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1 Willkommen bei ky2help®

1.1 Was ist ky2help®?

Frei Ubersetzt heisst ky2help® "Schliissel zur Hilfe". In diesem Sinne versteht sich ky2help®
auch als Schlissel zu einer universellen und umfassenden Verwaltungsldésung fir

Informatik Benutzer Support
Service Desk Organisationen
Qualitatssicherung

Reklamationsabteilungen

Serviceorganisationen

Unterschiedlichste Aufgabenstellungen und Anforderungen in komplexen Verwaltungsorgani-
sationen und Produktionsbetrieben mit ihren vielfaltigen Problemerscheinungen sind eine
Herausforderung fiir jede konventionelle Support-Stelle. ky2help® schafft mit einer klar defi-
nierten Support-Struktur und dynamischen Prozessen die Voraussetzung flir ein professio-
nelles Support-Management.

Interne Fachabteilung

/ Agents

Cat |

\ Externe Partner

Kunde / User Service Desk

Agents

Die Vorteile fir Service Desk Organisationen liegen in der Reduzierung des
Verwaltungsaufwandes, klare Regelung der Zusténdigkeiten und einem Instrumentarium zur
Qualitatssteuerung und -verbesserung.

Der Kunde/Benutzer erhalt einen vereinfachten Zugang zu Support-Dienstleistungen mit
Zugriff auf aktuelle Statusinformationen.
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2 Grundsatzliche Informationen

2.1 Systemtechnische Voraussetzungen

Aufgrund des besonderen Softwareaufbaus (100 % Web und Browser basierend) genlgt flr
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).

Fir den schnellen Menl- 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 fiir die Bedienung von ky2help® nicht erforderlich. Fir
das weitere Verstandnis kann die Erklarung einiger haufig verwendeter Begriffe hilfreich
sein.

Benutzer Mitarbeiter des zu betreuenden Kunden
Service Desk Zentrale Anlaufstelle fir alle Incidents
Agent Fachlich spezialisierter Supportmitarbeiter, der entweder direkt oder

Uber den Service Desk angesprochen werden kann (im weitesten Sinn
jeder Problemldser)

Supportgruppe Alle Mitarbeiter einer Organisationseinheit, die als Supporteinheit defi-
niert ist (Zusammenfassung von Agents zu virtuellen Supporteinheiten)

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

Master-Incident Dem Client-Incident tibergeordneter Incident; wird der Master-Incident
geldst, werden gleichzeitig alle Client-Incidents geldst

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

Aktionen Zuweisbare Aktivitaten 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 (ibergeordnet einer
Supportgruppe zugeordnet werden.
Bei der Verwendung von Supportgruppen kénnen einzelne Agents als
Gruppenleiter definiert werden, die die Kontrolle Gber alle offenen In-
cidents dieser Gruppe haben.

Kritische Incidents Incidents, die innerhalb eines definierten Zeitraums (n Stunden vor
dem Zieldatum) nicht erledigt werden konnten, abhangig vom Service
Level Agreement und der ausgewadhlten Prioritat.

Uberfillige Incidents Incidents, die innerhalb eines definierten Zeitraums (n Stunden nach
dem Zieldatum) nicht erledigt werden konnten, abhangig vom Service
Level Agreement und der ausgewahlten Prioritat.
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2.3 Grundsitzliche Funktionsweise von ky2help®

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

einer technischen Support-Lésung hinaus eingesetzt werden kann (z.B. Inventarisierung,
Vertragsmanagement, Ressourcenverwaltung usw.). Die im Folgenden geschilderte Funkti-
onsweise beschrankt sich jedoch im Umfang auf die fir 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). Flr

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.

? {i

«—>

Kunde / User 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.

s .. (gv ..

Kunde / User Service Desk Agents
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Szenario C

Der Incident wird direkt an den fachlich zustandigen Agent verschickt. Die Erledigung erfolgt
durch den Agent. Das Service Desk liberwacht den Vorgang.

'Y

/ Service Desk \

?

Kunde / User Agents

Szenario D

Es besteht die Mdglichkeit, Agents zu einer Supportgruppe zusammenzufassen. Zu gewissen
Kategorien kdnnen nun nicht nur Agents, sondern auch Supportgruppen fiir die automati-
sche Umleitung zugeteilt werden. Bei der Definition einer Supportgruppe kénnen sog. Grup-
penleiter definiert werden, die eine E-Mail-Benachrichtigung erhalten.

'Y

/ Service Desk \

o M
¥

Kunde / User Supportgruppen

Szenario E

Es besteht die Méglichkeit, Benutzer zu Supportgruppen fix zuzuordnen. Erfasst ein
Benutzer einen Incident, so wird dieser immer der Supportgruppe zugeteilt. Das Service
Desk kann natirlich jederzeit Einblick in den Incident nehmen. Diese Regel Ubersteuert
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® fiir Service Desk Mitar-
beiter.

Erklart werden die Eré6ffnung, Bearbeitung und Weiterleitung von Incidents sowie die Bear-
beitungsmoglichkeiten 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 enthalt kei-
ne Erlduterungen von Betriebssystemfunktionen.

2.5 Die Profile

In ky2help® gibt es fir den Bereich des Incident Managements unterschiedliche Profile (Be-
nutzer, Agent, Service Desk), die den einzelnen Anwendern - je nach Funktion - zugeteilt
werden kénnen.

2.5.1 Die Berechtigungshierarchie lasst sich wie folgt darstellen

Funktionsumfang
0% 100%

Benutzer

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
Ubernehmen

Kopieren

Léschen

Aktionen

Master Client Incident
Incidentvorlagen erstellen
Incidentvorlagen nutzen
Schneller Incident

Inc. an Problem anhangen
Problem aus Inc. erstellen
Inc. an RfC anhdangen

RfC aus Inc. erstellen

® S 6 6 O oo

Service Request

Neu
Bearbeiten
Léschen

L R IR IR R R ZEE 2ER R R R 2R R R R R R R R R 2R 4

L 2R R JNE JER JEE R R R 4

RfC

Erfassen

Wissensdatenbank

Bewerten
Drucken
Neu
Bearbeiten
Loschen

Benutzerdaten

Andern

Quicklinks

Anpassen

Abwesenheiten

Neu
Bearbeiten
Ldschen

L IR R SRR R R 2R R R B 2

Gesperrte Datensatze

Sperre aufheben

L R R R R SR SR IR R R R 2
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3 Anmeldung

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

namen und das Passwort ein.

ky2help

Login

Username

Fazszword

|SMD

9
J\@/kyberna

T kyberna
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4 Das Portal

4.1 Login - Fenster

Nach dem Login wird dem Service Desk Mitarbeiter standardmassig nachfolgendes Portal
angezeigt.

" service Dask - Zeiger Dffene '\ Blackboard ZoE= | [ Tagestipp o= |
Gesamt: 16 Service Management mit kyZhelp® Um die akkus des Headsets
o o e a1 4 so 2u schanen, sallte dieses min 1
rmal die Woche komplett
/| entladen werden,
{ Service Desk - Dffene Incidents TN = ER
| Liste - Offene Incidents €—— Datensatze: 16, Seite 1/ 1
Service Dask - libersicht Offelz]_ T[] Inc.ID  Esk. N zieldatum Betreff Kategorie Gruppe
Mormale Incidents 3 1405 8 1 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n.. Drucker Service Desk
Kritische Incidents 0 & 728 =] 30.08.2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware \ J
Uberfallige Incidents 13 i - o . b 4
Zurackgsstellts Incidents a [l 13 8 1 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar... Eintritt Service Desk [ service Desk - Whiteboa{Zl_|T[<)
134 8 28.06.2010 09:53 Netzlaufwerk verschw... Kammunilkation Service Desk
T ——— o) O 138 =] 26.06.2010 14:51 W sind die Metzlauf... Kommunikation  Service Desk i
o127 8 25.06,2010 10:00 Prableme mit CAD CAD Hardware ® m¥
Y - =
tncident hir.: [ (<] [F] 125 =] 29.06.2010 08:01 Drucker schmiert Drucker Service Desk @ pa -4 ]
\ / O 122 8 25.06.2010 17:09  Drucker defekt Drucker Service Desk T @=
Service Desl ; Statusverteilund 1] [ C 101 8 09.06.2010 10:41  Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk e
_ € 100 =] 09.06.2010 00:00 Neus Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk
15 Serviceo rganisation
98 8 23.06.2010 12:25 FC Absturz mit Blues... Office Service Desk
104 o0 =] 08.06.2010 14:30 Bitte mein Noteboaok ... Motebook Service Desk \ J
(ol 8 04.06.2010 09:26 Reports ohne Daten -... Software Software " KB Top 10 Bewertung )
<] 1406 = 14.07.2010 11:22 Report funktioniert ... CAD Hardware M3 Office Word 2007 - =
1404 —] 1 07.07.2010 16:20 LUD - Natshook hangt... Service Desk attﬂmat\sche Epeichern
aktivigren
o 1403 [—] 30.07.2010 00:00 Meue Bestellung: 02..., Bestellung Service Desk Funkmaus - akku skatt
i Batterien
0 Erfasst B Zurlckgestellt Papierkorb-Symbol ist P
O Zugewiesen O in Bearbeitung 4 | &
O Viark sround B Geldst L )
B Arelyss O Freigabe " KB Top 10 Ansichten [z )
| Links Lo | = Papierstau bei Epson-Drucker
—p & Bearbeiten Gehe zu [/ [seite =] Furlmaes bislslame
ITIL im Wergleich j | /| wie reinige ich meinen TFT-
kyherna 4G " News Ticker @ioi= )| Monitor richtin?
Metviewer = Bildschirm flimmert stark =
B L'_I D1.06.2010 Meusr wirus im Umlsuf - keine E-Mails von unbekanntsn Abssndern mehr sffnen Runkmaus sk sad L'_I

I

Der ,Tachometer" auf der linken oberen Seite visualisiert samtliche noch offenen Incidents.

Das darunterliegende Feld ,,Ubersicht Offene Incidents" unterteilt diese in ,normale",
Jkritische", , iberfallige™ und ,zuriickgestellte" Incidents.

Im Feld ,Incident - Schnellsuche" kann eine beliebige Incident-ID eingegeben werden.
Beim Klick auf das Symbol wird der Incident gemass Bearbeitungsrechten getffnet. Beim

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

Im Diagramm , Statusverteilung offene Incidents (absolut)" erfolgt die Unterteilung der
Incidents anhand ihrer Bearbeitungs-Status - ,Erfasst®, ,In Bearbeitung®, ,Work Around",
~Zugewiesen", ,Zurickgestellt", ,Geldst", und so weiter.

Im linken unteren Element ,Links" sind die fiir 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
enthalt die neusten Informationen.

Auf der rechten Seite sind der ,Tagestipp", das ,Whiteboard" und die ,KB Top 10 Views"
gelistet.
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5 Einen neuen Incident erfassen

Beispiel:

,Die Benutzerin Jolanda Frick ruft beim Service Desk Mitarbeiter Herrn Mustermann an, weil
sie Uber den angeschlossenen Abteilungsdrucker nicht mehr drucken kann."

Herr Mustermann erfasst tiber das Menl ,Service Desk" = ,Incident" & ,Neuer Inci-
dent" einen neuen Incident fir Frau Frick. Die leere Erfassungsmaske schaut folgendermas-
sen aus.

Erfassung - Incident

Mame: * Benutzername: *

Unternehmen: Abteilung:

Telefonnurmrmer: Ernail:

Master Incident:

Betreff: * @ Erfassungsdauer: 0o:00:19

Typ: * Starung 3 Kateqorie: *
Beschreibung: *
Ursache: ]
workaround: 7
Lésung:
CI Name: @
Auswirkung: * v Dringlichkeit: * v
Priaritat: * v SLA:
Zieldatum: * @ Status: *

Statusanderung

Bemerkungen:

Dateien: Durchsuchen. .
Eskalation: w

[ Speichern ] [ Speichern & Abschliessen ] [ Servicerequest Vorlage ] [ Abbrechen ]

5.1 Benutzerauswahl

In das Pflichtfeld ,Name" kann der vollstandige Name (Frick), nur ein Teil (Jolan) oder das
Karzel fur das Login (frj) eingegeben werden. Beim Verlassen des Feldes (Tabulator-Taste)
wird der Eintrag vervollstandigt, sofern der Benutzer eindeutig identifiziert werden konnte.
Ansonsten &ffnet sich eine Datenbanksuche zur Identifizierung und Ubernahme des ge-
winschten Benutzers.

Mit der Benutzerauswahl werden automatisch die abhd@ngigen Felder ,Benutzername",
,sunternehmen", ,Abteilung", ,Telefonnummer" und ,Email" ausgefillt - sofern diese
bei den Benutzerdaten hinterlegt wurden.

Grau schraffierte Felder kénnen nicht verandert werden, wie zum Beispiel die , Abteilung"®.

Grau hinterlegte Felder sind sogenannte Auswahl-Felder Uber die eine Suche nach mdglichen
Daten gestartet werden kann (Lupe).
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L

Erfassung - Incident

Mame: * Frick Jolanda Benutzername: ¥  —)pp frj

Unternehmen: lyberna AG Abteilung: —» [Business Controlling

Telefonnummer: 4473 238 27 37 Email: ——P |ifrick@kyherna.com

Master Incident:

Betreff: * | @ Erfassungsdauer: 00:00:17

Typ: * Stérung o Kategorie: *

Beschreibung: * ]
T T s SUVRENP - NGRP R SN SPRIY L  N ay N N i B TN N g T T T bt | i g

Beim Klicken auf das ,Lupen-Symbol
che" gedffnet.

" neben dem ,Namen" wird die ,Datenbanksu-

Datenbanksuche

Suche: |Jolan [Su-:hen ][ Alle anzeigen ][ Zurlickzetzen ][ Schliegzen ]

Frick Jolanda frj Business Controlling

Uber den , Info-Button|® neben dem ,Namen" wird das Fenster ,Ansicht - Benutzer" ge-
offnet. Uber 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.

Ansicht - Benutzer

Benutzername: fri Personalnurmmer: 09010

Worname: Jolanda Woller Marme: Frick Jolanda
MWachname: Frick E-Mail: jfrick@kyberna.com
Telefon 1: +423 238 22 32 Telefon 2: +423 238 22 22
Telefon Mobil 1: +41 78 540 12 22 Telefon Mobil 2:

SMS: Qrt: Waduz

Abteilung: Business Controlling Unternehrmen: kyberna AG
kostenstelle: 1020 SLA: SLA Systern

Abbrechen ] [ Cl Beziehungzdiagramm ]

Incidents CIs System Layout Aktonen Wisszensdatenbank Autorouting User Service Lavel Profile
Liste - Alle Incidents Datensatze: 5, Seite 1/ 1
Inc.ID Esk. Status Erfassungsdatum Zieldatum Betreff Kategorie
66 Geldst 03.06.2010 14:29  04.06,2010 09:29  Telefonie Kommunikation
52 Geldst 03.06.2010 14:21 04.06.2010 09:21 Assertionsfehler im CAD CAD
61 Geldst 03.06.2010 14:18  04.06.2010 09:18  Fehlende Berechtigung ERP
&0 Work Around 03.06,2010 14:16  04.06,2010 09:16  Abstrurz im Word Cffice
43 Gelast 02.06,.2010 22:41 03.06.2010 12:00 Passwort vergessen Software
behe zu [ ]/ [sete
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5.2 Services

Wenn das Incident Management mit integrierten Services ausgeftihrt 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-
wahlen, flr die er auch zustandig ist.

Die Erfassungsmaske beinhaltet bei aktiver Serviceintegration direkt unter den Benutzerin-
formationen das Feld ,Service". Ausgewahlt werden kdénnen, je nach Einstellung, nur jene
Services, flur die der angemeldete Benutzer auch zustandig ist.

Erfassung - Incident

Marne: * Frick Jolanda @ Benutzernare: * frj

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Controlling

Telefonnummer: 4423 238 22 32 Ernail: jfrick@kyberna.com

Service: ¥ — b

Master Incident: ORDER, Basisleistungen, Bestellservice

o KY2 INT Applicationservice, kyZhelp - Produktsupport
Betreff: i itsplatz) Mobile Electronic Workplace - Standard

Typ: * S FAC Infol

P BS- LOHN Buswnessser\flce thnverrechnung @
Beschreibung: *
Ursache:

. ot " - g - o, - ot
o, e e it L T L P L S ,._.\.,\H_}\r«-’ S L N S I gt s it 7 S FENENE

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 flir den gewahlten Ser-
vice auch zuldssig sind.

Kategorie Es stehen nur jene Kategorien zur Auswahl, die flr den gewdhlten Service
auch zulassig 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 abhangig vom betroffenen Service und vom
gewahlten Incidenttyp unterschiedlich sein.

Eskalation Je nach Einstellungen stehen flir eine Zuweisung nur jene Supporter zur
Verfligung, die flir diesen Kunden und den betroffenen Service auch zu-
sténdig sind.

Ausfiihrlichere Informationen zum Thema Serviceintegration finden sich im ky2help® Hand-
buch Serviceintegration.
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5.3 Incident an einen Master Incident anhdngen

Das Feld ,Master Incident" dient zur Auswahl eines Master-Incidents (Clustercall), an wel-
chen der erfasste Incident direkt angehangt 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 vorbefillt. Cli-
ent-Incidents werden in der Folge nicht direkt bearbeitet, sondern es wird nur noch der Mas-
ter-Incident bearbeitet und gelést. Das Bearbeiten und Abschliessen des Master-Incidents
wird fur alle angehangten Client-Incidents ibernommen.

5.4 Betreff und Vorlagenfunktion verwenden

Im Pflichtfeld ,Betreff® wird ,Abteilungsdrucker" eingetragen. Uber das , Lupen-Symbol “
neben dem ,Betreff* kann auf die Datenbanksuche zugegriffen werden. Diese Funktion dient
als Ausfllhilfe fir den Incident. Das System sucht nach Incidentvorlagen, Knowledgebase-
Eintragen und bereits geldsten Incidents, die dem Schlagwort ,Abteilungsdrucker" entspre-
chen und somit zum Ausfiillen des Incidents herangezogen werden kénnten. Gibt es keinen
entsprechenden Eintrag fir ,Abteilungsdrucker®, kann der Betreff dennoch verwendet wer-
den (es gibt nur keine Ausfillhilfe). Die Datenbanksuche zeigt in diesem Fall den Hinweis
~kein passender Eintrag gefunden®™ und kann geschlossen werden.

Datenbanksuche

Suche: [Abtelungzdrucker €— Suchen ][ &lle anzeigen ][ Zuriickzetzen ][ Schliezzen

Kein passender Eintrag gefunden.

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-Eintrage" (KB) und die vom angemeldeten Be-
nutzer ,gelosten Incidents" als moégliche Lésungsvorschlage aufgelistet.

Uber den "Button [i|" kénnen Detailinformationen zu jedem Eintrag eingesehen werden.

Datenbanksuche

Suche: |Drucker Suchen ][ Alle anzeigen ][ Zurlick zetzen ][ Schlieszen ]
Vaorlage Drucker schrniert £ hinterldsst Streifen
vaorlage Drucker leer - schlechter Ausdruck
KB Z010-06-08 Fapierstau bei doppelseitigen Ausdruck
KB 2010-06-07 Canon Drucker iP3300 Fehler 6502
KB Z010-06-01 Fapierstau bei Epson-Drucker

Sollte eine der gefundenen Lésungen dem aktuellen Stérfall entsprechen, kann der Incident
nun per Klick auf den entsprechenden Eintrag vorausgefillt und innerhalb weniger Arbeits-
schritte gespeichert werden. In diesem Fallbeispiel wird der Incident jedoch manuell zu Ende
ausgefillt.
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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 Offnen der Erfassungsmaske und endet mit dem Speichern. Nach einstellba-
rer Zeit wechselt die Farbe des Feldes von weiss liber gelb auf rot. Dies symbolisiert dem
Erfasser, ob er sich zu lange mit der Erfassung eines Stérfalls beschaftigt.

Die Zeitvorgaben kénnen Uber die Systemeinstellungen definiert werden.

5.6 Typisierung des Incidents

Im Pflichtfeld ,Typ" kann der Incident nach seiner Art unterschieden werden, z.B. Stérung,
Service Request oder Reklamation.

Erfassung - Incident

Marne: * Frick Jalanda Benutzername: * fri

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Controlling

Telefonnurnmer: +423 238 22 32 Email: jfrick@kyherna.com

Master Incident:

Betreff: * Abteilungsdrucker @ Erfassungsdauer: 00:00:26

Typ: * —— [stsrung v Kategorie: *
Beschreibung: *
Ursache:
B N S T e e T e eV S SN S PR P T R

Die Auswahl eines Incidenttyps bestimmt den Prozess, der flir diesen Incident verwendet
wird. ky2help® bietet die Méglichkeit, unterschiedliche dynamische Incidentprozesse abzu-
bilden. Diese Prozesse beeinflussen sowohl die zu erfassenden Attribute flr den jeweiligen
Incidenttyp als auch dessen Prozessablauf.

In ky2help® stehen folgende Incidenttypen und Prozesse zur Verfligung (je nach freige-
schalteten Modulen):

Prozess Incidenttyp

Incident Management (Standard) Stbrung

Service Request

Reklamation

Incident Management for SAP SAP Stbrung
Issue Management Defect

Product Request
Facility Service Support Facility Auftrag

Facility Anfrage

Factility Reklamation

Andern Sie den Incidenttyp auf einen Typ, der weitere Attribute bei der Erfassung benétigt,
wird das Erfassungsformular neu geladen und die Maske passt sich auf den neuen Prozess-
typ an. Im speziellen Fall werden die zusatzlichen SAP-stérungsspezifischen Felder einge-
blendet. Bereits erfasste Daten bleiben dabei erhalten.
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Betreff: * |SAP Stérung |@ Erfassungsdauer:
Typ: * |SAP v| Kategorie: * [software - ERP |@
Beschreibung: *
SAP Benutzername: Transaktionscode:

Eingabeparameter:

SAP-Fehlerrneldung: |

Fehler reproduzierbar: * Oia O Nein
Bereits unternommens

Schritte:

Ursache: |

Wworkaround: |

Lésung:

i A -\s.\."\&"‘“* T T ot LTSN S R -\_wufv“-ﬁ‘_}.“_r.—a“,_rﬁ,wlﬂwru_

Der erfasste Incident folgt nun dem ausgewdhlten Prozesstyp, der Gber 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.

Erfassung - Incident
Mamne: * Frick Jolanda @ D i) [ Benutzername: * fri
Unternehrmen: lyberna AG Abteilung: Business Controlling
Telefonnummer: 4423 238 22 37 Ernail: Jfrick@kyberna.com
Master Incident: @
Betreff: * Abteilungsdrucker @l Erfassungsdauer: 0030021
Typ: * Stirung v kategarie: ™ ——P Hardware - Peripherie - Drucker @
Beschreibung: *
Ursache:
workaround:

| LS00 oot n 0 B A minin, o TS B oot g i o I

Uber das ,,Lupen—Symbol@“ neben der ,Kategorie" kann auf die ,Datenbanksuche™ nach
Kategorien zugegriffen werden. Die Funktionalitét der Datenbanksuche wurde bereits weiter
oben beschrieben und funktioniert in allen Masken analog. Per Mausklick wird die entspre-
chende Kategorie ausgewahlt und in das Erfassungsformular Gbertragen. Wird ein eindeuti-
ger Treffer identifiziert, so wird dieser automatisch ibernommen.

Datenbanksuche

Suche: |[hardware [5uchen ][ Alle anzeigen ][ Zuilickzetzen ][ Schlieszen ]

Hardware

Hardware - Client

Hardware - Client - Noteboolk

Hardware - Client - Waorkstation
Hardware - Kornrnunikation

Hardware - Peripherie

Hardware - Peripherie - Bildschirm
Hardware - Peripherie - Drucker «——
Hardware - Peripherie - Scanner
Hardware - Server
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Uber den , Info-Button | neben der ,Kategorie™ wird das Fenster ,Kategorie-Ansicht"
geodffnet. Dort sind all jene Incidents gelistet, die die gleiche Kategorie, hier also , Drucker®,
betreffen. Durch Klicken auf die ,Inc-ID" 6ffnet sich die ,Detailansicht™ des entsprechenden
Incidents.

Ansicht - Kategorie

Kategorie: Drucker

Kategoriebaum: Hardware - Peripherie - Drucker

Autorouting:

Abbrechen

Liste - Zugeordnete Incidents Datensatze: 17, Seite 1/ 1
Inc.IDEsk. Beteff Kategorie Agent Benutzer ~
1405 E Drucker druckt nur noch schwarz-weiss Drucker mus
130 Crucker leer - schlechter ausdruck Crucker lud she
128 Crucker defekt Crucker lud she@user
125 Drucker schmiert Drucker she she@agent
122 Drucker defekt Drucker lud vol
115 Drucker Problem Drucker lud bro
10& Wiederholungsfehler Drucker she wol
106 Drucker leer - schlechter Ausdruck Drucker she she@agent 2
[ Drucken | [Excel] [ Abbrechen | Gehe zu [L__|/ 1| Seite ~

5.8 Erfassungshilfe — Solutiontree

Der Button ,Solutiontree ‘ offnet einen ,Fragen & Antworten"™ - Katalog. Der Tree dient
als Erfassungshilfe. Im besten Fall tragt er zur direkten Lésung bei, sodass der Incident di-
rekt geldst und abgeschlossen werden kann. Der Solutiontree kann aber auch ideal als
Checkliste flr die Incidenterfasser dienen, die damit Schritt flir Schritt dem Benutzer die
richtigen Fragen stellen kénnen. Abhdngig von der gewahlten Kategorie werden alle verflig-
baren Solutiontrees zur Auswahl angeboten. Ist nur ein Solutiontree verfligbar, so wird die-
ser direkt geodffnet.

Die Solutiontrees kénnen durch den Knowledgebase Administrator erstellt und zur Verfligung
gestellt werden.

Wahlen Sie bitte einen Solutiontree €¢—— Datensétze: 3, Seite 1/ ]_
1D Titel

9 kein Ausdruck -
14 Cruckvergang ist sehr langsam -
26 test -

Wird ein Solutiontree gedffnet, erscheint im oberen Bereich des Popups eine Beschreibung
des Problems. Im unteren Teil des Popups sind mdégliche Folgeeintrage zur Auswahl vor-
handen. Hier klickt sich der Erfasser von Antwort zu Antwort weiter, bis keine Auswahl mehr
zur Verfligung steht. Im Idealfall wurde das Problem am Schluss soweit eingegrenzt, dass
ein verlinkter Knowledgebase-Eintrag die bendtigte Problemlésung liefert und direkt flr das
Ausflillen des Incidents verwendet werden kann (,KB Eintrag verwenden"). Sollte dies
nicht der Fall sein, kann der Solutiontree an den Incident angehédngt werden (, Solutiontree
an Incident anhdngen™). Allfédllige weitere Supporter, die diesen Incident bearbeiten, se-
hen dann, welche Informationen vom Benutzer bereits eingeholt wurden.
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Papierstau bei Drucker

Beschreibung:  Papierstau - Drucken nicht mehr méglich!

Fehlermeldung: ERROR oder Papierstau Fach 1

Dateien: paperiam-lg.jpg 174 kB 01.06.2010 21:30
1 Datei{en) Gesamtgrisse: 174 kB
Es ist kein gestautes Papier zu O
sehen!:
Papier kann Entfernt werden?: O
(Zuiick ] [ KB Eintrag verwenden | [ Solutiontree an Incident anhangen | [ Treeanzeigen | [ Schliessen |
[ Folgeeintrige | K ledgdb Eintrag i |

Datensétze: 1, Seite 1 /1 |@
Folgeeintrag
Papierstau entfernen —>

Gehezu [L__/1[Seite ] [« (<] 3]

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 == heben dem Beschreibungsfeld kann der
sichtbare Eingabebereich vergrdssert respektive verkleinert werden.

Die Felder ,Ursache", ,Workaround" und ,Lésung" 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 Stérung betroffenen Configuration Items
(CI). Standardmassig steht hier der Benutzername - im Beispiel ,frj’ - um alle Items zu su-
chen, die mit dem Benutzer verbunden sind.
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Ursache: i
workaround: i
Lésung:
CI Mame: —> fri @
Auswirkung: * w Dringlichkeit: * w
Prioritat: * w ELA: SLA System

H I I
DS Y s bt o it p M2 Status: LZugzugesan )

gt P A o

I

Uber 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.

Liste - gefundene Items Datensdtze: 1, Seite 1 /1

Filter: e A I i =11 3 I § =1 E3)
Schema Beschreibung Status auswihlbar
() Benutzer frj, Frick Jolanda Alctiv

[ Cl anzeigen ][ Auswahlen ][ Schlieszen ]

Gehe zu ,-’1 Seite S

Die Suche nach dem Begriff ,frj’ liefert uns genau ein entsprechendes Item, namlich den Be-
nutzer ,Frick Jolanda’. Nun kénnen 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 ,Auswahlen"
direkt das angezeigte Item an den Incident angehangt werden. Die Verwendbarkeit im Inci-
dent wird in der Spalte ,,auswdhlbar® mit einem ,X’ gekennzeichnet.

In diesem Fall soll aber der Drucker des Benutzers dem Incident angehangt werden, weshalb
per Doppelklick (,Item anzeigen") die Items des Benutzers aufgerufen werden.

Liste - Relationen Datensdtze: 3, Seite 1/ 1
Schema Beschreibung

NTBOOO012, LT205, Hewlett-Packard GrnbH,
HPE530w, Hewlett-Packard GmbH, HP EliteB ook
8530w Mobile Workstation

DIS000024, DSP205, Hewlett-Packard GmbH,

Bezichungstyp Schema CI

() Motebook

Benutzung durch Benutzer frj, Frick Jolanda

) Display Display, Hewlett-Packard GrnbH, HP 2710rm LCD- Benutzung durch Benutzer frj, Frick Jolanda
Monitar
PRMNOOOOO1, DRFOOL, Hewlett-Packard GmbH,

) Drucker Printer, Hewlett-Packard GmbH, HP Color LaserdJet  Benutzung durch Benutzer frj, Frick Jolanda

5550M Drucker

[ Auzwahlen ] [ Cl anzeigen ] [ Zuriick ] [ Schliezzen ]

Gehe zu ,-’ 1| Seite

<

In dieser Ansicht kann nun Uber den Button ,Auswahlen® oder per Doppelklick das betroffene
Item an den Incident angehdangt werden.

Alternativ kdnnten auch hier wieder Gber ,Item anzeigen®, die mit diesem ,nachsten’ Item
verbundenen Items angezeigt werden, usw... .
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Uber das 2. ,,Lupen-Symbol neben dem ,,CI Namen" kann auf das komplette ,Configu-
ration-Management" zugegriffen werden. Das entsprechende Device ist Gber den Pfad
~Items =» Konfiguration = Hardware = Peripherie = Drucker auswahlbar.

Uber diesen Tree kénnen Sie aber auch jegliches andere Item, welches fiir Incidents aus-
wahlbar ist an den Incident anhangen. Navigieren Sie hierzu durch den Tree auf die entspre-

chende Item Klasse und wahlen mit dem Button in der Liste oder mitels Doppelklick ein
Item aus.

Betreff Liste - CI Datensitze: 9, Seite 1 /1
)
poos Fier: v S — 0] — = 3]
H
= Konfiguration Typ Name Beschreibung Status
Business-Prozess FRNODOOOS, DR PRMOOOOOS, DR Schulung, Hewlett-Packard GmbH, Printer, 3
- com DIUEET Schulung Hewlett-Packard GrabH, HP Color Laserlet S550M Drucker o Bty 2
i PRMOOO0O06, DRFOD, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett-
B Hardware Drucker FRHO0000&, DRFOD Packard GrbH, HP Colar Laserlet S550M Drucker Bestell: |
[#-Backup FRMOOOO07, DRFOO, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett-
B Computer By IFRTSTS AT, (BIRATY Packard GmbH, HP Color Laserlet 5550N Drucker sl il
PRMOOOO0&, DRFOD, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett-
Bl Hw-Komponenten Drucker PRHO0000S, DRFOD Packard GmbH, HP Color Laserlet S550N Drucker Gelisfert %
- Metzwerk PRMNOO00OO01, DRFO01, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett- a
El Paricherio Drucker PIRIUIOOIEL, (BRI Fackard GmbH, HP Color Laserlet 55500 Drucker In Betrich il
PRMOOO0O0Z, DRFOOZ, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett-
Beamer Drucker PRNO0000Z, DRFO0OZ Packard GrbH, HP Calar Laserlet SS50N Drucker In Betrieb 2
Bizsla FRMOOOO03, DRFOOS, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett- a
i b Duehie PRI, (DlRIAE Packard GmbH, HP Color Laserlet 5550N Drucker In Betrich %
EEhSES PRMOOOOD4, DRF121, Hewlett-Packard GmbH, Printer, Hewlett- .
Drive Drucker FRNODOODS, DRF1Z1 Packard GmbH, HP Color Laserlet S550N Drucker In Betrieb 2
Drucker €——
Scanner
[+ Storage
B Telefonie
B IT-Service
B Software
[+ Product Support

Uber das ,Léschen-Symbol[=|* neben dem Feld ,,CI Name" wird ein bereits ausgew&hltes 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.

Anfragen )
—Beschwerden Storungsart?
Incident
v v
Bearbeitung CM-Information
Requestanfrage abfragen

Prioritat festlegen

Uber den Button ,CI Relationen|-]" neben dem Feld ,,CI Name" wird das ,Relation Dia-
gramm" geodffnet. Es stellt die Beziehungen aus Sicht des ausgewadhlten 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 gedffnet. Griin markiert sind im Beispiel die angehangten RfC’s.

Relation Diagram Incident
Open Legend
RIC. 1D 47: Mous ‘ I l
l Abteilung: kyberna &, Consl... | Benutzer: CAD, Thomson Carla |—| Drucker: 200310, Canon (Sch .. I

RIC. 1D 37: Betreff
hat Benutzer/ist Benutzer Organisation/der Grganisation zugeordnet hasLacation/isLocation hasRole/isRole
[l sLa/sLa zugeardnet an [OhasoLadisoLa Ohasucrisuc [#] hasDocfisDoc
[#] hasOwner/isCwner [¥] hasresponsiblefisResponsible [l uses/usedsy [ supportedBy/Supports
[#lisMemberof/ConsistsofMember [# service fur/bezieht Service O sLa/pienstleistungen [ Mandant/vereinbarte Dienstleistungen/Leistungssatze
Ohassupplier/issupplier [¥] Componentf/Assemblyof [¥] ConnectsTo/CannectedTo [¥] 8asicFor/Exist=On
Ccndit\ancr'Dependan [l runson/auns [ eoctorderNext/BootOrderPrevious DDeIa'.s‘Da\a‘,edE‘,
[ Al skiviersn | [ Ale deaktiviersn |
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5.11 Priorisierung des Incidents - Auswirkung und Dringlichkeit

Uber die Pflichtfelder ,Auswirkung", ,Dringlichkeit" und ,Prioritit" wird in Abhangigkeit
des zugrundeliegenden SLA’s (Service Level Agreement) das Zieldatum berechnet.

Die Prioritat ergibt sich, sofern in der Meniileiste unter Stammdaten Administration = Eska-
lation/SLA = Prioritaten eingerichtet, automatisch aus der Kombination von Auswirkung und
Dringlichkeit.

Es besteht auch die Mdglichkeit, die Prioritat auf ,manuell® zu setzen und das Zieldatum sel-
ber auszuwahlen.

Weitere Einzelheiten zur Einstellung von SLA und Prioritaten entnehmen Sie bitte dem Hand-
buch ,Stammdaten®.

“fadaranndy S e [ e T g e, e P

Tz
Lésung:
CI Mame: PRMOO000L, DRFOOL, Hewlstt-Packard GmbH, Printer, Hewlett-Packard GmbH, HP Calar Laserdet 55508 Druck| (@) (@] (<] (& € 1]
Auswirkung: * e Einzelplatz w Dringlichkeit: * > Dringend w
Priaritat: * — [ Hoch v SLA: —> [5La system
Zieldaturn: * —P(na.07.2010 09:52 Status: *

Statusanderung

Bernerkungen:

Dateien: Durchsuchen...
Eskalation: w

[ Speichern ] [ Speichern & Abschlieszen ] [ Servicerequest Vorlage ] [ Abbrechen ]

Uber den ,Info-Button [ neben dem Feld ,SLA" wird das Fenster ,Ansicht - SLA" geéffnet.
Hier werden Details zum SLA sowie die einzelnen Prioritdten des SLAs angezeigt. Ein Klick
auf den Namen einer Prioritdt zeigt an, nach welcher Zeit ein Incident mit dieser Prioritat in
den kritischen bzw. liberfalligen Zustand wechselt und wann die Zielzeit ist, immer aus-
gehend vom Erfassungsdatum des Incidents (Bekanntwerden der Stérung).

Ansicht - Prioritat

Wertigheit: 5
MName: Marmal
SLA: SLA System

( Fristen T Auswirkung und Dringlichkeit |

Catensatze: 1, Seite 1 /1

Inc. Typ ziel (5td.) Kritisch (5td.) Uberfillig (5td.) Servicekalender Servicezeiten
& 48 24 7z Service Support Fx2d Servicezeit
T T T Gehe zu /1 Seite b
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Solange der Incident vor der kritischen Zeit ist, wird das in den Incidentlisten und auf den
Portalen mit einem ,griinen® Icon dargestellt. Ab der kritischen Schwelle wechselt die Farbe
auf ,gelb". Bei Erreichen der Uberfalligkeit wird das Icon ,rot".

Offene Incidents Datensatze: 45, Seite 1/ 2
Filter: > v ] BIEE ]
Inc-ID Esk.  Status Tvp Zieldatum Kategorie Art  Gruppe Agent Pro-ID RiC-1D

O 362 B inBearbeitung Service Request 12.06.2008 15:31 rt vergessen Passwort (m]
O 380 B insearbeitung Service Request 12.06.2008 15:31 rt vergessen Passwort [I service Desk leyzhelp [m]
O 359 E Zugewiesen Storung 12.06.2008 14:54 Test BRO2 Drucker Hardware Agent O
O 357 B zugewiesen Service Request 09.06.2008 08:20 Toner wechseln Drucker Service Desk (m]
o) B zugewiesen Storung 11.06.2008 10:35 Test Vorlage Laufzei... word Service Desk O
o B zugewiesen Stérung 02.06.2008 11:54 Test RIU MS Office Service Desk O
fe) B in searbeitung Storung 04.06.2008 13:04 Test RIU Excel Service Desk RIU [m]
O B Zugewiesen Stérung 04.06.2008 12:00 Test Riu Excel Service Desk O
QO 352 B inBearbeitung Storung 04.06.2008 12:00 Test RIU Excel Service Desk RIU (m]
le] in Searbeitung storung 28.05.2008 16:58 Test 11 ohne Attachm. Notebook/FC Service Desk smd O
O in Bearbeitung Storung 23.05.2008 16:51 Test 10 chne Attachm... Typ A Service Desk smd 2 O
fe) in Bearbesitung Storung 22.05.2008 08:42 Test & mit Attachmen Geratetyp Service Desk smd 35 (m]
le) — > in Bearbeitung Storung 28.05.2008 16:40 Test & mit Attachmen... Hardnare Service Desk smd O
O 347 in Bearbeitung Storung 28.05.2008 16:39% Test 7 mit Attachmen... Geratetyp Service Desk smd ]
O 3¢5 in Bearbsitung Storung 22.05.2008 16:18 Test § Attachment Typ A Service Desk smd [m]
O 3 B insearbeitung Stsrung 28.05.2008 16:09 Test 5 mit attachmen... Typ B Service Desk smd (]
O 344 B insearbeitung Sterung 28.05.2008 16:07 Test 4 mit attachmen... Gerstetyp Service Desk =md £ O
fe) c,—’ B insearbeitung Storung 23.05.2008 16:05 Test 2 mit Attachmen Geratetyp Service Desk emd [m]
O 342 E in Bearbeitung Storung 23.05.2008 15:58 Testmail via SSL mit... Geratetyp Service Desk smd O

5.12 Attachments zum Incident hinzufiigen

Uber ,Dateien" ist es méglich, Anhdnge, Bilder oder Dateien an den Incident anzuhdngen
oder per Screenshot-Tool direkt einen Screenshot anzulegen. Angehdngte Elemente werden
per Dateiupload auf den Server geladen.

EEEPIV P, e e R

r .. g = T B B Y B T e T T T
Hrswirkangt * e Einzelplatz T - 7 Drifdingit: * - I Dringend = ~ - w| T
Prioritat: * Hoch v ELA: SLA System
Zieldaturn: * 08.07.2010 09:52 @ Status: *

Statusanderung
Bernerkungen:

Dateien: e Durchzuchen...
Eskalation: v

[ Speichern ] [ Speichern & Abschlieszen ] [ Servicerequest Vorlage ] [ Abbrechen ]

Nach Klicken auf den Button ,Durchsuchen® 6ffnet sich der Dialog ,,Datei auswahlen®. Wah-
len Sie die gewlinschte Datei aus. Diese wird automatisch auf den Server geladen und auf-
gelistet. Es kdnnen auch mehrere Dateien nacheinander angehangt werden.

Zum L6schen von einzelnen Dateien muss die Checkbox links neben dem Dateinamen akti-
viert sein.

Dateien: Durchsuchen...

—_ beilage.txt < 1kB 08.06.2012 12:29 Version 1 |Beilage [~]

1 Datei(en) Gesamtgrisse: < 1 kB

Loschen Alle loschen
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_> byt | Outlock Calender

Nach dem Klicken auf den ,Screenshot-Button [w[* &ffnet sich folgendes Fenster:

-
kyberna Screenshot Tool

Datei  Bearbeiten  Info

Es gibt verschiedene Méglichkeiten, um einen Screenshot anzufertigen bzw. einzufligen.

a) durch Klicken auf den ,Fotoapparat" oder im ,Meni" = Datei = Neu = Screens-
hot nehmen
- es wird ein Screenshot des aktuellen Desktops gemacht
- die Bezeichnung kann in der Symbolleiste unter ,Name:" gedndert werden
- der Name wird als ,Reiter" ganz links unten angezeigt
- die Anderung wird durch Klicken der ,Enter-Taste" auf der Tastatur iber-
nommen
- Uber die Reiter kann zwischen den einzelnen Screenshots gewechselt wer-
den
- es kdnnen max. 5 Screenshots erstellt werden
- die Grosse des Bildes kann Uber den Skalieren Button in der Symbolleiste
links neben dem Namen angepasst werden
- das Screenshot kann auf 3 Arten geléscht werden:
- Uber den Button in der Symbolleiste rechts neben dem Namen
- Uber Datei = Ldschen
- Uber Driicken der ,Entfernen“-Taste auf der Tastatur

b) durch gleichzeitiges Driicken der Tasten ,Alt" + ,Print Scrn™ auf der Tastatur
- es wird ein Screenshot des aktiven Fensters gemacht
- das Screenshot kann tber ,Strg™ + ,V" oder Gber das ,Meni:" Datei = Neu
= Einflgen hinzugefligt werden
- Skalieren, Loschen, Namensgebung und das Wechseln zwischen den Fens-
tern siehe unter Punkt a)

B8 kyberna Screembot Tool
Oater  Bewbeten o

B @ o e x
|7 dy2nvip. Windenrs Intetnat Laplots T
@ 07 Nng] v ey et X3 bydevid by 2 localindes ghe?
S N o
W N whdee

kyiMp‘
Pre-release 3.4 - Tag 3.3.8 MySQL

Aderanisty atson Change Change Edner ¥ oot aton Prodlem Release Service Desk agent Bectrer

Schoeler [nocent  laves Incden  Lste - OMane Inodents  Uste - Alle Inocests  Benutier

Incident: Bearbeltung

t¥rsse

Hinweis:

Das Abspeichern der Screenshots erfolgt durch das Driicken des ,Speichern®-Buttons im
Incident Erfassungsformular. Die wahrend der Erfassung gemachten Screenshots kénnen
Uber 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 Uber die Zuweisung des Incidents ma-
chen mussen. Diese erfolgt Uber 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 M6g-
lichkeit, sich die Supportgruppe anzeigen zu lassen, an die der Incident beim Speichern au-
tomatisch zugewiesen wird.

Meine Gruppe: * Hardware El

Zuweisung: [+]

Speichem | | Speichem & Abscl rech

Autorouting: Service Desk ﬂ iy

Uber das Feld ,Zuweisung" kann der Incident, direkt bei der Erfassung, manuell an eine
spezifische Supportgruppe oder einen Agent zugewiesen werden.

Nachdem ein Servicelevel ausgewdahlt wurde, 6ffnet sich das Auswahl-Feld ,Supportgrup-
pe". Hier kann die entsprechende Gruppe, gefiltert nach Servicelevels, ausgewahlt werden.
Die Auswahl einer Gruppe blendet die Supporter (Agents) der entsprechenden Gruppe auf
der rechten Seite ein, wodurch eine direkte Zuweisung an einen Supporter Uber das Feld
~Agent" vorgenommen werden kann.

Wird kein Agent ausgewahlt, ist der Incident der Gruppe zugewiesen und kann in der Folge
dort von den berechtigten Supportern ibernommen oder von einem Gruppenleiter zur weite-
ren Bearbeitung an einen Supporter zugeteilt werden.

"/S-fi.\,___a-.il'h:l-c'ru_-“.g‘_v_-"‘""'_ o e T T TR T N ey et T e e A e e T i T e ST e e g el
Bernerkungen:
Dateien: Durchzuchen...
Eskalation: —Pp | znd Level w
Supportgruppe: Agent: Gehrer Morbert A

Hardware Kloser Otto

—> |Lung Daminik
Technik b | G chid Richard
Stocker Heimo b
Speichern ] [ Speichern & Abschliessen ] [ Servicerequest Vorlage ] [ Abbrechen

5.14 Speichern des Incidents

Zum Abschluss des Erfassungsprozesses muss der Incident noch gespeichert werden. Hier
stehen drei verschiedene Mechanismen zur Verfligung.

[ Speichern ] [ Speichern & Abzchliezsen ] [ Servicerequest Yarlage ] [ Abbrechen ]

! I I
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5.14.1 Speichern

Im Normalfall wird der Incident zur weiteren Bearbeitung gespeichert. Dies erfolgt tiber den
Button ,Speichern®. Der Incident wird in diesem Falle im System erdéffnet und an die zu-
standige Stelle zugewiesen (Autorouting, Manuelle Zuweisung, ...). Die Gruppe oder der
Agent an welche(n) zugewiesen wurde, wird Uber eine E-Mail (ber den neuen Incident in-
formiert. Der betroffene Benutzer erhalt ebenfalls eine E-Mail als Bestatigung der Incidenter-
fassung mit der entsprechenden Incident ID, auf welche er Bezug nehmen kann, sollte er
Nachfragen oder Erganzungen zum Incident haben.

Der Incident kann nun von den zustandigen Bearbeitern abgearbeitet werden und das Sys-
tem Uberwacht die Einhaltung definierter Zielzeiten gemass SLA Einstellungen.

5.14.2 Speichern & Abschliessen

Der Button ,Speichern & Abschliessen™ wird dann verwendet, wenn der Incident direkt
durch den Erfasser geldst werden konnte. Um Speichern & Abschliessen zu kénnen, muss
eine Loésung oder ein Workaround im Incident vermerkt sein.

Mit diesem Button kann der Incident somit direkt mit der Erfassung abgeschlossen werden,
er wird als ,,Sofortlésung"™ im System gekennzeichnet.

Das direkte Abschliessen hat keine Benachrichtigung weiterer Stellen zur Folge und auch
Eskalationen gemdss SLA Einstellungen finden keine statt, da der Incident ja sofort geldst
werden konnte.

5.14.3 Service Request Vorlage

Der Button ,Servicerequest Vorlage" wird verwendet, um wiederkehrende Incidents zu
definieren - z.B. die wochentliche 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 flir die Erstellung automa-
tischer Incidents, die in der Folge gemass eines definierten Zeitplans lber einen bestimmten
Zeitraum hinweg vom System erstellt und gemdss Eingaben zugewiesen werden.

Das Speichern des Incidents als Servicerequest Vorlage erstellt zu diesem Zeitpunkt noch
keinen Incident sondern eben nur die Vorlage, der Vorgang I6st somit auch keine Benach-
richtigungen aus.

Die eigentlichen Incidents aus der Vorlage werden dann vom System erstellt. Diese Vorgan-
ge benachrichtigen wiederum die involvierten Gruppen und Personen, wie bei einer handi-
schen Incidenterfassung.

Hinweis: Nach dem Anlegen der Servicerequest Vorlage muss diese noch bearbeitet und
mit einem Ausflihrungszeitplan 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™ Erfassungsméglichkeit fur Incidents und
dient der einfachen Erfassung von Incidents, deren Lésung bereits bekannt ist und die im
Regelfall direkt vom kontaktieren Supporter erledigt und somit abgeschlossen werden kon-
nen.

Im schnellen Incident missen nur die elementarsten Informationen fiir einen Incident er-
fasst werden und der Prozess sieht vor, den Incident direkt mit der Erfassung abzuschliessen
(Sofortlésung). Sollte im Zuge der Erfassung bemerkt werden, dass der Incident nicht sofort
erledigt werden kann, bietet die Maske die Moglichkeit, jederzeit auf das Standard-
Erfassungsformular zu wechseln, ohne bereits erfasste Informationen erneut eingeben zu
mdissen.

Zentrale Bedeutung hat beim schnellen Incident die Vorlagenfunktion, um innert weniger
Klicks den Incident mittels einer vorhandenen ,Musterlésung" ausflillen und abschliessen zu
kénnen.

Beispiel:
»~Die Benutzerin Jolanda Frick ruft beim Supporter Herrn Mustermann an, weil sie ihr Pass-
wort vergessen hat."

Herr Mustermann 6ffnet Gber das Menl Service Desk / Agent = Incident =& Schneller
Incident die Erfassungsmaske eines schnellen Incidents fur Frau Frick, weil die Lésung flr
diesen haufiger auftretenden Stoérfall 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 folgendermaBen aus.

Erfassung - Incident

Marne: * Benutzername: *

Abteilung: Telefonnurnmer:

Master Incident:

Betreff: * @ Erfassungsdauer: 00:00:11

Typ: * Stérung v Kategorie: *
Beschreibung: *
Lasung:
Dateien: Durchsuchen...

[ Schrellen Incident Speichern & Abschliessen ] [ In Standard Incident konvertieren ] [ Abbrechen
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6.1 Benutzerauswahl

Uber das Pflichtfeld ,Name" kann der betroffene Benutzer analog der Standarderfassung
eines Incidents ausgewahlt werden. Die abhangigen Benutzerinformationen werden bei der
Benutzerauswahl automatisch befillt.

Erfassung - Incident

Marmne: * —»[Frick Jolanda @ Benutzername: * — > fri

Abteilung: —[Business Controlling Telefonnummer: +423 238 22 32

Master Incident: @

Betreff: * I @ Erfassungsdauer: 00:00:05

Typ: * Stérung - Kategorie: * @
Beschreibung: *
Lasung:
Dateien: Durchsuchen...

[ Schnellen Incident Speichem & Abschlisssen ][ In Standard Incident korvertieren ] [ Abbrechen |

6.2 Services

Wenn das Incident Management mit integrierten Services ausgefthrt wird (aktive Service
Integration), ist nach der Benutzerauswahl bei der Incidenterfassung die Angabe des be-
troffenen Services erforderlich.

Erfassung - Incident

Name: * Frick Jolanda @ Benutzername: * fri
Abteilung: Business Controlling Telefonnummer: +423 238 22 32
Service: ¥ v

Master Incident: CQRDER, Basisleistungen, Bestellservice

KY2-INT, applicationservice, kyzhelp - Produktsupport

Betreff: * NTBSTD, Mobi tz, Mobile Electronic workplace - Standard
Twp: * E-FAC Fakturierung o

P , Lohnverrechnung @
Beschreibung: *
Lésung:

T I g N R T N Tt PN

6.3 Betreff und Vorlagenfunktion verwenden

Im Pflichtfeld ,Betreff® wird als Suchbegriff ,Passwort" eingetragen. Uber das ,Lupen-

Symbol ‘ neben dem ,Betreff* kann auf die Datenbanksuche zugegriffen werden. Diese
Funktion dient als Ausflllhilfe fir den Incident. Das System sucht nach Incidentvorlagen,
Knowledgebase-Eintragen und bereits gelésten Incidents, die dem Schlagwort , Passwort"
entsprechen und somit zum Ausfillen des schnellen Incidents herangezogen werden kénn-
ten.
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Datenbanksuche

Suche: |Paszwort Suchen ][ Alle anzeigen ][ Zurlickzetzen ][ Schlieszen ]

Yaorlage Passwort wvergessen - bendtige neuss PWD

Die Auswahl der vorhandenen Vorlage ,Passwort vergessen" kann mittels Klick auf diese
Zeile Gbernommen werden. Das Suchfenster wird geschlossen und der schnelle Incident wird
gemass der gewahlten Vorlage befillt.

Aufgrund der ausgewahlten Vorlage werden die Felder ,Betreff*, ,Typ", ,Kategorie", ,Be-
schreibung” und ,L6sung" automatisch ausgefiillt.

Erfassung - Incident

Mame: * Frick Jolanda Benutzername: * fri

Abteilung: Business Controlling Telsfonnummer: +423 238 22 52

Master Incident:

Betreff: * —P [Fasswart vergessen - bendtige neues F @ Erfassungsdauer: 00:00:25

Typ: * —> Service Request N Kategorie: * —» | Software

Beschreibung: * _> Der Benutzer hat sein Passwort vergessen

Ldsung: —P Fasswort zuriicksetzten und Benutzer Informieren

Dateien: Durchsuchen...
_V[ Schrellen Incident Speichern & Abschlieszen ] [ In Standard Incident konvertieren ] [ Abbrechen ]

Hinweis: Die Vorlagen kénnen ber das Men( ,Service Desk = Incident 2 Incident
Vorlagen" erstellt, bearbeitet und geldscht 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 gelést werden konnte, wer-
den keine Benachrichtigungen an weitere Bearbeiter versendet.

Der Incident wird im System als Sofortlésung vermerkt.

6.4.2 In Standard Incident konvertieren

Sollte wahrend der Erfassung bemerkt werden, dass der Incident doch nicht direkt geldst
und somit abgeschlossen werden kann, kann Uber den Button ,In Standard Incident kon-
vertieren" die bereits getatigte Eingabe in das Standard Incident Erfassungsformular tber-
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 fir diesen haufig wiederkehren-
den Incident eine Vorlage lber das Menl ,Service Desk = Incident =& Incident Vorla-
gen\\

In der ,Liste - Vorlagen™ werden alle bereits gespeicherten Vorlagen angezeigt. Diese kdn-
nen bearbeitet, geléscht, gedruckt oder als Tabelle in Excel exportiert werden. Zum Erstellen
einer neuen Vorlage gelangt man lUber den Button ,Neu".

Vorlagen: Liste
Filter: v vy [ eEgC— ]
Batreff Katagorie Datum
 Bildschirm flimmert Bildschirm 12.05.2007
O Toner wechseln Drucker 12.05.2007
O Windows Kennwort 'aliiey Passwort 12.05.2007
Bearosten | [ Loschen ]I Drucken ]
Die leere Erfassungsmaske flr eine Incident Vorlage schaut folgendermaBen aus.

Erfassung - Incident Yorlage

Betreff; * Kategorie: * @
Typ: * Stirung v

Beschreibung: *

Ursache:

Waorkaround:

Lésung:

Auswirkung: * w Dringlichkeit: * w

[ Speichern ] [ Speichern & Liste ] [ Abbrechen ]

Nach dem Ausfiillen der Pflichtfelder kann die Vorlage gespeichert werden. Damit die Vorlage
als ,,Musterlésung" fir wiederkehrende Incidents verwendet werden kann, kénnen die optio-

nalen Felder ,Ursache", ,Workaround" und ,Lésung" ebenfalls befiillt werden, insbesondere
das Feld ,Léosung".

Erfassung - Incident Yorlage

Betreff: * Passwort vergessen Kategorie: * Software il

Typ: * Stirung b

Beschreibung: * Der Benutzer hat sein Passwort vergessen.

Ursache:
Workaround:

Lasung: Passwort zuricksetzen und dem Benutzer mitteilen.

Auswirkung: * Einzelplatz v Dringlichkeit: * Micht dringend

Speichern ] [ Speichern & Liste ] [ Abbrechen
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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.

Vorlagen: Liste

Filter: 4 k ] HIEE REIE

Betreff Kategorie — patum —P crfaccer
() Passwort vergessen Passwort 12.06.2008 smd
© Bildschirm fimmert Bildschirm 12.05.2007 ky2help
O Toner wechseln Drucker 12.05.2007 ly2help
© Windows Kennwort andern Passwort 12.05.2007 ley2help
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8 Service Request Vorlagen

Beispiel:

»Fur die Erinnerung an die tagliche Kontrolle des Backups erstellt der Supporter Herr Mus-
termann eine Service Request Vorlage."

Service Request Vorlagen werden verwendet, um regelmassig wiederkehrende Incidents zu
definieren.

Zum Erstellen einer neuen Vorlage gelangt man Uber das Menil ,Service Desk = Incident
= Service Request Vorlagen®.

Im Formular ,Liste - Service Request Vorlagen" werden alle gespeicherten Vorlagen an-
gezeigt. Diese kdnnen bearbeitet, geldscht, gedruckt oder als Tabelle in Excel exportiert
werden.

Zum Erstellen einer neuen Vorlage gelangt man Uber den Button ,Neu".

Service Request Vorlagen: Liste €——

Filter: % v | ] == ] B[]

Inc-ID Betreff Kategorie Gruppe Agent Datum
O 371 fsd Geratetyp Service Desk 11.06.2008
QO 370 Backup Geratetyp Service Desk 11.06.2008

[CBeameiten | (Bschen | [Neu] ((Drucken | [Excel]

Die leere Erfassungsmaske flir eine Service Request Vorlage ist identisch mit derjenigen der
»,Standard Incidenterfassung". Der Prozess der Erfassung folgt ebenfalls der in Kapitel 5 be-
schriebenen Funktionalitat.

Der Incident muss nach der Erfassung Uber den Button ,Servicerequest Vorlage" gespeichert
werden.

Cl-Name: HF - Hewlett-Packard (Schweiz) GmbH, HP StorageWorks DAT 160 SAS [F=]

Auswirkung: ® Global v Dringlichkeit: * Sehr dringend v
Pricritat: * Hoch - SLA: SLA kyberna AG

Zieldatum: * 12.06.2008 10:16 = Statuz: *

Statusanderung Bemerkungen:

Dateien:

Eskalation: v

[ Spsichem ] [ Spsichem & Abschliessen | [ Servicersquest Vorage | [ Abbrechen |

!

Nach der Erfassung der Service Request Vorlage muss der Terminplan fir die Ausfihrung
erfasst werden.

Hierzu wird die entsprechende Vorlage lber die Liste ,Service Desk 2 Incident = Service
Request Vorlagen" bearbeitet und in der Ansicht in das Register Terminplan gewechselt.
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Bei der Vorlage kdnnen 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.

Al in | Termi R ts | CIs | Dokumente | E-Mails
Minute (0-59): * 0 Stunde (0-23): * 3
Tag (1-31): * = Monat (1-12): * =
Wochentag (0-6): * 1-5
Endet am: 02.12.2012 00:00

Speichem Abbrechen

Der Service Request soll jeden Werktag um 08:00 Uhr durchgefiihrt werden:

Minute: o
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 durchgefihrt werden:

Minute: 30
Beispiele fiir d Stunde: 7
T:ﬂ’i': ‘I’a:r en Tag: 1,15 (=am 1. und 15. Tag)
P Monat: * (=beliebig)
Wochentag: * (=beliebig)

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

Minute: o

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:

( All - l’r - Y | es ]’ Dokumente r E-Mails |
Mine (059} C— Stunde (0:23):
Tag (1-31): - Monat (1-12): = [
Wochentsq (0-6):
Endet am: [0212.201200:00 |2
R

Wenn Sie auf das Symbol (rechts neben dem Feld Minute) klicken, 6ffnet sich ein Popup-

Formular fir die Definition von einfachen Zeitplanen.

Erfassung - Zeitplan

Zeit: * )
Monat (1-12): | Tag(1-3i):

| Ubemehmen | | Abbrechen |

Wochentag (0-6):
Sonntag
Maonta

Mittwoch
Donnerstag
Freitag
Samstag

Fir die Felder "Monat", "Tag" und "Wochentag" ist eine Mehrfachauswahl maéglich.

Auf dem Screenshot sehen Sie einen Zeitplan, der an jedem ersten Dienstag in den Monaten
September bis April um 18:00 Uhr einen Incident auslésen wirde.
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9 Incidentlisten

ky2help® verfligt Uiber eine Vielzahl an Listen, die dem Benutzer je nach seiner Funktion Zu-
griff auf die erfassten Incidents erméglichen. Die Listen verschaffen Uberblick tiber die aktu-
ell offenen Incidents, alle erfassten Incidents (History) oder je nach Funktion die aktuell zu
bearbeitenden Incidents. Auf die unterschiedlichen Listen kann Uber das Menu oder Uber
diverse Portale zugegriffen werden. Die Listen verfiigen lber 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 meistbendétigten Listen im Service Desk ist die Liste ,Offene Incidents". Sie ver-
schafft dem Benutzer Uberblick tiber alle aktuell offenen Incidents, die bearbeitet werden
mussen. 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 Uberblick (iber den Bearbeitungsstatus der Incidents und
ermoglicht ihm, jederzeit bei Kundennachfragen zu Incidents Ausklinfte zu erteilen.
Weiters sind eventuelle Terminverletzungen von den Servicedesk Mitarbeitern friihzeitig zu
erkennen und diese kénnen bei stockender Abarbeitung eingreifen und ggf. Incidents neu
zuteilen.

Die Liste ist erreichbar Uber das Meni ,Service Desk -> Incident -> Offene Incidents"

Liste - Offene Incidents Datensatze: 16, Seite 1/ 1
Filter: v & | BIFE NEEIfEY]
Inc.ID  Esk. N Status Typ zieldatum Betreff Kategorie Art  Gruppe Agent Prob.ID RfC ID
O 1405 8 1 Erfasst Starung 06.07,2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk [F]
O 728 8 in Bearbeitung  Starung 30,06.2010 14,27 Bildschirm fshler Bildschirm Hardware lud O
O 726 E in Bearbeitung Service Request  26.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar... Eintritt Service Desk foco 1
O 134 E in Bearbeitung Stidrung 28 .06.2010 09:53 Metzlaufwerk verschw... Kommunikation Service Desk klo O
O 133 8 in Bearbeitung  Stirung 26,06,2010 14:51 Wo sind die Metzlauf,.. Kommunikation Service Desk she O
O 127 8 Gelést Stérung 25.06.2010 10:00 Probleme mit CAD CaD Hardware lud O
O 125 E in Bearbeitung Stidrung 29.06.2010 08:01 Drucker schmiert Drucker Service Desk lud 1
QO 12z 8 in Bearbeitung  Stérung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker [0 Service Desk lud O
O 1m E in Bearbeitung Stirung 09.06.2010 10:41 Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she [F]
O 100 8 1 inBearbsitung  Service Request 09.06.2010 00:00 Neue Bestellung: 07.... Bestellung Service Dask she O
O 98 E wark around Stérung 23.06,2010 12:25 FC Absturz mit Blues.., Office Service Desk lud 1
O 90 E in Bearbeitung Stidrung 05 .06.2010 14: 30 Bitte mein MNaoteboak ... Motebook Service Desk she O
O 65 E in Bearbeitung Defect 04 06,2010 09: 26 Reports ohne Daten -... Software Software lud [F]
O 1404 1 Erfasst Stérung 07.07.2010 16:20 LUD - Notebook hangt... Service Desk O
O 1406 E in Bearbeitung Stidrung 14.07.2010 11:22 Repart funktioniert ... CAD Service Desk lud 1
O 1403 E in Bearbeitung Service Request  30.07.2010 00:00 Meue Bestellung: 0Z.... Bestellung Service Desk she O
[_Beabeiten | [Weu] [ Kopieren | [ Lischen | (_Drucken | [Excel] Gehe zu [L_ /1 Seite v Aktion: | Bite wahlen v

9.2 Liste — Alle Incidents

Diese Liste verschafft den Uberblick (iber 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 bend-
tigt werden ungeachtet dessen, wann er erledigt wurde.

Handbuch ky2help® Version 3.7 - Service Desk Version 1.0 / kyberna AG / Seite 38 / 95



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 Uber das Menl ,,Service Desk -> Incident -> Alle Incidents"

Liste - Alle Incidents Datensitze: 901, Seite 1 / 37
Filter: 3 4 | [IE] | %]
Inc.ID  Esk. Status Typ zieldatum Betreff Kategorie Art  MasterID Dateien Gruppe Agent Prub.m?é"
© 1405 B cErfasst Starung 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker gz‘;‘{(‘“
O 728 B  in Bearbeitung Stérung 30.06.2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm [Z17] Hardware  lud
. Service
QO 728 E in Bearbeitung Service Request 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar... Eintritt D Desk fen
) 134 in Bearbeitun starun 28.06.2010 09:53 Netzlaufwerk verschw... Kornmunikation Serviee g
-/ a a Desk
O 133 in Bearbeitung Stérung 26.06.2010 14:51 Wo sind die Metzlauf... Kommunikation service e
= Desk
O 1z8 in Bearbeitung Stérung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker 12z Service lud
- Desk
O 127 B ceiest Stérung 25.06.2010 10:00 Froblsme mit CAD CAD Hardware  lud
. i Service
O 125 B  in Bearbeitung Stérung 28,06.2010 08:01 Drucker schriert Drucker @ Deck lud
. Service
Q 122 B in Bearbeitung Starung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker # 5o lud
. Service
O 101 B  in Bearbeitung Stérung 09.06.2010 10:41 Probleme mit Bildsch... Bildschirm @2 Desk she
) 100 in Bearbeitun Service Request  09.06.2010 00:00 Neue Bestellung: 07.... Bestellun Serviee e
v d q a a Desk
(o] work Around Stérung 23.06.2010 12:25 PC Absturz mit Blues... office service g
- Desk
(o1 in Bearbeitung Stérung 08.06.2010 14:30 Bitte mein Noteboaok ... Naotebook Service she
- Desk
O 65 E in Bearbeitung Defect 04.06,2010 09:26 Reports ohne Daten -.. Softwars Softwars lud
O 1404 Erfasst Stérung 07.07.2010 16:20 LUD - Motsbook hangt... g‘z;‘l"'ce
. : Service
© 1408 B in Bearbeitung Starung 14.07.2010 11:22 Report funktioniert ... can @@ Dock lud
O 1403 in Bearbeitung Service Request 30.07.2010 00:00 Neue Bestellung: 02.... Bestellung EEriED she
- Desk
D 1407 Geldst Service Request 06.07.2010 16:38 Passwort vergessen -... Software i u 2
: | ' . S n

Gehe zu L]/ 37 Ssite

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 Ubersicht 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 durchzufiihren.

Die Liste ist erreichbar Uber das Meni ,Service Desk -> Incident -> Incidentdetails"

Liste - Incidentdetails Datensatze: 901, Seite 1 /’
Fier v v | BEE | | @E® £
Inc.1D Esk. Status Typ f. Zi Abschlussdatum Lisung durch Betreff Kategorie °
1405 Erfasst Stérung 05.07.2010 16:22 06.07.2010 11:22 1. Lewel Drucker druckt nur n... Drucker /
728 in Bearbeitung Stdrung 28.06.2010 14:24 30.06.2010 14:27 2. Level Bildschirm fehler Bildschirm
726 in Bearbeitung Service Request  28.06.2010 09:51 28.06.2010 14:51 1. Lewel Eintritt Neuer Mitar... Eintritt ,¢'
134 in Bearbeitung Stdrung 25.06.2010 14:53 28.06.2010 09:53 1. Level Metzlaufwerk verschw. .. Kommunikat
133 in Bearbeitung Stérung 25.06.2010 14:51 26.06.2010 14:51 1. Lewel wo sind die Netzlauf... Kammunikati
128 in Bearbeitung Stérung 24.06.2010 17:09 25.06.2010 17:09 1. Level Drucker defekt Drucker

1z7 Geldst Stérung 24 .06.2010 15:00 25.06.2010 10:00 2. Level Probleme mit CAD CAD i
125 in Bearbeitung stérung 24,06,2010 08:01 29.06,2010 08:01 1, Level Drucker schmiert Drucker i
122 in Bearbeitung Stérung 24 .06.2010 08:01 25.06.2010 17:09 1. Lewel Drucker defekt Drucker R
101 in Bearbeitung stérung 08.06,2010 15:41 09,06,2010 10:41 1, Level Praobleme mit Bildsch... Bildschirm /
100 in Bearbeitung Service Request  07.06.2010 17:00 09.06.2010 00:00 1. Lewel Meue Bestellung: 07.... Bestellung f
98 Work Around stérung 06.06,2010 12:25 23.06,2010 12:25 1, Level P Absturz mit Blues... office “
a0 in Bearbeitung Stérung 04 .06.2010 14:30 08.06.2010 14:30 1. Lewel Bitte mein Motebook ... Naotebook .
B85 in Bearbeitung Defect 03.06.2010 14:26 04,06,2010 09:26 3, Level Reports ohne Daten -... Software :
1404 Erfasst Stdrung 05.07.2010 16:20 07.07.2010 16:20 LUD - Motebook hangt... .
1406 in Bearbeitung stérung 06.07.2010 11:20 14,07.2010 11:22 2, Level Report funktioniert ... ZAD %
1403 in Bearbeitung Service Request  02.07.2010 10:04 30.07.2010 00:00 1. Level Meue Bestellung: 02 Bestellung ;i
1407 Gelast Service Request  06.07,2010 11:38 06.,07.2010 16:38 06.07.2010 11:39 Sofartldsung Passwort vergessen -.. Software 3
1400 Gelist Service Request  01.07.2010 11:09 02.07.2010 11:0& 05.07.2010 15:26 1. Level Reporting KPT Sonstiges
1399 Gelast Service Request  01.07,2010 11:08 02,07,2010 11:08 05.07.2010 15:26 1, Level Reporting KPI Sonstiges
1398 Gelist Service Request  01.07.2010 11:07 02.07.2010 11:07 05.07.2010 15:26 1. Level Reporting KPT Sonstiges b
1397 Gelast Service Request  01.07,2010 11:06 02,07.2010 11:06 05.07.2010 15:26 1, Level Reporting KPI Sonstiges ¢
1396 Gelist Service Request  01.07.2010 11:05 02.07.2010 11:05 05.07.2010 15:26 1. Level Reporting KPT Sonstiges 'J
1395 Gelast Service Request  01.07,2010 11:04 02,07.2010 11:04 05.07.2010 15:26 1, Level Reporting KPI Sonstiges ¢
1354 Gelist Service Request  01.07.2010 11:03 02.07.2010 11:03 05.07.2010 15:26 1. Level Reporting KPT Sonstiges &
1383 Gelbst Service Request  01.07.201011:02 02.07.2010 11:02 05.07.2010 15:26 1. Level Reparting KPI Sonstiges
1392 Gelist Service Request  01.07.2010 11:01 02.07.2010 11:01 05.07.2010 15:26 1. Level Reporting KPT Sonstiges  *
1391 Gelast Service Request  01.07.2010 11:00 02.07.2010 11:00 05.07.2010 15:26 1. Lewel Reporting KPI Sonstiges
< 4
Gehe zu [L_] /a1 Seite v [ €T
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9.4 Liste - Incident Vorlagen

In dieser Liste finden sich alle erfassten Incident Vorlagen. Uber diese Liste kénnen Incident
Vorlagen erstellt und bearbeitet werden.

Die Liste ist erreichbar Uiber das Men( ,Service Desk -> Incident -> Incident Vorlagen®

Liste - Yorlagen Datensitze: 9, Seite 1 /1
Filter: g S I = | [ O = | E
Betreff Typ Kategorie Datum Erfasser

() Scanner - Files nicht i Transfer Crdner Stérung Hardware - Peripherie - Scanner 03.06,2010 kla

() Meue Unterpasotion im SAP CRM SAP Software - ERP 02.06.2010 fia

() Wetzwerk Probleme bei Motebook Stirung Hardware - Client - Motebook 02.06.2010 lud

() Drucker leer - schlechter Ausdruck Stérung Hardware - Peripherie - Drucker 0z.06,2010 lud

() Drucker schmiert / hinterlasst Streifen Starung Hardware - Peripherie - Drucker 02.06,2010 lud

O Bildschirm flimmert Stérung Hardware - Peripherie - Bildschirm 02.06.2010 lud

() PC Absturz mit Bluescreen Stirung Software - Office 02.06.2010 lud

() Passwart vergessen - bendtige neues PWD Service Request Software 0z.06,2010 lud

(7} Maus keine Funktion Stérung Hardware - Peripherie 02.06,2010 lud
[ EBearbeiten ] [ Lozchen ] [ Diucken ] Gehe zu j 1 | Seite s

9.5 Liste - Service Request Vorlagen

In dieser Liste finden sich alle erfassten Service Request Vorlagen. Uber diese Liste kénnen
Service Request Vorlagen erstellt und bearbeitet werden.

Die Liste ist erreichbar Gber das Menl ,Service Desk -> Incident -> Servicerequest Vorla-
gen"

Liste - Service Request Yorlagen: Liste Datensstze: 1, Seite 1/ 1
Filter: T £ I I =11 3] Y N E— =1 3
Inc.ID Batreff Kategore Gruppe Agent Datum Erfasser
) 1408 Backup Kaontralle Server 08.07.2010 Fiu
[ Bearbeiten ] [ Lischen ] [ Drucken ] Gehe zu /1| Seite ¥
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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 verfligbar, wenn das Modul ,Customer Survey" aktiviert wurde und ist er-
reichbar Uber das Meni ,Service Desk -> Incident -> Zufriedenheitsbefragung"

Liste - Zufriedenheitshefragung Datensatze: 19, Seits Jf
1
Fittor v S — 0]l e— 5]
(1) Inc.ID  Erfasser Datum Agent Gruppe Gelést i it Sacl dni J'
19 106 Stocker Heimo 11.06,2010 16:20 she Service Desk Ja gut gut =
ia <3 Stocker Heimo 07.06.2010 17:15  she@agent Technik la ausgezeichnet ausgezeichnet f
17 47 Arnato Amedeo 07.06.201016:11  she Service Desk Ja ausgezeichnet ausgezeichnet A
16 79 Foser Jarg 07.06,2010 16:11  she Service Desk hE] gqut gut i
i5 &1 Frick Calin 07.06 2010 16:09  she Service Desk Ja gut ausgezeichnet ¢
14 a0 Hilebrand Guido 07.06.2010 16:08 she Service Desk Ja ausgezeichnet ausgezeichnet ‘g
.51 ad Sulzer Romeo 07.06.2010 16:06 lud Service Desk Ja ausgezeichnet ausgezeichnet ’
iz 47 Busa Donato 07.06 2010 16:06  lud Service Desk Ja ausgezeichnet ausgezeichnet -
11 49 Miller Sabine 07.06.2010 16:05  lud Service Desk Ja ausgezeichnet gut »
in0 46 Buchmayr Raoland 07.06.2010 16:04  lud Service Desk Ja ausgezeichnet gut 4
9 7z Wagner Nikolaus 07.06 2010 16:04  lud Service Desk Mein ausreichend mangelhaft .
g 30 Wildhaber Belinda 07.06.201016:02 fija Service Desk Ja gut gut f
7 a7 Spitz Melanie 07.06 2010 16:02  klo Service Desk Ja ausgezeichnet ausgezeichnet ol
3] 53 Amnato Amedea 07.06.2010 15:53  lud Service Desk Mein befriedigend rmangelhaft 1
= 5 Miller Sabine 07.06.2010 15:51  ud Service Desk Ja befriedigend gut F
L 5 Sulzer Romeo 07.06 2010 15:49  fja Service Desk Ja gqut ausgezeichnet F
3 31 Kach Martin 07.06.2010 15:45  lud Service Desk Ja ausgezeichnet gut .4
2 89 Frei Jacqueline 07.06.201015:22  she Service Desk Ja befriedigend gut .
il &7 Stoclker Heimo 04.06 2010 11:17  she Service Desk Ja ausgezeichnet gut L4
g
i
¢
;
4
-
i
4
P
o
b
P
¢

~
A

e
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9.7 Portal Service Desk: Liste — Offene Incidents

Diese Liste entspricht der Liste “Offene Incidents” aus dem Menl(. Sie ist auf dem Portal des
Service Desk inkludiert und dient dem Zugriff auf alle aktuell offenen Incidents mit direkter
Bearbeitungsmaglichkeit.

Der Service Desk Mitarbeiter hat mit dieser Liste auf dem Service Desk Portal die offenen
Incidents permanent im Zugriff.

Portal |
" Service Desk - Zeiger Offene [ Blackboard DI ) [ Tagestipp B )
Gesamt: 16 Service Management mit ky2Zhelp® Neusind alle IT relavanten News auch

a 10 20 30 40 S0 im Intranet verfligbar!

[ service Desk - Dffena Incidents I m
\ Liste - Offene Incidents Datensatze: 16, Seite 1/ 1
Service Desk - ilbersicht Offel1[_ || Inc.ID Esk. N Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe
Normale Incidents 2 (ORI = | 1 08.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n., Drucker Service Desk
Kritische Incidents 1 O 7m 8 30.,06.2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware
Uberfallige Incidents 13 ) . N . po -
Zurickgestellte Incidents i} QO 726 E 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar... Eintritt Service Desk [ Service Dask - Whiteboa(t|_|0[%] |
O = 28.06.2010 ng;53 Netlaufwerk Kommunikation Service Desk
\ verschw... Cimrbm
[ Incident - Schnellsuche [ZI=T=] O 133 E 26.06.,2010 14:51 Wo sind die Metzlauf.,. Kommunikation Service Desk - @l
O wz7 8 25.06.2010 10:00 Frobleme mit CAD  CAD Hardware #e T -
H ! . . -
Incident Nr.: l:l E QO 125 E 29.06.2010 08:01 Drucker schmiert Drucker Service Desk A E“ . [
- 4 12z 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker Service Desk . ==
[ Service Desk - Statusverteilund ][] o E ?
O 101 8 09.06.2010 10:41 Probleme mit Bildsch. .. Bildschirm Service Desk
15 (@Al E 1 09.06.2010 00:00 Neue Bestsllung: 07.... Bestellung Service Desk Serviceorganisation
12 O 98 8 23.06.2010 12:25 PC absturz mit Blues ... Office Service Desk
10 [OREL 8 08.06.2010 14:30 Bitte mein Notebook .., Noteboak Service Desk b 4
_ | KB Top 10 Bewertung |
Q 55 8 04.06.2010 ng;26 REROMS ohne Daten - o g, Softwars .
o - M3 Office Ward 2007 -
s ) O 1404 I 07.07.2010 16:20 hgﬁgt Mateboak Service Desk autamatische 5 peichern
0 ol gy o o O 10z W 14.07.2010 11122 Report funktioniert ... CAD Servics Desk skthieren
o . H
. O 1403 E 30.07.2010 00:00 Meue Bestellung: 02.... Bestellung Service Desk Batterien
O Erfasst B Zuriickgestellt Panierkorb-Svrbal ist L
O Zugewiesen O in Bearkeitung £
@ Vaork Around @ Geldst L ),
| B dnalyze B Freigabe " KB Top 10 Ansichten EoE
- - : : L5
" Links 2 ([ T . Papierstau bei Epson-Drucker
_6 Bearbeiten Gehe zu /1| Seite b Funkrnaus Problerne
ITIL im WVergleich \ J ::ia _;emigahti_ch?meinen TFT-
kyberna &G " Neves Tick A onitor richtig?
Netviewer e ke (e Bildschirm flimmert stark
ot et e A ) . ) Funkrnans - Al statt
S 01.06.2010 Meuer Virus im Umlauf - keine E-Mails von unbekannten Absendern mehr dffnen < S

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 abhangig 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
kimmert, also Incidents die neu erfasst
wurden.

Zugewiesene Incidents Jene Incidents , die derzeit im Status zuge-

wiesen ,liegen", die aber noch von keiner
zustandigen Person ibernommen wurden.

Incidents in Bearbeitung Diese Incidents sind aktuell in Bearbeitung.

Geloste Incidents Diese Incidents wurden bereits geldst und
mussen nur noch abgeschlossen werden.
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[ incident - Schnellsuche

Incident Nr.: I:l E

5 E R

Incident - erfassta Incidents Datenstze: 2, Seits 1/ 1 [ZoE )

Inc.ID  Esk. N Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent
1405 E 1 06,07,2010 11122 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk
1404 1 07.07,2010 16:20  LUD - Motebook hangt... Service Desk

[ Incident - zugewiesena Incidents Cratensatze: 0, Seite 1/ 1 Z-E= |
Inc.ID  Esk. N Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent

(" Incident - Incidents in Bearbeitung Datensétze: 5, Seite 1 / 1 = I
Inc.ID  Esk. N Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent
133 26.06.2010 14:51  Wao sind die Metzlauf.., Kormunikation Service Desk she
101 09.06.2010 10:41  Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she
100 1 089.06.2010 00:00  Meue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk she
a0 08.06.2010 14:30  Bitte mein Motebook ... Motebook Service Desk she
1403 30.07.2010 00:00  Neue Bestellung: 0Z2.... Bestellung Service Desk she

(" Incident - geliste Incidents Datensatze: 0, Seite 1/ 1 [EIE= |
Inc.ID  Esk. N zieldatum Betraff Kategorie Gruppe Agent

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 fir einen Supportgruppen-Leiter dar. Der
Benutzer erhélt hier Einblick auf alle Incidents, die in einer Supportgruppe, deren Leiter er
ist, abgearbeitet werden oder zugewiesen sind.

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

ist.

Die Liste ist erreichbar Gber das Men( ,, Gruppenleiter -> Offene Incidents™ und steht nur zur
Verfliigung, wenn das Profil Gruppenleiter flir den Benutzer freigeschaltet wurde und er auf
gewissen Supportgruppen als Leiter definiert ist.

Liste - Offene Incidents

Filter: N ¥ [ | EIFE | Bl = E

Inc.ID  Esk. N Status Typ Zieldatum Betreff Kategorie
O 7eE 8 in Bearbeitung  Stdrung 30.06.2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm
(@] 1z7 E Geldst Stérung 25.06.2010 10:00 Probleme mit CAD CAD
] E5 E in Bearbeitung Defect 04.06.2010 09:26 Reports ohne Daten -... Software

Gruppe
Hardware
Hardware
Software

Datensdtze: 3, Seite 1 /1

Agent Prob.ID  RFC ID
lud
lud

lud

Gehe zu [L__]/1|Seite b
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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. Uber diese Liste kann der Gruppenleiter seinen Mitarbeitern die abzuar-
beitenden Incidents, die noch von niemandem bearbeitet werden, direkt zuweisen.

Das Portal steht nur zur Verfigung, wenn das Profil Gruppenleiter fir den Benutzer freige-
schaltet wurde und er auf gewissen Supportgruppen als Leiter definiert ist.

(" Gruppenleiter - Incidents Datensétze: 2, Seite 1 /1 [L_15[% || Gruppenleiter - Incidents ]
Inc.ID Esk. N Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent ]
1405 E 1 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk Sa: i)
1404 1 07.07.2010 16:20 LUD - Notebook hanat... Service Desk :nl_ 0
N o
hiag f
Kl |
il 7
she
she@agent - .
shedsd
F———————
0 s 10
" Gruppenieiter - Problems Datensatze: 2, Seite 1/ 1 [T || Gruppenleiter - Probleme [ZI_I |
Prob.ID Status Priortat Kategore Betreff Gruppe ]
5 Work around Hoch Hardware - Kommunikation  Wlan Signalstérke zu... Technik ga* 0
Hardware - Peripherie - o
1 Alkzeptiert Sehr Hoch Bildschirm Display flimmert Hardware en ] N
hae
Yo ——!
o
il
o
she o
she@agent 4 a
she@sd 1
T —
1} 1 2
" Gruppenleiter - RfCs Datensatze: 2, Seite 1/ 1 (2= | Gruppenleiter - Rfts / AgeIl_[=] |
. N thange
RFCID Zieldatum Status Typ Prioritit I Klasse Betreff Gruppe Change Agent o5 ﬂa,ﬁz
- by
7 14.06.2010 Genehmigt  Standard Mittel Peripherie Wlan Router tauschen Technik lud fioiq
5 14.06.2010 Genehmigt  Emergency  Mittel MWotebool Arbeitespeicher erweitern Hardware lud lud BEE 0
e 2
a4 .
il
she |
she@agent
she@sd i
——————————
0 s 10
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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 kiimmern muss. Diese Objekte sind noch von niemandem lGbernommen
worden oder missen eingeplant werden.

Die Liste Todo Incidents befindet sich ganz oben und zeigt jene Incidents, die in der Zustan-
digkeit des Benutzers liegen, aber noch nicht tibernommen oder konkret zugeteilt wurden.

Gesamt: 2
40 50
30
(i)
0

Inc.ID

1405
1404

" ToDo - Incident (" ToDo - Incident

Esk.

N Zieldatum
1 06,07.2010 11:22
1 07.07.2010 16:20

Betreff
Drucker druckt nur n..
LU - Motebook hangt...

Datensétee: 2, Seite 1 /1

Kategorie Gruppe

Drucker

Agent

Service Desk

Service Desk

[ ToDo - Task Mete(1]_|¥] |

[ ToDo - Task

Datenstze: 17, Seite 1 /1

Gesamt: 17 TID § L P Zi Ende Status Betreff Kategorie Gruppe Objekt 0bj.ID
3040 50 138 14.07.2010 15:43 In Planung Daten Sicherung Technik Software Incident 1408
151 14.07.2010 21:00 Erfasst Daten Sicherung Technik Software Change 18
i 152 a 14.07,2010 22:00 Erfasst Hardware vom Lager a... allgemein Hardware Change 18
0 153 & 14.07.2010 23:00 Erfasst Server abbauen fiir w... Technik Hardware Change 18 3
[ ToDo - Problem | (" TobDo - Problem Datensatae: 9, Ssite 1/ 1 Y
~
Gesamt: @ Prob.ID  Status Prioritat Kategorie Betreff Gruppe
L 11 Known Error Hoch Hardware - Peripherie - Drucker Papierstau bei doppe...
& 9 Work Around Software CAD Wersion 3.4.5 fd...
4 a RfC Hoch Hardware - Client - Notebook Performance Probleme. ..
2 7 Antrag Sehr Hach Hardware - Kommunikation Metzlaufmerke / Werb...
o (] Known Errar Hach Hardware - Kommunikation Iphone Sync ha
" ToDo - RfC Meter[T|_[=] | [ TeDo - RfC Datensatze; 3, Seite 1/ 1 )
Gesamt: 3 . RfC ID Zieldatum  Status Typ Prioritat I klasse Betreff Gruppe change Agent f:;:“ge
8 o . . -
B 20 09.06,2010  Antrag Emergency Hoch Peripherie Arbeitsspeicher srweitern
4 7 14 06,2010  Genshmigt Standard Mittel Peripherie wWlan Router tauschen Technik lud
2 ] 14 06,2010  Genehmigt Emergency Mittel Motebook Arbeitsspeicher erwsitern Hardware lud lud
o
[ ToDo - Release M(z|_|%| | [ ToDo - Release Datensatze: 2, Seite 1/ 1
Gesamt: 2 Rel.ID Status Kategorie Betreff Prioritst  RfC Geplanter Start Geplanter Effektiver Start Eiiektver
510 Abschluss Abschluss
B . -
A s GenehmigunMinor Releass gﬁge?“étr CAD Softwareund o, 0 02.08,2010 30.09.2010
2 Freigabe Major Release Windows 7 Dringend 4 30.06.2010 31.10.2010
o
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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 lber-
nommen oder fir den heutigen Tag geplant worden.

Die Liste Today Incidents befindet sich ganz oben und zeigt jene Incidents, die der Benutzer
derzeit zu bearbeiten hat.

[ Today - Incident [ Today - Incident Datensatze: 5, Seite 1/ 1 @oEE |
-
Gesamt: 5 Inc.ID Esk. N zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent
e 50 133 26.06.2010 14:51 wo sind die Netzlauf... Kommunikation Service Desk she
101 09.06.2010 10:41 Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she
o 100 1 09.06.2010 00:00 Meue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk she
1] El] 08.06.2010 14:30 Bitte mein Notebook ... Motebook Service Desk she v
" Today - Task Met{T|_[%| | [ Today - Task Datensatze: 5, Seite 14 1
Gesamt: 5 TID 8 L P Z Gepl. Ende Status Betreff Kategorie Gruppe Objekt 0bj.ID
U40 50 113 02.07.2010 15:27 Erfasst Daten Sicherung Technik Software Incident 133
114 g8 05.07.2010 0&:27 Erfasst Forrnatieren & Daten ... Technik Software Incident 133
i 115 a8 05.07.2010 11:27 Erfasst Standard PC Installa... Technik Software Incident 133
o 116 b 05.07.2010 16:27 Erfasst Benutzer- oder Abtei... Technik Software Incident 133 ~
" Today - Problem (Z[_|%] | [ Today - Problam Datensatze: 0, Seite 1 /1
Gesamt: O : Prob.ID Status Prioritit Kategorie Betreff Gruppe
[ Today - RfC Metedi|_[*] [ Today - RFC Datensatze: 3, Seite 1/ 1
Gesamt: 3 o RFC ID Zieldatum  Status Typ Prioritit CI Klasse Betreff Gruppe change Agent ::;“ge
[ A i i
4 16 20,09.2010 Genshmigt Standard Mittel Computer I‘sﬂ‘;crosoft Windaws 7 Ultimat she
2 1z 30.,06.2010 Akzeptiert Standard Scanner MNeuer Scanner bei BUS she
o 5 18.06.2010  Genehmigt Standard Mittel Peripherie Funkmaus she she
" Today - Release NT|_|%] | [ Today - Release Datensatze: 3, Seite 1/ 1 =
~
Gesamt: 3 Rel.ID Status Kategorie Betreff Prioritst  RFC Geplanter start Geplanter Effektiver start Effekbiver
Abschluss Abschluss
4 n . _Emergency Fix  Roll Out - Office Anderungen  Hoch 1] 21.06.2010 17.08.2010 21.06.2010
Bearbeitung i
3 RollOut- e Release  Austausch aller Peripherie ooy 5 30.06.2010 31.08.2010 05.07.2010
Planung Gerate w
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10 Incidents bearbeiten

Grundsatzlich kénnen nur offene Incidents im System bearbeitet werden. Sobald ein Incident
abgeschlossen wurde, ist keine weitere Bearbeitung mehr maéglich.

In die Bearbeitung eines Incidents kann Uber alle Listen, die offene Incidents anzeigen, ein-
gestiegen werden. Dies gilt flir die Men(-Listen aber auch fiir die Portal-Listen.

Die Bearbeitungsmoglichkeit 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® Uber einen Incident ,ubernehmen®
muss, bevor er Daten auf dem Incident mutieren darf. Diese ,Ubernahme"™ wird im System
protokolliert und bleibt nachvollziehbar.

Hat der Benutzer kein ,Ownership™ auf einem Incident, kann er nur eingeschrankte Aktionen
auf diesem Incident ausfiihren, die wiederum an die Berechtigungen und Rollen des Benut-
zers geknipft sind.

10.1 Incident offnen

Um einen Incident in einer Read-only Detailansicht zu 6ffnen, kann in den meisten Listen auf
den Link auf der Incident-ID geklickt werden. Der Link 6ffnet den Incident und der Benutzer
erhalt Einblick in die Incidentdetails, kann allerdings keine Daten verandern.

Ansicht - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

[ Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | Dateien | CIs | Tasks |

Eroffnung (04.0 ’ Zuweisung (ll4.l1) Ubernahme (n4.) ilbernahme (na.) Kritisches Datur iibernahme (07. ilbernahme (07. Zi (nn.n) iib. i )
Inc ID: 90 Prob.ID:

RfC ID:

Master/Client-Typ: Master Incident 10:

Erfassungsdaturm: 04.06.2010 14:30 Erfasser: Lung Dominik

Name: Bickle Jirgen Benutzername: bju

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Development
Telefonnummer: +423 238 22 05 Ermail: juergen.béckle@highspeed.li
Betreff: Bitte mein Motsbook neu installieren

Kategorie: Hardware - Client - Notebaak Typ: Stérung

Beschreibung: Mein Motebook ist sehr langsam und bendtigt unbedingt eine Meuinstallation!

Ursache:

Workaround:

Lésung: Meuinstallation - siehe TASKs

CI Mame: NTBOO0015, LT125, Hewlett-Packard GmbH, HP8530w, Hewlett-Packard GrnbH, HP EliteBook 8530w Mobile workstation
Auswirkung: Einzelplatz Dringlichkeit: Micht dringend

Prioritat: Miedrig SLA: SLA System

Zieldaturn: 08.06.2010 14:30 Status: in Bearbeitung
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Um einen Incident zum Bearbeiten zu 6ffnen, wahlt der Benutzer auf einer entsprechenden
Incidentliste den gewiinschten Incident per Doppelklick auf die Listenzeile aus. (Hier aus
der Liste ,Offene Incidents"™)

Liste - Offene Incidents Datensitze: 16, Seite 1/ 1
Filter: v v | === [ ] 3]
Inc.ID  Esk. N Status Typ zZieldatum Betreff Kategorie Art  Gruppe Agent Prob.ID  RfC ID
) 1408 8 1 Erfasst Stdrung 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk IF]
O 728 8 in Bearbeitung  Stérung 30.06.2010 1427 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware lud O
O 726 8 in Bearbeitung  Service Request 28.06.2010 14;51 Eintritt Neuer Mitar. ., Eintritt Service Desk foo O
O 134 8 in Bearbeitung  Stdrung 28.06.2010 09:53 Metzlaufwerk verschw... Kommunikation Service Desk klo O
O 133 8 in Bearbeitung  Stdrung 26.06.2010 14:51 Wo sind die Metzlauf... Kommunikation Service Dask she il
QO 127 E Geldst Stérung 25.06.2010 10:00 Problerne mit CAD CAD Hardware lud O
Q 125 E in Bearbeitung Stérung 29.06.2010 05:01 Drucker schmiert Drucker Service Desk lud O
O 122 E in Bearbeitung Stérung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker Service Desk lud O
O 101 E in Bearbeitung Stérung 09.06.2010 10:41 Problerne mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she O
O 100 E I in Bearbeitung Service Request  09.06,2010 00:00 Neue Bestellung: 07..., Bestellung Service Desk she |
O 98 E wWork around Stérung 23.06.2010 12:25 PC Absturz mit Blugs... Office Service Desk lud il
O 90 8 in Bearbeitung  Storung 08.06.2010 14:30 Bitte mein Notebook .. Notebook Service Desk she ]
O 85 8 in Bearbeitung  Defect 04.06.2010 09:26 Reports ohne Daten -... Software Software lud O
() 1404 1 Erfasst Starung 07.07.2010 16:20 LUD - Notebook hangt... [% Service Desk u
O 1406 _] in Bearbeitung  Stdrung 14.07.2010 11:22 Repart funktioniert ... CaD Service Desk lud [l
O 1403 = in Bearbeitung  Service Request 30.07.2010 00:00 Meue Bestellung: 02.... Bestellung Service Desk she O
Beabeten | [New] [ Kopieren | [ Loschen | [ Dcken | [Escel] Gehe zu L],/ 1/ 5eite v Aktion: | Bite wahlen %

Alternativ zum Doppelklick kann der entsprechende Incident in der Liste ganz links markiert
und anschliessend Uber den Button , Bearbeiten™ gedffnet werden.

Liste - Offene Incidents Datansatze: 16, Seite 1/ 1
Filter: g g | =G| | ]
Inc.ID  Esk. N Status Typ zZieldatum Betreff Kategorie Art  Gruppe Agent Prob.ID  RfC ID

) 1405 8 1 Erfasst Starung 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk O
O 728 E in Bearbeitung Starung 30.06.2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware lud O
O 728 8 in Bearbeitung  Service Request 28.06.2010 1451 Eintritt Neuer Mitar.., Eintritt Service Dask feo il
O 134 E in Bearbeitung Starung 28.06.2010 09:53 Metzlaufwerk verschw ... Kormmunikation Service Desk kla O
QO 133 E in Bearbeitung Stérung 26.06.2010 14:51 Wwao sind die Metzlauf... Kormmunikation Service Desk she O
O 127 E Gelost Stérung 25.06.2010 10:00 Probleme mit CAD CAD Hardware lud |
QO 125 E in Bearbeitung Stérung 29.06,2010 08:01 Drucker schmiert Drucker Service Desk lud il
O 12z 8 in Bearbeitung  Stérung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker Service Desk lud O
O 101 E in Bearbeitung Starung 09.06.2010 10:41 Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she O
O 100 8 1 inBearbeitung  Service Request D5.06.2010 00:00 Meue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk she O
QO 98 E Work Around Stérung 23.06.2010 12:25 PC Absturz it Blues... Office Service Desk lud O
[@:1] E in Bearbeitung Stérung 06.06.2010 14:30 Bitte mein NMoteboaolk ... Naotebook Service Desk she O
QO 65 E in Bearbeitung Defect 04.,06,2010 09:26 Reports ohne Daten -... Software Software lud il
(=) 1404 1 Erfasst Starung 07.07,2010 16;20 LUD - Motsbook hanat.., Service Desk 1
O 1408 = in Bearbeitung  Stdrung 14.07.2010 11:22 Repart funktioniert ... CAD Service Dask lud [F]
O 1403 = in Bearbeitung  Service Request 30.07.2010 00:00 Meue Bestellung: 02.... Bestellung Service Desk she O

[ Bealbewlen%[ Kopieren | [[Loschen | [ Drucken Gehezu L |/ 1|Zeite - aktion: | Bite waklen v

In beiden Fallen 6ffnet sich der Incident in der Ansicht gemass Berechtigung des Benutzers.
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10.2 Bearbeitungsansicht — kein ,,Ownership™

Hat der Benutzer den Incident noch nicht Gbernommen oder ist der Incident an anderer Stel-
le zur Bearbeitung zugeteilt, 6ffnet 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 zuganglich.

Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

Allgemein Aktionen Aufwand Prozesse Dateien CIs Tasks

Zuweisung (04.11) bernah (n4.’ iibernah (04.) Kritisches Datur Ubernahme (07. ilbernahme (07. Zi (ns.n) Uberfalligdahjm)

Ine.I0: Eli} Prob.ID:

RfC ID:

Master/Client-Typ: Master Incident 1D

Erfassungsdatum: 04.06.2010 14:30 Erfasser: Lung Dominik

Mame: Bidckle Jirgen Benutzername: bju

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Development
Telefonnumrmer: +423 238 22 05 Ernail: juergen bickle@highspeed.li
Betreff: Bitte mein Motebook neu installizren

Kategorie: Hardware - Client - Notebook Typ: Stérung

Beschreibung: Mein Motebool ist sehr langsam und bendtigt unbedingt eine Meuinstallation!

Ursache:

warkaround:

Lisung: Meuinstallation - siehe TASKs

CI Name: MTBO0001S, LT125, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w, Hewlett-Packard GmbH, HP EliteBook 530w Mobile Workstation
Auswirkung: Einzelplatz Dringlichkeit: Nicht dringend

Prioritat: Niedrig SLA: SLa Systern

Zieldatum: 08.06.2010 14:30 Status: in Bearbeitung

[ Abbrechen ] [ Obernehmen ] [ Meue Aklion ] [ Diucken

In dieser Ansicht kann der Benutzer eingeschréankte Aktionen auf dem Incident durchfiihren,
ohne das Ownership auf dem Incident effektiv zu Gbernehmen. Hierzu klickt er auf den But-
ton ,Neue Aktion". Welche Aktionen in dieser Ansicht mdglich sind, hangt von der Konfigu-
ration und den Berechtigungen des Benutzers ab. Mehr zu den Aktionen folgt in den nachs-

ten Abschnitten zur Incident Bearbeitung.

Ist der Incident dem Benutzer zugewiesen und méchte er die Bearbeitung beginnen, oder ist
der Incident an anderer Stelle zur Bearbeitung zugeteilt, und der Benutzer mdchte explizit
die Bearbeitung ,entziehen", klickt er auf den Button ,Ubernehmen®.

Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

Allgemein Aktionen Aufwand Prozesse Dateien CIs Tasks

Ersffnung (04.0 G Zuweisung (04.0 @ Ubernahme (04. P Ubarnahme (04, P Kritisches Datur bemahme (07 bernahme (07,5 Zi (020 P> Uberfalligdatur JP

Inc.ID: a0 Prob.ID:

RFC ID:

Master/Client-Typ: Master Incident 10:

Erfassungsdatumn: 04.06.2010 14:30 Erfasser: Lung Dorninik

MName: Bdckle Jirgen Benutzername: biu

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Development
Telefonnummer: +423 238 22 05 Ernail: juergen.bickle@highspeed.li
Betreff: Bitte mein Motebook neu installieren

Kategorie: Hardware - Client - Notebook Typ: Stérung

Beschreibung: Mein Motebook ist sehr langsam und bendtigt unbedingt eine Meuinstallation!

Ursache:

Workaround:

Lasung: Meuinstallation - siehe TASKs

CI Mame: NTBOOO01S, LT125, Hewlett-Packard GmbH, HP8530w, Hewlett-Packard GrnbH, HP EliteBook 8530w Mobile worlstation
Auswirkung: Einzelplatz Dringlichkeit: Nicht dringend

Prioritat: HNiedrig SLA: SLA System

Zieldaturn: 05.06,2010 14:30 Status: in Bearbeitung

[ Abbrechen ] |_Obemehmen &[ Neue Aklion ] [Dlucken
A

Der Incident 6ffnet sich daraufhin in der Bearbeitungsansicht.
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10.3 Bearbeitungsansicht

Sind alle Berechtigungen fiir die Bearbeitung eines Incidents flir den Benutzer gegeben und
hat er das Ownership auf dem Incident, 6ffnet sich die Bearbeitungsansicht des Incidents.

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

dem Incident.

Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

[ Aligemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | Dateien | CIs | Tasks |

[ Eréfinung (0 P zuweisung (LGP Ub

), SYTSR—, Sy T— e E Y tbartiigi I Uhamatme P

Inc.ID: el
RfC ID:

Master/Client-Typ:

Frob.ID:

Master Incident ID:

Erfassungsdaturm: 04.06 2010 14:30 Erfasser: Lung Dominilk

Marne: * Bickle Jirgen Benutzername: biju

Unternehrmen: lkyberna AG Abteilung: Business Development

Telefonnummer: +423 238 22 05 Email: juergen.bickle@highspeed.li

Betreff: * Bitte mein Notebook neu installieren

Kategorie: * Hardware - Client - Motsbaook Typ: * Stérung b
Beschreibung: * Mein Motebook ist sehr langsam und benétigt unbedingt eine Meuinstallation! [t
Ursache: ]
Workaround: ]
Lisung: Neuinstallation - sishe TASKs g
CI Name: NTBOOD01S, LT125, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w, Hewlett-Packard GmbH, HP EliteBook 8530w Mabile wal (@] [@]
Auswirkung: * Einzelplatz 3 Dringlichkeit: * Micht dringend v
Prioritat: * Miedrig v SLA: SLA System
Zieldatum: * 08.06.2010 14:30 Status: * in Bearbeitung hd

[ Speichern ] [ Speichern & Abschliessen ] [ Abbrechen ] [ Neue Aktion ] [ Drucken ] [ Problem ]

Es kdénnen alle editierbaren Felder verandert 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
(angehangter 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 Statusiibergange des Incidents

Neben automatisch vom System ausgeflihrten Statuswechseln, wie beim Zuweisen (Status =
zugewiesen) oder Ubernehmen (Status = letzter Bearbeitungsstatus) eines Incidents, mis-
sen gewisse Fortschritte im Lifecycle des Incidents manuell durch den Benutzer ausgelést
werden.

Uber das Feld ,Status" kann der Incident in einen anderen Zustand versetzt werden. Welche
Status zur Auswahl stehen, und in welcher Abfolge diese gesetzt werden kénnen, hangt von
der Konfiguration der dynamischen Incidentprozesse ab.

Aus dem Bearbeitungsstatus kann z.B. in einen ,Geldst" Status gewechselt werden, wenn
der Incident geldst wurde.

Statuswechsel werden immer unter den Aktionen protokolliert.

Hinweis:

Incidents, die im Status ,,Workaround" oder ,Geldst" gespeichert wurden, erscheinen immer
noch in der Liste offene Incidents. Erst nach dem ,Speichern & Abschliessen" fallen sie aus
dieser Liste heraus. Sie sind dann Uber die Liste ,Alle Incidents’ einsehbar.

10.5 Speichern des Incidents & Abschliessen

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

10.5.1 Speichern

Speichert die aktuellen Anderungen im Bearbeitungsformular. Dieser Button dient zum Spei-
chern wahrend der Bearbeitung des Incidents. Das Betatigen dieses Buttons lasst den Inci-
dent aber grundsatzlich 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 ,Geldst" im System offen.

10.5.2 Speichern & Abschliessen

Dieser Button speichert den Incident analog des ,,Speichern™-Buttons und schliesst ihn zu-
satzlich ab. Der Incident gilt dann fir das System als erledigt und ist fortan nicht mehr bear-
beitbar. Die Bearbeitungsansicht des Incidents wird nach Betatigung dieses Buttons verlas-
sen.

Hinweis:
Das Speichern & Abschliessen ist nur in den Status ,,Workaround" oder ,Geldst" mdglich.
Zusatzlich muss das entsprechende Feld (Workaround oder Lésung) im Incident ausgefullt

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 samtliche relevanten Vorgange 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 Uberfélligdatum des Incidents.
Jedes Element wird mit Datum und sofern vorhanden dem ausfiihrenden Benutzer ange-
zeigt.

Des Weiteren zeigt die farbliche Kennzeichnung an, in welchem Zustand des Incidents die
Aktion ausgeflihrt wurde, oder im Falle eines Milestones, wann der Incident kritisch (gelb)
oder Uberfallig (rot) wird oder wurde.

Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

Allgemein Aktionen Aufrand Prozesse Dateien CIs Tasks

Eriffnung (0 g Zuweisung (| G Ubemahme | P> Ubermahme g Kritisches Di iibernah iibernah zi (n) iiberfllig ) Ubermahme P

Inc.ID: a0 Prob.ID:

RfC ID:

Master/Client-Typ: Master Incident 1D

Erfassungsdatum: 04.06,2010 14:30 Erfasser: Lung Dorminik

O S £ T T VU S S 212 WOPNPRO . T R S N S (SRR

Bewegt der Benutzer die Maus Uber ein Element des Processguides, so wird der entspre-
chende Vorgang vergrossert. Die Maus kann nun durch die Elemente bewegt werden, um die
jeweiligen Details zu sehen.

Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren
Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | Dateien | CIs | Tasks
hy
Inc.ID: a0 Prob.ID:
RfC ID:
Master/Client-Typ: Master Incident ID:
Erfassungsdaturn: 04.06,2010 14:30 Erfasser: Lung Dominik
B O - == P U | [ P - - 11y F U L 1 o S e Sy o SN S Sy

Handelt es sich um eine Aktion, kénnen per Klick auf den Text Detailinformationen zur ent-
sprechenden Aktion angezeigt werden.

Ansicht - Aktion

Datun: 04.06.2010 14:31

aktion: Zuweisung

Beschreibung: Zuweisung

Dateien:

Konto: 1000 - kyberna aG

Dienstleistung: Software - Basisleistungen - Technik Software [nach Aufwand]

Ansatz: 160.00 Kontostand: -8'977.30
Anzahl verrechenbar: 0.25 Kosten verrechenbar: 40.00
anzahl nicht verrechenbar:  0.00 Kosten nicht verrechenbar: 0,00
Anzahl gesamt: 0.25 Kosten gesamt: 40.00
Gruppe: Service Desk Agent: klo
Erfasser Gruppe: Service Desk Erfasser: lud
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10.7 Den Incident zuweisen (horizontale Eskalation)

Die Zuweisung oder horizontale Eskalation (gemaéss ITIL) eines Incidents wird in ky2help®
Uber eine Aktion ausgeldst. Die meisten Vorgange auf den Incidents werden als Aktionen
erfasst und im Incident protokolliert. Die Zuweisungsaktion sei hier aber speziell erwahnt.

Der Benutzer 6ffnet per Klick auf den Button ,Neue Aktion™ das Erfassungsfenster flr eine
Aktion.

Das oberste Feld dient der Auswahl des Aktionstyps, der erfasst werden soll. In diesem Fall
wird der Aktionstyp ,Zuweisung" ausgewahlt.

Erfassung - Aktion

Altion: * — v

Beschreibung: *

Bemerlung

Telefon

E-Mail

Deaktivierung
Prozesstyp wechseln

Dateien: Durchsuchen...
Konto! 1000 - kyberna &G v

Dienstleistung: w

ansatz: Kontostand:

Anzahl verrechenbar: 0.00 Kosten verrechenbar:

&nzahl nicht verrechenbar: 0.00 Kosten nicht verrechenbar:

Anzahl gesamt: Kosten gesamt:

[ Speichern ] [ Schlieszen ]

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.

Erfassung - Aktion

Aktion: * Zuweisung hd
Beschreibung: *

Dateien:

Durchsuchen...

Konto:

Dienstleistung:

Ansatz:

Anzahl verrechenbar:
Anzahl nicht verrechenbar:

Anzahl gesamt:

Eskalation: e —
Gruppe: * e
Speichern ] [ Schliezzen ]

1000 - kyberna AG

0.0a
0.00

Alle Service Levels w

Entwicklung

Externe Partner

Hardware

Personalwesen v

Kontostand:

Kosten verrechenbar:
Kosten nicht verrechenbar:

Kosten gesamt:

Mein Service Level:

Agent: R
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Uber das Feld ,Eskalation® kénnen die angezeigten Supportgruppen nach deren Servicelevel-
Zuteilung eingeschrankt werden. Die Auswahl einer Supportgruppe im Feld ,Gruppe" blendet
die verfligbaren Agents der entsprechenden Gruppe im Feld ,Agent" ein.

Dem Benutzer stehen zwei verschiedene Zuweisungsmdoglichkeiten zur Verfligung.

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

- mam e el T B e, - e e e et e e e S T E

Errae e JEEAML =TT T e AT e R AT -7 N [T PR R E R o T T e e

Eskalation: alle Service Lewels " Mein Service Level:

Gruppe; * ~ Agent: 2
Entwicklung

Externe Partner

—

Lung Dominik
Personalwesen v Stocker Heimo ™

[ Speichem ] [ Schlieszen ]

In diesem Fall wird der entsprechende Agent als zugewiesen im Incident eingetragen und
per Notification Uber die Zuweisung informiert. Andere Agents der Supportgruppe ,sehen"
diesen Incident nicht, da er persdnlich zugewiesen wurde. Lediglich ein Gruppenleiter der
Supportgruppe ,Hardware" hat Zugriff auf diesen Incident. Er kénnte beispielsweise eingrei-
fen und den Incident wiederum an Herrn Gehrer zuweisen, da Herr Kloser ausgelastet ist.

Die zweite Méglichkeit der Zuweisung ist die Gruppenzuweisung. Anstatt persdnlich an einen
Agent zuzuweisen, wird der Incident lediglich der zustandigen Supportgruppe zugewiesen.

LN S AT T L Yo e iy e e et T T e T T e iy LT T e e et T
Eskalation: alle Service Levels w Mein Service Level:
Gruppe: * v Agent:
Entwicklung Gehrer Morbert
Externe Partner kloser Otto
—> Lung Dorminik
Personalwesen w7 Stocker Heimo bt

[ Speichem | [ Schlieszen |

Das Feld ,Agent" bleibt somit leer. Der Incident wird nun unpersénlich der Supportgruppe
zugewiesen und die Notification Gber die Zuweisung geht an die Gruppen-Emailadresse(n).

In der Gruppe ,sehen™ nun alle Mitglieder diesen Incident und kénnen ihn proaktiv , Giber-
nehmen". Alternativ kann ein Gruppenleiter den Incident bei einem ,seiner" Agents einpla-
nen, indem er den Incident wiederum persénlich zuweist.

Ausgeflihrt wird die Zuweisung, egal welcher Art, erst mit Betatigen des Buttons , Spei-
chern®. Das Zuweisen des Incidents Uber eine Aktion hat zwingend das Verlassen der Bear-
beitungsansicht des Incidents zur Folge. Die Ansicht geht auf die Ursprungsliste zurick.

Hinweis:
Speichern Sie allfallige Datenmutationen am Incident bevor sie eine Zuweisung vornehmen.

Das Zuweisen schliesst die Incidentansicht und ungespeicherte Anderungen wéren dann ver-
loren.
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10.8 Bearbeitung des Incidents liber Aktionen

Alle wesentlichen Bearbeitungs-Vorgénge auf einem Incident werden in ky2help® Giber eine
Aktion ausgefiihrt. Aktionen werden im System immer beim Incident protokolliert und kén-
nen somit dort lickenlos 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 ausgefihrt. Der Aufwand und die Kosten aus den Aktionen werden im Incident kumu-
liert ausgewiesen und beim Incident-Abschluss ans Finance Modul Gbergeben (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" gedffnet. 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 verflg-
baren Aktionen des Standard Incident Prozesstyps ersichtlich. Die Aktionen anderer Prozess-
typen kdnnen dem entsprechenden Handbuch entnommen werden.

Erfassung - Aktion

Altion: * —_ v
Beschreibung: * o ———
Zuweisung
Bearbeitung
Bermerkung
Telefon
E-Mail
Deaktivierung
Frozesstyp wechseln
Dateien: Durchsuchen...

konto: 1000 - kyberna AG

Dienstleistung:
Ansatz: Kontostand:

Anzahl verrechenbar: 0.00 Kosten verrechenbar:
Anzahl nicht verrechenbar: 0.00 Kosten nicht verrechenbar:

Anzahl gesamt: Kosten gesamt:

[ Speicherm ] [ Schliezzen ]

Bei allen Aktionen, unabhangig vom Aktionstyp, kann der angefallene Arbeitsaufwand und
die damit verbundenen Kosten eingetragen werden.

Mit aktivem Finance Modul werden die Kosten nach Dienstleistungssatzen auf Konten ver-
bucht. Das Konto definiert wohin gebucht werden muss, der Dienstleistungssatz definiert
den Kostenansatz pro Einheit. Angegeben werden kénnen der zu verrechnende Arbeitsauf-
wand und der gegebenenfalls nicht verrechenbare Arbeitsaufwand. Das System errechnet
die Kosten gemass Leistungssatz und kumuliert diese.

Ist das Finance Modul nicht aktiv, kann nur der Kostensatz ausgewahlt werden. Die erfassten
Leistungen werden dann lediglich im Incident hinterlegt, aber nicht zur weiteren Verrech-
nung auf Konten gebucht.

Ebenfalls bei allen Aktionen kénnen Dateien in Form von Attachments zur Aktion dazu ge-
speichert werden. Diese sind dann Uber die jeweilige Aktion im Aktionenregister des In-
cidents abrufbar. Sie sind auch im Register Dokumente des Incidents verfligbar.
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10.8.2 Aktion Zuweisung

Die Zuweisungsaktion wird bendétigt, um einen Incident wahrend 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 Vorgange auf dem
Incident verwendet werden kdnnen.

Die Bearbeitungsvorgange, Telefonate mit dem Kunden oder simple Bemerkungen auf dem
Incident kénnen Uber diese Aktionen von den involvierten Agents dokumentiert werden.

Diese Aktionstypen verlangen lediglich die Eingabe einer Beschreibung oder Bemerkung zur
Aktion.

Erfassung - Aktion

Aktion: * Bearbeitung -
Beschreibung: * Beschreibung des Bearbeitungsvorganges

Dateien: Durchsuchen...
Konto: 1000 - kyberna &G v
Dienstleistung: * Technik - Basisleistungen - Technik Metzwerk [nach sufwand] - 150.00 v
Ansatz: Kontostand:

Anzahl verrechenbar: 1 Kosten verrechenbar:

&nzahl nicht verrechenbar: 1 Kosten nicht verrechenbar:

Anzahl gesamt: Kosten gesamt:

[ Speichem ] [ Schlieszen ]
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10.8.4 Aktion E-Mail

Uber diese Aktion kénnen 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 lickenlos dokumentiert werden.

Erfassung - Aktion

Aktion: * E-Mail v

Beschreibung: *

Dateien: Drchsuchen...

Konto: 1000 - kyberna AG

Dienstleistung:

Ansatz: Kontostand:

Anzahl verrechenbar: 0.00 Kosten verrechenbar:
Anzahl nicht verrechenbar: 0.00 Kosten nicht werrechenbar:
Anzahl gesamt: Kosten gesamt:

E-Mail-Adresse: * ——P | juergen.bickle@highspeed.li

Incident-PDF: —> ]
Diateien: —» [ display.jpag (40 kB) —» [ noteboak.bmp (35 kB
Speichern ] [ Schliessen ]

Die Eingabemaske flir die Aktion blendet zusatzlich die Felder ,E-Mail Adresse", ,Incident-
PDF" und ,Dateien" ein.

Das Feld E-Mail-Adresse ist standardmaéassig mit der E-Mail-Adresse des Benutzers aus dem
Incident vorbelegt. Diese kann aber Uberschrieben werden. Auch das Einfigen weiterer Ad-
ressen mit Komma getrennt ist maglich.

Die Checkbox Incident-PDF dient dazu, den kompletten Incident als PDF-Beilage an das E-
Mail anzuhangen. So kann beispielsweise externen Empfangern der Einblick in den Storfall
ermdglicht werden.

Das Feld Dateien ermdglicht dem Benutzer die Beilagen des Incidents selektiv ebenfalls an
das E-Mail anzuhangen.

Mit dem Speichern der Aktion wird das E-Mail an die angegebene Adresse versendet.
Antworten des Empféngers auf das E-Mail werden (sofern eingestellt) direkt wieder vom

ky2help® Mailagent eingelesen und als Aktion dem Incident hinzugefiigt. Somit ist die Kom-
munikation protokolliert.
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10.8.5 Aktion Deaktivierung

Diese Aktion dient der voriibergehenden Deaktivierung eines Incidents. Die Deaktivierung
setzt die Eskalationen gemass SLA flir die Zeit der Deaktivierung aus, und berechnet bei
einer erneuten Reaktivierung die Zielzeit des Incidents neu. Dabei wird die urspringlich ge-
mass SLA errechnete Zielzeit des Incidents um jene Zeit verschoben, in der sich der Incident
im Deaktiviert-Status befand. Selbstverstandlich wird auch diese Aktion im Incident proto-
kolliert und ist jederzeit nachvollziehbar.

Benodtigt wird diese Aktion da es im Prozess vorkommen kann, dass der Kunde auf eine
Rickfrage der Supporter nicht reagiert, diese Information fir die L6sung 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" fir die
Verzbégerung ja beim Kunden zu sehen ist.

Erfassung - Aktion

Alktion: * Deaktivierung 4

Beschreibung: *

Dateien: Durchsuchen...

Kontao: 1000 - kyberna AG s

Dienstleistung: w
Ansatz: Kontostand:

Anzahl verrechenbar: 0.00 Kosten verrechenbar:
Anzahl nicht verrechenbar: 0.00 Kosten nicht werrechenbar:

Anzahl gesamt: Kosten gesamt:

Reaktivierung arm:  ——

[ Speichemn ] [ Schlieszen ]

Nebst einer Bemerkung zur Begriindung der Deaktivierung kann ein automatischer , Reakti-
vierungszeitpunkt" fir 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 Uber diesen Aktionstyp umstellen.

Die Umstellung des Prozesstyps verlangt zwingend eine Zuweisung, da andere Prozesstypen
meist andere Zustandigkeiten bedingen. (Mehr Uber die Zuweisungsfunktion unter Kapitel
10.7)

Erfassung - Aktion

Aktion; * Prozesstyp wechseln >

Beschreibung: *

Dateien: Diurchsuchen...
Konto! 1000 - kyberna AG v
Dienstleistung: w
Ansatz: Kontostand:
anzahl verrechenbar: 0.00 Kosten verrechenbar:
Anzahl nicht verrechenbar: 0.00 Kosten nicht verrechenbar:
Anzahl gesamt: Kosten gesamt:
Typ: * — | Stirung v
Eskalation: Mein Service Level:
o SAP .
Gruppe: Service Request Agent:
Defect
Product Request
Reklarnation
[FEFSONATWESET hd
[ Speicherm ] [ Schliessen ]

Der Prozesstyp selbst wird liber das Feld , Typ" angepasst. Zur Verfligung 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 anhdngen oder Problem erstellen

Durch Klicken auf den Button ,Problem™ in der Incident-Bearbeitungsansicht kann der Inci-

dent an ein bestehendes Problem angehdngt werden oder es kann ein neues Problem gene-
riert und mit dem Incident verbunden werden.

CI-Name: %200310, Canon (Schweiz) AG, i-SENSYS LEPS100

Auswirkung: * Abteilungsweit hd Cringlichkeit: *
Prioritat: * Hoch v SLA:
Zieldatum: * E] Status: *

Statusanderung Bemerkungsn:

[ Speichem ] [ Speichem & Abschliessen ] [ Abbrechen ] [ Drucken ] [ Meue Aktion ] [Pmblem]
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Zuerst wird eine Liste gedffnet, in der die derzeit offenen Problems angezeigt werden.

Liste - Offene Problems Datensdtze: 1, Seite 1/ 1 E‘
Filter:  [cI [=] [entha: [x] [oreanoans B L 1EEEE
Prob.ID RfC Status Betreff Beschreibung Service CI Kategorie
0 Performance-Probleme bei CAD Der PC ist sehr langsam und héngt DTPO0O0DS, KYBI-WS-003
A0 [iE Anwendung bei CA... HP, HP, dcé?OOp [ e
[ Incident an Problem anhangen | [ Neues Problem fir diesen Incident erstellen | [ Abbrechen | Gehe zu /1

Wenn im Incident ein CI gespeichert wurde, werden die Treffer auf Problems, zu denen
ebenfalls dieses CI gespeichert ist, eingeschrankt. Bei aktiver Service Integration wird zu-
satzlich noch ein Standard-Filter auf den Service des Incidents gesetzt. Beide Filter kdnnen
bei Bedarf aufgehoben werden, um eine Auflistung aller Problems zu erhalten.

Nach Klick auf die "Prob.ID" in der Liste o6ffnet sich die Detailansicht des Problems mit weite-
ren Informationen.

Falls bereits ein passendes Problem vorhanden ist, kann der Incident an dieses angehéngt
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 anhangen".

Soll bzw. kann der Incident nicht an ein bereits bestehendes Problem angehangt werden,
wird durch Klick auf den Button "Neues Problem fiir diesen Incident erstellen" die Problem-
Erfassungsansicht gedéffnet.

Die Erfassungsmaske des Problems sieht folgendermaBen aus:

Erfassung - Problem

Antragsteller: = Buchmayr Roland Email: roland.buchmayr@kyberna.com

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Software

CL: NTBO0D003, KYBI-LT-003, HP, HP, EliteBook 1220dc @

Betreff: * Akku defekt

Problem Typ: = Standard =] Kategorie: * Hardware - Notebook/PC

Beschreibung: * Bei meinem Notebook ist der Akku defekt. Er halt nur noch etwa 10 Minuten. -

Auswirkung: = Iz‘ Dringlichkeit: * E'

Prioritat: = =] Status: *

Dateien: Durchsuchen..
Speichem ALbbrechen

Die Inhalte flir die meisten Felder werden automatisch aus dem Incident iGbernommen, sie
kénnen bei Bedarf jedoch Uberschrieben werden.

Es mussen noch die Pflichtfelder ,Auswirkung", ,Dringlichkeit" und ,Prioritat" fir das
Problem ausgeflllt werden. Der Status kann wahrend der Erfassung nicht verandert werden.
Dateien kdnnen Uber die Upload-Funktionalitat wie gewohnt hinzugeflgt werden.

Nach dem Speichern wird das Problem erstellt und an das Problem Management Ubergeben,
dem Incident wird die Problem-ID des somit verbundenen Problems hinzugefiigt. Uber die-
sen Link erhalt der Incident Bearbeiter Einblick in den Abarbeitungsstatus des Problems.
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Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

[ Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | Dateien | Cls | Tasks |

i g (04.0 ’

(04.() bemah

(043P Ubernahme (04,3 Kritisches Datur b

emahme (07. ibermahme (07.

(os.u) I

@ lbernahme (08 3P

Inc.ID:
RfC ID:

Master/Client-Typ:

a0

Prob.ID:

Master Incident ID:

—>

Erfassunasdatum: 04.06.2010 14:30 Erfasser: Lung Daminik

Narne: * Bockls Jirgen & (i) Benutzernarme: biu

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Developrnent

Telefonnurnmer: 1423 238 27 05 Email: juergen backle@highspeed.li

Betreff: * Bitte rmein Notebook neu installisren

Kstegorie: * Hardware - Client - Notebaok [=iC] Typs ¥ Stérung v
Beschreibung: * Wein Notebook ist sehr langsam und bendtigt unbedingt sine Neuinstallatian!
Ursache:
Workaround: =]
Lisung: Neuinstallation - siehe TASKs 4
CI Mame:

NTBOODD15, LT125, Hewlstt-Packard GmbH, HP8530w, Hewlstt-Packard GmbH, HP ElitsBook 8530w Mobils wa| [Q) (@] [=] (& FE] [

Auswirkung: * Einzelplatz v Dringlichksit: * wicht dringend &
Prioritat; * Miedrig v SLA: SEL Syatam
Zieldatum: * 08.06,2010 14:30 =] (5] Status: ¥ in Besrhsitung >

Speichen | [ Speichem & Abschliessen | [ Abbrechen | [ Newedktion | [ Drucken | [ Froblem |

Nach Klick auf die "Prob.ID" 6ffnet 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) anhangen oder RfC erstellen

Durch Klicken auf den Button ,RfC" in der Incident-Bearbeitungsansicht kann der Incident
an einen bestehenden RfC (Request for Change) angehdangt werden oder es kann ein neuer
RfC generiert und mit dem Incident verbunden werden.

CI-Name: ¥200310, Canon (Schweiz) AG, i-SENSYS LBP5100

Auswirkung: * Abteilungsweit hd Dringlichkeit: *

Hach v SLA:

bl

Pricritat: *
Zieldatum: * Status: *

Statusanderung Bemerkungen:

[ Speichem ] [ Speichem & Abschliessen ] [ Abbrechen ] [ Drucken ] [ Meue Aktion ] [Pmblem]

[

Zuerst wird eine Liste gedffnet, in der die derzeit offenen RfCs angezeigt werden.

Liste - offene RfCs Datensatze: 1, Seite 1/ 1 E‘
Filter:  [CI [+] [enthalt [+] [preooooos, kver-ws-003[=)[+] (=] [ 1 @EI[xI[«]
RFCID E Status Batraff Beschreibung c1 Katagorie
97 Antrag Akku bei Notebook austauschen. Bitte beim Motebook den Akku austauschen... E;nggggg;) ARSI, Bl Notebook/PC
'
[ Incidentan RfC anhangen | [ Neuen RfC fir diesen Incident erstellen | [_Abbrechen | Gehe zu /1
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Wenn im Incident ein CI gespeichert wurde, werden die Treffer auf RfCs, zu denen ebenfalls
dieses CI gespeichert ist, eingeschrankt. Bei aktiver Service Integration wird zusatzlich noch
ein Standard-Filter auf den Service des Incidents gesetzt. Beide Filter kdnnen bei Bedarf
aufgehoben werden, um eine Auflistung aller RfCs zu erhalten.

Nach Klick auf die "RfC ID" in der Liste 6ffnet sich die Detailansicht des RfCs mit weiteren
Informationen.

Falls bereits ein passender RfC vorhanden ist, kann der Incident an diesen angehangt 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 anhangen".

Soll bzw. kann der Incident nicht an einen bereits bestehenden RfC angehangt werden, wird
durch Klick auf den Button "Neuen RfC fiir diesen Incident erstellen" die RfC-
Erfassungsansicht gedéffnet.

Die Erfassungsmaske des RfCs sieht folgendermaBen aus:

Erfassung - RfC

Antragsteller: * Buchmayr Roland Email: roland.buchmayr@kyberna.com

Unternehmen: lkyberna AG Abteilung: Business Software

CI: = DTPOOOOOS, KYBI-WS-003, HP, HP, dcs700p @

Betreff: * Akku defekt

RfC Typ: * RfC El Kategorie: = Hardware - Notebool/PC

Gewiinschtes Emergency:

Umsetzungsdatum:

Beschreibung: * Beim Notebook muss der Akku ausgetauscht werden. -

Auswirkung bei i

Michtumsetzung: hi

Auswirkung: * E' Dringlichkeit: * E|

Prioritat: * [=] Status: *

Dateien: Durchsuchen...
Speichem Abbrechen

Die Inhalte flr die meisten Felder werden automatisch aus dem Incident iGbernommen, sie
kdnnen bei Bedarf jedoch liberschrieben werden.

Es mussen noch die Pflichtfelder ,Auswirkung", ,Dringlichkeit" und ,Prioritat" fir den
RfC ausgeflllt werden. Der Status kann wahrend der Erfassung nicht verandert werden. Da-
teien kdnnen Uber die Upload-Funktionalitat wie gewohnt hinzugefligt werden.

Nach dem Speichern wird der RfC erstellt und an das Change Management Ubergeben, dem
Incident wird die RfC-ID des somit verbundenen RfCs hinzugefligt. Uber diesen Link erhalt
der Incident Bearbeiter Einblick in den Abarbeitungsstatus des RfCs.
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Bearbeitung - Incident 90 - Bitte mein Notebook neu installieren

Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | Dateien | CIs | Tasks

Eréffnung (04.0 @ Zuweisung (04.Lg) Ubermahme (04, 3P Ubernahme (04, g Kritisches Datur

ibamahme (07,

(02.0 P b '3 Ubermahme (08, 3P

iibernshme (07,

Beschreibung: * Mein Motebook ist sehr langsam und benétigt unbedingt eine Neuinstallation!
Ursache:

Waorkaround:

Lisung: Neuinstallation - siche TASKs

CI Mame:

Auswirkung: * Dringlichkeit: *

Einzelplatz v
Prioritat: * Hisdrig - SLA:
Zieldatumn: * 08.06.2010 14:30 Status: *

[ Speichen | [ Speichemn & Abschliessen | [ Abbrechen | [ Neuedktion | [ Drucken | [ Prablem | [RiC

NTEO0001S, LTL25, Hewlett-Packard GmbH, HPES30w, Hewlett-Packard GmbH, HP EliteBook 8530w Mabile we| (O[]
Wicht dringend
SLA System

in Bearbeitung

Inc.ID: El) Prob.ID: 13

RfC 1D: —_—p 2

Master/Client-Typ: Master Incident ID:

Erfassungsdatumn: 04.06,2010 14:30 Erfasser: Lung Dominik

Mame: * Béckle Jorgen Benutzername: biu

Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Business Develaprnant
Telefannummer: +423 238 22 05 Email: juergen biéckle@highspeed.li

Batreff: Bitte mein Notebook new installieren

Kategorie: * Hardwars - Clisnt - Notsbook Typ: * Stérung v

Nach Klick auf die "RfC ID" 6ffnet 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, Uberblick Gber SLA-relevante Prozesse, etc.

Auch Verlinkungen mit anderen Modulen finden sich, je nach Verfligbarkeit der Module, in
den Registern wie z.B. das Task & Workflow Management oder die Bestellungen des Web-
shops.

Folgende Register sind verfiigbar (ohne Berlicksichtigung 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 ausfihrlich weiter oben erklart.

10.8.9.2 Aktionen

Das Register Aktionen beinhaltet die Protokollierung aller Vorgange auf dem Incident. Hier
sind alle Aktionen gelistet - Eré6ffnung, Zuweisung, Ubernahme, Update, E-Mail, Deaktivie-
rung, Reaktivierung usw.

Diese kénnen per Doppelklick oder ,,Radiobutton™ markiert und nachtraglich bearbeitet
werden, Uber den Button ,Neu" kénnen analog des Buttons ,Neue Aktion™ im Allgemein Re-
gister neue Aktionen hinzugefiigt 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.

Bearbeitung - Incident 614 - Akku defekt

| Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks |

Liste - Aktionen Datensétze: 4, Seite 1/ 1 ==
Datum Aktion Beschreibung Erfasser Gruppe  Erfasser Gruppe Agent DL Ansatz Anz. Tot. K. Tot.
09.05.2012 12:42 Bearbeitung Alkku ausgetauscht. Service Desk bro Service Desk bro f;\.EIIHdEHSE‘Z 150.00 0.50 75.00
08.05.2012 12:40  Ubernahme Service Desk bro Service Desk bro 0.00 0.00
09.05.2012 12:39 Zuweisung Service Desk bro Service Desk 0.00 0.00
09.05.2012 12:39 Er&ffnung bro 0.00 0.00

Bearbsiten | [ Neu | [ Abbrechen Gehezu I |/1[Sete  [7]
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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 angehang-
ten Tasks entstanden ist.

Das Register verfligt iber keine Bearbeitungsmadglichkeiten.

Bearbeitung - Incident 614 - Akku defekt

Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks

Datensstze: 1, Seite 1/ 1 El

Herkunft DL Ansatz Anz. n. verr. K. n. verr. Anz. verr. K. verr. Anz. Tot. K. Tot.
Stundensatz 150 150.00 0.00 0.00 0.50 75.00 0.50 75.00
o 75.00 75.00

Abbrechen Gehezu [I__ |/ 1[Sete  [~]

10.8.9.4 Prozesse

Im Register ,Prozesse" stehen das bei der Er6ffnung des Incidents errechnete Zieldatum
und die ausgewahlte Prioritat.

Weiters werden die evtl. bereits ausgeldsten Eskalationsprozesse (E-Mail- )
Benachrichtigungen) sowie die manuell durchgefliihrten Prioritdtsanderungen und die Ande-
rungen des Zieldatums protokolliert.

In diesem Register sind somit alle SLA-relevanten Vorgange wahrend der Incident-
Bearbeitung protokolliert und nachvollziehbar.

Das Register verfligt iber keine Bearbeitungsmadglichkeiten.

Bearbeitung - Incident 614 - Akku defekt
Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks
Datensétze: 2, Seite 1/ 1
Datum Prozess, / Prioritst Benutzer

09.05.2012 12:39 Zieldatum: 16.05.2012 12:00 bro
09.05.2012 12:39 Niedrig bro

Abbrechen Gehezu [L_ |/ 1[seite  [7]
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10.8.9.5 Client Incidents

Handelt es sich beim Incident um einen Master-Incident (Clusterincident), ist zusatzlich das
Register ,Client Incidents" verfugbar. Es beinhaltet die am Incident angehangten Client-
Incidents. Uber dieses Register kann in die Client-Incidents eingestiegen, und der Client-
Status bei Bedarf aufgehoben werden.

Allgemein Aktionen Aufwand Prozesse Client Incidents Cls Dokumente E-Mails Tasks
Liste - Incidents Datensdtze: 1, Seite1 /1
Inc.ID Typ Erfassungsdatum Zieldatum Betreff Kategorie Gruppe Agent Benutzer
559 Storung 06.02.2012 11:40 13.02.2012 11:40 Drucker funktioniert nicht Drucker Service Desk riu Frick Colin
[ Abbrechen | Gehezu [[__|/1[Gate 7]

10.8.9.6 ClIs

Im Register ,,CIs" sind evtl. angehdngte zusatzliche CI’'s des Incidents aufgelistet. Neue
kdénnen hinzugefiigt, bestehende kénnen nach Markierung des Radiobuttons gel6scht wer-

den.

Allgemein | Aktionen | Aufwand

Liste - Zugeordnete Cls

€I Nummer Typ
NTB000001 Notebook

| Hinaufiigen | [ Entfemen | [ Abbrechen |

Prozesse

CIs | Dokumente

Systemname
KYBI-LT-001

E-Mails | Tasks

Beschreibung

NTBO00001, KYBI-LT-001, HP, HP, EliteBook 1220dc

Datensétze: 1, Seite 1 / 1

Gehe zu /L

Uber den Button ,Hinzufiigen" erhilt der Benutzer Zugriff auf die Klassen der CMDB, die im
Incident-Management verwendet werden dirfen. Im Baum Links kann die entsprechende

Klasse geoéffnet und in der Liste rechts das entsprechende Item ausgewahlt und per Doppel-
klick oder Auswahlbutton an den Incident angehangt werden.

Betreff

[a][@l[+)[)

CIs

=] Konfiguration

-~ Business-Prozess

[ oM

-Hardware

; aclkup

L::_|--Computar

- Desktop

~~Notebook
Server

Smart Device

- ThinClient

~Wirtueller Client

“Mirtueller Server
t-HW-Kamponenten
H-Metzmerk
t|-Peripherie
H-Starage
B-Telefonis
G- 1T-Service
- Software
[#-Product Support

|t e )

Liste - CI
Filter:
Typ

Notebook
Notebook
Notebook
Notzbook
Notebook
Notebook
Notebook
Notzbook

Notebook

Schliessen

b
Mame

NTBODOOOL, LTO42

MTBOOOOODZ, LTO43

NTBODOOO0S, LTO4

NTEBODOO04, LTO45

NTBODOOOS, LT121

MTBOOOODG, LT122

WTBODOOO7, LTLES

WTRODOO0G, LT124

NTBODOO1S, LT125

Datensétze: 16, Seite 1 /1

vl [ BB ExE

Beschreibung

WNTBOOOO0L, LT042, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrbH, HP EliteBook 8530w Mabile
Workstation

WTEOOO00Z, LT043, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrbH, HP EliteBook 8530w Mabile
Workstation

WNTEO000003, LT044, Hewlett-Packard GmbH, HPB530w,
Hewlett-Packard GmbH, HP EliteBook 8530w Mobile
Workstation

WTBO00004, LT045, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrnbH, HP EliteBook 8530w Mobile
Workstation

WTBOOO00S, LT121, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrbH, HP EliteBook 8530w Mabile
Workstation

WTBO00006, LT12Z, Hewlett-Packard GmbH, HP8530w,
Hewlett-Packard GrbH, HP EliteBook 8530w Mabile
Workstation

WTEO000O7, LT123, Hewlett-Packard GmbH, HPB530w,
Hewlett-Packard GmbH, HP EliteBook 8530w Mobile
Workstation

WTBOO000S, LT124, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrnbH, HP EliteBook 8530w Mobile
Workstation

WTBOOOO015, LT125, Hewlett-Packard GmbH, HPE530w,
Hewlett-Packard GrbH, HP EliteBook 8530w Mabile
Workstation

WTBO00009, LTZ0Z, Hewlett-Packard GmbH, HP8530w,

Status

In Betrieb

In Betrieb

In Betrieb

In Betrieh

In Betrieb

In Betrieb

In Betrieb

In Betrieh

In Betrieb

+
#
+

3
#
s
i

Ea
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10.8.9.7 Dokumente

[ Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks |
Datensatze: 4, Seite 1/ 1 =

Datum Benutzer Art Name Beschreibung Version Verbunden mit Objekt 0.ID  Datei Grasse (Bytes)

09.05.2012 12:47 bro Beilage Analyse Logfile.docx Ergebnis der Analyse 1 Task Analyse Log-File 1495 @ 13629

09.05.2012 12:44  bro Beilage log_exchange.txt aktuelles Log-File 2 Incident Aktion Kontrolle Log-File. 4006 \:‘ 23218

09.05.2012 12:42 bro Beilage screenshot2.jpg Fehlermeldung beim Senden 1 Incident Akku defekt 614 \:‘ 6561
1

09.05.2012 12:41  bro Beilage screenshot1.jpg gﬂ:sxg‘d“”g beim Start von Incident Akku defekt 614 @ 6561

Meu Abbrechen Gehe zu f1

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 Datenséatzen (z.B. Aktionen und Tasks zu diesem Incident).

Nach Klick auf den "Neu"-Button 6ffnet sich ein Popup-Formular, Gber das Sie weitere Do-
kumente an den Datensatz anhangen kénnen.

Durch Klick auf das Symbol kann ein Dokument "geléscht" werden. Solche Dokumente
werden als geldscht markiert und im Register "Dokumente" nicht mehr aufgelistet.

Durch Klick auf das Symbol offnet sich die Bearbeitungsansicht eines Dokumenten-
Datensatzes. Hier haben Sie die Mdglichkeit, im Feld "Dokumentation" weitere Informationen
anzugeben. Uber das Upload-Feld "Dokument ersetzen" kénnen Sie das bestehende Doku-
ment durch ein neues Dokument (neue Version) ersetzen.

Bearbeitung - Beilage

Objekt: Task Objekt 1D: 1455

Datei: &nalyse Logfile.docx Herunterladen: \:|

Datum: 05.05.2012 12:47 Benutzer: bro

Grisse (kB): 13629 Wersion: 1

Art: Beilage El
Beschreibung: Ergebnis der Analyse

Dokumentation: ,
Dokument ersetzen: Durchsuchen...
| Speichemn | | HAbbrechen |

Vorversionen von ersetzten Dokumenten bleiben erhalten. Dur;_h Klick auf die Versions-
nummer in der Liste im Register "Dokumente" 6ffnet sich eine Ubersicht 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.

[ Allgemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks |

Liste - Ausgehende Emails Datensatze: 2, Seite 1/ 1 =
Fier: [0 [R][ 0 o] B E | Bl =1# =]

i) Datum Von An Betreff Status Erfasser

3355 08.06.201Z2 11:46 roland.buchmayr@kyberna.com andreas.frast@kyberna.com Neuer Incident: 634 ¥ bro

s ) Stérung Incident fir Buchmayr ar
3354 08.06.2012 11:46 roland.buchmayr@kyberna.com  roland.buchmayr@kyberna.com ;0 o8 (CE ¥ bro
Abbrechen Gehezu [ [/1[seite  [+]

10.8.9.9 Tasks

Das Register ,Tasks" beinhaltet die Schnittstelle zum Task & Workflow Management (sofern
das Modul aktiviert wurde). Hier kdnnen dem Incident einzelne Taks oder ganze Workflows
hinzugefligt werden. Die verbundenen Taks kénnen hier bearbeitet und geplant werden.

Der Bearbeiter des Incidents erhalt Gber dieses Register Einblick in den Abarbeitungsstatus
der einzelnen verbundenen Tasks. Der Incident kann erst abgeschlossen werden, wenn alle
verbundenen Tasks erledigt wurden.

Die Detail-Funktionalitaten zu diesem Register sind im Handbuch Task & Workflow Manage-
ment beschrieben.

[ Aligemein | Aktionen | Aufwand | Prozesse | CIs | Dokumente | E-Mails | Tasks |
Liste - Verlinkte Tasks Datensatze: 1, Seite 1/ 1 E‘
Fite: [ [ A REEM P EIFEREE
TID Reih. § L P v N Zieldatum Geplanter Start Geplantes Ende Status Betreff Kategorie Gruppe Agent
1495 1 E 16.05.2012 12:00 11n Planung Analyse Log-File Allgemein Software
Bearbeien | [ Neu | [ Newvon Set | [ Loschen | [ Verschieben | | Planung | [ Aktivieren | [ GANTT | [ Workflow abbrechen | [ Abbrechen Aktion: | Bitte wahlen [=] [</]
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10.8.9.10 Bestellungen

Im Register "Bestellungen" werden Bestellungen aus dem Webshop, fir deren Bearbeitung
ein Service Request Incident erstellt wurde, aufgelistet. Dieses Register ist nur dann sicht-
bar, wenn flir den jeweiligen Incident eine Bestellung vorhanden ist.

Ansicht - Incident 100 - Neue Bestellung: 07.06.2010 - MNeuanschaffung fiir Mitarbeiter

Allgemein Aktionen Aufwand Prozesse CIs Dokumente E-Mails | Tasks Bestellungen

Liste - Bestellungen Datensatze: 1, Seite 1/ 1
Filter: v v | =+ | B[] ([

Best.ID Beschreibung Benutzer Untermehmen Status Zield. Erf: gsd Erfasser

7 MNeuanschaffung fir Mitarbeiter Lung Daminik kyberna AG bestellt 09.06.2010 05.06.2010 Lung Daminik E‘

Der Benutzer sieht in der Bestellung (duch Klick auf ,Best.ID") die mit diesem Incident be-
stellten Services und Komponenten.

Ansicht - Bestellung

Best 1D 7 Erfasser: Lung Daominik
Benutzer: Lung Dominik Benutzer Login: lud

Unternehmen: kyberna AG abteilung: Customer Relations
Beschreibung: MNeuanschaffung fir Mitarbeiter

kosten (ahr / 1/2 Jahr / 1'920.00/ 960,00 / 480,00/ 160,00
Quartal / Monat):

Einmalige Kosten: 0.00

Zieldatumn: 09.06.2010

Status: bestellt

Statusanderung ok

Bemerkungen:

Genehmigt/abgelehnt von: Stocker Heimo

Genehmigt/abgelehnt am: 07.06.2010

Bemerkungen:
Liste - Positionen Datensitze: 3, Seite 1 /1
Filter: v & | | 5] [x]
Sarvice Option von Kosten Genehmigt/abgelehnt von Genehmigt/abgelehnt am Grund Status

Mobiler Arbeitsplatz -

Standard Notebook 155.00 05.06.2010 Autornatic genehrigt
Optionale Hardware -

Tasche Standard fir 123.00 05.06.2010 Automatic genehmigt
Carnen

optionale Hardware - USE . .
D / OVD Brenner 5.00 05.06.2010 Automatic genehmigt

Gehe zu [L__|/1|Seite 3

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

In diesem Kapitel wird auf weitere Funktionalitaten im Bereich Incident Mangagement fir die
Service Desk Mitarbeiter eingegangen.

11.1 Incident kopieren

Der Service Desk verfligt Uber die Moéglichkeit, offene Incidents zu kopieren. Dabei werden
die Hauptdaten des Incidents Gbernommen und es missen lediglich noch die benutzerbezo-
genen Informationen im Incident ausgefillt werden.

Die Kopierfunktion steht auf der Liste ,Offene Incidents" zur Verfligung, welche lber das
Menl ,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 Gber den Button , Kopieren™ wird eine Kopie erstellt.

Liste - Offene Incidents Datensztze: 16, Sefte 171
Filter: ¥ S I8 I I (1] 3 N I =] |
Inc.ID  Esk. N Status Typ zZieldatum Betreff Kategorie Art Gruppe Agent Prob.ID  RfC ID
O 1405 B 1 Erfasst Stérung 06.07.2010 11:22 Drucker druekt nur n... Drucker Service Desk O
(O 1404 E 1 Erfasst Stdrung 07.07.2010 16:20 LUD - Notebook hangt... Service Desk O
O 728 E in Bearbeitung  Stdrung 30.06,2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware lud O
O 7e6 E in Bearbeitung  Service Request 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar.., Eintritt Service Desk fco O
O 134 E in Bearbeitung  Stdrung 28.06,2010 09:53 Netzlaufwerk verschw, ., Komrunikation Service Desk klo [F]
O 133 E in Bearbeitung  Stérung 26.06.2010 14:51 Wa sind die Metzlauf... Kaornmunikation Service Desk she O
O 127 E Gelist Stiirung 25.06.2010 10:00 Probleme mit CAD CAD Hardware lud [F]
O 125 E in Bearbeitung  Stdrung 29.06,2010 08:01 Drucker schriert Drucker Service Desk lud O
O 1zz E in Bearbeitung  Stdrung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker [l Service Desk  lud i
O 101 E in Bearbeitung  Stdrung 09.06,2010 10:41 Problerme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she O
O 100 E in Bearbeitung  Service Request 09.06.2010 00:00 Neue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk riu i
O 98 E Work Around Stérung 23.06,2010 12:25 PC Absturz mit Blues.., Office Service Desk lud O
() 90 E in Bearbeitung  Stérung 06.06.2010 14:30 Bitte mein Notebook ... Notehook Service Desk riu 13 22 ]
(O E in Bearbeitung Defect 04.06,2010 09:26 Reports ochne Daten -... Software Software lud O
O 1406 E in Bearbeitung  Stdrung 14.07.2010 11:22 Report funktioniert ... CAD Service Desk hil O
O 1403 E in Bearbeitung  Service Request 30.07.2010 00:00 Neue Bestellung: 02.... Bestellung Service Desk she O
[_Bearbeiten | |_Kapizren d;i[ Loschen | [ Drucken | Gehe zu [L__|/1 Seite v Aktion: | Bitte wiblen
A

Nach Bestatigung des Kopiervorganges wird eine Kopie des ausgewahlten Incidents ange-
legt. Der neu erstellte Incident erhalt eine neue Incident ID und 6ffnet sich automatisch in
der Bearbeitungsansicht. Die neuen Benutzerdaten missen dann angegeben werden, damit
der Incident vollstandig befillt ist und auch die neuen SLA Informationen gesetzt werden
kdénnen. 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 loschen

ky2help® bietet den Service Desk Mitarbeitern die Méglichkeit, offene Incidents zu I6schen.
Abgeschlossene und erledigte Incidents konnen nicht mehr geléscht werden, da die Funktion
nur zum Léschen von klaren Fehlerfassungen gedacht ist. Diese Funktion ist sicherlich mit
Bedacht einzusetzen, da hier nattlirlich Statistiken verfalscht werden kénnten. Auch sind phy-
sisch geléschte Incidents nicht mehr reproduzierbar.

Die Léschfunktion steht Uiber die Liste ,Offene Incidents" zur Verfligung, welche lber das
Men( ,Service Desk -> Incident -> Offene Incidents" erreichbar ist.

Um einen Incident zu I6schen, wird der betreffende Incident in der Liste vorne links markiert
und Uber den Button ,Léschen™ geldscht.

Liste - Offene Incidents Datensstze: 16, Seits 1/ 1
Filter: % S I I I 53] £ O =53
Inc.ID Esk. N Status Typ zieldatum Betreff Kategorie Art Gruppe Agent Prob.ID  RfC ID
O 1405 E 1 Erfasst Stirung 06.07.2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk F]
O 1404 B I Erfasst Stéruna 07.07,2010 16:20 LUD - Notebook hangt.., Service Desk O
O 728 E in Bearbeitung  Starung 30.06,2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware lud il
O 76 E in Bearbeitung  Service Request 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar.., Eintritt Service Desk foo O
O 134 E in Bearbeitung  Stérung 28.06.2010 09:53 Netzlaufwerk verschw... Kommunikation Service Desk klo O
O 133 E in Bearbeitung  Stdrung 26.06,2010 14:51 Wo sind die Netzlauf... Kommunikation Service Desk she O
O 127 E Geldst Starung 25.06,2010 10:00 Probleme mit CAD CAD Hardware lud [F]
O 125 E in Bearbeitung  Stérung 29.06,2010 08:01 Drucker schrizrt Drucker Service Desk lud O
O 1zz E in Bearbeitung  Stérung 25.06.2010 17:09 Drucker defekt Drucker [l service Desk  lud il
O 10 E in Bearbeitung  Stérung 09.06,2010 10:41 Problerme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she O
C 100 E in Bearbeitung  Service Request 09.06.2010 00:00 Neue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk riu O
O 95 E Work Around Stiarung 23.06.2010 12:25 PC Absturz mit Blues... Office Service Desk lud O
E in Bearbeitung  Stérung 06.06,2010 14:30 Bitte mein Notebook ... Moteboaok Service Desk riu 13 2z ]
O 65 E in Bearbeitung  Defect 04.06.2010 09:26 Reports ohne Daten -, Software Software lud O
O 1406 E in Bearbeitung  Stdrung 14 07,2010 11:22 Report funktioniert ... CAD Service Desk hil O
O 1403 E in Bearbeitung  Service Request 30,07.2010 00:00 Neue Bestellung: 02... Bestellung Service Desk she O
Bearheiten | [New) [ Kopieren | | Lns:hen*[ Drucken | Gehe zu [L__]s1[5eite > Aktion: | Ditte wihlen &
A

Nach Bestadtigung des Loschvorganges wird der Incident physisch aus der Datenbank ent-
fernt und ist somit nicht wiederherstellbar. Gel6schte Incidents erscheinen somit in keiner
Statistik, keinem Report und keiner Ubersicht.

11.3 Master-Client Incidents (Clusterincidents)

ky2help® verfiigt iiber die Méglichkeit, mehrere Incidents, die die gleiche Stérung betreffen,
zusammenzufassen und nur noch auf einem sogenannten Master-Incident (Clusterincident)
zu arbeiten, da die Stérung nur einmal behoben werden muss, damit alle Betroffenen wieder
Lhormal® arbeiten kénnen.

Hierbei wird ein Incident, der die Stérung betrifft als Master definiert und alle anderen,
gleichartigen Incidents an diesen Master angehangt. 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 angehangten Client-Incidents eben-
falls abgeschlossen.

Beziglich SLA und Zielzeit erhalt der Master immer die niedrigste einzuhaltende Zielzeit ei-
nes Clients. Wird also ein Client, dessen Zielzeit vor jener des Masters liegt, an einen Master
angehangt, Gbernimmt der Master die Zielzeit des Clients, um dessen SLA nicht zu geféhr-
den. Die Stdérung muss ja dann gemass SLA bereits dann behoben sein.
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Es gibt zwei Mdéglichkeiten, einen Client an einen Master-Incident zu binden.

11.3.1 Einen neuen Incident direkt an einen Master-Incident anhdangen

Direkt bei der Erfassung kann im Feld ,Master Incident" der entsprechende Master ausge-
wahlt 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. Wahlen Sie aus der Liste einen Master Incident aus, um
den zu erfassenden Incident mit den Daten vorausfiillen zu lassen und den Incident an den
Master anzuhangen. War der ausgewahlte Incident zu diesem Zeitpunkt noch kein Master,
wird er durch diese Aktion automatisch in den Master-Status erhoben.

Incident: Erfassung

Mame: * Lung Dominik @ Benutzername: * lud
Unternehmen: kyberna AG Abteilung: Custormner Relations
Telefannummer: +423 /238 22 09 Email: dorminik.Jun@highspeed |i
Master Incident:  ——yp Q=
Betreff: * @ Erfassungsdauer: 000031
Typ: * Storung v - .
(= FullTextSearch - Windows Internet Explorer
Beschreibung: *
37 http:/vertriebv3S.kyzhelp. comsite/site. php?typ=Fulltextsearchépracessonload=18uid=Incident_Entry&FormIndex=14akeyll ¥
Datenbanksuche
Ursache: Suche: || [ Suchen ] [ Alle anzeigen ] [ Zuriicksetzen ] [ Schliessen ]
Workaround: 303 - Maus funktioniert nicht mehr!l Hardware - Peripherie Master Stérung
319 - Stérungsmeldung - Drucker DEFEKT HardWﬁ - Peripherie - Drucker Starung
Lisung: 320 - Bildschirm flimmert Hardw. - Peripherie - Bildschirm Stdrung
335 - per Mail - Bildschirm flimmert Stérung
CI-Mame: od 336 - Bildschirm Prablem Hardware - Peripherie - Bildschirm Stérung
338 - Papierstau bei Epson-Drucker Hardware - Peripherie - Drucker Starung
Auswirkung: *
Prioritat; * v
Zieldatum: * o=l & Internct #100% v
Statusanderung
Bernerkungen:
Dateien: Durchsuchen..
Eskalation: &
[_Speichen | | Speichern & Abschliessen ] [ Servicerequest Vorlage | [ Abbrechen |
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11.3.2 Bestehende Incidents an einen Master-Incident anhdngen

Bereits erfasste Incidents kénnen Uber die Liste ,offene Incidents" zu Master-Client Incidents
zusammengeflthrt werden. Der Master Incident wird durch Markieren des Radiobuttons
vorne links in der Liste ausgewahlt.

Die anzuhangenden 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-
wahlt und dann mit Klick auf den ,,OK-Button " geft'.'lhrt.

Offene Incidents Datensatze: 52, Seite 1/ 2
Fter v 0l — ]3| | —
Ine-1D Esk.  Status Tvp Zieldatum Batraff Kategorie At Gruppe Agant Pro-1D REC-ID
O 394 B insearbeitung Starung 20.06.2008 10:34 Abtsilungsdrucker Drucker Service Desk smd EE] 59 [m]
o) B insearbeitung Storung 29.04.2008 09:47 PC soll nur einer We... Browser O
le) B insearbeitung Starung Abtsilungsdrucker Drucker Service Desk smd EE] 59 (m]
o) B insearbeitung Storung 19.06.2008 10:29 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd 33 S5 (]
le) = Storung Bildschirm flimmert Bildschirm Service Desk (m]
o) [Z] Storung Bildschirm flimmert Sildschirm Service Desk (]
O B insearbeitung Sterung 19.06.2008 10:12 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd 33 59 O
@) Zurtickgestellt Storung 18.06.2008 12:00 test Master Incident.. Server [ service Desk kyzhelp ]
O B insearbeitung Stérung 11.06.2008 21:00 Abteilungsdrucker Drucker [ Service Desk smd 33 59 O
B zugeniesen Storung 11.06.2008 14:14 Dockingstation Notebook/PC Service Desk [m]
E Erfasst Storung 16.06.2008 16:27 Tst Hardware Hardware O
o) B insearbeitung storung 11.06.2008 13:25 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd [m]
® 365 B Erfasst Stérung 11.06.2008 15:06 Display kaputt Bildschirm Service Desk O
O 384 B efasst sStorung 16.06.2008 15:04 Display gebrochen Bildschirm Service Desk O
o) B Erfasst Stérung 11.06.2008 15:01 Bildschirm flimmert Bildschirm Service Desk <
k! B insearbeitung Service Request 12.06.2008 15:31 Passwort vergessen Passwort [m]
B insearbeitung Service Request 12.06.2008 15:31 Passwort vergessen Passwort [ Service Desk ky2help O
le) B zugewiesen Storung 12.06.2008 14154 Test BROZ Drucker Hardware Agent O
O B zugeniesen Service Request 09.06.2008 08:20 Toner wechseln Drucker Service Desk O
le) B zugewiesen Storung 11.06.2008 10:35 Test Vorlage Laufzei word [0 service Desk [m]
O B zugeniesen Stérung 02.06.2008 11:54 Test RIU M5 Office Service Desk O
le) B insearbeitung Storung 04.06.2008 13:04 Test RIU Excel Service Desk RIU (]
O B zugewiesen Stérung 04.06.2008 12:00 Test Riu Excel Service Desk O
le) B insearbeitung Sterung 04.06.2008 12:00 Test RIU Excel Service Desk RIU (]
O 351 in Bearbeitung Storung 26.05.2008 16:58 Test 11 ohne Attachm... Notebook/PC Service Desk smd O
QO 350 in Bearbeitung Stsrung 23.05.2008 16:51 Test 10 ohne Attachm... Typ A Service Desk smd 2 -
O 349 in Bearbeitung Storung 22.05.2008 09:42 Test 9 mit Attachmen.... Geratetyp Service Desk smd 36 O
O = in Bearbeitung Storung 28.05.2008 16:39 Test 7 mit Attachmen... Geratetyp Service Desk smd O
O 34 in Bearbeitung Storung 26.05.2008 16:18 Test 5 Attachment T A Service Desk smd O
O 34 B insearbeitung Sterung 28.05.2008 16:09 Test 5 mit attachmen... T B Service Desk smd O

P

Die ausgewahlten Incidents werden an den Master angehangt und verschwinden aus der
Liste ,, Offene Incidents". War der ausgewahlte 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.

Offene Incidents Datensstze: 50, Seite 1/ 2 &)
Ftter: v Ol e— ] 03] | ET T —
tne-to ek status ™ Zitdatum Batrerr Kategorie —P e Agent Pro-t0 rec-to
O 304 B inBearbeitung Storung 20.06.2008 10:34 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd 3z ES] O
O 3 B  inBearbeitung Stsrung 29.04,2008 09:47 BC soll nur einer We... Browser O
O 388 B inBearbeitung Stérung Abtsilungsdrucker Drucker Service Desk emd 33 59 O
© 38 B inBearbeitung Storung 19.06.2008 10:29 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd 33 s O
O 3= = Stérung Bildschirm fimmert Bildschirm Service Desk O
O s [Z] Storung Sildschirm fimmert Bildschirm Service Desk (]
O 381 B inBearbeitung Stsrung 19,06.2008 10:12 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd 33 53 O
Q 378 Zurickgestellt Stsrung 18.06.2008 12:00 test Master Incident. Server ] Service Desk ky2help [m]
O 372 B inBearbeitung Storung 11.06.2008 21:00 Abteilungsdrucker Drucker [l service Desk smd 33 S5 O
O 388 B zugewiesen Stérung 11.06.2008 14:14 Dockingstation Notebook/PC Service Desk O
O 387 B erfasst Storung 16.06.2008 15:27 Tst Hardware Hardware O
O 388 B inBearbeitung Stsrung 11.05.2008 13:25 Abteilungsdrucker Drucker Service Desk smd O
O 365 B erfaset Stérung 11.06.2008 15:06 Display kaputt Eildzchirm [ service Desk O
© 384 B erfasst storung 16.06.2008 15:04 Display gebrochen Bildschirm Service Desk. (]
O 362 B inBearbeitung Service Request 12.06.2008 15:31 Passwort vergessen Passwort O
Beim Master-Incident wird in den Bearbeitungsansichten zusatzlich das Register , Client-
i " eingeblendet. Hi ter sind all listeten Client h
Incidents eingeblendet. nlerunter sind alle gelisteten 1ents zu senen.
Datensatze
Inc-ID Erfassungsdatum Betreff Kategorie Gruppe Agent Benutzer
09.06.2008 15:01 Bildschirm flimmert Bildschirm Service Desk smd
21.05.2008 16:51 Test 10 chne Attachm... Typ A Service Desk smd FAN

Uber dieses Register kann auf die Clients zugegriffen und gegebenenfalls der Client-Status
wieder aufgehoben werden. Dazu wird der betroffene Client ausgewahlt 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 kdnnen auf einfache Art und Weise Knowledgebase Eintrdge
erstellt werden. Dadurch kénnen in der Knowledgebase Lésungen den Benutzern und den
Agents zuganglich gemacht werden, wodurch Benutzer einfach zu behebende Incidents selb-
standig erledigen kénnen, und die Agents ein Nachschlagwerk fiir L6sungen erhalten.

Dies erhoht die Service Qualitat, hilft die L6sungszeiten 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 Verfligung.
11.4.1 Erstellen eines Knowledgebase Eintrags aus einem Incident

Jeder Incident kann in einen Knowledgebase Eintrag ibernommen werden, um den anderen
Supportern und den Benutzern ,saubere" Muster-L6sungen zuganglich zu machen.

Dies geschieht Uber die Listen ,Offene Incidents" oder ,Alle Incidents", welche Uber das
Men( ,Service Desk -> Incident" zuganglich sind.

Der Incident, der in die Knowledgebase lbertragen 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 gedffnet.

Liste - Offene Incidents Datensitzs: 16, Seite 1/ 1
Filter: = S I I I 53] £ O =53
Inc.ID Esk. N Status Typ Zieldatum Betreff Kategorie Art Gruppe Agent Prob.ID  RfC ID
O 1405 =] 1 Erfasst Starung 08.07,2010 11:22 Drucker druckt nur n... Drucker Service Desk [F]
O 1404 B I Erfasst Stérung 07.07.2010 16:20 LUD - Notebaok hangt... Service Desk O
O 728 E in Bearbeitung  Starung 30.06,2010 14:27 Bildschirm fehler Bildschirm Hardware lud [F]
O 76 E in Bearbeitung  Service Request 28.06.2010 14:51 Eintritt Neuer Mitar.., Eintritt Service Desk foo O
O 134 E in Bearbeitung  Starung 28.06,2010 09:53 Netzlaufwerk verschw.., Kommunikation Service Desk klo il
O 133 E in Bearbeitung  Stérung 26.06,2010 14:51 Wo sind die Netzlauf... Kammunikation Service Desk she O
O 127 E Geldst Stdrung 25.06,2010 10:00 Probleme mit CAD CAD Hardware lud il
O 125 E in Bearbeitung  Stdrung 29.06,2010 05:01 Drucker schmiert Crucker Service Desk lud O
O 122 B in Bearbeitung  Stérung 25.06,2010 17:09 Drucker defekt Drucker [l Service Desk  lud O
O 101 E in Bearbeitung  Stdrung 09.06,2010 10:41 Probleme mit Bildsch... Bildschirm Service Desk she O
O 100 E in Bearbeitung  Service Request 09,06,2010 00:00 Neue Bestellung: 07.... Bestellung Service Desk riu [F]
[@ L] E Wark Around Stdrung 23.06,2010 12:25 PC Absturz mit Blues... Office Service Desk lud O
E in Bearbeitung  Stdrung 06.06,2010 14;30 Bitte mein Notebook ... Moteboolk Service Desk riu 13 zz [ |
O 65 E in Bearbeitung  Defect 04.06.2010 09:26 Reports ohne Daten -, Software Software lud O
O 1406 E in Bearbeitung  Stdrung 14.07.2010 11:22 Report funktioniert ... CAD Service Desk hil il
O 1403 E in Bearbeitung  Service Request 30.07.2010 00:00 Neue Bestellung: 02.... Bestellung Service Desk she O
EBearbeiten ] [ Kopieren ] [ Loschen ] [ Drucken ] @[g Gehe zu / 1| Seite v Aktion: | Bitte wahlen v
A

In der Bearbeitungsansicht des KB Eintrages kann der Datensatz auf Vollstandigkeit geprift
und erganzt werden. Die Pflichtfelder des KB-Eintrages sind dabei zwingend auszufillen.

,Betreff", ,Beschreibung" und ,Losung" kdnnen hierbei viersprachig erfasst werden.

Die Wissensdatenbank verfligt Gber eine Wiedervorlagefunktion, die dabei hilft die Eintrage
aktuell zu halten. In den Feldern ,Wiedervorlage in Monaten" und , Wiedervorlage" kann
somit der Rhythmus und das nachste Wiedervorlagedatum angegeben werden, wann der
Eintrag das nachste Mal geprift werden soll.
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Datted: ™

Bermerkungen:

Wwiedervorlage in Monaten: * o

Wwiedervorlage: * E]

Berechtigung (Profile): [Jcmoe administration [ change
[Jconfiguration [JFinance
[info center DKnowIedge Administration
[OMandanten [ stammdaten Administration
DWebshop alle Bestellungen rroblem
[relzase [ =zervice
DAgent DSystem Administration
[Cdrask [eenutzer

Berschtigung (SG): Cextern Hardware
[ Hetzwerk [ zervice Desk

Abbrechen

[ change agent

[ Gruppenleiter
DManagement Cockpit
[Jwebshop Bestellungen
Ceroduct administration
[ =zervice Desk

[ITask administration
[Jwebshop

[internet services
[ =zoftware

Nach dem Speichern des KB Eintrages wird dieser an die Wissensdatenbank Administratoren
Ubermittelt. Diese kénnen in der Folge den Eintrag freigeben, oder gegebenenfalls zurlick-
weisen. Erst nach der erfolgten Freigabe ist der Eintrag in der Knowledgebase auch verflig-

bar.

11.4.2 Verwenden der Knowledgebase Eintrédge in den Incidents

Bei der Incidenterfassung stehen die Knowledgebase Eintrage als Ausfillhilfen flir den Inci-
dent zur Verfigung. Zugriff auf die Knowledgebase erhalt der Benutzer dabei Gber das Feld

~Betreff" bei der Incidenterfassung, wie weiter oben beschrieben.

Ein weiterer Mechanismus ist die Verwendung der Knowledgebase Eintrage in den Solutiont-
rees. Dem Incident Erfasser stehen die Solutiontrees und die damit verlinkten Knowledge-
base Eintrage Uber das Feld ,Kategorie" in der Erfassungsmaske zur Verfiigung. Dieser Me-

chanismus ist ebenfalls weiter oben bei der Incident Erfassung beschrieben.

11.5 Customer Survey - Zufriedenheitsbefragung

Das ky2help® Incident Management verfiigt iber ein Modul zur Einholung von Kundenfeed-

back bezlglich deren Zufriedenheit mit dem gebotenen Service.

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

dul aktiv ist.

Bei aktiver Zufriedenheitsbefragung wird gemass Einstellungen beim Incidentabschluss im
Abschlussmail an den Kunden ein Hinweis mit Link auf die Zufriedenheitsumfrage mitge-

schickt.
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Das Mail ist Gber das Notificationmodul konfigurierbar und sieht standardmassig folgender-
massen aus.

Betreff:  Incident Mr, 385 abgeschlossen

Ihr Incident Nr. 385 [(ibteilungsdrucker) wurde abgeschlossen.

Lisung:

Ihr Feedback ist uns wichtig. Eitte bewerten sie unsere Dienstleistung, damit wir uns verkessern kdnnen.

Offnen Sie hierzu den nachfolgenden Link.
http://wow. ky2helpw33ig. kydevE0Z2 . ky2 ., local/ index.php?site. php?uid=Incident3urveyNevécal lid=385&idstamp=
51965734022 510655150e7:545a4f05833445f5c2415258042 55907659 7120453736915 £destUID=home

Nachricht generiert durch kyZhelp
http://www. ky2helpw3i3s. kydev50Z . kyZ2 . local
23.6.2008 - 18:53

Klickt der Benutzer auf den Link zur Zufriedenheitsbefragung, 6ffnet sich ein Formular, in
welchem er den Service bewerten kann.

Zufriedenheitsbefragung

Inc-IC: 385

Betreff: Abteilungsdrucker
Problembeschreibung: Der Drucker druckt nicht mehr.
L&sung:

Ihre Anfrage wurde abgeschlossen. O1a

Sind Sie mit der Losung Ihrer Anfrage zufrieden?
O nein
(Falls nicht teilen Sie uns bitte den Grund mit)
Wie beurteilen Sie
- die Freundlichkeit des Bearbeiters?

v
- das technische Sachverstindnis des Bearbeiters? * “
- die Dauer der Erledigung Ihrer Anfrage? * e
- die Information dber die laufende Bearbeitung? * w
- die Service-Einstellung des Bearbeiters? * “
- die Erreichbarkeit/Reaktionszeit des Service Desks? * W
- die Qualitdt unseres Services gesamthaft? * 2

Anmerkungen:

[ Speichem ] [ Abbrechen ]

Hier hat der Kunde die Méglichkeit, unterschiedliche Aspekte des gebotenen Services zu be-
werten und Kommentare zu erganzen. Die ausgefillten Befragungen werden gespeichert
und sind in der Liste ,Service Desk -> Incident -> Zufriedenheitsbefragung" einsehbar
und auswertbar. Der Agent erhélt 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

Uber das Menii ,Service Desk & Knowledgebase & Knowledgebase" 6ffnet sich der
Knowledgebase-Explorer mit einer Kategorisierung der Knowledgebase links im Tree und
dem Ansichtsfenster rechts.

Uber den Explorer erhélt der Benutzer strukturierten Zugriff auf alle freigegebenen Eintrdge
der Knowledgebase (KB).

Knowledgebase Liste - Knowledgebase Datensatze: 18, Seite 1 /1
KB durchsuchen:
[@ Fitter: 2 S I I I =11 3] 1 I § =1 3£ 3] =i
@ B B Art K.atego.rie Be.tref.f . . . o Bewertung -
Fag Bildschirm Wie reinige ich meinen TFT-Monitor richtig? 4,00 &
Y Knlowledgebase Fag Scanner Bendtigter Arbeitsspeicher 3.00 .7
“ShFehler Fag Software Papierkorb-Symbol ist verschwunden... 4,30 .7
DFAQ Fehler Bildschirm Bildschirm flirmmert stark 4.00 E
- ) known Error Fehlar Rildschirm Mac startet nicht unter Mac OS5 ¥ (Mac 05 ¥ 10.3.9 oder
- [ Tipps & Tricks neuer) . —
Fehler Drucker Canon Drucker iP3300 Fehler 6502 4.00 &
Fehler Drucker Papierstau bei Epson-Drucker 3.30 .7
Fehler Drucker Striche, verschmierte Stellen oder Streifen 4.00 .7
Fehler Drucker Wiederhalungsfehler .7
Fehler Peripherie Funkmaus Probleme 3.70 .7
Tipps & Tricks Bildschirm Graphische Auflésung bei Prasentationen 2.00 .7
Tipps & Tricks Drucker Mur sinnvoll bedruckte Seiten ausgeben 2.80 .7
o @ ks office MS_O_f'fic:e Ward 2007 - automatische Speichern 500
aktivieren —£
Tipps & Tricks Peripherie Funkmaus - Akku statt Batterien 4,30 @
Tipps & Tricks Scanner Tipps fur die Digitalisierung 2.50 .7
Known Error Drucker Papierstau bei doppelseitigen Ausdruck 3.00 .7
Known Errar Office PowerPaoint Add-in 4.00 @]
Known Errar Office Weisse Seite im Outlook nach Ausdruck z
Gehe zu [L__]/1|Seite b

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.

Knowledgebase Liste - Knowledgebase l Datensitze: 7, Seite 1/ 1
KB durchsuchen:
—porucker (@  Fitter:  [sllsFelder  v] [enthalt v =112 O =1 [ 313 =i
@ B B Art Kategore Betreff Bewertung
Fehler Drucker Canon Drucker iP3300 Fehler 6502 4.00
v Kr!owledgehase Fehler Drucker Papierstau bei Epson-Drucker 3.30
- [y Fehler Fehler Drucker Striche, verschmierte Stellen oder Streifen 4.00
[ FAQ Fehler Drucker wiederholungsfehler
[ Known Error Tipps & Tricks Drucker Mur sinnvoll bedruckte Seiten ausgeben Z.80
-5 Tipps & Tricks Tipps & Tricks Scanner Tipps fur die Digitalisierung z.50
Known Error Drucker Papierstau bei doppelseitigen Ausdruck 3.00
Gehezu [L_|/1[Seite v
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12.1.1 Einen KB-Eintrag ansehen

Durch Klicken der Bezeichnung in der Spalte ,,Art" des gewlinschten Eintrages 6ffnet sich
der ,Ansichtsmodus".

Im Feld ,Anmerkung" und ,Bewertung" kdnnen entsprechende Kommentare hinterlegt
und gespeichert werden.

Wissensdatenbank: Ansicht

Art: Fehler

Kategorie: MS Office

Betreff: Fehlermeldung "Fehler 2737. Ein interner Fehler ist aufgetreten” bei der Installation von Office XP auf einem Windows 98-Computer
Seschreibung: Wenn Sie Microsoft Office XP auf einem Microsoft Windows $8-Computer installieren, wird moglicherweise die folgende Fehlermeldung angezeigt:

Fehler 2737. Ein interner Fehler ist aufgetreten.

Losung: Um das Problem zu beheben, extrahisren Sie mithilfe der Windows $8-Systemdateiprifung manuell die Datei "Advapia2.dll” aus dem Ordner "\Win88" auf der Windows 58-CD. Gehen Sie hierzu
folgendermaken vor:
1. Klicken Sie auf Start und anschlisBend auf Ausfilhren. Geben Sie danach in das Feld Offnen den Dateinamen Sfc.exe sin. Klicken Sie auf OK.
2. Klicken Sie auf Eine Datei von der Installationsdiskette extrahieren.
3. Geben Sie advapizz.dil ein, und klicken Sie danach auf Start.
4. Suchen Sie unter Wiederherstellen von den WinS8-Ordner auf der Windows $8-CD, und klicken Sie anschlieBend auf OK.
icher, dass die Datei unter "C:\Windows\System” gespeichert wird, und klicken Sie danach auf OK.

tellen Si

6. Starten Sie [hren Computer neu, wenn Sie dazu aufgefordert werden.
7. Filhren Sie das Setup-Programm fiir Office XP aus.

Beilagen:

Anmerkung: .

Sewertung: O exzellent
—> O sehr gut
Oagut
O schlecht
O sehr schlecht

12.2 Meine Eintrage

Uber das Meni ,Service Desk & Knowledgebase & Meine Eintrige" offnet sich die Liste
all jener Knowledgebase Eintrage, die der Benutzer selbst erfasst hat oder fiir die er als In-
haltsverantwortlicher hinterlegt ist.

Eintrage mit einer ,-#" wurden genehmigt, mit einem , I * abgelehnt und mit einem , 2"
sind noch nicht entschieden worden.

Wissensdatenbank: Liste Datensatze: 5, Seite 171 [&)
Filter: 9 vl T ] HIEET ]
art © Kategorie Betratf Bewertung status Adm Wiedervorlagedatum

Q Fehler 19 Excel Makros deaktiviert - oTT 21.04.2000

© Fehler 18 Word Laufzeitfehler 53 5.00 v oTT 21.04.2009

O Tipps & Tricks 17 Browser Schrift in Linux Browser merkwirdig 5.00 g oTT 21.04.2000

O FrQ 16 Excel Multiplizieren ven Textwerten mit 1, um Text in Zahlen zu &ndern 4.20 v oTT 21.04.2009

O Fehler 15 Drucker Papierstau bei Epson-Drucker 5.00 ¥ oTT 21.04.2009

O Tipps & Tricks 14 Betricbssystem Was befindet sich unter "Dekumente und Einstellungen™? 4.50 L oTT 21.04.2009

Uber diese Liste kann der Benutzer seine Eintrége aktuell halten, neue Eintrége erfassen
oder bestehende Loschen.
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Der Button ,Keine Anpassung notig" dient der automatischen Verlangerung des Wieder-
vorlagedatums um die eingestellte Periode in Monaten. Vor Betatigen des Buttons muss ein
Eintrag links vorne in der Liste markiert werden.

12.2.1 Der Bearbeitungsmodus meiner KB-Eintrdge

Durch Markieren des , Radio-Buttons" im Formular ,Wissensdatenbank: Liste" und Klicken
auf ,Bearbeiten" in der Zeile wird der ausgewdhlte Eintrag geoffnet (Alternativ: Doppel-

klick).

Datensatze: 6, Seite 1/ 1

Wissensdatenbank: Liste

Filter: ~ vl [ 1 BIEE ] B

™ Bawartung Status Adm Wisdarvorlagedatum
19 E] orr 21.04.2009
18 5.00 R ot 21.04.2008
17 5.00 * oTT 21.04.2009
15 d 4.20 ¥ ot 21.04.2008
15 5.00 R oTT 21.04.2009
250 * orr 21.04.2008

!

Im Bearbeitungsmodus sieht das Formular folgendermaBen aus:

Oberer Teil:

Wissensdatenbank: Bearbeitung

Aty * Tipps & Tricks »

Kategorie: * Software - Betriebssystem @

Betreff: * Was befindet sich unter "Dokumente und Einstellungen'?

Beschreibung: * EN:
F 3 5{’ 2% 32| - Schiiftfamilie -+ | - Schriftgrdfe -+
EE 3 () Hrm

— @[ x x F 0 EEOR
I UESELUp N
|5) Eigene Dateien
",'f Favoriten
| Startmenii

Cookies In diesem Ordner befinden sich die so genannten Cockies des Benutzers. Ein Cockie ist

sine Datei, die von Webseiten, die Sie besuchen, erstellt vird, und in denen =z. B. Thr Name
+gespeichert werden kann. Zzhlreiche Webseiten vernenden Cookies, um den Besuch auf der

\ eite kemfortabler zu gestalten: du d nspeichern von Infermaticnen in einem e
[ PR

Fie diemn s i b

73 37| - Schiiftfamilie - v | - Schiiftgrobe -

Hier kdnnen Anpassungen gemacht und gespeichert werden.
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—Pr e g 16 Excel

12.2.2 Loschen von KB-Eintriagen

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom zu I6schenden Eintrag und Klicken des Buttons

,LOschen"...

Wissensdatenbank: Liste

Filter: | ] | ] [ ] HEET =1E]
Art » Kategorie Betreff

O Fehler 1 Excel Makros deaktiviert

O Fehler 18 word Laufzeitfehler 53

O Tipps & Tricks 17 Browser Schrift in Linux Browser merkowiirdig
Multiplizieren ven Textwerten mit 1, um Text in Zahlen 2u andern
O Fehler 15 Drucker Papierstau bei Epson-Drucker

© Tipps & Tricks 14 Betrisbssystem Was befindet sich unter "Dekumente und Einstellungen"?

=== oA )

Bewertung

5.00
5.00
4.20
5.00
450

Status Admin

Datensatze: §, Seite 1/ 1

Wiedervorlagedatum

21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009

Gehe zu [ 1[seite | [ie][<][5] (31

I

. erscheint folgendes Fenster

Windows Internet Explorer

) Datensatz wech oschen?

[_ox ][ abbrechen |

Mit dem Bestdtigen des ,,OK-Buttons™ wurde hier der Eintrag mit der ID 16 geldscht.

Wissensdatenbank: Liste

Fitter: [ 4 [ ] | ] EEE ] J=IE
Art ™ Kategoria Batraff
O Fehler 19 Excel Malros deaktiviert
O Fehler 18 wiord Laufzeitfehler 53
O Tipps & Tricks 17 Browser Schrift in Linux Browser merkwirdig
QO Fehler 15 Drucker Papierstau bei Epson-Drucker
O Tipps & Tricks 14 Betriebssystem was befindet sich unter "Dokumente und Einstellungen’?

Bawartung

5.00
5.00
5.00
4.50

status
¥

Admin
oTT
oTT
oTT
oTT
oTT

Datensatze: 5

Wiedervorlagedatum
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
21.04.2009
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12.2.3 Einen neuen Eintrag / Vorschlag erstellen

Durch Klicken des Buttons ,Neu" ...

Wissensdatenbank: Liste Datensatze: 6, Seite 1/ 1

Filter: v E] ] EEET ]

Batraff Bewertung status
Makros deaktiviert

Admin Wiedervorlagedatum
otT 21.04.2009
oTT 21.04.2009
21.04.2009
otT 21.04.2009
otT 21.04.2009
oTT 21.04.2009

o
3

Gehe zu 1Seite @

... wird das Erfassungsformular flir einen neuen Eintrag / Vorschlag geotffnet. Eintrage wer-
den erst nach der Genehmigung des Vorschlags durch den Wissensdatenbank-Admin verof-
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 Uber die Datenbankauswahl bestimmt.

Der ,Betreff" kann frei ausgewahlt werden, genauso wie , Beschreibung" und ,Lésung".
Die letzten beiden kénnen in den Sprachen Englisch, Deutsch, Franzdsisch und Italienisch
hinterlegt werden. Der Eintrag fiir Englisch ist Pflicht.

Im unteren Teil kénnen , Beilagen" per Upload oder als Screenshot hinzugefligt werden. Im
Feld ,Bemerkungen" eingetragene Kommentare sind nur dem Wissens-Admin zuganglich
bzw. explizit als direkte Nachricht fir ihn vorgesehen.

Das Pflichtfeld ,Wiedervorlage nach Monaten" soll sicherstellen, dass KB-Eintrage nach
dem vorgegebenen Datum auf Aktualitat kontrolliert und evtl. angepasst oder geléscht wer-
den.

Wird im Feld ,Berechtigung (Profile)" eine Auswahl getroffen, so ist der Eintrag nur flir
diese markierten Profile freigeschaltet. Das Gleiche gilt fir die ,Berechtigung (SG)". Zum
Beispiel: Soll ein Eintrag nur fiir die Supportgruppe ,Hardware" sichtbar sein, darf nur diese
markiert werden.

Wird keine Auswahl getroffen, greift keine Einschrénkung, d.h. solange ist der Eintrag fur
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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Eintrdage werden erst nach Genehmigung verdffentlicht!

Art; >

—>
st ——P> ‘ -
Betreff: * _> [ |

—

Seschreibung: * en
F i= 9 (=2 S5 1 |- Sohifamiie ~ ¥ - Schitgrite - [

|9 oo i & & F@m
—eEx xloglagalyfh Y EEe ]

o
F =9 e 3 3|~ Schiifttamilie - v | - Schriftgrite - v

|0 elee gt & &8 F@m
- < lodlEalftelh Y EEO .

s
F SS9 = 55 1 ay[- Schiftamiie - v | - Schritgroke - v

19 ele=2s & &8 F@wm
—eE xxlodlagalsflsh S ¥ EE0 R

m
F =9 (v =2 5w aw[- Sohitfalie - v | - Schritgrole - v

|9 el 28 F@m
—eExxlodlagalsfhxhlriEEo”

Losung e
=9 (v =2 5w aw[- Sohitfalie - v | - Schritgrole - v
& EF@m

1= 9 =2 95 1 %[~ Schilfamiie ~ v - Schiflgrae - v
& #E S @m

1= 9 (s 55w d|- Sohiffamie - |v | - Schitgiie - v

[0 olo0 s & B F@m

=9 = 55 1 |- Schiffamiie - v - Schiftgrie - v
& B F @

zailsgen: e [ | Duchsichen- ) H

Bemerkungen: _>

Wiederoriage in Monaten: » >

Wiedervorlagedatum: * [

Berechtigung (Profile): _> O administration O application
[Clchange editor [ kenfiguration
Owissen O Management
Cstammdaten Oeroblem
Orrojekte Orrojektmanager
Oserviee Osetup
Cagent O 2ufgaben-2dmin
Osenutzer O wioridlow

Berechtigung (SG) _> Cextern O Hardware
Onetzwerkc O service Desk

Ochange
Overrechnung
O Mandanten
O projeltadmin
Orelease
[service Desk
[ aufgaben

[Ointernet services
O software
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12.2.4 Uberfillige KB-Eintrige

Bei Erreichen des Wiedervorlagedatums erhalt der Verfasser des KB-Eintrages eine E-Mail
mit dem Hinweis, den Eintrag zu Uberprifen, zu aktualisieren oder evtl. zu l6schen.

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom ,abgelaufenen™ Eintrag und Klicken des But-
tons ,Keine Anpassung notig"...

Wissensdatenbank: Liste Datensatzs: 6, Seite 1/ 18]
Filter: v v [ ] EIEHE] ]
Art E) Kategarie Betreff Bewertung Status Adm Wisdervorlagedatum

O Fehler 36 Lufter ist zu laut * oTT 05.09.2008

O Fehler 18 ¥ orr 21.04.2008

O F 18 5.00 R oTT 21.04.2009

O Ti 17 00 ¥ orr 05.08.2003

&5 15 5.00 3 orr 02.07.2008

O Tipps 18 2 und Einstellungen" .50 k] orr 05.08.2008

== cehems E 2[5 ¥ @EDIH

. erscheint folgendes Fenster

Windows Internet Explarer

5 ] Die Giiltiglesit des Wissens-DB Einbrages wird verlangart.
N »
Abbrechen Nominy
o ][ astrechen |

Mit dem Bestdtigen des ,,OK-Buttons™ wird die Giltigkeit des Eintrages um die eingestellten
Monate verlangert.

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

Hinweis:

Jedes Bearbeiten eines KB-Eintrages fuhrt dazu, dass dieser als Vorschlag dem Wissens-
Admin zur erneuten Prifung vorgelegt wird und somit wieder im Status , ? nicht entschie-
den" ist.
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13 E-Mail

13.1 Empfangene E-Mails

Uber das Menii ,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 Empfanger-Adresse (Spalte "An") der E-

Mail-Adresse des jeweiligen Agent entspricht.

Filter:

10
3242
3228
3220
3219
3216
3215
3172

Liste - Mails empfangen

| = | B

HE B

| BIEE

Datum Von
29.05.2012 10:29 I kyzhel,

An
roland

Betraff

m m
25.05.2012 15:39 mailagent@ky2help.com
25.05.2012 15:15 il; L hel,

r@kyberna.com Nachricht von ky2help -

Problem Nr. 34 - <<<PROBLEMID:34>>>

roland.buchmayr@kyberna.com Nachricht von kyzhelp -
r@kyberna.com Nachricht von kyzhelp -

roland

m m
25.05.2012 14:19 mailagent@ky2help.com
24.05.2012 14:42 mail kyzhelp.com

roland.buchmayr@kyberna.com Nachricht von ky2help -
r@kyberna.com Nachricht von kyzhelp -

roland.

22.05.2012 14:22 mailagent@ky2help.com
21.05.2012 15:11 d local

roland.buchmayr@kyberna.com Nachricht von ky2help -
r@kyberna.com Erinnerung Release Review ID: 17 - iPhoneRelease

roland.

Incident Nr. 611 -
Incident Nr. 611 -
Incident Nr. 611 -
Incident Nr. 612 -
Change Nr. 177 -

<<<CALLID:611>>>
<<<CALLID:611>>>
<<<CALLID:611z>>
<<<CALLID:612>>>

<< <CHANGEID: 17722

Status

Object ID
34
611
611
611
612
177
17

Datensatzs: 764, Seite 1/ 31 [ 5] [2]

Object Type
Problem
Incident
Incident
Incident
Incident
Change
Release

Erfasser

bro
bro
bro
bro
bro
bro
maa

Gehezu [ ]/31[seite  [7]

13.2 Gesendete E-Mails

Uber das Men( ,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 tatsachlicher Ver-
sender (Spalte "Erfasser") bekannt ist, obwohl bei der Versendung eine andere Adresse als
Absender verwendet wurde.

Liste - Mails gesendet
Filter:

0 Datum

3380 15.06.2012 16:02
3364 08.06.2012 13:22
3360 08.06.2012 12:45
3358 08.06.2012 12:45
3357 08.06.2012 12:45
3356 08.06.2012 12:45

. M=

1216 B 1

| B @)

Von An

roland.buchmayr@kyberna.com default@kyzhel

Betreff
intrag bearbeitet

roland.buchmayr@kyberna.com andress.frast@kyberna.com

roland.bu r@kybarna.com

roland.buchmayr@kyberna.com uwe.ricdmann@kyberna.com

roland.buchmayr@kyberna.com frusti@frusti.com

roland.buchmayr@kyberna.com calin.frick@kyberna.com

.matt@kyberna.com

Neuer Incident: 635
Ihnen wurde ein neuer Task zugewiesen. Task 1713
Ihnen wurde ein neuer Task zugewiesen. Task 1713
Ihnen wurde ein neuer Task zugewiesen. Task 1713
Ihnen wurde ein neuer Task zugewiesen. Task 1713

Status
Al

Object ID
16

635

1713
1713
1713
1713

Datensatze: 173, Seite 1/ 7 1 ) @]

Object Type Erfasser o
Knowledgebase bro =
Incident bro
Task bro
Task bro
Task bro

Task bro

Gehezu 1 ]/7[sete  [+]
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14 Geloste Problems

Uber die "Liste — Geldste Problems", die tiber das Menii "Service Desk -> Geldste Prob-
lems" aufgerufen werden kann, hat jeder Mitarbeiter im Service Desk die Méglichkeit, sich
Uber Losungen von Problems zu informieren.

Datensatze: 1, Seite 1/ 1 E‘

Liste - Gelbste Problems
Filter: [ = | =] | Y I =] 7] i

Prob.ID Abschlussdatum Batreff Service
5 4 19.07.2012 14:19 Drucker IT-Service, Basisleistungen, Standard-I1T-Service Drucker Servicekatalog

Kategorie Betroffenes CI

Gehezu [ |/1[sete  [r]

Solche Informationen kénnen bei der zukiinftigen Bearbeitung gleichartiger Stérungen rele-
vant sein und dem Bearbeiter wichtige Hinweise zu Lésungen liefern.

Weitere Informationen zum Problem Management finden Sie im "Handbuch ky2help Problem
Management".
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15 Implementierte Changes

Uber die "Liste - Implementierte Changes ", die (iber das Menl "Service Desk -> Imple-
mentierte Changes" aufgerufen werden kann, hat jeder Mitarbeiter im Service Desk die
Mdéglichkeit, sich UGber implementierte Changes zu informieren.

Datensatze: 1, Seite 1/ 1 E‘

Liste - Implementierte Changes

Fiter: [ Tv] [=] EpEl__  JEE®E

D RfCID Rel.ID Abschlussdatum Change Typ  Betreff Service Kategorie CI Klasse a1
S n Beim PC muss die Festplatte PCPOW, Arbeitsstation, Power PCPOW, Arbeitsstation, Power
-~ % 3 15.07.2012 16:15 Change ausgetauscht werden. PC Arbeitsplatz Hardware Servicekatalog PC Arbeitsplatz

Gehezu [ |/1[5ete  [r]

Nach der Implementierung von Changes kann es zu Anfragen oder Stérungsmeldungen
kommen, flir deren Bearbeitung der Mitarbeiter im Service Desk in den Changes und den
angehdngten Dokumentationen madglicherweise wichtige Informationen findet.

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

Uber das Meni ,Service Desk / Agent & Abwesenheiten" 6ffnet sich das Fenster ,Liste
- Abwesenheiten".

Mitarbeiter, die in dieser Liste wegen Urlaub, Krankheit oder @hnlichem eingetragen sind,
kdénnen bei Zuweisungen im Incident Management nicht ausgewahlt werden. Das stellt si-
cher, dass ein Service Desk Mitarbeiter oder Agent wahrend seiner Abwesenheit keine In-
cidents zugewiesen bekommt.

Filter:

Datum
O 24.11.2007
© 23.11.2007
Q 22.11.2007
O 21.11.2007
O 20.11.2007
19.11.2007
18.11.2007
17.11.2007
16.11.2007
15.11.2007
14.11.2007
13.11.2007
12.11.2007
11.11.2007
10.11.2007
31.08.2007
21.05.2007
20.05.2007
19.05.2007
18.05.2007
17.05.2007
16.05.2007
15.05.2007
14.05.2007

0000000000000 0O0O0O0O0OO

Abwesenheiten: Liste

2

<—
L = 1 — = | Y

Benutzer
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Hasler Elmar
Stocker Heimo
Frei Jacqueline
Stocker Heimo
Stocker Heimo
Stocker Heimo
Stocker Heimo
Stocker Heimo
Stocker Heimo

Stacker Heimo

[ Bearbeten ] [Nea] [Léschen | [ Drucken | [Excel]

Abteilung
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte
Produkte

Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations
Customer Relations

Customer Relations

Art
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Krankenstand
Krankenstand
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
Urlaub
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16.1 Der Bearbeitungsmodus von Abwesenheitseintragen

Durch Markieren des ,Radio-Buttons" im Formular ,Abwesenheiten: Liste" und Klicken auf
~Bearbeiten" oder durch Doppelklick in der Zeile wird der ausgewahlte Eintrag geoffnet.

Abwesenheiten: Liste
Filter: ~ v [ [FEIF)[E[bitte wablen >

Datum Benutzer Abteilung Art
O 24.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 23.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
QO 22.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
@ 21.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 20.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
Q 18.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 18.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
Q 17.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 16.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 15.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 14.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
© 13.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 12.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
Q 11.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 10.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
Q 31.08.2007 Stocker Heime Customer Relations Krankenstand
O 21.05.2007 Frei Jacqueline Customer Relations Krankenstand
O 20.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
O 15.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
© 18.05.2007 Stocker Heima Customer Relations Urlaub
O 17.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
Q 16.05.2007 Stocker Heima Customer Relations Urlaub
O 15.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
Q) 14.05.2007 Stocker Heime Customer Relations Urlaub
[(Bearbsten | (Teu] ((Bschen | [[Ducken | [Ecel

1

Im Bearbeitungsmodus schaut das Formular folgendermaBen aus:

Bearbeitung - Abwesenheiten

Datum: * 13.08.2010 [3]
Benutzer: * Riedrnann Uwe @ Benutzername: il
Art: Urlaub v

[ Speichern ] [ Abbrechen ]

Die Felder kdnnen 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 ...

Abwesenheiten: Liste
Filter: 3 ) I I | 3
Datum Benutzer Abteilung Art
O 24.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
© 23.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 22.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 21.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 20.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
¢ 18.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 18.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
© 17.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 16.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 15.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
O 14.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 13.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 12.11.2007 Hasler Elmar Produkte Urlaub
© 11.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 10.11.2007 Hasler Elmar Frodukte Urlaub
O 31.08.2007 Stocker Heimo Customer Relations Krankenstand
O 21.05.2007 Frei Jacqueline Customer Relations Krankenstand
¢ 20.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
(O 19.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
© 18.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
O 17.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
O 16.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
O 15.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
O 14.05.2007 Stocker Heimo Customer Relations Urlaub
[ Bearbeten ] [Nea] [Léschen | [ Drucken | [Excel]

... wird das Erfassungsformular fir einen neuen Eintrag gedffnet.

Erfassung - Abwesenheiten

Datum {von); * @ Datumn bis; E]
Benutzer: * Riedrmann Uwe @ Benutzername: Hil
At * w

[ Speicharn ] [ Abbrechen ]

Alle Pflichtfelder missen ausgefilllt und der Eintrag gespeichert werden. Ab dem Zeitpunkt
werden die Abwesenheiten vom System bei allen Zuweisungen beriicksichtigt.

Soll nur ein Tag eingetragen werden, wird lediglich das Pflichtfeld ,Datum (von)" befillt.
Um Abwesenheiten Uber einen Zeitraum zu erfassen, wird ebenfalls das Feld ,Datum bis"
beflillt. Das System speichert Uber den Zeitraum hinweg flir jeden Tag einen einzelnen Ein-
trag.

Das System verfligt Uber eine Konstante, welche definiert, wie viele Tage maximal pro Ein-
gabe gebucht werden kdnnen. Diese Konstante dient der Verhinderung von Falscheingaben,
damit nicht durch eine falsche Eingabe fiir z.B. mehrere Jahre Abwesenheitseintrage erstellt
werden.

Die Konstante kann im Admin-Interface von ky2help® angepasst werden.
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16.3 Loschen von Abwesenheitseintragen

Nach dem Markieren des Radiobuttons vom zu I6schenden Eintrag und Klicken des Buttons
~Loschen" wird der Eintrag direkt geldscht.

Alternativ kdnnen Sie rechts in der Liste die zu lI6schenden Eintrage markieren und an-
schliessend in der Dropdown Box rechts unten den Eintrag ,Markierte Loschen" auswah-

len. Fihren Sie den Vorgang mit einem Klick auf

Abwasenheaiten: Liste

[ Beabeiten | [ Lschen | [ Dricken ]

Filter: & & | =L | (6 (] (e [F)
Datum Benutzer Abteilung Art

() 17.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
(O 18.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
() 15.06.2010 Amnato Amadeo Produkte Urlaub Il
) 14.06.2010 Amata Amadeo Produkte Urlaub ]
O 13.06.2010 &mata Amadeo Produkte Urlaub O
O 12.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
) 11.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub Il
) 10.06.2010 Amata Amadeo Produkte Urlaub ]
) 09.06.2010 &mata Amadeo Produkte Urlaub —_p
) 08.06.2010 Armnato Amadeo Produkte Urlaub _> O
) 07.06,2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub e il
) 06.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
() 05.06.2010 &mato Amadeo Produkte Urlaub O
O 04.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
) 03.06,2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub il
) 02.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
() 01.06.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
) 31.05.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
() 30.05.2010 Amata Arnaden Pradukte Urlaub ]
() 29.05.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
() 28.05.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O
) 27.05.2010 Amnsto Amadeo Produkte Urlaub |
() 26.05.2010 Amata Arnaden Pradukte Urlaub ]
O 25.05.2010 &mata Amadeo Produkte Urlaub O
() 24.05.2010 Amato Amadeo Produkte Urlaub O

Gehe zu [ |/ 17 Seite

=y

hs Aktion: | Bitte wihlen

Datensitze: 416, Seite 1/ 17

Bitte wahlen
I arkierte L o

—

<
—> @
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17 Benutzerdaten

17.1 Benutzerdaten andern

Uber das Meni ,Service Desk / Agent & Meine Benutzerdaten" kann jeder Benutzer
seine Systemeinstellungen anpassen.

Bearbeitung - Benutzerdaten

MName: Buchmayr Roland
P‘EISSWDI"I:: SRR ERRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR R RRRERS

Passwort wiederholen: R ER R R R R R R R RN R R R R R R R R

E-Mail: roland.buchmayr@kyberna.com

Thema: * ky2helpv3 El

Sprache: * deutsch El

Benachrichtigung bevarzugt als: Mail El

Anzeige News Ticker: Statisch [=]

Formularmeldungen schliessen (Sekunden): |1 E|

05.06.2012 10:44 [=] hh: [go mm: [ oo

Zeitabweichung:

Meni Sortierung: Agent a
Benutzer =
CMDB Administration ot ABC

Change Management
Configuration

Facility Management
Finance

Formular Administration

_;‘

-

| Speichem | | Zunicksetzen |

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

Hinweis: Bei aktiver Active Directory Authentifizierung wird das ky2help® interne Passwort
nicht tberprift. Die Authentifizierung findet dort direkt am AD statt.

Unter dem Meniipunkt ,Thema" kann das Farbschema fiir ky2help® ausgewé&hlt werden.
Standardmaéssig 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 Mdglichkeit tGber 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 kénnen aber jedes be-
liebige SMS-Gateway fiir 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-
heitsgriinden 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 fiir diesen bereits Incidents offen sind. Uber 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 fir den Benutzer in seiner
lokalen Zeit angezeigt.

Das Feld ,Menii Sortierung" kann der Benutzer verwenden, um das Menl der Applikation
seinen Anforderungen gemass zu sortieren. Die einzelnen Eintrage kénnen per Mausklick

markiert, und mit den Buttons und verschoben werden. Durch Klick auf den But-
ton "ABC" werden die Eintrage alphabetisch sortiert.

Mit ,Speichern" werden die Anderungen (ibernommen.
Hinweis:

Bitte beachten Sie, dass Anderungen 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 Menlileiste eine eigene Symbolleiste flr haufig
verwendete Menleintrage erstellt werden.

@ Benutzer -> Maine Quicklinks
Incident erfaszen (0] | Meine Incidents (1) | Meuer RfC (6] | Meine RfCs (7) | Knowledgebase (8] | kyberna AG (9]

Uber das Meni ,Service Desk & Meine Quicklinks" éffnet sich die Verwaltungsmaske fiir
die persdnlichen Quicklinks. Die anzuzeigenden Quicklinks kdnnen angehakt werden und
erscheinen nach dem Speichern in der Quicklink-Leiste.

Zudem gibt es die Mdglichkeit, die angezeigte Bezeichnung zu verandern (Spalte "Alias"),
und eine Nummer auszuwdhlen (Spalte "Key"), lUber die mit Keyboard-Shortcuts direkt
auf den Quicklink zugegriffen werden kann und die anzuzeigenden Quicklinks zu sortieren
(Spalte "Sort").

Die mdglichen Eintrage fur die Quicklinks definieren sich durch die dem Benutzer gemass
seinen Profilen zur Verfiigung stehenden Menl-Eintrdage. Jeder der Eintrage kann gewahlt
werden. Im unteren Bereich der Maske hat der Benutzer noch die Mdglichkeit ,freie®™ Links zu
definieren.

Quicklinks
Shortcuts -

A o o o o ok ok ok

IE: Alt + Ziffer (Key), danach Enter
Firefox: Alt + shift + Ziffer (Key)

Achtung: Ziffern am Ziffernblock funktionieren nicht!

Benutzer Alias Key Sort

7| Neuer Incident «ff—— = |Incident erfassen

| Meine Incidents |

(=]
1

000 0000

Incidents mit Leseberechtigung

|
Formulare |
Meues Formular |

Zu bearbeitende Formulare

Zu bearbeiten |

Archiv |

Zu genehmigende Farmulars |

Zu genehmigen |
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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.

Meine Links
Anzeige Hyperlink (z. B. http://www.loyberna.com)
|lq,r|:rerna AG ||htt|:r:,","www.l-cvberna.u:u:urn

000

_." Zeilenanzahl in Quicklink-Leiste

1

-

Durch das Umstellen der Anzahl der Zeilen in der Quicklink-Leiste vergréssert sich dieser
Anzeigebereich dauerhaft in der Applikation. Der Quicklink Bereich vergrdssert sich aber je
nach Platzbedarf auch dynamisch.
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19 Gesperrte Datensatze

Uber das Meni ,Service Desk & Gesperrte Datensitze" 6ffnet sich nachfolgendes Fens-
ter.

Liste - Gesperrte Datensatze Datensatze: 3, Seite 1/ 1
Filter: v £ I I I =1 | = IO =1 E3 -
LOCID Timestamp Table Benutzer P
O 125 15.07.2010 1442 TMaster0l riu 88,52 102.20
> (O 133 15.07.2010 14:42 TMaster0l she 88.82.102.20
O 158 15.07.2010 1441 TMaster?0 she 88.52,102.20
Gehe zu [L_]/1|Seite 9

Sobald ein Service Desk Mitarbeiter oder Agent einen Incident zum Bearbeiten 6ffnet, wird
er hier eingetragen und ist flir andere gesperrt.

Die Sperre kann durch Léschen des Datensatzes aufgehoben werden. Das Léschen der Sper-
ren geschieht im Normalfall durch das System und sollte auch grundsatzlich dem System
Uberlassen werden. Dieser manuelle Mechanismus dient dem Eingreifen in dringenden Fal-
len, um einen Lock aufzuheben und sollte mit Bedacht verwendet werden.

Dazu muss der Radiobutton des Sperreintrages markiert und dann auf ,Léschen™ geklickt
werden.

Wurde die Datensatzsperre aufgehoben, so wird dies dem betroffenen Benutzer bei der
nachsten 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.
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