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1 Einleitung

Dieses Dokument soll Ihnen als Hilfestellung im Umgang mit dem imc Service
Desk dienen. Neben einer Erklarung der Bedienoberflache und der Funktionen
des verwendeten Service Desk Tools werden die Ablaufe rund um die
unterschiedlichen Ticketarten erlautert, um lhnen die Vorgehensweise unseres
Support Teams aufzuzeigen.

1.1 Service Desk Team

Wahrend des Einflihrungsprojektes der Software war das Projekt Team lhre Anlaufstelle fiir alle
Belange. Mit dem Abschluss des Projekts und dem Beginn des produktiven Betriebs geht diese
Aufgabe an den Service Desk liber. Ab diesem Zeitpunkt ist der Service Desk die zentrale
Anlaufstelle fiir hre Anfragen.

1.1.1 Kontakt
Sie erreichen den imc Service Desk liber folgende Kanéle:

Ticketsystem URL: https://im-c.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/1

alternativ:
https://support.scheer-imc.com

https://support.scheer-imc.de https://support.scheer-imc.au
https://support.scheer-imc.at https://support.scheer-imc.sg
https://support.scheer-imc.ch https://support.scheer-imc.us
https://support.scheer-imc.co.uk https://support.scheer-imc.nl

via E-Mail: support@im-c.atlassian.net

Telefon +49 681 9476 112 (Germany) +61 3 8400 4581 (Australia)
+653 1256 302  (Singapore)

E-Mail support@scheer-imc.com
alternativ:
support@scheer-imc.de support@scheer-imc.au
support@scheer-imc.at support@scheer-imc.sg
support@scheer-imc.ch support@scheer-imc.us
support@scheer-imec.co.uk support@scheer-imc.nl
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Derimc Service Desk ist an Werktagen rund um die Uhr durch unser internationales Support-Team
besetzt, welches auf folgende Standorte verteilt ist:

— Saarbriicken
- Graz

- Sibiu

— London

— Singapore

— Melbourne

An Wochenenden und Feiertagen konnen schwerwiegende Stérungen tiber das Ticketsystem (in
Ausnahmeféllen auch telefonisch) gemeldet werden, wodurch die dafiir eingerichtete
Rufbereitschaft alarmiert wird.

Eine Bearbeitung anderer Anfragen findet zu diesen Zeiten jedoch nicht statt. Ihre Anfragen
nehmen wir wahlweise in Deutsch oder Englisch entgegen.

1.1.2 Aufgaben

Zu den Aufgaben des Service Desk gehort:

- die Annahme und Dokumentation aller Supportanfragen

- die erste Stufe der Analyse von Incidents und Supportanfragen aller Art

— die Priorisierung von Incidents

— die Beantwortung und Losung der Incidents und Support Requests

- die Weiterleitung und Eskalation von Anfragen, sofern sie nicht in der vorgegebenen Zeit
durch das Support Team beantwortet werden kdnnen

- das Informieren iber den Bearbeitungsfortschritt der Anfragen

— die Kommunikation der Losungen zu Incidents und Support Requests

- die Koordination der Bereitstellung/Auslieferung von Lésungen in Form von Software-
Patches

— das SchlielRen der geldsten Incidents und Support Requests
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2 Jira Service Desk

Zur Nachverfolgung von Aufgaben und Softwarefehlern verwenden wir intern die
Software Jira von Atlassian. Zusatzlich setzen wir die Erweiterung Jira Service
Desk als Losung fiir unseren Service Desk ein. In diesem Kapitel beschreiben wir
die Funktionen dieser Losung und erklaren Ihnen die Bedienung aus Sicht der
Service Desk Nutzer.

2.1 Zugriff zum Service Desk Portal

211 Registrierung

Nachdem Sie unserem Support-Team als supportberechtige Kontaktperson des Unternehmens
oder der Institution, der Sie angehdren, benannt wurden, wird lhnen Zugriff zum Service Desk
erteilt. Wir benétigen dazu Ihren Namen, Ihre E-Mail-Adresse und eine Telefonnummer, unter der
wir Sie kontaktieren kdnnen.

Sobald die Zugriffsrechte erteilt wurden, erhalten Sie von jira@im-c.atlassian.net eine
Willkommens-E-Mail mit einem Link zum Service Desk Portal.

Welcome to imc Service Desk W

imc Service Desk Thu, Feb 8 at 11:28 AM Y

jira@im-c.atlassian.net

Welcomel

You've been invited to imc Service Desk portal You can use this to raise requests and get help
To finish setting up your account, simply click on your sign-up link.

Abbildung 1 “Welcome to Service Desk — E-Mail”

Bitte folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm, um sich anzumelden. Der Prozess
unterscheidet sich je nachdem, ob Sie bereits einen Atlassian-Account besitzen und welche
Authentifizierungsmethode lhre Organisation fiir Atlassian-Lésungen verwendet.

Falls Sie bereits im Rahmen der Projektphase einen Zugang zu unserem Jira System erhalten
haben, entfallt die Zusendung der Willkommens-E-Mail. Stattdessen werden lediglich ihre
Zugriffsrechte innerhalb des Jira Systems aktualisiert, wenn das Projekt abgeschlossen und in
den regularen Support-Betrieb Gberfiihrt wird. lhre bisherigen Zugangsdaten kénnen Sie danach
unverandert fiir den imc Service Desk weiterverwenden.
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Service Desk Portal

Sign up to continue

\ [N

Password

®©
By clicking Sign up, you agree to the Privacy Policy and
this Notice and Disclaimer

Powered by & Jira Service ',‘aragm‘]%"v'
Abbildung 2 "Anmeldeverfahren abschlieRen"

Priifen Sie bitte den Spam-Ordner lhres Postfaches, falls Sie die E-Mail nicht im Posteingang
erhalten haben. Wenden Sie sich bitte an unser Support-Team, wenn Sie Unterstiitzung
bendtigen.

21.2 Login

Nach Abschluss der Registrierung kdnnen Sie sich jederzeit im Service Desk einloggen, um lhre
Tickets einzusehen oder neue Tickets zu erstellen. Rufen Sie dazu die URL https://im-
c.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/1 auf.

Nun konnen Sie sich mit lhrer E-Mail-Adresse,
die stets als Benutzername dient, und Ilhrem
Passwort anmelden.

Service Desk Portal

Enter your email 1o kog In or sign up

Wenn Sie sich nicht anmelden konnten,
Uberpriifen Sie bitte, ob Sie den richtigen
Anmeldelink verwenden (6ffnen Sie den
Service Desk liber https://support.scheer-
imc.com).
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Abbildung 3 "Login Maske"”

2.1.3 Nutzerprofil

Wenn Sie im Service Desk eingeloggt sind,
sehen Sie in der oberen rechten Ecke lhren
Avatar, liber den Sie lhr Nutzerprofil aufrufen
kénnen.

Sie haben hier die Mdglichkeit, Ihr Profil zu
Anfragen bearbeiten oder sich abzumelden.

Profil

Ausloggen

Abbildung 4 "Profil Symbol”

Wenn Sie Ihr Profil auswahlen, konnen Sie Ihr Konto verwalten oder lhre Kontoeinstellungen
bearbeiten und die gewiinschte Sprache und Zeitzone fiir den Service Desk auswahlen.

Profil
Persdnliche Daten
Test User Portal |

Sprache und Zetzone

Deutsch (Deutschiand)

(GMT +01:00) Berfin

Kontoeinstellungen bearbeiten

Abbildung 5 "Benutzerprofil"

Bei Verwendung eines lokalen Nutzeraccounts oder eines Atlassian-Accounts kann die Ansicht
leicht variieren.
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2.1.4 Service Desk Portal

Nach dem Login sehen Sie Ublicherweise direkt die Seite der zwei Ticketarten. Auch tber das
imc Logo links oben kdnnen Sie jederzeit zur Portalseite gelangen. Wechseln Sie von dort
wieder zum imc Service Desk, um weitere Tickets zu erstellen.

Abbildung 6 "Service Desk Portal”

2.2 Funktionen des Jira Service Desk Portals

2.21 Tickets erstellen

Die Erstellung von Tickets ist bewusst einfach gehalten. Nach der Anmeldung tiber das Service
Desk Portal haben Sie zwei verschiedene Ticket-Typen zur Auswahl (Incident oder Request).
Wahlen Sie den gewtinschten Tickettyp aus, um in die Eingabemaske zur Erstellung des Tickets
zu gelangen.

Womit konnen wir lhnen weiterhelfen?
Incident

Der Tickettyp Incident wird verwendet, um technische Strungen und Vorfélle zu melden (z.B. Systemausfalle, potenzielle Softwarefehler,
Anmeldeprobleme, Unstimmigkeiten beim Nutzerimport, Upload funktioniert nicht usw.).

Request
Dieser Tickettyp wird fiir alle anderen Arten von Anfragen verwendet (z. B. Fragen zur Konfiguration, Fragen zur Nutzung des Systems, Beratung bei der
mplementierung eines neuen Szenarios, gewiinschte Code-Anpassungen, Erteilung neuer Service-Desk-Zugriffe],

Abbildung 7 "Ticket-Typ Auswahl"

Bitte teilen Sie uns eine detaillierte Beschreibung des Verhaltens mit, um eine schnelle Analyse
durch uns zu ermdglichen. Sobald Ihr Ticket erstellt wurde, wird das Service Desk Team lhre
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Anfrage auf der Grundlage der von lhnen bereitgestellten Beschreibung analysieren, die Prioritat
festlegen, zusatzliche Details erfragen, falls dies fiir unsere Untersuchung erforderlich ist, und
versuchen, die Ursache so schnell wie moglich zu ermitteln.

Sobald die Ursache fiir das gemeldete Verhalten ermittelt wurde, oder die Art Ihrer Anfrage
identifiziert werden kann, wird das Service Desk Team den Ticket-Typ fiir die weitere
Bearbeitung des Tickets anpassen und Sie liber den internen Fortschritt auf dem Laufenden
halten. Die verschiedene Tickettypen werden im nachsten Kapitel erklart.

Die Eingabemasken unterscheiden sich je nach Tickettyp nur geringfligig. Pflichtfelder sind
dabei mit einem Stern gekennzeichnet.

Fir beide Ticketarten missen Sie mindestens einen Titel fiir das Ticket festlegen und eine
Beschreibung des Sachverhalts eingeben. Das Feld ,Ihre Referenz” konnen Sie nach Belieben
fur lhre eigenen Zwecke verwenden, beispielsweise fir eine interne Referenznummer.
Aullerdem konnen Sie Anlagen, wie Screenshots oder Logfiles, hochladen.

Wir bitten Sie, von der Ubermittlung personenbezogener Daten und vertraulicher Informationen
abzusehen. Manchmal ist es jedoch fiir die Bearbeitung des Tickets unumganglich (z.B. beim
Senden von Importdateien, Nutzerdaten).

In solchen Fallen setzen Sie bitte das Feld ,Mdchten Sie die im Ticket angegebenen
personenbezogenen Daten als vertrauliche Informationen einstufen?” auf ,Ja“ (,Yes").

Machten Sie die im Ticket angegebenen personenbezogenen Daten als vertrauliche Informationen einstufen?
Yes
Q No

Hinweis:
Sie haben die Maglichkeit, die von Ihnen im Ticket angegebenen personenbezogenen Daten als vertrauliche Informationen einzustufen. Diese Einstufung hat
aur Folge, dass der Zugang zu diesem Ticket und den Daten fiir bestimmte ime-Service Desk Mitarbeiter (die hauptséchlich fiir Ihre Region zustandig sind)

eingeschrankt wird.

Bitte beachten Sie:
Einschrankungen auf bestimmte Regionen kannen zu langeren Bearbeitungszeiten fiihren.

Bn globaler Zugriff auf diese Daten durch alle imc-Regionen hingegen ermdglicht die schnellste Bearbeitungszeit.

s No - Alle im Ticket angegebenen Informationen sind fur alle imc-Regionen zugdanglich.

s Yes - “Ich mdchte die im Ticket angegebenen Daten als vertraulich einstufen” - Die Bearbeitung wird auf die fir lhre Region zustindigen

Supportmitarbeiter beschrdankt.

Abbrechen
Abbildung 8 “Vertraulichkeit des Tickets"”

Diese Einstufung hat zur Folge, dass die Bearbeitung und der Zugang zu diesen Daten, auf die
fur Ihre Region zustandigen Support-Mitarbeitender eingeschrankt wird.

Andere Abteilungen, wie z. B. Business Consulting, Managed Services oder Deployment, konnen
auf das Ticket nicht zugreifen.

Bitte beachten Sie, dass dies sich auf die vertragliche Reaktions- und Losungszeit auswirken
kann. Ein globaler Zugriff auf diese Daten durch alle imc-Regionen hingegen, ermdglicht die
schnellste Bearbeitungszeit.
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Unter dem Feld ,Anlagen” finden Sie die Option ,Teilen mit“, um das Ticket mit anderen Nutzern
Ihrer Organisation zu teilen. Mit Organisation ist in diesem Zusammenhang eine Gruppe im
Service Desk gemeint, in der alle supportberechtigten Personen des Unternehmens oder der
Institution, der Sie angehoren, zusammengefasst sind.

Die Einstellung bewirkt, dass das Ticket fiir andere Mitglieder Ihrer Organisation sichtbar ist
oder nur von lhnen selbst eingesehen werden kann.

Womit kénnen wir |hnen weiterhelfen?
Incident

Der Tickettyp Incident wird verwendet, um technische Starungen und Vorfille zu melden (z. B. Systemausfille, potenzielle...

Eine Anleitung zum Ausfiillen des Formulars finden Sie in unserem Dokumentationsbereich fiir Kunden. Eine Vorlage finden Sie hier.

Erforderliche Felder sind mit einem Sternchen markiert, *

Mormaler Text ~ B

by

>
<

il

is @ @ 8 "M +-v

Dateien ziehen und ablegen, Screenshots einflgen oder Anhdnge durchsuchen

Durchsuchen

Teilen mit*

|& Teilen mit & @J

| & Teilen mit

8 Miemandem

Man-Production

Abbildung 9 "Ticket teilen"

Sie konnen auch Tickets erstellen, indem Sie eine E-Mail an das Postfach support@im-
c.atlassian.net schreiben. Beim Import ins Ticketsystem wird der Betreff Ihrer E-Mail als Titel
und der Text Ihrer Nachricht als Beschreibung des Tickets verwendet. Anlagen kénnen ebenfalls
mitgesendet werden. Tickets, die per E-Mail erstellt wurden, werden automatisch mit der
Organisation geteilt.

Eine Auswahl des Tickettyps oder die Befiillung weiterer Felder ist auf diesem Wege jedoch
nicht moglich. Die Tickets werden daher zunachst mit dem Tickettyp Request er6ffnet und vom
Support Team spater einem anderen Tickettyp zugeordnet. Bei zeitkritischen Themen,
beispielsweise einem Systemausfall, empfehlen wir, das Ticketsystem zu nutzen, um einen
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Incident zu melden, so dass unser Support-Team benachrichtigt wird und sofortige MalRnahmen
ergreifen kann.

2.2.2 Tickets kommentieren

Zum Kommentieren eines Tickets gibt es ebenfalls zwei Moglichkeiten. Die erste Moglichkeit
besteht darin, ein Ticket im Service Desk aufzurufen. Dort sehen Sie unterhalb des Tickettitels
ein Eingabefeld fiir weitere Kommentare. Tragen Sie hier Ihre Nachricht ein und fligen Sie ggf.
Anlagen hinzu. Nach Klick auf ,Hinzufligen” wird Ihr Eintrag als oberste Aktivitat im Ticket
erganzt, da die Aktivitaten chronologisch absteigend sortiert sind.

o Deskc Portal [ wnc Service Desk /1 DESK-35325

Test

Status
u E EE . mumen hat diese Anfrage am Heute 10:37 ORENED
@ AN erstelit -
Request-Beschreibung o  Benachrichtigungen erhalten
Test
Anfrageart
Request Form GESENDET sss Request
Geteilt mit
Aktivist [ ]

o

Abbildung 10 "Kommentar hinzufiigen"

Die zweite Mdglichkeit ist das Antworten per E-Mail auf eine Benachrichtigung, die Sie zu einem
Ticket erhalten haben. Lassen Sie dabei den Betreff bitte unveréndert. Das Ticketsystem
erkennt daran, auf welches Ticket Sie antworten und wird Ihre Nachricht inklusive moglicher E-
Mail-Anhange dem Ticket als neuen Kommentar hinzufiigen.

223 Benachrichtigungen erhalten
Als Ersteller eines Tickets erhalten Sie standardmafig Benachrichtigungen per E-Mail, wenn
neue Kommentare oder Anderungen im Ticket vorliegen.

Sie kénnen diese Benachrichtigungen deaktivieren, wenn Sie keine E-Mails erhalten mochten
(keine Benachrichtigungen erhalten).

Umgekehrt verhalt es sich bei Mitgliedern der Organisation, mit der ein Ticket geteilt wurde. Die
Mitglieder der Organisation erhalten nur bei der Erstellung des Tickets eine Benachrichtigung.

Wenn weitere Benachrichtigungen gewtinscht sind, muss der jeweilige Nutzer sie fiir das
entsprechende Ticket aktivieren (Benachrichtigungen erhalten).

Rufen Sie dazu das entsprechende Ticket im Service Desk auf. Auf der rechten Seite befindet
sich unterhalb des Ticketstatus ein Link zum Aktivieren bzw. Deaktivieren der
Benachrichtigungen.
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s 1 e Wenn der Link die Beschriftung
»Benachrichtigung erhalten”

Test

° S zeigt, sind die
RaqeseSesceatng S Benachrichtigungen aktiv und
e kénnen durch Klick auf den
ot e v Recues Schriftzug deaktiviert werden.
Geteilt mit
Aktivitst ]
+ Teden

Abbildung 11 "Benachrichtigunen deaktivieren"

e 1 k35 Wenn der Link die Beschriftung
»Keine Benachrichtigungen

Test

© I s T erhalten” zeigt, sind die
s B ettt Benachrichtigungen deaktiviert
_— und kénnen durch Klick auf den
— Resiest Schriftzug aktiviert werden.
o
+ =

Abbildung 12 ,Benachrichtigungen aktivieren”

2.2.4 Ticketiibersicht

Eine Ubersicht Ihrer Tickets kdnnen Sie mit dem Button ,Anfragen” aufrufen, der sich in der
rechten oberen Ecke neben dem Profilbutton befindet. Bei Klick auf den Button haben Sie die
Auswahl zwischen lhren personlichen Tickets, den Tickets, die von anderen Mitgliedern lhrer
Organisation erstellt wurden, oder einer kombinierten Ansicht.

Entsprechend Ihrer Auswahl wird ein Filter gesetzt, den Sie aber anschlieRend noch dndern
konnen. Des Weiteren konnen Sie nach dem Ticket Status filtern oder nach einem bestimmten
Anfragetyp und Sie haben auch die Mdglichkeit nach Stichworten zu suchen. Weitere
Filtermdoglichkeiten oder eine Exportmaoglichkeit stehen in der aktuellen Version des Service
Desk leider nicht zur Verfligung.
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Requests

Type Reference Summary ice project Requester

Updated date
Created by me

Where | am a participant

CLOSED

Abbildung 13 "Ticketlibersicht"

2.2.5 Tickets schlieBen

Sobald eine Anfrage beantwortet bzw. die Losung dazu bereitgestellt wurde, nimmt das Ticket
den Status Resolved an. Das Ticket ist in diesem Status noch nicht abgeschlossen, sondern
wartet auf Ihre Bestatigung, dass wir das Ticket schlieRen kdnnen.

Um das Ticket zu schlieBen, verwenden Sie bitte die
Option , Ticket schlieBen”.

e
° T'| e Sie kdnnen uns aber auch iber einen Kommentar die
; o Bestatigung zum SchlieRen des Tickets Gibermitteln.
—+ #| Ticket schliefen

Sollten wir keine Rickmeldung von Ihnen erhalten,
Mo Sieguart gehen wir davon aus, dass die Antwort bzw. Losung
Ersteller zufriedenstellend war und das Ticket wird nach 50
Tagen im Status Resolved automatisch
geschlossen.

Geteilt mit

Abbildung 14 "Ticket schlielen"

Eine dhnliche Automatik gibt es bei Riickfragen, also im Status Clarification required / On hold.

Sie erhalten zunachst drei Erinnerungen, jeweils im Abstand von 10 Tagen, dass eine Riickfrage
offen ist. Nach weiteren 10 Tagen, also insgesamt 40 Tagen ohne Riickmeldung, wird das
Ticket dann automatisch geschlossen.

Sollten Sie mehr Zeit zur Klarung der Riickfrage benétigen, geniigt ein Kommentar von Ihnen,
um den Timer zuriickzusetzen.
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3 Ticketarten und Workflows

Wie im Kapitel zuvor erwahnt, haben Sie die Mdglichkeit Giber das Service Desk
Portal zwei verschiedene Ticket-Typen zur Auswahl (Incident oder Request). lhre
Anfragen werden zunachst vom Support Team gepriift und spater einer anderen
Ticketart zugeordnet.

3.1 Incident

Der Tickettyp Incident wird verwendet, um technische Stérungen und Vorfélle (z.B.
Systemausfalle, mogliche Softwarefehler, Login-Probleme, Inkonsistenzen beim Nutzerimport,
Upload funktioniert nicht usw.) zu melden.

Diar Ticka iy irwckent wirsd vemiandes, L Wcheisere SW0m v Lnd Vertlile 2U realcden (2 5 SysemaLsile, powncieile Sotwarihier ..

Elre Arisltung zum Aushlilen dis Formmibens Tinden Sh In urssrem Dolumentatiurcbersic Tr Kunden Elne Vorkage Tinden She [Wer g/
st I comServoeDesicvariage. fur. Inddents.

Hemnaler e ~ B I - A~ u F R G B O8N

e ) [ PO e L i, o
Sent el e D 45 Vs gl -
= 3 sareimgszeinn heen
=N BEgEn el & sched CAREEE

= Moy - Al Lo TREHET S0 agadanan Infmastianan sing 80F 214 bve-Raglamen Tgnglizn,
= W - ek mdshn Sl b Thokenaegagabanin Donen 20 wemniilen @ermifen” - Dl Besmaining wind 2ot Sl S Ragisn IrEnsigen Sggaemin ot
aseink

Abbildung 15 "Incident Ticket"
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Zur Meldung eines Incidents gehort neben einem aussagekraftigen Titel des Tickets und der
Auswahl des betroffenen Systems vor allem eine detaillierte Beschreibung.

Die Incident-Beschreibung sollte folgende Informationen enthalten:

- Welche Stelle im System muss aufgerufen werden (inklusive URL)?

— Welche Schritte sind an dieser Stelle zu unternehmen?

— Welches Verhalten wurde bei der beschriebenen Vorgehensweise beobachtet?
— Welches Verhalten wurde stattdessen erwartet?

— Welche Rahmenbedingungen sind zu beachten?

- An welchem Datum und zu welcher Uhrzeit trat der Fehler auf?

— Objekt-IDs bzw. Personen-IDs der betroffenen Objekte und Nutzer

Fligen Sie bitte immer auch die Logfiles bei, falls das System nicht von uns gehostet wird. Sehr
willkommen sind uns auch Screenshots oder kurze Videos, die das Problem zeigen.

Anhand lhrer Beschreibung wird das Support Team versuchen das gemeldete Incident zu
untersuchen, ihn nach Prioritaten ordnen und versuchen, die Ursache so schnell wie mdglich zu
ermitteln.

Wenn der Zugang gewabhrt wird, wird sich das Support-Team den beschriebenen Fall auf Ihrem
Produktionssystem ansehen. Dies ist in der Regel der schnellste und effektivste Weg, um eine
Fehlkonfiguration zu identifizieren oder zu beseitigen. Ist dies nicht erfolgreich, konnen weitere
Rickfragen zur Klarung des Reproduktionsszenarios erforderlich sein. In manchen Fallen
bedeutet dies, dass wir Sie bitten, eine Zeit lang weitere Beobachtungen und Untersuchungen
anzustellen, bevor wir das Ticket weiterbearbeiten konnen.

Sobald die Ursache ermittelt wurde, wird der Ticket-Typ auf der entsprechenden Ticketart
umgestellt, um die Bearbeitung fortzusetzen.

In der Regel werden die folgenden zwei Arten von Tickets verwendet:

- Software Defect: im Falle eines Fehlers im Softwarecode, welches die Verfligbarkeit des
Systems beeintrachtigt: Ich erhalte eine Fehlermeldung, wenn ich versuche, einen Mitarbeiter
fur einen Kurs zu buchen. Der Nutzer kann (ibers Backend nicht angemeldet werden.

— Non-Software Defect: Wenn die Grundursache nicht auf einen Fehler im Code zurlickzufiihren
ist, sondern andere Probleme auf imc-Seite die Nutzbarkeit oder Verfiigbarkeit des Dienstes
beeintrachtigen: SSO funktioniert nicht aufgrund einer Fehlkonfiguration, der Nutzerimport
funktioniert nicht aufgrund von Problemen mit den Copy Jobs, Performanceprobleme
aufgrund von Datenbankproblemen, das System ist aufgrund mangelnder Ressourcen nicht
verfligbar.

Fur diese Ticketarten wird die vertraglich vereinbarte Reaktionszeit und Wiederherstellzeit im
Betracht genommen:

— Malgeblich fiir den Fristbeginn der Reaktionszeit ist der Eingang der Fehlermeldung im
Ticketsystem des Auftragnehmers

— Malgeblich fiir den Beginn der Wiederherstellzeit ist die Annahme der Fehlermeldung durch
einen Support Mitarbeiter
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Fehlerkategorie | Ticketart

Fehlerprioritat

Y Scheer IMC

Beschreibung

System-
. . Non-Software Defect
Vefiigbarkeit
Software Defect
Software-
Nutzbarkeit

Non-Software Defect

Prioritat 1
(kritischer Fehler)

Priorit&t 2
(kritischer Fehler)

Prioritat 3

(wesentlicher
Fehler)

Prioritat 4
(leichter Fehler)

Auf die Systemumgebung kann nicht
zugegriffen werden, oder Probleme mit
der Systemumgebung verhindern ihre
Nutzung.

Storung, die einen Ausfall des
gesamten Systems oder wesentlicher
Teile davon verursacht, so dass eine
Nutzung ganz oder nahezu vollstandig
unmoglich ist. Der Betriebsablauf ist
derart eeintrachtigt, dass eine sofortige
Abhilfe unumganglich ist.

Storung, die die Nutzung des Systems
derart beeintrachtigt, dass eine
verniinftige Arbeit mit dem System
nicht mehr oder nur unter
unverhaltnismaRig groBem Aufwand
moglich ist. Der Fehler kann mit
organisatorischen oder sonstigen
wirtschaftlich vertretbaren Hilfsmitteln
voriibergehend umgangen werden.

Sonstige Storung, die die Nutzung des
Systems nicht oder nur unwesentlich
beeintrachtigt.

Fir die Ticketarten Software Defect und Non-Software Defect konnen Sie in der Ticketansicht

die Prioritdt sehen, mit der das Ticket klassifiziert wurde.

Service Desk Portal /

Test

imc Service Desk / DESK-95330

€D Test User Portal e Bimgememsil raised this on Today 11:46 AM

Description

Test

Priority

Pricrity 4 (miner errer)

Request Form

Abbildung 16 "Ticketprioritat"

3.1.1 Software Defect

SUBMITTED ===

(durch Support- und Wartungsvertrag abgedeckt)

Hide details

Status
OPENED

Request type

Software Defect

Shared with

N
(&)

-+ Sshare

Dieser Tickettyp wird ausschlie3lich verwendet, wenn es sich bei der festgestellten Ursache um
einen Fehler im Softwarecode handelt und die Nutzbarkeit des Systems beeintrachtigt ist. Fur
Fehler in der Konfiguration oder andere Anfragen stehen gesonderte Ticketarten zur Verfligung.
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Anhand lhrer Beschreibung wird das Support Team versuchen, den Fehler auf dem sogenannten
Referenzsystem nachzustellen. Es handelt sich dabei um ein internes Testsystem, welches die
gleiche Konfiguration und Software (inkl. Anpassungen) wie ihr Produktivsystem, sowie eine
anonymisierte Kopie der Datenbank verwendet. Nur wenn ein Fehler auf dem Referenzsystem
reproduziert werden konnte, kann er der Entwicklungsabteilung zur weiteren Analyse und
Behebung tubergeben werden. Versuchen Sie daher zunachst selbst, von lhren Nutzern
gemeldete Fehler zu reproduzieren und erst dann mit allen zur Reproduktion relevanten
Informationen an uns zu melden. Dies erspart Riickfragen und beschleunigt letztlich die
Fehlerbehebung.

Ist die Reproduktion des Fehlers gelungen, wird der Fehler vom Support-Team intern an die
Software-Entwicklung gemeldet. Der Ticketstatus wechselt dabei auf In Progress.

Die Entwicklung wird anschlieBend eine Analyse des Sachverhaltes auf Codeebene vornehmen,
an deren Ende verschiedene Ergebnisse moglich sind. Es kann sein, dass noch weitere
Informationen fiir die Analyse bend6tigt werden und vom Support-Team von lhnen angefordert
werden. Oder es kann sich herausstellen, dass kein Fehler vorliegt, weil das Problem dem
spezifizierten Standardverhalten entspricht bzw. durch eine fehlerhafte Einstellung
hervorgerufen wird, die dem Support-Team bei der Eingangspriifung entgangen ist. In seltenen
Fallen kann es auch vorkommen, dass eine Behebung aus fachlichen oder wirtschaftlichen
Grinden abgelehnt wird. Das Support Team wird Sie in diesen Fallen Giber den Ausgang der
Analyse informieren, den Tickettyp ggf. anpassen und den Ticketstatus auf Resolved setzen.

Der haufigste Fall wird jedoch sein, dass der Fehler im Code identifiziert und korrigiert wird. Die
Behebung erfolgt dann in einem der nachsten regulédren Patches oder durch Bereitstellung eines
Hotfixes, je nach Schweregrad des Fehlers. Sobald ein Bugfix von der Entwicklungsabteilung
bereitgestellt wurde, wechselt der Ticketstatus zu Delivery Pending. Dadurch soll ersichtlich
werden, dass bereits eine Losung gefunden wurde, doch die dafiir notwendigen Code- oder
Konfigurationsanderungen noch nicht an Sie ausgeliefert wurden. Zusatzlich wird im Feld
»#Auslieferung mit Version” die Patchversion angezeigt, in der der Fehler behoben ist. Manchmal
werden Sie dort, statt einer Versionsnummer, das Wort ,CUSTOM" sehen. Dies bedeutet, dass
die Codeanderungen nicht im Produktstandard durchgefiihrt, sondern speziell fir Ihr System
entwickelt wurden. Die Anderungen sind dann automatisch in der ndchsten Auslieferung
enthalten; unabhangig davon, welche Patchversion ausgeliefert wird.

Auf das Thema Auslieferungen wird in der Beschreibung des Tickettyps Delivery naher
eingegangen. Sobald die L6sung ausgeliefert wurde, entweder durch Bereitstellung des
Auslieferungspaketes oder durch die Installation in der Staging Umgebung bzw. der
Produktivumgebung, geht der Ticketstatus auf Resolved liber. Sie haben nun Gelegenheit die
Losung zu testen und uns Feedback zu geben. Schlielllich wird das Ticket nach lhrer
Bestatigung der erfolgreichen Losung oder nach 50 Tagen ohne Riickmeldung automatisch
geschlossen.

In Review .
: In Delivery
Opened m by S:gvklce Progress Pending ReSOIved m
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3.1.2 Non-Software Defect

(durch Support- und Wartungsvertrag abgedeckt)

Wenn das Fehlverhalten nicht durch einen Fehler im Softwarecode, sondern durch ein technisches
Problem innerhalb der von imc bereitgestellten Software verursacht wurde, wird der Ticket-Typ auf
einen Non-Software-Defekt umgestellt.

Typische Beispiele fir Non-Software-Defect, welche die Nutzbarkeit des Systems
beeintrachtigen:

— ungeniigend Speicherplatz fiir den SFTP-Server

— SSO0 hat nicht funktioniert - Zertifikat im Keystore aktualisiert

- Falsche IP-Adresse

— Katalogindex kann nicht aktualisiert werden

— Copy Job muss konfiguriert werden

- Mail-Server-Problem

Typisches Beispiel fir einem Non-Software-Defect, welches die Verfligbarkeit des Systems
beeintrachtigt :

- Systemausfall

In Review
Opened by Service Resolved
Desk
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3.2 Request

Der Tickettyp Request wird fir alle anderen Arten von Anfragen verwendet (z.B. Fragen zur
Konfiguration, Fragen zur Bedienung des Systems, Beratung zur Implementierung eines neuen
Szenarios, gewiinschte Code-Anpassungen, Fragen zur nachsten Auslieferung, Beantragung
neuer Service-Desk-Zugange, etc.).

Diar Ticka:tip wind 207 allie andteu Anien von Ania gin Wrwendet (2 5 fagen 2o Korlgaaton, Fagen 2am Nomng 65 Sy,

Eirve Ariaitung 2um Ausfiillen des Formulars Tinden Sia In unserem Dolumentationsbersheh 1y Kunsen. Blne Voriage finden Sie siee

Sriomdertiche: Felder sind it einvem Stemctan arder ©

B I = [ [ F R E e N

Damien Tehin Lnd abiegen, SOTEEROn R oder Ardnge dmrsCen

& Tellen it EMPOWER M)

Evtia Sakan S i URL char Saite an, T har Soa sima Fage Bakan

arw Satwnnz

lichien Sa dia i Tickel angegetenen penssaskesganes Dt als wcbmlici lfonaficnas dnrdde?

s I TICKET AP getetrodn POt Zogenen D3 1 215 EmmaLlicn Inlomnd Tomen ¢irnsnten. Disse

i3 2 lesern Tiskmt Lo den Danen 10 bestevane IeneSerior Desi MIarbener (she haUgsd shileh 10 e Sagon

Bits bechvion Shee

Sracheirimgun Ut basTeenns Rgiom knean 20 [Ingemn SesLngTeen e

S oia ey Tt 2Lt ahese Daten SUmh 314 Ieve-Tonen nSE IR Emnagliont she SEAElng SHameLmgmet

o M- 404 Lo Thhir sngigidngonan Infmnstienan Sind S ali beg-Reglonen Zgdnglic.

%t L THETOr G biran Dn ol WeTchizh @irSTNe” - Dl BRSmbalTing wint 27 i T Ak Rkl Trinedlgen Sppsermatit

Abbildung 17 "Request Ticket"

Dieser Tickettyp wird auch fiir alle Anfragen verwendet, die per E-Mail erstellt werden, bis das
Support-Team eine Einordnung vorgenommen hat.

Der Service Desk untersucht die eingereichten Anfragen auf der Grundlage Ihrer Beschreibung
und stuft sie entsprechend ein.

In der Regel werden die folgenden vier Arten von Tickets verwendet:
— Consulting Request

— Support Request

— Customisation

— Suggestion
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3.2.1 Consulting Request

Dieser Tickettyp wird vom Service Desk gewahlt, wenn Sie Fragen zur Nutzung, Einrichtung,
Bedienung und Konfiguration der Software an uns richten. Auch kleinere Beratungsleistungen
und Arbeitsauftrage, sowie Unterstlitzung bei technischen Fragestellungen, fallen in diese
Kategorie.

Beispiele:

- Warum wird mein Kurs nicht im Katalog angezeigt?

- Warum hat der Teilnehmer keine Benachrichtigung erhalten?

— Wie kann ich das Zertifikat bearbeiten?

— Legen sie neue Buchungsmails fiir uns an

— Unterstlitzung bei der Patchinstallation

- Websessions mit Consultants / Technikern

- Anderungen an bestehenden Designs

— Skript erstellen, um das Metatag in einem Kurs zu aktualisieren
— Ich mochte eine Designanderung.

- Ich bendtige einen Leitfaden oder eine Web-Sitzung zu den Anmeldeformularen.
- Wie kann ich eine Buchungs-E-Mail konfigurieren?

Consulting Requests sind kostenpflichtig. Die Aufwénde (time and materials), die bei der
Beantwortung dieser Anfragen entstehen, werden vom erweiterten Support Budget verrechnet.
Aufwande der hinzugezogenen Fachabteilungen werden hierbei direkt im Monat der
Leistungserbringung verrechnet. Aufwande des Support-Teams hingegen werden erst am Ende
des Monats verrechnet, in dem das Ticket geschlossen wurde. Sollten Sie noch keinen
erweiterten Support Budget erworben haben oder méchten eine Erhohung vornehmen, sprechen
Sie lhren Ansprechpartner im Vertrieb darauf an. Unser Sales Team berat Sie gerne dazu.

Falls Riickfragen gestellt werden, erkennen Sie dies am Status Clarification required / On hold.
Abhangig vom Aufwand werden die Anfragen entweder direkt vom Service Desk Team
beantwortet oder an eine Fachabteilung weitergeleitet. Der Ticketstatus wechselt dabei auf In
Progress. Bei technischen Fragestellungen erfolgt die Weiterleitung an die Technical Services,
Konfigurations- und Beratungsleistungen Gibernimmt das Managed Services Team. Bei Bedarf
werden auch andere Fachabteilungen involviert. Eine Weiterleitung kann nur erfolgen, wenn ein
erweitertes Support Budget vorhanden ist.

Falls zur Lésung der Anfrage Konfigurations- oder sonstige Anderungen ausgeliefert werden
missen, wird das Ticket nach der Bearbeitung den Status Delivery pending annehmen und im
Feld ,Auslieferung mit Version“ den Wert ,CUSTOM" anzeigen. Die Anderungen sind somit in der
nachsten anstehenden Auslieferung enthalten. Sobald die Auslieferung erfolgt ist, wird der
Ticketstatus auf Resolved gesetzt. In den meisten Fallen wird keine Auslieferung erforderlich
sein. Der Ticketstatus geht dann direkt mit der Riickmeldung an Sie auf Resolved.

In Review
Opened by Service Resolved
Desk
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3.2.2 Support Request
(durch Support- und Wartungsvertrag abgedeckt)

Der Tickettyp General Support Request ist fiir allgemeine und organisatorische Anfragen an den
Support vorgesehen, oder flir Fragen, die in keine andere Kategorie passen. Anders als bei den
Consulting Requests, wird dieser Tickettyp nicht berechnet. Mit der Beantwortung der Anfrage
geht der Status auf Resolved (ber.

Beispiele:

Wo finde ich die Patchdokumentation?

Konnen Sie eine Auslieferung an uns einplanen?

Ein Ansprechpartner hat gewechselt. Konnen Sie den alten Service Desk Zugriff deaktivieren
und einen neuen erteilen?

Das SSL-Zertifikat fiir unsere Domain lauft ab und muss erneuert werden.

In Review
Opened by Service Resolved
Desk

3.2.3 Customisation

Kundenspezifische Codeanpassungen, kundengetriebene Standarderweiterungen werden in
Tickets des Typs Customisation bearbeitet. Wir kdnnten aber auch ein solches Ticket in lhrem
Namen erstellen, wenn es uns auf anderem Wege erreicht (z. B. in einem Workshop mit unseren
Beratern oder einem Termin mit dem Vertriebsteam), um Sie liber den Stand der Bearbeitung zu
informieren

Gerade bei umfangreicheren Anderungswiinschen bietet sich auch ein Scoping Workshop mit
unserem Consulting Team an, um die Anforderungen und die L6sungsmaoglichkeiten naher zu
bestimmen. Nach Klarung der Anforderung leitet das Support Team die Anfrage dann zu einer
Aufwandsschatzung an die Entwicklung weiter. AuBerdem wird lhr Ansprechpartner im Vertrieb
informiert, der flir die Angebotserstellung verantwortlich ist. Das Ticket nimmt hierbei den
Status Estimation in progress an. Sobald die Abschatzung vorliegt, wechselt der Status zu
Estimation available. Der Vertrieb wird Ihnen dann ein Angebot vorlegen.

Bitte beachten Sie, dass die libermittelte Abschatzung ab der Bereitstellung flir einen Zeitraum
von 16 Wochen giiltig ist. Ist Sobald die Giiltigkeitsdauer abgelaufen ist, schlieBen wir das
zugehorige Ticket. Aufgrund kontinuierlicher Weiterentwicklungen und Anderungen an unserer
Software kann die urspriingliche Abschatzung maoglicherweise nicht mehr den aktuellen
technischen oder kommerziellen Rahmenbedingungen entsprechen.

Sollten Sie weiterhin interessiert sein, wenden Sie sich bitte an Ihre zustandige Account
Managerin bzw. lhren zustandigen Account Manager, um zu klaren, ob eine neue Abschatzung
erforderlich ist.
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Falls die Anpassung danach beauftragt wird, stellen wir den Status auf Ordered um. Ansonsten
wird das Ticket geschlossen. In Laufe der weiteren Bearbeitung wird ein Consultant ein
Fachkonzept zur Beschreibung der Anpassung erstellen. Sie erhalten das Fachkonzept dann zur
Abnahme.

Nach der Abnahme wird der Auftrag zur Implementierung an die Entwicklung erteilt. Das Service
Desk Ticket erhalt den Status In Progress.

Ist die Implementierung abgeschlossen, signalisiert der Status Delivery Pending, dass die
Anpassung mit der ndchsten anstehenden Auslieferung bereitgestellt wird. Bei
Standarderweiterungen erfolgt die Auslieferung mit dem im Feld ,Delivery version” angezeigten
Patch. Nach erfolgter Auslieferung wird das Ticket geschlossen. Sollten Sie nach der
Auslieferung Fragen zu einer Anpassung oder Erweiterung haben, bitten wir diese in einem
separaten Ticket zu stellen

In Review by

3.2.4 Suggestion
(durch Support- und Wartungsvertrag abgedeckt)

Falls Sie Ideen zur Verbesserung bestehender Funktionen der Software haben oder neue
Funktionen vorschlagen mochten, kdnnen Sie dafiir den Tickettyp Request verwenden und nach
Prifung durch den Service Desk wird lhre Anfrage dem Ticket-Typ Suggestion zugeordnet.

Das Support-Team leitet das Ticket Suggestion nach Priifung an das Produktmanagement-Team
weiter. Das Ticket wird zu diesem Zeitpunkt auf ,Resolved” gesetzt. Das Produktmanagement
wertet die gesammelten Vorschlage vierteljahrlich aus und nimmt relevante Verbesserungen in
die Roadmap fiir die weitere Entwicklung der Produkte auf.

Beispiel:
— Verbesserungsvorschlag Zugriffs-implementierung fiir lernpfadspezifischen System-

nachrichten, ahnlich wie bei Kursen, alternativ einen Filter zu den globalen Systemnach-
richten hinzuzufiigen.

In Review
Opened by Service Resolved
Desk
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3.3 Delivery

Tickets vom Typ Delivery werden durch das Support Team bei der Einplanung und Vorbereitung
von Auslieferungen angelegt. Sie dienen dazu lhnen Informationen zur Auslieferung
bereitzustellen und Absprachen in Bezug auf die Auslieferung zu treffen.

Zu den angezeigten Informationen gehdren die Patchversion, das voraussichtliche Lieferdatum,
Links zum Download von Begleitdokumenten, sowie eine Auflistung der Service Desk Tickets,
fir die Anderungen in der Auslieferung enthalten sind.

Die Auslieferungen durchlaufen zunachst eine Vorbereitungsphase. Einer der ersten Schritte
dabei ist die Einplanung des sogenannten ,Merge“, bei dem der auszuliefernde Standardpatch in
die Auslieferungscodeline integriert wird, die u.a. Design, Konfiguration und Anpassungen des
jeweiligen Kundensystems enthalt. Sobald der Merge eingeplant ist, ergibt sich daraus der
voraussichtliche Auslieferungstermin (estimated delivery date), das lhnen auch im
Auslieferungsticket angezeigt wird. Bitte beachten Sie, dass es sich hierbei nur um eine
Schatzung und keine konkrete Zusage handelt. Wir versuchen zwar stets das voraussichtliche
Auslieferungsdatum einzuhalten, miissen aber dennoch manchmal Verschiebungen vornehmen,
die wir Uber das Auslieferungsticket kommunizieren.

Nachdem der Merge erfolgt ist, wird gepriift, welche Anderungen in der Auslieferung enthalten
sind bzw. sein sollen und, ob alle Anderungen abgeschlossen sind. Parallel dazu sehen Sie im
Auslieferungsticket eine Liste der Service Desk Tickets, die mit der Auslieferung behandelt
werden. Sind alle erforderlichen Anderungen abgeschlossen und in der Auslieferungscodeline
enthalten, wird die Codeline geschlossen und ein Auslieferungspaket erzeugt. Das Paket wird
anschlieBend auf dem Referenzsystem eingespielt und getestet, wobei insbesondere die
Fehlerbehebungen noch einmal im Gesamtkontext aller Anderungen iiberpriift werden.Wurden
die Tests erfolgreich durchlaufen, erfolgt die Freigabe der Auslieferung durch den Support.

Damit endet die Vorbereitungsphase und die Auslieferung kann stattfinden. Wahrend der
gesamten Vorbereitungsphase hat das Auslieferungsticket den Status Planned.

Service Desk Portal / imc Service Desk /
Delivery of Patch 14.21.3.1
Status
o ScriptRunner for Jira hat diese Anfrage am 10/Dez/24 3:03 PM erstellt Details ausblenden GEPLANT

Beschreibung Anfrageart

The following Service Desk tickets are expected to be included in this delivery: Delivery

Geteilt mit

Key Reguest Type Summary

Consulting Request

Delivery Version
14.21.3.1

Cloud-Umgebung

Dedicated Cloud + .
Teilen

Abbildung 18 "Auslieferungsticket"
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Bei der eigentlichen Auslieferung unterscheiden wir zwei Falle:

— zum einen Systeme, die kundenseitig oder durch Drittanbieter betrieben werden, und

— zum anderen Systeme, die durch imc betrieben werden bzw. fiir die imc mit dem
Patchmanagement beauftragt wurde.

Im ersten Fall stellen wir Ihnen das Auslieferungspaket zum Download auf unserem SFTP-
Server zur Verfiigung. Eine Nachricht im Auslieferungsticket informieren Sie dariber, wenn das
Paket heruntergeladen werden kann. Die Auslieferung ist damit abgeschlossen und das Ticket
nimmt den Status Delivered an.

m

Im zweiten Fall wird das Support-Team Sie im Auslieferungsticket informieren, dass die
Auslieferung eingespielt werden kann, und Ihnen den geplanten Wartungstermin nennen. Sofern
vorhanden, erfolgt zunachst die Aktualisierung des Staging-Systems und nach erfolgreicher
Testphase dann das Update des Produktivsystems. Das Ticket nimmt nach Abschluss der
Wartungsarbeiten den Status Stage installation completed bzw. Installation completed an.

Stage .
Planned installation ?j;f"ﬂgg
completed P
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4 Eskalationsmodell

Trotz aller Bemiihungen wird es vielleicht Falle geben, in denen unser Support
Team |hr Anliegen nicht zu Ihrer Zufriedenheit bearbeiten konnte und Sie dies
reklamieren méchten. Griinde dafiir kénnen beispielweise eine Uberschreitung
der vereinbarten Reaktions- und Wiederherstellungszeiten, Unzufriedenheit Gber
die Handhabung eines Tickets durch das Support Team oder Unzufriedenheit
uber die Qualitat des Produkts sein. Sie haben in einem solchen Fall die
Moglichkeit Ihr Anliegen auf verschiedenen Ebenen zu eskalieren.

Level 0

personlicher Ansprechpartner im Support od.

Andrei Fotache Andreas Rollhduser

Team Lead Service Desk INT Team Lead Service Desk DACH
andrei.fotache@scheer-imc.com  andreas.rollhaeuser@scheer-imc.de

Level 1

Claudia Anghel

Head of Support
claudia.anghel@scheer-imc.com

Level 2

Dr. Christian Zimmer

Head of Customer Services
christian.zimmer@scheer-imc.de

Level 3

Christian Wachter

CEO
christian.wachter@scheer-group.com

Ihr personlicher Ansprechpartner im Support stellt die primare Anlaufstelle dar.
Zogern Sie nicht uns anzusprechen, wenn Sie mit etwas unzufrieden sind, umso friiher konnen
wir auf lhre Wiinsche reagieren.

Danach steht lhnen die Teamleitung zur Verfiigung, Andrei Fotache fiir das Support Team
International und Andreas Rollhduser fiir das Support Team DACH.

Als nachstes steht lhnen Claudia Anghel als Leiterin der Support Abteilung fiir Reklamationen
zur Verfligung.

Auf dritter Ebene wird Dr. Christian Zimmer als Bereichsleiter der Customer Services sich lhrer
Anliegen annehmen.

Die hochste Ebene schlielllich ist eine Eskalation an den Vorstand, vertreten durch CEO
Christian Wachter als Verantwortlichen fiir diesen Bereich.
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