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Allgemein

Anfragebearbeiter konnen Programmtexte iibersetzen

Eine neue Einstellung macht es moglich, dass fiir jeden einzelnen Anfragebearbeiter bestimmt werden
kann, ob dieser in der Lage sein soll, Programmtexte zu bearbeiten und in andere Sprachen zu
Ubersetzen.

Benutzerrolle:

Anfragebearbeiter

() Administrator
D Externer Anfragebearbeiter mit eingeschriankten Rechten
D Kann nur mit der eigenen Supportgruppe verknupfte Organisationen sehen

D Kann Benutzer in der eigenen Organization hinzufigen und bearbeiten

D Kann Benutzer in der eigenen Organization bearbeiten

D Kann Produkte verwalen

D Kann Anfragen registrieren ohne Pflichtfragen zu beantworten
D Kann Anfragen ldzchen

[] Kann das Bild- und Dokumentarchiv bearbeiten

D Kann Cbkjekte verwalten

[] kann Berichte erstellen

D Kann Supportgruppen verwalten

D Kann Crganizationzgruppen verwakten

Kann Programmtexte ibersetzen

Verfigbare Sprachen Der Benutzer darf die folgenden Sprachen dbersetzen
Chinesisch (Taiwan) ~ g

Deutsch w= || Schwedisch

Ddnisch
Espariol ~5d
Finnisch

Franzos=isch W

Diese Einstellung wird fir jeden Benutzer in seinem Benutzerprofil vorgenommen, unter
Administration > Organisationen > Supportorganisationen > Benutzer. Bei allen Anfragebearbeitern
finden Sie die Option Kann Programmtexte (ibersetzen. Wahlen Sie diese aus und klicken Sie auf die
gewlinschten Sprachen im linken Feld, um diese mithilfe des nach rechts zeigenden Pfeils in das rechte
Feld mit der Uberschrift Der Benutzer darf die folgenden Sprachen iibersetzen zu verschieben.
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Anfragebearbeiter konnen E-Mail Quittungen versenden, wenn Sie Anfragen
bearbeiten

Haben Sie vergessen dem Kunden eine E-Mail-Quittung der Anfrageregistrierung zu senden oder
mochte |hr Kunde eine neue Quittung? Es wurde eine neue Schaltflache innerhalb der Anfrage
hinzugefliigt, die es den Anfragebearbeitern moéglich macht, E-Mail-Quittung innerhalb der Anfrage zu
versenden. Die Schaltfliche E-Mail Quittung befindet sich in den Anfragen unter der Uberschrift E-
Mails und Nachrichten.

E-Mails und Machrichten

Datum Status Il Betreff Werbergen

Sender Empfanger
2015-04-15 0932 Gesendet *DEV HD-14-10-22:001* Passwort vergessen E} m
"Help Desk POP3 - NOT OK” xx@artisan.se
<helpdesk. devi@artclegik. net=

Neue Nachricht || PDF sender] || E-Mail Quittung ||

Administratoren konnen Objektfragen nach verwaltender Organisation
und nach Benutzer, der sie erstellt hat, filtern

Bei der Verwaltung der Fragen unter Administration > Objektadministration > Fragenpool, haben
Administratoren nun die Moglichkeit, die Fragen nach der verwaltenden Organisation und dem
Benutzer, der die Frage erstellt hat, zu filtern.

Oben auf der Seite finden Sie die zwei entsprechenden Auswahllisten Verwaltet durch Organisation
und Erstellt durch Benutzer, in denen Sie lhre Auswahl vornehmen kénnen. Wéahlen Sie eine bestimmte
Organisation oder einen bestimmten Benutzer oder Alle.

Es ist somit einfacher und schneller spezielle Fragen, die Sie ggf. bearbeiten mochten, zu finden.

| Alle

Nachrichten Verwaltet durch Organisation Erstellt durch Benutzer
V|| Alle v

_{\» Kurzanfrage .

Bitte beachten Sie: Die Mdoglichkeit, nach der verwaltenden Organisation zu filtern, besteht nur fir
Administratoren! Allen anderen Benutzern werden nur die Fragen, die von lhrer eigenen Organisation
verwaltet werden, angezeigt. Sie kénnen nur nach dem Benutzer, der die Objektfrage erstellt hat,
filtern.
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Automatische Bereinigung der anonymen Benutzerinformationen

Um den bestehenden Regelungen des Datenschutzrechts zu entgegenzukommen, kdnnen Sie nun
wiederkehrende Bereinigungen der anonymen Benutzerinformationen durchfiihren. Die
betreffenden Anfragen bleiben bestehen, aber die anonymen Benutzerinformationen werden durch
die folgende Einstellung geldscht.

Diese Einstellung kénnen Sie bei der Uberschrift Anonyme Benutzer unter Administration >
Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell vornehmen. Markieren Sie das Kastchen
Automatische Bereinigung der anonymen Benutzerinformationen aktivieren. Unterhalb legen Sie fest,
wie viele Monate nach Beendigung der Anfrage die Informationen geléscht werden.

Anonyme Benutzer
Alle Anfragen anzeigen, die dieselben Kontaktinformationen beinhalten. Diese Anfragen kénnen mit einem neuen oder bere

Mig
Mur wenn eine Organis ation angegeben wurde

*' Immer

¥ Automatische Bereinigung der ancny men Benutzerinformationen aktivieren

Infermationen dber anonyme Benutzer werden | 4| Monate nachdem die Anfrage abgeschlessen wurde, geloscht

Andern Sie die Reihenfolge der im Berichtsinhalt angezeigten Variablen

Sie kdonnen die Reihenfolge eines Berichtsinhaltes in der Anfragenliste andern, indem Sie unter
Berichte > Anfragenliste in der Auswahlliste einen Bericht auswahlen und oben rechts auf die
Schaltfliche Bericht spezifizieren klicken. Unter der Uberschrift Berichtsinhalt haben Sie nun die
Moglichkeit, im rechten Feld durch Klicken auf die Pfeile nach oben und unten, die Reihenfolge der
Inhalte zu verandern.

Neue Funktionen, v.4.2



Anfragen

Verwenden Sie automatisch die Anfragebeschreibung als Anfragetitel, wenn

Keiner eingetragen wurde
Wenn Sie bei der Anfrageregistrierung nur die Anfragebeschreibung eintragen und keinen
Anfragetitel, so werden die ersten 30 Zeichen in das Feld des Anfragetitels kopiert.

Wie bisher gilt: Sollte keine Anfrageschreibung vorhanden sein, wird der Anfragetitel in diese kopiert.
Sollte weder eine Beschreibung, noch ein Titel vorhanden sein, erscheint ein Hinweis, dass der
Anfragetitel obligatorisch ist.

Suffix fiir Kind-Anfragen erstellen

Eine neue Einstellung ermdoglicht Ihnen, ein Suffix fir Kind-Anfragen erstellen zu lassen. Dies bedeutet,
dass eine Kind-Anfrage flr die Anfrage 20140930:005 nun die Anfragennummer 20140930:005-1
erhélt. Somit erhalten Sie einen besseren Uberblick iiber die Verbindung der Anfragen.

Anfragenummer

Erlaubt Prafixe fiir Anfragenummern pro Objekt zu definieren.
Voreingesteltes Anfragenprafic: VYW MMDD:

Anzahl an Ziffern in den Anfragennummern (2-4): 3

Die Anfragennummer iner Kind-Anfrage soll auf der Anfragennummer der dberliegenden Anfrage basieren

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell unter der
Uberschrift Anfragenummer kdnnen Sie diese Einstellung (bernehmen, indem Sie das
Kontrollkdstchen zu Die Anfragennummer einer Kind-Anfrage soll auf der Anfragennummer der
iberliegenden Anfrage basieren aktivieren.

Suchen von E-Mail-Adressen und Telefonnummern in der Erweiterten Suche
In der Erweiterten Suche kdnnen Sie nun mit E-Mail-Adressen oder Telefonnummern nach Benutzern
suchen. Geben Sie einfach eine E-Mail Adresse oder Telefonnummer in das Textfeld ein und klicken
Sie auf Suchen. Falls Sie nicht die gesamte E-Mail Adresse kennen, kénnen Sie auch nur Teile dieser

eingeben, z.B. *@artisan.se.

Neue Suche fiir Objekte
In den Menis Neue Anfrage, Anfragen und GelGste Anfragen haben Sie nun die Moglichkeit, ein Objekt
zu suchen.

Neue Anfrage: Klicken Sie in das Feld Objekt auswdhlen, um das Suchfeld zu sehen. Die Suche wird
automatisch durchgefihrt.
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Anfragen: Klicken Sie in der Anfrage in das Feld Objekt, um das Suchfeld zu sehen. Die Suche wird
automatisch durchgefihrt.

Bitte beachten Sie, dass dies nur moglich ist, wenn Sie die Einstellung Erlaubt dem Supportpersonal
bei Anfragen, die sie bearbeiten, das Objekt zu wechseln aktivieren.

Geloste Anfragen > Suche: Klicken Sie das Suchfeld bei Objekt. Die Suche wird automatisch
durchgefihrt.

»~Zuletzt bearbeitet” in der Anfragenliste anzeigen
Damit Sie einen besseren Uberblick dariiber erhalten, wann ein Anfragebearbeiter eine Anfrage
bearbeitet hat, konnen Sie nun in der Anfragenliste die Rubrik Zuletzt bearbeitet auswahlen.

Um diese Anfragenliste sichtbar zu machen, aktivieren Sie unter Administration >
Programmeinstellungen > Anfragenliste bitte das Kontrollkdstchen Zuletzt bearbeitet.

Erlaubt den Supportpersonal zu wihlen, welche Uberschriften in der Anfragenliste angezeigt werden sollen.

VWahlen Sie aus, welche Angaben in der Anfragenliste als Voreinstellung
enthalten sein sollen.

Anfragennummer 1

Datum

Registriert fiir

Organisation

Anfragetitel

Objekt

Stalus

Orderno

[Tl voraussichtliches Enddatum

| ~| o | & | ra

D Voraussichiliches Anfangsdatum
D Organisalionsgruppe
[ prioritat

[T Kundennummer

D Adresse

D Land

[C] Tetefon

[ Fax

D Eesucheranschrift
D Eesucherland

[C] Substatus

D Supporigruppe

Zuletzt bearbeitet 8
rage auswanien, die Zur ENIEE NINZUgE] WeErgen 3o

[C] [welchen Browser benutzen Sie zur Zeit? E|
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Hinzufiigen von Supportpersonal als ,Andere Kontaktpersonen“ fiir eine
Anfrage

Manchmal ist es von Vorteil, mehr als eine Person als Kontaktpersonen fiir eine Anfrage zu
registrieren. Dies kdnnen Sie nun in den Einstellungen definieren.

Das ganze Supportpersonal

() Das gesamte Supportpersonal darf alle Organisationen sehen

() Telefoni durfen alle Organisati sehen
Ausgewadhlte Anfragebearbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit inrer Suppertgruppe verknipft sind (pre Anfragebearbeiter festzulegen)

@ Ausgewihlte Supportmitarbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit inrer Supportgruppe verknipft sind (pro Benutzer festzulegen)
(Telefonisten konnen mit Supportgruppen verknipft werden)

[___| Erlaubt dem Supportpersonal Kundenorganisationen anzulegen

Erlaubt dem Supportpersonal Informati der Kund isati zu bearbeiten
O

[:| Erlaubt dem Supportpersonal Supportobjekte der Kundenorganisationen zu bearbeiten

|:] Erlaubt dem Supportpersonal Kundenbenutzer anzulegen

D Erlaubt dem Supportpersenal Informati der Kundenb er zu bearbeiten
D Erlaubt dem Supportperscnal Supportobjekte der Kundenbenutzer zu bearbeiten

|:| Erlaubt dem Supportpersonal die Prioritat und das voraussichtliche Start-/Enddatum von Anfragen zu bearbeiten.

|:| Erlaubt dem gesamten Supportpersonal Nachrichten zu Anfragen hinzuzufigen, die sie nicht bearbeiten.

Erlaubt dem gesamten Supportpersonal hochgeladene Dateien vor Kunden zu verbergen
[ Alle Dateien
D Nur vom Supportpersonal hochgeladene Dateien

I Erlaubt dem Supportpersonal Benutzer aus Supportorganisationen als 'Andere Ansprechpartner fir eine Anfrage hinzuzufigen (Supportpersonal ist fir Kunden nicht sichtbar) I

Sie aktivieren diese Einstellung unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte
Einstellungen > Benutzerrechte mit dem Kontrollkastchen Erlaubt dem Supportpersonal Benutzer aus
Supportorganisationen als 'Andere Ansprechpartner’ fiir eine Anfrage hinzuzufiigen (Supportpersonal
ist flir Kunden nicht sichtbar).
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Supportpersonal erlauben, Nachrichten zu Anfragen hinzuzufiigen, die sie
nicht bearbeiten

Um die Kommunikation zwischen Supportmitarbeitern zu erleichtern, kénnen Sie jetzt auch allen
Supportbenutzern erlauben, Nachrichten in Anfragen einzufiigen, selbst wenn diese nicht direkt mit
der Anfrage verknipft sind.

Diese Einstellung finden Sie unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen >
Benutzerrechte > Das ganze Supportpersonal > Erlaubt dem gesamten Supportpersonal Nachrichten
zu Anfragen hinzuzufiigen, die sie nicht bearbeiten.

Das ganze Supportpersonal
(:.\ Das gesamte Supportpersonal darf alle Organisationen sehen

(:-, Telefonisten durfen alle Organisationen sehen
Ausgewihlte Anfragebearbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit ihrer Supportgruppe verknupft sind (pro Anfragebearbeiter festzulegen)

® Ausgewihlte Supportmitarbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit inrer Supportgruppe verknipft sind (pre Benutzer festzulegen)
(Telefonisten konnen mit Supportgruppen verknipft werden)

|:] Erlaubt dem Supportpersonal Kundenorganisationen anzulegen

Erlaubt dem Supportpersenal Informati der Kund isati zu bearbeiten
O

[] Erlaubt dem Supportpersonal Supportobjekte der Kundenorganisationen zu bearbeiten

[:] Erlaubt dem Supportpersonal Kundenbenutzer anzulegen

[] Erlaubt dem Supportpersenal Informati der Kundenbenutzer zu bearbeiten

D Erlaubt dem Supportpersonal Supportobjekte der Kundenbenutzer zu bearbeiten

[:] Erlaubt dem Supportpersonal die Prioritdt und das voraussichtliche Start-/Enddatum von Anfragen zu bearbeiten.

I Erlaubt dem gesamten Supportpersonal Nachrichten zu Anfragen hinzuzufigen, die sie nicht bearbeiten.

Erlaubt dem gesamten Supportpersonal hochgeladene Dateien vor Kunden zu verbergen
[] e Dateien
,..__J Nur vom Supportpersonal hochgeladene Dateien

D Erlaubt dem Supportperseonal Benutzer aus Supportorganisationen als "Andere Ansprechpartner’ fir eine Anfrage hinzuzufigen (Supportpersonal ist fur Kunden nicht sichtbar)
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Supportpersonal nimmt Anfragen automatisch bei Registrierung an

Nachdem ein Objekt und ein Anfragetitel bestimmt wurden, kénnen Anfragebearbeiter und
Administratoren die Anfrage nun automatisch bei Registrierung annehmen. Somit kann ein Schritt im
Anfrageprozess gespart werden, da das Klicken der Schaltflache Annehmen nicht mehr nétig ist. Diese
Einstellung gilt fir Administratoren und Anfragebearbeiter, die das jeweilige Objekt verwalten diirfen.

Gehen Sie zu Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Anfrage
registrieren und markieren Sie das Kontrollkastchen Supportbenutzer nehmen Anfragen automatisch
bei Registrierung an.

Anfrage registrieren

[] Benutzer, der bei einer neuen Anfrageregistrierung vordefiniert sein soll

I Suppertbenutzer neh Anfragen automatisch bei Registrierung an I

Informationen, die kopiert werden, wenn eine Anfrage aus einer bestehenden Anfrage ersteltt wird
[] Objekt

[] Anfragetitel

[] Anfragebeschreibung

[C] Lésung

[] Endverbraucher

Wihlen Sie einen vordefinierten Benutzer fiir neue Anfrageregistrierungen
Den Benutzer, fir den die Anfrage registriert werden soll, kdnnen Sie nun auch fir neue
Anfrageregistrierungen vordefinieren, beispielweise einen anonymen Benutzer. Diese Einstellungen
nehmen Sie unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell >
Anfrage registrieren vor. Sie aktivieren das Kontrollkdstchen Benutzer, der bei einer neuen
Anfrageregistrierung vordefiniert sein soll. In der Auswahlliste wahlen Sie die gewiinschte
Organisation und den Benutzer aus.

Sollte der vordefinierte Benutzer fiir eine bestimmte Anfrage nicht der gewiinschte sein, so ist es auch
moglich einen anderen Benutzer zu suchen und auszuwahlen.

Wenn Sie eine neue E-Mail erhalten, wird eine Suche mit der E-Mail-Adresse des Absenders
durchgefiihrt. Falls es eine Ubereinstimmung mit einer E-Mail-Adresse im System gibt, wird die
Anfrage automatisch fiir diesen Benutzer registriert. Falls es jedoch keine Ubereinstimmung gibt, wird
der vordefinierte Benutzer ausgewahlt.

Anfrage registrieren

Benutzer, der bei einer neuen Anfrageregistrierung vordefiniert sein soll

Organisation: ' Artisan v
Benutzer: Lange, Anna v
D Supportbenutzer neh Anfragen automatisch bei Registrierung an

Informationen, die kopiert werden, wenn eine Anfrage aus einer bestehenden Anfrage erstelit wird
[T] Objekt

[] Anfragetitel

[] Anfragebeschreibung

[C] Lésung

[C] Endverbraucher
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Neue Anfrage erstellen auf Basis einer FAQ-Anfrage oder einer bestehenden
Anfrage

Wir haben zwei Moglichkeiten hinzugefiigt, eine neue Anfrage schneller zu erstellen:
Neue Anfrage auf Basis einer FAQ-Anfrage erstellen:

Wenn Sie eine neue Anfrage erstellen, die einer FAQ-Anfrage ahnlich ist, kdnnen Sie Informationen
aus dieser FAQ-Anfrage einfligen, um Zeit zu sparen. Sie wahlen nur den entsprechenden Benutzer in
Ihrer neuen Anfrage und 6ffnen die Schnellsuche unten auf der Seite (siehe Kapitel ,,Schnellsuche:
Erstellen Sie einen Quick-Link zu den FAQs fur Supportmitarbeiter?). Wahlen Sie die
passende/ahnliche FAQ-Anfrage aus. Sie sehen nun den neuen Button Erzeuge eine neue Anfrage aus
der FAQ-Anfrage neben dem Zuriick Button. Dieser neue Button bewirkt, dass die gewiinschten
Informationen aus der FAQ-Anfrage in die neue Anfrage Gibernommen werden.

Erzeuge eine neue Anfrage aus der FAQ-Anfrage l Zuruck l

Neue Anfrage auf Basis einer bestehenden Anfrage erstellen:

Sie kdnnen auch eine neue Anfrage erstellen, basierend auf einer bereits bestehenden Anfrage des
selben Benutzers. Neben dem ,Registriert flir“-Benutzer, fir den die bestehende Anfrage erstellt

wurde, sehen Sie dieses neue Icon @ , das Sie verwenden kdnnen, um eine neue Anfrage auf Basis
dieser bestehenden Anfrage zu erstellen.

[il Nachrichten
- 20150430:017
_:9 Kurzanfrage
— Anfragetitel: EZ
EF, Neue Anfrage
Objektgruppe: Artologik
Anfragen
— Objekt: Helpdesk
Geloste Anfragen
— Prioritat: Keine Prioritat ausgewahit v | Endverbraucher:
FAQ Administration
- Status: Geoffnet Organisation:
A Berichte
o — Reaqistriert von: Admin SE Registriert fir:
@ Administration
—= Supportgruppe: 1 First Line Bearbeitet von: Admin SE
d| Handbuch
Voraussichtliches 2015-04-30 |um 10 v !|:/36 v Voraussichtliches
&= Artologik Anfangsdatum: Enddatum: [

Um diese beiden neuen Moglichkeiten nutzen zu kénnen, gibt es neue Einstellungen, die Sie zuvor
tatigen mussen:

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > Anfrage
registrieren konnen Sie festlegen, welche Informationen Sie in eine neue Anfrage kopieren mochten.
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Sie haben die Moglichkeit, Objekt, Anfragetitel, Anfragebeschreibung, Losung und Endverbraucher
(falls Sie damit arbeiten) auszuwahlen.

Anfrage registrieren

[] Benutzer, der bei einer neuen Anfrag

gistrierung iert sein soll
E]er rih t7er nak Anfrag isch bei Registri g an
Informati , die kopiert , wenn eine Anfrage aus einer bestehenden Anfrage erstelit wird
Objekt
[] Anfragetitel

[] Anfragebeschreibung
] Losung
["] Endverbraucher

Anfragegeschichte von anonymen Benutzern auf iibereinstimmende E-
Mail-Adressen oder Telefonnummern iiberpriifen

Erlauben Sie Anfrageregistrierungen von anonymen Benutzern? Wir haben es nun moglich gemacht,
dass das Supportpersonal Gberpriifen kann, ob es bereits registrierte Anfragen anonymer Benutzer
mit denselben Kontaktinformationen gibt. Die Software durchsucht die Informationsfelder fir E-Mail
Adressen und Telefonnummern, sodass das Supportpersonal einen besseren Uberblick {ber
Anfragegeschichten erhalt.

Anonyme Benutzer

Alle Anfragen anzeigen, die dieselben Kontaktinformationen beinhalten. Diese Anfragen kdnnen mit einem neuen oder bereits existierenden Benutzer
verknupft werden. (Wird unter "Registriert fur" im Anfrageformular angezeigt.)

O Nie

‘f::t' Nur wenn eine Organisation angegeben wurde

® immer

Automatische Bereinigung der anonymen Benutzerinformationen aktivieren

Informationen Gber anonyme Benutzer werden 18| Monate nachdem die Anfrage abgeschlossen wurde, geloscht

Diese Funktion finden Sie unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen >
Generell > Anonyme Benutzer: Alle Anfragen anzeigen, die dieselben Kontaktinformationen
beinhalten. Diese Anfragen kénnen mit einem neuen oder bereits existierenden Benutzer verkniipft
werden. (Wird unter "Registriert fiir" im Anfrageformular angezeigt.)

Ihre Alternativen sind: Nie, Immer oder Nur wenn eine Organisation angegeben wurde.
Nie: Keine anderen Anfragen werden angezeigt.

Immer: Alle Anfragen mit Gbereinstimmenden E-Mail Adressen und/oder Telefonnummern werden
angezeigt.

Nur wenn eine Organisation angegeben wurde: Anfragen mit Ubereinstimmenden
Kontaktinformationen werden angezeigt, wenn bei der Anfrageregistrierung eine Organisation
angegeben wurde.
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Zu dieser Funktion gelangen Sie, indem Sie den Benutzernamen unter ,Registriert fiir in der Anfrage
anklicken. Im sich 6ffnenden Popup-Fenster sehen Sie unten die Suchergebnisse. Falls es eine
Ubereinstimmung von Kontaktinformationen gibt, kénnen Sie die jeweilige Anfrage von hier aus mit
einem existierenden Benutzer verknlpfen.

Wenn ein registrierter Benutzer mit denselben Kontaktinformationen existiert, wird dies unter
Registrierte Benutzer mit (ibereinstimmenden Kontaktinformationen angezeigt.

Automatisches Kopieren der Anfragebeschreibung in das Losungsfeld wenn

beim Beenden der Anfrage keine Losung angegeben wurde

Fir das Beenden einer Anfrage ist die Angabe einer Losung obligatorisch. Nun ist es jedoch moglich,
die Anfragebeschreibung automatisch in das Losungsfeld zu kopieren, falls keine Losung angegeben
wurde. Diese Einstellung aktivieren Sie unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte
Einstellungen > Generell > Anfrage beenden. Markieren Sie das Kontrollkastchen bei Automatisch die
Anfragebeschreibung in das Lésungsfeld kopieren, wenn vor dem Schliefsen der Anfrage keine Lésung
eingegeben wurde.

Anfrage beenden

Automatisch die Anfragebeschreibung in das Losungsfeld kopieren, wenn vor dem Schilieflen der Anfrage keine Lisung eingegeben wurde

Bestimmen Sie Standardantworten fiir Fragen in Anfragen, die aus
eingehenden E-Mails registriert wurden

Bisher war es moglich, eine vordefinierte Antwort flir Fragen zu bestimmen. Nun konnen Sie
bestimmen, dass es eine andere Standardantwort fiir Fragen in Anfragen aus eingehenden E-Mails
gibt.

Diese Einstellung nehmen Sie pro Frage unter Adminstration > Objektadministration > Fragenpool vor.
Dort markieren Sie das Kontrollkdstchen Andere Standardantwort, wenn die Anfrage aus einer
eingehenden E-Mail registriert wurde und bestimmen dort |hre Standardantwort (Beispiel siehe
Screenshot).

Voreingestelit
® windows 8

O Windows 7

O windows Vista
) Windows XP

) Annat

Andere Standardantwort, wenn die Anfrage aus einer eingehenden E-Mail registriert wurde
(_) Windows 8
O Windows 7
®) Windows Vista
O windows XP
O Annat

14

Neue Funktionen, v.4.2



Information fiir Organisations- und Benutzerfeld in der Anfragenliste

anzeigen

Es ist nun moglich, Informationen von Organisations- und Benutzerfeldern in der Anfragenliste

anzuzeigen. Wenn Sie wiinschen, kdnnen Sie auch Symbole bestimmen, die dann in der Anfragenliste

dargestellt werden.

Organisatiensfeld: Welcher Supportvertrag besteht?
Art des Feldes: | Optionsschaltfliche  w

Wihlen Sie aus wer das Feld sehen/dndern darf

() Alle Benutzer

as gesamte Supportpersonal
nfragebearbeiter und Administratoren

() Administratoren
Pflichtfeld

Dieses Feld kann eine Reihe mit einem anderen Feld teilen
Symbol welches anzeigt, dass ein Feld ausgefiilt ist: Keins
Platzierung des Organisationsfeldes:

Antwortoptionstyp: | Eigene Antwortoptionen L]

Reihenfolge Optionen

Nach dem Namen der Organisation w

Symbol

Gehen Sie zu Administration >
Organisationen >
Organisationsfelder/Benutzerfelder
und wahlen Sie die entsprechenden
um

Felder aus, ihnen Symbole

zuzuordnen.

1 Standard
2 Standard +
3 Advanced

Wahlen Sie aus, welche Angaben in der Anfragenliste als Voreinstellung
enthalten sein sollen.
Rubrik

Reihenfolge
Anfragennummer 1
Datum

Registriert fir
Organisation
Anfragetitel

Objekt

Status

D Organisationsgruppe
[T prioritat

= || e w| M

[[] kundennummer
[J adresse

[JLand

[ Tetefon

[rax

D Besucheranschrift
D Besucherland

[ substatus

D Supportgruppe
Frage auswdhlen, die zur Rubrikenliste hinzugefigt werden soll

O v

(S]x
On
(S]x

=6
=B
=B

Unter Administration > Programmeinstellungen >
ob
der

Anfrageliste definieren Sie anschlielend,
Organisationsfelder/Benutzerfelder in
Anfrageliste angezeigt und welche Felder sichtbar
sein sollen.

Mehrfachselektion der Anfragenbearbeiter bei Anfragenlistenerstellung
Sie haben nun die Moglichkeit, sich eine Anfragenliste flir mehrere ausgewahlte Anfragenbearbeiter

anzeigen zu lassen. Bisher war es nur moglich, einen einzigen oder alle Anfragenbearbeiter in einer

Liste anzuzeigen.
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Sie kdnnen diese Einstellungen vornehmen unter Anfragen > Anfragenlisten bearbeiten > Verfiigbare

Auswahl.

Indem Sie das Ké&stchen bei

Listenfeld anzeigen demarkieren,

Anfragenbearbeiter auswdhlen und diese zu ihrer Liste hinzufiigen.

koénnen Sie die einzelnen

Fransson, Fredrik

Verfugbare Auswahl Aktuelle Auswahl
D Status D Listenfeld anzeigen
D Substatus D Listenfeld anzeigen
D Prioritat D Listenfeld anzeigen
D Supportgruppe D Listenfeld anzeigen
Anfragebearbeiter O Listenfeld anzeigen

Kelly, Marc

Hanssen, Hans Lewis, Sebastian
King, Mary —

O'Leary, Marcel v

O Registriert fur O Suchfeld anzeigen

Protokolleintrag wenn eine Anfrage von jemandem angesehen wurde, der

diese nicht bearbeitet

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell >
Anfragechronologie gibt es eine neue Einstellung, die es Ihnen ermoglicht, auszuwahlen, welche

Informationen in der Anfragechronologie angezeigt werden sollen.

Anfragechronologie
@) Eintrag in der Chronologie erstellen, wenn Anfrageinformationen bearbeitet wurden

@ Eintrag in der Chronolegie erstellen, wenn Anfrageinformationen bearbeitet oder angesehen wurden

Bisher wurden Informationen Uber Tatigkeiten wie ,Anfrage registriert”, Anfrage gedffnet” und ,E-
Mail gesendet” in HelpDesk protokolliert. Mit der neuen Einstellung kénnen Sie nun entscheiden, ob
Sie zusatzlich eine Aufzeichnung dariiber haben mochten, wann eine Anfrage von einem Benutzer
angesehen wurde, der diese nicht bearbeitet.

Wenn Sie einen neuen Bericht erstellen unter Berichte > Anfragechronologie > Neuer Bericht, konnen
Sie bspw. den Protokollierungstyp auswahlen und sich anzeigen lassen, welche Benutzer sich Anfragen
angesehen haben, die nicht von Ihnen selbst bearbeitet werden. Dafiir gehen Sie bei der Erstellung
eines neuen Berichtes auf Auswahl > Typ der Aktivitdt und erhalten eine genaue Auflistung aller
denen diese Aktivitat

Anfragen, bei stattgefunden hat.
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Typ der Aktivitt: |AnTrage geschiossen A Anfrage angesehen (von keinem Anfrage
Anfrage gespeichert ==

Anfrage registriert
Anfrage ruhend

=

Sie kdnnen diesen Status auch sehen, wenn Sie direkt in die jeweilige Anfrage gehen unter Anfragen
> Anfrage auswdhlen > Chronologie (Registerkarte links oben).

FAQ

Bestimmen Sie Uberschriften fiir das Suchergebnis in der FAQ-Suchseite

und legen Sie eine Reihenfolge fiir diese fest
In der FAQ-Suchseite haben Sie nun die Méglichkeit, Uberschriften und deren Reihenfolge fiir lhre
Suchergebnisseite zu bestimmen.

Um diese Einstellungen vorzunehmen, gehen

Sie zu FAQ-Administration > FAQ-Suchseite > Einstellungen Angezeigte Suchfelder Suchergebnis
SUChEI'gEanS. Kennzeichnen Sie die Uberschrift: WMaximale Reihenfolge:
Uberschriften, welche sichtbar sein sollen und Lange:
. . . . o i 1
bestimmen Sie die bevorzugte Reihenfolge in ¥ Anfragetei
. i 2
welcher sie angeordnet werden sollen. Je nach ;Ot”e“
. . . . . Anfragennummer
Bedarf konnen Sie die maximale Lange der :
. . [ Registriert (Datum)
Uberschriften festlegen.
[¥] anfragebeschreibung 230 3

Erstellen Sie FAQ-Anfragen und verkniipfen Sie diese mit Objekten
FAQ-Anfragen konnen nun direkt mit Objekten verknlipft werden, ohne dass Sie, wie zuvor, eine neue
Anfrage registrieren zu muissen. Gehen Sie zu FAQ-Anfragen und klicken Sie auf Neue FAQ-Anfrage
oben rechts im Fenster.

FAQ-Status verwenden
Ermidglicht Anfragen nur fir FAQ's anzulegen

Nur den FAQ-Listen hinzugefigte Anfragen =ind unter "Geloste Anfragen™ verfugbar

EO0E 3

Erlaubt HTML-Code in der Anfragebeschreibung und Lésung bei FAQ-Anfragen.

Erlaubt Anfragenbearbeitern FACG-Listen zu bearbeiten

=

Diese Berechtigung wird auf Benutzerebene vergeben

Erlaubt Anfragebearbeitern FAQ-Anfragen zu bearbeiten

=

D Diese Berechtigung wird auf Benutzerebene vergeben

Anfragebearbeiter kiinnen auszchliellich FAQ-Anfragen bearbeiten, die entweder mit einem Objekt verknipft zind, fir das sie Support
leisten oder keine Objektverknipfung haben

Erlaubt Anfragebearbeitern den Status von FAQ-Anfragen zu bearbeiten

|:| Diese Berechtigung wird auf Benutzerebene vergeben
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Durch eine weitere Einstellung kdnnen Sie nun entscheiden, ob Anfragebearbeiter FAQ-Anfragen fiir

alle Objekte bearbeiten konnen oder nur fiir Objekte, flr die sie Support leisten. Dies tun Sie unter:

Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Generell > FAQ. Markieren Sie das
Kontrollkdstchen Erlaubt Anfragebearbeitern FAQ-Anfragen zu bearbeiten. Falls Sie mochten, dass
Anfragebearbeiter nur Anfragen bearbeiten dirfen, die mit Objekten verknlpft sind, fir die Sie

Support leisten, so markieren sie zusatzlich das Kontrollkdstchen Anfragebearbeiter kénnen
ausschliefSlich FAQ-Anfragen bearbeiten, die entweder mit einem Objekt verkniipft sind, fiir das sie

Support leisten oder keine Objektverkniipfung haben.

Andern Sie das Objekt der FAQ Anfrage, wenn diese manuell erstellt wurde
Sie kénnen nun die Objekte der FAQ Anfragen, die manuell erstellt wurden, dndern. Gehen Sie hierfir
zu FAQ Administration > FAQ Anfragen und klicken Sie auf eine Anfrage, die Sie bearbeiten mochten.

Wahlen Sie in der Auswabhlliste Objekt ein neues Objekt.

In FAQ-Anfragen nur Uberschriften

anzeigen, die Informationen enthalten
FAQ-Anfragen zeigen jetzt nur Uberschriften an, zu
denen Informationen  eingegeben  wurden.
Uberschriften, die keine Informationen enthalten,
sind daher in der Anfrageinformation nicht mehr

sichtbar.

Schnellsuche: Erstellen Sie einen
Quick-Link zu den FAQs fiir

Supportmitarbeiter

Damit Sie die Schnellsuche der FAQs nutzen kénnen,
gehen Sie zu FAQ Administration > FAQ-Suchseite
links im Hauptmeni. Unter Einstellungen > Als
Schnellsuche benutzen definieren Sie, wie lhre
Schnellsuche aussehen soll und bestatigen dies mit
Speichern.

Das gewahlte Symbol wird anschliefend neben
anderen Quick-Links in der Ful3zeile angezeigt.

Sie kdnnen selbst entscheiden, ob Sie beim Klicken
auf das Schnellsuche-Symbol das Suchfenster oder
das Ergebnis einer FAQ-Suche sehen méchten. Auch,
welche Informationen aus der Anfrage (ibernommen

werden, zum Beispiel Objekt oder Anfragetitel, wahlen Sie hier aus.

Einstellungen Angezeigte Suchfelder

FAQ-Suchseite
Hame : Standardsiksida
Layouteinstellungen
Hintergrundfarbe : transparent |
Textfarbe : #IFTFTF -
Breite : [ sutomatisch

600
Schriftart : Arial W
Schriftgrofie : 1

) URL fiir die dffentliche Suche generieren

(® Als Schnellsuche benutzen
Symbaol:
Beim Gffnen der Suchseite:

() suchfenster anzeigen

(®) sychergebnis anzeigen

Folgendes aus der Anfrage als vordefinierte
Suchkriterien nutzen:

Objekt
Anfragetitel
Symbel anzeigen fir:

Administrator

|:| Anfragebearbeiter
[ Telefonist
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Sie konnen die Schnellsuche dazu verwenden, eine Beschreibung und/oder eine Losung aus einer FAQ-

Anfrage in die Anfrage einzufligen, mit der Sie arbeiten. Sie kénnen auch eine neue E-Mail mit einer

eingefligten Losung offnen.

2014-10-21 week 43 Administrator: Beatrice Enoksson Aktiebolaget Arisan-Global-Media i Vaxji-&-Oskarshamn g3 E B .

E-Mails

Automatische Sendung von E-Mail Kopien an ,,Andere Kontaktpersonen“

einer Anfrage

Fir Anfragen, die mit Anderen
Kontaktpersonen  verknlpft
sind, koénnen Sie entscheiden,
ob E-Mail Kopien an diese
versendet werden sollen. Die
Kopie kann als Versteckte
Kopie, also als BCC (Blind
Carbon  Copy) versendet
werden, sodass dies fir
Kunden nicht sichtbar ist, oder
als Normale Kopie (CC- Carbon

Copy).

E-Mail Kopien an "Andere Ansprechpartner senden, die mit der Anfrage verknipft sind
) sende nie eine E-Mail Kopie an die Ansprechpariner
K : ! Pro Organisation einstellen, ob eine E-Mail Kopie an die Ansprechpariner gesendet werden soll
@ Sende immer eine E-Mail Kopie an die Ansprechpartner
Kopie an Ansprechpartner senden bei:
D Allen neuen E-Mails
D Allen weitergeleiteten E-Mails
Allen Antworten

Kopie an Ansprechpartner senden als:
) Normale Kopie (CC)
@ versteckte Kopie (BCC)

Bitte beachten Sie, dass Koentaktpersonen aus Supportorganisationen immer im Blindkopie-Feld
hinzugefugt werden (BCC)

Diese Einstellung kdnnen Sie unter Administration > E-Mail Einstellungen > Einstellungen > E-Mail

Kopien an , Andere Ansprechpartner” senden, die mit der Anfrage verkniipft sind vornehmen. Sie

haben dabei drei verschiedene Auswahlmaoglichkeiten: Sie kénnen auswahlen ob Sie nie eine E-Mail

Kopie an die anderen Ansprechpartner senden mdchten, Sie kdnnen pro Organisation einstellen ob

eine Kopie gesendet werden soll oder Sie kdnnen immer E-Mail Kopien an die Ansprechpartner

senden. Bei den beiden letzteren Optionen kdnnen Sie zusatzlich entscheiden, ob die Kopie bei allen

neuen, allen weitergeleiteten E-Mails und/oder allen Antworten verschickt werden soll.

Angefiigte Dateien/Bilder beim Weiterleiten oder Antworten einer E-Mail
Wenn Sie eine E-Mail mit angefligten Dateien und/oder Bildern weiterleiten oder antworten, bleibt

dieser Anhang in der Nachricht erhalten.
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Empfinger/Absender in der Anfrage anzeigen
Wer hat die E-Mail versendet, wer hat sie empfangen? Dies kdnnen Sie nun direkt in der Anfrage
einsehen. Die Informationen sind nur fir Anfragebearbeiter, aber nicht fiir Kunden sichtbar.

Lassen Sie sich alle Nachrichten einer Anfrage aufgelistet anzeigen

Wenn Sie eine Anfrage bearbeiten, welche mehrere Nachrichten beinhaltet und Sie sich einen
schnellen Uberblick Gber diese verschaffen mdchten, dann kénnen Sie unter dem Titel E-Mails und
Nachrichten auf die Schaltflache Alle Nachrichten anzeigen klicken.

Hierdurch werden lhnen nacheinander in einem neuen Fenster die dazugehdrigen Nachrichten
angezeigt.

E-Mail Vorlagen mit Objekten verkniipfen

Sie kdnnen E-Mail Vorlagen, welche unterschiedliche Informationen enthalten, erstellen und diese mit
verschiedenen Objekten verknipfen. Dadurch kénnen Sie den Inhalt der E-Mails besser
objektspezifisch anpassen.

Die Vorlagen werden unter Administration > E-Mail Einstellungen > E-Mail Vorlagen erstellt. Wahlen
Sie lhre bevorzugte Vorlage in der Auswabhlliste oben.

Im MenU Administration > Objektadministration > Objekte konnen Sie dann die Vorlagen mit den
einzelnen Objekten verknipfen.

[ Dieses Objekt ist nur temporar und muss gedndert werden, bevor die Anfrage geschlossen
werden kann.

[ Kundenbenutzern FAQs anzeigen bevor Anfragen fur dieses Objekt erstelt werden konnen
Anfrageprafix:
Verantwortlicher: Fransson, Fredrik v

Standard

Standardanfrage: ¥

E-Mail Vorlage: Artologik template

E-Mails standardméflig vor Kunden verbergen

Unter Administration > E-Mail-Einstellungen > Einstellungen konnen Sie Standardeinstellungen der E-
Mails, die mit Anfragen verkniipft sind, festlegen. Hier kénnen Sie durch die Option E-Mails vor den
Kunden verbergen, ist vordefiniert nun festlegen, dass E-Mails immer vor den Kunden verborgen
werden. Dies gilt auch fiir E-Mails, die die Kunden selbst geschrieben haben.

Jedoch werden dem Kunden die Nachrichten angezeigt, die vom Kunden selbst innerhalb einer
Anfrage geschrieben werden, auch wenn Sie diese Option gewahlt haben.
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Standardeinstellung der E-Mails, die mit den Anfragen verknupft sind

O E-Mails den Kunden anzeigen, ist vordefiniert
(® E_Mails vor den Kunden verbergen, ist vordefiniert

Neues Symbol zur Verkniipfung einer neuen E-Mail mit einer existierenden

Anfrage
Wenn Sie eine neue E-Mail mit einer existierenden Anfrage verkniipfen mochten, suchen Sie zunachst
nach passenden Anfragen, bevor Sie die E-Mail mit der Anfrage verknipfen.

Klicken Sie das Symbol @ neben der Liste Anfragenummer, um die passende Anfrage zu 6ffnen.

Nun ist es ebenfalls moéglich, nach einer passenden Anfrage zu suchen, indem Sie die Anfragenummer
eingeben. An dieser Stelle konnen Sie die Anfrage ansehen, bevor Sie die E-Mail damit verkntpfen.

E-Mail-Regeln: Suche nach Benutzeriibereinstimmung

Bei eingehenden E-Mails, flr die kein lGbereinstimmender Benutzer gefunden wird oder mehrere
Benutzer dieselbe E-Mail-Adresse verwenden, entscheiden Sie in den E-Mail-Regeln, wo diese E-Mails
gespeichert werden. Sie konnen entweder in den eingehenden E-Mails landen oder fiir einen anderen
Benutzer registriert werden.

Bei E-Mails, die der E-Mail-Regel entsprechen aber der Absender nicht mit einem Benutzer Gbereinstimmt oder keinen Support fir das gewahite Objekt
erhalten darf:

() E-Mail im Posteingang lassen
@ Anfrage fir folgenden Benutzer registrieren
Organisation
Artologik v
Benutzer
Petersson, Peter v

Bitte beachten Sie, dass diese Einstellung nur bei Aktivierung der Funktion Anfragenbearbeiter wihlt
den Benutzer aus, fiir den die Anfrage registriert werden soll unter Administration > E-Mail
Einstellungen > Einstellungen moglich ist.

Definieren Sie, ob Anfragen aus eingehenden E-Mails fir einen bestimmten Benutzer registriert werden

O Anfragebearbeiter wahlt den Benutzer aus, fur den die Anfrage registriert werden soll

() Immer fiir diesen Benutzer registrieren:

() Fir den mit dem Empfanger E-Mail Konto verbundenen Benutzer registrieren.
Wenn keines verhanden, fur diesen Benuzter registrieren:
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HD-Advanced

Definieren Sie pro Supportgruppe, ob bei Delegation einer Anfrage E-Mails

an die Gruppe versendet werden

Mochten Sie, dass eine Supportgruppe per E-Mail iber die Delegation einer Anfrage informiert wird?
Dies konnen Sie nun unter Administration > Supportgruppen > Basisinformation definieren. Markieren
Sie dort das Kontrollkdstchen E-Mail an alle Anfragebearbeiter und Administratoren der

Supportgruppe senden, wenn eine Anfrage an die Gruppe delegiert wurde.

‘3:6_:3' E-Mail an alle Anfragebearbeiter und Administratoren der Supportgruppe senden, wenn eine Anfrage an
die Gruppe delegiert wurde

(_) Eine E-Mail an ausgewahlte Anfragebearbeiter und Administratoren der Supportgruppe senden, wenn
eine Anfrage an die Gruppe delegiert wurde

Falls Sie diese Einstellung nur fiir bestimmte Supportgruppen vornehmen moéchten, gehen Sie bitte
zunachst zu Administration > E-Mail Einstellungen > Einstellungen und markieren das Kontrollkdstchen
E-Mail Einstellung pro Supportgruppe festlegen unter E-Mail an alle Anfragebearbeiter und
Administratoren einer Supportgruppe senden, wenn eine Anfrage an diese Gruppe delegiert wurde.
Sie kdnnen nun sogar wahlen, diese Einstellung pro Gruppenmitglied vorzunehmen.

E-Mail an alle Anfragebearbeiter und Administratoren einer Supportgruppe senden, wenn eine Anfrage an
diese Gruppe delegiert wurde

U Keine Benachrichtigung per E-Mail versenden

® E-Mail Einstellung pro Supportgruppe festlegen

Auch pro Gruppenmitglied festlegbar

@) Benachrichtigung per E-Mail immer versenden

Nachdem Sie diesen Schritt durchgefiihrt haben werden Sie unter Administration > Supportgruppen >
Basisinformation die Moglichkeit haben die Option Eine E-Mail an ausgewdéhlte Anfragebearbeiter und
Administratoren der Supportgruppe senden, wenn eine Anfrage an die Gruppe delegiert wurde
auszuwadhlen (siehe zweite Option im ersten Screenshot).

Erweiterte Rechte fiir Anfragebearbeiter mit administrativen Rechten
Anfragebearbeiter mit administrativen Rechten besitzen nun zusatzliche Rechte. Innerhalb von
Organisationsgruppen, die sie verwalten oder die mit ihrer Supportgruppe verkniipft sind, kdnnen sie

nun neue Organisationen erstellen.

Anfragebearbeitern, die Kundenbenutzer erstellen dirfen, ist es nun aullerdem erlaubt,

Organisationen fir Kundenbenutzer zu andern.
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Wenn Anfragebearbeiter sowohl Supportgruppen als auch Organisationsgruppen verwalten dirfen,
kénnen diese jetzt auch entscheiden, welche Kunden mit ihren Supportgruppen verknipft sind.

Wihlen Sie, welche Kunden Telefonisten sehen diirfen

Sie kdonnen begrenzen, welche Kunden Telefonisten sehen dirfen. Hierfir aktivieren Sie unter
Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Benutzerrechte das Optionsfeld
Ausgewdhlte Supportmitarbeiter diirfen nur Organisationen sehen, die mit ihrer Supportgruppe
verknliipft sind (pro Benutzer festzulegen) (Telefonisten kénnen mit Supportgruppen verkniipft

Das ganze Supportpersonal
-"::- Das gezamte Supportpersonal darf alle Organisationen sehen

(™) Telefonisten durfen alle Organisationen sehen
~ Ausgewihite Anfragenbearbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit inrer Supportgruppe verkniipft sind (pro Anfragenbearbeiter
festzulegen)
(0] Ausgewdhite Supportmitarbeiter dirfen nur Organisationen sehen, die mit inrer Supportgruppe verknopft sind (pro Benutzer festzulegen)
~  (Telefonisten kinnen mit Supportgruppen verkndpft werden)

werden). In der Supportgruppe aktivieren Sie die Organisationen, die fiir die Mitglieder der
Supportgruppe sichtbar sind. AnschlieRend kénnen Sie die Telefonisten mit den entsprechenden

Supportgruppen verknipfen.

Standard-Kontaktmethode fiir SLA definieren

Bestimmen Sie, welche Kontaktmethode als Standard fiir SLA genutzt werden soll. Die ausgewahlte
Standardmethode wird automatisch genutzt, wenn keine andere Kontaktmethode vor dem SchlieRen
einer Anfrage ausgewahlt wurde. Diese Einstellung finden Sie unter Administration > SLA-
Administration > Einstellungen; Markieren Sie das Kontrollkdstchen Die folgende Kontaktmethode als
Standardmethode benutzen wenn beim SchliefSen einer Anfrage keine andere ausgewdhlt wurde und
wahlen Sie lhre gewlinschte Alternative aus. Klicken Sie anschlieend auf Speichern.
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SLA Einstellungen

Wihlen Sie wie SLAs in Helpdesk verknipft werden sollen
@ ywird nicht benutzt

) zuden Objekten

7 zuden Objektgruppen

) zu den Benutzern

) zuden Organizationen

7 zuden Objekten der Organisationen

) zuden Objektgruppen der Organizationen

) zu den Benutzern der Organizationen

7 zuden Organisationsgruppen

! zu den Objekten der Organisationsgruppen

7 zuden Objektgruppen der Organisationsgruppen
‘erbinde die SLA-Serviceebenen an Prioritaten

D Verwende das SLA-Enddatum als vergeschlagenes voraussichtliches Enddatum bei einer neuen
Anfrage

Die folgende Kontaktmethode als Standardmethode benutzen wenn beim Schlieen einer Anfrage keine
andere ausgewdhit wurde
Telefon -

Externe Anfragebearbeiter

Wir haben den neuen Benutzertyp Externer Anfragebearbeiter hinzugefiigt. Dieser ermoglicht Ihnen,
eine Anfrage zu delegieren, indem Sie einen einmalig aktiven Link versenden. Durch diesen Link
gelangt ein externer Anfragebearbeiter direkt zur Anfrage, ohne sich im Programm einloggen zu
miissen. AulRer der Anfrage selbst wird dem externen Anfragebearbeiter nichts angezeigt, d.h.
Anfragelisten, FAQ etc. sind ihm verborgen.

Definieren Sie auch, welche Teile der Anfrage sichtbar sein sollen. Diese Einstellung nehmen Sie unter
Administration > Programmeinstellungen > Anfrageformular vor.
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Das sich o6ffnende Pop-Up

Fenster beim Beenden einer externe :
e Anfragebearbeiter

Anfrage konnen externe 1 ® Status
Anfragebearbeiter nicht = @ O Anore Ansprochpartner
bearbeiten. Dies bedeutet, 2 ® Landkarte O
dass dieser Benutzertyp die . 0O ® sa
Standardeinstellungen nicht )
5 ()] Anfragebeschreibung O
andern kann (z.B. die
( -] (@) () Fragen, die beantwortet worden sind.
Standardeinstellung,  dass ,
7 (O] E-Mail
der Kunde er E-Mail
o p 8 (. () Lbsungsschritte
benachrichtigt wird).
9 (®  Lbsung O
10 (@) () Anhang anzeigen
11 (O} Anfragenbeziehung
12 (. () Produkte
13 ) ®  Kassifizierung
14 O (®  Verkniipfte Anfrage(n) ]

E-Mails fiir Eltern-Anfragen in der E-Mail-Liste anzeigen
In der E-Mail-Liste der Kind-Anfragen sehen Sie nun auch E-Mails und Nachrichten, die an die
entsprechenden Eltern-Anfragen gesendet wurden.

Die Kind-Anfragen erkennen sie durch das Symbol £, Die E-Mails der Eltern-Anfragen werden unter
der Uberschrift E-Mail von Eltern-Anfragen angezeigt.

Anfragebearbeitern aus ausgewahlten Supportgruppen erlauben, alle

Anfragen fiir Objekte zu sehen, fiir die Sie Support leisten

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Benutzerrechte kénnen Sie
das Kastchen neben Erlaubt Anfragebearbeitern in ausgewdhlten Supportgruppen, alle Anfragen fiir
Objekte anzusehen, fiir die sie Support leisten markieren.

Mit dieser Einstellung erlauben Sie Anfragebearbeiten aus ausgewahlten Supportgruppen, alle
Anfragen zu sehen, die fir Objekte registriert wurden, fir die sie selbst Support leisten. Der
Anfragebearbeiter wird die Anfragen auch dann sehen, wenn Sie die Einstellung vorgenommen haben,
dass Anfragebearbeiter nur Anfragen innerhalb ihrer eigenen Supportgruppe sehen kénnen. Zum
Beispiel kann dann ein Anfragebearbeiter eine Anfrage weiterhin sehen, obwohl er die Anfrage bereits
an eine andere Supportgruppe delegiert hat. Dies ist hilfreich, wenn z.B. der Kunde noch einmal anruft.
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B Benutzerrechte

Anfragebearbeiter
Erlaubt Anfragebearbeitern, Anfragen an andere Anfragebearbeiter zu delegieren.

Erlaubt Anfragebearbeitern Anfragen an Anfragebearbeiter in anderen Supportgruppen zu delegieren
[] Erlaubt Anfragebearbeitern aus Anfragen die geschiossen wurden Standardanfragen zu erstellen

(:} Allen Anfragebearbeitern erlauben Anfragen zu ldschen, welche diese bearbeiten

(®) Ausgewadhlten Anfragebearbeitern erlauben Anfragen zu loschen, welche diese bearbeiten

Erlaubt Anfragebearbeitern, alle Anfragen zu sehen.

Erlaubt Anfragebearbeiter, alle Anfragen der Supportgruppe zu sehen, zu der das Mitglied gehort.

L]
L]
Erlaubt Anfragebearbeitern in ausgewahiten Supportgruppen, alle Anfragen fur Objekte anzusehen, fur die sie Support leisten
L]

Erlaubt Anfragebearbeitern, alle Anfragen zu sehen, die Sie selbst registriert haben

Unter Administration > Supportgruppen > Basisinformation (bei Erstellung einer neuen
Supportgruppe) bzw. in den Einstellungen jeder Supportgruppe, der Sie dies erlauben mochten,
muss zuvor das Kastchen Erlaubt Anfragebearbeitern dieser Gruppe, alle Anfragen fiir Objekte
anzusehen, fiir die sie Support leisten markiert werden.

Neue Funktionen, v.4.2
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Anfragebearbeitern erlauben, alle Anfragen zu sehen, die Sie selbst
registriert haben

Unter Administration > Systemeinstellungen > Erweiterte Einstellungen > Benutzerrechte kénnen Sie
das Kastchen Erlaubt Anfragebearbeitern, alle Anfragen zu sehen, die Sie selbst registriert haben
markieren.

Diese Einstellung bewirkt, dass Ihre Anfragebearbeiter alle Anfragen weiterhin sehen kénnen, die sie
selbst registriert haben und dann weiter delegiert haben. Dies gilt nach dieser Einstellung immer, auch
wenn sie faktisch nicht das Recht dazu hatten.

£ Benutzerrechte

Anfragebearbeiter
Erlaubt Anfragebearbeitern, Anfragen an andere Anfragebearbeiter zu delegieren.

Erlaubt Anfragebearbeitern Anfragen an Anfragebearbeiter in anderen Supportgruppen zu delegieren
[] Erlaubt Anfragebearbeitern aus Anfragen die geschlossen wurden Standardanfragen zu erstellen

() Allen Anfragebearbeitern erlauben Anfragen zu loschen, welche diese bearbeiten

(® Ausgewahlten Anfragebearbeitern erlauben Anfragen zu loschen, welche diese bearbeiten

Erlaubt Anfragebearbeitern, alle Anfragen zu sehen.
Erlaubt Anfragebearbeiter, alle Anfragen der Suppertgruppe zu sehen, zu der das Mitglied gehort.

Erlaubt Anfragebearbeitern in ausgewahlten Supportgruppen, alle Anfragen fir Objekte anzusehen, fur die sie Support leisten

0 O O

Erlaubt Anfragebearbeitern, alle Anfragen zu sehen, die Sie selbst registriert haben
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HD-Map

Adresse suchen
Wir haben es nun moglich gemacht, Adressen in HD-Map zu suchen. Tippen Sie die Adresse in das
Suchfeld am oberen Rand des Fensters ein. Die Suche wird automatisch durchgefiihrt.

Map
Marners vag, Vaxjo, Sweden

Map | Satellite |

J .
tria| Terms of Use  Report a mapeerror

Google

Markieren Sie Stellen in der Karte
Sie kénnen nun nicht nur Bereiche, sondern auch Stellen in der Karte markieren. Dies gibt m
Ihnen die Moglichkeit, genauere Angaben zu Platzen und Orten zu machen.
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HD-TIME

Registrierte Zeit im Volumen-Bericht anzeigen

Sie kdnnen im Volumenbericht nun auch Registrierte Zeit anzeigen lassen; entweder Registrierte Zeit
im ausgewdhlten Zeitraum/Registrierte Zeit im ausgewdhlten Zeitraum (Prozent) oder Gesamte
registrierte Zeit/Gesamte registrierte Zeit (Prozent). Markieren Sie lhre Auswahl unter Berichtsinhalt,
wenn Sie lhren Bericht unter Berichte > Volumen Berichte erstellen.

Volumen Berichte: Volumenbericht 2014 - Januar - September

Zeifraum: 2014-01-01 - 2014-12-31
Anfrage im Zeitraum registriert

& Berichtsinhalt

Gruppierung: Pro Organisation
Sie konnen bestimmen, wieviele Gruppierungen Sie als separate Chjekle im Bericht angezeigen michien.
Anzeigen von 1[1 Gruppierungen im Benchi.

Registrierte Zeit im ausgewadhlten Zeitraum [Prozent) Anzahl

3 V| Apzahl der Anfragen (Prozent)

Registrierte Zeit im ausgewahlten Zeitraum

D Registrierte Zeit im ausgewahlten Zeitraum (Prozent)
[T] Gesamte registrierte Zeit

["] Gesamte registrierte Zeit (Prozent)

! Anzahl der Anfragen (Prozent) im Diagramm anzeigen

@ Registrierte Zeit (Prozent) des ausgewahlten Zeitraums im Diagramm anzeigen
) Gesamte registrierte Zeit (Prozent) anzeigen

Anzahl der L -
P strierte Zeit im
Organisation Anzahl Anfragen m' .
P nt) ausgewdhlten Zeitraum
1 Arizan 2 6.9 55110
2 Arologik UK G 207 3530
Artologik .
3 Deutschiand 5 172 28:40
4 Arto Lid 4 13.8 23110
Artologik :
5 o jen 10 345 3:00
& Ar Media 1 34 310
T Aro Global 1 34 0:00
Gesamt 29 100%: 153:40
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Registrierte Zeit im Anfragevolumen-Bericht anzeigen
Auch im Bericht Anfragevolumen ist es lhnen jetzt moglich, Registrierte Zeit anzeigen zu lassen. Klicken
Sie einfach Registrierte Zeit anzeigen unter Berichtsinhalt, wenn Sie Ihren Bericht unter Berichte >

Anfragevolumen erstellen.

)| & Berichtsinhalt

Anfragevolumen: Anfragevolumen 2014 August
Intervall: | 1 Monat E|

Intervall: 1 Monat
Zeitraum: 2014-01-01 - 201412-31 Anzahl der Anfragen anzeigen

Anfrage im Zeitraum registriert Registrierte Zeit _
eqgistnerte Zell anZewgen

Monatsbericht i

20

15

10

0 I . |

1 z 3] 4 5 & 7 g 9 10 11 12
Geszamianzahl der Anfragen: 29
Registrierte Zeit im ausgewahlten Zeitraum: 153:40
Gesamie registrierie Zeit: 155:40
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HD-Track

Wihlen Sie aus, wer Produktfragen ansehen und beantworten kann

Es ist Ihnen nun moglich zu entscheiden, wer Produktfragen ansehen und beantworten kann. Gehen
Sie zu Administration > Produktadministration > Produktfragen. Hier konnen Sie eine bestehende
Frage auswahlen oder in der oberen Auswahlliste Neue Frage auswahlen und erstellen. Sie kénnen
unter Wdhlen Sie, wer die Frage sehen/beantworten kann, eine der finf Optionen markieren. Zur
Auswahl stehen: Alle Benutzer, Das gesamte Supportpersonal, Anfragebearbeiter und
Administratoren, Administratoren, Mitglieder der ausgewdhlten Supportgruppen (Wahlen Sie diese in
den unteren Feldern).

Speichern Sie und die Frage wird nun nur den von lhnen festgelegten Benutzern angezeigt.

Wahlen Sie, wer die Frage sehen/beantworten kann
Alle Benutzer
Das gesamte Supportpersonal
Anfragebearbeiter und Administratoren
Administratoren
*' Mitglieder der ausgewahlten Supportgruppen

Verfiighare Suppertqruppen Ausgewiahite Supportgruppen
1 support

2 support o
3 support
4 support 7

e

HD-SR: New plug-in

So funktioniert es

HD-SR ist ein neues Plug-In, welches Artologik HelpDesk und Artologik Survey&Report vereint. Diese
Zusatzfunktion ermoglicht es lhnen, Survey&Report mit lhrer Supportsoftware zu verknipfen. Das
heillt, Sie haben damit die Moglichkeit Umfragen an lhre Supportkunden, die Anfragen registriert
haben, zu senden. So kénnen Sie z.B. eine Befragung beziglich der Qualitat des erhaltenen Supports
bei lhren Supportkunden durchfihren.

In den unterschiedlichen Einstellungen in HelpDesk kdnnen Sie die Regeln festlegen, wann und welche
Benutzer eine Umfrage erhalten sollen. Benutzer oder Befragte, wie sie im Programm Survey&Report
genannt werden, werden nach den festgelegten Regeln aus HelpDesk in Survey&Report Gbertragen.
Die Umfrage an sich wird in Survey&Report erstellt, wo auch die Antworten fir weitere Analysen
erfasst werden.

HD-SR in Survey&Report

Zunachst wird eine Umfrage in Survey&Report erstellt. Neben der Erstellung der Umfrage und den
gestalteten Fragen wiéhlen Sie einen Zeitraum der Veroffentlichung, eine Umfragekategorie, ob
Befragtenkategorien verwendet werden sollen oder nicht —um nur einige der moglichen Einstellungen

zu nennen. Sie gestalten des Weiteren die E-Mails, welche den Benutzern/Befragten zugesendet
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werden sollen, um sie einzuladen an der Befragung teilzunehmen. Indem Sie eine Erste Email erstellen,
kénnen Sie sichergehen, dass alle Umfrageteilnehmer, die mit der Umfrage verknipft werden, auch
diese E-Mail mit dem Link zur Umfrage erhalten.

HD-SR in HelpDesk

Unter Administration > HD-SR kdnnen Sie zum einen auswahlen, mit welchen Umfragen Benutzer
verknlpft werden sollen und zum anderen kénnen Sie festlegen, wie oft der Dienst fiir die
Datenlibertragung laufen soll.

Unter HD-SR > Regeln bestimmen Sie die Regeln. Sie kdnnen entweder einmalige oder
wiederkehrende geplante Regeln konstruieren. In den Regeln legen Sie fest, an wen die Umfragen
gesendet werden sollen. Indem Sie die Anfragen nach gewéhlter Organisation und/oder Objekten
filtern, konnen die Benutzer, welche diesbezliglich Anfragen registriert haben, als Umfrageteilnehmer
zur ausgewahlten Umfrage hinzugefiigt werden. (Sollten Sie das Plug-In HD-Advanced besitzen,
kénnen Sie zudem nach Organisations- und Objektgruppe filtern.)

In den einmaligen und wiederkehrenden Regeln legen Sie aullerdem fest, wann die Umfragen
gesendet werden und wie oft ein Benutzer eine Umfrage erhdlt. Sie kdnnen eine der folgenden
Optionen auswihlen: 1 Ubertragung pro Anfrage, 1 Ubertragung pro Benutzer, 1 Ubertragung pro
Organisation.

Markieren Sie das Kastchen Die Regel ist aktiv, um die Regel in Kraft zu setzen.
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