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Tickets

Symbole in der Ticketliste

Unter Administration > Programmeinstellungen > Ticketliste kann der Administrator nun auswahlen, welche Symbole in der
Ticketliste angezeigt werden sollen. Die angezeigten Symbole kénnen zur Information oder Warnung des Benutzers verwendet
werden, beispielsweise um ihn darauf aufmerksam zu machen, dass eine neue E-Mail eingetroffen ist, sich eine Ticketinformation
geandert hat, oder dass das erwartete Enddatum Uberschritten wurde.

Ticketliste

Erlaubt den Supportpersonal zu wahlen, welche Uberschriften in der Ticketliste angezeigt werden sollen.

Wihlen Sie Symbole fiir die Ticketliste
Bedeutung der Symbole Symbole

Verkniipfte Tickets

D]

Rt

B

Ticketbeziehungen mit Kind-Tickets 7 ‘7 (mit Links zu den entsprechenden Tickets)
SLA Erinnerung Definierbar in den SLA Einstellungen
Voraussichtliches Enddatum L

Ticketinformation wurde geandert (Beschreibung/Lésung) %*
Lésungsschritt wurde geandert e

Das Ticket hat mindestens einen Losungsschritt

Neue eingehende E-Mail 2 @
Neuer Anhang 1]
Das Ticket hat mindestens einen Anhang I,

Es wurden auBerdem zwei weitere Symbole hinzugeflugt:

Das Ticket hat mindestens einen L&sungsschritt. Wenn Sie mit der Maus Uber das Symbol fahren, zeigt es das Datum und die
Uhrzeit an, zu der die letzte Anderung an einer der Aktionen des Tickets vorgenommen wurde.

L@? Mindestens ein Anhang wurde dem Ticket hinzugefiigt. Wenn die Einstellung E-Mail-Anhénge unter der Uberschrift 'Anhang
anzeigen' in dem Ticket auflisten unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell aktiviert ist, wird
das Symbol auch dann angezeigt, wenn sich in den mit der Anfrage verbundenen E-Mails Anhange befinden.

Eine weitere neue Funktion ist die Mdglichkeit, die Tickets in der Ticketliste zu sortieren, indem Sie auf die Uberschrift Symbol
Klicken und das Symbol auswahlen, nach dem Sie sortieren mochten. Tickets mit diesem Symbol ‘X Symbol Tickeinr R
erscheinen dann am Anfang der Liste. Gruppieren nach
Keine Gruppierung
tao

BB

SLA
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Sortierung der Ticketliste

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell gibt es nun eine neue Systemeinstellung: Zuletzt
vom Benutzer gewéhite Sortierreihenfolge der Ticketliste merken. Wenn diese Einstellung aktiv ist, wird bei jedem Aufruf der
Ticketliste standardmaBig die letzte Sortierreihenfolge gewahlt, auch nach dem Ab- und Wiederanmelden.

E-Mail-Anhange

Wenn die Einstellung £-Mail-Anhénge unter der Uberschrift ‘Anhang anzeigen' in dem Ticket aufiisten unter Administration >
Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell aktiv ist, werden im Ticket alle ein- und ausgehenden Nachrichten unter
Anhang anzeigen aufgelistet.

Wenn eine E-Mail aus dem Ticket
versendet wird, kann der Support-

Anhang anzeigen ||

Benutzer eine Datei an die Nachricht Daléiname Batum e
anhangen, entweder in Form einer 20220408_004 pdf @ ig:?;ﬂ“m 0 0O
neuen Datei oder einer Ticketdatei'.

Neuerdings gelten E-Mail-Anhénge EMal-Anhangs

jetzt als Ticketdateien und kdnnen
nun an die neue Nachricht, die Sie

Dateiname Verbergen

2025-04-14
" “ S hots Software.d &=
senden mdchten, angehangt creenshofs sofware dose @ 09:32
werden.
Hier kénnen Sie eine Datei anhangen (max. 25 MB), um |hr Ticket eindeutiger zu gestalten: z.B. Screenshots
Dateien hierher ziehen oder klicken und manuell auswahlen
Anhange 1]

Dateiname

) Meue Datei anhangen ® Ticketdatei anhangen

| 20220408 _004.pdf .

Datei anhangen | Samitliche Dateien anhangen
Anhang anzeigen

20220408_004.pdf
E-Mail-Anhinge

Screenshots Software.docx IEEEEE =

Bildvorschau unter "Anhang anzeigen”

FUr jede Bilddatei, die unter Anhang anzeigen im Ticket aufgefihrt ist, wird jetzt eine Bildvorschau angezeigt. Dies gilt auch fur
Dateien, die unter E-Mail-Anhédnge gelistet sind. Letzteres ist dann sichtbar, wenn die Einstellung E-Mail-Anhénge unter der
Uberschrift ‘Anhang anzeigen' in dem Ticket aufiisten unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen >
Generell akiiv ist.

Anhang anzeigen ||

Dateiname Datum Verbergen FAQ
— 2025-04-14
Emori.png _ 10:14 s - a
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Tickets schlieBen, fiir dessen Supportobjekt keinen Support leisten
Manchmal kommt es vor, dass ein Support-Benutzer das Objekt einer Anfrage, die er bearbeitet, in ein Objekt andert, fir das er
keinen Support leistet, in der Regel um es weiter zu delegieren. Bisher war es dem Support-Benutzer moglich, ein solches Ticket

zu schlieBen. Dies konnte jedoch unerwinschte Folgen haben, wenn das Ticket erneut gedffnet wurde und sich dann niemand
mehr darum kimmern konnte.

Aus diesem Grund haben wir jetzt die Mdglichkeit gesperrt, Tickets zu schlieBen, flr die Sie keinen Support leisten. Der Benutzer
wird dartber durch eine Meldung ganz oben im Ticket informiert.

20250408:001

Achtung: Sie werden das Ticket nicht schlieBen kénnen, da Sie nicht die entsprechenden Rechte besitzen. Tauschen Sie das Objekt, oder delegieren Sie das Ticket.

Administration

Objektlabel bei Standardantworten

Unter Administration > Objektadministration > Standardantworten ist es nun moglich, den Objektnamen als Label hinzuzufligen
(nur den Namen des Ticketobjekts, ohne Pfad).

i
i
ihl
A
il
L
Il

Uﬁ Ticketinformation

Guten Tag, Ticketnummer

Vielen Dank fir Ihre Kontaktaufnahme. Anbe Ticketbeschreibung

Registriert fur: {TICKET_REGTO_LAST_NA L8sung
Telefonnummer: {TICKET_REGTQO_PHONE
E-Mail: {TICKET_REGTO_EMAIL} Ticketlink

‘mationen.

Ticket: {TICKET_NUMBER} Vorname ‘Registriert fr’

{TICKET_DESCRIPTION} Machname ‘Registriert fir'

Obijekt: {TICKET_OBJECT_NAME} E-Mail ‘Registriert fur

Lasung: {TICKET_SOLUTION} Telefon ‘Registriert fiir'

Link zum Ticket: {TICKET_URL} Objektname

API

Neue Methode zum Abrufen von E-Mails aus Tickets

Wir haben der HelpDesk-API eine Funktion hinzugefugt, die es ermdglicht, alle (empfangenen und gesendeten) E-Mails/
Nachrichten zu einem Ticket abzurufen. In der Standardeinstellung werden die vom Kunden verborgenen E-Mails nicht abgerufen.
Durch eine Einstellung in der API-Anfrage kann allerdings ausgewahlt werden, dass auch diese E-Mails abgerufen werden.

Weitere Informationen Uber diese und andere Methoden in der API finden Sie in der API-Hilfe, die Sie durch Hinzuflgen der
Endung /HD/api.svc/help am Ende lhrer HelpDesk-URL finden kénnen.
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HD-Forms

Verwaltung von Webformularen durch Ticketbearbeiter

Bisher konnten nur Administratoren Webformulare verwalten, neuerdings kann auch ausgewahlten Ticketbearbeitern dieses Recht
zugeteilt werden. Aktivieren Sie hierzu im Profil des Ticketbearbeiters die Einstellung Kann Webformulare verwalten. Der
Ticketbearbeiter hat nun Zugriff auf das MenU Administration > Webformular > Formulare, wo er sowohl alle Webformulare (nicht
nur seine eigenen) verwalten, als auch Neue erstellen kann.

Authentifizierung tiber LDAP-Quelle bei der Anmeldung im Kundenportal zulassen
Mit dem HD-Forms Plug-in kénnen Sie Ihren Kunden die Mdglichkeit geben, Tickets einzusehen und neue Tickets Uber
Webformulare in im Kundenportal zu registrieren.

FUr die Anmeldung im Kundenportal gibt es verschiedene Optionen. Unseren schwedischen Kunden bieten wir den schwedischen
elektronischen Identifizierungsservice BanklD an. Wenn Sie lhren Login mit einer alternativen elektronischen Identifikationsldsung
verstarken méchten, kénnen Sie uns gerne fUr weitere Informationen kontaktieren. AuBerdem ist eine Anmeldung via eines
HelpDesk Accounts mdglich. In letzterem Fall, und wenn Sie das HD-LDAP-Plugin haben, kénnen Sie ab sofort die
Authentifizierung durch eine LDAP-Quelle erlauben, wenn Sie sich im Kundenportal einloggen. Dies ist mdglich, indem Sie die
Einstellung Authentifizierung mit LDAP-Quelle erlauben unter Administration > Webformular > Einstellungen aktivieren.
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