ConSol Software GmbH

Der Einstieg in CM/Helpdesk



Der Einstieg in CM/Helpdesk

Inhalt

INNalt 2
A - CM/IHEIPAESK ..o 4
A.1 Prozesse in CM/Helpdesk ... 5
A.2 Die Benutzeroberflache ... . 7
A.2.1 Uberblick tber die Tickets: Das Dashboard ... 7
A.2.2 Bearbeitung der Tickets: Ticketliste und Hauptarbeitsbereich ................... 7
A.3 In-Line-Hilfe fiir die ersten Schritte mit ConSol CM/Helpdesk ........................... 9
A.4 Standard-Logins/-Bearbeiter ... 12
A.5 Incidents im 1st und 2nd Level Helpdesk ... . .. ... 13
A S L EINleitUNg 13
A.5.2 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung ....................................... 14
A.5.3 Schritt 2 — Dispatch (nur fiir die Eingangskanale Portal und E-Mail) ........... 16
A.5.4 Schritt 3 — Helpdesk 1st Level und Helpdesk 2nd Level ............................. 16
A.5.5 Schritt 4 —FAQerstellen ... 19
A.5.6 Berechnung der Ticketprioritat ... .. 21
A.5.7 Kommunikation mit dem Kontakt ... 21
A.5.8 Kommunikation mit anderen Bearbeitern ... 23
A.6 Problems ... 24
AB. L BNl UNG o 24
A.6.2 Schritt 1 — Eingangskanadle und Ticketerstellung ... 24
A.6.3 Schritt 2 — Neues Problem (Dispatch) ... 25
A.6.4 Schritt 3 — Problemdiagnose und -bearbeitung ... 25
A7 CRaN S o 27
AT L BNl UNG o 27
A.7.2 Schritt 1 — Eingangskanadle und Ticketerstellung ... 28
A.7.3 Schritt 2 — Neuer Change (Dispatch) ... 29
A 7.4 Schritt 3 — PlanuUNg ... 30
A 7.5 Schritt 4 — GenenmMIgUNE ... 31
A.7.6 Schritt 5 — Umsetzung und Abschluss ... 31

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



Der Einstieg in CM/Helpdesk

A8 AUTZAbEN 32
A.8.1 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung ....................................... 32
A.8.2 Schritt 2 — Aufgabe bearbeiten und abschlieBen ..................................... 32

A.9 Nachrichten (News) fir Bearbeiter und Kunden ... 34
A.9.1 Nachrichten (News) fiir Bearbeiter im Web Client ................................... 34
A.9.2 Nachrichten (News) fir Kundenim Portal ............................................ 38

A.10 Das Kundenportal CM/Track ... 40
A L0 L Einleitung 40
A.10.2 Erstellung eines Logins flr einen Kunden ........................................... 40
A.10.3 Arbeit der Kunden im Portal mit Tickets ... 41
AL10.4 FAQS NUEZEN .o 44

B - AP ENAIX oo 45

B.l Marken ..o 46

B.2 GlOSSar ... 48

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



Der Einstieg in CM/Helpdesk 4

A - CM/Helpdesk

Herzlich Willkommen in lhrem ConSol CM/Helpdesk-System.

Diese Umgebung wurde basierend auf der Business-Prozess-Management-Applikation ConSol CM ent-
wickelt und bietet lhnen eine pragmatische Losung fiir die Kernprozesse im IT-Service-Management.
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A.1 Prozesse in CM/Helpdesk

In den CM/Helpdesk-Prozessen gibt es mehrere Arten von Tickets:
¢ Incident

Ein Incident ist eine Anfrage von einem Kontakt. Kontakte konnen Incidents tber CM/Track
oder E-Mail melden. Zusatzlich kdnnen die Bearbeiter im Web Client manuell Incidents anle-
gen, beispielsweise wenn der Kontakt den Incident telefonisch meldet.

¢ Problem

Ein Problem bildet die Ursache fiir einen oder mehrere Incidents. Es wird entweder direkt aus
dem jeweiligen Incident oder Problem erstellt, oder manuell von einem Bearbeiter im Web
Client angelegt.

¢ Change

Ein Change ist eine Anderung, die erforderlich ist, um einen Incident oder ein Problem zu behe-
ben. Er wird entweder direkt aus dem jeweiligen Incident oder Problem erstellt, oder manuell
von einem Bearbeiter im Web Client angelegt.

¢ Aufgabe

Aufgaben, auch Tasks genannt, sind Einzelschritte, die zur Bearbeitung von einem Incident, Pro-
blem oder Change durchgefiihrt werden missen.

e News

Externe News flir Kunden und interne News fiir Mitarbeiter. Jeder News-Eintrag wird als Ticket
gehandhabt.

Die Tickets werden miteinander verknipft, sodass die Beziehungen direkt ersichtlich sind und bei der
Bearbeitung bericksichtigt werden kdnnen. Wenn beispielsweise ein Workaround fir ein bestimmtes
Problem gefunden wird, werden automatisch alle Kontakte der verkniipften Incidents Gber den Wor-
karound informiert. GleichermaRen wird der Status der mit einem Ticket verknilpften Aufgaben
direkt im Ticket angezeigt, sodass der Bearbeitungsfortschritt schnell ersichtlich ist. Die Verknipfung
ermoglichen es, eine Hierarchie abzubilden. Mehrere Incidents werden mit einem Problem verknipft,
das wiederum auf einen Change wartet. Sobald dieser Change erfolgt ist, wird das Problem als geldst
gemeldet und die Kontakte der Incidents dartber informiert.

Fir jeden Ticket-Typ gibt es einen eigenen Prozess. Die Standardprozesse von CM/Helpdesk kénnen
bei Bedarf angepasst bzw. erweitert werden. Die Prozesse bilden auch die Grundlage fiir die Zugangs-
berechtigungen. Sie konnen fiir jeden einzelnen Bearbeiter festlegen, auf welchen Prozess er Zugriff
haben soll. Der Prozess fiir die Bearbeitung der Incidents ist zuséatzlich in 1st Level und 2nd Level auf-
geteilt, die von verschiedenen Teams bearbeitet werden konnen. Es kénnen kundenspezifische Fach-
teams abgebildet werden, die fir Tickets aus bestimmten Bereichen zustandig sind.

Neben den Tickets verfiigt CM/Helpdesk tber eine Asset-Datenbank (CMDB). Sie umfasst im Standard
ein generisches Datenmodell fiir Hardware- und Software-Assets. Die Datenmodelle kdnnen bei
Bedarf angepasst bzw. erweitert werden. Die Assets konnen mit den Kontakten, zu denen sie gehéren
verknipft werden. Auf diese Weise kdnnen sie automatisch mit dem Ticket verknlpft werden, wenn
ein Kontakt einen neuen Incident meldet. Zusatzlich ist immer auch eine manuelle Suche Uber die
gesamte Asset-Datenbank moglich, um die betroffenen Assets mit Incidents, Changes oder Problems
zu verknupfen.

Eine FAQ-Funktion unterstltzt das Knowledge Management im Team. Die FAQ-Suche ist direkt im Inci-
dent-Ticket integriert, sodass der Bearbeiter schnell sehen kann, ob es schon eine Losung fiir die
Anfrage gibt. Zudem kénnen FAQs lber das Portal CM/Track auch den Kontakten zur Verfligung
gestellt werden.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



Der Einstieg in CM/Helpdesk

Neben den Tickets, anhand derer Anfragen bearbeitet werden, gibt es noch FAQ- und News-Tickets,
mit denen FAQ-Eintrage und News verwaltet werden. Diese Tickets sind an bestimmte Berech-
tigungen geknipft.

Die folgende Abbildung zeigt das Zusammenspiel der verschiedenen Ticket-Typen.

FAQ Aktiv J—l_ Kundenanfrage
{extern) News (Extern)
1st Level

(Dispatch, Quick solution,
Vorklarung)

FAQ Kandidaten
(intern)

News (Intern)

Incidents & Requests

Wl: 1st Level
Vorschlag

Master/Slave Dispatch/Weiterleitung

e Problems Changes
WHl: 2nd Level Wil. Problem WAl: Change

Child Tickets \

Abbildung 1: Ticket-Typen bzw. Queues im CM/Helpdesk-System
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A.2 Die Benutzeroberflache

A.2.1 Uberblick tiber die Tickets: Das Dashboard

Wenn Sie sich angemeldet haben, sehen Sie im Hauptarbeitsbereich zunachst das Dashboard. Dieses
gibt Ihnen einen Uberblick tber die Ticketsituation im Helpdesk-Bereich. Im unteren Bereich sehen
Sie die internen und externen News. Die externen News werden auch fiir Kunden im Portal angezeigt.

CMIMiHelpdesk — NeuesTickst  NeuerKontakt  Ressourcenpool  Online Hilfe aaQ o
Ubersicht Workspace P
Willkommen Helpdesk Cockpit Meine Aufgaben Problems ‘Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Anderungen werden
automatisch hier abgelegt.

Drucker im 1. Stock kaputt
Kontakt: Max Mustermann

150820 1641 NEUE HELPDESK TICKETS HEUTE GESCHLOSSENE HELPDESK TICKETS OFFENE HELPDESK TICKETS MEINE OFFENEN HELPDESK TICKETS.
100087 .
HEUTE INSGESAMT
atendersynchronisierung 0 (¥ 6 V] Fovorien -
E4  tehigeschiagen von Extem 0 (@ 52 ~ & Mex Mustermann
100088 Kontakt: Anton Abteilungsleiter
15.09.20 16:46 ANZAHL NEUER TICKETS ANZAH GESCHIOSSENER ANZAHL OFFENER TICKETS ANZAHL MEINER OFFENEN Tablet defekt
HEUTE [ ] I TICKETS HEUTE I [ ] INSGESAMT I [ ] TICKETS I [ ]
Tablet defekt
Kontakt: Anton Abteilungsleiter
100142 1711201058 Zuletat bearbeitet 4 Mlesnzeigen  Zuletzt besucht Alle anzsigen
‘Word geht nicht [£] 100503 - Downtime Intranet morgen 10.00 bis 11.00 Ur durch Super Agent [ 100226 - VPN funktioniert nicht
Kontakt: Max Mustermann * News verdffentlicht wurde durchiaufen, neuer Bereich wor weniger als einer =
v & Max Muste
100172 2311200951 st Veroffentlicht Minute Gl MaxMustermann
» News jetzt versffentlichen wurde durchiaufen vorwenigeralseiner [ 100088 - Kalendersynchronisierung fehigeschiagen von Extern
VPN funktioniert nicht WMinute 00142 - Tablet defekt
Kantakt: Max Mustermann * Wartet auf Verbffentichungsdatum wurde durchiaufen,  vor weniger als einer
100226 0701211057 neuer Bereich ist Warte auf Verdffentlichung Minute 100087 - Drucker im 1. Stock kaputt
€ weitere Anderungen 100186 - System ausgefallen
e (eSS -t
TR  Bemoste et oS R 1t Vor7anaen [ 10483 oror mschen
Level Agent 100133 - Monitor tauschen

[B] 100090 - Mehr RAM auf Server #21 zuweisen

Interne News Extzrne News

10 Downtime Intranet morgen 10.00 bis 11.00 Uhr
% | (0 B15AM 1L superAgent  (gesndertvor 1 Minute]

Abbildung 2: CM/Helpdesk Dashboard

A.2.2 Bearbeitung der Tickets: Ticketliste und Hauptarbeitsbereich

Auf der linken Seite des Arbeitsbereiches finden Sie die Sichten. Diese stellen ToDo-Listen dar. Suchen
Sie mittels des Pull-Down Meniis am oberen Rand die Sicht aus, die fir Ihre aktuelle Arbeit gerade
relevant ist.

Der Hauptarbeitsbereich zeigt das Objekt, das Sie ausgewahlt haben:
e Ein Ticket
¢ Einen Kontakt oder eine Firma
¢ Eine Ressource (wie z.B. ein IT-Asset wie Monitor, PC 0.4.)

Wenn Sie ein Ticket ausgewahlt haben, konnen Sie Daten in dem Ticket dndern, indem Sie Notiz
erstellen (bei den Workflow-Aktivitdten) wahlen oder Bearbeiten (in den Headern der Ticket-Sek-
tionen) wahlen. Sie kdonnen auch E-Mails aus dem Ticket heraus schreiben, die Antwort auf die E-Mail
landet wieder in dem Ticket.

Oder Sie konnen das Ticket in dem Prozess weiterschieben, in dem Sie die Workflow-Aktivitaten am
rechten Rand des Arbeitsbereiches wahlen. Damit wird das Ticket durch den Prozess bewegt und
dann abgeschlossen.

Nutzen Sie die Schnellsuche (Feld oben rechts) oder die Detailsuche (Lupe), um Daten einfach und ziel-
gerichtet aufzufinden.
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CMMHelpdesk —MNeuesTicket — NeuerKontakt — Ressourcenpool — Textvorlagen  Analysen  Online Hilfe

Ticket

&2 Mirzuweisen [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

L =5 ] von verb kg xzv
Team (3) 0 Helpdesk 2nd Level < Ticketin Bearbeitung /L, nicht zugewiesen [ 16.09.20 13555
100109
cht zugewiesen ()
Neues Headset bestellen £ ° ° ( )
Kontakt: Felix Bauer
100001 16:09.2007:40 Dispatch Helpdesk 1st Level Helpdesk 2nd Level
VPN Verbindungsaufbau zu 7 Tve Eingang per
Kunde X7¥ fehlgeschlagen Incident / Stérung. Telefon
100109 Kontakt: Marc Kimpel
16.09.20 13:55 Kostenstelle Team
Verwaltung 2nd Level - Allgemein
Laptop not working L%
Kontakt: Katja Katja.Gutsche- Reaktion Losung bis
100128 Unrast@consolde 16.09.2020 14:55 17.09.20 03:55 (0h Om)
09.11.2011:09
Losung gewanscht bis
Drucker geht nicht L4 21.09.20
Kontakt: Felix Bauer
100177 24112009:25
DETAILDATEN
Netzteil Rechner defekt 7
ﬁa Kontakt: Kai Hinke FAQ Suche

12.05.2113:43

g
g

Drucker defekt 7
Kontakt: Vivian Heilemann
2106211114

WLAN-Verbindung auf dem iPhone, iPad oder iPod touch herstellen

Anzeigen der Vorgangsliste als Grid

HP Laserlet Pro Toner Tauschen

=2 «oNTAKTE (1)

2]~ | marckimpel | Aktion v
Anrede Varname
Herr Marc
E-Mail Telefon
Marc.Kimpel@consol.de 11234567

Abbildung 3: Arbeitsoberfliche im CM/Helpdesk Web Client

Warte auf Problem Beendet

Prigritat
Kritisch

[# Bearbeiten A

Kategorie

Mobilgerat e ts
software Lt 8.8 8 4
Drucker

() Hauptkontakt wechseln -+ Hinzufugen A

Name
Kimpel

ca@®

Workflow-Aktivititen ~

Ticket annehmen und
bearbeiten

Notiz erstellen
Weiterleiten an ..

Auf Wiedervorlage legen
Assets zuordnen
Aufgabe erstellen

Ticket abschlieRen

Probleme- & Changes-

Management +
Ticket-Management +
Workspace ~

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Anderungen werden
automatisch hier abgelegt

Faveriten ~

3 taptop not working
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A.3 In-Line-Hilfe fur die ersten Schritte mit ConSol CM/Helpdesk

Wenn Sie sich zum ersten Mal in ConSol CM einloggen, bietet das System in-line Hilfe fiir Sie zur ers-
ten Orientierung im System.

Nutzen Sie das Standard-Login hd_1stAgent fur einen Agent, der im 1st Level Tickets bearbeiten kann
(siehe dazu auch den Abschnitt Standard-Logins/-Bearbeiter).

Sie werden empfangen mit einem Willkommens-Text auf der Ubersichts-Seite und kdnnen die in-line
Hilfe aktivieren.

CMIBHelpdesk —NeuesTicket  NeuerKontakt — Ressourcenpool  Online Hilfe

TSN eree B Obersicht

BT | | e || e —

Drucker im 1. Stock kaputt
Kontakt: Max Mustermann
10007 15:092016:41

Willksmmen bei der Demo von Consol CM

Die Startseite enthalt verschiedene Reiter, welche einen Uberblick iiber verschiedene Kennzahlen und Tickets geben. Hier finden Sie 2.B. Statistiken, Ihre aktuellen Aufgaben, aktuelle

Kalendersynchronisicrung “Problems” sowie Neuigkeiten.

fehigeschlagen von Extern
100088 Fontak Anton Abteilungsieiter Auf der linken Seite sehen Sie eine nach zustandigem Mitarbeiter gruppierte Liste der Vorgange. Ganz oben stehen die Vorgénge, um die Sie sich momentan kiimmern. Offnen Sie einen dieser

2 Max Mustermann

1509201645 Vrgange oder schauen Sie:sich cinen Beispieivorgang an. Im Vorgang sehen Sie die wichtigsten Daten des Nutzers und IT-Assets. Das Protokell im unteren Bercich enthait die Tablet defeit
Toblet defekt gesamte Kommunikation. Dazu gendren sowohi inteme Kommentare als auch die E-Mails, die Sie mit dem Nutzer austauschen.

Kontzk: Anson Abteilungsleiter
10042 1711201058

Die IT-Assets, wegen denen die Nutzer Sie kontaktieren, sind als Ressourcen gespeichert. Dort i Details zu dem &t BRI-DE-144364 mit der
Seriennummer BBHKDRORGLAZ. Auf der Seite des Endgerdtes sehen Sie auch direkt, mit welchen anderen Vorgangen er verkniipt ist, und von welchem Mitarbeiter er verwendet wird.

Word geht nicht Sollte sich &in Nutzer telefonisch bei Inen melden, kénnen Sie seinen Namen in die bequem die ite Gffnen, zum Beispiel die von Anton

Kontzkt Max Mustermann Abteilungsieiter Dort haben Sie direke im Blick, weiche IT-Assets dem Nutzer ind und ob der Nutzer gang:
o072 2311200951

Versetzen Sie sich in die Rolle von Hugo und legen Sie los!
VPH funktioniert nicht
Kontakt: Max Mustermann

Bei Fragen kinnen Sie sich geme telefonisch Telefon: +49-83-45841-120
100226 07021057 i E-Mail: cm-vertrieb@consol de-
oder per E-Mail an uns wenden: L

Nicht zugewiesen (0)

Anzeige der in-line-Hilfe

[ bie anacigen |
Abbildung 4: Ubersichtsseite mit Willkommenstext und in-line Hilfe

Wenn Sie die in-line Hilfe starten, flihrt Sie das System durch alle wichtigen Bereiche der Benut-
zeroberflache. Im folgenden zwei Beispiele:
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MNeues Ticket Neuer Kontakt Ressourcenpool Online Hilfe

Dies ist die Hauptnawvigation, von hier
gelangen Sie zur Startseite, kénnen
neue Vorgange (z.B.
Bestellanforderungen) anlegen und
Kontakte verwalten.

‘ Zuriick ‘

Abbildung 5: In-line Hilfe zur Hauptmendiileiste

x
DT [ i+ der Vorgangsiste werden alle

Mehr RAM auf Server #21 Vorgange aufgelistet, die zur

ZUwWEIsEn Bearbeitung anstehen.
Kontakt: Felix Bauer

15.09.20 16:56

Re: Monitor tauschen | Aufgabe

TUgEwWiesen ) ]
Kontakt: Max Mustermann Zurick Weiter

09.11.2011:42

Word geht nicht
Kontakt: Max Mustermann

23.11.20 09:51

100172

VPN funktioniert nicht
Kontakt: Marc Kimpel
100226 07.01.21 10:57

Team (23]

Nicht zugewiesen (0}

Abbildung 6: In-line Hilfe zur Ticketliste

Nutzen Sie die Hilfe flir einen ersten Einstieg - dann kdnnen Sie selbst in die Arbeit mit dem System
starten.
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Uber einen Klick auf das CM/Helpdesk-Logo oben links kénnen Sie jederzeit zu der Hilfe-Ansicht
zuriickkehren.
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A.4 Standard-Logins/-Bearbeiter

Mit den folgenden Logins kdnnen Sie in der Standard-Variante der Helpdesk-Umgebung arbeiten:

hd_1stAgent

hd_2ndAgent

hd_approver

hd_changeAgent

hd_pro-

blemAgent

hd_SuperAgent

hd_1stLevel
hd_customerAdmin

hd_demoHelp

hd_2ndLevel

hd_customerAdmin

hd_changeApprover

hd_customerAdmin

hd_changeManagement

hd_customerAdmin

hd_pro-
blemManagement

hd_customerAdmin

alle Rollen

Vollzugriff auf 1st Level

Lesen anderer Daten
Vollzugriff auf Kundendaten
Vollzugriff auf Aufgaben (Tasks)

Anzeige der in-line Hilfe

Vollzugriff auf 2nd Level

Lesen anderer Daten
Vollzugriff auf Kundendaten
Vollzugriff auf Aufgaben (Tasks)

Vollzugriff auf Changes
Lesen anderer Daten

Vollzugriff auf Kundendaten

Vollzugriff auf Changes
Lesen anderer Daten

Vollzugriff auf Kundendaten

Vollzugriff auf Problems
Lesen anderer Daten

Vollzugriff auf Kundendaten

Mitglied aller Rollen

*Kann verwendet werden flr die Administration
von:

e Assets

e SLAs

* News

e FAQs

e Textvorlagen

e EBIA
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A.5 Incidents im 1st und 2nd Level Helpdesk

A.5.1 Einleitung

Die folgende Abbildung zeigt die Basisdaten eines Incident-Tickets. Im oberen Bereich stehen das
Thema, der aktuelle Prozess und Bereich, der zugewiesene Bearbeiter und das Erstellungsdatum des
Tickets. Darunter befindet sich eine Fortschrittsanzeige, in der zu sehen ist, in welchem Prozessschritt
sich das Ticket befindet, welche Schritte bereits durchlaufen wurden und welche Schritte noch zu
durchlaufen sind.

Darunter befinden sich Datenfelder mit grundlegenden Informationen. Die verbleibende Losungszeit
wird im Feld ,Losung bis“ in Klammern angezeigt.

Ticket @ Bearbeiten LD Duplizieren [ Drucken
E Re: Monitor tauschen | Aufgabe zugewiesen
¥ ) Helpdesk 1st Level  # Ticketin Bearbeitung ' 1st Level Agent 09.11.2011:42
100133
Dispatch Helpdesk 1st Level Helpdesk 2nd Level ‘Warte auf Problem Beendet

Typ Eingang per Prioritat
Incident / Stérung E-Mail Kritisch
Kostenstelle Team
Nicht gesetzt 1st Level
Reaktion bis Lésung bis
05.11.2020 12:42 20.11.20 11:38 (Oh Om)

Verhleibende Ldsu

Abbildung 7: Basisdaten eines Incidents

Unter den Basisdaten finden sich die Detaildaten. Dort kdnnen die Bearbeiter eine FAQ-Suche durch-
flihren, und sehen, welche Tickets mit dem Incident verknipft sind.

Tabs mit we

DETAILDATEN [ Bearbeiten A

FAQ Suche Aufgaben

= Alle

WLAN-Verbindung auf dem iPhone, iPad oder iPod touch herstellen Maobilgerat % % 7 J
Anzeigen der Vorgangsliste als Grid Software L 8 8 8 8
HP Laserlet Pro Toner Tauschen Drucker

Abbildung 8: Basisdaten eines Incidents, 2

Darunter befinden sich Abschnitte mit den Kontaktdaten und den verkniipften Vorgdangen und Assets.
Im unteren Bereich des Vorgangs befindet sich die Bearbeitungshistorie. Sie enthalt alle Kommentare
und E-Mails, die fiir den Vorgang geschrieben wurden, sodass die gesamte Kommunikation, sowohl
intern als auch mit dem Kontakt, schnell ersichtlich ist.
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E‘ KONTAKTE (1) () Hauptkontakt wechseln + Hinzufigen A

F& | max Mustermann | Aktion v

Anrede Vorname Name
Herr Max Mustermann
E-Mail
W maxMustermann@consol.de
Funktion Abteilung
aa Vertrieb
CM/Track Login Tickets {offen / geschlossen)
max 9/2
+ Hinzufiigen A
| VERKNUPFTE TICKETS (1) + Hinzufiigen A

Ubergeordneter Vorgang (fest) von

W | 100227 | VPN Verbindung priifen

{& Aufgabe @ Offen  JL 1st Level Agent % 07.01.21 10:59

[B[E VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste A
Zeige: Nur zugewiesene Relationen +
21T Assets

betroffenes Endgerat
(1)

|E| PROTOKOLL ,E—‘ kommentar [ E-Mail %Attachment A

7eige: Nur Kommunikation v  Sortierungz: Neueste Eintrdge zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufligen

Vor 6 Monaten #9 erzeugt vor W Sssss | Aktion +
fw]
INFO: ein Workaround wurde in einem verkniipften Problem veréffentlicht: Problem (100228) VPN Client funktioniert nicht
ATTACHMENTS (1) A
Klasse Dateityp Name Beschreibung Datum Hinzugefiigt von Aktion

Filter anwenden

Bitte wihlen v || | Bitte wahlen | E Bitte wihlen B
Filter zuriicksetzen
CMe-
Release-
Stand ard Textklzsse |Attachments) pd| Note 2807210917 st Level Agent
5
6.13.0.pdf

Taoelle exportieren v

Abbildung 9: Kontakte, Assets und Historie eines Incidents

Eine detaillierte Einfiihrung in die Arbeit mit Kontakten finden Sie im Abschnitt Kontakte.

A.5.2 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung
CM/Helpdesk verfugt Giber 3 Eingangskaniale fur die Ticketerstellung:
¢ CM/Helpdesk-Portal (CM/Track):
Der Kontakt legt Gber das CM/Helpdesk-Portal ein neues Ticket an.

Dabei kénnen folgende Felder ausgefillt werden:
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Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage
Typ: Incident / Stérung oder Request / Bestellung

Erstellt fiir (falls abweichende Person): Textfeld zur Eingabe der Person, fiir die das
Ticket erstellt wird. Sinnvoll beispielsweise, wenn ein Incident fiir einen Kollegen erstellt
wird, der noch keinen Zugang zum Portal hat.

Losung gewiinscht bis: Datumsfeld mit Kalenderfunktion zur Auswahl des Lésungs-
datums des Tickets

Servicezuordnung: Servicekatalog; Auswahl verschiedener Kategorien aus den Berei-
chen Hardware, Software, Netzwerk, Kommunikation, Security und Benutzerverwaltung

Kommentar: Detaillierte Beschreibung der Anfrage. Mit dem Rich-Text-Editor kann die
Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden.

Anhang: Der Kontakt kann Anhdnge zu seiner Anfrage hinzufiigen. (In der System-Kon-
figuration kdnnen generell durch einen Administrator die erlaubten Dateitypen und die
maximale DateigroRe eingeschrankt werden).

¢ E-Mail:

Der Kontakt sendet eine E-Mail mit einer Beschreibung des Problems an die fiir den Helpdesk
festgelegte E-Mail-Adresse. Es wird automatisch ein Ticket angelegt und der Kontakt erhalt
eine Eingangsbestatigung.

¢ Manuell im Web Client:

Der Bearbeiter legt im Web Client ein Ticket im Prozess , Helpdesk 1st Level” an, beispielsweise
weil sich der Kontakt telefonisch gemeldet hat. Dazu klickt der Bearbeiter auf , Ticket erstellen”
und fullt die entsprechenden Felder aus. Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen mar-

kiert.

Im ersten Abschnitt des Formulars werden folgende Daten ausgefillt:

Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage
Typ: Incident / Stérung oder Request / Bestellung

Eingang per: Dieses Feld ist mit , Telefon” vorbelegt. Weitere Optionen sind: E-Mail, Por-
tal und Monitoring

Auswirkung, Dringlichkeit und VIP: Auswirkung und Dringlichkeit sind mit ,Mittel” vor-
belegt. Weitere Optionen sind ,,Niedrig” und ,,Hoch”. Die Prioritdt und SLA-Zeit des
Tickets wird anhand der Auswirkung und Dringlichkeit automatisch berechnet. Sie kén-
nen das VIP-Feld anhaken, wenn das Ticket auf jeden Fall prioritdr behandelt werden
soll.

Kostenstelle: Hier konnen Sie eine Kostenstelle auswahlen. Standardmalig umfasst die
Liste lediglich die Optionen , Intern” und ,Verwaltung”. Sie kann aber bei Bedarf erwei-
tert werden.

Losung gewiinscht bis: Datumsfeld mit Kalenderfunktion zur Auswahl des Lésungs-
datums des Tickets

Erstellt fiir (falls abweichende Person): Textfeld zur Eingabe der Person, fiir die das
Ticket erstellt wird

Servicezuordnung: Servicekatalog; Auswahl verschiedener Kategorien aus den Berei-
chen Hardware, Software, Netzwerk, Kommunikation, Security und Benutzerverwaltung
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Im zweiten Abschnitt des Bildschirms wahlen Sie den Kontakt aus. Normalerweise werden die Daten
der internen Kontakte bei der Einflihrung des Systems importiert. Geben Sie den Namen oder die E-
Mail-Adresse des Kontakts in das entsprechende Feld ein. Es werden automatisch passende Kontakte
vorgeschlagen, sodass Sie den richtigen Kontakt einfach auswahlen kénnen.

Wenn der Kontakt noch nicht im System vorhanden ist, kdnnen Sie einen neuen Kontakt anlegen.
Dazu miussen Sie zuerst die Firma auswahlen. Auch hier werden automatisch passende Firmen vor-
geschlagen, sobald Sie mit der Eingabe beginnen. Fiillen Sie danach die Pflichtfelder des Kontakts aus
und klicken Sie auf , Erstellen und hinzufiigen”.

Im dritten Abschnitt geben Sie eine detaillierte Beschreibung der Anfrage ein. Mit dem Rich-Text-Edi-
tor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden. Zudem kénnen Sie Anhange
zur Anfrage hinzufligen. In der Konfiguration kénnen die erlaubten Dateitypen und die maximale
DateigroRe eingeschrankt werden.

A.5.3 Schritt 2 — Dispatch (nur fiir die Eingangskanale Portal und E-Mail)

Tickets, die Uber das Portal oder tiber E-Mail erstellt wurden, befinden sich zunadchst im Dispatch-
Bereich, das heisst Sie finden diese Tickets in der Sicht 1st Level Dispatch. Fur diese Tickets stehen
zwei Workflow-Aktivitaten zur Verfligung:

Workflow- .
Aktivitat Beschreibung

Ticket anneh- Offnet ein Formular, in dem das Ticket kategorisiert wird. Der Bearbeiter wihlt den

men und Typ der Anfrage aus und setzt Auswirkung und Dringlichkeit zur Berechnung von

bearbeiten Prioritat und SLA-Zeit. Die Tabelle ,,Auswahl aus IT Assets des Erstellers” enthalt
automatisch die Assets, die dem Kontakt des Tickets zugeordnet sind. In der Tabelle
,Freie Suche nach Assets” konnen Sie global in allen Assets suchen.

Fiir die Kostenstelle sind Beispielwerte hinterlegt, hier konnen lhre Kostenstellen hin-
terlegt werden.

Wenn Sie das Ticket als VIP markieren mochten, setzen Sie die entsprechende Check-
box.

Das Ticket wird automatisch an den Helpdesk 1st Level weitergeleitet.

Spam — Schliel3t das Ticket endglltig.
schlieRen

A.5.4 Schritt 3 — Helpdesk 1st Level und Helpdesk 2nd Level

In diesem Bereich findet der Grof3teil der Arbeit mit dem Ticket statt. Folgende Workflow-Aktivitaten
sind verflgbar. Um die Bearbeitung zu erleichtern, sind die Workflow-Aktivitaten thematisch nach
Gruppen geordnet.

Workflow-Akti-
vitat

Gruppe Workflow-Aktivitaten

Notiz erstellen Offnet ein Formular mit einem Rich-Text-Editor. Die Notiz wird nach der Erstel-
lung im Ticketprotokoll angezeigt.
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Workflow-Akti- Beschreibung

vitat

Weiterleiten an Offnet ein Formular, in dem der Bearbeiter das Ticket an den 2nd Level Help-
desk weiterleiten kann. Dazu wahlt er ein Team in der Liste aus und beschreibt
im Rich-Text-Editor was zu tun ist. Die Liste der Teams kann kundenspezifisch
erweitert werden.

Auf Wie- Das Ticket wird in den Bereich Wiedervorlage verschoben, beispielsweise weil

dervorlage legen  der Bearbeiter auf Informationen vom Kunden wartet. Diese Aktivitat 6ffnet
ein Formular, in dem das Datum, an dem die Wiedervorlage automatisch
enden soll, ausgewahlt wird. Zusatzlich kann der Bearbeiter entscheiden, ob
die SLAs pausiert werden sollen, und ob die Bearbeiterzuweisung entfernt wer-
den soll. Das Ticket kehrt automatisch in den aktiven Prozess zuriick, wenn ent-
weder das Wiedervorlagedatum erreicht ist, zu dem Ticket eine E-Mail
eingegangen ist, oder der Kontakt im Portal einen Kommentar geschrieben hat.
AuRRerdem kann der Bearbeiter das Ticket jederzeit manuell aus der Wie-
dervorlage holen, indem er auf die Aktivitat , Wiedervorlage beenden” klickt.

Assets zuordnen Offnet ein Formular, in dem die dem Ticket zugeordneten Assets ausgewahlt
werden konnen. Die Tabelle ,Auswahl aus IT Assets des Erstellers” enthalt auto-
matisch die Assets, die dem Kontakt des Tickets zugeordnet sind. In der Tabelle
,Freie Suche nach Assets” konnen Sie global in allen Assets suchen.

Aufgabe erstellen  Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Aufgaben-Tickets. Aufgaben die-
nen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung des Incidents nétig sind, nach-
zuverfolgen. Sie konnen unterschiedlichen Bearbeitern zugewiesen werden.
Das Aufgaben-Ticket wird automatisch mit dem Incident verknipft.

Auf Wartezustand  Offnet ein Formular, in dem der Bearbeiter entscheiden kann, ob das Ticket

fir verknupftes nach der Losung des Problems automatisch geschlossen und der Kontakt infor-

Problem miert werden soll, oder ob das Ticket lediglich wieder aktiviert und der Bear-
beiter Uber die Aktivierung informiert werden soll. Der Incident kann auch
jederzeit durch Klicken auf die Aktivitat , Reaktivieren und warten auf Problem
beenden” wieder aktiviert werden.

E-Mail gelesen Entfernt das E-Mail-Overlay, das angezeigt wird, wenn eine E-Mail zum Ticket
eingegangen ist.

Ticket abschlie- Offnet ein Formular zum AbschlieRen des Tickets. Hier kann der Bearbeiter aus-

Ren wahlen, ob aus dem Ticket ein FAQ-Eintrag erstellt werden soll, ob die ver-
knlipften Subtickets automatisch geschlossen werden sollen und ob der
Kontakt automatisch tiber den Abschluss des Tickets informiert werden soll.
Nach Abschluss des Tickets erhalt der Kontakt eine E-Mail mit Buttons, Gber
die er die Bearbeitung seiner Anfrage bewerten kann.

Gruppe Probleme- und Changes-Management
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Workflow-Akti-

s Beschreibun

vitat 8

Neues Problem Offnet ein Formular zur Erstellung eines Problems. Der Bearbeiter gibt einen
erstellen Betreff fiir das Ticket und eine Beschreibung des Problems ein. Auflerdem kann

er entscheiden, ob die Assets aus dem Incident tbernommen werden sollen.
Das Problem-Ticket dient dazu, die Ursache des Incidents zu analysieren und zu
beheben. Das Problem wird automatisch mit dem Incident verknlipft, sodass
der Incident beim Abschluss des Problems automatisch geschlossen und der
Kontakt informiert werden kann.

Mit bestehendem  Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion. Der Bearbeiter kann mit der Frei-

Problem ver- textsuche nach vorhandenen Problem-Tickets suchen, um den Incident mit

knlpfen einem Problem zu verkniipfen. Je nach Bedarf kann die Suche auf Problems,
die als ,,Bekanntes Problem“ deklariert sind und auf offene Tickets ein-
geschrankt werden.

Auf Wartezustand Legt das Ticket in den Wartezustand, bis das verkniipfte Problem-Ticket gelost

far verknlpftes ist. Das Incident-Ticket findet sich in dieser Zeit in der Sicht 2nd Level Wartend.

Problem Beim Versetzen in den Wartezustand kann der Bearbeiter entscheiden, wie das
Incident-Ticket reagieren soll, wenn das Problem-Ticket geldst ist:

e Reaktivieren und benachrichtigen fiir manuellen Abschluss

e Automatisch abschlieRen ohne manuelle Intervention

Neuen Change Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Change-Tickets. Change-Tickets

erstellen dienen dazu, die Anderungen, die zum Beheben eines Incidents oder Problems
erforderlich sind, zu veranlassen und nachzuverfolgen. Der Change wird auto-
matisch mit dem Incident verknipft, sodass der Incident beim Abschluss des
Changes automatisch geschlossen und der Kontakt informiert werden kann.

Gruppe Ticket-Management

Ubergeordnetes Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion. Damit kénnen Sie ein anderes

Ticket auswahlen  Ticket auswahlen, das als Gibergeordnetes Ticket des aktuellen Tickets ver-
knilpft wird. Diese Funktion ist sinnvoll, wenn es mehrere Incidents zum glei-
chen Thema gibt, die alle gleichzeitig bearbeitet werden, beispielsweise nach
dem Ausfall eines zentralen Service. So kénnen Sie im tGbergeordneten Ticket
arbeiten, und die Subtickets nach Abschluss des libergeordneten Tickets auto
matisch schlieBen und die Kontakte tiber die Losung des Problems benach-
richtigen.

Ubergeordnetes Diese Workflow-Aktivitat gibt es nur, wenn eine Verknipfung zu einem Uber-
Ticket andern geordneten Ticket besteht.

Offnet ein Formular, in dem die Relation zum {ibergeordneten Ticket entfernt
werden kann und, bei Bedarf, ein neues libergeordnetes Ticket ausgewahlt
werden kann.
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Workf!OjN-Akt" Beschreibung
vitat

Subticket hin- Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion. Damit kénnen Sie ein anderes

zufligen Ticket auswahlen, das als Subticket des aktuellen Tickets verkniipft wird. Diese
Funktion ist sinnvoll, wenn es mehrere Incidents zum gleichen Thema gibt, die
alle gleichzeitig bearbeitet werden, beispielsweise nach dem Ausfall eines zen-
tralen Service. So kdnnen Sie im Uibergeordneten Ticket arbeiten, und die Sub-
tickets nach Abschluss des Gbergeordneten Tickets automatisch schlieen und
die Kontakte iber die Losung des Problems benachrichtigen. Die Subtickets
werden in den Bereichen ,Detaildaten” und ,Verkniipfte Tickets“ angezeigt.

Subtickets ent- Nur angezeigt, wenn Subtickets vorhanden sind.

fernen Offnet ein Formular mit einer Liste der verkniipften Subtickets. Der Bearbeiter

kann fir die Tickets, deren Verknipfung geldscht werden soll, einen Haken bei
,Entfernen” setzen. Die Verkniipfungen werden beim Bestatigen des Formulars
geloscht.

Mehrere Sub- Offnet eine Detailsuche (siehe Detailsuche) mit den in Frage kommenden

Tickets zuordnen  Tickets. Der Bearbeiter kann die gewilinschten Tickets auswahlen und dann auf
die Aktivitat , Tickets einem Ubergeordneten Ticket zuordnen“ klicken. Es wird
ein Formular geoffnet, in dem Sie das libergeordnete Ticket auswahlen kon-
nen. Die in der Tabelle ausgewahlten Tickets werden als Subtickets mit dem im
Formular ausgewahlten Ticket verkniipft.

Zusatzliches Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Incident-Tickets. Diese Option

Ticket erstellen ist beispielsweise dann sinnvoll, wenn ein Kontakt mehr als einen Incident in
der gleichen E-Mail gemeldet hat. Je nach ausgewahltem Team wird das Ticket
im 1st oder 2nd Level Helpdesk erstellt.

Im 1st Level Helpdesk und 2nd Level Helpdesk sind die gleichen Aktivitaten verfligbar, mit dem ein-
zigen Unterschied, dass die Weiterleitung jeweils an das andere Team erfolgt. Es ist moglich, die
Zugangsberechtigungen so zu vergeben, dass die Mitarbeiter jeweils nur die Tickets in ihrem eigenen
Team sehen kdnnen, also entweder 1st Level oder 2nd Level. Innerhalb des 2nd Levels kdnnen wei-
tere Teams konfiguriert werden. Dazu muss lediglich die Teamliste erweitert werden. In ihrem Benut-
zerprofil konnen die Mitarbeiter dann ihr Team setzen. Die Tickets des eigenen Teams werden in der
Ticketliste in der Sicht ,,2nd Level Aktive (gefiltert)” angezeigt (siehe .

A.5.5 Schritt 4 — FAQ erstellen

Wenn ein Ticket abgeschlossen ist, konnen die gewonnenen Erkenntnisse in einem FAQ-Ticket fest-
gehalten werden. Dazu muss der Bearbeiter im Formular der Aktivitat , Ticket abschlieRen” die Option
zum Erstellen der FAQ auswahlen. Das Ticket wandert dann in einen FAQ-Bereich, in dem es zwei Akti-
vitaten gibt:
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Workflow- .
Beschreibung

FAQ Artikel ~ Offnet ein Formular. Der Bearbeiter kann den Titel der FAQ eingeben und die

erstellen Losungsbeschreibung bearbeiten. Diese beiden Felder sind mit dem ersten und letz-
ten Kommentar im Ticket vorbelegt. Auerdem kdnnen Schlagworte fiir die FAQ-
Suche vergeben werden.

Abbrechen Bricht die FAQ-Erstellung ab und schliel3t das Ticket. Es kann durch Klicken auf die
und Ticket Aktivitat , Ticket wiedereroffnen” fir einen bestimmten Zeitraum wieder aktiviert
schlieBen werden, wenn sich beispielsweise der Kontakt noch einmal meldet.

Das erstellte FAQ-Ticket findet sich in der Sicht FAQ Artikel im Review und muss im FAQ-Prozess von
einem Bearbeiter mit den entsprechenden Berechtigungen freigegeben werden. Dazu dient die Akti-
vitat ,Artikel veroffentlichen”. Diese Aktivitat 6ffnet ein Formular, in dem der Bearbeiter entscheidet,
ob die FAQ nur intern oder auch extern sichtbar sein soll. Auerdem kénnen Schlagworte vergeben
und die Servicezuordnung gedndert werden. Dies ist fiir die FAQ-Suche wichtig. Veroffentlichte FAQ-
Eintrdge konnen nachtraglich Gber die Aktivitat ,Veroffentlichung aufheben” gedndert werden.
Danach muss der Eintrag erneut freigegeben werden. Die Aktivitat ,Artikel |6schen” ermdglicht es,
einen FAQ-Eintrag zu entfernen.

Interne FAQs sind im Web Client in den Detaildaten von Incident-Tickets sichtbar. Sie kénnen nach
Service (Hardware, Software, Netzwerk, Kommunikation Security, Benutzerverwaltung) gefiltert und
nach Stichwort durchsucht werden.

DETAILDATEN [ Bearbeiten A

FAQ Suche

ST Alle

Search

FAQ Kategorie Bewertung
Druckerprobleme Printer ' & & & &
Monitor einrichten Monitor % 9 e
Monitor flackert Laptop % %k
Druckerpatrone wechseln Printer % 3 e
Druckerprobleme Printer % 4k
Netzwerkprobleme WiFi

Meine Boxen gehen immer wieder aus Desktop PC

Abbildung 10: FAQs im Incident-Ticket
Externe FAQs werden im CM/Helpdesk-Portal CM/Track veroffentlicht. Sie sind fiir die Kunden sicht-

bar und dienen als Wissensbasis, um den Kontakten Losungsmoglichkeiten flir haufig gestellte Anfra-
gen zur Verfligung zu stellen.
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H&ufige Fragen und Antworten

Hier finden Sie eine Liste der hdufig gestellten Fragen (FAQ) mit den Lésungen fir bereits bearbeitete Vorfalle.
Geben Sie Stichwdrter in die Suche ein, um optimale Ergebnisse fur Ihre Suchanfrage zu erhalten.

Q Suche Alle FAQ Listen =

100357 | Druckerprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 09.09.2020

100319 | Netzwerkprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 04.00.2020

100308 | Monitor flackert
FAQ (extern) | Erstellt: 02.09.2020

100129 | Moniter einrichten
FAQ (extern) | Erstellt: 30.07.2020

100118 | Druckerprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 21.07.2020

100117 | Druckerpatrone wechseln
FAQ (extern) | Erstelli: 21.07.2020

Abbildung 11: FAQs im Portal

A.5.6 Berechnung der Ticketprioritat

Die Ticketprioritat wird anhand der Eingaben in den Feldern , Auswirkungen” und , Dringlichkeit”
berechnet. Ist die Checkbox ,VIP“ ausgewahlt, hat das Ticket unabhangig von Auswirkungen und
Dringlichkeit eine hohe Prioritdt. Anhand der Prioritdt wird auch die SLA-Zeit berechnet. Die ver-
bleibende SLA-Zeit wird in den Basisdaten des Tickets im Feld ,Lésung bis“ in Klammern angezeigt.

A.5.7 Kommunikation mit dem Kontakt
Fir die Kommunikation mit dem Kontakt lber CM/Helpdesk gibt es zwei Moglichkeiten:
e E-Mail:

Im Ticketprotokoll im unteren Bereich des Tickets befindet sich der Button ,,E-Mail“. In E-Mail-Editor
ist die E-Mail-Adresse des Kontakts automatisch als Empfanger eingetragen. Der Bearbeiter kann wei-
tere Empfanger hinzufiigen. Die gesendete E-Mail und die Antworten des Kontakts werden im Ticket-
protokoll gespeichert.

e Portal:
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Wenn der Kontakt das CM/Helpdesk-Portal CM/Track verwendet, kann er bestimmte Kommentare in
seinen Tickets sehen. Der Bearbeiter im Web Client muss die gewilinschten Kommentare mit der Text-
klasse ,,Sichtbar fir Kunden” markiert werden. Der Kommentar erhélt einen grauen Hintergrund und
ist im Portal sichtbar.

Vor 1 Minute #12 erzeugl
5 Standard
Geldscht E Uf
Lsungsbeschreibung bt
Prublembe:'.chremung i
I Partal : Sichtbar fiir Kunden
sichtharer Standard js-U
Kommentar Wichtig
Workaround I ve
5l T Standard

Abbildung 12: Setzen von Textklassen

100341 | Laptop funktioniert nicht
Helpdesk 1st Level | Erstellt: 07.09.2020

Zuséatzliche Informationen

Typ
Incident

=+ Kommentar / Anhang hinzufligen

08.09.2020 1413 von | Agent1 Helpdesk

Windows-Update muss installiert werden

Abbildung 13: Ticket im Portal CM/Track
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A.5.8 Kommunikation mit anderen Bearbeitern

Die Kommunikation mit anderen Bearbeitern findet liber E-Mails, Kommentare und Benach-
richtigungen (siehe Benachrichtigungen) statt. An vielen Stellen der Prozesse werden automatisch
Benachrichtigungen und E-Mails versendet, beispielsweise, um den Bearbeiter dariber zu infor-
mieren, dass es Anderungen an einem seiner Tickets gab, ein Meeting eingestellt wurde oder ein Wor-
karound gefunden wurde. Zusatzlich besteht die Moglichkeit, manuell E-Mails, Kommentare und
Benachrichtigungen zu schreiben.

Die folgende Abbildung zeigt einige Beispiele fiir Systembenachrichtigungen:

Eine angeheftete
Benachrichtigung

I Benachrichtigungen I Alle entfemen_l
ServiceDesk, Susan 1 Nicht angeheftete

= Das Meeting beginnt um 14 Uhr. Benachrichtigung

Symbol fiir die

L ServiceDesk, Susan 1
Benachrichtigungsart

Der Server lauft wieder,

ServiceDesk, Susan Al\Eel’_leﬂ(:'.‘te
Der Server wird heruntergefahren. Benachrichtigung

vor 9 Minuten

£ Neue Benachrichtigung

Abbildung 14: Systembenachrichtigungen im Web Client
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A.6 Problems

A.6.1 Einleitung

Die folgende Abbildung zeigt die Basisdaten eines Problem-Tickets. Im oberen Bereich stehen das
Thema, der aktuelle Prozess und Bereich, der zugewiesene Bearbeiter und das Erstellungsdatum des
Tickets. Darunter befindet sich eine Fortschrittsanzeige, in der zu sehen ist, in welchem Prozessschritt
sich das Ticket befindet, welche Schritte bereits durchlaufen wurden und welche Schritte noch zu
durchlaufen sind.

Darunter befinden sich Datenfelder mit grundlegenden Informationen. Die im aktuellen Pro-
zessschritt verfigbaren Aktivitdten werden links angezeigt.

Problem tn [ puplizieren [T Drucken Workflow-Aktivititen -~
- P . Auf Wied | I
VPN Client funktioniert nicht urWiedervoriage fegen
“ Problem @ Problemdiagnose und -bearbeitung /L Problem Agent  [7107.01.2111:16 Assets zuordnen
100228 Aufgabe erstellen
H Als Known Error markieren
Workaround dokumentieren
Neues Problem Problemdiagnose und ‘Wartend auf Change Problem gelést . ~
bearbeitung Problem geldst, Lésung
- dokumentieren
Prioritat Als bekanntes Problem verdffentlicht Workaround gefunden
Hoch Nein la Workspace -~

Servicezuordnung

Netzwerk | VPN

+ Hinzufiigen A

Abbildung 15: Problem-Ticket

A.6.2 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung

Problem-Tickets konnen auf zwei Wegen erstellt werden:
¢ Aus einem Incident:

Wenn sich das Problem auf einen bestehenden Incident bezieht, kann es Gber die Aktivitat
»Neues Problem erstellen” direkt aus dem Incident erstellt werden. Im Formular der Aktivitat
gibt der Bearbeiter einen Betreff fiir das Ticket, die Auswirkung und die Dringlichkeitund eine
Beschreibung des Problems ein. AuBerdem kann er entscheiden, ob die Assets aus dem Inci-
dent tlbernommen werden sollen. Das Problem wird automatisch mit dem Incident verkniipft,
sodass der Incident beim Abschluss des Problems automatisch geschlossen und der Kontakt
informiert werden kann.

Der Incident kann per Workflow-Aktivitat in den Wartezustand versetzt werden, bis das ver-
knlipfte Problem gel6st ist. Siehe dazu Schritt 3 — Helpdesk 1st Level und Helpdesk 2nd Level

o Uber ,Neues Ticket“:
Der Bearbeiter legt im Web Client ein Ticket im Prozess ,,Problem” an.

Im ersten Abschnitt des Formulars werden folgende Daten ausgefillt:
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e Thema: Kurzbeschreibung des Problems

IM

¢ Auswirkung und Dringlichkeit: Auswirkung und Dringlichkeit sind mit ,Mittel” vor-
belegt. Weitere Optionen sind ,,Niedrig” und ,,Hoch”. Die Prioritdt des Tickets wird
anhand der Auswirkung und Dringlichkeit automatisch berechnet.

¢ Servicezuordnung: Auswahl verschiedener Kategorien aus den Bereichen Hardware,
Software, Netzwerk, Kommunikation, Security und Benutzerverwaltung

Im zweiten Abschnitt geben Sie eine detaillierte Beschreibung des Problems ein. Mit dem Rich-Text-
Editor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden. Zudem kdnnen Sie
Anhédnge zur Anfrage hinzufiigen. In der Konfiguration kénnen die erlaubten Dateitypen und die maxi-
male DateigroRe eingeschrankt werden.

Da sich Problem-Tickets auf die Ursachen von Problemen beziehen, sind sie anders als Incident-
Tickets keinem Kontakt zugeordnet.

A.6.3 Schritt 2 — Neues Problem (Dispatch)

Solange ein Problem noch keinem Bearbeiter zugewiesen ist, befindet es sich im Dispatch-Bereich.
Dort stehen zwei Workflow-Aktivitaten zur Verfligung:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Problem annehmen und bear-  Setzt den aktuellen Bearbeiter als zugewiesenen Bearbeiter flr
beiten das Problem.

Problem-Vorgang verwerfen Schlielt das Ticket endgiiltig.

A.6.4 Schritt 3 — Problemdiagnose und -bearbeitung

In diesem Bereich findet der GroRteil der Arbeit mit dem Ticket statt. Folgende Workflow-Aktivitaten
sind verflgbar:

Workflow-Akti-
o ow H Beschreibung
vitat

Auf Wie- Das Ticket wird in den Bereich ,Wiedervorlage” verschoben. Diese Aktivitat off-

dervorlage legen net ein Formular, in dem das Datum, an dem die Wiedervorlage automatisch
enden soll, ausgewahlt wird. Das Ticket kehrt automatisch in den aktiven Pro-
zess zurlick, wenn entweder das Wiedervorlagedatum erreicht ist oder zu dem
Ticket eine E-Mail eingegangen ist. AuBerdem kann der Bearbeiter das Ticket
jederzeit manuell aus der Wiedervorlage holen, indem er auf die Aktivitat , Wie-
dervorlage beenden” klickt.

Assets zuordnen  Offnet ein Formular, in dem die dem Ticket zugeordneten Assets ausgewihlt
werden konnen. Der Bearbeiter kann in der Tabelle ,,Freie Suche nach Assets”
global in allen Assets suchen.

Aufgabe erstel- Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Aufgaben-Tickets. Aufgaben die-

len nen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung des Problems nétig sind, nach-
zuverfolgen. Sie kdnnen unterschiedlichen Bearbeitern zugewiesen werden. Das
Aufgaben-Ticket wird automatisch mit dem Problem verknupft.
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Workf!o:lv-Aktl- Beschreibung
vitat

Als Known Error
markieren

Markierung als
Known Error ent-
fernen

Workaround
dokumentieren

Change erstellen

Auf War-
tezustand fir ver-
knlipften Change

E-Mail gelesen

Problem gelost,
Losung doku-
mentieren

Das Problem wird in der Liste der bekannten Probleme auf dem Dashboard ver-
offentlicht. AuRerdem erhalt das Ticket-lcon ein Overlay.

Das Problem wird aus der Liste der bekannten Probleme entfernt.

Offnet ein Formular, in dem die Beschreibung des Workarounds eingegeben
werden kann. Der Bearbeiter kann auswahlen, ob die verknlpften Incident-
Tickets Gber den Workaround informiert werden sollen, und ob alle Bearbeiter
eine Benachrichtigung tGiber den Workaround erhalten sollen.

Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Change-Tickets. Change-Tickets
dienen dazu, die Anderungen, die zum Beheben eines Problems erforderlich
sind zu veranlassen und nachzuverfolgen. Der Change wird automatisch mit
dem Problem verknipft, sodass das Problem beim Abschluss des Change auto-
matisch geschlossen und der Bearbeiter informiert wird.

Offnet ein Formular, in dem der Bearbeiter entscheiden kann, ob das Ticket
nach der Losung des Change automatisch geschlossen oder lediglich wieder akti-
viert werden soll. Das Problem kann auch jederzeit durch Klicken auf die Akti-
vitat ,Reaktivieren und warten auf Change abbrechen” wieder aktiviert werden.

Entfernt das E-Mail-Overlay, das angezeigt wird, wenn eine E-Mail zum Ticket
eingegangen ist.

Offnet ein Formular zum AbschlieRen des Tickets. Hier kann der Bearbeiter eine
Beschreibung der Losung des Problems eingeben.
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A.7 Changes

A.7.1 Einleitung

Die folgende Abbildung zeigt die Basisdaten eines Change-Tickets. Im oberen Bereich stehen das
Thema, der aktuelle Prozess und Bereich, der zugewiesene Bearbeiter und das Erstellungsdatum des

Tickets. Darunter befindet sich eine Fortschrittsanzeige, in der zu sehen ist, in welchem Prozessschritt
sich das Ticket befindet, welche Schritte bereits durchlaufen wurden und welche Schritte noch zu

durchlaufen sind.

Darunter befinden sich Datenfelder mit grundlegenden Informationen. Die im aktuellen Pro-

zessschritt verfigbaren Aktivitdten werden links angezeigt.

Change

(£ Bearbeiten

LD Duplizieren &) Drucken

100168

Neuen DNS Server aufsetzen

) Change 4 Planung 'L Super Agent [T 23.11.20 08:48

o—0

Meuer Change Planung Genehmigung Umsetzung
Prioritat

Mittel

Kategarie
Normaler Change

Change Klasse

Medium

Team
2nd Level - Allgemein
Change Beschreibung

‘Wird neu aufgebaut

Beschreibung des C

Abbildung 16: Basisdaten eines Change-Tickets

Warten auf Review Abgeschlossen

Technisches Risiko
Mittel

Workflow-Aktivitdten

Umsetzungsplan bearbeiten
Genehmigung anfordern

Change auf Wiedervorlage
legen

Aufgabe erstellen
Change verwerfen
Workspace
Workspace ist leer
Alle ungespeicherten

Anderungen werden
automatisch hier abgelegt.

Favoriten
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DETAILDATEN
Umsetzungsplan Change Genehmigung Aufgaben
Aufgaben
Aufgabenticket Aufgabe Zu erledigen bis Prioritdt Verantwortlich Kommentar  Status Abgeschlossen am
100169 Hardware 5, ;91 00:00 Mitel  CPANES Besserechter | o occhlossen 23.11.20 08:51
besorgen Approver Server als VM
DNS Vorsicht
100170 31.07.2100:00 Mittel  Change Agent wegen HA- Offen
aufsetzen -
Losung
DETAILDATEN
Umsetzungsplan Change Genehmigung Aufgaben
Genehmiger
MName Status Datum
Change Approver Ausstehend
Super Agent Genehmigt 28.07.21 10:32
Genehmigung erforderlich von
Mindestens einem ausgewdhlten Genehmiger
Genehmigungsstatus
DETAILDATEN [ Bearbeiten A
Umsetzungsplan Change Genehmigung Aufgaben
Fillig am
100171 QA 1st Level Agent 04.12.2020 Mittel Offen
100169 Hardware besorgen e 27.11.2020 Mittel Abgeschlossen .
100170 DNS aufsetzen - eee - 04.12.2020 Mittel Offen
100484 Hardware kaufen 1st Level Agent 29.07.2021 Hoch Offen

Abbildung 17: Detaildaten eines Change-Tickets

In den darunter angezeigten Detaildaten stehen der Umsetzungsplan und die zugehérigen Aufgaben.
Darunter werden die angeforderten Genehmigungen und der aktuelle Genehmigungsstatus ange-
zeigt. Ein griines Icon bedeutet, dass der Change genehmigt wurde. Ein rotes Icon bedeutet, dass er
abgelehnt wurde.

Darunter befinden sich Abschnitte mit den Kontaktdaten, und den verknlpften Vorgangen und
Assets. Im unteren Bereich des Vorgangs befindet sich die Bearbeitungshistorie. Sie enthalt alle Kom-
mentare und E-Mails, die fiir den Vorgang geschrieben wurden, sodass die gesamte Kommunikation,
sowohl intern als auch mit dem Kontakt, schnell ersichtlich ist.

A.7.2 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung
Change-Tickets kénnen auf drei Wegen erstellt werden:

¢ Aus einem Incident:
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Wenn sich der Change auf einen bestehenden Incident bezieht, kann es Uber die Aktivitat
,Neuen Change erstellen” direkt aus dem Incident erstellt werden. Im Formular der Aktivitat
gibt der Bearbeiter einen Betreff fiir das Ticket und eine Beschreibung des Change ein. AuRer-
dem kann er verschiedene Kategorien flr den Change setzen. Der Change wird automatisch
mit dem Incident verknipft.

¢ Aus einem Problem:

Wenn sich der Change auf ein bestehendes Problem bezieht, kann es Uber die Aktivitat
»Change erstellen” direkt aus dem Problem erstellt werden. Im Formular der Aktivitat gibt der
Bearbeiter einen Betreff fir das Ticket und eine Beschreibung des Change ein. Aulerdem kann
er verschiedene Kategorien fiir den Change setzen. Der Change wird automatisch mit dem Pro-
blem verkniipft.

e Uber ,Neues Ticket“:
Der Bearbeiter legt im Web Client ein Ticket im Prozess ,,Change” an.
Im ersten Abschnitt des Formulars werden folgende Daten ausgefuillt:
e Thema: Kurzbeschreibung des Problems

e Auswirkung und Dringlichkeit: Moégliche Werte fur Auswirkung und Dringlichkeit sind
,Niedrig®, ,Mittel” und ,,Hoch”. Die Prioritat des Tickets wird anhand der Auswirkung
und Dringlichkeit automatisch berechnet.

e Kategorie, Change Klasse, Technisches Risiko und Ursache: Der Bearbeiter gibt weitere
Informationen zum Change ein. Wenn als Kategorie ,,Vorgenehmigter Change” aus-
gewadhlt ist, wird der Genehmigungsprozess libersprungen.

e Team: Der Bearbeiter kann das Team, in dem der Change bearbeitet werden soll, aus-
wahlen.

¢ Change Beschreibung: Im Rich-Text-Feld muss eine detaillierte Beschreibung des Chan-
ges eingegeben werden.

e Servicezuordnung: Auswahl verschiedener Kategorien aus den Bereichen Hardware,
Software, Netzwerk, Kommunikation, Security und Benutzerverwaltung

Im zweiten Abschnitt des Bildschirms wahlen Sie den Kontakt aus. Normalerweise werden die Daten
der internen Kontakte bei der Einflhrung des Systems importiert. Geben Sie den Namen oder die E-
Mail-Adresse des Kontakts in das entsprechende Feld ein. Es werden automatisch passende Kontakte
vorgeschlagen, sodass Sie den richtigen Kontakt einfach auswahlen kénnen.

Im dritten Abschnitt geben Sie eine detaillierte Beschreibung des Change ein. Mit dem Rich-Text-Edi-
tor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden. Zudem kénnen Sie Anhange
zum Change hinzufiigen. In der Konfiguration kénnen die erlaubten Dateitypen und die maximale
DateigroRe eingeschrankt werden.

A.7.3 Schritt 2 — Neuer Change (Dispatch)

Solange ein Change noch keinem Bearbeiter zugewiesen ist, befindet er sich im Dispatch-Bereich.
Dort stehen folgende Workflow-Aktivitaten zur Verfligung:
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Workf!OjN'Akt" Beschreibung
vitat

Change anneh-
men und bear-
beiten

Change auf Wie-
dervorlage legen

Aufgabe erstel-
len

Change ver-
werfen

E-Mail gelesen

Offnet ein Formular, in dem die Basisdaten des Change geidndert werden kén-
nen. Setzt den aktuellen Bearbeiter als zugewiesenen Bearbeiter fiir den
Change.

Das Ticket wird in den Bereich Wiedervorlage verschoben. Diese Aktivitat 6ffnet
ein Formular, in dem das Datum, an dem die Wiedervorlage automatisch enden
soll, ausgewahlt wird. AuRerdem kann der zugewiesene Bearbeiter entfernt wer-
den. Das Ticket kehrt automatisch in den aktiven Prozess zuriick, wenn ent-
weder das Wiedervorlagedatum erreicht ist oder zu dem Ticket eine E-Mail
eingegangen ist. AuBerdem kann der Bearbeiter das Ticket jederzeit manuell aus
der Wiedervorlage holen, indem er auf die Aktivitat ,Wiedervorlage beenden”
klickt.

Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Aufgaben-Tickets. Aufgaben die-
nen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung des Change notig sind, nach-
zuverfolgen. Sie kdnnen unterschiedlichen Bearbeitern zugewiesen werden. Das
Aufgaben-Ticket wird automatisch mit dem Change verknupft.

Schlielt das Ticket endgiiltig.

Entfernt das E-Mail-Overlay, das angezeigt wird, wenn eine E-Mail zum Ticket
eingegangen ist.

A.7.4 Schritt 3 — Planung

Der nachste Schritt der Change-Bearbeitung ist die Planung. Hier wird der Umsetzungsplan erarbeitet
und die Genehmigung flir den Change angefordert. Neben den Aktivitdten aus dem ersten Schritt
sind folgende Workflow-Aktivitdten verfigbar:

Workf!o.yv-Aktl- Beschreibung
vitat

Umsetzungsplan
bearbeiten

Umsetzung star-
ten

Genehmigung
anfordern

Offnet ein Formular, in dem die Basisdaten des Changes geadndert werden kon-
nen. Zusatzlich kann das Start- und Enddatum der Change-Bearbeitung gesetzt
werden. In der Tabelle ,,Aufgaben” konnen Aufgaben definiert werden, die fiir
den Change erledigt werden missen. Diese Aufgaben werden automatisch als
Aufgaben-Ticket angelegt und mit dem Change verkniipft. Sie sind in den
Detaildaten und im Bereich fiir verknlpfte Tickets zu sehen.

Uberspringt bei vorgenehmigten Changes die Anforderung der Genehmigung.

Offnet ein Formular, in dem die Genehmiger fiir den Change ausgewéhlt wer-
den kénnen. Zur Auswahl stehen alle Bearbeiter mit der jeweiligen Rolle. Der
Bearbeiter, der die Genehmigung anfordert, kann entscheiden, ob es aus-
reicht, wenn einer der ausgewahlten Genehmiger den Change genehmigt,
oder ob alle ausgewdhlten Genehmiger den Change genehmigen miissen. In
beiden Fallen gilt der Change als abgelehnt, wenn ihn einer der Genehmiger
ablehnt.
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A.7.5 Schritt 4 — Genehmigung

Der nachste Schritt der Change-Bearbeitung ist die Genehmigung. Die als Genehmiger ausgewahlten
Bearbeiter haben eine E-Mail mit Buttons zum Genehmigen oder Ablehnen des Change erhalten.
Alternativ konnen sie den Change auch im Web Client genehmigen bzw. ablehnen. Neben den Akti-
vitdten aus dem ersten Schritt sind folgende Workflow-Aktivitdten verfligbar:

Workf!o'yv-Aktl- Beschreibung
vitat

Change geneh-  Genehmigt den Change. In den Detaildaten wird ein griines Icon unter Geneh-
migen migungsstatus angezeigt.

Change ableh-  Lehnt den Change ab. In den Detaildaten wird ein rotes Icon unter Geneh-

nen migungsstatus angezeigt.

A.7.6 Schritt 5 — Umsetzung und Abschluss

Der nachste Schritt der Change-Bearbeitung ist die Umsetzung und der Abschluss. Neben den Akti-
vitaten aus dem ersten Schritt sind folgende Workflow-Aktivitaten sind verfiligbar:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Umsetzung abgeschlossen Schliet die Umsetzung des Change ab.
Change Umsetzung erfolgreich SchlieRt den Change, wenn dieser erfolgreich umgesetzt wurde.

Change Umsetzung nicht erfolg-  Schliel3t den Change, wenn dieser nicht erfolgreich umgesetzt
reich wurde.

Beim Abschluss des Change wird nicht Gberprift, ob alle zum Change gehoérigen Aufgaben erledigt
wurden. Die Erledigung der Aufgaben muss der Bearbeiter vorher in den Detaildaten priifen.
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A.8 Aufgaben

Aufgaben, auch Tasks genannt, sind Einzelschritte, die zur Bearbeitung von einem Incident, Problem
oder Change durchgefiihrt werden mussen.

A.8.1 Schritt 1 — Eingangskanale und Ticketerstellung

Aufgaben-Tickets konnen auf mehreren Wegen erstellt werden:
e Uber die Aktivitdt ,,Aufgabe erstellen” in einem Incident, Problem oder Change:

Wenn sich die Aufgabe auf ein bestehendes Incident-, Problem- oder Change-Ticket bezieht, kdnnen
Sie Uber die Workflow-Aktivitat ,,Aufgabe erstellen” ein neues Aufgaben-Ticket erzeugen. Das Ticket
wird automatisch mit der Aufgabe verknipft.

e Uber den Umsetzungsplan in einem Change:

Wenn die Aufgabe Teil des Umsetzungsplans eines Change ist, kann das Aufgaben-Ticket im Formular
der Aktivitat ,Umsetzungsplan bearbeiten” erstellt werden.

e Uber ,Neues Ticket":

Der Bearbeiter legt im Web Client ein Ticket im Prozess , Aufgaben” an.
Im ersten Abschnitt des Formulars werden folgende Daten ausgefullt:
o Thema: Kurzbeschreibung der Aufgabe

o Prioritat und Zu erledigen bis: Fir die Prioritat reichen die Optionen von ,Sehr niedrig” bis ,Kri-
tisch”. Im Datumsfeld wird die Deadline fiir die Aufgabe eingetragen.

Im zweiten Abschnitt geben Sie eine detaillierte Beschreibung der Aufgabe ein. Mit dem Rich-Text-Edi-
tor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden. Zudem kénnen Sie Anhange
zur Aufgabe hinzufligen. In der Konfiguration kénnen die erlaubten Dateitypen und die maximale
DateigroRe eingeschrankt werden.

Aufgaben-Tickets sind, anders als Incident- oder Change-Tickets, keinem Kontakt zugeordnet.

A.8.2 Schritt 2 — Aufgabe bearbeiten und abschlie8en

Der Prozess zur Bearbeitung von Aufgaben ist einfach. Dort stehen folgende Workflow-Aktivitaten zur
Verfligung:

Workflow-Akti-
of OW ti Beschreibung
vitat

Aufgabe auf Wie- Das Ticket wird in den Bereich ,Wiedervorlage” verschoben. Diese Aktivitat off-

dervorlage legen net ein Formular, in dem das Datum, an dem die Wiedervorlage automatisch
enden soll, ausgewahlt wird. Das Ticket kehrt automatisch in den aktiven Pro-
zess zuriick, wenn das Wiedervorlagedatum erreicht ist. AuRerdem kann der
Bearbeiter das Ticket jederzeit manuell aus der Wiedervorlage holen, indem er
auf die Aktivitat ,Wiedervorlage beenden” klickt.

Aufgabe zuwei-  Offnet ein Formular, in dem der Bearbeiter, dem die Aufgabe zugewiesen wer-
sen den soll, ausgewahlt werden kann.

Aufgabe Schliet das Ticket endgiiltig, wenn die Aufgabe erledigt wurde.

abschlieRen
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Workf!O:N'Akt" Beschreibung
vitat

Aufgabe abbre-  SchlieRt das Ticket endgiiltig, wenn die Aufgabe nicht erledigt wurde.
chen
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A.9 Nachrichten (News) fiir Bearbeiter und Kunden

Um die Bearbeiter und/oder die Kunden tiber Neuigkeiten zu informieren, kénnen sowohl im Web
Client als auch im Portal, CM/Track, Nachrichten veréffentlicht werden.

A.9.1 Nachrichten (News) fiir Bearbeiter im Web Client

A.9.1.1 Einleitung

Die Nachrichten an Bearbeiter werden im Web Client auf der Eingangsseite, also auf dem Dashboard,
angezeigt. Hier finden Sie sowohl die externen News, die auch im Portal fir die Kunden angezeigt wer-
den, als auch die internen News, die nur fir die Bearbeiter gedacht sind.

Ubersicht

Helpdesk Cockpit Meine Aufgaben Problems Changes Reporting

NEUE HELPDESK TICKETS HEUTE GESCHLOSSENE HELPDESK TICKETS HEUTE

Ow

HL 3
ANZAH| NEUER TICKETS HEUTE ] I I [ |

OFFENE HELPDESK TICKETS INSGESAMT

Ow

MEINE OFFENEN HELPDESK TICKETS

Ow

ANZAHI MEINER OFFENEN
TICKETS I [ |

Zuletzt bearbeitet £+~  Alle anzeigen Zuletzt besucht Alle anzeigen
- Nachste Woche kurze Downtime des CM-Systems urc tia - Nachste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
100481 - Nachste Woche ki D it des CM-Systes durch Katja GU 100481 - Nachste Woche ki D time des CM-Syste DBE-Updat:
wegen DB-Update .
. . [F] 100111 - BIOS Kenfiguratien fiir Server #2
= News veriffentlicht wurde durchlaufen, neuer Bereich vor weniger als einer Minute . €
ist Verdffentlicht [ 100452 - Drucker defekt
* News jetzt verbffentlichen wurde durchlaufen vor weniger als einer Minute ﬁ 100107 - VMs auf Server #9 starten nicht
+ Wartet auf Verbffentlichungsdatum wurde durchlaufen, Vor 1 Minute
neuer Bereich ist Warte auf Veréffentlichung ﬂ 100108 - Backup bendtigt auf Server #7
6 weitere Anderungen [ 100226 - Bitte prifen
ﬁ 100246 - Bitte priifen durch Katja GU 100170 - DNS aufsetzen
+ Kommentar hinzugefigt Vor 14 Minuten

Interne News

Jul
2 8 2021

Externe News

Nachste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update 11 Release 2021.04 ist online!
- 2021 -
(D7:24AM L sws o (gedndert vor 1 Minute) O L:38PM L W S
Guten Tag liebe Kollegen,
in der nachsten Woche (MI/DO) wird das ConSol CM-Systemn mehrfach

kurzzeitig nicht zur Verfiigung stehen, da die Datenbank geupdated wird.
Wir informieren Sie noch genauer.

Viele GruBe
1hr IT-Team

Abbildung 18: Dashboard mit News, hier mit internen und externen News

{geandert vor 1 Monat)

Mit Klick auf das Thema der Nachricht werden mehr Details zu der Nachricht angezeigt.
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Externe News

dul Release 2021.04 ist online!
2021 : ,
(D T:3eAM L (gedndert vor 1 Minute)

Externe News

m dul Release 2021.04 ist online!
2021 § §
(B 7:35AM L (gedndert vor 1 Minute)

Die neue Release des Helpdesk-Systems ist online!
Meue Features:

- Neue GUI

- Meue Funktionalitdten

- Bessere Performance

- Zwei Bug Fixes

Abbildung 19: Details eines News-Eintrags

A.9.1.2 Erstellung neuer Nachrichten (News) fiir Bearbeiter im Web Client

Um neue Nachrichten an Bearbeiter einstellen zu kdnnen, miissen Sie als Bearbeiter die Rolle ,,hd_
newsAdmin“ haben. Erstellen Sie ein neues Ticket in der Queue News (Intern) und befillen Sie alle
Felder:

e Thema: Kurzbeschreibung der neuen Nachricht

e Veroffentlichungsdatum: Datum, zu dem die Nachricht im Web Client angezeigt werden soll.
Pflichtfeld.

¢ Verwerfungsdatum: Datum, zu dem die Nachricht wieder vom Dashboard entfernt und
geschlossen werden soll. Pflichtfeld.

e Kommentar: Der Text, der hier eingegeben wird und mit einer News-Textklasse gekenn-
zeichnet wird, wird beim Anzeigen der Details einer Nachricht (siehe vorheriger Abschnitt) ein-
geblendet. Dies ist also die eigentliche Nachricht.
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Ticket erstellen

Helpdesk 2nd Level Change Problem Aufgabe News (intern) =

D_rema“ ; Bearbeiter
Nachste Woche kurze Downtime des CM-5Systems wegen DB-Update

Nicht zugewiesen

Verdffentlichungsdatum™® Verwerfungsdatum®*

29.07.21 30.07.21

KOMMENTAR

Kommentar hinzufiigen

+ Textvorlage hinzufiigen Ad

* q ~ Verdana v gt~ B

B i U =

x, X' = ¥ = - = H 0O o =

Guten Tag liebe Kollegen,

in der nachsten Woche (MI/DO) wird das ConSal CM-System mehrfach kurzzeitig nicht zur Verfligung stehen, da die

Datenbank geupdated wird.
Wir informieren Sie noch genauer.

Viele GriiBe
Thr IT-Team

Attachment hinzufiigen (100MB max.)

Abbildung 20: Erstellung eines neuen Tickets flir interne News

Sie finden das neue Ticket anschlieBend in der Sicht News Entwurf. Um das Ticket in den News-Kreis-
lauf zu Gberflhren, klicken Sie auf die folgende Workflow-Aktivitat.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Auf Ver-
offentlichungsdatum war-
ten

Nutzen Sie eine der folgenden Textklassen, um die Farbe der Nachricht
zu bestimmen und damit die Wichtigkeit anzuzeigen:

e Newstext blau: Darstellung des Datums und des Themas in blau,
siehe obiges Beispiel

e Newstext griin: Darstellung des Datums und des Themas in grin.

e Newstext rot: Darstellung des Datums und des Themas in rot.
Gut geeignet fir Warnungen, Informationen tber Systemfehler
und dhnliches.

Wenn Sie gespeichert haben, wandert das Ticket in den Bereich Warte
auf Verdffentlichung. Dies ist nur moglich, wenn das Ticket einen Text
im Kommentar enthélt, wenn also die eigentliche Nachricht gesetzt ist.
Ist dies nicht der Fall verbleibt das Ticket im Bereich Start, bis der Kom-
mentar gefillt ist.

Bitte beachten Sie, dass nur der erste, also adlteste, Kommentar auto-
matisch mit der entsprechenden Textklasse markiert und damit ver-
dffentlicht wird. Mdchten Sie vor der Verdffentlichung Anderungen an
dem Nachrichten-Text vornehmen, nutzen Sie das Kontext-Men( (klei-
nes graues Dreieck) Aktion und die Option Bearbeiten. Die Textklasse
andern Sie durch Klick auf das Textklassen-lcon und erneute Auswabhl
einer Textklasse.

Alle Tickets, die auf die automatische Veréffentlichung warten, also auf das Erreichen ihres Ver-
offentlichungsdatums, finden Sie in der Sicht News Warten auf Veréffentlichung .

Von hier haben Sie die Moglichkeit, die folgende Workflow-Aktivitat auszufiihren:

erkf.Io:N-Aktl- Beschreibung
vitit

News jetzt ver- Mochten Sie nicht auf das Veroffentlichungsdatum warten, konnen Sie mittels
offentlichen dieser Aktivitat die Nachricht direkt veroffentlichen.

News jetzt ver- Das News-Ticket wird geschlossen. Es landet im Bereich Verworfen.

werfen

Alle verworfenen News-Tickets finden Sie in der Sicht News Verworfen. Ein verworfenes Ticket kann
wiedereroffnet werden mittels der folgenden Workflow-Aktivitat:

Workflow-Akti-
vitat

Wiedereroffnung Wahlen Sie wieder Auf Verdéffentlichungsdatum warten. Das News-Ticket wird
dann wieder in den Bereich Warte auf Veréffentlichung verschoben. Siehe

oben.

Ist das Veroffentlichungsdatum erreicht, wird Ticket in den internen News auf dem Dashboard ange-

zeigt.
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Interne News

Jul Machste Wioche kurze Downtime des CM-Systems wegen DE-Update
2021 — -
(B T24AM L {gedndert vor 1 Minuts)

Guten Tag liebe Kollegen,

in der nachsten Woche (MI/DO) wird das ConSol CM-Systemn
mehrfach kurzzeitig nicht zur Verfligung stehen, da die Datenbank
geupdated wird.

Wir informieren Sie noch genauer.

Wiele Griife
Ihr IT-Team

Abbildung 21: Neue interne News im Dashboard

Alle Nachrichten, die aktuell veréffentlicht sind, finden Sie in der Sicht News verdffentlicht.Sie kbnnen
folgende Workflow-Aktivitat ausfihren:

Workflow- Beschreibung

Aktivitat

News jetzt Wenn Sie nicht auf das Verwerfungsdatum warten mochten, klicken Sie auf diese
verwerfen Workflow-Aktivitat. Das Ticket wird geschlossen, kann aber wiederertffnet werden,
siehe oben.

A.9.2 Nachrichten (News) fur Kunden im Portal

Die externen Nachrichten (News) fir Kunden im Portal basieren auf demselben Prinzip wie die inter-
nen News.

Soll eine neue Nachricht im Portal bereitgestellt werden, wird ein Ticket in der Queue News (Extern)
erstellt und durchlauft den Prozess wie im obigen Abschnitt beschrieben. Die Nachricht wird dann auf
der Eingangsseite des Kundenportals angezeigt. AuRerdem wird sie in den externen News im Web
Client angezeigt.
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rack Tickets  Ticket erstellen FAQ & Max Mustermann -
rack

Willkommen, was kénnen wir fir Sie tun?

Greifen Sie auf Inre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQs

Y
- Ich bin auf der Suche nach...

Helpdesk 1st Level Q. Suchbegriff(e) eingeben

Erstellen Sie lhre Anfragen an den Helpdesk hier.

Erstellen

News

28 Juli Release 2021.04 ist online! ¥
2021

©739  vonl (geandert vor 5 Minuten)

Abbildung 22: Anzeige von Nachrichten (News) im Kundenportal
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A.10 Das Kundenportal CM/Track

A.10.1 Einleitung

Mochten Sie Ihren internen oder externen Kunden Zugriff auf Ihr Helpdesk-System geben, sie also in
den Service-Prozess einbeziehen, nutzen Sie das Kundenportal CM/Track. Damit ist der Zugriff auf die
Tickets flr lhre Kunden jederzeit moglich.

Ihre Kunden kénnen
¢ Tickets erstellen (Im Standard in der 1st Level Queue, dies kann angepasst werden)

¢ Die eigenen Tickets einsehen (Sie bestimmen, welche Kommentare aus dem Ticket nach auf3en
sichtbar sein sollen und welche nicht.)

¢ Kommentare und/oder Attachments zu eigenen Tickets hinzufiigen

e FAQs nutzen

A.10.2 Erstellung eines Logins flr einen Kunden

Das Login fur das Kundenportal erhélt ein Kunde durch Zuordnung
¢ eines Login-Namens
¢ eines Passworts (das nach dem ersten Login gedndert werden soll)
¢ eines CM/Track-Benutzerprofils

Diese Zuordnung nehmen Sie als Bearbeiter im Web Client vor.

Offnen Sie zu diesem Zweck die Kundendaten im Bearbeitungsmodus. Dies kénnen Sie direkt im
Ticket vornehmen oder auf der Kunden-Detailseite. Dann ordnen Sie dem Kunden die o.g. Parameter
zu. Im Standard ist nur ein CM/Track-Benutzerprofil vorhanden, Helpdesk Portal.

Kontakte [#7 Bearbeiten  [{ Ticket erstellen Deaktivieren & Daten ibertragen 3 Drucken  [[] Entfernen~

Anrede Vorname Name

Herr ~ |* Max Mustermann *
E-Mail Telefon

maxmustermann@consol.de 0211/335903-9999)
Funktion Abteilung

QA Vertrieb i
CM/Track Login CM/Track Passwort Tickets [offen / geschlossen)

max e

Helpdesk Portal b 4

Musterfirma «
Standortname
Musterfirma

Abbildung 23: ConSol CM Web Client: Zuordnung der CM/Track-Benutzerdaten

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



Der Einstieg in CM/Helpdesk 41

A.10.3 Arbeit der Kunden im Portal mit Tickets

A.10.3.1 Ein Ticket erstellen

Direkt auf der Einstiegsseite wird dem Kunden in der Kachel Helpdesk 1st Level der Einstig zur Erstel-
lung eines Tickets im 1st Level angeboten. Ebenso kann die Seite zum Ticket erstellen Gber das Haupt-
meni ge6ffnet werden.

rack Tickets Ticket erstellen FAQ A Max Mustermann -
rack

Willkommen, was kénnen wir fur Sie tun?

Graifen Sie auf lhre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQs

Y
- Ich bin auf der Suche nach...

Helpdesk 1st Level Q Suchbegriffie) singeben

Erstellen Sie lhre Anfragen an den Helpdesk hier.

Erstellen

News

Abbildung 24: Einstiegsseite in CM/Track
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|/ O\ VANCI RGN Ticket erstellen JZeY 2 Max Mustermann -

Ticket erstellen

Thema*
Der Drucker druckt nicht

Typ

Incident / Stérung ~

Erstellt fiir (falls abweichende Person) Loésung gewiinscht bis

Herm M. Meier 05.08.2021

Servicezuordnung

Drucker

Kommentar
B i Y F F. T-A-A- 4 2
¥ x| = . E . E B o @

Der Drucker D-4711 im 1.0G druckt nicht mehr

Anhang

Datei auswahlen

Ticket erstellen Abbrechen

Abbildung 25: Seite zum Ticket Erstellen in CM/Track

Das Formular zum Erstellen eines Tickets kann an lhre Anforderungen angepasst werden. Jedes Daten-
feld, das im System vorhanden ist, kann hier genutzt werden. Soll der Kunde zum Beispiel einen Arti-

kel aus einer Artikeldatenbank auswéahlen? Oder das Kaufdatum eines Produktes mitliefern? Dies ist
moglich.

Unmittelbar nach dem Erstellen eines Tickets kann das Ticket verworfen werden (Menipunkt ver-
werfen - schliessen, falls es zum Beispiel irrtiimlich er6ffnet wurde. Dies ist moglich, so lange das
Ticket noch nicht von einem Bearbeiter angenommen wurde. Es wird dann als verworfenes Ticket in
der Ticketliste angezeigt, sofern nach Offen + Geschlossen gefiltert wurde.

A.10.3.2 Eigene Tickets einsehen

Mittels des Menupunktes Tickets im Hauptmeni gelangt der Kunde zur Liste seiner Tickets. Diese
kann gefiltert werden nach

e Queue
¢ Bearbeitungszustand (offen/geschlossen)
und kann sortiert werden nach dem

e Erstellungsdatum.
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Il CM/Track <ets Ticket erstellen  FAQ 2 Max Mustermann -

Filtern nach =~ Alle Queues ~ = Offen + Geschlossen - Sortiert nach  Erstellungsdatum ~ Q Suche
Eintrage pro Seite | 20~

100087 | Drucker im 1. Stock kaputt
Helpdesk 1st Level | Erstellt: 15.09.2020 16:41

100133 | Monitor tauschen
Helpdesk 1st Level | Erstellt: 09.11.2020 11:42

100141 | Der Drucker druckt nicht
Helpdesk 1st Level | Erstellt: 17.11.2020 10.07

100157 | Laptop geht nicht mehr

Helpdesk 1st Level | Erstellt: 19.11.2020 10:37

100164 | Intranet nicht erreichbar

Helpdesk 1st Level | Erstellt: 23.11.2020 07:55

100172 | Word geht nicht

Helpdesk 1st Level | Erstellt: 23 11.2020 0951

100218 | Der Drucker druckt nicht
Helpdesk 2nd Level | Erstellt: 16.12.2020 12:16

100226 | VPN funktioniert nicht

Helpdesk 1st Level | Erstell 07.01.2021 1067

100240 | Netzteil Laptop defekt

Helpdesk 1st Level | Erstellt: 20.01.2021 11:11

oo Q<o oo <l e

Abbildung 26: Ticketliste im CM/Track

Durch Klick auf ein Ticket werden die Details des Tickets angezeigt. Dabei werden nur Kommentare
angezeigt, die Sie als Bearbeiter im Web Client fiir die Ansicht durch den Kunden freigeschaltet
haben. Nutzen Sie daflir die Zuordnung der Textklasse Sichtbar fiir Kunden im Kommentar des Tickets
(siehe Abbildung).

IA CM/Track Ticket erstellen  FAQ A Max Mustermann -

100172 | Word geht nicht

Helpdesk 1st Level | Erstelit: 23.11.2020 09:51

Zusatzliche Informationen

L
Incident / Stérung

= Kommentar / Anhang hinzufiigen

16.02.2021 08:54 von | Super Agent

Bitte noch einmal ausprobieren. Wurde zentral geupdated.

| Danke fur ein kurzes Feedback.

23.11.2020 09:51 empfangen von

Bitte fixen, Danke

Abbildung 27: Ansicht eines Tickets in CM/Track
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[=[3] PROTOKOLL ) Kommentar [7] E-Mail & Amtachment A

Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung Neueste Eintrige zuerst «

Kemmentar, E-Mail oder Attachment hinzufugen

Vor 1 Minute #12 erzeugt von Super Agent | Aktion «
(= Bitte noch einmal ausprobieren. Wurde zentral geupdated.
Geldscht fir ain kurzes Feedback.
Lo i " . . .
hreibung von E-Mail | Aktion +
[l er hreibung
Sichtbar fiir Kunden Ticket (100172) Word geht nicht
Standard eehrte Frau Bconsol.de,
Wichtig Infrage (Word geht nicht) ist bei uns eingegangen und wird unter der Bearbeitungsnummer 100172 gefihrt.
Workaround =K
onc=-geben Sie diese Bearbeitungsnummer unbedingt bei jeder Kommunikation mit uns an. Bei E-Mails referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige
Waica irm Ratraff cn wia hai diacar RactSHaunacmsil Nia dami ndana sukamaticrha Altisliciann n Thrae Tirlate armAnlicht 1ine aine hacrhlauninta

Abbildung 28: Freischaltung eines Kommentars im Ticket fiir die Ansicht durch den Kunden in
CM/Track

A.10.4 FAQs nutzen

FAQs, die Sie im Web Client dafiir freigeschaltet haben, siehe Abschnitt Schritt 4 — FAQ erstellen, wer-
den in der FAQ-Liste angezeigt. Diese kann der Kunde auch durchsuchen nach dem gewiinschten
Stichwort. So kdnnen Sie Ihren Kunden "Hilfe zur Selbsthilfe" anbieten, direkt eingebettet in die Ser-
vice-Prozesse der Helpdesk.Umgebung.

i { Tickets Ticket erstellen 2 Max Mustermann -
rack

Haufige Fragen und Antworten

Hier finden Sie eine Liste der haufig gestellten Fragen (FAQ) mit den Lésungen fiir bereits bearbeitete Vorfalle.
Geben Sie Stichwarter in die Suche ein, um optimale Ergebnisse fir lhre Suchanfrage zu erhalten.

Q Suche Alle FAQ Listen =

Eintrage pro Seite 20 -

100276 | Anzeigen der Vorgangsliste als Grid
FAQ (extern) = Erstellt: 16.03.2021 18:25

100275 | WLAN-Verbindung auf dem iPhone, iPad oder iPod touch herstellen
FAQ (extern) = Erstellt- 16.03.2021 18:23

100274 | HP LaserJet Pro Toner Tauschen
FAQ (extern) = Erstellt: 16.03.2021 18:21

Eintrage pro Seite 20 -

Abbildung 29: FAQ-Liste in CM/Track
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B - Appendix
Dieser Abschnitt enthalt mehrere Appendizes:

e Marken
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B.1 Marken

Apache OpenOffice™ — Apache und die Apache-Federlogos sind Marken von The Apache Soft-
ware Foundation. OpenOffice.org und das Mdévenlogo sind eingetragene Marken von The Apa-
che Software Foundation. Siehe Website von Apache OpenOffice zu Markenrichtlinien.

Google Maps™ — Google Maps ist eine Marke von Google Inc. Siehe Google-Website tiber Mar-
ken.

HAProxy — HAProxy ist Copyright von Willy Tarreau. Siehe HAProxy-Website.

Microsoft® — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken der
Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von Microsoft zu
Markenrichtlinien.

Microsoft® Active Directory® — Microsoft und Microsoft Active Directory sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Lan-
dern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Exchange Server — Microsoft und Microsoft Exchange Server sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Lan-
dern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Office — Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Windows® Betriebssystem — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene
Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe
Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® SQL Server® — Microsoft und Microsoft SQL Server sind entweder eingetragene Mar-
ken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Liandern. Siehe
Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Word® — Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

MongoDB® — Mongo, MongoDB und das MongoDB-Blattlogo sind eingetragene Marken von
MongoDB, Inc.

NGiNX — NGiNX ist Copyright von Igor Sysoev und Nginx, Inc. Siehe NGiNX-Lizenzseite.

OpenStreetMap - OpenStreetMap® sind frei verfliigbare Daten (Open Data), die unter Open
Data Commons Open Database License (ODbL) von der OpenStreetMap Foundation (OSMF)
lizenziert wurden. Siehe OpenStreetMap Copyright- und Lizenzseite.

Oracle® — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder ihren ver-
bundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.

Oracle® WebLogic — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder
ihren verbundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.

Pentaho® — Pentaho und das Pentaho-Logo sind eingetragene Marken von Pentaho Inc. Siehe
Website von Pentaho zu Markenrichtlinien.

Vis.js — Vis.js ist Copyright von Almende B.V. Siehe Vis.js-Lizenzseite.
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o Wicket™ - Apache Wicket und Wicket, Apache, das Apache-Federlogo und das Apache Wicket-
Projektlogo sind Marken von The Apache Software Foundation. Siehe zum Beispiel den Hin-
weis unten auf der Wicket-Homepage
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B.2 Glossar

ACF

ACF ist die Abklirzung von Activity Con-
trol Form (auf Deutsch Akti-
vitatsformular). ACFs kbnnen in
Workflow-Aktivitaten verwendet wer-
den, um den Bearbeiter zu zwingen,
bestimmte Datenfelder auszufillen,
bevor er fortfahren kann.

Aktivitat

Aktivitaten, auch Aktionen genannt,
sind Vorgénge, die fur Vorgédnge, Kun-
den, Ressourcen und Suchergebnisse
ausgefuhrt werden kdnnen.

48

Bereich

Der Workflow ist in unterschiedliche
Bereiche aufgeteilt, die den Status
eines Vorgangs zeigen.

B
Bearbeiter
Bearbeiter sind die Benutzer, die im
Web Client an Vorgangen arbeiten.
Benutzerprofil
Das Benutzerprofil enthalt die per-
sonlichen Einstellungen, Vertretungen
und Zeitbuchungen des Benutzers.
Berechtigung

Mit Berechtigungen wird festgelegt,
welche Vorgange der Bearbeiter im
Web Client sehen kann und welche
Aktionen er durchfiihren darf. Berech-
tigungen werden immer Gber Rollen
erteilt, d.h. sie werden nicht einem ein-
zelnen Benutzer zugewiesen, sondern
einer Gruppe von Benutzern, die die
gleiche Rolle haben. Normalerweise
gehoren diese Benutzer zum gleichen
Team und/oder haben dhnliche Funk-
tionen im Unternehmen.

CM/Doc

Ein ConSol CM-Standard-Modul, das es
Bearbeitern ermoglicht, ber den Web
Client mit Microsoft Word- oder
OpenOffice-Dokumenten zu arbeiten,
die mit ConSol CM-Vorgangs- oder Kun-
dendaten vorausgefiillt sind.

CM/Resource Pool

CM/Resource Pool ist ein optionales
Add-on, das es ermoglicht, unter-
schiedliche Arten von Objekten als Res-
sourcen in ConSol CM zu speichern.

CM/Track

CM/Track ist das Portal von ConSol CM.
Kunden erhalten tiber CM/Track Zugriff
auf ihre Vorgange.

Favoriten

Die Favoriten werden in einem Feld
rechts neben dem Hauptarbeitsbereich
angezeigt. Die Bearbeiter konnen Vor-
gange, Kunden, Ressourcen und
Suchen in die Favoriten ziehen und
danach schnell 6ffnen.

Firma

Die Firma stellt die obere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen
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Kundenmodell dar. Eine Firma kann
mehrere Kontakte haben.

G

Geschiaftsprozess

Der Geschaftsprozess bestimmt, wie
Vorgange verarbeitet werden. Er bildet
die Arbeit in lhrem Team ab.

GUI

Graphical User Interface

Hauptarbeitsbereich

Im Hauptarbeitsbereich wird das Ele-
ment angezeigt, an dem der Bearbeiter
gerade arbeitet. Dies kann ein Vorgang
eine Kundenseite, eine Such-
ergebnisseite, ein Dashboard oder eine
Ressourcenseite sein.

Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der der
Grund fir die Erstellung des Vorgangs

ist. In einem Vorgang muss ein Haupt-

kunde angegeben sein.

Hauptmenii

Das Hauptmen wird im oberen
Abschnitt der Seite angezeigt. Es ent-
halt Links zu den unterschiedlichen Sei-
ten des Web Clients.

Kontakt

Der Kontakt stellt die untere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen Kun-

denmodell dar. Ein Kontakt kann nur zu

einer Firma gehoren.
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Kunde

Der Kunde stellt die externe Seite eines
Vorgangs dar. Er ist die Person oder
das Objekt, das den Grund fir die
Erstellung eines Vorgangs bildet. Ein
Kunde kann entweder eine Firma oder
ein Kontakt sein.

Kundendatenmodell

Das Kundendatenmodell ist die Defi-
nition der Kunden. Es bestimmt die ver-
flgbaren Datenfelder und moglichen
Relationen.

Kundengruppe

Die Kundengruppe bestimmt, welches
Kundendatenmodell fir ihre Kunden
verwendet wird und welche Aktionen
verfligbar sind.

L

LDAP
LDAP ist die Abkirzung fur Lightweight
Directory Access Protocol. Das ist ein
Protokoll, mit dem Anmeld-
einformationen fiir mehrere Appli-
kationen verwaltet werden.

0]

Overlay
Overlays sind kleine Symbole, die zum
Vorgangs-lcon hinzugefligt werden,
nachdem bestimmte Ereignisse ein-
getreten sind.

P

PCDS

Page Customization Definition Section -
Definitionsbereich der Sei-
tenanpassung.
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Protokoll Rolle
Das Protokoll enthilt alle Anderungen, Rollen werden den Bearbeitern zuge-
die an dem Vorgang, Kunden oder der wiesen. Sie bestimmen die Zugangs-
Ressource ausgefiihrt wurden. berechtigungen und Sichten der

Bearbeiter.
Q
S

Queue
Die Queue enthalt thematisch ahnliche Session
Vorgange, die gleich behandelt werden Die Session ist der Zeitraum zwischen
sollen und dem gleichen Geschaftspro- Anmeldung und Abmeldung im Web
zess (Workflow) folgen. Berech- Client.
tigungen und andere Parameter
werden immer auf der Basis von Sicht

Queues definiert.
Sichten beschranken die in der Vor-

gangsliste im ConSol CM Web Client

R angezeigten Vorgange auf die Vor-
gange, die bestimmte Kriterien (Berei-
Relation che eines oder mehrerer Workflows)
Relationen sind Verkniipfungen zwi- erfillen. Sichten werden Rollen zuge-
schen unterschiedlichen Date- wiesen.
nobjekten in ConSol CM. Es gibt
Relationen zwischen Objekten des glei- Sichtbarkeitslevel
chen Typs, z.B. zwischen Vorgangen,
Kunden und Ressourcen, und Rela- Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den
tionen zwischen Objekten unter- Detailgrad der in bestimmten Berei-
schiedlicher Typen, z.B. zwischen chen von Vorga.ngen, Kunden ynd Res-
einem Vorgang und einer Ressource sourcen angezeigten Informationen.
oder einem Kunden und einer Res-
source. Vv
Ressource Vertretung
Ressourcen sind Objekte, die in CM/Re- Uber die Vertretungsfunktion kénnen
source Pool verwaltet werden. Bearbeiter bestimmt werden, die einen
Bearbeiter zeitlich begrenzt vertreten.
Ressourcentyp Der Vertreter erhalt eine Kopie aller E-
Mails, die vom CM-System an die E-
Der Ressourcentyp ist die Definition Mail-Adresse des Bearbeiters, den er
der Ressourcen. Er bestimmt die ver- vertritt, gesendet werden. Zudem hat
fligbaren Datenfelder und moglichen die Vorgangsliste eine Option, mit der
Relationen und Aktionen. Vorgange des vertretenen Bearbeiters

angezeigt werden.
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Vorgang

Der Vorgang ist die Kundenanfrage, an
der der Bearbeiter arbeitet. Er ist das
Objekt, das den vom Workflow defi-
nierten Geschaftsprozess durchlauft.

Vorgangs-lcon

Das Vorgangs-lcon wird in der oberen
linken Ecke eines Vorgangs und in der
Vorgangsliste angezeigt. Es hat nor-
malerweise eine Farbe, die einen Wert
eines bestimmten Parameters darstellt,
und ein Symbol, das den aktuellen
Bereich wiedergibt. Das Vorgangs-Icon
kann Overlays haben.

Vorgangsliste

Die Vorgangsliste befindet sich links
neben dem Hauptarbeitsbereich. Sie
zeigt bestimmte Vorgdnge auf einen
Blick.

Vorlage

W

Vorlagen enthalten vordefinierten und
vorformatierten Text. Sie konnen fir
Kommentare, E-Mails und Dokumente
verwendet werden.
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Workflow-Aktivitat

Workflow-Aktivitaten werden dazu ver-
wendet, Vorgange durch den
Geschaftsprozess zu bewegen.

Workspace

Der Workspace wird in einem Feld
rechts neben dem Hauptarbeitsbereich
angezeigt. Er dient als temporarer Spei-
cher flr Vorgange, Kunden und Res-
sourcen, die geandert wurden, aber
deren Anderungen noch nicht gespei-
chert wurden.

Web Client

Der Web Client ist der Hauptzugang
zum System fir die Bearbeiter.

Workflow

Der Workflow ist die Umsetzung des in
ConSol CM verwalteten Geschaftspro-

zesses. Er enthélt eine Reihe von Schrit-

ten, die von den Bearbeitern
durchgefihrt werden.

Zeitbuchung

Zeitbuchungen ermoglichen es den
Bearbeitern, die Zeit festzuhalten, die
sie an einem Vorgang oder Projekt gear-
beitet haben.

Zusatzkunde

Zusatzkunden sind Kunden (Firmen
oder Kontakte), die am Vorgang inter-
essiert sind. Sie sind optional und
haben normalerweise eine Rolle, die
anzeigt, wieso sie hinzugefiigt wurden.

zusatzlicher Bearbeiter

Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter,
die einen bestimmten, im Geschaftspro-
zess definierten Zweck erfillen. Nor-
malerweise missen sie im Prozess
bestimmte Aufgaben ausfiihren.
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