Kurzdokumentation der Anderungen F/,SZ
im Ticketsystem FIS/oss 7

1 Ubersicht

Um lhnen zukinftig einen noch besseren Support zu gewahrleisten, haben wir unsere
Supportprozesse und unser FIS/oss noch mehr nach ITIL ausgerichtet. Ab dem 03.06.2019 umfasst
der Supportprozess die vier Ticketarten Service Request, Incident, Change und Problem.

Beim Anlegen eines neuen Tickets muss nach Auswahl der Ikone ,,Anlegen”im Anlagepopup die
gewunschte Ticketart ausgewahlt werden. Im oberen Bereich des Popups stehen die Ticketarten
des Supportprozesses.

Sind aktive Projekte vorhanden, erscheint zusatzlich die Ubersicht ,Projektabwicklung®. Zur Anlage
eines Projekttickets muss ein Projekt Gber die Auswahlliste gewahlt und anschlieRend auf den
Button ,Ticket” geklickt werden.

[ Bitte Ticketart auswahlen

| Supportprozess

I all
1’_ SERVICE REQUEST JI forrmale Anfrage einer Dienstleistung / Beratung

keine Stérung

| INCIDENT | stérungsmeldung
nicht geplante Unterbrechung oder Qualitétsminderung

[ CHAMNGE l geplante Systemanderung
neue oder zu @ndernde Funktionen / Prozesse

| Projekiabwicklung [

| TICKET | | Projektprozess: aaf. Projekt auswahlen -

[x]

Hinweis: Problem-Tickets kénnen nur vom FIS-Support angelegt werden. Dafiir kontaktieren Sie bitte
Ihren Ansprechpartner im Support bei FIS.

Die folgenden Funktionen gelten fir alle Ticketarten des Supportprozesses:

Neben den Pflichtfeldern kénnen bei Bedarf zusatzliche Daten, Langtext, Interner Text (nur fur
kundeninterne Informationen, diese kbnnen von FIS nicht eingesehen werden), Transporte, Anhange
etc. eingetragen/angehangt werden.

Mit dem Sichern erhalt das Ticket eine vom System vergebene eindeutige Nummer. Das Ticket kann
entweder bei Ihnen intern tber die Zuordnung zu einem Kollegen weitergegeben werden (Button ,Nur
speichern®), oder Uber ,Speichern und Senden”direkt an FIS geschickt werden.
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2 Ticketarten im Detail

2.1 Service Request/Standard Change

| um [00:00:00]

@ service Request Erfasst: von | | am |
in Bearbeitung K Kunde ~ Gedndert: von | | am |

| um [00:00:00]

Kurzbeschreibung |Tesr. FIS/oss Anlage Service Request

_ A Skopf | @ langtext | & Intem | & Aufwand | Dm0 kTw

o Ankgen | E |

Anforderer 300001 Sanitar und Co. KG

L
Modul / Komponente I_. J

000_KOENIGS | Frau Sybille Kénig

Anforderunags-Nr.
SAP-System / Mndt
‘Wunschtermin

Zuordnung

[ 1

[ 1.1

Ansprechpartner [ I [

Kommentar |

®] Hochladen

Beschreibung

Dategnlage

Letzer Schritt

lHl Nurspeichern] oder [ﬁ Speichern und senden

Mussfelder:
Kurzbeschreibung:

Modul;

Sprechender Text zum Inhalt des Requests

F1s4

Bitte wahlen Sie das richtige Modul fiir Ihre Anfrage aus. Wenn die Anfrage

keines der angezeigten Module betrifft, dann bitte ,ALL" auswahlen.

Andere Felder:

Wunschtermin:

Mit Hilfe des Wunschtermins kann eine gewisse Abarbeitungsreihenfolge

abgebildet werden. Achtung: Wenn ein Ticket an FIS zurlickgesendet wird, dann

darf der Wunschtermin nicht in der Vergangenheit liegen.

Kundenindividuelle Felder:

Sollte es bei lhnen kundenindividuelle Mussfelder geben, diese bitte ebenfalls
entsprechend beftillen.

Standard Changes werden ebenfalls Giber Service Request Tickets adressiert.
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2.2 Incident

H ncident
in Bearbeitung

Erfasst: won |
K Kunde - Geandert: won |

B

| um [oo:00:00]

]

| um [o0:00:00]

Kurzbeschreibung

|Iest FIS/oss RAnlage Incident

_ / SkKopf | ¢ langtext | & Intem | ¢ Aufwand | Hs 0 KTW

Anforderer

Zuordnung

Modul / Komponente s |/
Prioritdt m niedrig

000_KOENIGS | Frau Sybile Konigl

300001 Sanitdr und Co. KG
[

Anforderungs-Nr.

SAP-Systermn / Mndt S/

Ansprechpartner I

Kommentar \

Beschreibung

Dateianlage

Letzer Schritt

[# Langtext
#1 Hochladen
E Mur speichern

oder [P Speichern und senden

Mussfelder:
Kurzbeschreibung:

Modul:

Andere Felder:

Prioritat:

/thoAnlgen | F |

Sprechender Text zum Inhalt des Incidents

F1s4

Bitte wahlen Sie das richtige Modul fur Ihre Anfrage aus. Wenn die Anfrage
keines der angezeigten Module betrifft, dann bitte ,ALL" auswahlen.

Beim Incident wird die Prioritdt anhand von Auswirkung und Dringlichkeit
ermittelt. Systemseitig wird bei Ticketanlage per Default die niedrigste Prioritat
»4“ gezogen. Anhand der Matrix, die Uber die F4-Hilfe neben dem Feld Prioritat
geoffnet werden kann, kann die Prioritat bei Bedarf erhdht werden:

Auswirkung

@ @ Niedrig geringfiigig produktive oder non-produktive Stirung
©  wenig Einfluss auf die Geschiftsprozesse
© einzelne Mitarbefter betroffen
= kein oder geringer finanzieler Schaden
QN Mittel produktive Stérung
© wesentlicher Einfluss auf die Geschaftsprozesse
@ einige Mitarbeiter betroffen
©  mittlerer finanzieller Schaden
Q® Hoch kritische, produktive Storung
< schwerwiegender Einfluss auf die Geschiftsprozesse
© viele Mitarbeiter betroffen
@ sehr hoher finanzieller Schaden
Dringlichkeit
® @ Niedrig keine zeftkritische Starung
© Bearbeitungsbeginn in angemessener Zeit
QA Mittel bedingt zeitkritische Stérung
©  zeitnaher Bearbeitungsbeginn
Q@ Hoch sehr zeitkritische Storung
= schnelstmaglicher Bearbeitungsbeginn
Prioritat 14 niedrig vJ
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Kundenindividuelle Felder:

F1s4

Sollte es bei lhnen kundenindividuelle Mussfelder geben, diese bitte ebenfalls

entsprechend beftllen.

2.3 Change

#t Cchange Erfasst: von | | am | | um [00:00:00]
in Bearbeitung KKunde ~| Geandert: won| | am | | um [o0:00:00]
Kurzbeschrebung ~ |Test FIS/oss Anlage Change

~  Skopf | ©langtext | ¢ Intem | © Aufwand | a0 KTW

Vo Anagen T |

Anforderer 300001 Sanitdr und Co. KG

Modul / Komponente [so s Anforderungs-Nr.
Prioritat [4] niedrig SAP-Systermn [ Mndt
Wunschtermin -

Zuordnung 000_KOENIGS | Frau Sybille Kénigl

]

Ansprechpartner [ [ I

Kommentar

Beschreibung [# Langtext
Dateianlage ] Hochladen

Letzer Schritt E] Nur speichern] oder [ﬁ Speichern und senden

Mussfelder:

Kurzbeschreibung:  Sprechender Text zum Inhalt des Change

Modul: Bitte wahlen Sie das richtige Modul fiir Ihre Anfrage aus. Wenn die Anfrage

keines der angezeigten Module betrifft, dann bitte ,ALL* auswahlen

Andere Felder:

Prioritat: Um gewisse Dringlichkeit abbilden zu kénnen, kann im Change eine Prio von 2

bis 4 mitgegeben werden. Vorbelegt wird im System die Prio 4.

Wunschtermin: Mit Hilfe des Wunschtermins kann unter Bertcksichtigung der Prioritat eine
gewisse Abarbeitungsreihenfolge abgebildet werden. Achtung: Wenn ein Ticket
an FIS zurlckgesendet wird, dann darf der Wunschtermin nicht in der

Vergangenheit liegen.

Kundenindividuelle Felder:

Sollte es bei lhnen kundenindividuelle Mussfelder geben, diese bitte ebenfalls
entsprechend beftllen.
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3 Folgebelegerstellung und Belegfluss

Im Rahmen des Supportprozesses kénnen — wenn der Prozess es erfordert — zu den einzelnen
Ticketarten Folgetickets angelegt werden. Zum Beispiel kann sich aus einem Incident ein Change
ergeben. Dieser Change kann aus dem Incident heraus mit dem Button ,Folgebeleg” erstellt werden:

H Incident 5835 Erfasst:  wvon |000_BAUCEM | am [10.05.2018) um |12:58:44]
in Bearbeitung KKunde ¥  Geandert: won | | am | | um [o0:00:00]
Kurzbeschreibung [Incident Test ~— |

| o

& langtext | ¢ Intem | ¢ Aufwand | CmokTw | (o Anagen |

Anforderer 307632 GWS Test Gmbh & Co. KG
Modul / Komponente sD |/ Anforderungs-Nr.

Beim Anlegen eines Folgebelegs, z. B. zu einem Incident, wird die weitere Bearbeitung in dem neu
angelegten Ticket fortgefuhrt. Der Incident wird automatisch auf Status 6 ,Produktiv/Abgeschlossen
gesetzt. Dies muss dann Uber das folgende Sicherheitspopup bestatigt werden:

[= Sicherheitsabfrage

li‘ Z[\-'Irt der Anlage des Folgebelegs (Change) wird
Incident 5835 geschlossen (Status 6)

[\l 0K HX Abbrechen ]

Der Incident ist damit erledigt und kann im Nachgang komplett abgeschlossen/quittiert werden.

In beiden Belegen kdénnen die Vorganger-/Folgetickets Uber den Button ,Belegfluss* nachvollzogen
werden. Dieser Button ist anzeigebereit, sobald es Folgetickets gibt. Ist der Button ausgegraut, gibt
es zu dem aktiven Ticket keine Vorganger-/Folgetickets.

H 1ncident 5835 Erfasst:  von |000_HAUCEM | am |10.05.2019| um [12:58:44]
in Bearbeitung KKunde ¥| Geandert: von (000 HAUCKM | am |10.05.2019) um [13:01:09)

i |Incident Test |
Kurzbeschreibung -

| —
s[E

¢ langtext | ¢ Intem | ¢ Aufwand | Tmoktw | [H0 Anlkgen | T

Anforderer 307632 GWS Test Gmbh & Co. KG

[= Belegfluss zu Incident 5835

®)a)®)E L)
Hierarchie | | Kurztext 1 |1
~ [ = Incident 5835 Incident Test 6
+ [2) Change 5836 MNachfolgebeleg Change bezlglich -> Incident Test 1

4 Automatisches Quittieren von Tickets

In kontinuierlichen Abstanden wird durch einen eingeplanten Job ,Massenquittierung“ der Status der
Tickets automatisiert von 6 auf 7 geandert, wenn diese alter als 6 Monate sind.
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Bei Tickets der Belegart S (Supporttickets) wird kinftig bei langer Inaktivitat nach den folgenden
Kriterien automatisch quittiert.

Voraussetzung: Das Ticket befindet sich auf Kundenseite in Bearbeitung.
B Ticket steht auf Status 6 und enthalt keine offenen Transporte:
B Quittierung nach 4 Wochen Inaktivitat
B Ticket steht auf Status 6 und enthéalt offene Transporte:
B Quittierung nach 26 Wochen Inaktivitat
B Ticket mit Status ungleich 6 oder D:
B Quittierung nach 26 Wochen Inaktivitat
B Service Requests mit dem internen Status D werden nicht geschlossen (Aufwandssammler)
Bevor ein Ticket letztendlich geschlossen wird, erhalten der Erfasser und der derzeitige Bearbeiter

eine Vorwarnungsemail mit einer Frist von 14 Tagen. Ebenso wird bei Quittierung durch den Report,
dann eine SchlieBungsmail an den Erfasser und den Bearbeiter versendet.

5 Weitere Informationen zum FIS/oss

Fir weitere Informationen zum FIS/oss konnen Sie Uber den Infobutton im FIS/oss [4] die
ausfuhrliche Dokumentation aufrufen.
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