents – Auswirkung und Dringlichkeit 

Über die Pflichtfelder „Auswirkung“, „Dringlichkeit“ und „Priorität“ wird in Abhängigkeit 

des zugrundeliegenden SLA’s (Service Level Agreement) das Zieldatum berechnet.  

 
Die Priorität ergibt sich, sofern in der Menüleiste unter Stammdaten Administration  Eska-

lation/SLA  Prioritäten eingerichtet, automatisch aus der Kombination von Auswirkung und 

Dringlichkeit.  

 

Es besteht auch die Möglichkeit, die Priorität auf „manuell“ zu setzen und das Zieldatum sel-

ber auszuwählen. 

 

Weitere Einzelheiten zur Einstellung von SLA und Prioritäten entnehmen Sie bitte dem Hand-

buch „Stammdaten“. 

 

 
 

Über den „Info-Button    “ neben dem Feld „SLA“ wird das Fenster „Ansicht - SLA“ geöffnet. 

Hier werden Details zum SLA sowie die einzelnen Prioritäten des SLAs angezeigt. Ein Klick 

auf den Namen einer Priorität zeigt an, nach welcher Zeit ein Incident mit dieser Priorität in 

den kritischen bzw. überfälligen Zustand wechselt und wann die Zielzeit ist, immer aus-

gehend vom Erfassungsdatum des Incidents (Bekanntwerden der Störung).  
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Solange der Incident vor der kritischen Zeit ist, wird das in den Incidentlisten und auf den 

Portalen mit einem „grünen“ Icon dargestellt. Ab der kritischen Schwelle wechselt die Farbe 

auf „gelb“. Bei Erreichen der Überfälligkeit wird das Icon „rot“. 

 

 
 

 

 

5.12 Attachments zum Incident hinzufügen 

Über „Dateien“ ist es möglich, Anhänge, Bilder oder Dateien an den Incident anzuhängen 

oder per Screenshot-Tool direkt einen Screenshot anzulegen. Angehängte Elemente werden 

per Dateiupload auf den Server geladen. 

 

 
 

Nach Klicken auf den Button „Durchsuchen“ öffnet sich der Dialog „Datei auswählen“. Wäh-

len Sie die gewünschte Datei aus. Diese wird automatisch auf den Server geladen und auf-

gelistet. Es können auch mehrere Dateien nacheinander angehängt werden.  

 

Zum Löschen von einzelnen Dateien muss die Checkbox links neben dem Dateinamen akti-

viert sein.  
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Nach dem Klicken auf den „Screenshot-Button    “ öffnet sich folgendes Fenster: 

 

 
 

Es gibt verschiedene Möglichkeiten, um einen Screenshot anzufertigen bzw. einzufügen. 

 
a) durch Klicken auf den „Fotoapparat“ oder im „Menü“  Datei  Neu  Screens-

hot nehmen 

- es wird ein Screenshot des aktuellen Desktops gemacht 

- die Bezeichnung kann in der Symbolleiste unter „Name:“ geändert werden 

– der Name wird als „Reiter“ ganz links unten angezeigt 

- die Änderung wird durch Klicken der „Enter-Taste“ auf der Tastatur über-

nommen 

- über die Reiter kann zwischen den einzelnen Screenshots gewechselt wer-

den 

- es können max. 5 Screenshots erstellt werden  

- die Grösse des Bildes kann über den Skalieren Button in der Symbolleiste 

links neben dem Namen angepasst werden 

- das Screenshot kann auf 3 Arten gelöscht werden: 

- über den Button in der Symbolleiste rechts neben dem Namen 
- über Datei  Löschen 

- über Drücken der „Entfernen“-Taste auf der Tastatur 

 

b) durch gleichzeitiges Drücken der Tasten „Alt“ + „Print Scrn“ auf der Tastatur 

- es wird ein Screenshot des aktiven Fensters gemacht 

- das Screenshot kann über „Strg“ + „V“ oder über das „Menü:“ Datei  Neu 

 Einfügen hinzugefügt werden 

- Skalieren, Löschen, Namensgebung und das Wechseln zwischen den Fens-

tern siehe unter Punkt a) 

 

 
 

Hinweis:  

 

Das Abspeichern der Screenshots erfolgt durch das Drücken des „Speichern“-Buttons im 

Incident Erfassungsformular. Die während der Erfassung gemachten Screenshots können 

über das Screenshot-Tool jederzeit eingesehen werden. Dort sehen Sie welche Screenshots 

aktuell vorhanden sind. 
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5.13 Manuelles Zuweisen (Eskalation) des Incidents 

Im Normalfall sollte sich der Erfasser keine Gedanken über die Zuweisung des Incidents ma-

chen müssen. Diese erfolgt über die diversen „Autorouting“-Einstellungen. Sollte kein Au-

torouting hinterlegt sein, wird der Incident automatisch dem Service Desk als „Single Point 

Of Contact“ (SPOC) zugewiesen. Von dort aus findet das „Dispatching“ statt. 

 

Durch Klick auf den Info-Button, rechts neben dem Feld "Zuweisung", haben Sie die Mög-

lichkeit, sich die Supportgruppe anzeigen zu lassen, an die der Incident beim Speichern au-

tomatisch zugewiesen wird. 

 

 
 

Über das Feld „Zuweisung“ kann der Incident, direkt bei der Erfassung, manuell an eine 

spezifische Supportgruppe oder einen Agent zugewiesen werden. 

 

Nachdem ein Servicelevel ausgewählt wurde, öffnet sich das Auswahl-Feld „Supportgrup-

pe“. Hier kann die entsprechende Gruppe, gefiltert nach Servicelevels, ausgewählt werden. 

Die Auswahl einer Gruppe blendet die Supporter (Agents) der entsprechenden Gruppe auf 

der rechten Seite ein, wodurch eine direkte Zuweisung an einen Supporter über das Feld 

„Agent“ vorgenommen werden kann. 

 

Wird kein Agent ausgewählt, ist der Incident der Gruppe zugewiesen und kann in der Folge 

dort von den berechtigten Supportern übernommen oder von einem Gruppenleiter zur weite-

ren Bearbeitung an einen Supporter zugeteilt werden. 

 

 

 
 

 

 

5.14 Speichern des Incidents 

Zum Abschluss des Erfassungsprozesses muss der Incident noch gespeichert werden. Hier 

stehen drei verschiedene Mechanismen zur Verfügung. 
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5.14.1  Speichern 

Im Normalfall wird der Incident zur weiteren Bearbeitung gespeichert. Dies erfolgt über den 

Button „Speichern“. Der Incident wird in diesem Falle im System eröffnet und an die zu-

ständige Stelle zugewiesen (Autorouting, Manuelle Zuweisung, …). Die Gruppe oder der 

Agent an welche(n) zugewiesen wurde, wird über eine E-Mail über den neuen Incident in-

formiert. Der betroffene Benutzer erhält ebenfalls eine E-Mail als Bestätigung der Incidenter-

fassung mit der entsprechenden Incident ID, auf welche er Bezug nehmen kann, sollte er 

Nachfragen oder Ergänzungen zum Incident haben. 

 

Der Incident kann nun von den zuständigen Bearbeitern abgearbeitet werden und das Sys-

tem überwacht die Einhaltung definierter Zielzeiten gemäss SLA Einstellungen. 

 

 

5.14.2  Speichern & Abschliessen 

Der Button „Speichern & Abschliessen“ wird dann verwendet, wenn der Incident direkt 

durch den Erfasser gelöst werden konnte. Um Speichern & Abschliessen zu können, muss 

eine Lösung oder ein Workaround im Incident vermerkt sein. 

 

Mit diesem Button kann der Incident somit direkt mit der Erfassung abgeschlossen werden, 

er wird als „Sofortlösung“ im System gekennzeichnet. 

 

Das direkte Abschliessen hat keine Benachrichtigung weiterer Stellen zur Folge und auch 

Eskalationen gemäss SLA Einstellungen finden keine statt, da der Incident ja sofort gelöst 

werden konnte. 

 

 

5.14.3  Service Request Vorlage 

Der Button „Servicerequest Vorlage“ wird verwendet, um wiederkehrende Incidents zu 

definieren – z.B. die wöchentliche Kontrolle eines Backups. 

 

Dazu wird der Incident, wie in diesem Kapitel beschrieben, erfasst und dann als Service-

Request Vorlage gespeichert. 

 

Die gespeicherte Servicerequest Vorlage dient dann als Template für die Erstellung automa-

tischer Incidents, die in der Folge gemäss eines definierten Zeitplans über einen bestimmten 

Zeitraum hinweg vom System erstellt und gemäss Eingaben zugewiesen werden. 

 

Das Speichern des Incidents als Servicerequest Vorlage erstellt zu diesem Zeitpunkt noch 

keinen Incident sondern eben nur die Vorlage, der Vorgang löst somit auch keine Benach-

richtigungen aus. 

 

Die eigentlichen Incidents aus der Vorlage werden dann vom System erstellt. Diese Vorgän-

ge benachrichtigen wiederum die involvierten Gruppen und Personen, wie bei einer händi-

schen Incidenterfassung. 

 

Hinweis: Nach dem Anlegen der Servicerequest Vorlage muss diese noch bearbeitet und 

mit einem Ausführungszeitplan versehen werden. Lesen Sie hierzu mehr im Kapitel Service 

Request Vorlagen. 
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6 Einen schnellen Incident erfassen 

Der schnelle Incident bietet eine alternative „kurze“ Erfassungsmöglichkeit für Incidents und 

dient der einfachen Erfassung von Incidents, deren Lösung bereits bekannt ist und die im 

Regelfall direkt vom kontaktieren Supporter erledigt und somit abgeschlossen werden kön-

nen. 

 

Im schnellen Incident müssen nur die elementarsten Informationen für einen Incident er-

fasst werden und der Prozess sieht vor, den Incident direkt mit der Erfassung abzuschliessen 

(Sofortlösung). Sollte im Zuge der Erfassung bemerkt werden, dass der Incident nicht sofort 

erledigt werden kann, bietet die Maske die Möglichkeit, jederzeit auf das Standard-

Erfassungsformular zu wechseln, ohne bereits erfasste Informationen erneut eingeben zu 

müssen. 

 

Zentrale Bedeutung hat beim schnellen Incident die Vorlagenfunktion, um innert weniger 

Klicks den Incident mittels einer vorhandenen „Musterlösung“ ausfüllen und abschliessen zu 

können. 

 

 

Beispiel:  

„Die Benutzerin Jolanda Frick ruft beim Supporter Herrn Mustermann an, weil sie ihr Pass-

wort vergessen hat.“ 

 
Herr Mustermann öffnet über das Menü Service Desk / Agent  Incident  Schneller 

Incident die Erfassungsmaske eines schnellen Incidents für Frau Frick, weil die Lösung für 

diesen häufiger auftretenden Störfall bereits bekannt ist und der Incident direkt von Herrn 

Mustermann behoben werden kann. 

 

Die Erfassungsmaske beinhaltet deutlich weniger Felder als jene beim „normalen“ Incident. 

Die leere Erfassungsmaske des schnellen Incidents sieht folgendermaßen aus. 
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6.1 Benutzerauswahl 

Über das Pflichtfeld „Name“ kann der betroffene Benutzer analog der Standarderfassung 

eines Incidents ausgewählt werden. Die abhängigen Benutzerinformationen werden bei der 

Benutzerauswahl automatisch befüllt. 

   

 
 

 

 

6.2 Services 

Wenn das Incident Management mit integrierten Services ausgeführt wird (aktive Service 

Integration), ist nach der Benutzerauswahl bei der Incidenterfassung die Angabe des be-

troffenen Services erforderlich. 

 

 
 

 

 

6.3 Betreff und Vorlagenfunktion verwenden 

Im Pflichtfeld „Betreff“ wird als Suchbegriff „Passwort“ eingetragen. Über das „Lupen-

Symbol “ neben dem „Betreff“ kann auf die Datenbanksuche zugegriffen werden. Diese 

Funktion dient als Ausfüllhilfe für den Incident. Das System sucht nach Incidentvorlagen, 

Knowledgebase-Einträgen und bereits gelösten Incidents, die dem Schlagwort „Passwort“ 

entsprechen und somit zum Ausfüllen des schnellen Incidents herangezogen werden könn-

ten. 
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Die Auswahl der vorhandenen Vorlage „Passwort vergessen“ kann mittels Klick auf diese 

Zeile übernommen werden. Das Suchfenster wird geschlossen und der schnelle Incident wird 

gemäss der gewählten Vorlage befüllt. 

 

Aufgrund der ausgewählten Vorlage werden die Felder „Betreff“, „Typ“, „Kategorie“, „Be-

schreibung“ und „Lösung“ automatisch ausgefüllt. 

 

 
 
Hinweis: Die Vorlagen können über das Menü „Service Desk  Incident  Incident 

Vorlagen“ erstellt, bearbeitet und gelöscht werden. 

 

 

 

6.4 Speichern des schnellen Incidents 

Nach Angabe des Benutzers und der Verwendung der Vorlage kann der schnelle Incident 

bereits abgeschlossen werden. 

 

 

6.4.1 Schnellen Incident Speichern & Abschliessen 

Mit dem Button „Schnellen Incident Speichern & Abschliessen“ wird der Incident im 

System erfasst und direkt abgeschlossen. Da der Incident sofort gelöst werden konnte, wer-

den keine Benachrichtigungen an weitere Bearbeiter versendet.  

 

Der Incident wird im System als Sofortlösung vermerkt. 

 

 

6.4.2 In Standard Incident konvertieren 

Sollte während der Erfassung bemerkt werden, dass der Incident doch nicht direkt gelöst 

und somit abgeschlossen werden kann, kann über den Button „In Standard Incident kon-

vertieren“ die bereits getätigte Eingabe in das Standard Incident Erfassungsformular über-

nommen werden. Die weitere Erfassung folgt dann dem unter Kapitel 5 beschriebenen Pro-

zess. 
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7  Incident Vorlagen erstellen 

Beispiel: 

„Beim Supporter Herrn Mustermann rufen im Durchschnitt sieben Benutzer pro Tag an, weil 

sie ihr Passwort vergessen haben.“ 

 

Um sich die Arbeit zu erleichtern, erstellt Herr Mustermann für diesen häufig wiederkehren-

den Incident eine Vorlage über das Menü „Service Desk  Incident  Incident Vorla-

gen“ 

In der „Liste - Vorlagen“ werden alle bereits gespeicherten Vorlagen angezeigt. Diese kön-

nen bearbeitet, gelöscht, gedruckt oder als Tabelle in Excel exportiert werden. Zum Erstellen 

einer neuen Vorlage gelangt man über den Button „Neu“. 

 

 
 

Die leere Erfassungsmaske für eine Incident Vorlage schaut folgendermaßen aus. 

 

 
 

Nach dem Ausfüllen der Pflichtfelder kann die Vorlage gespeichert werden. Damit die Vorlage 

als „Musterlösung“ für wiederkehrende Incidents verwendet werden kann, können die optio-

nalen Felder „Ursache“, „Workaround“ und „Lösung“ ebenfalls befüllt werden, insbesondere 

das Feld „Lösung“. 
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Nach dem Speichern der Vorlage erscheint diese mit dem „Erstellungsdatum“ und dem 

„Erfasser“ in der Liste der Incident Vorlagen und kann ab sofort bei der Incidenterfassung 

verwendet werden. 
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8 Service Request Vorlagen 

Beispiel: 

 

„Für die Erinnerung an die tägliche Kontrolle des Backups erstellt der Supporter Herr Mus-

termann eine Service Request Vorlage.“ 

 

Service Request Vorlagen werden verwendet, um regelmässig wiederkehrende Incidents zu 

definieren. 

 

Zum Erstellen einer neuen Vorlage gelangt man über das Menü „Service Desk  Incident 

 Service Request Vorlagen“. 

 

Im Formular „Liste - Service Request Vorlagen“ werden alle gespeicherten Vorlagen an-

gezeigt. Diese können bearbeitet, gelöscht, gedruckt oder als Tabelle in Excel exportiert 

werden. 

 

Zum Erstellen einer neuen Vorlage gelangt man über den Button „Neu“. 

 

 

 
 

Die leere Erfassungsmaske für eine Service Request Vorlage ist identisch mit derjenigen der 

„Standard Incidenterfassung“. Der Prozess der Erfassung folgt ebenfalls der in Kapitel 5 be-

schriebenen Funktionalität. 

 

Der Incident muss nach der Erfassung über den Button „Servicerequest Vorlage“ gespeichert 

werden. 

 

 
 

 

 

Nach der Erfassung der Service Request Vorlage muss der Terminplan für die Ausführung 

erfasst werden. 

 
Hierzu wird die entsprechende Vorlage über die Liste „Service Desk  Incident  Service 

Request Vorlagen“ bearbeitet und in der Ansicht in das Register Terminplan gewechselt. 
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Bei der Vorlage können im Register „Terminplan“ die Minuten, Tage, Wochentage, Stunden, 

der Monat und ein Enddatum festgelegt werden. Die Angaben erfolgen in der Syntax eines 

Unix CRON-Jobs. Die Erstellung der automatischen Incidents endet mit Erreichen des Endda-

tums. 

 

 
 

 

 

  

Beispiele für den 

Terminplan 

Der Service Request soll jeden Werktag um 08:00 Uhr durchgeführt werden: 
 
Minute:  0 
Stunde: 8 
Tag:  * (=beliebig) 
Monat:  * (=beliebig) 

Wochentag: 1-5   (So=0, Mo=1, Di=2, Mi=3, Do=4, Fr=5, Sa=6) 
_____________________________________________________________ 
 
Der Service Request soll immer um 07:30 Uhr am 1. und am 15. jeden Mo-
nats durchgeführt werden: 
 
Minute:  30 

Stunde: 7 

Tag:  1,15        (=am 1. und 15. Tag) 
Monat:  *             (=beliebig) 
Wochentag: *             (=beliebig) 
 

Der Service Request soll immer um 10:00 Uhr am 1. Montag des ersten Mo-
nats eines Quartals durchgeführt werden: 
 

Minute:  0 
Stunde: 10 
Tag:  1-7         (in der ersten Woche des Monats) 
Monat:  1,4,7,10 (Jan, Apr, Jul und Okt) 
Wochentag: 1              (am Montag) 
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Zeitplan: 

 

 
 

Wenn Sie auf das Symbol  (rechts neben dem Feld Minute) klicken, öffnet sich ein Popup-

Formular für die Definition von einfachen Zeitplänen. 

 

 

 
 

Für die Felder "Monat", "Tag" und "Wochentag" ist eine Mehrfachauswahl möglich.  

 

Auf dem Screenshot sehen Sie einen Zeitplan, der an jedem ersten Dienstag in den Monaten 

September bis April um 18:00 Uhr einen Incident auslösen würde. 

 

javascript:v
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9 Incidentlisten 

ky2help® verfügt über eine Vielzahl an Listen, die dem Benutzer je nach seiner Funktion Zu-

griff auf die erfassten Incidents ermöglichen. Die Listen verschaffen Überblick über die aktu-

ell offenen Incidents, alle erfassten Incidents (History) oder je nach Funktion die aktuell zu 

bearbeitenden Incidents. Auf die unterschiedlichen Listen kann über das Menü oder über 

diverse Portale zugegriffen werden. Die Listen verfügen über die Standard ky2help® Listen-

funktionen wie individuelle Filterung, Definition von benutzerbezogenen Listenansichten und 

Druck- & Excelexport-Funktionen. Informationen hierzu finden Sie im Handbuch „ky2help® - 

Grundlagen“. 

 

 

 

9.1 Liste - Offene Incidents 

Eine der meistbenötigten Listen im Service Desk ist die Liste „Offene Incidents“. Sie ver-

schafft dem Benutzer Überblick über alle aktuell offenen Incidents, die bearbeitet werden 

müssen. Der Service Desk Mitarbeiter sieht in dieser Liste allerdings nicht nur offene In-

cidents, die er selbst aktuell zu bearbeiten hat, sondern er hat, in seiner Funktion als SPOC 

und Schnittstelle zum Kunden, Einsicht in alle offenen Incidents. 

 

Dies verschafft ihm den globalen Überblick über den Bearbeitungsstatus der Incidents und 

ermöglicht ihm, jederzeit bei Kundennachfragen zu Incidents Auskünfte zu erteilen. 

Weiters sind eventuelle Terminverletzungen von den Servicedesk Mitarbeitern frühzeitig zu 

erkennen und diese können bei stockender Abarbeitung eingreifen und ggf. Incidents neu 

zuteilen. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Offene Incidents“ 

 

 
 

 

 

9.2 Liste – Alle Incidents 

Diese Liste verschafft den Überblick über alle im System erfassten Incidents ungeachtet de-

ren Abarbeitungsstatus. Die Liste beinhaltet sowohl offene als auch bereits abgeschlossene 

Incidents und dient somit als Archivfunktion, sollten Informationen zu einem Incident benö-

tigt werden ungeachtet dessen, wann er erledigt wurde. 
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Diese Liste zeigt auch Client-Incidents an, die beispielsweise in der Liste „Offene Incidents“ 

hinter den jeweiligen Master-Incidents versteckt sind, da nicht aktiv auf ihnen gearbeitet 

werden muss. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Alle Incidents“ 

 

 
 

 

 

9.3 Liste – Incidentdetails 

Diese Liste dient dem Einblick in weitere Details der einzelnen Incidents. Sie beinhaltet fast 

alle wesentlichen Informationen der Incidents, welche auf anderen Listen der Übersicht hal-

ber ausgeblendet sind. Diese Liste eignet sich daher hervorragend, um mit Filterfunktionen 

Incidents nach diversen Kriterien zu suchen und zu gruppieren und gegebenenfalls nach 

Excel zu exportieren, um dort weitere Auswertungen und Reports durchzuführen. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Incidentdetails“ 
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9.4 Liste – Incident Vorlagen 

In dieser Liste finden sich alle erfassten Incident Vorlagen. Über diese Liste können Incident 

Vorlagen erstellt und bearbeitet werden. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Incident Vorlagen“ 

 

 
 

 

 

9.5 Liste – Service Request Vorlagen 

In dieser Liste finden sich alle erfassten Service Request Vorlagen. Über diese Liste können 

Service Request Vorlagen erstellt und bearbeitet werden. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Servicerequest Vorla-

gen“ 
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9.6 Liste – Zufriedenheitsbefragung 

Diese Liste beinhaltet alle beantworteten Zufriedenheitsbefragungen von Kunden. Diese Liste 

kann zum Nachschlagen, Filtern und Auswerten der Customer Surveys (Zufriedenheitsbefra-

gung) verwendet werden. 

 

Die Liste ist nur verfügbar, wenn das Modul „Customer Survey“ aktiviert wurde und ist er-

reichbar über das Menü „Service Desk -> Incident -> Zufriedenheitsbefragung“ 
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9.7 Portal Service Desk: Liste – Offene Incidents 

Diese Liste entspricht der Liste “Offene Incidents” aus dem Menü. Sie ist auf dem Portal des 

Service Desk inkludiert und dient dem Zugriff auf alle aktuell offenen Incidents mit direkter 

Bearbeitungsmöglichkeit. 

 

Der Service Desk Mitarbeiter hat mit dieser Liste auf dem Service Desk Portal die offenen 

Incidents permanent im Zugriff. 

 

 
 

 

 

9.8 Portal Incident Status: Incident Status Listen 

Das Portal “Incident – Status” dient der Abarbeitung der Incidents nach Status. Es besteht 

aus vier Incidentlisten, die die offenen Incidents abhängig vom Status darstellen. Das Prinzip 

dabei ist, dass die Incidents im Zuge der Abarbeitung von oben nach unten „wandern“ bevor 

sie schlussendlich erledigt sind. 

 

Die Listen beinhalten dabei folgende Incidents 

 

Erfasste Incidents Alle Incidents, um die sich noch niemand 

kümmert, also Incidents die neu erfasst 

wurden. 

Zugewiesene Incidents Jene Incidents , die derzeit im Status zuge-

wiesen „liegen“, die aber noch von keiner 

zuständigen Person übernommen wurden. 

Incidents in Bearbeitung Diese Incidents sind aktuell in Bearbeitung.  

Gelöste Incidents Diese Incidents wurden bereits gelöst und 

müssen nur noch abgeschlossen werden. 
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9.9 Liste – Gruppenleiter offene Incidents 

Die Liste „Gruppenleiter offene Incidents“ funktioniert im Wesentlichen wie die Liste offene 

Incidents, nur stellt sie die Sicht auf die Incidents für einen Supportgruppen-Leiter dar. Der 

Benutzer erhält hier Einblick auf alle Incidents, die in einer Supportgruppe, deren Leiter er 

ist, abgearbeitet werden oder zugewiesen sind. 

 

Er verfolgt den Abarbeitungsstatus jener Incidents, für die er organisatorisch verantwortlich 

ist. 

 

Die Liste ist erreichbar über das Menü „Gruppenleiter -> Offene Incidents“ und steht nur zur 

Verfügung, wenn das Profil Gruppenleiter für den Benutzer freigeschaltet wurde und er auf 

gewissen Supportgruppen als Leiter definiert ist. 
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9.10 Portal Gruppenleiter Planung: Liste – Gruppenleiter Incidents 

Das Portal dient den Supportgruppen-Leitern zur Planung der offenen Incidents, Problems 

und Changes, die ihrer Gruppe zugewiesen wurden. Die Liste Gruppenleiter Incidents befin-

det sich ganz oben. Über diese Liste kann der Gruppenleiter seinen Mitarbeitern die abzuar-

beitenden Incidents, die noch von niemandem bearbeitet werden, direkt zuweisen. 

 

Das Portal steht nur zur Verfügung, wenn das Profil Gruppenleiter für den Benutzer freige-

schaltet wurde und er auf gewissen Supportgruppen als Leiter definiert ist. 
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9.11 Portal Todo: Liste - Todo Incidents 

Das Todo Portal zeigt jene Objekte (Incidents, Problems, Changes, Releases und Tasks), um 

die sich jemand kümmern muss. Diese Objekte sind noch von niemandem übernommen 

worden oder müssen eingeplant werden. 

 

Die Liste Todo Incidents befindet sich ganz oben und zeigt jene Incidents, die in der Zustän-

digkeit des Benutzers liegen, aber noch nicht übernommen oder konkret zugeteilt wurden. 
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9.12 Portal Today: Liste - Today Incidents 

Das Today Portal zeigt jene Objekte (Incidents, Problems, Changes, Releases und Tasks), 

die vom Benutzer aktuell abzuarbeiten sind. Diese Objekte sind vom Benutzer bereits über-

nommen oder für den heutigen Tag geplant worden. 

 

Die Liste Today Incidents befindet sich ganz oben und zeigt jene Incidents, die der Benutzer 

derzeit zu bearbeiten hat. 
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10 Incidents bearbeiten 

Grundsätzlich können nur offene Incidents im System bearbeitet werden. Sobald ein Incident 

abgeschlossen wurde, ist keine weitere Bearbeitung mehr möglich. 

 

In die Bearbeitung eines Incidents kann über alle Listen, die offene Incidents anzeigen, ein-

gestiegen werden. Dies gilt für die Menü-Listen aber auch für die Portal-Listen. 

 

Die Bearbeitungsmöglichkeit auf einem Incident richtet sich immer nach den Berechtigungen 

des Benutzers sowie dessen aktueller Rolle auf einem Incident. 

 

Als Grundsatz gilt, dass der Benutzer das „Ownership“ über einen Incident „übernehmen“ 

muss, bevor er Daten auf dem Incident mutieren darf. Diese „Übernahme“ wird im System 

protokolliert und bleibt nachvollziehbar. 

 

Hat der Benutzer kein „Ownership“ auf einem Incident, kann er nur eingeschränkte Aktionen 

auf diesem Incident ausführen, die wiederum an die Berechtigungen und Rollen des Benut-

zers geknüpft sind. 

 

 

 

10.1 Incident öffnen 

Um einen Incident in einer Read-only Detailansicht zu öffnen, kann in den meisten Listen auf 

den Link auf der Incident-ID geklickt werden. Der Link öffnet den Incident und der Benutzer 

erhält Einblick in die Incidentdetails, kann allerdings keine Daten verändern. 
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Um einen Incident zum Bearbeiten zu öffnen, wählt der Benutzer auf einer entsprechenden 

Incidentliste den gewünschten Incident per Doppelklick auf die Listenzeile aus. (Hier aus 

der Liste „Offene Incidents“) 

 

 
 

Alternativ zum Doppelklick kann der entsprechende Incident in der Liste ganz links markiert 

und anschliessend über den Button „Bearbeiten“ geöffnet werden. 

 

 
 

In beiden Fällen öffnet sich der Incident in der Ansicht gemäss Berechtigung des Benutzers. 

 

 

 



 

 

Handbuch ky2help® Version 3.7 – Service Desk  Version 1.0 / kyberna AG / Seite 49 / 95 

10.2 Bearbeitungsansicht – kein „Ownership“ 

Hat der Benutzer den Incident noch nicht übernommen oder ist der Incident an anderer Stel-

le zur Bearbeitung zugeteilt, öffnet der Benutzer den Incident in der Ansicht „kein Ow-

nership“. Die Ansicht zeigt beim Einstieg das Register „Allgemein“ des Incidents im Read-

only Modus, in welchem der Benutzer die Haupt-Attribute des Incidents sieht. Alle anderen 

Register sind ebenfalls nur Readonly zugänglich. 

 

 
 

In dieser Ansicht kann der Benutzer eingeschränkte Aktionen auf dem Incident durchführen, 

ohne das Ownership auf dem Incident effektiv zu übernehmen. Hierzu klickt er auf den But-

ton „Neue Aktion“. Welche Aktionen in dieser Ansicht möglich sind, hängt von der Konfigu-

ration und den Berechtigungen des Benutzers ab. Mehr zu den Aktionen folgt in den nächs-

ten Abschnitten zur Incident Bearbeitung. 

 

Ist der Incident dem Benutzer zugewiesen und möchte er die Bearbeitung beginnen, oder ist 

der Incident an anderer Stelle zur Bearbeitung zugeteilt, und der Benutzer möchte explizit 

die Bearbeitung „entziehen“, klickt er auf den Button „Übernehmen“. 

 

  
 

 

Der Incident öffnet sich daraufhin in der Bearbeitungsansicht. 
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10.3 Bearbeitungsansicht 

Sind alle Berechtigungen für die Bearbeitung eines Incidents für den Benutzer gegeben und 

hat er das Ownership auf dem Incident, öffnet sich die Bearbeitungsansicht des Incidents. 

 

In dieser Ansicht hat der Benutzer des Service Desks alle Bearbeitungsmöglichkeiten auf 

dem Incident. 

 

 
 

Es können alle editierbaren Felder verändert werden. Die einzelnen Felder und Informatio-

nen sind bei der Erfassung von Incidents unter Kapitel 5 beschrieben. 

 

Weitere Felder: 

 

Prob.ID die ID eines Problems, welches mit dem Incident verlinkt ist 

RfC ID die ID eines Changes, welcher mit dem Incident verlinkt ist 

Master/Client Typ die Identifikation des Incidents als Master(Clusterincident) oder Client 

(angehängter Incident) 

Master Incident ID Die ID des Masterincidents, falls es sich bei diesem Incident um einen 

Clientincident handelt. 

Erfassungsdatum das Datum der Erfassung 

Erfasser der Benutzer, der den Incident erfasst hat 

Status der aktuelle Bearbeitungsstatus des Incidents 
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10.4 Statusübergänge des Incidents 

Neben automatisch vom System ausgeführten Statuswechseln, wie beim Zuweisen (Status = 

zugewiesen) oder Übernehmen (Status = letzter Bearbeitungsstatus) eines Incidents, müs-

sen gewisse Fortschritte im Lifecycle des Incidents manuell durch den Benutzer ausgelöst 

werden. 

 

Über das Feld „Status“ kann der Incident in einen anderen Zustand versetzt werden. Welche 

Status zur Auswahl stehen, und in welcher Abfolge diese gesetzt werden können, hängt von 

der Konfiguration der dynamischen Incidentprozesse ab. 

 

Aus dem Bearbeitungsstatus kann z.B. in einen „Gelöst“ Status gewechselt werden, wenn 

der Incident gelöst wurde. 

 

Statuswechsel werden immer unter den Aktionen protokolliert. 

 

Hinweis:  

Incidents, die im Status „Workaround“ oder „Gelöst“ gespeichert wurden, erscheinen immer 

noch in der Liste offene Incidents. Erst nach dem „Speichern & Abschliessen“ fallen sie aus 

dieser Liste heraus. Sie sind dann über die Liste ‚Alle Incidents’ einsehbar. 

 

 

 

10.5 Speichern des Incidents & Abschliessen 

Dem Benutzer stehen zwei verschiedene Speichern-Operationen in der Incident-Bearbeitung 

zur Verfügung. 

 

 

10.5.1  Speichern 

Speichert die aktuellen Änderungen im Bearbeitungsformular. Dieser Button dient zum Spei-

chern während der Bearbeitung des Incidents. Das Betätigen dieses Buttons lässt den Inci-

dent aber grundsätzlich in einem „offenen“ Zustand, womit der Incident nicht als abge-

schlossen angesehen wird und somit weiterhin bearbeitet werden kann. 

 

Dies geschieht ungeachtet des Bearbeitungsstatus, somit bleibt der Incident auch beim Spei-

chern in den Bearbeitungsstatus „Workaround“ oder „Gelöst“ im System offen. 

 

 

10.5.2  Speichern & Abschliessen 

Dieser Button speichert den Incident analog des „Speichern“-Buttons und schliesst ihn zu-

sätzlich ab. Der Incident gilt dann für das System als erledigt und ist fortan nicht mehr bear-

beitbar. Die Bearbeitungsansicht des Incidents wird nach Betätigung dieses Buttons verlas-

sen. 

 

Hinweis: 

 

Das Speichern & Abschliessen ist nur in den Status „Workaround“ oder „Gelöst“ möglich. 

Zusätzlich muss das entsprechende Feld (Workaround oder Lösung) im Incident ausgefüllt 

sein. 

 

Speichern & Abschliessen stoppt in jedem Fall alle Eskalationen des SLAs und versendet die 

Benachrichtigung an den Benutzer, dass sein Incident erledigt wurde. 
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10.6 Processguide 

Direkt unter den Register-Tabs der Incident Bearbeitungsansicht befindet sich der Process-

guide. Er stellt sämtliche relevanten Vorgänge im aktuellen Incident in einer Timeline dar. 

Dies sind gewisse Aktionen aus der Incidentbearbeitung aber auch die kritischen Milestones 

im Prozess wie das Zieldatum, das Kritischdatum oder das Überfälligdatum des Incidents. 

Jedes Element wird mit Datum und sofern vorhanden dem ausführenden Benutzer ange-

zeigt. 

 

Des Weiteren zeigt die farbliche Kennzeichnung an, in welchem Zustand des Incidents die 

Aktion ausgeführt wurde, oder im Falle eines Milestones, wann der Incident kritisch (gelb) 

oder überfällig (rot) wird oder wurde. 

 

 
 

Bewegt der Benutzer die Maus über ein Element des Processguides, so wird der entspre-

chende Vorgang vergrössert. Die Maus kann nun durch die Elemente bewegt werden, um die 

jeweiligen Details zu sehen. 

 

 
 

Handelt es sich um eine Aktion, können per Klick auf den Text Detailinformationen zur ent-

sprechenden Aktion angezeigt werden. 
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10.7 Den Incident zuweisen (horizontale Eskalation) 

Die Zuweisung oder horizontale Eskalation (gemäss ITIL) eines Incidents wird in ky2help® 

über eine Aktion ausgelöst. Die meisten Vorgänge auf den Incidents werden als Aktionen 

erfasst und im Incident protokolliert. Die Zuweisungsaktion sei hier aber speziell erwähnt. 

 

Der Benutzer öffnet per Klick auf den Button „Neue Aktion“ das Erfassungsfenster für eine 

Aktion. 

 

Das oberste Feld dient der Auswahl des Aktionstyps, der erfasst werden soll. In diesem Fall 

wird der Aktionstyp „Zuweisung“ ausgewählt. 

 

 
 

Mit der Auswahl des Aktionstyps passt sich das Formular an den entsprechenden Typ an. Im 

Falle der Zuweisung werden die Zuweisungsfelder „Eskalation“, „Gruppe“ und „Agent“ 

eingeblendet. 
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Über das Feld „Eskalation“ können die angezeigten Supportgruppen nach deren Servicelevel-

Zuteilung eingeschränkt werden. Die Auswahl einer Supportgruppe im Feld „Gruppe“ blendet 

die verfügbaren Agents der entsprechenden Gruppe im Feld „Agent“ ein. 

 

Dem Benutzer stehen zwei verschiedene Zuweisungsmöglichkeiten zur Verfügung. 

 

Der Incident kann direkt an einen Agent einer bestimmten Supportgruppe zugewiesen wer-

den. 

 

 
 

In diesem Fall wird der entsprechende Agent als zugewiesen im Incident eingetragen und 

per Notification über die Zuweisung informiert. Andere Agents der Supportgruppe „sehen“ 

diesen Incident nicht, da er persönlich zugewiesen wurde. Lediglich ein Gruppenleiter der 

Supportgruppe „Hardware“ hat Zugriff auf diesen Incident. Er könnte beispielsweise eingrei-

fen und den Incident wiederum an Herrn Gehrer zuweisen, da Herr Kloser ausgelastet ist. 

 

Die zweite Möglichkeit der Zuweisung ist die Gruppenzuweisung. Anstatt persönlich an einen 

Agent zuzuweisen, wird der Incident lediglich der zuständigen Supportgruppe zugewiesen. 

 

 
 

Das Feld „Agent“ bleibt somit leer. Der Incident wird nun unpersönlich der Supportgruppe 

zugewiesen und die Notification über die Zuweisung geht an die Gruppen-Emailadresse(n). 

 

In der Gruppe „sehen“ nun alle Mitglieder diesen Incident und können ihn proaktiv „über-

nehmen“. Alternativ kann ein Gruppenleiter den Incident bei einem „seiner“ Agents einpla-

nen, indem er den Incident wiederum persönlich zuweist. 

 

Ausgeführt wird die Zuweisung, egal welcher Art, erst mit Betätigen des Buttons „Spei-

chern“. Das Zuweisen des Incidents über eine Aktion hat zwingend das Verlassen der Bear-

beitungsansicht des Incidents zur Folge. Die Ansicht geht auf die Ursprungsliste zurück. 

 

Hinweis: 

 

Speichern Sie allfällige Datenmutationen am Incident bevor sie eine Zuweisung vornehmen. 

Das Zuweisen schliesst die Incidentansicht und ungespeicherte Änderungen wären dann ver-

loren. 
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10.8 Bearbeitung des Incidents über Aktionen 

Alle wesentlichen Bearbeitungs-Vorgänge auf einem Incident werden in ky2help® über eine 

Aktion ausgeführt. Aktionen werden im System immer beim Incident protokolliert und kön-

nen somit dort lückenlos nachvollzogen werden. Sie dienen des Weiteren der Erfassung der 

Kosten und des Aufwands, der im Zuge der Abarbeitung eines Incidents entsteht. 

 

Aktionen werden immer mit Erfassungsinformationen abgelegt, wer hat wann, welche Ak-

tion ausgeführt. Der Aufwand und die Kosten aus den Aktionen werden im Incident kumu-

liert ausgewiesen und beim Incident-Abschluss ans Finance Modul übergeben (sofern das 

Modul aktiv ist). 

 

 

10.8.1  Erfassung einer Aktion im Incident 

Nach dem Klicken auf den Button „Neue Aktion“ in der Incident Bearbeitungsansicht wird 

das Fenster „Erfassung - Aktion“ geöffnet. Im Feld „Aktion“ wird der Typ, der zu erfas-

senden Aktion definiert. Je nach Incident Prozesstyp, Benutzerberechtigung und Status des 

Incidents stehen hier unterschiedliche Aktionen zur Auswahl. Im Folgenden sind die verfüg-

baren Aktionen des Standard Incident Prozesstyps ersichtlich. Die Aktionen anderer Prozess-

typen können dem entsprechenden Handbuch entnommen werden. 

 

 
 

Bei allen Aktionen, unabhängig vom Aktionstyp, kann der angefallene Arbeitsaufwand und 

die damit verbundenen Kosten eingetragen werden. 

 

Mit aktivem Finance Modul werden die Kosten nach Dienstleistungssätzen auf Konten ver-

bucht. Das Konto definiert wohin gebucht werden muss, der Dienstleistungssatz definiert 

den Kostenansatz pro Einheit. Angegeben werden können der zu verrechnende Arbeitsauf-

wand und der gegebenenfalls nicht verrechenbare Arbeitsaufwand. Das System errechnet 

die Kosten gemäss Leistungssatz und kumuliert diese. 

 

Ist das Finance Modul nicht aktiv, kann nur der Kostensatz ausgewählt werden. Die erfassten 

Leistungen werden dann lediglich im Incident hinterlegt, aber nicht zur weiteren Verrech-

nung auf Konten gebucht. 

 

Ebenfalls bei allen Aktionen können Dateien in Form von Attachments zur Aktion dazu ge-

speichert werden. Diese sind dann über die jeweilige Aktion im Aktionenregister des In-

cidents abrufbar. Sie sind auch im Register Dokumente des Incidents verfügbar. 
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10.8.2  Aktion Zuweisung 

Die Zuweisungsaktion wird benötigt, um einen Incident während der Bearbeitung an weitere 

Stellen zuzuweisen (horizontale Eskalation). 

 

Die Zuweisungsaktion ist unter Kapitel 10.7 beschrieben. 

 

 

10.8.3  Aktionen Bearbeitung, Bemerkung und Telefon 

Dies sind die drei Standard-Aktionstypen, die zur Erfassung verschiedener Vorgänge auf dem 

Incident verwendet werden können. 

 

Die Bearbeitungsvorgänge, Telefonate mit dem Kunden oder simple Bemerkungen auf dem 

Incident können über diese Aktionen von den involvierten Agents dokumentiert werden.  

 

Diese Aktionstypen verlangen lediglich die Eingabe einer Beschreibung oder Bemerkung zur 

Aktion. 
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10.8.4  Aktion E-Mail 

Über diese Aktion können jederzeit Mails zu einem Incident versendet werden, die im Sys-

tem protokolliert werden sollen. Die Kommunikation mit dem Kunden oder ggf. mit einem 

externen Partner/Lieferanten kann somit lückenlos dokumentiert werden. 

 

 
 

Die Eingabemaske für die Aktion blendet zusätzlich die Felder „E-Mail Adresse“, „Incident-

PDF“ und „Dateien“ ein. 

 

Das Feld E-Mail-Adresse ist standardmässig mit der E-Mail-Adresse des Benutzers aus dem 

Incident vorbelegt. Diese kann aber überschrieben werden. Auch das Einfügen weiterer Ad-

ressen mit Komma getrennt ist möglich. 

 

Die Checkbox Incident-PDF dient dazu, den kompletten Incident als PDF-Beilage an das E-

Mail anzuhängen. So kann beispielsweise externen Empfängern der Einblick in den Störfall 

ermöglicht werden. 

 

Das Feld Dateien ermöglicht dem Benutzer die Beilagen des Incidents selektiv ebenfalls an 

das E-Mail anzuhängen. 

 

Mit dem Speichern der Aktion wird das E-Mail an die angegebene Adresse versendet. 

 

Antworten des Empfängers auf das E-Mail werden (sofern eingestellt) direkt wieder vom 

ky2help® Mailagent eingelesen und als Aktion dem Incident hinzugefügt. Somit ist die Kom-

munikation protokolliert. 
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10.8.5  Aktion Deaktivierung 

Diese Aktion dient der vorübergehenden Deaktivierung eines Incidents. Die Deaktivierung 

setzt die Eskalationen gemäss SLA für die Zeit der Deaktivierung aus, und berechnet bei 

einer erneuten Reaktivierung die Zielzeit des Incidents neu. Dabei wird die ursprünglich ge-

mäss SLA errechnete Zielzeit des Incidents um jene Zeit verschoben, in der sich der Incident 

im Deaktiviert-Status befand. Selbstverständlich wird auch diese Aktion im Incident proto-

kolliert und ist jederzeit nachvollziehbar. 

 

Benötigt wird diese Aktion da es im Prozess vorkommen kann, dass der Kunde auf eine 

Rückfrage der Supporter nicht reagiert, diese Information für die Lösung des Incidents aber 

massgeblich ist. Um nun nicht eine SLA Verletzung aufgrund Zielzeitverletzung des Incidents 

in Kauf zu nehmen, kann die Deaktivierung vorgenommen werden, da die „Schuld“ für die 

Verzögerung ja beim Kunden zu sehen ist. 

 

 
 

Nebst einer Bemerkung zur Begründung der Deaktivierung kann ein automatischer „Reakti-

vierungszeitpunkt“ für den Incident angegeben werden. Zu diesem Zeitpunkt reaktiviert 

das System den Incident automatisch. 

 

Das Speichern der „Deaktivierungs“-Aktion hat ein Schliessen der Incident-

Bearbeitungsansicht zur Folge. 
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10.8.6  Aktion Prozesstyp wechseln 

Diese Aktion dient der Anpassung des aktuellen Incident-Prozesstyps. Es kommt vor, dass 

Incidents falsch typisiert werden und somit dem falschen Prozesstyp folgen. Dies kann der 

Service Desk Mitarbeiter über diesen Aktionstyp umstellen. 

 

Die Umstellung des Prozesstyps verlangt zwingend eine Zuweisung, da andere Prozesstypen 

meist andere Zuständigkeiten bedingen. (Mehr über die Zuweisungsfunktion unter Kapitel 

10.7) 

 

 
 

Der Prozesstyp selbst wird über das Feld „Typ“ angepasst. Zur Verfügung stehen alle Typen 

der aktiven ky2help® Module. 

 

Das Speichern der „Prozesstyp wechseln“-Aktion hat ein Schliessen der Incident Bearbei-

tungsansicht zur Folge. 

 

 

10.8.7  Incident an Problem anhängen oder Problem erstellen 

Durch Klicken auf den Button „Problem“ in der Incident-Bearbeitungsansicht kann der Inci-

dent an ein bestehendes Problem angehängt werden oder es kann ein neues Problem gene-

riert und mit dem Incident verbunden werden. 

 

 
 

 



 

 

Handbuch ky2help® Version 3.7 – Service Desk  Version 1.0 / kyberna AG / Seite 60 / 95 

Zuerst wird eine Liste geöffnet, in der die derzeit offenen  Problems angezeigt werden. 

 

 
 

Wenn im Incident ein CI gespeichert wurde, werden die Treffer auf Problems, zu denen 

ebenfalls dieses CI gespeichert ist, eingeschränkt. Bei aktiver Service Integration wird zu-

sätzlich noch ein Standard-Filter auf den Service des Incidents gesetzt. Beide Filter können 

bei Bedarf aufgehoben werden, um eine Auflistung aller Problems zu erhalten. 

 

Nach Klick auf die "Prob.ID" in der Liste öffnet sich die Detailansicht des Problems mit weite-

ren Informationen. 

 

Falls bereits ein passendes Problem vorhanden ist, kann der Incident an dieses angehängt 

werden. Dies geschieht durch Doppelklick in der entsprechenden Zeile oder Markierung des 

Problems (Radio-Button anklicken) und Klick auf den Button "Incident an bestehendes Prob-

lem anhängen". 

 

Soll bzw. kann der Incident nicht an ein bereits bestehendes Problem angehängt werden, 

wird durch Klick auf den Button "Neues Problem für diesen Incident erstellen" die Problem-

Erfassungsansicht geöffnet. 

 

Die Erfassungsmaske des Problems sieht folgendermaßen aus:  

 

 
 

Die Inhalte für die meisten Felder werden automatisch aus dem Incident übernommen, sie 

können bei Bedarf jedoch überschrieben werden. 

 

Es müssen noch die Pflichtfelder „Auswirkung“, „Dringlichkeit“ und „Priorität“ für das 

Problem ausgefüllt werden. Der Status kann während der Erfassung nicht verändert werden. 

Dateien können über die Upload-Funktionalität wie gewohnt hinzugefügt werden. 

 

Nach dem Speichern wird das Problem erstellt und an das Problem Management übergeben, 

dem Incident wird die Problem-ID des somit verbundenen Problems hinzugefügt. Über die-

sen Link erhält der Incident Bearbeiter Einblick in den Abarbeitungsstatus des Problems. 
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Nach Klick auf die "Prob.ID" öffnet sich die Detailansicht des Problems mit weiteren Informa-

tionen. 

 

Hinweis: 

 

Ein Incident kann nur mit einem Problem verlinkt werden. 

 

 

10.8.8  Incident an RfC (Request for Change) anhängen oder RfC erstellen 

Durch Klicken auf den Button „RfC“ in der Incident-Bearbeitungsansicht kann der Incident 

an einen bestehenden RfC (Request for Change) angehängt werden oder es kann ein neuer 

RfC generiert und mit dem Incident verbunden werden. 

 

 
 

 

Zuerst wird eine Liste geöffnet, in der die derzeit offenen  RfCs angezeigt werden. 
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Wenn im Incident ein CI gespeichert wurde, werden die Treffer auf RfCs, zu denen ebenfalls 

dieses CI gespeichert ist, eingeschränkt. Bei aktiver Service Integration wird zusätzlich noch 

ein Standard-Filter auf den Service des Incidents gesetzt. Beide Filter können bei Bedarf 

aufgehoben werden, um eine Auflistung aller RfCs zu erhalten. 

 

Nach Klick auf die "RfC ID" in der Liste öffnet sich die Detailansicht des RfCs mit weiteren 

Informationen. 

 

Falls bereits ein passender RfC vorhanden ist, kann der Incident an diesen angehängt wer-

den. Dies geschieht durch Doppelklick in der entsprechenden Zeile oder Markierung des RfCs 

(Radio-Button anklicken) und Klick auf den Button "Incident an bestehenden RfC anhängen". 

 

Soll bzw. kann der Incident nicht an einen bereits bestehenden RfC angehängt werden, wird 

durch Klick auf den Button "Neuen RfC für diesen Incident erstellen" die RfC-

Erfassungsansicht geöffnet. 

 

Die Erfassungsmaske des RfCs sieht folgendermaßen aus: 

 

 
 

Die Inhalte für die meisten Felder werden automatisch aus dem Incident übernommen, sie 

können bei Bedarf jedoch überschrieben werden. 

 

Es müssen noch die Pflichtfelder „Auswirkung“, „Dringlichkeit“ und „Priorität“ für den 

RfC ausgefüllt werden. Der Status kann während der Erfassung nicht verändert werden. Da-

teien können über die Upload-Funktionalität wie gewohnt hinzugefügt werden. 

 

Nach dem Speichern wird der RfC erstellt und an das Change Management übergeben, dem 

Incident wird die RfC-ID des somit verbundenen RfCs hinzugefügt. Über diesen Link erhält 

der Incident Bearbeiter Einblick in den Abarbeitungsstatus des RfCs. 
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Nach Klick auf die "RfC ID" öffnet sich die Detailansicht des RfCs mit weiteren Informatio-

nen. 

 

Hinweis: 

 

Es kann nur ein RfC mit einem Incident verlinkt werden. 
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10.8.9  Die Register der Incident-Bearbeitungsansicht 

Die Register der Incident-Bearbeitungsansicht beinhalten weitere Informationen zum Inci-

dent wie die Aktions-Historie, Überblick über SLA-relevante Prozesse, etc. 

 

Auch Verlinkungen mit anderen Modulen finden sich, je nach Verfügbarkeit der Module, in 

den Registern wie z.B. das Task & Workflow Management oder die Bestellungen des Web-

shops. 

 

Folgende Register sind verfügbar (ohne Berücksichtigung der aktivierten Module). 

 

 

10.8.9.1 Allgemein 

 

Im Register Allgemein wird der Incident-Hauptdatensatz mit allen wesentlichen Informatio-

nen angezeigt. Hier kann der Incident bearbeitet, gespeichert oder abgeschlossen werden. 

Dieses Register wird ausführlich weiter oben erklärt. 

 

 

10.8.9.2 Aktionen 

 

Das Register Aktionen beinhaltet die Protokollierung aller Vorgänge auf dem Incident. Hier 

sind alle Aktionen gelistet – Eröffnung, Zuweisung, Übernahme, Update, E-Mail, Deaktivie-

rung, Reaktivierung usw.  

 

Diese können per Doppelklick oder „Radiobutton“ markiert und nachträglich bearbeitet 

werden, über den Button „Neu“ können analog des Buttons „Neue Aktion“ im Allgemein Re-

gister neue Aktionen hinzugefügt werden. 

 

Die Liste zeigt nebst Datum, Aktionstyp und Bemerkungen, wer die Aktion erfasst hat (Er-

fasser Spalten) und wo der Incident zu diesem Zeitpunkt zugewiesen war, oder wohin der 

Incident bei einer Zuweisungsaktion eskaliert wurde (Spalten Gruppe und Agent). 

 

Der angefallene Aufwand wird ebenfalls nach Kostensatz (Dienstleistung), Einheiten und 

Kosten pro Aktion dargestellt. 
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10.8.9.3 Aufwand 

 

Im Register „Aufwand“ wird der Aufwand aus den erfassten Aktionen kumuliert und nach 

Kostensatz (Dienstleistung) gruppiert dargestellt. Ersichtlich sind die verrechenbaren oder 

nicht verrechenbaren Dienstleistungen, die auf den Incident erfasst wurden. Ebenfalls ge-

sondert ausgewiesen wird der Aufwand nach Kostensatz (Dienstleistung), der aus angehäng-

ten Tasks entstanden ist. 

 

Das Register verfügt über keine Bearbeitungsmöglichkeiten. 

 

 
 

 

10.8.9.4 Prozesse 

 

Im Register „Prozesse“ stehen das bei der Eröffnung des Incidents errechnete Zieldatum 

und die ausgewählte Priorität. 

 

Weiters werden die evtl. bereits ausgelösten Eskalationsprozesse (E-Mail-

Benachrichtigungen) sowie die manuell durchgeführten Prioritätsänderungen und die Ände-

rungen des Zieldatums protokolliert. 

 

In diesem Register sind somit alle SLA-relevanten Vorgänge während der Incident-

Bearbeitung protokolliert und nachvollziehbar. 

 

Das Register verfügt über keine Bearbeitungsmöglichkeiten. 
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10.8.9.5 Client Incidents 

 

Handelt es sich beim Incident um einen Master-Incident (Clusterincident), ist zusätzlich das 

Register „Client Incidents“ verfügbar. Es beinhaltet die am Incident angehängten Client-

Incidents. Über dieses Register kann in die Client-Incidents eingestiegen, und der Client-

Status bei Bedarf aufgehoben werden. 

 

 
 

 

10.8.9.6 CIs 

 

Im Register „CIs“ sind evtl. angehängte zusätzliche CI’s des Incidents aufgelistet. Neue 

können hinzugefügt, bestehende können nach Markierung des Radiobuttons gelöscht wer-

den.  

 

 
 

Über den Button „Hinzufügen“ erhält der Benutzer Zugriff auf die Klassen der CMDB, die im 

Incident-Management verwendet werden dürfen. Im Baum Links kann die entsprechende 

Klasse geöffnet und in der Liste rechts das entsprechende Item ausgewählt und per Doppel-

klick oder Auswahlbutton an den Incident angehängt werden. 
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10.8.9.7 Dokumente 

 

 
 

Dieses Register beinhaltet eine Auflistung aller Dokumente (Uploads, Screenshots) des je-

weiligen Datensatzes (z.B. eines Incidents). Zudem sehen Sie hier auch Dokumente von 

verbundenen Datensätzen (z.B. Aktionen und Tasks zu diesem Incident). 

 

Nach Klick auf den "Neu"-Button öffnet sich ein Popup-Formular, über das Sie weitere Do-

kumente an den Datensatz anhängen können. 

 

Durch Klick auf das Symbol  kann ein Dokument "gelöscht" werden. Solche Dokumente 

werden als gelöscht markiert und im Register "Dokumente" nicht mehr aufgelistet. 

 

Durch Klick auf das Symbol  öffnet sich die Bearbeitungsansicht eines Dokumenten-

Datensatzes. Hier haben Sie die Möglichkeit, im Feld "Dokumentation" weitere Informationen 

anzugeben. Über das Upload-Feld "Dokument ersetzen" können Sie das bestehende Doku-

ment durch ein neues Dokument (neue Version) ersetzen. 

 

 
 

Vorversionen von ersetzten Dokumenten bleiben erhalten. Durch Klick auf die Versions-

nummer in der Liste im Register "Dokumente" öffnet sich eine Übersicht auf das aktuelle 

Dokument und alle Vorversionen. 
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10.8.9.8 E-Mails 

 

Im Register "E-Mails" sind die zum Incident versendeten E-Mails aufgelistet. 

 

 
 

 

 

10.8.9.9 Tasks 

 

Das Register „Tasks“ beinhaltet die Schnittstelle zum Task & Workflow Management (sofern 

das Modul aktiviert wurde). Hier können dem Incident einzelne Taks oder ganze Workflows 

hinzugefügt werden. Die verbundenen Taks können hier bearbeitet und geplant werden. 

 

Der Bearbeiter des Incidents erhält über dieses Register Einblick in den Abarbeitungsstatus 

der einzelnen verbundenen Tasks. Der Incident kann erst abgeschlossen werden, wenn alle 

verbundenen Tasks erledigt wurden. 

 

Die Detail-Funktionalitäten zu diesem Register sind im Handbuch Task & Workflow Manage-

ment beschrieben. 
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10.8.9.10 Bestellungen 

 

Im Register "Bestellungen" werden Bestellungen aus dem Webshop, für deren Bearbeitung 

ein Service Request Incident erstellt wurde, aufgelistet. Dieses Register ist nur dann sicht-

bar, wenn für den jeweiligen Incident eine Bestellung vorhanden ist. 

 

 
 

Der Benutzer sieht in der Bestellung (duch Klick auf „Best.ID“) die mit diesem Incident be-

stellten Services und Komponenten. 

 

 
 

Weitere Funktionen dieses Registers sind im Handbuch Webshop beschrieben. 
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11 Weitere Incident Funktionalitäten 

In diesem Kapitel wird auf weitere Funktionalitäten im Bereich Incident Mangagement für die 

Service Desk Mitarbeiter eingegangen. 

 

 

 

11.1 Incident kopieren 

Der Service Desk verfügt über die Möglichkeit, offene Incidents zu kopieren. Dabei werden 

die Hauptdaten des Incidents übernommen und es müssen lediglich noch die benutzerbezo-

genen Informationen im Incident ausgefüllt werden. 

 

Die Kopierfunktion steht auf der Liste „Offene Incidents“ zur Verfügung, welche über das 

Menü „Service Desk -> Incident -> Offene Incidents“ erreicht werden kann. 

 

Um eine Kopie eines Incidents zu erstellen, wird der betreffende Incident in der Liste vorne 

links markiert und über den Button „Kopieren“ wird eine Kopie erstellt. 

 

 
 

 

 

Nach Bestätigung des Kopiervorganges wird eine Kopie des ausgewählten Incidents ange-

legt. Der neu erstellte Incident erhält eine neue Incident ID und öffnet sich automatisch in 

der Bearbeitungsansicht. Die neuen Benutzerdaten müssen dann angegeben werden, damit 

der Incident vollständig befüllt ist und auch die neuen SLA Informationen gesetzt werden 

können. Der neue Incident kann dann gespeichert werden. 

 

Hinweis: 

Beim kopierten Incident ist unter den Aktionen vermerkt, dass der Incident eine Kopie eines 

anderen Incidents ist und wann der Incident kopiert wurde. 
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11.2 Incidents löschen 

ky2help® bietet den Service Desk Mitarbeitern die Möglichkeit, offene Incidents zu löschen. 

Abgeschlossene und erledigte Incidents können nicht mehr gelöscht werden, da die Funktion 

nur zum Löschen von klaren Fehlerfassungen gedacht ist. Diese Funktion ist sicherlich mit 

Bedacht einzusetzen, da hier natürlich Statistiken verfälscht werden könnten. Auch sind phy-

sisch gelöschte Incidents nicht mehr reproduzierbar. 

 

Die Löschfunktion steht über die Liste „Offene Incidents“ zur Verfügung, welche über das 

Menü „Service Desk -> Incident -> Offene Incidents“ erreichbar ist. 

 

Um einen Incident zu löschen, wird der betreffende Incident in der Liste vorne links markiert 

und über den Button „Löschen“ gelöscht. 

 

 
 

 

Nach Bestätigung des Löschvorganges wird der Incident physisch aus der Datenbank ent-

fernt und ist somit nicht wiederherstellbar. Gelöschte Incidents erscheinen somit in keiner 

Statistik, keinem Report und keiner Übersicht. 

 

 

 

11.3 Master-Client Incidents (Clusterincidents) 

ky2help® verfügt über die Möglichkeit, mehrere Incidents, die die gleiche Störung betreffen, 

zusammenzufassen und nur noch auf einem sogenannten Master-Incident (Clusterincident) 

zu arbeiten, da die Störung nur einmal behoben werden muss, damit alle Betroffenen wieder 

„normal“ arbeiten können. 

 

Hierbei wird ein Incident, der die Störung betrifft als Master definiert und alle anderen, 

gleichartigen Incidents an diesen Master angehängt. Die Clients verschwinden dann aus den 

Incident-Listen, die diese nicht explizit darstellen, da nur noch auf dem Master gearbeitet 

wird. Wird der Master erledigt, werden vom System alle angehängten Client-Incidents eben-

falls abgeschlossen. 

 

Bezüglich SLA und Zielzeit erhält der Master immer die niedrigste einzuhaltende Zielzeit ei-

nes Clients. Wird also ein Client, dessen Zielzeit vor jener des Masters liegt, an einen Master 

angehängt, übernimmt der Master die Zielzeit des Clients, um dessen SLA nicht zu gefähr-

den. Die Störung muss ja dann gemäss SLA bereits dann behoben sein. 
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Es gibt zwei Möglichkeiten, einen Client an einen Master-Incident zu binden. 

 

11.3.1  Einen neuen Incident direkt an einen Master-Incident anhängen 

Direkt bei der Erfassung kann im Feld „Master Incident“ der entsprechende Master ausge-

wählt werden. Das Feld hat eine eingebaute Suchfunktion. Geben Sie im Feld „Master Inci-

dent“ den Wert „Drucker“ ein und klicken dann auf die Lupe, werden Ihnen alle Incidents 

zum Thema „Drucker“ angezeigt. Wählen Sie aus der Liste einen Master Incident aus, um 

den zu erfassenden Incident mit den Daten vorausfüllen zu lassen und den Incident an den 

Master anzuhängen. War der ausgewählte Incident zu diesem Zeitpunkt noch kein Master, 

wird er durch diese Aktion automatisch in den Master-Status erhoben. 
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11.3.2  Bestehende Incidents an einen Master-Incident anhängen 

Bereits erfasste Incidents können über die Liste „offene Incidents“ zu Master-Client Incidents 

zusammengeführt werden. Der Master Incident wird durch Markieren des Radiobuttons 

vorne links in der Liste ausgewählt. 

Die anzuhängenden Clients werden durch einen Haken in der Checkbox auf der rechten Sei-

te bestimmt. Ganz rechts unten wird bei „Aktion“ der Eintrag „Client-Incidents“ ausge-

wählt und dann mit Klick auf den „OK-Button      “ ausgeführt. 

 

 
 

 

Die ausgewählten Incidents werden an den Master angehängt und verschwinden aus der 

Liste „Offene Incidents“. War der ausgewählte Master Incident zu diesem Zeitpunkt noch 

kein Master Incident, wird er durch diesen Vorgang automatisch in den Master-Status erho-

ben. 

 

Master Incidents sind in der Liste durch ein entsprechendes Symbol in der Spalte „Art“ ge-

kennzeichnet. 

 

 
 

Beim Master-Incident wird in den Bearbeitungsansichten zusätzlich das Register „Client-

Incidents“ eingeblendet. Hierunter sind alle gelisteten Clients zu sehen. 

 

 
 

Über dieses Register kann auf die Clients zugegriffen und gegebenenfalls der Client-Status 

wieder aufgehoben werden. Dazu wird der betroffene Client ausgewählt und in der Bearbei-

tungsansicht des Clients der Button ‚Clientstatus aufheben’ angeklickt. 
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11.4 Die Knowledgebase im Incident Management 

Aus dem Incident Management können auf einfache Art und Weise Knowledgebase Einträge 

erstellt werden. Dadurch können in der Knowledgebase Lösungen den Benutzern und den 

Agents zugänglich gemacht werden, wodurch Benutzer einfach zu behebende Incidents selb-

ständig erledigen können, und die Agents ein Nachschlagwerk für Lösungen erhalten. 

 

Dies erhöht die Service Qualität, hilft die Lösungszeiten zu reduzieren und senkt im Idealfall 

das Incident Aufkommen im Allgemeinen. 

 

Bei der Incident Erfassung stehen Knowledgebase Informationen sowohl in den Vorlagefunk-

tionen als auch im Solutiontree zur Verfügung. 

 

 

11.4.1  Erstellen eines Knowledgebase Eintrags aus einem Incident 

Jeder Incident kann in einen Knowledgebase Eintrag übernommen werden, um den anderen 

Supportern und den Benutzern „saubere“ Muster-Lösungen zugänglich zu machen. 

 

Dies geschieht über die Listen „Offene Incidents“ oder „Alle Incidents“, welche über das 

Menü „Service Desk -> Incident“ zugänglich sind. 

 

Der Incident, der in die Knowledgebase übertragen werden soll, wird hierzu einfach vorne 

links in der Liste markiert. Mittels Klick auf den Button „KB“ wird der Knowledgebase Eintrag 

erstellt und bereits in der Bearbeitungsansicht geöffnet. 

 

 
 

 

In der Bearbeitungsansicht des KB Eintrages kann der Datensatz auf Vollständigkeit geprüft 

und ergänzt werden. Die Pflichtfelder des KB-Eintrages sind dabei zwingend auszufüllen. 

 

„Betreff“, „Beschreibung“ und „Lösung“ können hierbei viersprachig erfasst werden. 

 

Die Wissensdatenbank verfügt über eine Wiedervorlagefunktion, die dabei hilft die Einträge 

aktuell zu halten. In den Feldern „Wiedervorlage in Monaten“ und „Wiedervorlage“ kann 

somit der Rhythmus und das nächste Wiedervorlagedatum angegeben werden, wann der 

Eintrag das nächste Mal geprüft werden soll. 
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Nach dem Speichern des KB Eintrages wird dieser an die Wissensdatenbank Administratoren 

übermittelt. Diese können in der Folge den Eintrag freigeben, oder gegebenenfalls zurück-

weisen. Erst nach der erfolgten Freigabe ist der Eintrag in der Knowledgebase auch verfüg-

bar. 

 

 

11.4.2  Verwenden der Knowledgebase Einträge in den Incidents 

Bei der Incidenterfassung stehen die Knowledgebase Einträge als Ausfüllhilfen für den Inci-

dent zur Verfügung. Zugriff auf die Knowledgebase erhält der Benutzer dabei über das Feld 

„Betreff“ bei der Incidenterfassung, wie weiter oben beschrieben. 

 

Ein weiterer Mechanismus ist die Verwendung der Knowledgebase Einträge in den Solutiont-

rees. Dem Incident Erfasser stehen die Solutiontrees und die damit verlinkten Knowledge-

base Einträge über das Feld „Kategorie“ in der Erfassungsmaske zur Verfügung. Dieser Me-

chanismus ist ebenfalls weiter oben bei der Incident Erfassung beschrieben. 

 

 

 

11.5 Customer Survey – Zufriedenheitsbefragung 

Das ky2help® Incident Management verfügt über ein Modul zur Einholung von Kundenfeed-

back bezüglich deren Zufriedenheit mit dem gebotenen Service. 

 

Die Zufriedenheitsbefragung kann über die Stammdaten eingestellt werden, sofern das Mo-

dul aktiv ist. 

 

Bei aktiver Zufriedenheitsbefragung wird gemäss Einstellungen beim Incidentabschluss im 

Abschlussmail an den Kunden ein Hinweis mit Link auf die Zufriedenheitsumfrage mitge-

schickt. 
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Das Mail ist über das Notificationmodul konfigurierbar und sieht standardmässig folgender-

massen aus. 

 

 
 

Klickt der Benutzer auf den Link zur Zufriedenheitsbefragung, öffnet sich ein Formular, in 

welchem er den Service bewerten kann. 

 

 
 

Hier hat der Kunde die Möglichkeit, unterschiedliche Aspekte des gebotenen Services zu be-

werten und Kommentare zu ergänzen. Die ausgefüllten Befragungen werden gespeichert 

und sind in der Liste „Service Desk -> Incident -> Zufriedenheitsbefragung“ einsehbar 

und auswertbar. Der Agent erhält dabei nur Einblick auf die Bewertungen „seiner“ Incidents, 

der Service Desk Mitarbeiter sieht alle Bewertungen. 

 

Des Weiteren gibt es im Reportingbereich noch Reports, die die Zufriedenheitsbefragung 

auswerten. 
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12 Knowledgebase 

 

12.1 Explorer 

Über das Menü „Service Desk  Knowledgebase  Knowledgebase“ öffnet sich der 

Knowledgebase-Explorer mit einer Kategorisierung der Knowledgebase links im Tree und 

dem Ansichtsfenster rechts. 

 

Über den Explorer erhält der Benutzer strukturierten Zugriff auf alle freigegebenen Einträge 

der Knowledgebase (KB). 

 

 
 

Der Tree links dient dem gezielten Zugriff auf einzelne Bereiche der Knowledgebase. Die 

Suchfunktion kann verwendet werden, um die komplette Knowledgebase nach einem 

Schlagwort zu durchsuchen. 
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12.1.1  Einen KB-Eintrag ansehen 

Durch Klicken der Bezeichnung in der Spalte „Art“ des gewünschten Eintrages öffnet sich 

der „Ansichtsmodus“. 

 

Im Feld „Anmerkung“ und „Bewertung“ können entsprechende Kommentare hinterlegt 

und gespeichert werden. 

 

 
 

 

 

12.2 Meine Einträge 

Über das Menü „Service Desk  Knowledgebase  Meine Einträge“ öffnet sich die Liste 

all jener Knowledgebase Einträge, die der Benutzer selbst erfasst hat oder für die er als In-

haltsverantwortlicher hinterlegt ist. 

 

Einträge mit einer „    “  wurden genehmigt, mit einem „    “ abgelehnt und mit einem „   “ 

sind noch nicht entschieden worden.   

 

 
 

Über diese Liste kann der Benutzer seine Einträge aktuell halten, neue Einträge erfassen 

oder bestehende Löschen. 
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Der Button „Keine Anpassung nötig“ dient der automatischen Verlängerung des Wieder-

vorlagedatums um die eingestellte Periode in Monaten. Vor Betätigen des Buttons muss ein 

Eintrag links vorne in der Liste markiert werden. 

 

12.2.1  Der Bearbeitungsmodus meiner KB-Einträge 

Durch Markieren des „Radio-Buttons“ im Formular „Wissensdatenbank: Liste“ und Klicken 

auf „Bearbeiten“ in der Zeile wird der ausgewählte Eintrag geöffnet (Alternativ: Doppel-

klick).  

 

 
 

 

 

Im Bearbeitungsmodus sieht das Formular folgendermaßen aus: 

 

Oberer Teil: 

 

 
 

Hier können Anpassungen gemacht und gespeichert werden. 
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12.2.2  Löschen von KB-Einträgen  

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom zu löschenden Eintrag und Klicken des Buttons 

„Löschen“… 

 

 
 

 

 

… erscheint folgendes Fenster  

 

 
 

 

Mit dem Bestätigen des „OK-Buttons“ wurde hier der Eintrag mit der ID 16 gelöscht. 
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12.2.3  Einen neuen Eintrag / Vorschlag erstellen 

Durch Klicken des Buttons „Neu“ …  

 

 
 

 

 

… wird das Erfassungsformular für einen neuen Eintrag / Vorschlag geöffnet. Einträge wer-

den erst nach der Genehmigung des Vorschlags durch den Wissensdatenbank-Admin veröf-

fentlicht. Vorher erscheinen sie nicht im Explorer. 

 

Im Pflichtfeld „Art“ kann zwischen Tipps & Tricks, FAQ und Fehler unterschieden werden. 

Die „Kategorie“ wird nach dem Klick auf die Lupe über die Datenbankauswahl bestimmt. 

Der „Betreff“ kann frei ausgewählt werden, genauso wie „Beschreibung“ und „Lösung“. 

Die letzten beiden können in den Sprachen Englisch, Deutsch, Französisch und Italienisch 

hinterlegt werden. Der Eintrag für Englisch ist Pflicht. 

 

Im unteren Teil können „Beilagen“ per Upload oder als Screenshot hinzugefügt werden. Im 

Feld „Bemerkungen“ eingetragene Kommentare sind nur dem Wissens-Admin zugänglich 

bzw. explizit als direkte Nachricht für ihn vorgesehen. 

 

Das Pflichtfeld „Wiedervorlage nach Monaten“ soll sicherstellen, dass KB-Einträge nach 

dem vorgegebenen Datum auf Aktualität kontrolliert und evtl. angepasst oder gelöscht wer-

den.  

 

Wird im Feld „Berechtigung (Profile)“ eine Auswahl getroffen, so ist der Eintrag nur für 

diese markierten Profile freigeschaltet. Das Gleiche gilt für die „Berechtigung (SG)“. Zum 

Beispiel: Soll ein Eintrag nur für die Supportgruppe „Hardware“ sichtbar sein, darf nur diese 

markiert werden. 

 

Wird keine Auswahl getroffen, greift keine Einschränkung, d.h. solange ist der Eintrag für 

alle im Explorer sichtbar – vorausgesetzt, er wurde vom Wissens-Admin genehmigt. 

 

 

Hinweis: 

Genehmigungen kann nur der Wissens-Admin erteilen. Einblick in den Explorer haben auch 

die Benutzer. 
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12.2.4  Überfällige KB-Einträge 

Bei Erreichen des Wiedervorlagedatums erhält der Verfasser des KB-Eintrages eine E-Mail 

mit dem Hinweis, den Eintrag zu überprüfen, zu aktualisieren oder evtl. zu löschen. 

 

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom „abgelaufenen“ Eintrag und Klicken des But-

tons „Keine Anpassung nötig“… 

 

 
 

 

 

… erscheint folgendes Fenster 

 

 
 

 

Mit dem Bestätigen des „OK-Buttons“ wird die Gültigkeit des Eintrages um die eingestellten 

Monate verlängert. 

 

Sind Anpassungen notwendig, kann der Bearbeiter den KB-Eintrag bearbeiten und aktualisie-

ren. 

 

Hinweis: 

Jedes Bearbeiten eines KB-Eintrages führt dazu, dass dieser als Vorschlag dem Wissens-

Admin zur erneuten Prüfung vorgelegt wird und somit wieder im Status „    nicht entschie-

den“ ist. 
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13 E-Mail 

13.1 Empfangene E-Mails 

Über das Menü „Service Desk -> E-Mail -> Empfangen“ gelangt der Agent zu einer Auf-

listung von ky2help®-E-Mails, die er empfangen hat. 

 

Es werden alle E-Mails aufgelistet, bei denen die Empfänger-Adresse (Spalte "An") der E-

Mail-Adresse des jeweiligen Agent entspricht. 

 

 
 

 

13.2 Gesendete E-Mails 

Über das Menü „Service Desk -> E-Mail -> Gesendet“ gelangt der Agent zu einer Auflis-

tung von ky2help®-E-Mails, die er gesendet hat. 

 

Es werden alle E-Mails aufgelistet, bei denen die Absender-Adresse (Spalte "Von") der E-

Mail-Adresse des jeweiligen Agent entspricht oder bei denen der Agent als tatsächlicher Ver-

sender (Spalte "Erfasser") bekannt ist, obwohl bei der Versendung eine andere Adresse als 

Absender verwendet wurde. 
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14 Gelöste Problems 

Über die "Liste – Gelöste Problems", die über das Menü "Service Desk -> Gelöste Prob-

lems" aufgerufen werden kann, hat jeder Mitarbeiter im Service Desk die Möglichkeit, sich 

über Lösungen von Problems zu informieren. 

 

 
 

Solche Informationen können bei der zukünftigen Bearbeitung gleichartiger Störungen rele-

vant sein und dem Bearbeiter wichtige Hinweise zu Lösungen liefern. 

 

Weitere Informationen zum Problem Management finden Sie im "Handbuch ky2help Problem 

Management". 
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15 Implementierte Changes 

Über die "Liste – Implementierte Changes ", die über das Menü "Service Desk -> Imple-

mentierte Changes" aufgerufen werden kann, hat jeder Mitarbeiter im Service Desk die 

Möglichkeit, sich über implementierte Changes zu informieren. 

 

 
 

Nach der Implementierung von Changes kann es zu Anfragen oder Störungsmeldungen 

kommen, für deren Bearbeitung der Mitarbeiter im Service Desk in den Changes und den 

angehängten Dokumentationen möglicherweise wichtige Informationen findet. 

 

Weitere Informationen zum Change Management finden Sie im "ky2help Handbuch Change 

Management" 
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16 Abwesenheiten 

Über das Menü „Service Desk / Agent  Abwesenheiten“ öffnet sich das Fenster „Liste 

- Abwesenheiten“. 

 

Mitarbeiter, die in dieser Liste wegen Urlaub, Krankheit oder ähnlichem eingetragen sind, 

können bei Zuweisungen im Incident Management nicht ausgewählt werden. Das stellt si-

cher, dass ein Service Desk Mitarbeiter oder Agent während seiner Abwesenheit keine In-

cidents zugewiesen bekommt. 
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16.1  Der Bearbeitungsmodus von Abwesenheitseinträgen 

Durch Markieren des „Radio-Buttons“ im Formular „Abwesenheiten: Liste“ und Klicken auf 

„Bearbeiten“ oder durch Doppelklick in der Zeile wird der ausgewählte Eintrag geöffnet.  

 

 
 

 

 

Im Bearbeitungsmodus schaut das Formular folgendermaßen aus: 

 

 
 

Die Felder können angepasst bzw. korrigiert und danach abgespeichert werden. 
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16.2 Einen neuen Abwesenheitseintrag erfassen 

Durch Klicken des Buttons „Neu“ in der Abwesenheiten Liste …  

 

 
 

 

 

… wird das Erfassungsformular für einen neuen Eintrag geöffnet. 

 

 
 

Alle Pflichtfelder müssen ausgefüllt und der Eintrag gespeichert werden. Ab dem Zeitpunkt 

werden die Abwesenheiten vom System bei allen Zuweisungen berücksichtigt. 

 

Soll nur ein Tag eingetragen werden, wird lediglich das Pflichtfeld „Datum (von)“ befüllt. 

Um Abwesenheiten über einen Zeitraum zu erfassen, wird ebenfalls das Feld „Datum bis“ 

befüllt. Das System speichert über den Zeitraum hinweg für jeden Tag einen einzelnen Ein-

trag. 

 

Das System verfügt über eine Konstante, welche definiert, wie viele Tage maximal pro Ein-

gabe gebucht werden können. Diese Konstante dient der Verhinderung von Falscheingaben, 

damit nicht durch eine falsche Eingabe für z.B. mehrere Jahre Abwesenheitseinträge erstellt 

werden. 

 

Die Konstante kann im Admin-Interface von ky2help® angepasst werden.  
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16.3 Löschen von Abwesenheitseinträgen  

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom zu löschenden Eintrag und Klicken des Buttons 

„Löschen“ wird der Eintrag direkt gelöscht. 

 

Alternativ können Sie rechts in der Liste die zu löschenden Einträge markieren und an-

schliessend in der Dropdown Box rechts unten den Eintrag „Markierte Löschen“ auswäh-

len. Führen Sie den Vorgang mit einem Klick auf  aus. 
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17 Benutzerdaten 

17.1 Benutzerdaten ändern 

Über das Menü „Service Desk / Agent  Meine Benutzerdaten“ kann jeder Benutzer 

seine Systemeinstellungen anpassen. 

 

 
 

Das Passwort kann geändert werden, genauso wie die E-Mail-Adresse. 

 

Hinweis: Bei aktiver Active Directory Authentifizierung wird das ky2help® interne Passwort 

nicht überprüft. Die Authentifizierung findet dort direkt am AD statt. 

 

Unter dem Menüpunkt „Thema“ kann das Farbschema für ky2help® ausgewählt werden.  

 

Standardmässig bietet ky2help® die Auswahl vier verschiedener Sprachen an. 

 

Wenn in Ihrem ky2help neben dem Versand von E-Mails auch der Versand von SMS vorge-

sehen ist, hat der Benutzer die Möglichkeit über die Auswahl im Feld "Benachrichtigung 

bevorzugt als" einzustellen, ob er E-Mails, SMS oder beides erhalten will. Bitte beachten 

Sie, dass ky2help® selbst kein SMS-Gateway implementiert hat. Sie können aber jedes be-

liebige SMS-Gateway für den SMS-Versand aus ky2help® verwenden. 

 

Im Feld „Anzeige News Ticker“ wird festgelegt, ob der auf den Portalen zu sehende Ticker 

statisch oder per Laufschrift eingeblendet werden soll. Der „Laufschrift“-Ticker ist ein Java-

Applet, der „statische“ Ticker ist in JavaScript realisiert. Sollten Java-Applets aus Sicher-

heitsgründen nicht akzeptiert werden, kann hier auf den statischen Ticker umgestellt wer-

den. 

 

In ky2help® werden teilweise Formularmeldungen eingeblendet, die nach einer bestimmten 

Zeit automatisch wieder ausgeblendet werden. So wird zum Beispiel bei der Incidenterfas-

sung durch einen Agent oder Mitarbeiter im Service Desk bei der Auswahl des Benutzers 

eine Meldung ausgegeben, wenn für diesen bereits Incidents offen sind. Über das Feld 
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"Formularmeldungen schliessen (Sekunden)" kann die Anzeigedauer solcher Meldungen 

beeinflusst werden. 

 

Unter der genauen Angabe der Systemzeit ist das Feld „Zeitabweichung“ gelistet. Hier 

kann der jeweilige Benutzer seine lokale Zeit, also die Abweichung zur Systemzeit hinterle-

gen, falls er in einer anderen Zeitzone arbeitet. Alle Daten werden für den Benutzer in seiner 

lokalen Zeit angezeigt. 

 

Das Feld „Menü Sortierung“ kann der Benutzer verwenden, um das Menü der Applikation 

seinen Anforderungen gemäss zu sortieren. Die einzelnen Einträge können per Mausklick 

markiert, und mit den Buttons  und  verschoben werden. Durch Klick auf den But-

ton "ABC" werden die Einträge alphabetisch sortiert. 

 

Mit „Speichern“ werden die Änderungen übernommen. 

 

Hinweis: 

 

Bitte beachten Sie, dass Änderungen in diesem Bereich teilweise erst nach einer Ab- und 

neuerlichen Anmeldung an ky2help wirksam werden! 
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18 Quicklinks 

Mit Hilfe der Quicklinks kann unterhalb der Menüleiste eine eigene Symbolleiste für häufig 

verwendete Menüeinträge erstellt werden.  

 

 
 

 

 
Über das Menü „Service Desk  Meine Quicklinks“ öffnet sich die Verwaltungsmaske für 

die persönlichen Quicklinks. Die anzuzeigenden Quicklinks können angehakt werden und 

erscheinen nach dem Speichern in der Quicklink-Leiste. 

 

Zudem gibt es die Möglichkeit, die angezeigte Bezeichnung zu verändern (Spalte "Alias"), 

und eine Nummer auszuwählen (Spalte "Key"), über die mit Keyboard-Shortcuts direkt 

auf den Quicklink zugegriffen werden kann und die anzuzeigenden Quicklinks zu sortieren 

(Spalte "Sort"). 

 

Die möglichen Einträge für die Quicklinks definieren sich durch die dem Benutzer gemäss 

seinen Profilen zur Verfügung stehenden Menü-Einträge. Jeder der Einträge kann gewählt 

werden. Im unteren Bereich der Maske hat der Benutzer noch die Möglichkeit „freie“ Links zu 

definieren. 
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Im Feld „Meine Links“ kann der Benutzer frei definierbare Quicklinks in Form von Hyper-

links wie z.B. Webadressen eintragen. Diese werden in der Symbolleiste mit dem unter 

„Anzeige“ eingegebenen Namen angezeigt. 

 

 
 

Durch das Umstellen der Anzahl der Zeilen in der Quicklink-Leiste vergrössert sich dieser 

Anzeigebereich dauerhaft in der Applikation. Der Quicklink Bereich vergrössert sich aber je 

nach Platzbedarf auch dynamisch. 
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19 Gesperrte Datensätze 

Über das Menü „Service Desk  Gesperrte Datensätze“ öffnet sich nachfolgendes Fens-

ter. 

 

 
 

Sobald ein Service Desk Mitarbeiter oder Agent einen Incident zum Bearbeiten öffnet, wird 

er hier eingetragen und ist für andere gesperrt.  

 

Die Sperre kann durch Löschen des Datensatzes aufgehoben werden. Das Löschen der Sper-

ren geschieht im Normalfall durch das System und sollte auch grundsätzlich dem System 

überlassen werden. Dieser manuelle Mechanismus dient dem Eingreifen in dringenden Fäl-

len, um einen Lock aufzuheben und sollte mit Bedacht verwendet werden. 

 

Dazu muss der Radiobutton des Sperreintrages markiert und dann auf „Löschen“ geklickt 

werden. 

 

Wurde die Datensatzsperre aufgehoben, so wird dies dem betroffenen Benutzer bei der 

nächsten Aktion auf dem (vermeintlich noch gesperrten) Datensatz mitgeteilt. Er kann dann 

nicht mehr Speichern oder Bearbeiten, solange er sich nicht einen neuen exklusiven Lock auf 

den Datensatz holt. 

 


