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Generell

Neues Design — ArtMetro
In dieser Version stellen wir ein neues Design vor — ArtMetro! Dieses Design hat ein modernes Aussehen mit neuen Farben
und Aufmachungen.

=4 Hel pDesk ST E Benutzemame / Telefon / E-Mail o E

I | oo s || reesonrgon |- e e |

Hier kdnnen Sie eine neue Anfrage erstellen, falls Sie die Losung lhrer Frage nicht unter Geldste Anfragen
& Anfragen gefunden haben.

q Geloste Anfragen Registriert fiir: Max Miiller

Neue Anfrage

. - Organisation Artisan
? FAQ Administration 9 arisan

Grl Berichte Objekt auswahlen: .

Anfragetitel:
&8 Administration riragette

TR Anfragebeschreibung:

Ihr Design wird mit dem neuen Update automatisch zu ArtMetro geéndert. (Die alten “klassischen” Designs werden nicht
langer verfugbar sein.)

Design
Programmdesign

' Alle Benutzer haben dasselbe Design
'®! Benutzer kdnnen ihr eigenes Design wahlen

Standard-Design: | ArtMetro ~

Alte Tickets automatisch 16schen
In der Version 5.0 kdnnen Sie ein automatisches Loschen von alten Tickets aktivieren, wenn diese alter als eine bestimmte
Anzahl von Monaten sind. Mit dieser Funktion kdnnen Sie alte Tickets entweder vollstandig oder teilweise I6schen.

Um diese Funktion zu nutzen missen Sie die das Kontrollkastchen Automatisches Léschen von Anfragen aktivieren unter
Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen markieren. Definieren Sie hier die Anzahl der Monate, die
verstrichen sein miissen, damit die Anfragen betroffen sind und wahlen Sie aus, ob diese Anzahl ab dem Datum der
Registrierung der Anfrage (alle Anfragen betroffen, unabhéangig vom Status) oder dem Abschlussdatum der Anfrage (nur
geléste Anfragen betroffen) gerechnet werden soll. Danach kénnen Sie die Léschungsart wahlen: Anfrage komplett I6schen
(die Anfragen werden vollstandig geléscht) oder Anfrage teilweise I6schen (die Anfragen werden behalten, aber Teile des
Inhalts werden geléscht).
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Automatisches Loschen von Anfragen

¥ Automatisches Loschen von Anfragen aktivieren
Anfragen alter als Monate léschen

Gerechnet ab
® Registrierungsdatum der Anfrage
Abschlussdatum der Anfrage

Loschungsart
® Anfrage komplett Ioschen
Anfrage teilweise laschen

Wenn Sie Anfrage teilweise l6schen wahlen werden die betroffenen Anfragen als abgeschlossen markiert und die folgenden
Felder und Teile der Anfrage werden geldscht:

e Anfragetitel

e Anfragebeschreibung

e Losung

e Andere Ansprechpartner

e E-Mails und Mitteilungen

e  Aktivitatentitel und Aktivitdtenbeschreibung

e Anhang

e Folgende Fragen: Textfeld, Textbereich, Textspalten, Nummerisches Feld und Datei.
e Folgende Klassifikationsfragen: Textfeld, Textbereich, Nummerisches Feld und Datei.
e Folgende Produktfragen: Textfeld, Textbereich, Nummerisches Feld und Datei.

Passwortrichtlinien

Sie kénnen nun eine Einstellung aktivieren, die es méglich macht, dass Benutzerpassworter bestimmte Anforderungen erfillen
mussen. Diese Einstellung finden Sie unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen> Generell >
Passwortrichtlinien. Wahlen Sie Anforderungen definieren und klicken Sie die Kontrollkdstchen neben den Richtlinien, die Sie
benutzen méchten.

¢ Minimale Lange (Geben Sie die Anzahl der Zeichen ein)

o Passwort darf keine personlichen Informationen enthalten
- Der gesamte Vorname, Nachname, Telefonnummer, E-Mailadresse oder Benutzername diirfen nicht Bestandteil
des Passworts sein. Einem Benutzer mit dem Vornamen Marie ist es beispielsweise nicht gestattet, das Passwort
mariel23 oder 123marie zu verwenden.
- Sollte ein Teil des Vornamens, Nachnamens, Telefonnummer, E-Mailadresse oder Benutzernamens Bestandteil
des Passworts sein, muss das Passwort mindestens ein anderes Zeichen enthalten. Einem Benutzer mit dem
Nachnamen Briickel ist es beispielsweise nicht gestattet, das Passwort Briicke zu verwenden. Briicke123 wére
jedoch giiltig.

Zeichenanforderungen
e Minimale Anzahl Zahlen (0-9)
¢ Minimale Anzahl GroRRbuchstaben (A-Z)
¢ Minimale Anzahl Kleinbuchstaben (a-z)
¢ Minimale Anzahl Sonderzeichen
e Maximale Anzahl direkt wiederholter Zeichen
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Sollten Sie mehr als eine Zeichenanforderung aktivieren, kdnnen Sie entscheiden ob alle, oder nur eine bestimmte Anzahl
erfillt sein missen.

Passwortrichtlinien
Keine Anforderungen

*' Anforderungen definieren
¥/ Minimale Lange 8 Zeichen

Passwort darf keine persnlichen Informationen enthalten (Vor-, Nachname,
Telefonnummer, E-Mailadresse, Benutzername)

Zeichenanforderungen

#| Minimale Anzahl Zahlen 1

¥ Minimale Anzahl GroRbuchstaben 1

¥/ Minimale Anzahl Kleinbuchstaben 1

#| Minimale Anzahl Sonderzeichen 1
Maximale Anzahl direkt wiederholter Zeichen

Anzahl der Zeichenanforderungen, die erfillt werden missen| Alle | -

Die Passwortrichtlinien missen erftllt werden, wenn:

- sich ein Benutzer in dem Programm anmeldet.
- ein Benutzerpasswort im Benutzerprofil geédndert wird, durch den Benutzer selber oder durch einen anderen
Benutzer.

Sollte sich ein Benutzer mit einem Passwort, das nicht die Passwortrichtlinien erfillt, im Programm anmelden wollen, muss er
sein Passwort aktualisieren, um sich erfolgreich anmelden zu kdnnen. Durch einen Klick auf Passwortrichtlinien kann der
Benutzer die Passwortrichtlinien sehen.
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Ihr Passwort entspricht nicht den Passwortrichtlinien. Sie missen [hr Passwort aktualisieren.

Passwortrichtlinien

Passwortrichtlinien
+ Mindestens 8 Zeichen lang
Muss folgenden Zeichenanforderungen entsprechen:

« Muss mindestens 1 Zahlen enthalten

« Muss mindestens 1 Grossbuchstaben enthalten
+ Muss mindestens 1 Kleinbuchstaben enthalten
+ Muss mindestens 1 Sonderzeichen enthalten

Benutzername: admin
Meues Passwort:

Passwort wiederholen:

| Passwort andern || Abbrechen |

Anfragen

Mehrere Dateien gleichzeitig hochladen

Fir den Anhang von Dateien zu einer Anfrage oder einer E-Mail kénnen Sie nun mehrere Dateien gleichzeitig hochladen.
Zudem haben wir die Oberflache fir das Hochladen von Dateien optimiert: Anstelle eines Durchsuchen Buttons haben Sie nun
Zugang zu dieser Flache:

Dateien hierher ziehen oder klicken und manuell auswahlen

Diese kdnnen Sie auf zwei verschiedene Weisen verwenden:

o Klicken Sie auf die Flache und wahlen Sie die gewiinschten Dateien aus dem sich 6ffnenden Fenster aus
e Ziehen Sie die gewlinschten Dateien direkt in das Feld

Status Andere Ansprechpartner | Anfragebeschreibung Fragen, die beantwortet worden sind. E-Mails und Mitteilungen

Losungsschritte Losung Anhang anzeigen

Anhang anzeigen

Hier kénnen Sie eine Datei anhdngen (max. 95 MB), um lhre Anfrage eindeutigar zu gest e Screenshots

Dateien hierher ziehen oder klicken und manuell auswahlen pdf

— Verschieben
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Detaillierte Anfragebeschreibung

In der Chronologie einer Anfrage kénnen Sie nachvollziehen, was in der Anfrage stattgefunden hat. Bei Anderungen in der
Anfragebeschreibung kénnen Sie nun die vorherige mit der geanderten Anfragebeschreibung vergleichen und sehen was
geandert wurde.

2018-10-09 11:33  Max Miller Anfragebeschreibung geandert Kein Zugang zum Netzwerk

=

Kein Zugang zu Netzwerkdaten

Zu diesem Eintrag gelangen Sie ebenfalls in den Basisinformationen der Anfrage, Giber die Verlinkung Chronologie, neben der
Uberschrift Anfragebeschreibung.

Anfragebeschreibung Chronologie

Fehlermeldung beim Einwahlen ins Netzwerk

Beim Registrieren einer neuen Anfrage das Feld Anfragenbeschreibung vergré3ern
Wenn Sie beim Registrieren einer neuen Anfrage viel Text in das Feld fir die Anfragebeschreibung schreiben mussen, ist es
nun méglich das Feld zu vergroRern, damit der komplette Text sichtbar ist.

Fahren Sie dafur mit dem Mauszeiger tGber den unteren Rand des Feldes. Wenn sich der Mauszeiger zu einem
GrolRenanderungs-Symbol &ndert (siehe Hervorhebung unten) kénnen Sie das Feld auf die gewiinschte Grol3e ziehen.

Anfragebeschreibung: | | orem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr. sed diam nonumy eirmod

tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At
vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren,

amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut
labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusg=

Alle Tickets einer Organisation in der Rubrik Neue Anfrage anzeigen

Es ist nun mdglich alle Tickets einer Organisation zu sehen, wenn Sie diese Organisation in der Rubrik Neue Anfrage suchen.
Diese Funktion ist sehr nitzlich, wenn Sie eine Anfrage registrieren wollen, aber sicher sein wollen, dass bisher keine andere
Anfrage mit dem gleichen Thema fiir diese Organisation registriert wurde.

Sobald Sie nach einer Organisation/Benutzer gesucht haben kénnen Sie den Button Anfragen anzeigen neben der
Organisation klicken, um alle Anfragen anzuzeigen, die fur diese Organisation registriert wurden, unabhangig von deren
Status.
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Artologik Anfragen anzeigen Neuer Benutzer

Jonas, Marie (mary) marie@artologik.com

Schmidt, John (john}) john@artologik.com

Um zurtick zu der Liste der Benutzer zu gelangen, klicken Sie den Button Benutzer anzeigen.

Benutzer anzeigen

Neuer Benuizer

Registriert Status Anfrage-Nr. Anfragetitel
20158-10-02 14:04 Geoffnet 20151002:018 Metzwerkprobleme Rl
2018-10-02 13:48 Neu 20181002:017 Kein Zugriff auf Daten B (o

E-Mail Anhénge als Anfrage Dateien sichern und alle Anfrage Anhange an E-Mail anhdngen
Wir haben neue Funktionen hinzugefiigt, die es sowohl einfacher machen Anfrage Anhénge an E-Mails anzuhangen als auch
E-Mail Anhénge als Anfrage Dateien zu speichern.

Wenn Sie eine E-Mail mit einem oder mehreren Anhangen erhalten kénnen Sie den Button Séamtliche zu der Anfrage
angehéangte Dateien speichern klicken, sodass diese Dateien unter dem Reiter Anhang anzeigen im Anfragenregister

gespeichert werden.

[EFehlermeldung jpg [EFehlermeldung 2 jpg [ Fehlermeldung 3 jpg

Angehangte Dateien S u ] ]
Samtliche zu der Anfrage angehangte Dateien speichemn

Bisher war es nur moglich Anfrage Anhange einzeln an zu versendende E-Mails anzuhé&ngen. Sie kdnnen nun alle Anhénge
gleichzeitig anhangen. Klicken Sie auf das @-Symbol in der ausgewahlten E-Mail und wahlen Sie Samtliche Dateien anhangen.

'/ Neue Datei anhangen '*' Anfragedatei anhangen
Datei anhangen | Samtliche Dateien anhangen

-

‘ Screenshot

E-Mail Ansprechpartner als Empfanger hinzufiigen
Wenn Sie eine Anfrage bearbeiten, kdnnen Sie andere Ansprechpartner zu der Anfrage hinzufligen. Sie kénnen Benutzer der
Organisation, fur die die Anfrage registriert wurde, hinzufiigen oder eine E-Mail-Adresse als E-Mail Ansprechpartner.
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Andere Ansprechpartner
Nachname, Vomame Telefon E-Mail
Braun, Evelyn evelyni@artologik.com 3¢
E-Mail Ansprechpartner

jehn.smith@artologik.com 3¢

Beim Erstellen einer neuen E-Mail kdnnen Sie das -Symbol neben den An, CC oder BCC Feldern klicken, um Empfénger
verschiedener Mail-Listen hinzuzufiigen. Eine dieser Mail-Listen ist Ansprechpartner fur die Anfrage. In dieser Liste sind die E-
Mail Ansprechpartner mit inbegriffen.

Suche in: Ansprechpartner fir die Anfrage

o - Max e

Benutzerorganisation von einer Anfrage aus wechseln

Erstellen oder bearbeiten Sie eine Anfrage, kdnnen Sie auf den Namen des Benutzers klicken fur den die Anfrage registriert
wurde, um die Benutzerinformationen anzuzeigen oder zu andern. In dem Bearbeitungsfenster kénnen Sie nun auf
Organisation wechseln klicken und den Benutzer zu einer anderen Organisation hinzufiigen.

Organisation wechseln Speichern und schliefen § Schliefen

Benachrichtigungen bei Anderungen

Wéhrend Sie an einer Anfrage arbeiten, kann es vorkommen, dass ein anderer Benutzer (der Kunde oder ein anderer
Anfragenbearbeiter) Teile der Anfrage &ndert. Geschieht dies, nachdem Sie selbst angefangen haben, mit der Anfrage zu
arbeiten, werden Sie iiber diese Anderungen und von wem sie vorgenommen wurden informiert, wenn Sie die Anfrage
speichern.

Die Benachrichtigungen werden angezeigt, wenn folgende Anderungen vorgenommen werden:

e  Prioritéat wurde geéndert

e Voraussichtliches Startdatum wurde ge&ndert

e Voraussichtliches Enddatum wurde geandert

¢ Kontaktdaten des anonymen Benutzers wurden geandert
e Anfragenbeschreibung wurde geandert

e LOsung wurde geéndert

e Eine E-Mail wurde an die Anfrage gesendet

e Eine Mitteilung wurde in der Anfrage hinterlassen

e Anfrage wurde gespeichert
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Die Anfrage wurde geandert

Die untenstehenden Anderungen wurden vorgenommen, seitdem Sie begonnen haben, an der
Anfrage zu arbeiten. Klicken Sie OK, um lhre Anderungen zu speichern. Etwaige Anderungen
anderer Benutzer werden damit Gberschrieben. Wenn Sie Abbrechen klicken, werden lhra
Anderungen nicht gespeichert.

Benutzer Zeit Typ der Aktivitat
Max Maller 08:14:32 Anfrage gespeichert
Max Maller 08:15:06 Anfrage geandert
Max Maller 08:15:06 Prioritat geandert

m Abbrechen

Wenn Sie OK klicken, speichern Sie die Anfrage und tiberschreiben etwaige Anderungen eines anderen Benutzers. Klicken
Sie auf Abbrechen, werden Ihre Anderungen nicht gespeichert.

Die Antworten zu Fragen kdnnen beim Kopieren der Anfrage mit enthalten sein

Wenn Sie mit einer Anfrage arbeiten, kbnnen Sie auf das @' -Symbol in der Registerkarte Status klicken, um eine neue
Anfrage basierend auf der aktuellen Anfrage zu erstellen. Welche Informationen aus der urspriinglichen in die neue Anfrage
kopiert werden, héngt dabei von den unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell >
Anfrage registrieren getroffenen Einstellungen ab. Wir haben nun die Option hinzugefiigt, die Antworten der gestellten Fragen
von der urspriinglichen in die neue Anfrage zu kopieren.

Informationen, die kopiert werden, wenn eine Anfrage aus einer bestehenden Anfrage erstellt wird
#| Objekt

Anfragetitel

Anfragebeschreibung

Losung

S UL Y

Anonymer Benutzer

I«f Antworten auf Objektfragenl

Endverbraucher

Bitte beachten Sie, dass die Frage und deren Antwort nicht kopiert wird, falls die Frage aus dem Fragenpool gel6éscht wurde,
oder falls die Frage nicht Ianger mit dem Objekt der Anfrage verknipft ist.

Bilder bei Druck oder Export der Anfrage einbeziehen

An Anfragen angehéangte Bilder kdnnen nun bei Druck oder PDF-Export einbezogen werden. Aktivieren Sie hierzu die
Einstellung Beim Ausdrucken einer Anfrage angehéangte Bilder ebenfalls ausdrucken unter Administration >
Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Funktionen.

Im Ausdruck oder der Exportdatei wird der Dateiname iber dem Bild aufgelistet. Dies gilt fur die Bildformate .jpg, .gif, .png,
und fur Internet Explorer zusatzlich fiir die Formate .tif und .tiff.

11
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Anhang anzeigen

Dateiname Datum

Testjpg 2018-10-10 15:17

@ C:\Program Files (x86)\Raptr\raptr_,_eg64.exe M

|G| C:\Program Files (x86)\Raptr\raptr_ep64.exe

Dateisystemfehler (-1073741502).

Suche

Mdglichkeit, innerhalb E-Mails zu suchen

Manchmal kann es sein, dass Sie nach einer Anfrage suchen, von der Sie wissen, dass ein bestimmter Text in einer E-Mail zu
finden war, die an oder von der Anfrage gesendet wurde. Dies ist jetzt unter Geldste Anfragen > Erweiterte Suche méglich.
Markieren Sie das Feld E-Mail unter Suchfelder und tippen Sie den gewilinschten Text in das Suchtext-Feld.

Suchtext:

Suchfelder: ¥ Anfragetitel
¥ Anfragebeschreibung

¥ |dsung

Lésungsschritte

Die E-Mail-Suche ist nur fur das Supportpersonal verfugbar und umfasst Texte aus der Betreffzeile, dem Textkdrper, der
Absender- und Empfangeradresse sowie der CC-Adresse aller E-Mails, die mit der Anfrage verknipft sind.

Berichte

Neuer Berichtstyp: Organisationsbericht

Der Organisationsbericht zeigt Ihnen eine Liste gewiinschter Organisationsinformationen ausgewahlter Organisationen. Der
Bericht ist verfugbar fur die Administratoren und in HD-Advanced fir Anfragebearbeiter, die das Recht haben,
Organisationsgruppen zu verwalten.

Im Bearbeitungsmodus des Berichts kdnnen Sie aus den folgenden Kriterien wahlen, was in Ihrem Bericht angezeigt werden
soll: Supportobjekte, Organisationsgruppe, Organisationstyp (Supportorganisation, Kundenorganisation, Endverbraucher,
Endverbraucher und Kundenorganisation), Status (aktive oder deaktivierte Organisationen) und Inhalt der Organisationsfelder.

Das Bild unten zeigt Ihnen, welche Berichtsinhalte Sie zur Anzeige im Bericht auswéahlen kdénnen. Bei den
Organisationsfeldern kénnen Sie entweder alle oder ausgewéahlte Felder anzeigen lassen.
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B Berichtsinhalt

Wenn Sie weitere Variablen auswahlen, kénnen Sie einen Bericht erstellen - angepasst an lhre
Anforderungen. Fir einzeilige Uberschriften wahlen Sie die Variablen fur Reihe 1 aus. Far zweizeilige
Uberschriften wahlen Sie sie fiir Reihe 1und 2 aus.

Zeilenanzahl: 1] -

Uberschrifisintervall. |0 | ~

Variablen Zeile 1: Organisationsfelder
Organisations-1D - Organisation ~ Alle
USt. Nr. Organisationsgruppe ® Felder auswahlen
Kundennummer Organisationstyp
"I:'e lefon Organisationsfelder ! Kentaktperson
A?:i)r(esse ) Verantwortliche Vertriebsperson
Postleitzahl ) Kundenkategorie
Ort ) Ansprechpartner
Land [ Supportgruppe
Besucheradresse [ Andere A hpart
Besucheradresse (Postleitzahl) — Andere Ansprechpariner
Besucheradresse (Ort) | Zusatzinformationen
Besucheradresse (Land) || E-Mail Postfach
Erste Supportgruppe u
Standardobjektgruppe
Standardobjekt n
Zusatzinformationen
Status
Supportobjekt
Benutzer

In der Anzeige des Berichts werden die Organisationen in Reihen und der Berichtsinhalt in Spalten dargestellt. Der Bericht
kann ausgedruckt oder in Excel exportiert werden.

Organisation Organisationsgruppe Organisationstyp Organisationsfelder

Artologik London Artologik England Kundenorganisation Kontaktperson
John Schmidt
Artologik Manchester Artologik England Kundenorganisation Kontaktperson
John Schmidt

Erweiterte Anfrageinformationen im Bericht Anfragenliste anzeigen

Im Bericht Anfragenliste kdnnen Sie eine Auswahl an Anfragen und Anfrageinformationen auflisten. Wenn Sie wahlen, die
Anfragennummer im Bericht anzeigen zu lassen, kdnnen Sie im Bericht Gber einen Klick auf die Anfragenummer die
Anfrageinformationen in einem neuen Fenster anzeigen lassen.
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Anza der Anfragen: T

AcagEnmumme - Organization Dkt
Anologik London HelpDusk
Analogk Lendon SurveykRapon
Anglogh Lendan EZbocking

Anologk London

Anslogk Lendon HaipDask
Antologk Lendon Halplusk
Analogik Lendon Halplusk

Organisations- und Benutzerfelder im Bericht Anfrageliste

Im Bericht Anfragenliste kénnen Sie nun auch Organisations- und Benutzerfelder als Auswahlkriterien nutzen, um Anfragen zu
finden, bei denen die Organisations- und Benutzerfelder von den ,Registriert flir* Organisationen/Benutzer mit Ihrer Auswahl
Ubereinstimmen. Im Bearbeitungsmodus des Berichts kdnnen Sie Auswahlen treffen, indem Sie die Sektion Auswahl
basierend auf Inhalt der Organisationsfelder und Auswahl basierend auf Inhalt der Benutzerfelder ausklappen.

[ Auswahl basierend auf Inhalt der Organisationsfelder

[ Auswahl basierend auf Inhalt der Benutzerfelder

Die Feldwerte kdnnen auch im Berichtsinhalt angezeigt werden. Nachdem Sie entschieden haben, Organisations- und/oder
Benutzerfelder anzuzeigen, kdnnen Sie bestimmen, ob Sie alle Felder oder nur bestimmte Felder anzeigen wollen. Wenn Sie
Felder auswéhlen markieren, kdnnen Sie die Felder bestimmen, die im Bericht enthalten sein sollen. Sehen Sie sich dazu
auch Nur verknlpfte Fragen/Felder im Bericht Anfragenliste anzeigen weiter unten in diesem Dokument an.

Feile 1- Organisationsfelder

— ® Alle

Organisationsfelder

Benutzerfelder Felder auswahlen

Bearbeitet von

Anfragentitel Benutzerfelder

Anfragennummer ® Alle

Objekt Felder auswahlen

Wenn Sie den Bericht Anfragenliste nach Excel exportieren, beeinflusst die Einstellung Exportformat fir Fragen,
Organisationsfelder und Benutzerfelder fur den Bericht Anfragenliste unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte
Einstellungen> Generell > Berichte die Darstellung dieser Felder in der Excel-Datei.
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Exportformat fir Fragen, Organisationsfelder und Benutzerfelder fir den Bericht 'Anfragenliste’

Alle FrageniFelder in der selben Spalte. Nur beantwortete Fragen/ausgefiillie Felder werden
angezeigt.

Alle Fragen/Felder werden angezeigt, eine Spalte pro Frage/Feld

® (berschriften fiir Fragen/Felder in der ersten Zeile und Antworten/Feldwerte in der zweiten Zeile. Nur
Fragen/Felder, die in der Anfrage/Crganisation/Benutzer prasent sind, werden im Bericht angezeigt.

Wenn Sie die oben gezeigten Einstellungen verwenden, empfehlen wir, die Felder Organisationsfelder, Benutzerfelder und
Fragen&Antworten nicht im selben Bericht zu zeigen. Der Grund hierfir ist, dass das System nach jedem der drei genannten
Felder einen Zeilenumbruch in die Excel-Datei einfligt. Ein eventuell folgender Inhalt eines anderen Felds wird somit in einer
neuen Zeile eingefligt und kénnte den Lesefluss beeintrachtigen. Deshalb sollte bei obiger Einstellung nur eines der drei
genannten Felder im Berichtsinhalt enthalten sein, am besten als unterstes/letztes Feld, so dass die exportierte Datei keine
Zeilenumbriiche aufweist.

Nur verknupfte Fragen/Felder im Bericht Anfrageliste anzeigen

Im Bericht Anfrageliste kdnnen Sie Fragen und deren Antworten im Berichtsinhalt anzeigen lassen. Wenn Sie dies tun wollen,
kénnen Sie wahlen, ob alle oder nur ausgewahlte Fragen angezeigt werden. Wenn Sie im Bericht ein oder mehrere Objekte
ausgewahlt haben, haben Sie nun auch eine dritte Option: Alle Fragen, die mit den ausgewahlten Objekten verkniipft sind.

Zeile 1: Fragen & Antworten
Anfragennummer Alle
Fragen & Antworten # Alle Fragen, die mit den ausgewahlten Objekten verkntpft sind

Fragen auswéhlen

Diese Option ist hilfreich, falls Sie den Bericht nach Excel exportieren wollen und die Exportformat Einstellung Alle Fragen/Felder
werden angezeigt, eine Spalte pro Frage/Feld verwenden nutzen. Diese Einstellung, Exportformat fir Fragen,
Organisationsfelder und Benutzerfelder fiir den Bericht ,Anfragenliste“finden Sie unter Administration > Systemeinstellungen >
Erweiterte Einstellungen > Generell > Berichte. Haben Sie diese Einstellung aktiviert und wahlen im Bericht Alle Fragen, die mit
den ausgewahlten Objekten verknipft sind, wird die Excel-Datei eine Spalte je verknupfter Frage enthalten. Wahlen Sie
stattdessen die Option Alle, wird in der Datei fur jede im System enthaltene Frage je eine Spalte angelegt.

Falls Sie HD-Advanced verwenden, haben Sie nun die Mdglichkeit, Organisations- und Benutzerfelder mit
Organisationsgruppen zu verknipfen. (Diese neue Funktion wird weiter unten in diesem Dokument beschrieben). Falls dies
getan wurde und Sie im Bericht eine oder mehrere Organisationsgruppen ausgewahlt haben, haben Sie nun die Option Alle
Felder, die mit den ausgewahlten Organisationsgruppen verknipft sind anzuzeigen. Diese Option ist auswéhlbar, nachdem
Sie sich entschieden haben, Organisations- und Benutzerfelder im Berichtsinhalt zu zeigen. Sie funktionieren auf gleiche
Weise fiir Organisations- und Benutzerfelder wie es auch die Option Alle Fragen, die mit den ausgewahlten Optionen
verknipft sind fir Fragen tut.

15



@)

SOFTWARE FOR THE WEB

Bl HelpDesk BEEDE

Administration

Objekte mit Standardantworten verknupfen
Wenn Sie eine Standardantwort erstellen oder bearbeiten, kdnnen Sie diese nun gleichzeitig mit einem Objekt verknipfen,
ohne die Verknipfung in der Administration fiir jedes Objekt einzeln vornehmen zu mussen.

Sie kénnen entweder die Option Standardantwort ist mit allen Objekten verknipft auswahlen, oder unter Mit den
Standardantworten verkniipfte Objekte die Objekte auswahlen, die Sie mit der Standardantwort verkniipfen wollen.

Diese Standardantwort ist mit allen Objekten verknopft

[# | Mit der Standardantwort verkniipfte Objekte

BB

L[] EZbooking
. W Helpdesk
| TIME
| ProjectManager

| || Survey&Report

Objektwechsel vor Delegieren der Anfrage als obligatorisch einstellen

In der Objektadministration finden Sie nun die Einstellung Eine Anfrage, die mit diesem Objekt verknipft ist, kann nicht
delegiert werden. Das Objekt muss erst gewechselt werden. Aktivieren Sie diese Einstellung, wenn der Wechsel des Objekts,
vor der Delegierung von Anfragen, die mit diesem Objekt verkniipft sind, obligatorisch sein soll.

Eine Anfrage, die mit diesem Objekt verknipft ist, kann nicht geschlossen werden. Das Objekt
muss erst gewechselt werden.

Eine Anfrage, die mit diesem Objekt verknipft ist, kann nicht delegiert werden. Das Objekt muss
erst gewechselt werden.

Automatische Antworten per E-Mail-Konto

Damit HelpDesk eingehende E-Mails einer Anfrage zuordnen kann, muss der Betreff der E-Mail die Anfragenummer enthalten.
Unter Administration > E-Mail Einstellungen > E-Mail automatische Antworten kdnnen Sie entscheiden, was passiert, wenn
eine E-Mail ohne Anfragenummer im Betreff eingeht. Nun ist es mdéglich, verschiedene Handlungen zu veranlassen, abhangig
davon, an welches E-Mail-Konto die E-Mail gesendet wurde. Um diese Mdglichkeit zu aktivieren, wahlen Sie die letzte der drei
moglichen Optionen aus:

Automatische Antwort nie senden
Automatische Antwort immer senden
*' Pro E-Mail Konto festlegen — Einstellungen und Mitteilung werden in der E-Mail Konto Administration bearbeitet
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Nachdem Sie die Option Pro E-Mail-Konto festlegen ausgewahlt haben, 6ffnen Sie Administration > E-Mail Einstellungen > E-
Mail Konto und wahlen ein E-Mail Konto aus. Hier finden Sie auch die Einstellung:

Handhabung von singehenden E-Mails, die keine Anfragenummer in der Betreffzeile haben

Aktivitat ®) E-Mail im Posteingang anzeigen
Automatische Antwort an den Absender senden und die E-Mail entfernen
Automatische Antwort an den Absender senden und die E-Mail im Posteingang anzeigen

Mitteilung bei automatischer Antwort

Entscheiden Sie sich fiir eine der Optionen, in der eine automatische Antwort an den Absender geschickt werden soll so legen
Sie deren Inhalt durch Klicken auf den Mitteilung bei automatischer Antwort Button fest.

Einstellungen fur Losungsschritte

Bisher kdnnen Sie bei der Erstellung eines Ldsungsschrittes, das Kontrollkastchen Der Losungsschritt wurde durchgefiihrt
markieren. AuRerdem kdnnen Sie den Benutzer, welcher den Lésungsschritt bearbeitet, Uber ein Ausklappmeni auswahlen, in
welchem alle Anfragenbearbeiter und Administratoren aufgelistet werden.

Bearbeitat von: Max Maller ~
Datum des

Lésungsschrittes: 2018-10-11
Reagistriert:

Zuletzt bearbeitet:
Der Losungsschritt wurde durchgefihrt

#| Dem Kunden diesen Losungsschritt nicht anzeigen

Falls Sie den Status der Losungsschritte nicht benétigen, kdnnen Sie das Kontrollkéstchen Der Losungsschritt wurde
durchgefuihrt nun verbergen. Deaktivieren Sie hierzu die Einstellung Status fur Losungsschritte aktivieren unter Administration
> Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Losungsschritte.

Hier finden Sie ebenfalls eine Einstellung beziglich der Auswahl des Benutzers, der die Anfrage bearbeitet. Mit der Option Alle
Anfragebearbeiter stehen Ihnen wie bisher alle Anfragebearbeiter und Administratoren zur Auswahl. Mit der Option
Anfragebearbeiter der Supportgruppe, welcher die Anfrage bearbeitet (nur in HD-Advanced) wird das Ausklappmend lediglich
die Anfragebearbeiter und Administratoren der Supportgruppe anzeigen, welche die Anfrage gerade bearbeitet. Wenn Sie die
Funktion Lésungsschritte an andere Benutzer delegieren nicht verwenden, kdnnen Sie die Option Nur der Anfragebearbeiter,
welcher die Anfrage bearbeitet (automatisch vordefiniert) auswéahlen.
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Losungsschritte

! Die Voreinstellung fiir einen neuen Lésungsschritt ist, dass der Lésungsschritt den Kunden nicht
gezeigt wird

Datumsformat des Losungsschritts: | JJJJ-MM-TT =
Status fiir Lasungsschritte aktivieren

Anfragebearbeiter, die fur die Bearbeitung eines Lasungsschritts ausgewahlt werden kénnen
Alle Anfragebearbeiter
Anfragebearbeiter der Supportgruppe, welche die Anfrage bearbeitat

® Nur der Anfragebearbeiter, welcher die Anfrage bearbeitet (automatisch vordefiniert)

Mit den eben genannten Einstellungen wird das Kontrollkéstchen verborgen und unter Bearbeitet von: wird kein
Ausklappmenii angezeigt.

Bearbeitet von: John Schmidt

Datum des

Losungsschrittes: 2018-10-03
Registriert:

Zuletzt bearbeitat:

¥ Dem Kunden diesen Losungsschritt nicht anzeigen

E-Mail Regeln filtern

Haben Sie eine groRe Anzahl an E-Mail Regeln erstellt, kénnen Sie nun die Listenfelder Objekt und Supportgruppe nutzen, um
die Liste zu filtern. Lassen Sie sich die Regeln anzeigen, die ausschlie3lich Anfragen erstellen, die fur ein bestimmtes Objekt
oder eine bestimmte Supportgruppe registriert wird.

Objekt Supportgruppe
EZbooking o | |Erst5uppnrt -

Organisations- und Benutzer Administration

Mehrfache Vergabe von Organisationsnamen

Bisher konnten Organisationsnamen nur einmalig vergeben werden. Jetzt kdnnen Sie entscheiden, ob Organisationsnamen
einmalig oder mehrfach verwendet werden dirfen. Diese Einstellung finden Sie unter Administration > Systemeinstellungen >
Erweiterte Einstellungen.
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Mit HD-Advanced kénnen Sie zusatzlich festlegen, dass Organisationsnamen mehrmals, aber nur einmalig pro
Organisationsgruppe verwendet werden diirfen.

QOrganisationen

Mamensgebung fir Organisationen
Crganisationsnamen dirfen nur einmalig vergeben werden
Crganisationsnamen diirfen einmalig pro Organisationsgruppe vergeben werden
® QOrganisationsnamen dirfen mehrfach vergeben werden

¥! Warnung anzeigen, wenn eine Organisation mit einem Organisationsnamen erstellt oder gespeichert wird, der bereits vergeben wurde

Wenn Sie eine Einstellung wahlen, welche die mehrfache Vergabe von Organisationsnamen erlaubt, kdnnen Sie au3erdem
die Einstellung wahlen Warnung anzeigen, wenn eine Organisation mit einem Organisationsnamen erstellt oder gespeichert
wird, der bereits vergeben wurde.

Artologik :

Bitte beachten Sie, dass bereits eine Organisation mit diesem Namen existiert.

Organisation:

Organisationen zusammenfihren
Mit dieser neuen Funktion kdnnen Sie zwei Organisationen zu einer Organisation zusammenfiihren. Eine der Organisationen
bleibt dabei erhalten und die andere wird geléscht.

Gehen Sie zu der Organisation, die Sie behalten mdchten, und klicken Sie Organisation zusammenfuhren...Sie erhalten eine
Liste aller Organisationen, deren Namen mit dem der gewéhlten Organisation iibereinstimmen. Uber das Feld Suche kénnen
Sie auRerdem durch Eingabe von Kundennamen oder Kundennummer nach weiteren Organisationen suchen.

Klicken Sie neben der Organisation, die nach der Zusammenfiihrung geléscht werden soll, auf Zusammenfiihren.

ID Organisation Telefon ©Ort  Land Organisationstyp Platzierung in der Organisationsstruktur

136 Artologik Kundenorganisation Hauptorganisation

Wabhlen Sie, welche Informationen (Angehangte Dateien, Endverbraucher und Unterorganisationen) von der zu I6schenden
Organisation zu der verbleibenden Organisation Uibertagen werden sollen. Alle mit der Organisation verkniipften Benutzer
werden immer Ubertragen. Klicken Sie Zusammenfihren durchfuhren.
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Organisationen zusammenfiihren

Informationen tibertragen

Benutzer

Von: Artologik (1D: 23)
Mach: Artologik {1D: 2}

Die Ausgangsorganisation, aus welcher die Informationen Gbertragen werden, wird nach der
Zusammenfihrung geldscht.

Zusammenfihrung durchfihren

Anfragenbearbeiter die das Recht haben, Organisationsgruppen zu verwalten, haben zudem das Recht Organisationen
zusammen zu fiihren, vorausgesetzt, dass beide Organisationen zu der Organisationsgruppe(n) gehéren, die sie verwalten.

Organisationen und Benutzer I6schen
Organisationen kénnen jetzt nicht nur inaktiviert, sondern auch vollstandig geléscht werden.

Dabei dirfen nur Organisationen geléscht werden, die mit keinem Benutzer verknupft sind. Um eine solche Organisation zu
lI6schen, mussen Sie diesen Benutzer erst zu einer anderen Organisation Ubertragen. Betétigen Sie hierzu den Button
Organisation wechseln in dem jeweiligen Benutzerprofil. Wenn keine Benutzer mehr mit der Organisation verkniipft sind,
klicken Sie in den Organisationsdetails auf Léschen.

Der Léschen Button ist ebenfalls in den Benutzerprofilen verfugbar. Es gibt jedoch einige Umstande, die ausschliel3en, dass
ein Benutzer geldscht werden kann, wie z.B.:

e Fur den Benutzer wurden Anfragen registriert

e Der Benutzer hat Anfragen gedffnet (Support Benutzer)

e Der Benutzer ist Verantwortlicher fiir ein Objekt

e Der Benutzer hat Fragen, Organisationsfelder oder Benutzerfelder erstellt

e Der Benutzer erscheint in der Chronologie einer Anfrage oder eines Benutzers

Diese Funktion eignet sich besonders, um Benutzer, die noch nicht aktiv waren, zu I6schen. Ein Benutzer, der nicht geléscht
werden kann, kann weiterhin inaktiviert werden.

Benutzer anonymisieren
In der Version 5.0 ist ein Léschen... Button in den Benutzerinformationen verfiigbar. Sie kénnen mit einem Klick auf diesen
Button den Benutzer komplett I6schen oder ihn Anonymisieren.

Wenn Sie versuchen einen Benutzer zu Idschen, der nicht geldscht werden kann, erhalten Sie eine Nachricht mit dem Grund.
Es gibt mehrere Grinde, warum ein Benutzer nicht geldscht werden kann, z.B.:

e Der Benutzer ist mit einer Anfrage verknipft

e Der Benutzer ist der Ersteller eines Berichts

e Der Benutzer ist Objektadministrator

e Der Benutzer hat Fragen, Organisationsfelder, Benutzerfelder oder Standardantworten erstellt
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e Der Benutzer taucht in der Chronologie einer Anfrage auf
Wenn ein Benutzer anonymisiert ist wird er inaktiviert und die folgenden Felder in seinem Benutzerprofil werden geldscht:

o Titel
e Vorname
¢ Nachname (durch ANONYMISED ersetzt)

e Adresse

e Postleitzahl
e Stadt

e Land

e Telefon

e Handy

e Fax

e E-Mail

e Kommentar

e Benutzername (durch 20 zuféllige Zeichen ersetzt)

e Sprache (durch die Standardsprache des Systems ersetzt)

e  Zusétzliche Benutzerfelder aller Art

e Zugewiesene Rechte, zum Beispiel das Recht eines Benutzers alle Anfragen seiner zugehdrigen Organisation zu
sehen

e Objekte, fur die der Benutzer Support erhalten soll

e Objekte, fur die der Benutzer Support gibt

e  Supportgruppen, in denen der Benutzer Mitglied ist

In dem Reiter Chronologie werden alle vorherigen Ereignisse geléscht und mit dem Ereignis Dieser Benutzer wurde
anonymisiert ersetzt.

Alle Anfragen, die dieser Benutzer registriert hat werden ebenfalls anonymisiert und alle offenen Anfragen werden geldscht.
Die folgenden Felder und Bereiche im Ticketfeld werden geldscht:

e Anfragetitel

e Anfragebeschreibung

e LOsung

e Registriert fur (der Benutzer wird jetzt ANONYMISED genannt)

e Andere Ansprechpartner

e E-Mails und Mitteilungen

e Losungsschritte

e Anhang

e Folgende Fragetypen: Textfeld, Textbereich, Textspalten, Nummerisches Feld und Datei.
e Folgende Klassifikationsfragetypen: Textfeld, Textbereich, Nummerisches Feld und Datei.
e Folgende Produktfragetypen: Textfeld, Textbereich, Nummerisches Feld und Datei.

Wenn Sie einen Supportbenutzer anonymisieren, werden alle Anfragen fur diesen Benutzer anonymisiert, wie oben
beschrieben. Aber bei den Anfragen, die dieser Benutzer bearbeitet (hat), wird nichts geldéscht. Da dieser Benutzer
anonymisiert wurde wird sein/ihr Name durch ,ANONYMISED" ersetzt, zum Beispiel bei Anfrage bearbeitet von und in der
Chronologie der Anfrage. Bitte beachten Sie, dass der Name und die personlichen Daten des Benutzers trotzdem noch in den
E-Mails zu den Anfragen und in den Feldern, in denen die Informationen manuell eingegeben werden, z.B.
Anfragenbeschreibung und Ldsung erscheinen kénnen.

Die Benutzerrolle wird in der Benutzerliste angezeigt

Unter Administration > Organisationen > Supportorganisationen und Administration > Organisationen > Kundenorganisationen
kénnen Sie Benutzer auflisten, indem Sie auf Suche Benutzer klicken. In dieser Liste wird nun die Benutzerrolle jedes
Benutzers angezeigt.

Benutzemame Organisation Telefon R = Benutzermolle
Max Maller max Artisan 5445 max@artisan.com Organisationsbenutzer
Michael Schneider  michael Artisan 74510 michael@artisan.com Administrator

Sie kdnnen
die Liste nach Benutzerrollen sortieren, indem Sie auf die Uberschrift Benutzerrolle klicken.
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Neuer Menupunkt: Feldeinstellungen

Unter Administration > Organisationen, finden Sie nun den Menilpunkt Feldeinstellungen. Dort kdnnen Sie unter Organisation
und Benutzer entscheiden, welche Felder in den Organisations- und Benutzerdetails sichtbar sein sollen. Sie bestimmen hier
auch, welche Felder obligatorisch sein sollen, wenn eine Organisation oder ein Benutzer erstellt bzw. bearbeitet wird.

Auf der Seite werden oben die Standardorganisations- und Benutzerfelder des Programms aufgelistet, unter ihnen befinden
sich die Organisations-/Benutzerfelder, die Sie sich selbst erstellt haben. Setzen Sie unter der Uberschrift Sichtbar bei den
Standardfeldern einen Haken, die Sie in den Organisations-/Benutzerinformationen sehen wollen. Unter der Uberschrift
Obligatorisch markieren Sie die Organisations- und Benutzerfelder, die obligatorisch auszufillen sind.

Organisation Benutzer

Standardfelder Sichtbar Obligatorisch
Organisationsgruppe ¢ 4
Organisation v v

USt. Nr.

Kundennummer o

LY

Telefon

Fax

Adresse
Postleitzahl

Ort

Land
Besucheradresse
PLZ

Stadt

LY YO Y Y L Y L Wi L YR Y

Besucherland

Organisationsfeld Obligatorisch
Kontaktperson
Service Vertrag '

Speichem

Falls Sie das Plug-in HD-Advanced verwenden, kénnen Sie spezifische Einstellungen fir jede Organisationsgruppe
vornehmen. Anfragebearbeiter, die das Recht haben, Organisationsgruppen zu verwalten, konnen Einstellungen fir die
Organisationsgruppen machen, die sie administrieren. Systemadministratoren kdnnen Einstellungen fir alle
Organisationsgruppen festlegen und auch bestimmen, dass die Standardeinstellungen auf die Organisationsgruppen
angewendet werden, fur die keine spezifischen Einstellungen gemacht wurden.

Organisationsgruppe
1 [Voreingesteli] - I
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Organisation | Benutzer

[Diese Organisationsgruppe ist mit den Standardeinstellungen

verknupft]
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Nachdem eine Organisationsgruppe im Listenfeld ausgewahlt wurde, kénnen Sie Einstellungen fiir diese Gruppe festlegen.
Unter der Uberschrift Verkniipft mit der Organisationsgruppe [Name der Organisationsgruppe] sind die Organisations-
/Benutzerfelder aufgelistet, die mit der Organisationsgruppe verknipft sind. Diese Verknipfung wird bei der Administration
dieses Feldes festgelegt, wenn Sie bestimmen, ob das Feld mit Allen Organisationsgruppen verknupft sein soll oder nur fur

Gewahlte Organisationsgruppe gilt.

Organisationsgruppe
| Artologik - |

Organisation Benutzer

Standardfelder Sichtbar Obligatorisch
Vomame v ¢
Nachname v v

Titel rd

Adresse rd

Paostleitzahl rd

Ort rd

Land rd

Telefon rd

Handy rd

Fax rd

E-Mail td

Verkniipft mit der
Benutzerfelder Organisationsgruppe: Obligatorisch
Artologik

Personennummer i v
Abteilung v

Dateiimport von Benutzern: Entscheiden Sie, welche Felder fur existierende Benutzer aktualisiert

werden sollen

Wenn Sie Benutzer aus einer Datei importieren, kénnen Sie nun entscheiden welche Felder in den Benutzerinformationen von
existierenden Benutzern aus der Datei aktualisiert werden sollen. Die neue Funktion kann niitzlich sein, wenn Sie lhren
Benutzern erlauben sich selbst in das Programm einzuloggen und verhindern wollen, dass die Passworter fur existierende

Benutzer, die erneut importiert werden, tberschrieben werden.

Sie entschieden fur jedes Feld einzeln, ob es nur flir neue Benutzer (wahlen Sie Nur neue Benutzer) oder auch fir
existierende Benutzer (wahlen Sie Alle Benutzer) aktualisiert wird. Bitte beachten Sie, dass die Informationen in Feldern von
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bereits existierenden Benutzern, fur die Sie Alle Benutzer gewéahlt haben, mit den aktualisierten Informationen aus den

importieren Dateien Uberschrieben werden.

Feld Benutzer

Passwort MNur neue Benutzer | -~
Benutzerrolle Alle Benutzer ~
Vomame Alle Benutzer -
Nachname Alle Benutzer w7
Adresse Alle Benutzer ~
Paostleitzahl Alle Benutzer -
Ort Alle Benutzer -
Telefon Alle Benutzer ~
Handy Alle Benutzer v
Fax Alle Benutzer -
E-Mail Alle Benutzer T
Land Alle Benutzer v

Bestimmen, welche Benutzerinformationen exportiert werden

Neben dem Benutzer suchen Button in der Benutzerverwaltung wurde nun ein Symbol hinzugefiigt (Hervorhebung unten), das
es ermdglicht, Benutzer nach Excel zu exportieren und zu bestimmen, welche Benutzerinformationen im Export enthalten sein
sollen. Zusatzlich zu den Standardfeldern aus den Benutzerinformationen kdnnen Sie auch etwaige selbst definierten

Benutzerfelder exportieren.

Suchtext

o iste | Baumstrukiur Bt et i | —

Benutzer exportieren

Alle Benutzer  '® Aktive Benutzer Deaktivierte Benutzer

Standardfeld Benutzerfelder
v/ 1D ¥| Personennummer
Organisation ¥ Abteilung

Status
Vaorname
Nachname
Adresse
Postleitzahl
Ort

Land
Telefon
Handy

Fax

E-Mail
Kommentar

L O VO O i N N NN L VIRV VY

Benutzerrolle

Benutzername Gut Gber den Mutzer zu wissen

Format

* Eine Spalte pro Benutzerfeld
Eine Spalte pro Antwortalternative (nur far Antwortoptionen)
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Um die Export-Datei zu erstellen, klicken Sie auf den Button Benutzer exportieren.

Supportbenutzer kopieren
Wenn Sie einen Supportbenutzer, mit dem selben Benutzerprofil und den selben Rechten wie ein existierender
Supportbenutzers erstellen mochten, kdnnen Sie diesen Benutzer als Kopie des bereits bestehenden Benutzers speichern.

Offnen Sie die Benutzerinformationen des zu kopierenden Benutzers und klicken Sie auf Benutzer kopieren.
e

Dadurch beginnen Sie mit der Erstellung eines neuen Benutzers. Alle Informationen des Organisationsbenutzers (aul3er
Benutzername und Passwort) sind auf der Seite vorausgefiillt. Die Felder Vorname und Nachname sind mit Kopie von [Name
des Originalbenutzers] vorausgefiillt. Andern Sie jede erforderliche Information, geben Sie einen Benutzernamen und
Passwort ein und klicken Sie anschlieBend auf Speichern, um den Benutzer zu erstellen.

Die Informationen, die kopiert werden, umfassen:

e  Personliche Informationen

e  Benutzerfeldinformationen

e Einstellungen und Benutzerrechte (bspw. zusétzliche Rechte, die an Anfragebearbeiter vergeben werden kdnnen)
e Objekte, fur die der Benutzer Support erhalt

e Welchen Supportgruppen der Benutzer angehdrt (in HD-Advanced)

e  Objekte fiUr die der Benutzer Support gibt

e Anfragelisten

e Welche Rubriken in der Anfrageliste angezeigt werden und in welcher Reihenfolge

¢ In welcher Spalte und Reihenfolge Anfrageinformationen im Anfrageformular angezeigt werden

HD-Advanced

Pro Supportgruppe entscheiden ob ein Pop-up Fenster beim SchlieRen der Anfrage angezeigt werden

soll

Beim SchlieRen der Anfrage kann ein Pop-up Fenster angezeigt werden, in welchem Sie z.B. entscheiden kdnnen, ob eine E-
Mail an den Kunden versandt werden soll. Sie kénnen nun fir jede Supportgruppe einzeln entscheiden, ob dieses Pop-up
Fenster angezeigt werden soll.

Wabhlen Sie hier die Option Pop-up Fenster flir ausgewahlte Supportgruppen anzeigen unter Administration >
Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Anfrage beenden. Verschieben Sie die Supportgruppen, fur
welche Sie das Pop-up Fenster anzeigen mdchten zu Ausgewahlte Supportgruppen.
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Optionen beim SchlieBen einer Anfrage
Pop-up Fenster immer anzeigen
Pop-up Fenster nie anzeigen

*' Pop-up Fenster fir ausgewahlte Supportgruppen anzeigen

Verfiigbare Supportgruppen Ausgewahlte Supportgruppen
Erste Supportgruppe Software
Hardware
Support international
Support national -

Wenn Sie diese Einstellung ausgewahlt haben, kénnen Sie ebenfalls in der Administration der jeweiligen Supportgruppe tber
das Anzeigen des Pop-up Fensters entscheiden. Dort finden Sie folgende Optionen:

Optionen beim Schlielen einer Anfrage
Pop-up Fenster mit E-Mail und FAQ-Optionen anzeigen, bevor eine Anfrage geschlossen wird
* Anfrage schlieen, ohne Pop-up Fenster mit E-Mail und FAQ-Optionen anzuzeigen

Anfragebestatigung auf Organisationsgruppenebene spezifizieren
In HelpDesk ist es méglich, automatische E-Mails bei Registrierung und Abschluss einer Anfrage zu versenden. Nun kénnen
Sie auf Ebene der Organisationsgruppen entscheiden, ob automatische E-Mails versendet werden sollen.

Die Einstellungen beziglich Anfragebestétigungen finden Sie unter Administration > E-Mail Einstellungen > E-Mail
Anfragebestatigung:

Automatische Anfragebestatigung nie senden
Automatische Anfragebestatigung immer senden
*' Pro Organisationsgruppe entscheiden, ob Anfragebestatigung automatisch gesendet werdan soll

Verfigbare Organisationsgruppen Gewahlte Organisationsgruppen
Kunden Deutschland Kunden Frankreich
Kunden Osterraich == Kunden Spanien
Kunden Schweiz Interne Kunden

Kunden Schweden
Kunden England

n.
M

Nachdem Sie die Option gewéahlt haben Pro Organisationsgruppe entscheiden, ob Anfragebestatigung automatisch gesendet
werden soll, kdnnen Sie aus Verfiigbare Organisationsgruppen die Organisationsgruppen auswahlen, deren Benutzer
automatische Anfragebestétigungen erhalten sollen. Diese Einstellung kénnen Sie auch in den Organisationsdetails
vornehmen, indem Sie das Kontrollkastchen Automatische Anfragebestatigung senden markieren.

Unter Administration > E-Mail Einstellungen > Einstellungen kdnnen Sie festlegen, ob Anfragebearbeiter die automatische E-
Mail, die beim Schlie3en einer Anfrage versendet wird, vor dem Versand bearbeiten dirfen. Sie kénnen auerdem festlegen,
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ob das Kontrollkéstchen Senden Sie eine E-Mail an den Kunden als Standard markiert sein soll, wenn eine Anfrage beendet
wird.

E-Mails fir "Abgeschlossene Anfragen” kdnnen vor dem Senden vom Anfragebearbeiter bearbeitet werden

Nein, der Anfragebearbeiter kann E-Mails vor dem Versand nicht bearbeiten
0 Ja, der Anfragebearbeiter kann E-Mails vor dem Versand bearbeiten
®' Ja, fur Anfragen, die mit ausgewahlten Organisationsgruppen verkniipft sind

Verfigbare Organisationsgruppen Gewahlte Organisationsgruppen
Kunden Deutschland - Kunden Frankreich -
Kunden Osterreich > Kunden Spanien
Kunden Schweiz Interne Kunden

Kunden Schweden

Kunden England

Das Kontrollkastchen "Senden Sie eine E-Mail an den Kunden™ als Standard markieren, wenn eine Anfrage beendet
wird

Nicht als Standard markieren

Als Standard markieren

® For ausgewahlte Organisationsgruppen als Standard markieren

Verfigbare Organisationsgruppen Gewahlte Organisationsgruppen
Kunden Osterreich - Kunden Deutschland -
Kunden Schweiz Kunden Frankreich
Kunden Schweden

Kunden England

Kunden Spanien

emeKunden I8

Auch hier kdnnen Sie auswahlen, dass die Einstellungen auf Organisationsgruppen Ebene gelten sollen. Nach der Auswahl
dieser Option kdnnen Sie die gewiinschten Organisationsgruppen aus der Liste Verflighare Organisationsgruppen auswahlen
oder in den Organisationsgruppen Details die Kontrollkastchen markieren: Anfragebearbeiter kann die E-Mail fiir
L~Abgeschlossene Anfragen” bearbeiten und Das Kontrollkastchen ,Senden Sie eine E-Mail an den Kunden” soll als Standard
markiert sein, wenn eine Anfrage beendet wird.

E-Mail Einstellungen

¥ Automatische Anfragebestatigung senden

¥ Anfragebearbeiter kann die E-Mail fur "Abgeschlossens Anfragen” bearbeiten

#| Das Kontrollkastchen "Senden Sie eine E-Mail an den Kunden” soll als Standard markiert sein,
wenn eine Anfrage beendet wird

Anfrageformular auf Supportgruppenebene spezifizieren
Unter Administration > Programmeinstellungen > Anfrageformular, kdnnen Sie festlegen, in welcher Reihenfolge die
Anfrageinformationen im Anfrageformular prasentiert sein sollen und ob, bei einem Layout mit zwei Spalten, diese in der linken

oder der rechten Spalte erscheinen sollen. Jetzt kbnnen Sie diese Einstellungen zusatzlich auf Supportgruppenebene
spezifizieren.

27



@)

SOFTWARE FOR THE WEB

Bl HelpDesk BEEDE

Standardeinstellungen fiir das Anfragenformular verwenden
® Spezifische Einstellungen fiir das Anfragenformular dieser Supportgruppe verwenden

Wenn Sie in den Basisinformationen Ihrer Supportgruppe die Option Spezifische Einstellungen fiir das Anfrageformular dieser
Supportgruppe verwenden auswahlen, steht lhnen der Button Anfrageformular bearbeiten zur Verfigung. In dem sich
offnenden Fenster kénnen Sie die gewlinschten Einstellungen fur die Reihenfolge und Platzierung der Anfrageinformationen
vornehmen sowie fur das Layout des Anfrageformulars (eine oder zwei Spalten, Anzeige in verschiedenen Registerkarten).
Wenn Sie das Kontrollkdstchen Anfragebearbeiter diirfen das Layout des Anfrageformulars andern unmarkiert lassen, werden
die Mitglieder der Supportgruppe das Layout verwenden, das Sie fur die Supportgruppe festgelegt haben. Wenn Sie dieses
Kontrollkéstchen markieren, kénnen die Mitglieder der Supportgruppe das Layout der Anfragen verandern, die sie bearbeiten.
Hierbei kbnnen Sie entscheiden, ob jeweils das zuletzt vom Benutzer gewéhlte Layout oder das Layout der Supportgruppe
vordefiniert sein soll, wenn eine Anfrage ge6ffnet wird.

Informationen in einer Spalte anzeigen
* Informationen in zwei Spalten anzeigen
¥ Informationen in verschiedenan Registerkarten anzeigen
#| Anfragebearbeiter diirfen das Layout des Anfrageformulars andemn

® Das zuleizt gewshlte Layout des Benutzers ist vordefiniert
Das Layout der Supportgruppe ist vordefiniert

Ist der Anfragenbearbeiter Mitglied in mehreren Supportgruppen, gilt die Einstellung der Supportgruppe, welche die Anfrage
zum aktuellen Zeitpunkt bearbeitet.

Organisations- und Benutzerfelder mit Organisationsgruppen verknipfen
Wenn Sie ein Organisations-/ bzw. Benutzerfeld erstellen oder bearbeiten, kénnen Sie es nun mit ausgewahlten
Organisationsgruppen verkniipfen. Das Feld wird dann nur fur Mitglieder dieser Organisationsgruppe verfiigbar sein.

Organisationsgruppen, fir die das Feld zur Verfilgung stehen soll:
Alle Organisationsgruppen
® Gewdhlte Organisationsgruppen

Verfigbare Organisationsgruppen Gewdhlte Organisationsgruppen
Artologik Frankreich Artologik Deutschland
Artologik Spanien Artologik Schweden

Artologik England
Artologik Ostemeich -

=

Optimierung der Kurzanfragen

Die Funktion Kurzanfragen eignet sich fur einfache Anfragen, welche direkt nach der Registrierung geschlossen werden
kénnen. Wir haben einige Optimierungen vorgenommen, welche die fortlaufende Registrierung mehrerer, identischer
Kurzanfragen vereinfacht.
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e Nach dem Schliel3en einer Kurzanfrage gelangen Sie nun automatisch zum Menu Kurzanfragen zuruck. Wahlen Sie
hierzu die Option Neue Anfrage in der Einstellung Folgendes Menii soll angezeigt werden, nachdem eine Anfrage
abgeschlossen wurde, unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Anfrage
beenden.

¢ Die Kurzanfrage, die Sie das letzte Mal ausgewahlt haben, wird automatisch vorausgewabhlt sein.

Objektbaum bleibt nach Objektbearbeitung auf/zugeklappt

Unter Administration > Objektadministration > Objekte kdnnen Sie die Objektgruppen im Objektbaum tber die Symbole * und
=l auf- und zuklappen. Nachdem Sie ein Objekt bearbeitet haben und tiber den Button Objektstruktur anzeigen oder liber
einen Klick auf das Menu Objekte zum Objektbaum zuriickgekehrt sind, werden Sie diesen nun auf die Art und Weise
auf/zugeklappt vorfinden, wie Sie ihn vor der Bearbeitung eines Objekts verlassen haben.

Mitteilungen zwischen Eltern- und Kind-Anfragen senden

Es besteht die Mdglichkeit, Mitteilungen zwischen Eltern- und Kind-Anfragen auszutauschen. Wenn Sie in einer Anfrage, die
mit mindestens einer weiteren Anfrage ,verwandt” ist, auf Neue Nachricht klicken, kénnen Sie Mitteilung an verwandte Anfrage
senden oberhalb der E-Mail-Adresse des Absenders auswahlen.

* E-Mail an Kontaktpersonen Mitteilung an verwandte Anfrage senden

Absender: | artologik@helpdesk.com

Die verwandten Anfragen werden aufgelistet. Die Anfrage, an der Sie arbeiten, ist griin markiert. Rechts neben den
verwandten Anfragen finden Sie ein Symbol, das lhnen — wenn geklickt — die Anfrage zeigt (sofern Sie das Recht dafiir haben)
und ein Kontrollkastchen, in das Sie einen Haken setzen, um die Anfrage als Nachrichtenempfanger auszuwahlen. Hierbei
kénnen Sie eine oder mehrere Anfragen auswéhlen.

E-Mail an Kontaktpersonen '® Mitteilung an verwandte Anfrage senden

Wihlen Sie die Anfrage, an die die Mitteilung geschickt werden soll

20180912:001|Druckerprobleme {Gebffnet) 7 ¢
EA b PR RS IDrucker mit Seriennummer 123 druckt nicht (Gebffnet)
20180912:001-2 Change request {Gedffnet) 7

Die Anfragennummer der ausgewahlten Anfragen werden im Adressfeld (An:) angezeigt. Klicken Sie Minimieren, um die Liste
der ausgewahlten Anfragen wieder einzuklappen. Um die Liste erneut zu sehen, klicken Sie auf den Anfragen
hinzufiigen/andern-Link. M6chten Sie die Nachricht auch als E-Mail versenden, wéahlen Sie Auch als E-Mail senden aus und
geben die E-Mail-Adresse des Empfangers in das An Feld ein.
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E-Mail an Kontaktpersonen '® Mitteilung an verwandte Anfrage senden Anfragen hinzufiigen/andem

20180912:001 (7
20180912:001-2 [

Auch als E-Mail senden

Schreiben Sie Ihre Nachricht und klicken Sie auf Mitteilung senden.

In der Liste der E-Mails und Mitteilungen der Anfrage ist der Anfragebearbeiter als Sender aufgefiihrt. Bitte beachten Sie, dass
zwischen Eltern- und Kind-Anfragen ausgetauschte Mitteilungen fiir den Kunden immer verborgen sind.

Betreff

Empfanger
2018-09-13 09:11  Erhalten *20180912:001 Druckerprobleme " %]
John Schmidt

Verbesserte Suche nach Endverbrauchern

Wir haben einige Verbesserungen beziglich der Suchfunktion vorgenommen, die hach einem Endverbraucher sucht, um ihn
zu einer neuen oder bereits existierenden Anfrage hinzuzufiigen. Wenn Sie auf die Auswahlliste beim Feld Endverbraucher
klicken, gelangen Sie zu einem Suchfeld, in dem Sie per Textsuche nach dem gewiinschten Endverbraucher suchen kénnen.

Neben dem Feld Textsuche kénnen Sie auf ein Symbol klicken (rot markiert), das Sie zu einigen neuen Sucheinstellungen
fuhrt.

‘ Texisuche n #| Zeige alle Endverbraucher .

Diese Einstellungen sind:

e Max. Anzahl Ergebnisse pro Seite: Falls lhre Suche viele Endverbraucher als Ergebnis liefert, werden sie auf
mehreren Seiten angezeigt. Hier entscheiden Sie, wie viele Endverbraucher pro Seite angezeigt werden sollen.

e Automatische Platzhalter: Entscheiden Sie ob ein Platzhalter (*), der kein, ein oder mehrere Zeichen représentiert,
automatisch eingefligt werden soll:

- Am Anfang und am Ende: Schreiben Sie zum Beispiel swed, erhalten Sie dasselbe Ergebnis, das die
Eingabe *swed* geliefert hatte und das Suchergebnis wird alle Endverbraucher auffiihren, die swed
irgendwo in ihrem Namen haben, zum Beispiel Artologik Sweden.

- Nur am Ende: Schreiben Sie zum Beispiel arto, erhalten Sie dasselbe Ergebnis, das die Eingabe *arto*
geliefert hatte und das Suchergebnis wird alle Endverbraucher auffuhren, deren Namen mit arto beginnen,
zum Beispiel Artologik Sweden.

e Zeige Spalten: Entscheiden Sie, welche Informationen tiber den Endverbraucher im Suchergebnis als Spalten
angezeigt werden sollen. Sie kdnnen innerhalb der Standardfelder der Organisationsinformationen und etwaiger
selbst definierter Organisationsfelder wahlen. Dies kann helfe, den richtigen Endverbraucher zu finden, wenn es
mehrere Endverbraucher mit &hnlichen Namen gibt.
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Max. Anzahl 10
Ergebnisse pro

Seite:

Automatischer  ® Am Anfang und am Ende
Platzhalter: Nur am Ende

Zeige Spalten:  #ID
¥ Name
Kundennummer
Adresze
Stadt
Land

Telefon

Klicken Sie erneut auf das Symbol, um die Einstellungsfelder zu schlieBen. Fihren Sie die Suche durch und klicken Sie auf
den Endverbraucher, den Sie mit der Anfrage verkniipfen wollen.

HD-TIME

Zeitkontingente

Sollte Ihr Kunde eine im Voraus bezahlte Anzahl an Supportstunden von Ihnen gekauft haben, kdnnen Sie eine neue Funktion
in HD-TIME verwenden, um den Uberblick dariiber zu behalten, wie viele Stunden der jeweilige Kunde gekauft hat, als auch
wie viele Stunden bereits genutzt und verbleibend sind. Sobald Zeit in einer Anfrage eines Kunden registriert wird, dessen im
Voraus bezahlten Stunden aufgebraucht sind, wird eine Warnung angezeigt.

Sie aktivieren die Funktion Zeitkontingent verwenden unter Administration > Systemeinstellungen > TIME Verknipfung.

Zeitkontingente registrieren

Wenn ein Kunde eine Anzahl von Stunden von lhnen gekauft hat, 6ffnen Sie die Organisationsdetails und geben die Stunden
unter Zeitkontingente ein. Sie missen auf3erdem ein Startdatum fir die Periode des Zeitkontingents in das Ab einschlief3lich
Feld eingeben. Sollte ein Kunde ein Zeitkontingent kaufen, das vor einem bestimmten Datum genutzt werden soll, tragen Sie
dieses Datum in das Bis einschlieBlich Feld ein, ansonsten lassen Sie es leer. Erstellen Sie die Periode des Zeitkontingent
indem Sie auf Speichern klicken. Die Periode und die Stundenzahl lassen sich spéter durch Klicken des Bearbeiten Buttons
andern.
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Zeitkontingente (Chronologie)

Ab einschlieBlich  Bis einschlieBlich  Kontingent (hhomm)  Registrierte Zeit (hhzmm) Verbleibende Zeit (hh:mm)

2015-01-01 2019-12-31 40:00 0:00 40:00 = B3
2018-01-01 2018-12-31 10:00 0:00 10:00 = E3

Ab einschlielich  Bis einschlieflich  Kontingent

Wenn der Kunde ein neues Zeitkontingent kauft, kdnnen Sie entweder das bestehende Kontingent erhéhen, oder die aktive
Zeitkontingentperiode beenden und eine neue erstellen fur die neuen Stunden. Da nur jeweils eine Periode zeitgleich aktiv
sein kann, muss die alte Periode (iber ein Enddatum verfiigen, das zeitlich vor dem Beginn der neuen Periode liegt. Wenn in
einer Periode deren Enddatum in der Vergangenheit liegt, noch Stunden ubrig bleiben, kdnnen diese nicht weiter genutzt
werden.

Zeitregistrierung fur eine Anfrage

Registrieren lhre Supportmitarbeiter Zeit fur Anfragen eines Kunden, wird diese Zeit von dessen Zeitkontingent abgezogen.
Beachten Sie, dass nur die Zeit die mit einer der Zeitarten, die in TIME als abrechenbar festgelegt wurden, abgezogen wird.

Akdivitat Zeitart Kommentar Zeit

Support v Normalarbeitszeit | - 20131122:001 1 v (30| ~

Sollte die Zeitregistrierung, die Sie vornehmen mdchten, bedeuten, dass die Gesamtzahl registrierter Stunden das aktuelle
Zeitkontingent Uiberschreiten, bekommen Sie eine Nachricht (siehe unten) angezeigt. Durch das Klicken auf OK ist es dennoch
moglich, die Registrierung zu speichern.

Die Zeitregistrierung wird das aktuelle Zeitkontingent Gberschreiten. |

Dennoch fortfahren?

Uberblick Organisationsliste

Wenn Sie sich die Organisationen innerhalb des Meni Organisationen auflisten lassen, bekommen Sie die Spalte
Verbleibende Zeit angezeigt. Dort erhalten Sie einen Uberblick (iber die Anzahl der Stunden, die jeder Organisation fir die
aktuelle Periode noch verbleiben. Organisationen, die ihr Zeitkontingent tiberschritten haben, weisen eine negative Anzahl an
verbleibenden Stunden auf. Sollte in der Spalte Verbleibende Zeit nichts fiir eine Organisation angezeigt werden, wurde flr
diese Organisation kein Zeitkontingent angelegt. Sie kdnnen die Organisationen nach den verbleibenden Zeiten sortieren,
indem Sie auf die Rubrik Verbleibende Zeit klicken.
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Verbleibendes Feitkontingent Platzierung in der Organisationsstrukiur

Kanada 10:00 Hauptorganisation
Vereinigte Staaten von ) .
Amerika -11:30 Hauptorganisation
Irland Hauptorganisation
Bericht
Zeitkontingent

Wenn Sie die Zeitkontingente Funktion verwenden, haben Sie Zugang zu dem neuen Zeitkontingent Bericht. In diesem Bericht
koénnen Sie sich die Informationen zu den Zeitkontingenten und die Zeitregistrierungen fur ausgewahlte Organisationen
anzeigen lassen.

Im Bearbeitungsmodus des Berichts wahlen Sie die Organisationen, die Sie in lhrem Bericht angezeigt bekommen méchten.
Wird keine Auswahl getroffen, werden alle Organisationen angezeigt. Sie kénnen ebenfalls einen Zeitraum angeben, von dem
Sie die Informationen und Zeitregistrierungen sehen mochten.

Unter Berichtsinhalt kdnnen Sie des Weiteren festlegen, was in lhrem Bericht angezeigt werden soll: Individuelle
Zeitregistrierungen, Informationen Zeitkontingent und/oder Summe Zeitregistrierungen. Wenn Sie Zeitregistrierungen in lhrem
Bericht anzeigen lassen mdchten, kdnnen Sie Alle Registrierungen, Nur Zeitregistrierungen innerhalb einer
Zeitkontingentperiode oder Nur Zeitregistrierungen auf3erhalb einer Zeitkontingentperiode auswéahlen. Mdchten Sie die
individuellen Zeitregistrierungen anhand der Anfragen gruppieren, aktivieren Sie Anfragenummer und Anfragetitel.

Bl Berichtsinhalt

#| Infarmationen Zeitkontingant

Zeitregistrierungen
#| Individuelle Zeitregistrierungen
¥ Anfragenummer und Anfragetitel
¥ Summe Zeitregistrierungen
® Alle Registrierungen
Mur Zeitregistrierungen innerhalb einer Zeitkontingentperiode
Mur Registrierungen aulerhalb einer Zeitkontingentperiode

Druckeinstellungen
Seitenumbruch vor jeder Organisation

Der Bericht wird gruppiert nach (in dieser Reihenfolge):

e Organisation

e  Zeitraum

e Anfrage (falls in den Einstellungen fiir den Berichtsinhalt aktiviert)
e  Aktivitat
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Artologik
Zeitraum: 2017-05-01 - 2017-08-30

Anfragenummer: 20140623:002

Systemaufbau

Training

2017-09-29 20170929:002 1:00
Support

2017-09-29 20170929:002 4:00

2017-09-29 20170929:002 1:30

Gesamte registrierte Zeit - Anfrage 20140623:002 530 1:00
Gesamtzeit 5:30 1:00

Periode des Zeitkontingents 2017-09-01 - 2017-09-30
Gesamtanzahl Stunden 10:00

Genutzte Stunden 5:30
Verbleibende Stunden 4:30
HD-Track

Suchfeld fur Produktsuche

Bei der Verknupfung von Produkten mit Anfragen, Organisationen, Benutzern oder Objekten haben Sie nun die Mdglichkeit,
Uiber ein Suchfeld nach gewiinschten Produkten zu suchen. Sobald Sie mit der Eingabe beginnen, wird die Liste automatisch
gefiltert und nur Produkte angezeigt, die mit Ihrer Sucheingabe tbereinstimmen.

Produktgruppe: | IMobiltelefon o |

Produktnummer: 5118932254 5010598523 SONY CYBERSHOT DSC-HX5 | =«

oo o

AlS Apple Iphone 5

AlSS Apple Iphone 55

Standardeinstellung fiir “Produktauswahl” in der Auswahlliste

Wenn Sie ein Produkt mit einer Anfrage verknipfen ist die Auswabhlliste Produktauswahl verfugbar, wenn es méglich ist,
Produkte auf mehr als eine Art zu verkniipfen (mit Objekten, Organisationen, Benutzern). Sie kénnen diese Auswabhlliste
nutzen, um zu filtern, welche Produkte in der Auswahlliste Produkthnummer verfugbar sind, indem Sie eine der folgenden
Optionen wahlen:

. Alle: Verfugbar, wenn die Einstellung Alle Produkte kdnnen mit der Anfrage verknupft werden aktiviert ist. (s.u.)
. VerknUpft mit Objekt: Verfugbar, wenn es mdglich ist, Produkte mit Objekten zu verknipfen.

. VerknUpft mit Organisation: Verfugbar, wenn es mdglich ist Produkte mit Organisationen zu verknipfen.

. VerknUpft mit registriertem Benutzer: Verflgbar, wenn es mdglich ist Produkte mit Benutzern zu verkniipfen
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Unter Administration > Produktadministration > Einstellungen kdnnen Sie entscheiden, welcher dieser Optionen voreingestellt
sein soll, wenn ein Benutzer ein Produkt mit einem Ticket verknipft. Wahlen Sie die Einstellung Ihrer Wahl unter
Standardeinstellung, wenn ein Produkt mit einer Anfrage verknpft wird.

Standardeinstellung, wenn ein Produkt mit einer Anfrage verknipft wird

Verknupft mit Organisation -

#| Standardeinstellung pro Organisationsgruppe festlegen

Wenn Sie HD-Advanced benutzen kénnen Sie die Einstellung Standardeinstellung pro Organisationsgruppe festlegen
verwenden. Sie kdnnen dann auf Organisationsebene entscheiden, welche Option voreingestellt sein sollen.

HD-Map

Karten bei PDF-Export einer Anfrage einbeziehen

Bei der Bearbeitung einer Anfrage kénnen Sie im Anfrageformular die Anfrageinformationen uber einen Klick auf die
Schaltflache PDF exportieren und diese entweder Als PDF speichern oder die PDF senden. Wenn Sie HD-Map verwenden
und einen Standort oder einen Bereich in der Karte der Anfrage markiert haben, wird die Karte inklusive des markierten
Standorts/Bereichs in die PDF mit einbezogen.
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