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Field Service
Allgemeines zum Field Service

1.1 Allgemeines zum Field Service

Mit dem Modul ,FieldService" kdnnen Sie die Einsatztouren fiir Ihre AuRendienstmitarbeiter erstellen und
verwalten. Die Touren beinhalten so genannte "Mobile Data Sets" (MDS) , um den Einsatz mobiler Geréte fiir
Ihre AuBendienstmitarbeiter zu unterstiitzen. Die mobilen Gerate konnen auch offline genutzt werden und
missen nur fiir den Down-/Upload der "Mobile Data Sets" mit dem Internet oder dem Firmennetzwerk
verbunden sein. Dies ermdglicht es dem Techniker, mit Tickets, Konfigurationseintragen und FAQ-Eintrdgen
zu arbeiten, auch wenn er aktuell gerade keine Verbindung zum Server herstellen kann.

Die fir seine Auendiensttour notwendigen Daten werden verpackt und auf sein mobiles Gerat tibertragen.
Zusatzlich wird die MDS-Datei verschliisselt, um die Datensicherheit zu maximieren.
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Field Service
Field Service - App

1.2 Field Service - App

Die FieldService App ist eine mobile Anwendung (App) fiir Android-Gerate, um Daten aus KIX auf dem
mobilen Endgerat fiir Servicetechniker offline bereitzustellen, damit sie in Umgebungen ohne
Internetverbindung arbeiten konnen. Die Servicetechniker kénnen mit der App die notwendigen Daten
ansehen und ihre Arbeit dokumentieren. Nachdem alle Arbeiten durchgefiihrt wurden, kann diese
Dokumentation wieder mit dem Server synchronisiert werden.

1.2.1 Voraussetzungen

Damit die App genutzt werden kann, miissen folgende Voraussetzungen erfiillt sein:

Ein mobiles Endgeré&t (Smartphone, Tablet, etc.) mit Android 4.0 oder hoher.
Eine Netzwerkverbindung zwischen mobilen Endgerat und dem KIX-Server fiir den Down-/Upload.

1.2.2 Installation der App

Die App ist nicht im Google Play Store verfiigbar. Wenn Sie die App herunterladen méchten, geben Sie im
Browser des mobilen Endgerates folgende URL ein:

"http://<FQDN KIX-Server>/kix-web/FieldService.apk"

Offnen Sie nach dem Download die heruntergeladene Datei: FieldService.apk.

@® Hinweis
Bitte beachten Sie: In den Systemeinstellungen des Android Gerdtes miissen Sie ggf. die Einstellung
fiir die Installation von Apps "unbekannter Herkunft" anpassen.

1.2.3 Konfigurieren der Server URL

Damit die App mit dem KIX-Server kommunizieren kann, muss in der App die URL des KIX-Servers angeben
werden. Wenn Sie die App das erste Mal starten, werden Sie aufgefordert die Server URL einzutragen.

Beispiel: "http://<FQDN KIX-Server>/kix/index.pl"
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1.2.4 Gerate-ID in KIX registrieren
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Field Service
Field Service - App

Sobald die Server-URL konfiguriert wurde, zeigt die App einen Bildschirm mit einem Link "DevicelD anzeigen”.
Wenn Sie auf diesen Link tippen, wird lhnen die Gerate-ID angezeigt.

Diese Gerate-ID muss in KIX bei dem Configltem, was das mobile Endgerat reprasentiert, als Attribut

"Seriennummer" eingetragen sein. Diese Angabe ist wichtig, damit die mobilen Datensétze fiir das jeweilige
mobile Endgerat erzeugt und ibertragen werden kénnen.

* Name:

* Verwendungsstatus:
* Vorfallsstatus:
Vendor:

Model:

Beschreibung:

Typ:
Bearbeiter:
Seriennummer:

Garantie Ablaufdatum:

Anlage:

Bearbeiten: Config ltem: 1023000004 - Klasse:

Hardware

Smartphone
Praduktiv -

Operational -

ABC123

Sonstiges -
"Heinz Becker” <beispiel@beispiel.de>
£23a303a-720-3484-h9a9-0585a004f15

18.04.2023 i3]

Installationsdatum:

Notiz:

Browse... Nao file selected

& Ubermittein

Abbildung: Configltem - Attribut Seriennummer
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1.2.5 Touren herunterladen

Nach dem Start der App, erscheint der Anmeldebildschirm.

B 7:12 nachm.

Kixspezialist

Abbildung: Login

+ Geben Sie den KIX-Anmeldename ein.
+ Geben Sie das KIX-Passwort ein.

Wenn neue Touren fiir verfligbar sind, wird eine entsprechende Meldung angezeigt.

+ Tippen Sie auf den Link "Tourdaten herunterladen”.
+ Nach dem Herunterladen des mobilen Datensatzes, erscheint auf dem Bildschirm eine Tourenliste mit
allen dem mobilen Endgerat zugeordneten Touren.
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18 0 & = W 7:00 nachm.

Bitte wihlen Sie eine Tour 4

Maintenance 2016-10-11 13:00:00
Tour New.,

0 Beschreibung: Maintenance Tour to
International Drilling Machines in New
Orleans
weekly maintenances

Abbildung: Tourenliste

+ Tippen Sie auf einen Tour-Eintrag in der Liste.

+ Es offnet sich ein Bildschirm, in dem Sie aufgefordert werden, die personliche Passphrase
einzugeben.

Das ist die Passphrase, die Sie als Agent in KIX in den personlichen Einstellungen angegeben haben.

(Informationen zur Passphrase: -> Kapitel "Field Service"). Wenn die Passphrase falsch eingegeben wird,
konnen die Tourdaten nicht entschliisselt werden.
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‘ Field Service - App

1.2.6 Mit einer Tour arbeiten

Wenn die Tourdaten nach Eingabe der Passphrase entschliisselt worden sind, erscheint der Bildschirm mit
dem Tour-Mendi. Auf dem Bildschirm werden alle der Tour zugeordneten Objekte wie Tickets, FAQ-Eintrage
oder Configltems angezeigt.

LN ] v B 7:05 nachm.

Tour: Maintena.. * % W&

e Tickets (3)
Q Config Items (0)
e FAQ-Kategorien (0)

Abbildung: Tour-Men(i

+ Tippen Sie im Tour-Mendi auf den Eintrag "Tickets".
+ Es erscheint eine Liste mit allen Tickets, die dieser Tour zugeordnet sind.

v B 7:05 nachm.

Tickets Q

2016082217000017 2016-08-22 00:00:04

Titel: Maintenance: NW-01-Jungheinrich-23
(17536000001)

Kunde: International Drilling Machines

2016091617000018 2016-09-16 00:00:08

Titel: Maintenance: GS-NO-1356545/33
(17119000003)

Kunde: International Drilling Machines

2016092217000015 2016-09-22 00:00:15

Titel: Maintenance: Lichtsteuerung PRH-01
(17142000004)

Kunde: International Drilling Machines

Abbildung: Ticketliste
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« Tippen Sie auf einen Eintrag in der Ticketliste.
+ Es erscheint die Ticketdetailansicht des gewahlten Tickets.

~ 1 @ - B 7:05 nachm

& Ticket O B A

20160922170000 :z0160222 000015
15

Titel: Maintenance: Lichtsteuerung
PRH-01 (17142000004)

Kunde: International Drilling Machines

verlinkte Objekte (1)

Checkliste

wdchentliche 20160922 00:00:15
Wartung...

Von:

An:

Abbildung: Ticketdetailansicht

KIX 17 Anwendung - KIX Pro Zusatzmodule

Field Service
Field Service - App

Die Ticketdetailansicht ist in zwei Bereiche unterteilt. Im oberen Bereich werden Informationen zum Ticket
angezeigt und welche Objekte ggf. mit dem Ticket verkniipft sind. Im unteren Bereich befindet sich die Liste

mit Artikeln fiir dieses Ticket.
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1.2.7 Artikel hinzufiigen

Um die Arbeit zu dokumentieren, haben Sie in der Ticketdetailansicht die Mdglichkeit, Artikel fiir das Ticket
zu erstellen. An den Artikel konnen Bilder und Dateien angehdngt werden, wie zum Beispiel Protokolle zur

Wartung.

Tippen Sie in der Ticketdetailansicht auf den Button @ .
Es erscheint der Bildschirm "Artikel hinzufiigen".

18 + B 7:10 nachm.

&  Artikel hinzufiigen >

all checks done

repair completed

Anlagen . (O]

Keine Anlagen

gwertzuiop
asdf ghj kI

4 yxcvbnma@a

Abbildung: Artikel hinzufiigen

Geben Sie einen Artikeltext ein.
Tippen Sie auf _i , wenn Sie dem Artikel einen Anhang hinzufligen mochten.
Tippen Sie auf '@ , wenn Sie dem Artikel ein Bild hinzufiigen méchten.

Wenn Sie den Button @ betétigt haben, 6ffnet sich die Kamera-App des mobilen Endgerates und
Sie haben die Moglichkeit, ein Bild aufzunehmen. Wenn Sie das Bild mit dem "Abspeichern’-
Symbol speichern, werden Sie zu einem Bildschirm geleitet, in dem Sie die Mdglichkeit haben,
Bildbereiche farbig hervorzuheben. Wenn Sie auf das Miilleimer-Symbol klicken, kénnen Sie
Anderungen riickgangig machen. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das kleine
Pfeilsysymbol in der Werkzeugleiste. Das Blld wird als Anhang des Artikels gespeichert.

Tippen Sie abschlieRend auf den Button B.
Es erscheint der Bildschirm mit der Ticketdetailansicht. In der Artikelliste erscheint der neu erstellte

Artikel.
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ida « A7 achm

& Ticket ® B Q

Arbeitszeit: 0:02:54

20160922170000 20150022 00.00:15
15

Titel: Maintenance: Lichtsteuerung
PRH-01 (17142000004)

Kunde: International Drilling Machines

verlinkte Objekte (1)

Checkliste

e Lichtsteuerun 20161011 19:08:17
g geprueft
e Von: Kixspezialist
An: International Drilling Machines
wochentliche 2016002
z Wartung...
Von

Abbildung: Ticketdetailansicht
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1.2.8 Arbeitszeiterfassung und Signatur

Die App bietet die Mdglichkeit, Arbeitszeiten an einem Ticket zu erfassen und die erfasste Zeit mit einer
Unterschrift zu signieren.

« Tippen Sie in der Ticketdetailansicht auf den Button O] ,um den Timer fir die Arbeitszeit zu starten.

+ Tippen Sie in der Ticketdetailansicht auf den Button ,um den Timer fiir die Arbeitszeit zu stoppen.
+ Die erfasste Arbeitszeit wird in den Ticketdaten gespeichert.

« Tippen Sie in der Ticketdetailansicht auf den Button a.
+ Es offnet sich der Bildschirm "Arbeitszeitzusammenfassung".

~ 1 @ v B 7:09 nachm.

< Arbeitszusammenfassung

Lichtsteuerung 2016-10-11 19:08:17
geprueft

alle Pruefungen durchgefuehrt
Steuerung 2 fehlerhaft

Log eintraege pruefen

Arbeitszeit: 3 min

Unterschrift

Abbildung: Arbeitszeitzusammenfassung

Hier haben Sie nun die Méglichkeit, mit einem geeigneten Stift Ihre Unterschrift zu platzieren.

+ Tippen Sie auf den Button und Sie gelangen zuriick zur Ticketdetailansicht.

+ Es wird ein neuer Artikel mit Informationen Uber die erfasste Zeit und der Unterschrift als .png Datei
angelegt.
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1.2.9 Abgeschlossene Tour(en) hochladen

Wenn alle Arbeiten einer Tour erledigt sind und alles dokumentiert ist, kénnen die Daten der Tour wieder auf
dem KIX-Server hochgeladen werden.

Tippen Sie zum Hochladen auf das Symbol B in der Werkzeugleiste, wahrend Sie sich im Tour-Menii
befinden.
ODER fiir den Upload mehrerer Touren:

Tippen Sie zum Hochladen auf das Symbol B in der Werkzeugleiste, wahrend Sie sich in der
Tourliste befinden.
Es erscheint ein Bildschirm zur Eingabe von Nutzername und Passwort.

< ia v B 7:12 nachm.

Kixspezialist

Server-URL dndern

Abbildung: Tourdaten hochladen

Geben Sie Nutzername und Passwort ein und klicken Sie auf "Tourdaten hochladen".
Die Tourdaten werden mit dem KIX-Server synchronisiert, die Tour geschlossen und die Tourdaten
werden vom mobilen Endgerat geldscht.

1.2.9.1 Arbeiten mit Configltems

Die Tourdaten konnen auch Configltems enthalten, wenn dies vorher entsprechend konfiguriert und
verkniipft wurde. Wenn Sie im Tour-Mendi auf den Bereich Configltem tippen, 6ffnet sich die Detailansicht
des Configltems. Hier sind alle Attribute und Werte des Configltems sichtbar. Verlinkte Objekte, Anhdange
oder Bilder (Thumbnails) werden ebenfalls angezeigt.
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1.2.9.2 Arbeiten mit FAQ

Die Tourdaten kdnnen auch FAQ-Artikel enthalten, wenn dies vorher entsprechend konfiguriert und verkniipft
wurde. Wenn Sie Im Tour-Meni auf den Bereich Configltem tippen, 6ffnet sich der entsprechende FAQ-
Artikel. FAQ-Artikel konnen nur gelesen werden.
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Field Service
Tourenmanagement
1.3 Tourenmanagement
Tour Status
—— InVorbereitung  |4———
——Fertig zur Verteilung|
— Verteilt |
Abbildung: Tour-Status
Status Beschreibung
Neu Wenn eine Tour den Status "neu” hat, ist sie nur im "Tour Management"

verfligbar. Die Tour ist nirgendwo anders im System sichtbar und es kdnnen
keine Objekte zur Tour hinzugefiigt werden.
Touren in diesem Status kénnen geldscht werden.

In Vorbereitung Eine Tour im Status "In Vorbereitung" ist verfligbar zum Hinzufiligen von Daten.
Objekte wie Tickets, Configltems oder FAQ-Eintrage kdnnen der Tour
zugeordnet werden. Wenn die Objekte einer Tour zugeordnet wurden, MUSS
der Tour ein Service Agent (Techniker) und ein Zielgerat zugeordnet werden,
damit das Mobile Data Set (MDS) erstellt werden kann.

Touren in diesem Status kénnen geldscht werden.

Fertig zur Verteilung Wenn das Mobile Data Set (MDS) erstellt wurde, ist die Tour im Status "Fertig
zur Verteilung". Touren in diesem Status sind fiir den Download auf dem
zugeordneten Zielgerat verfligbar.

Verteilt Nachdem die Tour-Daten auf das Mobilgerat heruntergeladen wurden, ist die
Tour im Status "Verteilt".
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Field Service
Tourenmanagement
Status Beschreibung
Beendet Nachdem Hochladen der Tour-Daten vom Mobilgerat zum Server werden die

geanderten Tour-Daten mit dem Server synchronisiert und die Tour bekommt
den Status "Beendet”.

Abgebrochen Touren im Status "Abgebrochen” konnen geloscht werden.
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1.3.1 Eine personliche Passphrase erstellen

Fir den Up-/Download der mobilen Daten muss man in der App die personliche Passphrase, ein Passwort,
angeben. Dieses Passwort legt jeder Agent in seinen personlichen Einstellungen in KIX fest.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache IEI zum Aufruf der personlichen Einstellungen.
+ Geben Sie eine beliebige Zeichenkette in das Feld "Passphrase” ein.

Passphrase fiir den Mobilen Datensatz

Passphrase:

Aktualisieren

Abbildung: Passphrase erstellen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Aktualisieren” . Das Passwort wird im System gespeichert.

CAPE Ii' Erstellt am: 21.07.2021 Seite 19



KIX 17 Anwendung - KIX Pro Zusatzmodule
Field Service
Tourenmanagement

1.3.2 Ein Zielgerat fiir die mobilen Daten anlegen

Fiir das Ubertragen der Daten auf ein mobiles Endgerét muss fiir das jeweilige mobile Endgerat ein
Configltem aus der Klasse "Hardware" in KIX angelegt werden.

« Wabhlen Sie im Menii "CMDB" den Meniipunkt "Neu".
+ Wahlen Sie in der Liste die Klasse "Hardware".
+ Es erscheint der Dialog "Bearbeiten: Configltem: ...

n

Bearbeiten: Config Item: New - Klasse: Hardware

* Name: | Smartphone_42
- Verwendungsstatus: | Produktiv -
* Vorfallsstatus: || Operational =
Vendor:
Model: | ABC123

Beschreibung:

Typ: | Sonstiges -
Bearbeiter:
Seriennummer: | 353472100108042
Garantie Ablaufdatum: | 10.08.2021 =
Installationsdatum:
Notiz:

Anlage: Durchsuchen... Keine Datei ausgewdhlt

= Ubermitteln

Abbildung: Dialog Configltem bearbeiten

+ Tragen Sie die Daten fiir das mobile Endgerét in die Eingabefelder ein. Das Attribut "Seriennummer”

muss angegeben werden.
+ Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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1.3.3 Eine neue Tour erstellen

+ Wahlen Sie im Menli “Field Service" den Meniipunkt "Touren Management”.
+ Es offnet sich der Bereich zum Verwalten der Touren. Hier sehen Sie in einer Liste alle angelegten

Touren.

Touren-Management

Filter

Serviceagent:
= —
limitieren:

Aktionen

Liste der Touren
NAME BESCHREIBUNG STATUS GEPLANTER BEGINN ZIELGERAT | ZUGEWIESENER SERVICEAGENT VERANTWORTLICHER ERSTELLT | GEANDERT  LGSCI
= 24.08.2020 : 24.08.2020

Auslieferung neu 10.08.2020 08:00 Hans Miiller Hans Miiller 117 117 w
in 20.04.2017 : 21.06.2017

Tourd Tourd 21.04.2017 08:00 Hans Muller Hans Maller W
Vorbereitung 11:49 09:08
in ~ - B 25.04.2017 | 25.04.2017

Tours 01.05.2017 08:00 Hans Miiller Hans Maller W

Vorbereitung

10:14

10:14

+ neue Tour anlegen

Abbildung: Touren-Management

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue Tour anlegen” .
+ Es offnet sich folgende Seite:

Touren-Management
Aktionen
4 Zur Ubersicht gehen

neue Tour anlegen

Verknape Objekts (0)

* Name: | Auslieferung

Beschreibung:

*Status: | in Vorbereitung -

* geplanter Beginn: (51 082020 | B8 -[ 0800 -]

geplantes Ende: [V (552020 |48 - [[2400

[-]
tatséichlicher Beginn: [ J[2e082020 | -[j230 [=]
[=]

tatséchliches Ende: || [2408200 |f8 -[[1130

* zugewiesener Serviceagent: | Hans Miller -

*Verantwortlicher: | Hans Miller -

‘ +" Speichern und zurOck zur Tourenliste | ﬂdEfl « Speichem | oder Abbrechen

Abbildung: Touren-Management - Neue Tour anlegen
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Zeilentitel
Name
Beschreibung

Status

Geplanter Beginn

Geplantes Ende

Tatséachlicher Beginn

Tatsachliches Ende

Zugewiesener Serviceagent

Verantwortlicher

Zielgerat

KIX 17 Anwendung - KIX Pro Zusatzmodule
Field Service
Tourenmanagement

Inhalt
Geben Sie hier eine Bezeichnung fiir die Tour an.
Geben Sie hier eine Beschreibung fiir die Tour an.

Wahlen Sie hier einen Status aus dem Dropdown-Mendi.

(® Bitte Beachten
Der Mobile Datensatz kann nur erstellt werden wenn sich die
Tour im Status "In Vorbereitung" befindet.

Geben Sie hier ein Datum und die Uhrzeit fiir den geplanten Beginn der
Tour an.

Geben Sie hier ein Datum und die Uhrzeit fiir das geplante Ende der Tour
an.

Geben Sie hier ein Datum und die Uhrzeit fiir den tatsachlichen Beginn
der Tour an.

Geben Sie hier ein Datum und die Uhrzeit fir das tatsachliche Ende der
Tour an.

Wahlen Sie hier den zustandigen Serviceagent aus.

@® Hinweis
Agenten die keine Passphrase fiir den Mobilen Datensatz
konfiguriert haben, werden nicht angezeigt.

Wabhlen Sie hier einen Verantwortlichen aus.

Geben Sie hier die ID des Zielgerates an.

+ Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Speichern und zuriick zur Tourenliste" oder

"Speichern" .
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1.3.4 Objekte zu einer Tour hinzufiigen

Wenn eine Tour angelegt worden ist, konnen Objekte zur Tour hinzugefiigt werden. Objekte kdnnen Tickets,
FAQ-Eintrage und Configltems sein.

+ Wahlen Sie im Menli “Field Service" den Menipunkt "Touren Management”.

+ Es offnet sich der Bereich zum Verwalten der Touren. Hier sehen Sie in einer Liste alle angelegten
Touren.

+ Klicken Sie auf eine Tour aus der Liste, zu der Sie Objekte hinzufiigen mochten (Symbol (& ).

+ Es offnet sich die Seite "Tour editieren”.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Objekte hinzufiigen" .

+ Es offnet sich das Popup "Verkniipfung erstellen”:

Verkniipfung erstellen:
Dialog schliefen
Zielobjekt auswiahlen
Objekt verkniipf it:
S L Ticket = | | Auswahl
Suche
Ticket#:
Titel:

Volltext:

Prioritat:

Typ:

Status:

Queue:

Q, Suche

Abbildung: Popup "Verkniipfung erstellen”

+ Wahlen Sie im Dropdown-Menii "Objekt verkniipfen mit" den Objekttyp aus, den Sie mit der Tour
verkniipfen mochten.

+ Uber das Widget "Suche" kénnen Sie nach Angabe eines Suchkriteriums nach dem gewiinschten
Objekt suchen.

+ Gefundene Suchergebnisse werden im Widget "Suchergebnisse: Objekt" in einer Liste angezeigt.
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= Suchergebnisse: Ticket
) ate auswanten
AUSWAHL TICKET# TITEL TP QUEUE STATUS ERSTELLT VERKNUPFT ALS
|_| 2017041210000045 Geratewartung Computer Maintenance Raw offen 12.04.2017 11:35:19
|J 2017112310000011 Geratewartung am Computer "Achilles" Maintenance Misc neu 23.11.2017 15:20:23
2017112310000047 Geratewartung Computer Maintenance e 23.11.2017 16:09:37
|_| 2019022710000017 Tagliche Wartung ServiceRequest Raw neu 27.02.2019 15:25:16
J 20189022710000035 Tagliche Warung ServiceRequest Raw offen 27.02.2019 15:25:19
|:| 2020082417000014 Wartung Service Request Projekte processing 24.08.2020 14:54:54
[:I 2020082517000012 Tagliche Wartung Maintenance Raw offen 25.08.2020 14:59:39
|:| 2020082517000021 Tagliche Wartung Maintenance Raw neu 25.08.2020 14:59:42
J 2020082517000049 Tagliche Warung Maintenance Projekte offen 25.08.2020 15:05:20
[:J 2020082517000058 Téagliche Wartung Maintenance Projekte neu 25.08.2020 15:05:22
l:| 2020111217000012 Wartungsauftrag Laser TruMicro Serie 5000 ServiceRequest Projekte offen 12.11.2020 08:39:27
| Beinhaltet - I ‘\‘erlml.iplungen hinzul’ligen|

Abbildung: Suchergebnisse am Beispiel: Ticket :: Wartung

+ Markieren Sie in der Liste die Objekte, die Sie der Tour zuordnen mochten mit .

+ Wahlen Sie im Dropdown den Verkniipfungstyp "Teil von" aus.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Verkniipfungen hinzufiigen" .

+ Die Objekte werden mit der Tour verkniipft und sind im Tab "Verknlipfte Objekte" sichtbar.

Tour editieren: Auslieferung

LISl Verkniiptie Objekte (2)

4 Verkniipft: FAQ

Alle auswahien

vFAGE TITEL STATUS T ERSTELLT VERKNUPFT ALS
100013 Wie lege ich ein neues Ticket an? internal (agent) 01.11.2018 13:24:28 Beinhaltet
Verknipfungen loschen

a Verkniipft: Ticket

Alle auswahlen

v TICKET# TITEL TYP T QUEUE T STATUS T  ERSTELLT VERKNUPFT ALS
2020111217000012 ‘Wartungsauftrag Laser TruMicro Serie 5000 ServiceRequest Projekte offen 12.11.2020 08:39:27 Beinhaltet

Abbildung: Touren Management - Verkniipfte Objekte
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1.3.5 Einen mobilen Datensatz (MDS) erstellen

Damit ein mobiler Datensatz (MDS) erstellt werden kann, miissen folgende Vorraussetzungen erfiillt sein:

> Der Tour muss ein Objekt zugeordnet sein.
> Der Tour muss ein Service-Agent zugeordnet sein.

> Der Tour muss ein Zielgerat zugewiesen sein.

Wahlen Sie im Menli "Field Service" den Meniipunkt "Touren-Management".
Wahlen Sie aus der Liste eine Tour aus. Es 6ffnet sich die Detailansicht der gewahlten Tour.
Wabhlen Sie ggf. den Status "In Vorbereitung", wenn die Tour noch nicht diesen Status hat.

@® Hinweis
Mobile Datensatze konnen nur erstellt werden, wenn eine Tour den Status "In Vorbereitung" hat.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Mobilen Datensatz erstellen” . Wenn die Schaltflache nicht zu sehen

ist, dann sind eine oder mehrere Voraussetzungen nicht erfiillt.
+ Es erscheint das Popup "Mobilen Datensatz erstellen”.

Maobilen Datensatz erstellen x

Ticket |¥

Ticket |V

BITTE BEACHTEN:
Es werden nur unterstiitzte Objekitypen exportiert.

Start

Abbildung: Popup "Mobilen Datensatz erstellen”

« Wabhlen Sie durch aus, ob fiir einen Objekttyp die Anhange oder direkt verlinkte Objekte mit in den
mobilen Datensatz (MDS) (ibernommen werden sollen.
+ Klicken Sie abschlieend auf die Schaltflache "Start" .

Seite 25
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Sie konnen einer Tour Tickets zuweisen, wenn Sie sich in der Detailansicht eines Tickets befinden.

« Rufen Sie dazu die Detailansicht des Tickets auf.

Ticket#2020082417000014 — Wartung

Alter: 0 m - Erstellt: 24.08.2020 14:54

1 Artikel
Zurick| |weiterleitungsiax drucken| |Bearbeiten| | Zusammenfassen |~ | | Personen | = | | Kommunikation |+ verschiedenes | v| Queue: | - Verschieben -
Anlagen  verknuphie Objekie (2) Neue Motz Ticketkerndaten  Zeitbuchung
= Artikeliibersicht - 1 Artikel ® - =
7T omR SENDER v = voN BETREFF ERSTELLT L)
Kunde a2 Ll Heinz Becker Wartung 24.08.2020 14:54
+ Artikel #1 - Wartung Erstelt: 24.08.2020 14:54 von Hans Miller
|artikel bearbeiten| | Drucken | |Zeithuchung| | Teilen - Antworten - - markieren als - -

Von: Heinz Becker
An: Projeke
Betreff: Wartung

Ablauf Geréitewartung Computer

1.Schritt1
2. Schritt 2

X. Sehrittx

 Ticket-Informationen
Kundennummer: 123anc
Typ:
Sperrstatus:

Service Request
gespert

Queue: Projekis
Bearbeiter: Hans Muller Q
Hans Miller Q

in Bearbeitung

Verantwortlicher:
Status:

Falligkeitsdatum: 27.08.2020 08:00

= Kontaktinformationen
Heinz Becker  ~|

123ac
Heinz Becker
Telefon
Mail: beispiel@beispiel de
© Offene Tickets (Kunde) (3)
© Alle Tickets (4)
@ Offene verkniipfte Tickets (3)
© Alle verkniipften Tickets (3)

a Verfiigbare Touren

NAME | GEPLANTER BEGINN
& Tous 210420170800
TowS 01052017 08:00

a Checkliste

keine

Abbildung: Ticket-Detailansicht

+ Markieren Sie die Tour im Widget "Verfiigbare Touren" in der Seitenleiste mit . Das Ticket wird mit
der Tour verkniipft.
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1.3.7 Tickets via Drag&Drop hinzufiigen
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Tickets konnen einer Tour auch aus der Kanban-View via Drag&Drop einer Tour hinzugefiigt werden.
Voraussetzung daflir ist, dass mindestens eine Tour bereits angelegt worden ist. Die angelegte Tour ist dann
im Widget "Verfiigbare Touren" in der rechten Seitenleiste sichtbar.

Kanban Ticket View

Kundennummem  Queues

Alle zuklappen | Alle aufkiappen
BEARBEIER | NEU
v | Bl Miller

FELEITE Zusatzlicher Monitor benbtigt

2352385

Hans Muller Escalation Test rbo

123356789

PER

YR

Services

Geratewartung am Computer|...] |

Typen

®

[ @|[e @

™y

BEARBEITUNG

# Teilaufgabe 1
110

¥ Maintenance: Achilles (17]..]
342353245

% maintenance: Achilles (17]..]
342353245

System xa2 - turnusmaBige[..]
123256789

Drucker: Tinte leer
1122334855

Vorgang Kundenbefragung
2352365

‘Geratewartung Computer
123056788

x

Maintenance: MODI (1022000004)
342353285

& Maintenance: MODI (1022000004)
342353245

Maintenance: MODI (1022000004)
342353245

Maintenance: MOD (1022000004)
392353295

.

WARTEND

new computer needed
1122534455

Telefon funktioniert nicht
352365

x

ABSCHLUSS

> Verfiigbare Touren

NAME GEPLANTER BEGINN ZUGEW. SERVICEAGENT #TICKETS

Tourd  21.04.2017 08:00 Hans Miller 9

TowS  01.05.2017 08:00 Hans Miller 10

v

Verteilbare Tickets

Suchvoriage

Tickets fiitzm
TicKETE

TEL sTaTUS

Keine Suchvorlage ausgewait oder keine Tickets gefundent

> Kartenansicht

Google

Google Maps kann auf dieser Seite nicht richtig
geladen werden.

Bist du Inhaber dieser Website?

Kantendaten | Nutzungsbedingungen

Abbildung: Kanban View mit Widget "Verfiigbare Touren"

Wenn Sie den Mauszeiger liber das
"anfassbar". Wenn Sie nun die Linke Maustaste driicken und gedriickt halten, konnen Sie das Ticket aus der
Kanban-View heraus auf eine Tour im Widget "Verfligbare Touren" bewegen (Prinzip Drag&Drop). Die Tour

wird dann im Widget farbig hervorgehoben.

Symbol bewegen, wird das Symbol blau ( ¥ ). Damit wird das Ticket

Wenn Sie die linke Maustaste dann loslassen, wird das Ticket dieser Tour zugeordnet. Dabei erscheint neben

der Tour das Symbol in der Spalte Tickets und die Anzahl Tickets (#Tickets) wird aktualisiert.

In den Ticketansichten (Ansicht nach Queues / Ansicht nach Services / Ansicht nach Status / Ansicht nach
Eskalationen) haben Sie die Méglichkeit, mehrere Ticket einer Tour zuzuweisen.

« Wabhlen Sie dazu eine Ticketansicht im Menu "Tickets".
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Ansicht nach Status: Offene Tickets
Offene Tickets 23  Geschiossane Tickels 7 o
Sammelaklion| | Neue Fldchensiorung | Tour suweisen tzawnzs P w L
TICKET# v ALTER WON / BETREFF TITEL 5TATUS + SPERREN v OQUEUE + BEARBEITER + KUMDENWUMMER v
] ir 2017042510000011 Gh54m Gerflewarung Computer Maintenance: Achiles (1722, neu el Mise Admin KIX 342353245
-] ¥ 2017042410000013 1d&h Geritewartung Computer Maintenance: Achilles (1722.. neu frel Misc Admin KIx 342353245
(] ."r 2017042310000015 2d6h Gerdlewartung Computer Maintenance: Achiles (1722, neu fred Misc Admin KIX 342353245
[~ ] 1 ‘r 2017042210000017 3d6h Geridtewartung Computer Maintenance: Achiles (1722.. neu frei Misc Admin KIX 342353245
] ¥ 2017042110000018 4d6h Gerilewartung Compuber Maintenance: Achlies (1722. neu Trii Mise: Ademiin KIX 347353245
] i 2017042010000011 Sdéh Gerltewariung Computer Maintenance: AchBles (1722, neu el Misc Admin KIX 342353245
] 2017041910000014 6Bd6h Gerdtewariung Computer Maintenance: Achiles (1722.. neu frei Misc Admin KIX 342353245
] 201 7041810000016 7d6&h Gerdlewartung Computer Mainlenance: Achiles (1722.. neu frei Misc Admin KIX 342353245
] ¥ 2017041710000018 Bd6h Gardlewarlung Computar Maintenance: Achiles (1722.. nau Trai Misc Admin KIX 342353245
(] '_\|' 201 7041610000011 g9d6h Gerilewarlung Compiiter Mainlenance: Achiles (1722, [T fri Misc A KIX 342353245
".' 2017041510000012 10dEh Geratewartung Computer Maintenance: Achlies (1722, ney Tresl Misc Ademin KIX 342353245
] ¥ 2017041410000014 11d6h Gerflewariung Computer Maintenance: Achiles (1722.. neu frel Misc Admin KX 342353245
] 2017041310000016 12dE&h Gerdtewariung Computer Maintenance: Achiles (1722.. neu frei Misc Admin KIX 342353245

Abbildung: Ansicht nach Status - Offene Tickets

« Markieren Sie die Tickets, die Sie einer Tour zuweisen mochten.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Tour anzeigen” .
+ Es 0ffnet sich das Popup "Verfiigbare Touren".

verflgbare Touren

NAME | GEPLANTER BEGINN
| ) Tourd 21.04.2017 08:00
o éTourS

Abbildung: Verfligbare Touren

« Markieren Sie die Tour, zu der Sie die Tickets zuordnen moéchten .
+ Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "OK" . Die Tickets werden mit der Tour verkniipft.
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1.3.8 Kartenansicht - Kanban Erweiterung

Informationen zur Verwendung des Kanban Boards finden Sie im Kapitel "Kanban Board" . Dieser Abschnitt
beschreibt nur die Verwendung der Kanban-Board Seitenleiste "Kartenansicht". In der "Kartenansicht" sehen
Sie alle Orte der im Kanban-Board angezeigten Tickets. Im Widget "Tickets zum Versand" werden alle
verteilbaren Tickets angezeigt. Wie die Positionen auf der Karte bestimmt werden, sehen Sie im nachsten
Abschnitt. Beachten Sie bitte, dass jedes Ticket mehr als eine Darstellung in der Karte haben kann, abhangig
von den gefundenen Adressinformationen. Im Widget "Verfligbare Touren" werden alle verfiigbaren Touren

angezeigt
Map view
aFnnu ?Resetzoom!center Mjust? o
Map o
Kingdom =

of Man
Manchester F”‘F"g
o
Amsterdam A’ r F {ﬁ Pole
5 )

etherland
=t § : N‘f y r m
» .l\nBrusse‘s ?4?; G 'jm ay | U

“Belgium Fr T Prague g
g T “\f o ilb lk
Lu:embuulg 1 LS b
£ i \ Czech Republ I
Papis J
~— T
Eﬂ ,}uf vi Enn%\ sl
@
}* -"'F Fu =3 d Austria Bud
"x i H
France Skmtzarland V_d‘] s o 1\ +
3 \a/“j \M)z v £51wem§_,':; i | N
ilan # =
b o eglr'e S Zagreb
v Proryotia P e
:aGO gEe ~ Map Data  Terms of Use * Report g map emor

Abbildung: Kartenansicht

Wenn Sie den Mauszeiger Uber eine Ticketkarte im Kanban-Board bewegen, werden die entsprechenden
Flaggen des Standorts in der Karte blau hervorgehoben.
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Map -
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Abbildung: Beispiel fiir hervorgehobene Flaggensymbole
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Wenn Sie den Mauszeiger Uiber einen Eintrag im Widget "Verteilbare Tickets" bewegen, wird das Stern-Symbol

des Standorts in der Karte blau hervorgehoben.
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Tickets to dispatch

Search template: Sidebar

123

TICKET# TITLE STATE
> | Sidebar 6 open
| Sidebar 5 open
Sidebar 3 open
Sidebar 2 pending reminder
Map view
asnnw Reset zoom/center Adjust k@ =
Map -
Kingdom

of Man

Manchester F ‘| ! urg {
o \
]

] H

AmsrPrdam £ F F B‘ﬂ/\. Pole
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S " S &
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-\160 g Ie 5 Map Data Terms of J)e «epﬂr‘ ;maL‘ errﬂr

Abbildung: Beispiel fiir hervorgehobene Sternsymbole

Sie kdnnen alle Tickets einer Swimlane des Kanban-Boards hervorheben (Mauszeiger (iber die 2. Spalte der
Swimlane bewegen). Sie kdnnen alle Tickets einer Ticketgruppe hervorheben (Zoomstufe "s" ausgewahlt) ,
wenn Sie den Mauszeiger Uber eine Ticketgruppe bewegen. Sie kdnnen auch alle verteilbaren Tickets in der
Karte anzeigen lassen, wenn Sie den Mauszeiger iiber den Tabellenkopf der Tabelle "Verteilbare Tickets"
bewegen.

Wenn Sie die Widgets "Verteilbare Tickets" oder "Verfligbare Touren" in der Seitenleiste einklappen, dann sind
die Sternsymbole in der Kartenansicht verborgen. Ebenso werden alle Flaggen verborgen, wenn Sie eine
Swimlane im Kanban-Board einklappen. Das Hervorheben der Flaggen(Mauszeiger tiber eine Swimlane
bewegen), funktioniert aber auch bei einer oder mehrerer eingeklappter Swimlanes. Die Flaggen werden
hervorgehoben, solange sich der Mauszeiger tiber Swimlane befindet. Das ist bspw. niitzlich, wenn alle
Swimlanes eingeklappt sind und Sie nur die Positionen von Tickets einer bestimmten Swimlane anzeigen
mochten.

In der Kanban View-Konfiguration kdnnen Sie im Widget "Andere Einstellung" eine Kartenmitte und eine
Zoomstufe konfigurieren.
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\ndere Eingteliungsn (Detault

SORTIERUNG SORTIEREN MACH AKTUALISEERUNG DES KANBAN VIEW MACH ANZAML DER TICKET PRO SETE EINER
absteigend 10 i TICKETGRUPPE (ANSICHT "KLEINT)
10

FOOMSTUFE FUR KARTE KARTENMITTE

Abbildung: Kanban-View Konfiguration - Widget "Andere Einstellungen”

Mit der Schaltflache "Kartenmitte/-zoom" zuriicksetzen, kann die Karte auf die in den
Konfigurationseinstellungen angegebene Position zuriickgesetzt werden. Mit der Schaltflache "Ausrichten”
kann die Karte nach den verfligbaren Markern in der Karte ausgerichtet werden.

Die Suche nach Adressdaten umfasst folgende Punkte:

+ Adressdaten fiir alle mit dem jeweiligen Ticket verkniipften Configltems ermitteln.

+ Wenn die verkniipften Configltems selbst keine Adressdaten haben (z. B. falsche Klasse), Gberpriift
der Such-Algorithmus die mit Configltems verkniipften Configltems bis zur konfigurierten maximalen
Tiefe.

+ Die zuerst gefundenen Adressdaten fiir ein mit dem Ticket direkt verkniipftes Configltem werden
genutzt.

+ Wenn keine Adressdaten ermittelt werden konnten (z. B. wenn keine CMDB vorhanden ist oder das
Ticket keine verkniipfte Configltems hat oder darin keine Adressdaten gefunden wurden) , werden
stattdessen die Adressdaten der Ansprechpartner des Tickets verwendet.
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1.3.9 "Meine Touren" anzeigen

Mit der Funktion "Meine Touren" konnen Sie sich als Servicemitarbeiter die Touren anzeigen, die lhnen
zugeordnet sind.

Ubersicht Tickets §

Kanban View
Kanban View Konfiguration

Touren-kManagement

Abbildung: "Meine Touren"

« Wabhlen Sie dazu den Menipunkt "Meine Touren"im Meni "Field Service". Es 6ffnet sich eine Liste mit
den Touren, die Ihnen zugeordnet sind.

Touren-Management

Filter Liste der Touren

NAME BESCHREIBUNG STATUS GEPLANTER BEGINN | ZIELGERAT ZUGEWIESENER SERVICEAGENT VERANTWORTLICHER | ERSTELLT GEANDERT
21.06.2017 24.08.2020

] —
3 Auslieferuny in Vorbereitung 10.08.2020 08:00 Hans Miiller Sabine Miller
l:l 24.08.2020 24.08.2020

] Auslieferung neu 10.08 2020 08:00 Hans Milller Hans Miiller

1117 1117
i i 12.11.2020 12.11.2020
Auslieferung in Vorbereitung 16.11.2020 08:00 Hans Miiller Hans Miiller
09:50 09:50
N bereit zur Smartphone . . 24.08.2020 24.08.2020
Auslieferung_Neu 21.08.2020 08:00 Hans Miiller Hans Miiller
Auslieferung (1023000004) 11:35 14:48
i - - 20.04.2017 21.06.2017
Tourd Tourd in Vorbereitung 21.04.2017 08:00 Hans Miiller Hans Miiller
11:48 09:08
. . . 25042017  25.04.2017
TourS in Vorbereitung 01.05.2017 08:00 Hans Miiller Hans Miiller
10:14 10:14

Abbildung: "Touren Management"

Im rechten Bereich konnen Sie im Widget "Filter” die Liste der angezeigten Touren filtern, bspw. nach Namen
oder Status. Wenn Sie auf den Namen einer Tour in der Spalte "Name" klicken, 6ffnet sich ein Widget mit
Details zu dieser Tour und mit welchen Objekten (bspw. Tickets) die Tour verkniipft ist.
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Tour ansehen: Auslieferung Neu
Name: Auslieferung_Neu
Beschreibung:
Status: bereit zur Auslieferung
geplanter Beginn: 21.05.2020 0&:00
geplantes Ende: 24.08.2020 14:00
tatséchlicher Beginn:
tatsédchliches Ende:
zugewiesener Serviceagent: Hans Miller
Verantwortlicher: Hans Miiller

Zielgerat: Smartphone (1023000004)

- Verkniipft: Ticket
¥ TICKET# TITEL TYP T QUEUE T STATUS T | ERSTELLT VERKNUPFT ALS
2017041210000045 Geratewartung Computer Maintenance Raw offen 12.04.2017 11:35:19 Teil won

Abbildung: Widget "Tour ansehen”
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2 Kanban Board
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2.1 Allgemeines zum Kanban Board

Das Kanban Board ist die natiirliche Weiterentwicklung der Post-it-Wand: Aufgabe auf Karten vermerken,
Karten in die richtige Spalte hdngen oder je nach Status bewegen.

Es bietet Ihnen die Moglichkeit, Tickets visuell zu organisieren. Damit kann die Anzeige und Zuordnung von
Tickets erheblich optimiert werden.

Sie kdnnen sich lhre ganz personliche Organisations- und Projektstruktur aufbauen, nach der Tickets in vier
grundlegende Gruppen je nach Projektstatus sortiert werden. In der Kanban-View kénnen Sie Tickets mit
Drag&Drop ,anfassen" und mit der Maus verschieben.

Sie finden das Kanban Board in der Meniileiste im Menlipunkt "Kanban-View".

Kanban Ticket View
Sicht-Auswahl: | Standard hd 1 “
8
Kundennummern Queues Services Typen 2 3 &
5 s M
Alle zuklappen | Alle aufidappen
BEARBEITER | MEU IN BEARBEITUNG WARTEND ABSCHLUSS > Verteilbare Tickets
Suchvarlage: last-search
Frank Lehmann Zusatzlicher Monitor benotigt Teilaufgabe 1 Tickets filterr
2352365 10
a8 Misc & Raw 12345678910111213141516 1716 19
Unklassifiziert SeniceRequest EE
maintenance: Achilles (17]..] TICKET# TTEL
= a IR ) 2020111217000012  Wartungsau
B Misc
Ty 2020101517000027 Maintenance
Maintenange: Achilles (17[..] 2020101517000018  Maintenance
342353245
a Misc 2020101417000029  Maintenance
I Wartury
7 2020101417000011 = Maintenance
Hans Muller - wasserrohrbruch im Keller Maintenance: Stempelmaschl...] *= new computer needed 2020101317000021  Maintenance
1122334455 . 1122334455
a8 nfrasirUkiur-KIX In Wartung B @ entscheidung 2020101317000012  Maintenance
ncident ncident
menance: windrad rowzL. ] 2020101217000023  Maintenance
#= printer not working i Telefon funktioniert nicht
342353245 a . 2352365 2020101217000014  Maintenance
F Postmaster — F D misc -
— Maintenance: Stempelmasch[...] LTI 202010009170002L | Malmenanc
A
- Raw
S g
] Maintenance: Windrad Rotzl..]
e é
% Geritewartung am Computer...] A
Abbildung: Kanban-View
1. Sichten-Auswahl
2. Swimlane-Kategorien
- n g n
3. Schaltflache "Aktualisieren
- n H n
4. Schaltflache "Einstellungen
- n n n n n n Y
5. Schaltflachen "S" / "M" / "L" fiir Zoom-Auswahl
5 = . . " .. . "
6. Seitenleiste mit Widget "Verfligbare Tickets
7. Swimlanes
8. Kanban-Board
Erstellt am: 21.07.2021 Seite 36
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Die Tickets werden in der Kanban-View als Karten in verschiedenen Spalten und innerhalb der vier Status
"Neu"/ "In Bearbeitung" / "Wartend" und "Abschluss” platziert und sortiert.

Sie kdnnen die Tickets anhand unterschiedlicher Kriterien darstellen, beispielsweise den Sortierkriterien
"Besitzer" / "Kundennummern" / "Queues” / "Services" / "Typen".

Kanban Ticket View

Bearbeiter  Kundennummem  Queues  Semvices  Typen -]
s L
Alle Zuklappen | Alle aufklappen o
BEARSEITER | NEU IN BEARBEITUNG WARTEND ABSCHLUSS > Verfilgbare Touren

FrankLehmann | [0 zygauiicher Monitor benotigt

= 2382388

NAME GEPLANTER BEGINN ZUGEW. SEF
[ # Teilauigabe 1 .
Tourd 21042017 0800 Hans Miiller

a a
TowS 01.05.201708:00  Hans Miller
Hans Mller [@  Escalation Testrbo [ Drucher: Tinte leer ] (]| new computer needed ) ] Mainienance: MODI (1022000004) ——
L 1122334455 1122334455 342353245
a ae > Verteilbare Tickets
[ Vorgang Kundenbefragung Telefon funktioniert nicht Suchvarlage:
] Geratewartung am Computerf..] 2352385 2352365
10 a ao =
a L
Geraewartung Computer T =L
A EESEaTd] Keine Suchvoriage ausgewdhlt oder keine *
]
a J ——

Maintenance: MOD (1022000002)

342353245 > Kartenansicht
Kartenmitte/-zoom zurticksetzen || Ausrichten
[ # Maintenance: MoD1 (102200000¢)
34238325
]
[ Maintenance: MOD1 (102200000¢)
34238325
]
[ Mairtenance: MOD1 (1022000002] |
342353215
] *
#  Maintenance: MOD1 (1022000004)
342353245
x
[]  maintenance: MoD2 (102200000¢)
34238325
[ # Mainenance: MoD1 (102200000¢)
34238325
[0 mainenance: MoD1 (102200000¢)
a EEED Kartendatzn | Nutzungsbedingungen
]

Abbildung: Kanban View mit Kriterium "Besitzer"

2.1.1 Ticketfarben

Die Ticketfarben haben in der Standardeinstellung folgende Bedeutung:

Incident

Problem

RFC

U 0dB

Service Request
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Alle anderen Tickettypen

2.1.2 Symbole auf den Ticketkarten

Auf den Ticketkarten befinden sich verschiedene Symbole.

Escalation Test
123456739

't Gerhtewartung am Computer...]
110

Il‘_‘.

Abbildung: Beispiele fiir Symbole auf der Ticketkarte

Folgende Symbole kdnnen sich auf der Ticketkarte befinden:

Symbol

&, [#]

Bl [

BN

CAPE Iii

Bedeutung

Ungelesene Artikel vorhanden in abonnierten Queues ( Keine
ungelesene Artikel vorhanden / = Ungelesene Artikel vorhanden )

Prioritat ( B senr niedrig / == Niedrig / 1 mitter , 2
Hoch / Il Sehr hoch )

Ticket eskaliert in Kiirze.

Ticket ist eskaliert.

Ticket ist gesperrt.

Die Erinnerungszeit des Tickets wurde erreicht.

Kennzeichnung, ob das Ticket einer Tour zugeordnet ist. ( [1] = pas
Ticket ist keiner Tour zugeordnet / = Das Ticket ist einer Tour
zugeordnet )
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2.2 Zoom-Auswahl

Uber die Schaltflachen E , m , ﬂ rechts oben kénnen Sie festlegen, wie viele Details auf den
Ticketkarten dargestellt werden. Ebenso finden Sie auf den Ticketkarten, die bereits beschriebenen Symbole.

In der Darstellung E werden auf der Karte der Tickettyp und die Anzahl dieses Typs angezeigt.

rlTSM-Innident 2 )
:hﬁmenmne 41 ]
LthIem 1 i

Abbildung: Ticketkarten in S-Darstellung

Wenn Sie auf ein Ticket mit der linken Maustaste klicken, 6ffnet sich ein Popup, in dem alle Tickets dieses
Typs mit mehr Details dargestellt werden:

Hans Mdller | in Bearbeitung | Stérung

TICKET# TITEL
2020043017000019 Drucker: Tinte leer

Abbildung: Tickets in Darstellung "S" mit Popup

In der Darstellung m werden auf der Karte der Tickettitel und die Kundennummer angezeigt.
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7" Drucker: Tinte leer
1127334455

viorgang Kundenbefragu - Q

2352365
Gerdtewartung Computer
n 123456780

Abbildung: Ticketkarten in M-Darstellung

Wenn Sie mit der Maus auf einer Ticketkarte im rechten Bereich liber das Pfeilsymbol fahren, erscheinen
@ [
diese zwei Symbole und .

‘@)
- Wenn Sie auf das (= Symbol klicken, 6ffnet sich die Ticket-Detailansicht.

=
+ Wenn Sie auf das Symbol klicken, werden weitere Ticketinformationen in einem Popup
angezeigt.

System X42 - tumusmagige]...] ! = enemas snmmsrior enncdod l L Maintenance: MODL (1022000004)
123456788 Ticket-Informationen: 2020082117000011 x 342353245

- . itel: Sys (A7 _ turnusmali ;
[+ Drucker: Tinte leer Titel: System X42 - turnusmaBigel...]

R Kundennummer: 123456789
Queue: Raw
: i+ WVergang Kundenbefragung Typ: Wartung
2352365 ) .
L Gerdtewartung Computer
A 123456780
Maintenance: MOD1 (1022000004)
342353245

Abbildung: Tickets in Darstellung "M" mit Popup

In der Darstellung werden auf der Karte der Tickettitel, die Kundennummer, die Queue und der Tickettyp
angezeigt.
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[] i system %42 - umusmag &
123456TED

Raw
WWRrbung

[]+¥ Drucker: Tinte leer
1122334455

Raw
Stiung

|:| 1 worgang Kundenbefragung
2352365
£ Mist

SeniceRequest

.

Abbildung: Ticketkarte in L-Darstellung
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Wenn Sie auf das =1 Symbol klicken, 6ffnet sich die Ticket-Detailansicht.

CAPE Ii'
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2.3 Tickets zuteilen / verschieben

Sie konnen Tickets aus dem Widget "Verteilbare Tickets" via Drag&Drop einem Besitzer oder Meta-Status
zuordnen. Ebenso konnen Sie die Ticketkarten via Drag&Drop im Kanban-Board verschieben.

Kanban Ticket View
Bearbeiter  Kundennummem  Queues  Services  Typen o
s L
Alle zuklappen | Alle aufkiappen n
BEARBEITER | NEU IN BEARBEITUNG WARTEND ABSCHLUSS <
[C1 Tagliche Wartung 1
110
w | Bl Miler -
> Verteilbare Tickets
Frank Lehmann | (7" zusatzlicher Monitor benotigt | | (0]  Teilaufgabe 1 | Suchvorlage: last-search
o 2352365 110
&8 a8 [ Tickets fitemn
- . 1234567891011
Hans Miller [  Escalation Test rho (] 4 System X42 - tumusmaBiger...] (] v | new computer needed [  Mantens
a 1B 123456789 1122334455 3423532 TICKET# TEL
a L ao L] 2020082117000029  Teilaufgabe
[y | Drucker: Tinte leer | | [ Telefon funktioniert nicht ] 2020082117000011  System X42
(] ¥ | Geratewartung am Computer[..] 1122334255 2352365
a £ ao 2020081117000048  Einweisung 1
- (0 | Vorgang Kundenbefragung ] 2020081117000038  Urlaubsantrz
7 2352365
‘ a ‘ 2020081117000021  Kontrolle dut
- S 2020081117000011  Kontrolie dur
=@ Geratewartung Computer
o |EEEE 2020043017000019 ~ Drucker: Tint
] 2020042417000012  Vorgang Kur
(] Maintenance: MODI (1022000004) | 2020022117000012  Test Workflo
353245
a 2019112617000016  Storung Tele
- T
[ | Maintenance: MODI (1022000004)
342353245,
L <
(= 1

Abbildung: Sidebar mit Widget "Verteilbare Tickets"

Wenn Sie Tickets neu zuordnen bzw. verschieben, 6ffnet sich ein Popup.

2020043017000019 — Drucker: Tinte leer

Abbrechen und Beenden

a Ticket-Einstellungen

Bearbeiter (neu):  Bill Miller

Nachster Status: | offen |v|

Wartenbis:  [2208.2020 |2 -[/11:30 [-]

| = Artikel hinzufiigen

& Obermitteln

Abbildung: Popup zu Bearbeitung Widget "Verteilbare Tickets"
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Der Besitzer ist gesetzt, durch die Spalte, die Sie im Kanban View angesteuert haben. Sie kdnnen den

nachsten Status auswahlen und bei Bedarf einen Artikel anfligen.

Zum AbschlieRen des Vorgangs klicken Sie auf "Ubermitteln”.
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2.4 Kanban View Konfiguration

Sie konnen die Darstellung der Kanban-View anpassen. Wahlen Sie dazu den Meniipunkt "Kanban View
Konfiguration"im Meni "Kanban View".

Im linken Bereich kdnnen Sie ein ggf. bereits erstelltes Kanban Board aus der Liste auswahlen. Im rechten
Bereich befinden sich in verschiedenen Widgets die Einstellungen fiir das Board.

Kanban View Konfiguration

+ Speichern und zuriick zum Kanban View | | v Speichern | | % abbracher

Sicht-Auswahl ~ Suchvorlage (Standard)

SUCHVORLAGE

i Kanban_Team1

= Ticketkritierien (Standard)
= Statusgruppierungen (Standard)
~ Andere Einstellungen (Standard)

+ Speichern und zuriick zum Kanban View | | « Speichern | | % Abbrechen und zuriick zum Kanban View

# Sicht umbenennen

% Sicht teilen

=) Sicht abonnieren

Abbildung: Kanban View Konfiguration

2.4.1 Einen eigenen Kanban-View anlegen
Um sich ein individuelles Kanban Board anzulegen, gehen Sie wie folgt vor:

+ Klicken Sie Im Bereich "Sicht-Auswahl" auf das - Symbol.
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Sicht-Auswahl

- Kanban_Teaml

|

e

Abbildung: Sicht-Auswahl

Es erscheint ein Popup "Sichtbezeichnung (neu)".

Sicht-Bezeichnung (neu) ®

SICHT-BEZEICHNUMNG

« Ubermittein & Abbrechen

Abbildung: Popup Sichtbezeichnung

+ Geben Sie einen eindeutigen Namen fiir Ihr Kanban Board ein.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
« Das neue Kanban Board erscheint in der Liste "Sicht-Auswahl!".

Mit den Widgets im rechten Bildschirmbereich konnen Sie das Kanban Board individuell verfeinern und genau
auf Ihre Anforderungen zuschneiden.

Im Widget "Suchvorlage" konnen Sie eine ggf. bereits angelegte Suchvorlage auswéahlen und auf Ihr Kanban
Board anwenden.

« Suchvorlage (Kanban_Teaml)

SUCHVORLAGE

Abbildung: Suchvorlage
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Im Widget "Ticketkriterien" konnen Sie Kategorien bestimmen, nach welchen Kriterien Tickets angezeigt
werden. So kann bspw. bestimmt werden, dass nur Tickets bestimmter Besitzer oder Tickets bezogen auf

bestimmte Kundennummern angezeigt werden.

Verschieben Sie via Drag&Ddrop die gewiinschten Werte aus oder in den Bereich "Verfiigbare ...".
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® Praxisbeispiel
« Der Agent Frank Lehmann wird aus der Liste der "Verfligbaren Bearbeiter" zu den
"Bearbeitern" hinzugefiigt. Im Kanban Board erscheinen dann die Bearbeiter Frank Lehmann,
Hans Miiller und Sabine Miiller in der Ubersicht.
+ Der Tickettyp "Incident::Disaster" wird aus dem Kanban Board entfernt, indem er von "Typen"
zurlick in "Verfligbare Typen" geschoben wird.

« Ticketkritierien (Kanban_Team1)

VERFUGBARE BEARBEITER VERFUGBARE KUNDENNUMMERN VERFUGBARE QUEUES VERFUGBARE SPERRSTATUS

110

* Ano Antran
Admin KIX 1122334455 Change Reponts
John Doe 123456783 Entscheidung
Bill Miller 123abc
Ma: ermarnn 2352365 SPERRSTATUS
Tom Brown 28697
Frank Lehmann 342353245
354235 Personal
BEARBEITER MuellerUndSoehne Personal:Bewerbungen
Hans Miiller
Sabine Milller KUNDENNUMMERN QUEUES
VERFUGBARE SERVICES VERFUGBARE TYPEN
Services filtern... Typen fi
nfrastruktur:Verkabelung e Report
nfrastruktur:Verkabelung::Telefonie Information Request
Personal ITSM-Incident
Personal::Rekruting Problem
Vertrieb Product Idea

Vertrieb::Meukundenakquise

SERVICES

despread Incident
Maintenance

Abbildung: Beispiel Ticketkriterien

+ Um die angelegte Sicht anderen Kollegen zur Verfiigung zu stellen, miissen Sie diese Sicht
teilen. Der Button "Sicht teilen" befindet sich in der linken Mendleiste

+ Nach Anklicken des Buttons 6ffnet sich ein Popup-Fenster. Wahlen Sie hier eine Kategorie
aus, zu der die zu teilende Sicht hinzugefiigt werden soll oder legen Sie eine neue Kategorie
an.

+ In der Sicht-Auswahl wird die geteilte Sicht durch das "Teilen" Icon gekennzeichnet.

« Damit ein Agent diese geteilte Sicht in der Sicht-Auswahl im eigenen Kanban Board
angezeigt bekommt, muss er sie iber den Button "Sicht abonnieren" in der eigenen Kanban
View Konfiguration auswahlen.
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Im Widget "Statusgruppierungen” konnen Sie die unterschiedlichen Ticketstatus den vier libergeordneten

Bereichen des Kanban Boards (Wartend / Neu / In Bearbeitung / Abschluss) zuordnen.

Verschieben Sie die Ticketstatus via Drag&Drop aus dem Bereich "Verfiigbare Status” in die gewiinschte

Kanban Board Spalte.

® Praxisbeispiel

+ Der Spalte "In Bearbeitung" auf Ihrem Kanban Board wird neben dem Ticketstatus "offen,
auch der Ticketstatus "In Bearbeitung" hinzugefligt. Das heilt, alle Tickets der entsprechend

ausgewahlten Bearbeiter (vorhergehender Schritt) mit den Ticketstatus "offen" und "In
Bearbeitung" erscheinen auf dem Kanban Board in der Spalte "In Bearbeitung".

4 Statusgruppierungen (Kanban Teaml)
VERFUGBARE STATUS NEU IN BEEARBEITUNG WARTEM
neu offen ‘Warten g
erledigt durch Weiterleitung
geldst ABSCHLUSS
JEEZIEED B ISR R warten auf erfolglos schiieen
geschlossen mit Workaround warten auf erfolgreich schiieBen
in Nachkontrolle
nicht ldsbar
nicht reproduzierbar
Problemkandidat
reaktiviert
sofort geldst
warte auf finalen Abschluss
Abbildung: Statusgruppierungen
Im Widget "Andere Einstellungen” konnen Sie weitere Verfeinerungen vornehmen:
+ Sortierung nach einem bestimmten Kriterium (z. B. Alter des Tickets)
+ Sortieren nach aufsteigend oder absteigend
+ Zeit nach der das Kanban Board aktualisiert wird (Aktualisierungszeit des Kanban View nach)
+ Anzahl der pro Seite einer Ticketgruppe angezeigten Tickets
+ Zoomstufe fir die Karte
+ Angabe der gezeigten Kartenmitte (Angabe eine Adresse oder Breiten- und Langengrade sind
moglich)
Seite 48
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~ Andere Einstellungen (Kanban Teaml)

ZOOMSTUFE FUR KARTE

6

SORTIERUNG SORTIEREN NACH AKTUALISIERUNG DES KANBAN VIEW NACH ANZAHL DER TICKET PRO SEITE EINER
Alter - i |v I 10 Minuten |. |TICKE|'GHUPPE (ANSICHT "KLEIN")
|10

= Mit diesem Symbol im Kanban View (neben dem
Konfigurationssymbl) kann die Aktualisierung de- bzw.
aktiviert werden.

KARTENMITTE
= | 51.163375,10.447683

Angabe eine Adresse oder Breiten- und Langengrade
(getrennt durch Koemma) sind méglich.

Abbildung: Andere Einstellungen

CAPE Iii
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3 KPI-Dashboard
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3.1 Allgemeines zu KPI-Dashboard

KIX Professional bietet Ihnen die Moglichkeit, praxisrelevante KPI-Daten aus KIX Professional heraus via
XML-Datenfeed direkt in Microsoft PowerPivot zu importieren.

Dabei werden die Daten in der Darstellung grafisch aufbereitet, so dass Sie lhrem Management eine
aussagekraftige Prasentation der Daten zur Verfiigung stellen kénnen.

Es besteht zudem die Mdglichkeit, sich die Daten auf einem Dashboard direkt in KIX Professional anzusehen.

Das KPI-Dashboard ist im KIX-Meni im Menii ,Berichte" integriert und orientiert sich am ublichen
Berechtigungsmodell von KIX. Die KPI-Auswertungen kénnen durch administrativ berechtigte Agenten-
Gruppen erstellt, gedandert bzw. geloscht werden. Die Daten fiir die Auswertungen sind dabei nach
verschiedenen Kriterien filterbar.

Grundsatzlich wird dabei so vorgegangen, dass berechtigte Administratoren organisationsspezifische KPI-
Dashboards basierend auf dem Standard-Dashboard erstellen und im KPI-Dashboard-Bereich zur Nutzung
hinterlegen. Leseberechtigte Statistik-Nutzer diirfen genau diese Statistiken benutzen, ausfiihren und
einsehen.
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3.2 KPI-Dashboard fiir den Export in Microsoft Excel Powerpivot
erstellen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Template herunterladen (XML) " zum Herunterladen eines XML-
Templates fiir Excel

ODER

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Template herunterladen (ODBC)" zum Herunterladen eines ODBC-
Templates fiir Excel.

+ Speichern Sie die Template-Datei.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Dashboard erstellen”.

Es erscheint folgende Seite:

KPI-Dashboard
Aktionen KPI-Dashboard erstellen

Dashboard URL: | htip:/ikixpro-docu.vm.devel cape-it.de/kix//K PIDashboard. pl?Dashboard Token=LjYPiTyHTm83cMEZ2QpE

* Name: |Auswertung KW 32 - 36

Beschreibung:

Online-Dashboard aktivieren: | nein -
Suchvorlage: -

Berechnung KPI-Daten: | Live-Berechnung
vorbereitete Daten nutzen: | nein -
#Prozesse: | 1 -

ausgewéhite Attribute: | CalendarWeek und 18 weitere.

"D Standardattribute selektieren

Rechte:

*
Anlage: Durchsuchen... Keine Datei ausgewahit.

+ Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: KPI-Dashboard erstellen

+ Geben Sie im Feld "Name" einen Namen fiir das KPI-Dashboard an.

+ Kopieren Sie die Dashboard URL in die Zwischenablage.

+ Geben Sie im Feld "Beschreibung” eine Beschreibung fiir das KPI-Dashboard an. (optional)

+ Wahlen Sie im Feld "Online-Dashboard aktivieren" den Wert “ja’, wenn Sie eine Online-Version des
Dashboards wiinschen.

+ Wahlen Sie ggf. im Feld "Suchvorlage” eine Suchvorlage aus.
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Diese Einstellung ermdglicht Ihnen die Auswabhl eines Ihrer Ticket-Suchvorlagen, um nach relevanten
Tickets fiir dieses KPI-Dashboard zu suchen. Wenn Sie keine Suchvorlage auswabhlen, wird der KPI-
Database View genutzt.

© Achtung
Wenn die Database-View genutzt wird, muss im System ein KPI-Cronjob aktiviert und mindestens
einmal durchlaufen sein, sonst erscheint eine Fehlermeldung.

« Wabhlen Sie im Feld "Berechnung der KPI-Daten" aus, ob Sie eine Live-Berechnung der KPI-Daten
mochten oder ob Sie vorberechnete KPI-Daten nutzen mochten.
« "Live-Berechnung" = Die Daten werden basierend auf der Suchvorlage berechnet.
+ "Vorberechnete Daten aus dem DB-View" = Die Daten werden aus der DB-View berechnet.

® Bitte beachten Sie
Wenn Sie diese Einstellung dndern, wird dies die verfligbaren Attribute innerhalb der Attributeliste
ebenfalls andern.
Bei Auswahl von "Vorberechnete Daten aus dem DB-View" werden die berechneten Attribute entfernt
und alle Attribute aus der DB-View hinzugefiigt.

« Wabhlen Sie im Feld "Vorbereitete Daten nutzen" aus, ob Sie vorbereitete Daten nutzen méchten.
+ "Ja" = Die Daten miissen vorab berechnet werden. Via "Play"-Button in der “Liste der
konfigurierten Dashboards".
« "Nein" = Die Daten werden erst beim Aufruf des Online-Dashboard bzw. des Dashboards in
Microsoft Excel berechnet.

« Wabhlen Sie im Feld "#Prozesse" aus, wie viele parallele Prozesse fiir die KPI-Daten-Berechnung
genutzt werden sollen.

© Achtung
Je hoher die Anzahl der Prozesse, desto hoher die Systemlast auf dem KIX-Server. Achten Sie auf
die Anzahl der CPUs des KIX-Servers.
Diese Option erzeugt immer die ausgewahlte Anzahl paralleler Prozesse, unabhéngig von der
tatsachlichen physikalische CPU-Konfiguration lhres KIX-Servers!
Wenn Sie die Anzahl der Prozesse gleich oder hoher als die Anzahl der CPUs lhres KIX-Servers
einstellen, werden Sie die Performance des KIX-Servers beeintrachtigen solange die
Datenberechnung anhalt.
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« Wabhlen Sie im Feld "ausgewdéhlite Attribute” aus, welche Attribute in den KPI-Daten vorkommen sollen.

Abhangig von der getroffenen Auswahl fiir die Optionen "Suchvorlage" und "KPI-Datenberechnung” und
abhéangig von den konfigurierten verfiigbaren Attributen in der SysConfig konnen Sie hier die Attribute
auswahlen, die in den KPI-Daten enthalten sein sollen.

« Wabhlen Sie im Feld "Rechte” die Benutzer(gruppen) aus, die Zugriff auf die KPI-Daten haben diirfen.
+ Wabhlen Sie im Feld "Anlage” die XLS-Templatedatei aus, die Sie zuvor heruntergeladen haben.

® Information
Microsoft Excel priift, ob der angegebene URL vorhanden ist.
Der URL ist erst im System vorhanden, wenn das neu erstellte KPI-Dashboard initial gespeichert
wird. Weil dieses Feld in KIX ein Pflichtfeld ist, muss bei Neuerstellung eines KPI-Dashboard eine
Datei als Anlage angegeben werden. Dazu bietet sich die XLS-Template-Datei an.

+ Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln".
« Das Dashboard ist nun in der “Liste der konfigurierten Dashboards" verfligbar.
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3.3 Datenverbindung zu KIX in Microsoft Excel konfigurieren

+ Offnen Sie die XLS-Templatedatei in Microsoft Excel.
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2
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213600 0s
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16| |0 uptservice / Unterservi Gberschr Anteil berschri 3 Entwicklung Anzahl je Tickettyp _Jahre
7 ) 1 ) 0,00% Tickettyp B0 e
18
1 1 00 0,00% 1 1

sofort gelbst = Y ‘ . L 00 000% . H L

()

Erstldsungsquote Queueverschiebungen

=3

+ Optional:
« Wahlen Sie im Meni "Daten” die Schaltflache "Datenmodell verwalten". Es 6ffnet sich ein
Dialog mit einem Upgrade-Hinweis zu Power Pivot. Diesen mit "OK" bestatigen.
+ Excel mochte daraufhin die aktualisierte Arbeitsmappe neu starten. Bestétigen Sie dies mit
"Ja".
« Wahlen Sie im Menii "Daten” die Schaltflache "Datenmodell verwalten”.
+ Klicken Sie die Schaltflache "Vorhandene Verbindungen" an. Es 6ffnet sich ein Popup "Vorhandene
Verbindungen".
+ Wahlen Sie "empty Default Feed" aus und klicken Sie auf "Bearbeiten". Es 6ffnet sich ein Popup
“Verbindung bearbeiten".
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Wihlen Sie eine vorhandene Verbindung aus.
Wahlen Sie eine Verbindung mit einer Datenguelle aus, die die zu importierenden
Daten enthalt.

Datenguellenverbindung auswahlen:

Initial Catalon = atrs

empty Default Feed
=

Data Source = http://morpheus office.cape-t.de/KP1Dashboard Empty Default Feed xml

Keine Verbindungen gefurden

5 Custom
I Arbeitsmappe: KPIDashboard Default XML xlsx

Suche fortsetzen. .. Offnen Bearbeiten | Aktualisieren Laschen

Schliefen

+ Flgen Sie in das Feld "Datenfeed-URL" die in lhrem KIX bearbeitete Dashboard-URL ein. Klicken Sie
auf die Schaltflache "Verbindung testen". Ist der Test erfolgreich, klicken Sie auf "Speichern”.

ped

Mit einem Datenfeed verbinden
G_eben Sie die fiir die Verbindung mit einem Datenfeed erforderlichen Informationen
&in.

Anzeigename der Verbindung |Ethy Default Feed

Datenfeed-URL: |Hﬂp.//1 52.168.2.111/kin//KP|Dashboard pl% Durchsuchen...

Erweitert Verbindung testen

Die Testverbindung war erfolgreich.

—

(Die im Bild angezeigte Datenfeed-URL ist nur ein Beispiel. )

+ Nach dem Speichern der Verbindung muss die Excelmappe aktualisiert werden. Klicken Sie dafiir auf
die Schaltflache ,Aktualisieren”. Es 6ffnet sich ein Popup "Daten aktualisieren”.
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+ Wurden die Daten erfolgreich aus KIX iibernommen, wird dies mit dem Status ,@ Erfolg” angezeigt.

SchlieBen Sie das Popup.

+ Sie sehen jetzt die KPI Daten aus lhrem KIX in Excel.
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Die XLS-Datei dem KPI-Dashboard in KIX hinzufiigen

- Offnen Sie das zuvor gespeicherte KPI-Dashboard in KIX iiber die Schaltflache "Bearbeiten”.
+ Wahlen Sie im Feld "Anlage” die XLS-Datei aus, die Sie zuvor in Excel gespeichert haben.
+ Das Dashboard ist nun in der “Liste der konfigurierten Dashboards" verfiigbar und kann in Microsoft

Excel PowerPivot angeschaut werden.
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3.4 Ein konfiguriertes Dashboard anschauen

+ Wabhlen Sie im Menii "Berichte" den Meniipunkt "KPI-Dashboard". Es erscheint, so diese bereits von
Ihnen angelegt wurden, eine Liste mit konfigurierten Dashboards. Haben Sie noch keine Dashboards

angelegt, ist die Liste leer.

Ausgabe in Excel
+ Klicken Sie in der Spalte "Name" auf den Namen des Dasboards, welches Sie in Excel ausgeben

mochten.
+ Es erscheint ein Dialog zum Speichern oder Offnen der Datei.
+ Speichern Sie die Datei ab oder 6ffnen Sie diese direkt in Excel.

Top 10 Tickets nach Stérungsdauer Tickets nach Stérungsdauer Anzahl Out of SLA
1
:36: 09+
feetd 081
‘mmm sig
14:24.00 06
X Geamegens 02|
013 04l
7:1200 03
4:4800 02
22400 01
Gesantergebnis 2015 Gesars
Hauptservice / Unterservice Tickets Out of SLA Entwicklung Anzahl je Tickettyp Jahre
1 o0& 0.00% ickettyp. 2015 Gesamtergebnis.
1 0® 0.00% 1 1
1 0® 0,00% Gesamtergebnis 1 1
i PR /e R P G s RS ot
Vasoet p-esers den . .
Erstlésungsquote Queueverschiebungen

=i m Gesameenns

Abbildung: KPI-Dashboard Ausgabe in Excel (Beispiel)

Ausgabe in KIX

+ Klicken Sie in der Spalte "Online" auf das Symbol , wenn Sie sich die Ausgabe direkt in KIX
anschauen mdochten.
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KPI Default Dashboard — New tickets 2019

~ Einstellungen

ErstiGsungsquote Topl0 Tickets nach Storungsdauer
1600

Filter
Jahr Nein (20 %)
Monat

Prioritat

‘ Ja (80 %)

Service
\

Erstidsungsquote

Anteil Tickets nach Storungsdauer Anzahi Tickets Out-of.SLA pro Jahr

3-
Typ

.

| Onersicnt Anzahl Queueverschiebungen

Infrastrukiur-Verkabelung 9 ia e

Entwicklung Anzahl Tickets nach Tickettyp

TicketType

ITSMncident 4 | 4
Incident 3 19 22
Incident::Disaster 1 i 1
Incident::Major 1 H 1
Maintenance 49 2 | 51
Problem 1 | 1
ServiceRequest 9 ia 12
Unclassified 1 1
Widespread Incident 1 1 2

Abbildung: KPI-Dashboard Ausgabe in KIX (Beispiel)

Ein konfiguriertes Dashboard bearbeiten

+ Klicken Sie in der "Liste der konfigurierten Dashboards" auf das 74 Symbol.

Ein konfiguriertes Dashboard 16schen

+ Klicken Sie in der "Liste der konfigurierten Dashboards" auf das Symbol.
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4 MRO Bundle
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4.1 Allgemeines zum MRO Bundle

Dieses Handbuch richtet sich an Anwender, die mit KIX Professional MRO (Maintenance, Repair, Overhaul)
arbeiten werden.

Die Software unterstutzt als Standardsystem lhren gesamten Instandhaltungs- und Wartungsprozess fir
Gebaudetechnik, Maschinen, Anlagen, Werkzeuge und tangierendes Equipment.

Betriebssicherheit und -ablaufe werden (bersichtlicher. Samtliche Vorgange, die im Rahmen der
regelméaRigen Zertifizierungen (TUV, 1ISO) notwendig sind, werden erleichtert.

Folgende servicetypische Grundfunktionen stehen lhnen u. a. direkt nach der Installation zur Verfligung

+ Geratedatenbank / CMDB
+ Auftragsmanagement

+ Workflow Managament
+ Wartungsplaner

+ Berichtswesen
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Um die Software allgemein verstandlich zu halten, wurden in der IT gebrauchliche Begriffe umbenannt.

Alte Bezeichnung
Incident
WideSpreadIncident
Service Request
CMDB

Configltem (CI)
Wartungs-Cl
Wartungs-Cl-Klasse
Wartungs-Cl-Kontakt
Maintenance

Cl Daten

Cl Admin Module
Deployment State
Queue

Ticket

CAPE Iii

Neue Bezeichnung
Wartung (reaktiv)
Flachenstorung

Allg. Anfrage
Objektdatenbank
Objekt
Wartungsobjekt
Wartungsobjektklasse
Kontakt Wartungsobjekt
Wartung (geplant)
Objektdaten

Admin Module Objekt
Verwendungsstatus
Team

Auftrag
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@® Hinweis
+ Aus technischen Griinden werden im Admin Modul weiterhin beide Bezeichnungen
verwendet.
« Das Wording fiir den Anzeigenamen in einer vordefinierten Benachrichtigungen stellt lhr
Admin im Hintergrund ein. Mochten Sie anstatt Ticket die Bezeichnung Auftrag verwenden,
muss lhr Admin dies in der Benachrichtigungskonfiguration anpassen. Ausnahme bildet hier
die Bezeichnung "Tickets" in vordefinierten Statistiken. Dort ist keine Anderung maglich.

4.2.2 Gesprachsleitfaden

StandardmaRig wird mit KIX MRO ein Gesprachsleitfaden zum Thema "Wartungsprotokoll Rauchmelder"
ausgeliefert. Dieser kann angewendet oder aber als Vorlage genutzt werden. Wie Sie Gesprachsleitfafen
selbst erstellen, finden Sie im Admin-Handbuch zu KIX Professional 17 im Kapitel " Gesprachsleitfaden
erzeugen und verwalten".
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4.3 Die Bestandteile des KIX MRO Bundles

KIX MRO beinhaltet die Module Kanban Board, Wartungsplaner und Field Service sowie einige spezifische
MRO Erweiterungen.
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4.3.1 Modul Kanban Board

Die digitale Weiterentwicklung der Post-it-Wand: Visualisieren Sie Ihre Arbeitsaufgaben und schaffen Sie sich
Ihre individuelle Organisations- und Projektstruktur.

+ Ermdglicht die optimale Einsatzplanung durch schnelle und individuell einstellbare Zuordnung von
Aufgaben
+ Permanenter Uberblick iiber Verfiigbarkeit und Auslastung lhrer Mitarbeiter

Weitere Informationen sowie Konfigurationsmaglichkeiten entnehmen Sie bitte dem Handbuch "Kanban
Board".
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4.3.2 Modul Wartungsplaner

Instandhaltung und Wartung dienen der moglichst langfristigen Nutzung und Planung Ihres technischen
Equipments. Durch regelmaRige, planbare und ereignisbasierte Wartungen minimieren Sie Gerate- und
Maschinenstillstandszeiten.

+ Unterstitzt werden zyklische und schwellwertbasierte Wartungen

+ Fir jeden Wartungsplan sind Vorlagen (bspw. Checklisten) oder Wartungsvertrage hinterlegbar
(papierlose Dokumentation)

+ Entsprechend der Wartungspléne erstellt das System automatisch die passenden Wartungsauftrage
fiir das Equipment und die Teams

+ Sie erhalten einen Uberblick iiber alle Termine durch die Darstellung der Wartungsauftrage in einem
Kalender

Weitere Informationen sowie Konfigurationsmdoglichkeiten entnehmen Sie bitte dem Handbuch
"Wartungsplaner".
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4.3.3 Modul Field Service

Erleichterung der Verwaltung, der Planung und der Bearbeitung von Auftragen im technischen AufRendienst.
Der Field Service optimiert alle Arbeitsschritte vom Dispatching bis hin zur abschlieBenden Dokumentation.

+ Tourenplanung und -verwaltung in einem Ubersichtlichen Kanban-Board
+ Kartendarstellung ortlich verteilter Arbeitsauftrage und Stérungsmeldungen
+ Durchgehend papierlose Dokumentation der Entstor-, Wartungs-/Instandhaltungsauftrage
+ Intuitive Field Service-App fir Android-basierte Mobilgerate inklusive:
+ Offline-Modus mit automatischer Synchronisation,
+ Checklisten-Funktion
+ Digitaler Unterschrift und
+ Mehrfacher Verschliisselung

Weitere Informationen sowie Konfigurationsmaoglichkeiten entnehmen Sie bitte dem Handbuch "Field
Service".
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4.3.4 KIX MRO Erweiterung

"Location"-Attribut fiir Cl-Klassendefinition

Hiermit kdnnen Sie Objekten einen Standort der Cl-Klasse "Location" zuordnen. Standort-Cls kénnen dann
libergeordneten Standorten zugewiesen werden, um Objekthierarchien abzubilden (z.B. Standort -> Gebdude
-> Raum -> Regal).

Nach der Installation/ dem Update enthalten folgende Cl-Klassen das Attribut "Location": Computer,
Hardware und Network. Optional enthalt die Cl-Klasse "Location" ein optionales Attribut "ParentLocation".

@® Hinweis
+ Cl-Klassendefinitionen, die nicht im bisherigen Auslieferungszustand vorliegen ( wenn z. B.
mebhr als eine Version der Cl-Klassendefinition vorhanden ist), werden im Update NICHT
gedndert. Dies muss manuell durch den Admin erfolgen.
+ Cl-Klassendefinitionen, die nicht existieren, werden nicht angelegt.

Gesprachsleitfaden fiir Wartungsdokumentation

Gesprachsleitfaden werden nicht standardmaRig ausgeliefert. Sie miissen manuell angelegt werden. Um
den Gesprachsleitfaden in einer Ticket-Aktion mit Basis 'AgentTicketActionCommon' verfiigbar zu machen,
muss in der SysConfig > 'KIX Professional' > 'Frontend::Agent' >
'Frontend::Output::FilterElementPre###ConversationGuide' im Hash 'Actions' die relevante Ticketaktion
nachgetragen werden. Sollte diese Aktion ein eigenes Template verwenden, ist dieses bei 'Templates'
entsprechend nachzutragen.

® Hinweis
Als Beispiel wird mit KIX MRO ein Gesprachsleitfaden zum Thema "Wartungsprotokoll Rauchmelder"
ausgeliefert. Dieser kann als Vorlage genutzt werden.
Weitere Informationen finden Sie im Admin-Handbuch zu KIX Professional 17 im Kapitel "
Gesprachsleitfaden erzeugen und verwalten”.

Ausgewahlte Werte von zugeordneten Configltems an Tickets iibertragen

Durch das Eventhandler-Modul Ticket::EventModulePost###900-FetchClAttributes konnen Eckdaten, wie
Seriennummer, oder Garantieablaufdatum in dynamischen Feldern nach der Erstellung am Ticket
bereitgestellt werden. Es wird inaktiv ausgeliefert.
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@® Hinweis
Liefert das Configltem bei der Ubertragung mehrere Attributwerte, wird nur der erste Attributwert
dibernommen.
Wird fiir die Referenzierung ein Feld verwendet, welches mehrere Werte annehmen kann, wird nur
der erste Wert beriicksichtigt.
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5 Security Management
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Allgemeines zu Security Management

Das Modul "Security Management" bietet Ihnen folgende Moglichkeiten:

Eine nahtlose, prozessbasierte Verbindung zwischen einem ISMS-Tool (Managementsystem fiir
Informationssicherheit) und KIX Professional.

Eine Abbildung der KIX CMDB (als fiihrendes System) in einem ISMS-Tool um MaRBnahmen aus dem
BSI Grundschutzkatalog auf die tibertragenen Configltems anwenden zu kénnen.

Umzusetzende Mallnahmen aus dem BSI-Grundschutzkatalog als KIX-Tickets erfassen
Protokollierungsmdglichkeit der Mallnahmen am Ticket

Es gewabhrleistet eine vollstandige und aktuelle Dokumentation fiir Sicherheitsaudits, wie Sie vom BSI
(Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik) empfohlen werden.

Zuweisung umzusetzender MalRnahmen an die IT-Abteilung und Synchronisation der Aufgaben ins IT-
Service System KIX Professional

Zentrale Koordination und Uberwachung der MaRnahmenumsetzung in KIX Professional inkl.
automatischem Statusabgleich mit einem ISMS-Tool
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5.2 Security Management mit verinice

Mit dem Modul "Security Management" ist es moglich, die CMDB von KIX (als fiihrendes System) so weit wie
moglich in verinice.PRO abzubilden. Der Sicherheitsbeauftragte, der verinice nutzt, kann dann den IT-
Grundschutz auf die ibertragenen Configltems anwenden. Mit Hilfe der REST-Schnittstelle von verinice.PRO
und KIX werden die umzusetzenden MalRnahmen anschlieend als einzelne Tickets erfasst. Der Artikelinhalt
dieser Tickets enthalt den MalRnahmen-Beschreibungstext aus verinice. Die Beschreibungstexte der
MalRnahmen stammen entweder aus dem "IT-Grundschutz-Katalog geméafl dem Bundesamt fiir Sicherheit in
der Informationstechnik (BSI)", aus dem "Modernisierten BSI-Grundschutz (IT-Grundschutz-Kompendium -
Edition 2079)" oder aus dem "Risikokatalog gem&f DIN ISO IEC 27001:2015-03 DE."

Diese Tickets kdnnen dann durch die entsprechende Abteilung in KIX bearbeitet werden. Die Umsetzung der
MalRnahmen / Bausteine kann am Ticket protokolliert werden. Dadurch wird der Prozess der
Zusammenarbeit beider Abteilungen im Unternehmen unterstiitzt und eine saubere Ubergabe und
Dokumentation der Aufgaben gewdhrleistet. Auf diese Weise kdnnen alle Anforderungen aus dem BSI-
Grundschutz, aus dem Information Security Management (ISM) sowie dem Modernisierten BSI-Grundschutz
(IT-Grundschutz-Kompendium) erfiillt werden.

Aufgaben-Tickets mit MaBnahmen / Bausteinen aus verinice

Bei erfolgreicher Konfiguration erhalten Sie als Agent automatisch Aufgaben-Tickets aus verinice.PRO.
Im Initialartikel des Tickets wird die umzusetzende MaRnahme beschrieben.

Ticket#2020070250000101 — SYS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe

1 Artikel Alter: 6 d 4 h - Erstelll: 02.07.2020 11:16
Zuriick| |Weiterleitungsfax drucken| |Bearbeiten| | Zusammenfassen |« | |Verknpien| |Kunde| | Kemmunikation |« | |Beobachten| |Prozess| | Verschiedenes || |ESS-Diagnose/Supportautirag| |ESS-Enstéraufrag| Queue:
Statuswechsel: | |- Auswahl - -
Anlagen  Workilow Anlagen (1) Verknlipfte Objekte (1) Neue Notiz Ticketkerndaten ~Dynamische Felder  Zeitbuchung ~ Gesprachsleitiaden  verinice Aufgabeniniormationen  Gheckliste
a Artikelubersicht - 1 Arfikel ® Y =
NR. SENDER TYP = VON BETREFF ERSTELLT %
1 System L4 5YS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe 02.07.2020 11:16
a Artikel #1 — SYS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe Erstelit: 02.07.2020 11:16
Artikel bearbeiten| | Drucken | |Zeitbuchung| | Drucken als Briet - markieren als - -
Betreff: SYS.1.1.M3 - Restrikiive Rechtevergabe
Um die Links im folgenden Beitrag zu ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wahrend auf den Link geklickt wird (abhangig vom verwendeten Browser und Betriebssystem). x

SYS.1.1.M3 Resiriktive Rechtevergabe

Zugriffsrechte auf Dateien, die auf den Datentréagern des Servers gespeichert sind, miissen restriktiv vergeben werden. Benutzer diirfen nur auf die Dateien ein
Zugriffsrecht erhalten, die sie fiir ihre Aufgabenerfiillung benotigen. Das Zugriffsrecht selbst wiederum wird auf die notwendige Zugangssart beschrankt (siehe dazu
"Vergabe von Zugangsberechtigungen"). So ist es zum Beispiel in den seltensten Féllen notwendig, ein Schreibrecht auf Programmdateien zu vergeben.

Meist darf fiber die Vererbung von Rechten auf Dateien in Unterverzeichnissen zugegriffen werden, wenn ein Zugriffsrecht auf das iibergeordnete Verzeichnis bestand.
Daraus ergibt sich, dass Zugriffsrechte auf héchster Ebene (Volume-Ebene) nur sehr restriktiv erteilt werden sollten. Insbesondere ist bei der Installation neuer
Softwareprodukte die Rechtevergabe einer strengen Kontrolle zu unterwerfen.

Sollte der Speicherplatz des Servers gering ausgelegt sein, kann eine Beschrankung der maximalen Speicherkapazitat, die ein Benutzer auf dem Server belegen darf,
i olle 1

Abbildung: Beispiel fiir ein aus verinice erzeugtes Aufgaben-Ticket
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Das Widget "verinice Aufgabenhauptinformationen”

Ein Aufgaben-Ticket hat zusatzlich das Widget "verinice Aufgabenhauptinformationen” in der Seitenleiste.
Das Widget "verinice Aufgabenhauptinformationen” zeigt folgende Informationen:

+ Relevantes KIX-Cl: Bezeichnung des Configltems in KIX

« externer Cl-Name: Bezeichnung des Configltems in verinice.PRO

+ Aufgaben-Titel: Titel der umzusetzenden MalRnahme aus dem zugrunde liegenden Katalog

+ Aufgaben-Kapitel: Kapitelbezeichnung der Malnahme aus dem zugrunde liegenden Katalog
+ Umsetzung bis: Datum, zu dem die Mallnahme umzusetzen ist

& verinice Aufgabenhauptinformationen

Relevantes KIX Linux Server SRV-123-DB-03 (50130000006)
Cl:

Externer Cl- Linux Server SRV-123-DB-03
Name:

Aufgaben-Titel: Restrikiive Rechtevergabe

Aufgaben- SYS5.1.1.M3
Kapitel:

Umsetzung: unbearbeitet

Umsetzung bis: 12.06.2020

Abbildung: Widget "verinice Aufgabenhauptinformationen”

Tab "verinice Aufgabeninformationen"

Bei Tickets vom Typ "veriniceTask" gibt es in der Ticket-Detailansicht einen neuen Tab "verinice
Aufgabeninformationen”:
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Nachster Status:

Relevantes KIX Cl:
Linux Server SRV-123-DB-03 (50190000006)

Autgaben-Beschreibung:

Umsetzung: | unbearbeitet -

Umsetzung bis: 12062020 |gB

Umsetzung Erlduterung:

& Ubermittein

Abbildung: Tab "verinice Aufgabeninformationen”

Hier konnen Sie den Umsetzungsstatus der MalRnahme und den nachsten Status des Tickets wahlen.
StandardmaRig wird der Ticket-Status "Aufgabenumsetzung akzeptiert” genutzt, um die MaRnahmen-
Attribute (bspw. "Umsetzung bis") an verinice.PRO zu libermitteln. Jeder Statuswechsel [6st eine
Riickmeldung an verinice.PRO aus.

Der Status "Aufgabe zugewiesen" zeigt im verinice.PRO an, dass die MaBnahme im KIX begonnen wurde. Der
Status "Aufgabenumsetzung akzeptiert" im verinice.PRO kennzeichnet das Ende bzw. den Abschluss der
Bearbeitung im KIX. Diese beiden Ticket-Status haben als einzige eine Auswirkung auf den "KIX-Workflow-
Status" der MalRnahme im verinice.PRO.

Synchronisation

Damit Configltems synchronisiert werden kdnnen, miissen zwei Voraussetzungen erfiillt sein. Sie miissen zu
einer in der SysConfig konfigurierten Configltem-Klasse gehdren und das Attribut ,Synchronisation mit
verinice" muss auf ,ja" gesetzt sein. Weitere Informationen zur Konfiguration finden Sie im KIX Admin-
Handbuch.
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Im Menii ,CMDB" steht der neue Unterpunkt ,verinice Sync" zur Verfligung:

rm = ! %* a° s a*a ST gL = ~| |Volitextsuche Kundennummernsuche | [Ansprechpartner-Suche
* = T M4 2% 45 B 1 114 2
CTI Ubersicht Kanban View Tickets FAQ Services Berichte Termil i Admin Q
. . . . CMDB Explorer
Ubersicht: ITSM Configltem: ClientGroup
Obersicht
Alle 204 Cluster 1 Computer 20  Gomputer Baramundi  Neu pstore 8  Hardware 12 Host3  Standort11  Network7  Notebook 6  Platform1  Projekt 16 Radar6  Server6
Arbeitspaket & Suche
Inventory Import
Inventory Sync
VERWENDUNGSSTATUS Tus ZULETZT GEANDERT NAME
Produktiv 14.02.2018 15:02:20 CG-03-Switches
synchronisation mit verinice
Pilotbetrieb 13.03.2015 12:36:57 GG-02-T
Produkdiv Operational 13.03.2015 12:37:20 GG-01-opsi

Abbildung: Modul CMDB, Auswahlmenii

Nach Auswahl des Meniipunktes erscheint ein Widget "Synchronisation mit verinice":

rm = ! &' a° s a*a YR Q8 = <] [Voitextsucne Kundennummernsuche | [ Ansprechparner-Suche Angemeldet als nicht
BOMME ST om T
CTI  Ubersicht KanbanView Tickets FAQ Services Berichte i i Admin  Q

Synchronisation mit verinice

KLASSE BACKEND ANZAHL DER ZU SYNCHRONISIERENDEN CIS,

ClientGroup BSl 3

Server SM, BSIMedem, BSI 6

GESAMT 9
Synchronisieren

Abbildung: Ubersicht iiber zu synchronisierende Cls

Das Widget zeigt alle konfigurierten Configltem-Klassen, die dazugehorigen Backends und die Anzahl der zu
synchronisierenden Configltems. Klicken Sie zur Synchronisation auf die Schaltflache "Synchronisieren”.
Nach erfolgter Synchronisation erscheint ein kleines Fenster mit dem Ergebnis, wie viele Configltem

in verinice.PRO angelegt bzw. verandert wurden:

Synchronisationsbericht

0 angelegt
2 aktualisiert

OK

Abbildung: Synchronisationsbericht
Eventuelle Fehler werden mit Verweis auf das KIX-Fehler-Log ebenfalls angezeigt.

In verinice.PRO-Client miissen die Configltems anschlieRend nur noch aus den ,importierten Objekten” in die
jeweilige relevante Objekt-Kategorie per ,Ausschneiden” und ,Einfiigen" verschoben werden.

CAPE Ii' Erstellt am: 21.07.2021 Seite 75




KIX 17 Anwendung - KIX Pro Zusatzmodule
Security Management
Security Management mit verinice

@® Hinweis
Die Anzahl der angelegten oder aktualisierten Objekte muss nicht mit der Gesamtzahl in der
Ubersicht der Config Items iibereinstimmen. Unter Umstanden multipliziert sich diese Anzahl noch
mit der Menge der aktiven Backends.

verinice Aufgabentickets erstellen

Damit Tickets erstellt werden, miissen im verinice.PRO-Client den synchronisierten Configltems ,Bausteine”
oder "MaBBnahmen" aus dem ,IT-Grundschutz", dem "Risikokatalog"” oder dem "IT-Grundschutz-Kompendium"
zugewiesen oder verlinkt werden. Fiir die in den Bausteinen beinhalteten Malnahmen muss anschlieRend
das Attribut ,KIX Workflow Status" auf ,Starte Workflow" gesetzt werden.

> - @ a4 d F - =4 o Informati. | @*BS-Grun... = Securit
T duchuts 3 » TTo L =0l cient £ M L9 [A] Lritellung einer LestBnie tuf Infarmationssicherheil £ =g

* i@ B 1.0 SicherhaRzmanagement k-

Abbildung: Ansicht einer MaBnahme in verinice.PRO

In KIX wird standardmaRig alle 5 Minuten durch den Zeitplaner angefragt, ob in verinice. PRO MaRnahmen
oder Bausteine mit gestartetem KIX Workflow existieren. Gibt es entsprechende MalRnahmen oder Bausteine,
wird fiir jede MalRnahme jeweils ein neues verinice Aufgaben-Ticket erstellt bzw. ein bereits fiir diese
MalRnahmen-Umsetzung bestehendes Ticket aktualisiert. Dies erfolgt nur solange sich der "KIX-Workflow-
Status" der MalRname im Status ,Starte Workflow" befindet. Alternativ kann das im Zeitplaner verwendetet
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CLI-Modul ,Maint::Ticket::CheckForTasks" (iber ein Terminal manuell ausgefiihrt werden. Dazu mehr im
Administrationshandbuch.

Ticket#2020070250000101 — SYS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe

1 Artikel Alter: 6 d 4 h - Erstelll: 02.07.2020 11:16

Zurick| (Weiterleitungsfax drucken| |Bearbeiten| | Zusammenfassen |~ | |Verknlpfen| (Kunde| | Kommunikation | » | (Beobachten| |Prozess| | Verschiedenes | v | |ESS-Diagnose/Supportaufirag| (ESS-Enstéraufirag) Queue:

Statusweehsel: ||~ Auswahl - .
Anlagen  Workflow Anlagen (1)  Verknipfte Objekte (1) Neue Notiz Ticketkerndaten ~Dynamische Felder  Zeitbuchung  Gesprichsleitiaden  verinice Aufgabeninformationen  Gheckliste
a Artikeliibersicht - 1 Artikel I8 ¢ =
NR. SENDER TYP = voN BETREFF ERSTELLT @
1 System L4 5YS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe 02.07.2020 11:16
a Artikel #1 — SYS.1.1.M3 - Restriktive Rechtevergabe Erstellt: 02.07.2020 11:16
Artike! bearbeiten| | Drucken| |Zeitouchung| | Drucken als Brief| | - markieren als - -
Betreff: SYS.1.1.M3 - Restrikive Rechlevergabe
Um die Links im folgenden Beitrag zu Gfinen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wahrend auf den Link geklick! wird (abhangig vom verwendeten Browser und Befriebssystem). x

SYS.1.1.M3 Restriktive Rechtevergabe

Zugriffsrechte auf Dateien, die auf den Datentréagern des Servers gespeichert sind, miissen restriktiv vergeben werden. Benutzer diirfen nur auf die Dateien ein
Zugriffsrecht erhalten, die sie fiir ihre Aufgabenerfiillung bendtigen. Das Zugriffsrecht selbst wiederum wird auf die notwendige Zugangssart beschréankt (siehe dazu
"Vergabe von Zugangsberechtigungen"). So ist es zum Beispiel in den seltensten Féllen notwendig, ein Schreibrecht auf Programmadateien zu vergeben.

Meist darf iiber die Vererbung von Rechten auf Dateien in Unterverzeichnissen zugegriffen werden, wenn ein Zugriffsrecht auf das iibergeordnete Verzeichnis bestand.
Daraus ergibt sich, dass Zugriffsrechte auf héchster Ebene (Volume-Ebene) nur sehr restriktiv erteilt werden sollten. Insbesondere ist bei der Installation neuer
Softwareprodukte die Rechtevergabe einer strengen Kontrolle zu unterwerfen.

Sollte der Speicherplatz des Servers gering ausgelegt sein, kann eine Beschrankung der maximalen Speicherkapazitat, die ein Benutzer auf dem Server belegen darf,
; £olle )

Abbildung: Beispiel fiir ein aus verinice.PRO erzeugtes Aufgaben-Ticket

Bei Ticketerstellung wird das nachste freie ,KIXTicket X"-Attribut mit dem Link zum Ticket und der
betreffenden Ticketnummer gefiillt. Auf diese Weise ist auch in verinice.PRO der Bezug zum jeweiligen
Ticket gegeben.

Verkniipfungen von Config Items an verinice.PRO iibertragen

Verkniipfungen zwischen Config Items in KIX kénnen nach verinice.PRO Ubertragen werden. Dazu miissen
die entsprechenden Klassen und die relevanten Verkniipfungstypen in der SysConfig hinterlegt sein (siehe
Admin-Handbuch)

Verkniipfungen aus KIX erscheinen dann im verinice.PRO-Client unter dem Tab "Verkniipfungen".
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[ | Configuration Item: 17131000015 — Backup-Server

- |Historie| ‘Eearbeitan‘ |Dlucken| |VerknL'.|pIen| |Dup\izielen‘ |Velsionen verg\eichen‘ |Léschen| ‘\I‘erglaich mit Standaldkonfigulation| |Neue5Tickel

Cl Daten RECHUMINIENEARNE Verknipfungsgraph  Cl Admin Module  Bilder

Verkniipfe Configuration Item mit: ‘ | - |

Aufgrund fehlender Berechtigungen kdnnen mehr verlinkte Objekie existieren, als angezeigt werden.

a Verkniipft: Configitem (Server)

Alle auswahlen

VORFALLSSTATUS VERWENDUMGSSTATUS CONFIGITEM# NAME VERWENDUNGSSTATUS
17131000014 DB-Server Produktiv
Abbildung: Verkniipfungen in KIX
| | Kataloge 12 = B | & Modernisierter IT-Grundschutz 2 = O || Backup-Server |
B B & =S BB & > B E [ w4 i - [ -
verkniipfungen ‘ - w || Hinzuf{j
~ |BIT-Grundschutz-Kompendium 2 | + gxsimportierte Objekte :
ssxGeschaftsprozesse = Neues Ding [KIX] Verkniipfung Titel Scope Beschreibung
= Anwendungen (mod.) 5 New server 301 [KIX] & notig fur = DB-Server Informationsy
[ |T-Systeme

& Noch ein neuer Server [KIX]

2 |cs-systeme Z¥RC2 Neuer Server 1+RC2 Neuer Server 1+RC2 Ne

= Andere/IOT-Systeme £ server0816 [KIX]
= Kommunikationsverbindung = server 0817 [KIX]
I Raume (mod.)

2 Server Fir Verinice [KIX]
2= server Il fir Verinice [KIX]
~ |[l Informationsverbund

£ Personen (mod.)
:-/Baustein(e)

« =/ Bausteine i3 Geschaftsprozesse
b 2-Prozess-Bausteine [ Anwendungen
b [=]System-Bausteine I IT-Systeme
» ¢ Gefahrdungen ~ ¥ server
+ G umsetzungshinveise
= chronos [KIX17]
¥ pB-server [KIX] Daten Verknipfungen | Anderungsmetadaten‘
= Phobos [KIX17]

<> Objektbrowser 2 |
~ & Prometheus [KIX17]

b £/SYS.1.1 Allgemeiner Server

b £ Elementare Gefdhrdungen Se rNet
Abbildung: Verkniipfungen in verinice.PRO
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6 Telefon Integration
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6.1 Telefonintegration

Das KIX-Modul "Telefonintegration" integriert das Handling fiir ein- und ausgehende Telefonanrufe. Agenten
konnen damit schnell erkennen, wer in der Service-Hotline anruft.

Fir eingehende Anrufe am Telefon eines Agenten, werden passende Kundendaten direkt in das
Ticketformular eingeblendet. Ebenso kann der Agent durch einen einfachen Klick auf die Telefonnummer
wahrend der Ticketbearbeitung den Kunden direkt aus KIX Professional heraus kontaktieren.

6.1.1 Der CTI-Manager

In der CTI-Manager-Oberflache kdnnen berechtigte Mitarbeiter einsehen, welche Tickets mit welchen
Telefonanrufen zusammenhingen oder ob es ggf. abgebrochene Calls wegen zu langer Wartezeiten an der
Hotline gab.

CTI Activity
s ¢
28082020 |E3 *
.
€
*
€
Q Suche *
€
*
€
*
*
*
€
€
*
2
*
°
]
€
Abbildung: CTI Activity
Symbol Bedeutung
> Ausgehend
€ Eingehend
* Verbunden
@ Verpasst
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Im linken Bereich im Widget "Filteroptionen” konnen Sie die Liste anhand verschiedener Kriterien

durchsuchen:

Filteroptionen
Aktion:
Startdatum:
Enddatum:
Quellrufnummer:
Zielrufnummer:
Customer User:

Benutzer:

limitieren:

| | 26.08.2020

26.08.2020

Ausgabe |1pp

Q Suche

i ]

EF

Abbildung: Widget "Filteroptionen”

6.1.2 Eingehender Anruf

Bei einem eingehenden Anruf 6ffnet sich ein Popup mit der Telefonnummer des Anrufers. Sie nehmen den

Anruf an.

Sind die Daten des Anrufers hinterlegt, kdnnen Sie seine Kontaktinformationen 6ffnen. Existiert bereits ein
Vorgang (in Form eines Tickets) zum Anliegen des Anrufers, 6ffnen Sie diesen zum Bearbeiten des Anrufs.

@ Nicht sicher | 192.168.175.220,

Anruf fiir Ti

Abbrechen und Beenden

*Telefonanruf-Kontakt:

*Betreff:
Optionen:

*Text:

Néichster Status des Tickets:
Fertigstellungsgrad:

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten):

— Drucker

Telefonanruf-Kontakte
*Christopher

FAQ

BIUSXx

HEGEMNAMA- B L

Format ~ ~  Schrifart ~

10

== M|

Gr.. -

Anlage: [ Dateien auswahlen | Keine ausgewahit

& Obermitteln

- @ Quellcode Q| 22

B3 Als Entwrf (Betreff und Text) speichern

2 Kontaktinformationen

Musterpost GmbH
Herr Christopher Wolstenholme
Service Agent

0049963852741

@ Standort
 Offene Tickets (Kunde) (54)

© Alle Tickes (1022)

0 Offene verknipfte Tickets (52)
0 Alle verkniipften Tickets (479)

v Text-Bausteine

~ Verlinkte Personen

a Entstdrungsvorschlge

2EINTRAGE GEFUNDEN
Drucker - Drusker Stérung

Drucker Problem
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Abbildung: Eingehenden Anruf bearbeiten
Feldbezeichnung

Telefonanruf-Kontakt

Subject
Options
Text
Attachment

N&achster Status des Tickets

Fertigstellungsgrad

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten)
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Erklarung

Die Kontaktdaten des Anrufers werden automatisch
hinterlegt.

Geben Sie den Grund des Anrufs ein.

Bei Bedarf konnen Sie eine FAQ am Dialog hinterlegen.
Notieren Sie den Inhalt des Gesprachs in diesem Feld.
Bei Bedarf kdnnen Sie eine Anlage hinterlegen.

Wahlen Sie den nachsten Status des Tickets anhand des
Drop Down Mendis aus.

Geben Sie bei Bedarf den Fertigstellungsgrad der
bearbeiteten Anfrage ein.

Geben Sie, die fiir diesen Anruf bendotigte Zeit ein.

Felder, die mit einem * versehen sind, miissen ausgefiillt werden. Alle anderen Eingaben sind optional.

+ Klicken Sie zum Schluss auf "Ubermitteln" zum Speichern des Eintrags.

6.1.3 Ausgehender Anruf

Um einen Kontakt anzurufen, klicken Sie, die in den Kontaktinformationen hinterlegte Telefonnummer an.
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7 Wartungsplaner
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7.1 Allgemeines zum Wartungsplaner

Mit dem Modul ,Wartungsplaner” konnen zeitbasierte, zyklische oder schwellenwert basierte Wartungen
definiert werden.

@ Info

+ zeitbasierte Wartung : Wartung, die zu einem bestimmten Zeitpunkt oder in einem
bestimmten Zeitfenster erforderlich ist.
+ Beispiel: Wenn eine Anlage oder ein Maschienenteil wochtentags, an einem Mittwoch
z. B. gewartet werden muss.
+ zyklische Wartung: Wartungsarbeiten, die in vordefinierten Zeitintervallen stattfinden.
+ Beispiel: Eine Anlage wird jeden Monat, z. B. immer am 1. Tag des Monats gewartet.
+ schwellenwert basierte Wartung: Wartungsarbeiten erfolgen, wenn ein zuvor festgelegter
Wert errreicht ist.
+ Beispiel: Die Wartung eines Gerits erfolgt aller 200 Betriebsstunden. Die Daten hierfir
konnen manuell am Cl eingetragen werden oder iiber eine Schnittstelle geliefert
werden.

Die so definierten Wartungsplane kénnen mit Configltems fiir ein wartungsrelevantes Objekt (z. B. eine
Maschine) verkniipft werden. Das KIX-System erzeugt beim Erreichen eines Ereignisses (Zeit erreicht oder
Schwellenwert erreicht) automatisch Tickets fiir das zu wartende Objekt.

Dem Wartungsplan fiir ein Configltem kdnnen Ticketvorlagen zugeordnet werden. In der Ticketvorlage
konnen bspw. die zu erledigenden Arbeitsschritte beschrieben sein.

Das Modul "Wartungsplaner” bietet lhnen:

+ Neuer Tickettyp "Maintenance"
+ Neuer Tab "Wartungsinformation" in der Ticketdetailansicht
+ Neue Ticketaktion "Wartungsdokumentation”
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7.2 Einen Wartungsplan erstellen

Ein Wartungsplan ist systemtechnisch gesehen ein Configltem der Configltem-Klasse "Maintenance". Wenn
Sie einen neuen Wartungsplan erstellen wollen, miissen Sie ein neues Configltem aus der Configltem-Klasse
"Wartungsplan" erzeugen.

® Info
Damit die Configltem-Klasse "Wartungsplan" in lhrem KIX zur Verfligung steht, muss lhr Admin die
Klassendefinitionen fiir Configltems entsprechend anpassen.

« Wabhlen Sie im Meni "CMDB" den Menlipunkt "Neu".
+ Wahlen Sie in der Liste die Klasse "Wartungsplan”.

Es offnet sich der Dialog zum Bearbeiten eines Configltems:

Bearbeiten: Config liem: New - Klasse: Wartungsplan
* Name:
* Verwendungsstatus: -
* Vorfallsstatus: -
* Wartungstyp: -
Zeit basierend
Schwellwert basierend
Ticketvorlage: H=]
* Kundenbenutzertyp: -la
Kontakt (wenn fest):
* Wartungsdienstleister o
Anhang fiir Ticket: Browse... Na file selected. =]

Anhang fiir Ticket

[c3]

Geplanter Wartungszeitaufwand (min)

Notiz:

Anlage Browse... No file selected.

& Ubermitteln

Abbildung: Neues Configltem Wartungsplan erstellen

Feldname Erklarung
Name Geben Sie hier einen Namen fiir den Wartungsplan an.
Verwendungsstatus Geben Sie hier einen Verwendungsstatus an.
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Feldname
Vorfallstatus

Wartungstyp

Ticketvorlage

Kundenbenutzertyp

Wartungsdienstleiter
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Geben Sie hier einen Vorfallstatus an.

Wahlen Sie hier den Typ aus.

* Bei Zeit basierend: Wahlen Sie einen Wert aus dem Drop-
Down Menii Intervall aus.
« Bei Schwellenwert basierend:

Schwellwert
Attribut

Néachster
Schwellwert

N&achster
Schwellwert
Erinnerung (%)

Automatische
Schwellwerterhoh
ung um

Manueller Wert
fir
Schwellwerterhoh
ung

Geben Sie eine Bezeichnung fiir das
Schwellwert-Attribut ein.

Geben Sie den Schwellenwert fir
das Attribut an.

Geben Sie an, bei wie viel Prozent
des Schwellenwertes ein
Wartungsticket ausgeldst werden
soll.

Geben Sie hier an, um welchen Wert
der angegebene Schwellenwert
erhoht werden soll, wenn der
Schwellwert erreicht worden ist.

Geben Sie hier einen eigenen Wert
fur die Schwellenwerterhhung an.

Wabhlen Sie hier eine Ticketvorlage fiir das Wartungsticket

aus.

Wabhlen Sie hier den Kundenbenutzertyp.

+ Kontakt (wenn fest): Wenn bei Kundenbenutzertyp = Fest
gewahlt wurde, kdnnen Sie hier einen Ansprechpartner
auswahlen, der das Wartungsticket bekommen soll.

Geben Sie einen Kontakt an. Der Kontakt muss als "Kunde"
im KIX-System angelegt sein.
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Feldname Erklarung

Anhang fir Ticket Hier kdnnen Sie ggf. einen Anhang fiir das Wartungsticket
hinzufiigen.

Geplanter Wartungszeitaufwand (min) Hier kdnnen Sie eine Zeit fiir die Wartung angeben.

Notiz Hier kdnnen Sie Notizen fiir die Wartung angeben.

Anlage Hier konnen Sie hier eine Anlage fiir das Wartungsplan-

Configltem angeben.
Felder, die mit einem * versehen sind, miissen ausgefiillt werden. Alle anderen Eingaben sind optional.

+ Klicken Sie zum Schluss auf "Ubermitteln" und der Wartungsplan ist erstellt.
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7.3 Einen Wartungsplan mit einem Configltem verknipfen

Einen Wartungsplan kdnnen Sie wie folgt mit einem bestehenden, zu wartenden Configltem verknipften:
+ Wabhlen Sie die Detailansicht des zu wartenden Configltems.
+ Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache "Bearbeiten”.

Bearbeiten: Config Item: 17229000002 - Klasse: Maschine

* Name: | Stempeimaschine

* Verwendungsstatus: | |Produkiiv Z

* Vorfallsstatus: | |Operational -
Vendor:
Model:
Beschreibung:

Typ: =

Bearbeiter: [anke Friedmann" <afriedmann @beispiel.com>
Seriennummer:
Garantie Ablaufdatum: [26.08.2020 |
Installationsdatum:
Notiz:
Zugewiesene Kostenstelle:
Asset-Standort:
Verantwortlicher Nutzer:
* Wartung: =
Wartungstyp: | Zeit basierend -
Zeit basierend:
Interval: | Wocheniags 2
* Nichste Prifung: 01092020 |f8
* Nichste Prifung Erinnerung: [01002020 | g
Schwellwert baslerend:
Ticketvoriage:
Wartungsdienstieister: a
Geplanter Wartungszeitaufwand (min):
* Datum letzte Wartung: (31082020 |f3 @
Wartungsnotiz:
Wartung:
Anlage: Durchsuchen... Keine Datei ausgewahit

& Obermittein

Abbildung: Configltem bearbeiten - Wartungsplan zuweisen

@® Hinweis
Sieht Ihr Formular anders aus als hier abgebildet, muss noch die Klassendefinition des zu wartenden
Cls angepasst werden. Wenden Sie sich dafiir an Ihren Admin.

+ Geben Sie hier im Feld "Wartung*" die Bezeichnung des Wartungsplanes an.
+ Bei Zeit basierendem Wartungsplan:

+ Klicken Sie auf die Schaltfléche.
+ Geben Sie bei "Nachste Priifung"” ein Datum an.
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+ Geben Sie bei "Ndchste Priifung Erinnerung" ein Datum an.
Das Datum ist notwendig, damit KIX den Startzeitpunkt fiir eine zyklische, Zeitbasierte
Wartung kennt.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache @ wenn Sie weitere Wartungen (z.B. ein weiteres Zeitintervall oder
einen weiteren Schwellwert) hinzufligen méchten.
+ Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln".

o Tipp
Wenn Sie ein neues Configltem erstellen, hinterlegen Sie den Wartungsplan direkt bei der Erstellung.
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7.4 Die Schaltflache Wartungsdokumentation

Bei Tickets vom Typ "Maintenance" besteht die Moglichkeit, den Wartungsvorgang zu dokumentieren.

Wenn Sie diese Schaltflache anklicken, erscheint das Popup "Wartungsdokumentation”.

] i 7000025 — Mai ine (17

1 Artikel Alter: 10 h 7 m - Erstellt: 28.08.202000:00 & Ticket-Informationen

[weitersiumgsia srucken| [zusammentassen [~ [workaround erassen] [ personen <] | don [+ | ] - Kundennummer:
Typ: Maintenance
queuve: [ - Verschieben - | swmusweenser | ZAuswani - -

Sperrstatus: frei

Queue: Raw
m Anlsgen Workfiow Aniagen (1) Verkrphe OBERE (1) Neue Notiz | Ticketkemdaten | Dynamische Felder  Warungsiforma zetuchung  Gesp checkime
Bearbeiter: Admin KIXQ
Do ———— prg—— Verantwortlicher: Hans Muller Q
Status: offen
¥ R SENDER ve = von BETREFF ERSTELLT & et SR (L
4 =1 a
1 Kunde Tagiche Wartung 26.08.2020 00:00 o
a72r.]
= Artikel #1 - Tagliche Wartung Ersteli: 28.08.2020 00:00

4 Kontaktinformationen

[artkel bearberten |zsmmnung| | - weierieiten - [~ [-Antworten- | [ -marierenais - - |_—:|

Betreff: Tagiche wartung Q

[ corermee sarieora e e s ey, e || e

Fiihren Sie folgende Schritte aus. Keine gebuchten Referenzen.

- a Checkliste
Buchen Sie die bendtigte Zeit auf die Buchungsreferenz....

O 1 Tuedies
O 2 Tuedas

O 3. Tue ingendwas

+ Zugewiesene Cls

Wenn Sie diese Schaltflache anklicken, erscheint das Popup "Wartungsdokumentation”.
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Wartungsdok

Ster

Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Abbrechen und Beenden

(17229000002)

= Ticket-Einstellungen

Néchster Status:

« Dynamische Felder

Wartungsdatum: ] ﬂ

WartunSshianter [ [zace2020 |2 -[100 ]
. Geplantes O ‘23_03,2020 |ﬁ ‘ 10:30 |'|

gt O |5 (10 .
 Tatsiichliches O ‘28_08.2020 |ﬁ ‘ 10:30 |'|

 Artikel hinzufiigen
*Betreff:

Textvorlage:

*Text:

Anlage:

Notiztyp:

Zeiteinheiten
(Arbeitseinheiten):

| Wartungsdakumentation

\ I -I

ahl einer Vorlage

rd bereits bestehenden Te

=M CE
Qty A O

I

Format - Schriftart Gr
Browse... Mo files selected.
I Notiz intern ‘ - |

T
o

r Anlagen ldschen.

= =

L) B Quelicode € 21

& Obermittein

~ Text-Bausteine

- Auch auf diese Tickets anwende...

Keine dhnlichen Tickets fir diese Aktion
gefunden.

Abbildung: Popup Wartungsdokumentation
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7.5 Der Tab "Wartungsinformation" in der Ticketdetailansicht

Bei Tickets vom Typ "Maintenance"” gibt es in der Ticketdetailansicht den zusatzlichen Tab
"Wartungsinformationen”. Wenn Sie diesen Tab 6ffnen, werden einige Informationen zum Wartungsplan und
dem zu wartenden Configltem angezeigt.

[] Ticket#2020082817000025 — Maintenance: Stempelmaschine (17229000002)

1 Artikel Alter: 10 h 15 m — Erstellt: 28.08.2020 00:00
|\.‘Je|ter|eitungsiax drucken| |Bearbeiten| | fassen |« |Wc,' d I | Personen |' | Kommunikation |' |\'Jartur'gsdokumer‘|a||or‘| | werschiedenes | =
queue: | - Verschieben - - | S'.aIus'.\uec'\SEl:l - Auswahl - - |

Artikel (1) Anlagen  Workflow Anlagen (1) verknopfte Objekte (1) Meue Motiz - Ticketkerndaten  Dynamische Felder Zeitbuchung  Gesprachsleitfaden  Checkliste

Basic data
Wartungsplan + wartungsfallighkeit + Warnungstyp +
wartungsplan | (17228000003) 28.08.2020 Zeit basierend

Device information

Wartungs-Cl-klasse + Wartungs-Cl +
Maschine Stempelmaschine (17220000002)
Additional information

wartungsdienstleister +

Anton Apenswerk GmbH & Co. KG

Abbildung: Der Tab "Wartungsinformation" in der Ticketdetailansicht

Wird an einem Configltem eine Wartung durchgefiihrt und Sie erfassen die Werte bzw die Dokumentation der
Wartung, wird nach Abschluss der Wartung ein Ticket erstellt. Dieses wird dann automatisch mit dem ClI
sowie dem Vorgangsticket verkniipft.
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8 Zeiterfassung
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8.1 Allgemeines zur Zeiterfassung

Mit dem Modul "Zeiterfassung" kénnen Sie alle im Service anfallenden Arbeitszeiten wahrend der
Ticketerstellung direkt auf eine dafiir konfigurierte Buchungsreferenz buchen. Die Abbildung dieser
Buchungsreferenzen erfolgt liber definierte Configltems, welche speziellen Cl-Klassen zugeordnet sind.
Dafiir eignen sich bspw. die bereits im Auslieferungszustand vorkonfigurierten Cl-Klassen "Projekt" oder
"Arbeitspaket”. Sie konnen Buchungsreferenzen bei Bedarf auch an andere Cl-Klassen buchen.

Das Modul "Zeiterfassung" bietet Ihnen:

+ Ticket-Detailansicht: Zusatzlicher Tab "Zeitbuchung”.

+ Ticket-Detailansicht: Widget "Summe erfasste Zeiten" in der Seitenleiste

+ Artikelaktion "Zeitbuchung"

+ Modul "Ubersicht": Zusétzliches Widget "Gebuchte Zeiten"

+ Configltem-Aktion "Kontierte Tickets"

+ Kundeninformationszentrum: Zusatzliches Widget "Summe erfasste Zeiten"
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8.2 Der Tab "Zeitbuchung" in der Ticketdetailansicht

In der Ticket-Detailansicht befindet sich ein zuséatzlicher Tab "Zeitbuchung". Hier haben Sie die Moglichkeit,
Zeiten zu erfassen und die erfassten Zeiten ggf. an eine Buchungsreferenz (z.B. ein Projekt) zu buchen.
Zusatzlich kdnnen Sie im Widget "Gebuchte Zeiten" bereits gebuchte Zeiten nachtraglich bearbeiten.

Ticket#2020101350000058 — Pandemieplan :: Ausgangssperre :: Technische Rahmenbedingungen

1 Artikel Alter: 23 d 0 h — Erstellt: 13.10.2020 14:05
Furick| |wisiterlaitungsfax drucken| (Bearbeiten| |Werknupfen| |Kunde| (Kommunikation |« | |Bechachten| (Prozess| | Werschiedenes |+

Queue: | - Verschieben - = Statuswechsel: |- Auswahl - -

Atikel (1) Anlagen  workflow Anlagen  Verknupfte Objekte (3)  Meue Notiz  Ticketkerndaten  Dynamische Felde

=« Neuer Zeiteintrag
Zeiteinheiten:
Beschreibung:
Bearbeiter: Thomas Fréhlich -
Projekt:  P737-Implementierung KIX.
Teilprojekt:
Arbeitspaket:
Teilarbeitspaket:
Datum: [g5112020 &% -| 1430 -
Markierung: -

Ubermitteln

~ Gebuchte Zeiten

DATUM ZETEINHEITEN BEARBEMER PROJEKT TEILPROJEKT ARBEITSPAKET TEILARBEITSPAKET BESCHREIBUNG BEARBEITEN
GESAMTZE:

00h 00m

Abbildung: Ticket-Detailansicht mit Tab Zeitbuchung

Das Widget "Summe erfasste Zeiten" in der Seitenleiste der Ticket-Detailansicht

Das Widget "Summe erfasste Zeiten" zeigt alle am Ticket erfassten Zeiten, die einer Buchungsreferenz
(bspw. einem Projekt ) zugeordnet sind. Am Ticket erfasste Zeiten, die keiner Buchungsreferenz zugeordnet
sind, werden in dem Widget nicht angezeigt.
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Summe erfasste Zeiten - Ebene 1

PROJEKT GEBUCHT
2017-01-0134-Projekt xy 17h 30m
GEPLANT: GEBUCHT: VERFUGBAR:
100h Om 17h 30m 82h 30m

Abbildung: Widget "Summe erfasste Zeiten"

Die Zahl "Gebucht" ist die Summe der Zeitbuchungen auf diese Buchungsreferenz aus ALLEN Tickets.

Die Zahl "Geplant" reprasentiert das Cl-Attribut "Geplanter Aufwand". Das Attribut kann beim Anlegen eines
Configltems fiir eine Buchungsreferenz definiert werden.

Die Zahl "Verfiigbar" ist die Differenz aus "Geplant-Gebucht". Wenn der Zahlenwert negativ ist, wird die Zeile
rot markiert.

CAPE Ii' Erstellt am: 21.07.2021 Seite 96



KIX 17 Anwendung - KIX Pro Zusatzmodule
Zeiterfassung
Einen Zeiteintrag fir ein Ticket hinzufligen

8.3 Einen Zeiteintrag fir ein Ticket hinzufligen

« Wabhlen Sie das Ticket fiir das Sie einen Zeiteintrag hinzufligen mochten aus.
+ Klicken Sie in der Ticket-Detailansicht auf den Tab "Zeitbuchung".
+ Es erscheint das Widget "Neuer Zeiteintrag":

Datum: Datum und Uhrzeit entsprechen dem Zeitpunkt der Offnung des Popups. Sie kénnen dies
bei Bedarf anpassen.

Zeiteinheiten: Tragen Sie hier die Zeit in Stunden und Minuten ein.

Bearbeiter: Wahlen Sie hier den Bearbeiter fiir diesen Artikel bzw. Arbeitsschritt aus.
Projekt: Wahlen Sie hier ggf. ein Projekt als Buchungsreferenz aus.

Teilprojekt: Wahlen Sie ggf. ein Teilprojekt als Buchungsreferenz aus.

Arbeitspaket: Wahlen Sie hier ggf. ein Arbeitspaket als Buchungsreferenz aus.
Teilarbeitspaket: Wahlen Sie ggf. ein Teilarbeitspaket als Buchungsreferenz aus.

Markierung: Wahlen Sie hier eine Markierung (z.B. Aufschlag/Mehrarbeit/Reisezeit) fiir den
Zeiteintrag aus.

Beschreibung: Tragen Sie hier eine Beschreibung fiir den Zeiteintrag ein.

+ Klicken Sie abschlieend auf die Schaltflache "Hinzufiigen".

Der Zeiteintrag wird gespeichert und ggf. zu bereits bestehenden Zeiteintragen hinzugefigt.
Der hinzugefiigte Zeiteintrag ist unter "Gebuchte Zeiten" zusammen mit anderen auf dieses Ticket
gebuchte Zeiten sichtbar. Hier haben Sie die Moglichkeit, Zeiteintrage nachtraglich zu bearbeiten.

~ Gebuchte Zeiten

DATUM ZEITEINHEITEN  BEARBEITER PROJEKT TEILPROJEKT ARBEITSPAKET TEILARBEITSPAKET BESCHREIBUNG BEARBEITEN
2020-11-12 : 0O0h 30m Max Mustermann | - - - - Auftrag eingetaktet Bearbeiten
2020-11-12 ' 00h 15m Hans Milller - - - - Auftrag erteilt Bearbeiten
2020-11-12  00h O5m Hans Miller - - - - ‘Wartungsaufirag Laser TrubMicro Serie 5000 Bearbeiten

GESAMTZEIT:

00h 50m

Abbildung: "Gebuchte Zeiten"

+ Klicken Sie zum Bearbeiten eines Zeiteintrages in des Feld "Bearbeiten” des jeweiligen Zeiteintrages.
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Die Schaltflache "Zeitbuchung" in der Artikelansicht

Die Schaltflache "Zeitbuchung" in der Artikelansicht bietet Ihnen die Méglichkeit, einen Zeiteintrag und eine
Buchungsreferenz fiir diesen Artikel anzulegen.

Zeiteintrage mehrerer Artikel mit gleicher Buchungsreferenzen (z. B. gleiches Projekt) werden von KIX
automatisch summiert.

Anlagen  Verknupfte Objekte (3) Meue Motiz  Ticketkerndaten  Zeitbuchung

4 Arikeliibersicht - 3 Artikel a =
3 Agent E =] Max Mustermann Auftrag eingetakiet 12.11.2020 08:44
2 Agent E =] Hans Miiller Auftrag erteilt 12.11.2020 08:40
1 Kunde B ] Anke Friedmann Wartungsauftrag Laser TruMicro Serie 5000 = 12.11.2020 08:39

a Artikel #1 - Wartungsauftrag Laser TruMicro Serie 5000 Erstellt: 12.11.2020 08:39 von Hans Miiller

Artikel bearbeiten| |Drucken| | Zeitbuchung | | Teilen - Antworten - - - markieren als - =

Von: Anke Friedmann
An: Projekte

Betreff: Wartungsaufirag Laser TruMicro Serie 5000

Um die Links im folgenden Beitrag zu ¢ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu dricken, wahrend auf den Link geklickt wird (abhangig vom verwendeten Erowser und Betriebssystem). x

Fihren Sie folgende Schritte aus:
- Priffung Maschine
- Programmupdate

Abbildung: Artikelansicht mit zusétzlicher Schaltflache fiir Zeitbuchung

Einen Zeiteintrag fiir einen Artikel hinzufiigen
+ Klicken Sie in der Artikelansicht auf die Schaltflache "Zeitbuchung".

Es 6ffnet sich ein Popup zum Bearbeiten des Zeiteintrages, welches analog ist zum Widget "Neuer
Zeiteintrag"
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Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Abbrechen und Beenden

~ Eintrag Zeiterfassung Erstellen

Datum: 1511200 |4 -[0si00 [+]

Zeiteinheiten: El Stunden EI Minuten

[ Hinzufiigen
-~ Am Ariikel erfasste Zeiten

DATUM ZEMEINHEITEN BEARBEITER PROJEKT | TEILPROJEKT ARBEITSPAKET TEILAREEITSPAKET MARKIERUNG BESCHREIBUNG BETREFF
i i i i i Wartungsaufirag

Hans Mller - - Laser TruMicro Serie ser TruMicro Serie
: : 5000 | 5000

GESAMTZEIT:

00h 05m

Abbildung: Popup "Zeiteintrag hinzufiigen"

Der bearbeitete und gespeicherte Zeiteintrag wird zu bereits ggf. bestehenden Zeiteintragen fiir diesen
Artikel hinzugefiigt.

Das Widget "Summe erfasste Zeiten" im Kundeninformationszentrum

Das Widget "Summe erfasste Zeiten" im Kundeninformationszentrum zeigt alle erfassten Zeiten zu einem mit
dem Kunden verknipften Cl an.
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Kunden-Informationszentrum — Anton Apenswerk GmbH & Co. KG (1122334455)

Ansprechpariner
ANSPRECHPARTNER-LOGIN ANSPRECHPARTNER-INFORMATION OFFEN GESCHLOSSEN TICKET BEARBEITEN
aapenswerk "Anton Apenswerk” anton.apenswerk@apenswerk.com:= 5 o Erstellen #

Meue Tickets

Meine gesperrten Tickets (0)  Meine Verantwortlichkeiten (1) Tickets in meinen Queues (0)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (1)
ATICKET# ALTER TITEL
2020083117000046 87d0h Wasserrohrbruch im Keller

Offene Tickets | Beantwortung erforderlich

Meine gesperrten Tickets (0)  Meine Verantwortlichkeiten (0} Tickets in meinen Queues (0)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (3)
ATICKET# ALTER TITEL
2020043017000019 210d0h Drucker: Tinte leer

2018102510 TE3d0h Server down - help needed

2017041210 8 1323d 23 h Einrichtung Zusatzmodul Field Service
Summe erfasste Zeiten - Ebene 1
PROJEKT GEBUCHT
2020-1143-Erstellung Werbemittel 20h 30m
GEPLANTER AUFWAND: GEBUCHTE ZEIT: VERFUGBARE ZEIT:
200h Om 20h 30m 175h 30m
PROJEKT GEBUCHT
2020-1144-Wartung Windrader 0h Om
GEPLANTER AUFWAND: GEBUCHTE ZEIT: VERFUGBARE ZEIT:
250000h Om Oh Om 250000h Om

Abbildung: Widget "Summe erfasste Zeiten"

Die Zahl "Gebucht" ist die Summe der Zeitbuchungen auf diese Buchungsreferenz aus ALLEN Tickets.

Die Zahl "Geplant" reprasentiert das Cl-Attribut "Geplanter Aufwand". Das Attribut kann beim Anlegen eines
Configltems fiir eine Buchungsreferenz definiert werden.

Die Zahl "Verfiigbar" ist die Differnenz aus "Geplant-Gebucht". Wenn der Zahlenwert negativ ist, wird die Zeile
rot markiert.

Die Configltem-Aktion "Kontierte Tickets"
Die Configltem-Aktion "Kontierte Tickets" wird bei Cls der Klasse "Projekt" oder "Arbeitspaket” angezeigt.
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Configuration Item: 10200000008 — 2.1.-Technisches Konzept

Zurilck| |Historiz| |Bearbeiten| [Drucken| |Verknopfen| |Duplizieren| |varsionen verglsichen|

1 2.1.Technisches Konzept (Produkiiv)

Configuration Item Versions-Details

EIGENSCHAFT WERT

Name: 2.1.Technisches Konzept
Verwendungsstatus Produktiv

Vorfallsstatus: Operational

Arbeitspaketname: Technisches Konzept
Arbeitspaketnummer. 21
Teil von Arbeitspaket: 2-Konzept (10200000007)

Customer Company:

Geplanter Aufwand (Stunden): 20

hmueller (Hans Miiller) 28082018 13-42:00

4 Configuration ltem Information

Loschen| |Vergleich mit Standardkenfiguration| |Neues Tickst|||Kontierte Tickets Klasse: Arbeitspaket
Name: 2.1-Technisches
Konzept
VerknOpfte Objekte (1) Verknpfungsgraph  CI Admin Module  Bilder
Aktueller Produktiv
- Verwendungss...
- Aktueller Operational
Vorfallsstatus:
VERSIONS-VORFALLSTATUS VERSIONS VERWENDUNGSSTATUS VERSIONSNUMMER NAME ERSTELLT vON GEANDERT

Erstellt: 28.08.2018 13:40:53
Erstellt von: hmueller (Hans Miller)
Zuletzt geéindert: 28.08.2018 13:42:00

Zuletzt geandert hmueller (Hans Miller)
von:

= Verfiighare Touren

NAME GEPLANTER BEGINN

keine Touren verfiigbar

Abbildung: Configltem - Detailansicht mit Schaltflache "Kontierte Tickets"

Wenn Sie auf die Schaltflache "Kontierte Tickets" klicken, 6ffnet sich ein Popup. In dem Popup werden alle
mit dem Configltem verkniipften Tickets im Widget "Kontierte Tickets" angezeigt. Im Widget "Verkniipfte
Tickets (Nacharbeit)" werden alle Tickets angezeigt, die mit dem Verknlipfungstyp "Nacharbeit” mit dem
Configltem verbunden sind. Das eignet sich bspw. fiir Zeiteintrage, die auf eine andere Buchungsreferenz

gebucht werden sollen.

Erstellt am: 21.07.2021
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8.4 Eine Buchungsreferenz fir Zeiterfassung anlegen

Im folgenden Beispiel wird eine Buchungsreferenz an die Cl-Klasse "Projekt" beschrieben:
+ Wahlen Sie im Menii "CMDB" den Meniipunkt "Neu".

Es 6ffnet sich ein Widget mit einer Liste der Configltem-Klassen:

Hinzufiigen: Config Item

Filter fiir Klassen Liste

Just start typing to filter... KLASSE

Cluster

Hinweis Computer
Cost Center

| =l| :..-:I-- f -.|_'| ; |:.|: ller - Device
Hardware
Kostenstelle
Standort
MaintenancePlan
Maschine
Metwiork
Software

Workpackage

Abbildung: Cl-Klassenauswahl
+ Wahlen Sie aus der Liste die Configltem-Klasse "Projekt"

Es offnet sich die Eingabemaske zum Bearbeiten eines neuen Configltems der Configltem-Klasse "Projekt":

Bearbeiten: Config Item: New - Klasse: Projekt

* Name: |
* Verwendungsstatus: | | -
* Vorfallsstatus: | | - |

* Project Name: | |

* Project Number: | |

Reference ID:

Beschreibung:

Customer Company: | |

* Planned effort (hours): | |

Anlage: Durchsuchen... Keine Datei ausgewahit.

Abbildung: Cl-Klasse bearbeiten
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+ Fdllen Sie die Eingabefelder aus bzw. wahlen Sie einen Wert aus den DropDown-Meniis.
+ Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

Auf das angelegte Projekt konnen zukiinftig Arbeitszeiten gebucht werden.
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9 Haftungsausschluss KIX Pro Zusatzmodule

Alle Text- und Grafikteile dieses Dokumentes wurden mit besonderer Sorgfalt bearbeitet. Dennoch kann fir
eventuelle technische oder redaktionelle Fehler oder Auslassungen in diesem Dokument keine Haftung
Uibernommen werden. Dies gilt auch fiir jegliche Neben- oder Folgeschaden, die mdglicherweise aus
Bereitstellung, Funktion oder Gebrauch dieses Materials entstehen.

Hinweise beziiglich Gestaltung, Ergdnzungen und eventuell vorhandener Fehler kénnen Sie jederzeit unserem
Supportteam (https://forum.kixdesk.com) weiterleiten. Gern werden wir sinnvolle Anregungen und
Verbesserungen aufgreifen und umsetzen.

Alle in diesem Druckwerk mitgeteilten Daten, Merkmale und Beschreibungen kénnen sich jederzeit und ohne
besondere Ankiindigungen andern. Personennamen und Firmenbezeichnungen sind frei erfunden. Eventuelle
Ubereinstimmungen mit real existierenden Personen und Unternehmen sind rein zuféllig.

Copyright ©2021

c.a.p.e. IT GmbH, Chemnitz
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10 Zweckbestimmung fur die Verwendung von KIX
Zusatzmodulen im medizinischen Bereich

KIX ist weder dafiir geeignet, bestimmt, noch zugelassen, Krankheiten, Verletzung oder Behinderungen zu
erkennen, verhiiten, iberwachen, behandeln, zu lindern oder zu kompensieren. KIX dient auch nicht der
Untersuchung, der Ersetzung oder der Veranderung des anatomischen Aufbaus oder eines physiologischen
Vorgangs. Zudem darf KIX nicht daflr eingesetzt werden, unmittelbar ein diagnostisches oder
therapeutisches Produkt zu steuern. KIX ist ferner nicht dazu bestimmt, mit einem Medizinprodukt so
verwendet zu werden, dass dieses Medizinprodukt seine Zweckbestimmung erfiillen kann.

KIX ist im medizinischen Bereich ausschlieBlich fiir Verwaltungs- und Datenbankaufgaben zu verwenden.
Unter Beachtung der vorstehenden Einschrankungen kann KIX daher im medizinischen Umfeld angewendet
werden

+ fir reine Dokumentationszwecke, wie etwa:

+ das libergreifendes Management von Equipment in Form von Verwaltung und Inventarisierung
der Geratedaten (Metadaten der Geréte) wie Namen, IP-Adressen, Seriennummern,
Verantwortliche, Garantiezeiten, Dienstleister, Betriebsdokumentation, Lizenzinformationen,
Kostenstellen sowie der Verwaltung / Organisation der Benutzer, Gerate-Einweisungen;

+ die zentrale Dokumentation aller Tatigkeiten und Anderungen in der IT etwa aufgrund von
durchgefiihrten Instandhaltungs- oder anderen Serviceleistungen (bspw. Medizingerate-
Logbuch);

+ zum Aufbau einer Wissensdatenbank.

+ zur Automatisierung und Vereinfachung allgemeiner Verwaltungsablaufe, wie etwa:

+ im Service und technischen Kundendienst, beispielsweise im IT-Service (Storungen,
Anderungen, Wartung);

+ in der Haustechnik (Stérungen, Anderungen, Reinigung) oder der Medizingeréatetechnik.

- fiir Uberwachungszwecke und Kalenderfunktionen, etwa:

+ von zentralen IT-Diensten (Netzwerk, Mail, Datenserver, SAP,...);

+ sowie von Storungs- und Bedarfsmeldungen an die IT, Haustechnik, Medizingeratetechnik;

+ die Planung von regelmafligen Wartungsarbeiten und die Erinnerung an Wechsel von
Verschleillteilen;

+ die Organisation von regelmafRigen Bestellungen und die Einsatzplanung der Service-
Techniker.

KIX dient nicht dazu, das Funktionieren von Medizinprodukten zu ermdglichen oder zu gewahrleisten und
darf zu diesem Zweck auch nicht eingesetzt werden. Sofern KIX im Rahmen der vorstehenden
Funktionalitaten zudem einen Datenaustausch in Form einer Schnittstellenfunktion zuldsst, weisen wir
darauf hin, dass KIX nicht zur Verdanderung oder sonstige Einflussnahme auf Daten in medizinisch oder
therapeutisch relevanter Art und Weise genutzt werden darf.
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Eine Verwendung von KIX im medizinischen Bereich ist nur innerhalb der oben dargelegten Bereiche
zulassig. Fiir eine dariiber hinausgehende oder abweichende Verwendung Gibernimmt die c.a.p.e. IT GmbH
keinerlei Haftung.
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