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1. Service-Meldung lber Internet: Web Self Service

Bei der Méglichkeit, eine Service-Meldung tber das Internet zu erfassen, handelt es sich um
eine funktionelle Erweiterung der Meldungsbearbeitung. Web Self Service bedeutet mehr
Transparenz und héhere Service-Qualitat:

= Mdglichkeit der aktiven Meldungsverfolgung von Service-Tickets lhres Unternehmens
= Kkein Medienbruch mehr bei Rickantworten durch eine gemeinsame Plattform fiir den
Kunden und die ORGA

Der Web Self Service stellt eine Mdglichkeit fur die Integration der Kunden in den Incident-
Prozess dar:

= Incidents (Anforderungen/Meldungen) aufgeben
= Status der Incidents verfolgen
= Incidents bearbeiten (Kundenaktion, antworten, schlieBen...)
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2. Aufruf des Web Self Service

Auf der ORGA-Homepage www.orga.de besteht die Mdglichkeit, Service-Meldungen zu
erfassen, aufgegebene Meldungen zu verfolgen und auf Rickfragen des Service Desk zu
reagieren. Die Meldungsbearbeitung wird tber folgenden Mausklick aufgerufen:

www.orga.de
A 0 R G A Umbemermen | Fidocla | News | Kanrere | FAQ | Kontad
IT Service & Beratung Suche ™

Wirklich sicher?

FAQ — Entscheider fragen: - Starsshe = Wir machen es einfach!
GaschattsTihrung
A L i Outsourcing ist die Zukunft — ganz sicher!
Parsonal Leitung
IT Lattung Sie suchen sine Unternehmenszidsung, die leicht anzupassen ist und mit lhrem
Unternehmen wichst? - pig
Startssite > SAP Businass By Design EEn0r Srisaricn Ut
ORGA NEW 5 SR
Chirtshoph Sof
ORGA Karmars © Stellsnportal kompistt Was brauchen Sie an echter MaRarbesit, wm die Effizienz der IT-Fabrik zu nutzen. 7 S;;aﬁmz".:'im“

UIbsrarbsitst [menr]

NRVI_BANK sntscheldat sich Tir DRGA:

[menr]

Startzzitz = |T-Sarvizes

Was hindert Sie daran, Verzdgerungen in lhrer Personalentwicklung zu vermsiden...?

Startzsite * Perzonsl Services

» Linser Lelstungs\ersprecnen

KUMDEN SERVICE

\isrdsn S Fartnsr der ORGA: [mer] Rundgang Rechenzentrum - Werfzn  SAF Business ByDesign
Ziz ginen Blick hinter diz Kulisser - Dawerhaft fir diz Zukunft geristat... ATRENIEIIEIMETZN
® Femoe-Zugrit

M & Ansprechpanner und Kontaia
=, ®
=2

» mehr erfshran » mehr erfshren .
SAPEDE:
BvDesian

Bild 1: Aufruf Web Self Service
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3. Anmeldung

Die Anmeldung erfolgt Uber die Eingabe der E-Mail Adresse als Benutzername. Beim
erstmaligen Anmelden wird das von der ORGA Administration vergebenes Passwort
eingetragen.

SAP NetWeaver™

AEs erfolite kein Umschatten auf HTTPS, Kennwort sendenfist daher unsicher

| Berutzer * Greschi@orgs.de

| Kennwvort *

| Sprache Deutsch

N 2nmelden |

Kennmwort andern

¢

Copyright ® 20l DOEGAR Al Riakic B

Bild 2: Anmeldebildschirm

Wenn Sie ein Initial-Passwort brauchen, schicken Sie eine Meldung aus dem angebundenen
SAP System an den Service Desk.

Nach Eingabe des Initial-Passworts wird der Benutzer aufgefordert, das Passwort zu andern.
Durch Vergabe eines neuen Passworts und Bestatigung des Passworts durch nochmalige
Eingabe vergibt der Benutzer seinen persénlichen Zugangs-Code. Das Kennwort kann nach
der ersten Anmeldung gespeichert werden.

ORGA GmbH Ein Unternehmen der Fiducia-Gruppe
Zur GieBerei 24 Tel. + 49 721 4004-2929 E-Mail service@orga.de
76227 Karlsruhe Fax + 49 721 4004-72929 Web www.orga.de



SAP4

AORGA

IT Service & Beratung

Erfassen von Service-Meldungen | Version 3.1 | Seite 6 von 12

4. Einstiegsbildschirm

Nachdem Sie sich erfolgreich angemeldet haben, erhalten Sie folgende Bildschirm-Maske:

=] =]
ITSM Self Service - Ticket Inbox Abmekien
I Wiahlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen: |_'
Rechnungsreklamation Beschwerds Benutzeradministration
Stérung Performance
Anforderang Enfwicklung Anforderung Appikstionshetreuung Anforderung ohne SAP - Bezug
P Anforderung Hardware Anforderung Systemacdministration Anforderung Netze 2
J e ickets: =
|Ein Jahr zurick [+ Alle Statuzs =] Meine Tickets | (% Zeitzone und Datumsformat einstefien
Typ & Tickit % Beschreibung S Kategorie = Prioritit 5 Angelegt am = Status S Meldender 5 Systemid &
id _ . : _ |
@ | 1000032169 | Test Kategorie Bezeichnung fehit niedrig 23.02.2000 08:35h | Quittiert Falf Gresch
CJB 1000032168 | Test Kategorie Anforderung Systemadministration | niedrig 23.02.2009 08:2%h | Quithert Ralf Gresch
AR | 1000032157 | testmeldung sus WSS Bezeichrung fehit niedrig 21022008 14:38h | Quittiert Ralf Gresch
d@ | 1000032155 Testmeldung Bezeichrung fehlt mittel 21.022009 14:23h | In Bearbeitung  Ralf Gresch
dd | 1000032145 Test Stérmeldung Bezeichnung fehit mittel 202200813100 | Quitert Ralf Gresch
o AR | 1000096541 Ankinc ne coneona AL Swstem Antardenmn Suysteqadministeation | mittel FRAA NN AT ARR | O iitert Readf (Sresch | BON o

Bild 3: Einstiegsbildschirm
Der Bildschirm teilt sich in zwei Bereiche auf:

= Kategorien, in die das Ticket eingeordnet wird (z. B. Netzprobleme, Performance)
= Tickets, die durch den Key-User/Kunden bisher erdffnet worden sind

Im zweiten Bereich finden Sie drei Suchkriterien:

= Abgrenzung des Zeitraums
= Status der Meldungen
= benutzerspezifische Kriterien

Die Kriterien erleichtern zum einen die Meldungssuche, zum anderen wird die Anzeige
Ubersichtlicher. So kénnen Sie schnell und gezielt nach Anfragen suchen.

Die Filterfunktionen je Spalte erleichtern das Suchen nach bestimmten Tickets. Die Suche
Uber die Eingabe der Meldungsnummer und die generische Suche mit **’ sind ebenfalls
maoglich.
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5. Meldungserfassung

Bei der Meldungserfassung werden allgemeine Daten und der Meldungstext erfasst sowie
ggf. Anlagen angehangt:

Allgemeine Daten

Kategorie Die Kategorie, die im Einstiegsbildschirm gewahlt wurde,
wird hier tbernommen. Der Benutzer entscheidet damit,
welchem Themenbereich die Meldung zugeordnet wird.

Auswirkung Drei Méglichkeiten stehen als Auswahl zu Verflgung:
= Aktion mit Einschrankung

= Aktion teilweise méglich

= Aktion nicht méglich

Dringlichkeit Drei Méglichkeiten stehen als Auswahl zu Verflgung:
= mehrere Bereiche betroffen

= wenige Bereiche betroffen

= einzelner User betroffen

Prioritat Je nachdem wie die Kategorien ,Auswirkung’ und
,Dringlichkeit’ bestuckt wurden, wird die Prioritat
automatisch vergeben:

= 1 -—sehr hoch

= 2-hoch

= 3 —mittel

= 4 —niedrig

Angelegt von Hier wird der Key-User eingetragen, der den Incident
meldet.

Angelegt am Datum und Uhrzeit, wann der Incident angelegt wurde
(wird vom System ermittelt)

Equipment betroffenes System

Meldungstext

= Kurzbeschreibung

= Problembeschreibung (ausflihrliche Beschreibung)
Anlagen

= Madglichkeit, eine oder mehrere Dateien an die Meldung zu hangen
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ITSM Self Service - Anlegen Ticket Apmeicen
Aktionen Ticket Details
I {3 Allgemeine Daten ]
T senden Kategorie: Benutreradministration Angelegt vary XCDAD7T_TEST ¥CD1077_TEST
Bl o 2 Do oot Auswirkung Aidion mit Erischr = Angelegt am: 09.03.2009 14:44h
Dringichia: [ —
Priortat: iy =] System [Bitte S~P System auswatien ==
I [ Metdungstext =
[
I 1] Anlagen =
Dateiname: [ |[ Durchsuchen.. |
Dokumert hochladen
Deteiname Angelegt von Angelegt am
Heine Anlagen vorhanden

Bild 4: Meldung Erfassung

Nachdem die Felder ausgefullt wurden, muss der Button ,IT-Ticket senden’ gedrickt werden,
damit die Daten gespeichert und an die ORGA weitergegeben werden.

Es erscheint die Meldung, dass das Ticket erfolgreich gesendet wurde. Gleichzeitig wird die
vergebene Ticketnummer im System angezeigt.

ITSM Self Service - Ticket Inbox

Wahlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen:

IT Service Management Seff Service

[Z]  Ihr Ticket wurde erfolgreich gesendet

Ticket My 1000032665

Ihre Tickets: |
Ein Jahr zurtick k- Tickets (&) Zeitzone und Datumsformat einstelien
Typ 5 Ticket T Angelect am Status Melidender System Id
(D Anfrage Benutzeradministration niecig 09.03.2009 14:48h Mew Ralf Gresch
(‘D Test Kategorie Bezeichnung fehit niedrig 23.02.2009 0&:35h Quittiert Ralf Gresch
(D Test Kategorie Anforderung Systemacininistration niecrig 23.02.2009 08:23h Quittiert Relf Gresch
(D testmeldung aus WSS Bezeichnung feht niedrig 21.02.2009 14:3%h Quittiert Ralf Gresch
(D Testmeldung Bezeichnung fehit mittel 21.022009 14:23h In Bearbeitunyg Relt Gresch
(D Test Starmeldung Bezeichnung fehit mittel 21.02200913100 Quittiert Ralf Gresch
(‘D Anhindung consano Bl-System Anfarderung Systemacministration mittel 2811 2008 13:48h Quittiert Ralf Gresch POO
(D Test fir Problemmanagement Anforderung Netze mittel 12.11.2008 16:52h Quittiert Relf Gresch POO
(D Technischer Suppart dr TSG am 29.11 Anforderuny Systemacministration mittel 10.11.2008 13:58h Quittiert Ralf Gresch
(D Noch ein Versuch mit geancerten Berechti Bezeichnung fehit nieciig 07.11.2008 12:08h Quittiert Relt Gresch POO
(D Test Meldung ohne Komponerte: Bezeichnung feht niecig 07.11.2008 11:Mh Quittiert Ralf Gresch POO
(‘D Anbindung SolMan fir Moksel/Sidfieissch Anfarderung Systemacministration mittel 06.11.2008 12:24h Quittiert Ralf Gresch
(D Test komponerte: Bezeichnung fehit niecrig 30.10.2008 11:02h Quittiert Relf Gresch POO
(D MNewes System fir OPS Version 1 803 Anforderung Hardware mittel 24102008 10:53h Quittiert Ralf Gresch
(D Anbindung Miller Fleisch Anfarderuny Systemacininistration mittel 23.10.2008 08:54h Quittiert Relt Gresch
Bild 5: Ticketanlage
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6. Meldungsverfolgung und Meldungsbearbeitung

Sobald die Meldung gesendet wurde, wird in den Einstiegsbildschirm verzweigt. Die neu
angelegte Meldung mit Status ,Neu’ erscheint dann in dieser Maske:

Abmelden

ITSM Self Service - Ticket Inbox

I Wihlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen: [}

Stirung Metzersyeten

| e Tickets:
e ik [ [ale Sais = e Tskets ] =
Typd Toket S Beschrebung 2 Ketegorie S protst 5 Angeestam 5 Status 2 Mekdender = Systemid E
L] ] | |

© | 1m00nsoees | A iectig 05.03.2008 1448h | New
@ | 100005153 | Te: niechi 230220030335 | Qutiert
B | 100005168 | Te: riesiy 2302200808280 | Quttiert

=T 21022008 14.30h | Quftien
B el 2102200814230 | I Bearbeftung
B mitiel 2102200813100 | Guitiert
B 1 Systemadministration mitel 281200813480 | Guitiert P00
B Anforderung Netze mitel 121200818520 | Guitiert P00
& g Systemadninistration il 40.11.200813:56h | Guittiert
@ fehit riechiy 07120081208 | Quitiert Po0
@ it riechiy O7.1.2008 11:0h | Quitiert Po0
B | 1000026115 | Ankindung SelMan fir MoksslSiiciiissch Anorderung Systemadriristration mitel 0611200812240 | Cuitiert
B | 000037622 | Test komponerte Bezeichrung fefit niedriy 30102008 11020 | Guttert Po0

Bild 6: Suche nach offenen Meldungen

Mit Doppelklick auf die Meldung kann der Inhalt der Meldung angezeigt werden. Unter der
Teilansicht ,Aktionen’ finden Sie jetzt zwei weitere Buttons:

= Erledigt: Sie kdnnen die Antwort oder Lésung, die Sie erhalten haben, quittieren oder das
Ticket selbst schlieBen.
= Drucken: Button zum Ausdruck des Tickets
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ITSM Self Service - Andern Ticket 1000032155 Abmelden

Aktionen Ticket Details

I 43 Allgemeine Daten

T Senden Hatenris Bezeichniung fehit Angelegt voro ITSM Self Service
[ eEriedin Zuletzt gedndert am. 21022008 14:23h angelegt am 21.02.2009 14:23h
R e Prioritat mittel =] System:
TUCKEN

4 Zuriick zur Ubersicht
I [Z Meldungstext

Beschreibuny * | Testmekiung |

Teud Protokoll
Information fir SAP
21022009 14:23:45 KO 077

Testmelcung

Bild 7: Inhalt der Meldung

Um einen weiteren Eintrag in das Ticket einzustellen, kann der Text im Feld Beschreibung
eingetragen werden. Driicken Sie anschlieBend den Button ,senden’ damit die Nachricht
gespeichert und an die ORGA gesendet wird.

Solange das Ticket nicht den Status ’erledigt’ hat, kdnnen jederzeit Eintrdge vorgenommen
werden.
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Uber die Filterfunktion, kann gezielt nach einer vorhandenen Meldungsnummer im System
gesucht werden.

Diese wird aktiviert bzw. deaktiviert sobald Sie auf das Feld ,Filter’/‘Filter 16schen’ driicken.
Ist die Filterfunktion aktiviert, erscheint eine zusatzliche Zeile zur Eingabe der
Meldungsnummer. Durch bestétigen der Meldungsnummer (Enter), erscheint diese in der
Ticket Inbox.

ITSM Self Service - Ticket Inbox

Abmelden

| wanten sie vitts sine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzuiegen: i}

‘SHirung MetzerSysten

Antordierung Entwicklung

(e Status )

= Wategorie

Angelegtam S Status £ Meldender < sapsysten

BEB 0 EEE)

| xontingent =l

Bild 8: Filterfunktion

Weiterhin haben Sie die Méglichkeit Uber den Button
downloaden.

,Export' Inre Meldungen ins Excel zu
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