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Agentenhandbuch — Service Desk

Agentenhandbuch - Service Desk

Dieses Handbuch richtet sich an Service-Desk-Agenten. Es beschreibt die tdgliche Arbeit an Tickets: Liste,
Detail, Kommunikation mit dem Melder, Losen, Zusammenfilhren und Wissen. Die vollstandige
Konfiguration (SLA, Kategorien, Routing) beschreibt das Modul-Dokument ID-20; die Wissensdatenbank
ist in ID-25 vertieft.
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|1 Uberblick, Voraussetzungen und Rechte

Ein Vorgang durchlauft im Service Desk immer dieselben Stationen: Er kommt herein, jemand Gbernimmt
ihn, klart offene Fragen, 16st ihn und schlieBt ihn ab. Abbildung 1 zeigt diesen Weg mit den
Abzweigungen, die im Alltag am haufigsten vorkommen.

Neuer Vorgang in
Nicht zugewiesen

Mir zuweisen — Antwort des Melders

NEU wird IN BEARBEITUNG - 1

Zusammenfiihren -

Dieselbe Storung
schon gemeldet?

Duplikate werden geschlossen

nein

Ticket aufteilen —
ein Vorgang je Thema

weiter J

Mehrere Themen
in einem Vorgang?

nein

Fehlen Angaben
vom Melder?

Ruckfrage senden — )
WARTET AUF KUNDE

\ 4

nein

Y

Losen mit Losungscode —
GELOST

Nach 7 Tagen von selbst
GESCHLOSSEN

Abb. 1 - Einen Vorgang vom Eingang bis zum Abschluss bearbeiten. Die Antwort des Melders holt einen wartenden Vorgang von
selbst zurtick in die Bearbeitung.

Was Sie dirfen, regeln diese Rechte (Rollen: ID-44):
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Recht Erlaubt

tickets.read Ticketliste und Ticket-Detail — die Tickets Ihrer Support-Gruppen und die, die Sie
gemeldet haben oder bearbeiten

tickets.read.all alle Tickets des Mandanten, ohne Beschrankung auf die eigene Gruppe

tickets.update bearbeiten: Status, Prioritat, Kategorie, Journal, interne Notiz, Zeiterfassung,
Termin vorschlagen, Verknipfen, Sammelaktionen Status, Kategorie und
SchlieBen

tickets.assign zuweisen und zusammenfihren

tickets.escalate eskalieren

tickets.create Tickets anlegen und aufteilen

knowledge.author einen Wissensartikel aus der Losung erstellen

ticketing.config.manage  Textbausteine, Routing, Support-Gruppen und weitere Einstellungen des Service
Desk pflegen

tickets.approve Freigaben von Service-Anfragen erteilen oder ablehnen (ID-20)

Alle Rechte wirken nur, wenn das Modul Service Desk fir lhren Mandanten eingeschaltet ist.

1.1 Client oder Portal?

Sie koénnen in beiden Oberflachen arbeiten. Seit Version 2026.08 ist der Agenten-Arbeitsplatz auch im
Web-Portal da. Nicht alles gibt es in beiden:

Aufgabe B Client Portal

Liste eingrenzen, sortieren, exportieren, Ansichten ja ja

speichern

Warteschlangen Mir zugewiesen, Nicht zugewiesen, SLA Uber Filter ja (Abschnitt 2.3)

verletzt

Zuweisen, Status, Prioritdt, Sammelaktionen, ja ja

Zusammenfihren

Interne Notiz, Eskalation, Ausfallzeitraum ja ja

Zeit erfassen — (zeigt nur ja
Verbucht:)

Offentliche Antwort an den Melder ja -

Lésen mit Lésungscode ja, Dialog ja, im Vorgang oder als
Ticket lbosen Sammelaktion in der Liste

(Abschnitt 3.4)
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@) Portal

Verkniipfen, Aufteilen, Termin vorschlagen, Zu Problem ja -
hochstufen, Wissensartikel aus der Losung, Interessierter
Kreis

Das Portal ist der Weg vom Tablet, vom Mobiltelefon und aus dem Homeoffice. Wo eine Funktion nur in
einer Oberflache existiert, sagt der Anleitungskopf das ausdrtcklich.

| 2 Die Ticket-Liste

LI Client: Service Desk » Tickets -

tickets.read

» Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge -

Die Ticket-Liste ist das Herzstiick lhrer Arbeit. Abbildung 2 zeigt sie im Client mit Filtern, Export und
gespeicherten Ansichten. Im Portal heil3t die Seite Service Desk.

Ordivis Platform
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WARTET AUF DIENSTLEISTER 1907.13;

WARTET AUF KUNDE
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Abb. 2 — Die Ticket-Liste: farbige Status- und Prioritdts-Markierungen, Filter, Export und gespeicherte Ansichten.

Hinweis: Agenten sehen standardmaBig nur Tickets ihrer Support-Gruppe(n) — und dazu immer die
Tickets, die sie selbst gemeldet haben oder bearbeiten. Das Recht tickets.read.all hebt die
Einschréankung auf die Gruppe auf. Zusammengefiihrte Duplikate blendet die Liste aus.

Die Status heien in beiden Oberflachen gleich und stehen in GroBbuchstaben da: NEU, IN BEARBEITUNG,
WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER, BLOCKIERT, GELOST und GESCHLOSSEN. Die
Schaltflache Legende Uiber der Client-Liste erklart die Farben.
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2.1 Die Liste eingrenzen

£! Nur im Client: Service Desk » Tickets, Filterleiste Gber der Tabelle - /* tickets.read — Das
Portal grenzt Uber feste Warteschlangen und Auswahlfelder ein (Abschnitt 2.3).

. Empfohlene Reihenfolge — erst die Status, dann die Suche. Umgekehrt geht es auch, dann durchsucht
die Suche aber den gesamten Bestand, und Sie grenzen das Ergebnis danach von Hand ein.

2 - Bei Bedarf unter

Nur im Client: Service Desk

1 In der Statusauswahl

N D o
Tickets, Filterleiste tiber die Status ankreuzen _— .Supporter: eine Person
der Tabelle auswahlen
5 - Auf eine 3 - Nummer oder Stichwort
. cun 4 - In der Auswahl neben . .
,Spaltentberschrift — . o — unter ,Ticket-#
. JTicket-#" wahlen L
klicken eintippen

|

> L;ikljgr":scﬁzl'trzgeﬁser 7 - Auf ,Zurlicksetzen” v Die Tabelle zeigt genau
" > klicken die Vorgédnge
anpassen

Klickweg — Die Liste eingrenzen

1. Klicken Sie oben links auf die Statusauswahl (anfangs (Alle Status)) und setzen Sie Hakchen bei den
Status, die Sie sehen mochten.

2. Wahlen Sie bei Bedarf unter Supporter: eine Person aus.

3. Tippen Sie bei Bedarf eine Nummer oder ein Stichwort in das Feld Ticket-#. Die Liste 1adt beim Tippen
neu. Gesucht wird in Kurzbeschreibung, Nummer, Beschreibung und im Journal — so finden Sie ein
Ticket Uber einen Satz, an den Sie sich aus dem Verlauf erinnern.

4. Wahlen Sie in der Auswahl neben Ticket-#, wie viele Tickets geladen werden: 25, 50, 100 (Vorgabe),
250 oder Alle .

5. Klicken Sie auf eine Spalteniiberschrift, um danach zu sortieren; ein zweiter Klick dreht die Richtung
um.

6. Klicken Sie bei Bedarf auf Spalten, um Spalten ein- und auszublenden, oder auf Filter, um je Spalte zu
filtern.

7. Klicken Sie auf Zuriicksetzen, wenn Sie wieder alles sehen mochten.

.4 Ergebnis: Die Tabelle zeigt genau die Vorgange, um die es lhnen geht. Filter, Sortierung und Spalten

wirken zusammen und gelten auch fiir den Export.

Tipp: Der Schalter Nur Termine zeigt nur Tickets mit Zurtickstellung oder Wiedervorlage. Das Feld
Suchen ... in der Werkzeugleiste der Tabelle durchsucht dagegen nur die Zeilen, die schon geladen
sind — fiir eine Suche im ganzen Bestand nehmen Sie Ticket-#.
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2.2 Eine Ansicht speichern

L Client: Service Desk » Tickets, Auswahl Ansicht... - &> Portal: Service Desk » Service-Desk-
Vorgdnge, Auswahlfeld Ansicht (Lesezeichen-Symbol) - /7 tickets.read

i« Pflichtreihenfolge — gespeichert wird, was gerade eingestellt ist. Erst filtern, dann speichern;
umgekehrt sichern Sie eine leere Ansicht.

Client: Service Desk
» Tickets, Auswahl Ansicht...

Portal: Service Desk 1. I?le Filter so 2'- ,,Aktuglle F|IEer ?Is
3 " einstellen Ansicht speichern” wahlen
» Service-Desk-Vorgange,
Auswahlfeld Ansicht ... l

3 - Unter ,Name der
Ansicht” einen
sprechenden Namen
eintippen

v Die Ansicht steht kiinftig

im Client in der Auswahl
+Ansicht...”

Klickweg — Eine Ansicht speichern

1. Stellen Sie die Filter so ein, wie Sie sie taglich brauchen.

2. Klicken Sie im Client rechts neben der Auswahl Ansicht... auf das Speichern-Symbol (Aktuelle Filter als
Ansicht speichern). Im Portal 6ffnen Sie das Auswabhlfeld Ansicht und wahlen Als neue Ansicht
speichern....

3. Tippen Sie unter Name der Ansicht einen sprechenden Namen ein (z. B. ,Meine offenen”) und klicken
Sie auf Speichern.

4 Ergebnis: Die Ansicht steht kinftig im Client in der Auswahl Ansicht..., im Portal im Auswahlfeld
Ansicht, und ist mit einem Klick wieder da. Einen Namen, den es fiir die Liste schon gibt, weist das Portal
mit einer Meldung ab — wahlen Sie dann einen anderen. Im Client |6scht das Papierkorb-Symbol (Gewdhlte
Ansicht lbschen) die gewahlte Ansicht; im Portal steht das Léschen-Symbol in der Liste.

Hinweis: Im Client merkt sich eine Ansicht die Statusauswahl, den Supporter:, den Text unter Ticket-#
und die Anzahl — nicht Sortierung und Spalten. Die zuletzt gewahlte Ansicht gilt beim nachsten
Offnen der Liste wieder.

Hinweis: Die Ansichten der Ticketliste im Client liegen auf dem Rechner in lhrem Windows-
Benutzerprofil — andere, die an diesem Rechner arbeiten, sehen sie nicht; an einem anderen Rechner
legen Sie sie neu an. Die Ansichten im Portal liegen dagegen an Ilhrem Konto auf dem Server: Sie sind
in jedem Browser und an jedem Gerat da, an dem Sie sich anmelden, und kein anderer Benutzer sieht
sie (ID-90, Abschnitt C). Ansichten, die das Portal friiher im Browser abgelegt hat, Gbernimmt es beim
ersten Offnen der Liste selbst.
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2.3 Warteschlangen im Portal

&> Nur im Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge - /° tickets.read — Der Client grenzt
Uber Statusauswahl und Suchfeld ein (Abschnitt 2.1).

Oben auf der Seite steht die Auswahl Warteschlange mit finf festen Sichten:

Warteschlange Zeigt

Offene Vorgdnge alles auBer GELOST und GESCHLOSSEN - die Vorgabe beim Offnen

Mir zugewiesen die Vorgange, deren Bearbeiter Sie sind — in jedem Status, auch geschlossene
Nicht zugewiesen was noch niemand tGbernommen hat

SLA verletzt offene Vorgdnge mit gerissener Frist

Alle ohne Einschrankung

Daneben grenzen Sie Uber Status, Prioritdt und Bearbeiter weiter ein.

2 - Bei Bedarf Status,
—_ Prioritat oder Bearbeiter
wahlen

l

3 - Auf eine Zeile
klicken

Nur im Portal: Service Desk 1- Oben die gewiinschte
» Service-Desk-Vorgange .Warteschlange” wahlen

v Die Tabelle zeigt

+Nummer”, ,Status”,
.Kurzbeschreibung” ...

Klickweg — Warteschlangen im Portal

1. Wahlen Sie oben die gewlinschte Warteschlange.
2. Wahlen Sie bei Bedarf unter Status, Prioritéit oder Bearbeiter einen Wert.

3. Klicken Sie auf eine Zeile, um den Vorgang zu 6ffnen.

(4 Ergebnis: Die Tabelle zeigt Nummer, Status, Kurzbeschreibung, Prioritdt, Bearbeiter, Melder, Fdllig,
Wiedervorlage, Zuriickgestellt bis und Erstellt; die Spalte Typ blenden Sie Uber Spalten dazu. Steht dort
Keine Vorgéinge in dieser Warteschlange, ist die Sicht leer — das ist eine gute Nachricht, keine Stérung. Die
Liste aktualisiert sich von selbst, wenn jemand einen Vorgang dndert.

Hinweis: Die Seite ladt hochstens 200 Vorgange. Gibt es mehr, steht unter der Tabelle Es sind mehr
Vorgdinge vorhanden, als hier gezeigt werden. ... Grenzen Sie dann Uber Status, Prioritdt oder
Bearbeiter weiter ein.

© 2026 Ordivis IT - Christian Grams. Alle Rechte vorbehalten. ID-11 Agenten - Seite 7 von 36



Agentenhandbuch — Service Desk

2.4 Mehrere Vorgange auf einmal dandern

L Client: Service Desk » Tickets, Leiste unter der Tabelle - & Portal: Service Desk » Service-Desk-
Vorgdnge, Leiste Uber der Tabelle - /° tickets.update , zum Zuweisen und Zusammenfiihren

zusatzlich tickets.assign

Sobald Sie Zeilen markieren, erscheint eine Leiste mit den Sammelaktionen. Im Client heil3en sie Zuweisen,
Kategorie, Status, SchlieBen und Zusammenftihren. Im Portal heilen sie Zuweisen an..., Zusammenfiihren...,

Status setzen... und Kategorie setzen....

Client: Service Desk

o s e M el 1 In der Tabelle die 2 - In der Leiste auf die
Tabelle

Portal: Service Desk Vorgdnge markieren gewiinschte Aktion klicken

» Service-Desk-Vorgéange, ...

v Das Portal meldet zum
Beispiel ,3 Vorgange 4 - Bestatigen +— 3 - Den neuen Wert wéhlen

zugewiesen” oder ...

Klickweg — Mehrere Vorgénge auf einmal dndern

1. Markieren Sie in der Tabelle die Vorgange, die Sie andern mochten.
2. Klicken Sie in der Leiste auf die gewlinschte Aktion, zum Beispiel Zuweisen an... im Portal.

3. Wahlen Sie den neuen Wert, zum Beispiel die Person oder den Status.

4. Bestatigen Sie.

4 Ergebnis: Das Portal meldet zum Beispiel 3 Vorgdnge zugewiesen. oder 3 Vorgdnge gedndert., der Client
3 Ticket(s) gecindert. Jede einzelne Anderung steht im Journal des jeweiligen Vorgangs — eine
Sammelaktion ist kein Sonderweg an der Nachvollziehbarkeit vorbei.

Achtung: Sammelaktionen fragen nicht einzeln je Vorgang nach. Priifen Sie die Auswahl, bevor Sie
bestatigen — im Client hilft dafur die Anzeige ... Ticket(s) ausgewdhlt und die Schaltflache Auswahl
aufheben. Vorgange, deren Status sich nicht so umstellen ldsst, iberspringt Ordivis IT ohne Riickfrage.
Im Client zahlt die Erfolgsmeldung nur die gednderten; das Portal zahlt bei Status setzen... alle

markierten mit. Priifen Sie dort nach dem Umstellen die Spalte Status.

Hinweis: Der Status GELOST... verlangt im Portal einen Lésungscode, WARTET AUF DIENSTLEISTER...
einen Grund. Die Sammelaktion SchlieBen im Client 16st offene Vorgange zuerst — mit dem gewahlten

Lésungscode oder, ohne Auswahl, mit Behoben — und schlieft sie dann.
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| 3 Das Ticket-Detail

L Client: Service Desk » Tickets, Doppelklick auf eine Zeile - & Portal: Service Desk » Service-Desk-

Vorgdnge, Klick auf eine Zeile - /7 tickets.read

Den Aufbau der Detailseite zeigt Abbildung 3.

forst. KRITISCH

Ablauf wiblen

WS-009 (Client / Notebook)

Anhénge & Dokumente

Abb. 3 - Ticket-Detail: Beschreibung, Journal (farbcodiert nach Quelle), verkniipftes Cl und die Info-Leiste mit Status, Prioritat,
Aufwand und SLA-Frist.

Die Seite gliedert sich in vier Teile:

* Kopf: Nummer, Status, Prioritat und die Schaltflachen. Im Client stehen dort Aktualisieren, Mir zuweisen
und Aktionen.

® Journal / Kommunikation: der zeitliche Verlauf aus Nachrichten, Notizen und Systemeintragen, farbig
nach Quelle: Agent blau, Melder griin, interne Notiz bernsteinfarben, System grau.

* Info-Leiste rechts (im Portal: Bereich Bearbeitung): Status, Bearbeiter, Gruppe, Prioritat, Fristen und
Verknipfungen.

* Anhange: Dateien zum Vorgang.

3.1 Mit dem Melder kommunizieren

L Nur im Client: Ticket-Detail » Journal - /7 tickets.update — Im Portal nimmt das Feld
Antworten nur Nachrichten des Melders selbst an. Schickt ein Bearbeiter dort etwas ab, meldet das
Portal Fehler beim Senden.
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. . . . 1 - Schalter ,Private S
Nur im Client: Ticket-Detail Notiz (intern)” aus 2 - Nachricht in d.as
» Journal lassen Journal-Feld schreiben

|

.\/ 215 .Nachncht sitzliialls 4 - Auf ,Eintrag 3 - Bei Bedarf auf
Eintrag im Journal und geht . . - o
. hinzufligen” klicken Textbaustein” klicken
per E-Mail ...

Klickweg — Mit dem Melder kommunizieren

1. Lassen Sie den Schalter Private Notiz (intern) unter dem Eingabefeld ausgeschaltet.
2. Schreiben Sie Ihre Nachricht in das Feld Antwort oder private Notiz eingeben ...
3. Klicken Sie bei Bedarf auf Textbaustein, um eine vorformulierte Antwort einzufiigen (Abschnitt 9).

4. Klicken Sie auf Eintrag hinzuftigen.

(4 Ergebnis: Die Nachricht steht als Eintrag im Journal und geht per E-Mail an den Melder. Der Client
zeigt Gber den Knopfen, an welche Adresse: Offentliche Antworten werden per E-Mail an ... gesendet.

3.2 Interne Notiz

%

L Client: Ticket-Detail » Journal - & Portal: Ticket-Detail » Bearbeitung > Interne Notiz - /°

tickets.update

Im Client:

Client: Ticket-Detail
» Journal 1 - ,Private Notiz 2 . Vermerk in das
Portal: Ticket-Detail (intern)” unter dem _— .
. . Journal-Feld schreiben
Eingabefeld einschalten

» Bearbeitung
> Interne Notiz

v Der E|nt.rag steht im b
Journal mit der Marke hinzufiigen klicken
,PRIVAT" 9

Klickweg — Interne Notiz

1. Schalten Sie Private Notiz (intern) unter dem Eingabefeld ein.
2. Schreiben Sie lhren Vermerk in das Feld Antwort oder private Notiz eingeben ...

3. Klicken Sie auf Eintrag hinzuftigen.

(4 Ergebnis: Der Eintrag steht im Journal mit der Marke PRIVAT.

Im Portal:
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Client: Ticket-Detail
» Journal
Portal: Ticket-Detail

1-Im Bereich
,Bearbeitung” den
Abschnitt ,Interne Notiz"
aufklappen

2 - lhren Vermerk in das
—_— Feld ,Nur fur Bearbeiter
sichtbar” schreiben

» Bearbeitung
» Interne Notiz

o 0 Gl G L e 3 - Auf ,Notiz speichern”

klicken

gespeichert” Der Eintrag
steht im Journal ...

Klickweg — Interne Notiz

1. Klappen Sie im Bereich Bearbeitung den Abschnitt Interne Notiz auf.
2. Schreiben Sie lhren Vermerk in das Feld Nur fiir Bearbeiter sichtbar.

3. Klicken Sie auf Notiz speichern.
4 Ergebnis: Es erscheint Notiz gespeichert. Der Eintrag steht im Journal mit der Marke Intern.

Eine interne Notiz geht nie per E-Mail hinaus und erscheint dem Melder auch im Portal nicht — die
Schnittstelle liefert interne Eintrdge ausschlieBlich an Bearbeiter aus. Im Client blendet der Schalter Nur
private Notizen anzeigen: iber dem Journal alles andere aus.

Achtung: ,Intern” heif3t intern gegentiber dem Melder, nicht gegentiber dem Haus. Andere
Bearbeiter lesen die Notiz, und das Audit-Log halt sie fest. Was niemand lesen soll, gehort nicht in ein
Ticket.

3.3 Zuweisen, Status, Prioritat und Zeit erfassen

L Client: Ticket-Detail » Info-Leiste - & Portal: Ticket-Detail » Bereich Bearbeitung - +°
tickets.update , zum Zuweisen zusatzlich tickets.assign

. Empfohlene Reihenfolge — zuerst zuweisen, dann den Status setzen. Ein neuer Vorgang springt beim
Zuweisen von Hand (auch Mir zuweisen) von selbst von NEU auf IN BEARBEITUNG; andersherum steht er
kurzzeitig ohne Bearbeiter in Bearbeitung, und genau danach sucht die Warteschlange Nicht zugewiesen.

Automatisch zugewiesene Vorgdnge bleiben NEU. Hat eine Routing-Regel, eine Automatisierungsregel
oder das Eingangspostfach den Vorgang schon beim Anlegen einer Gruppe und einem Bearbeiter
gegeben, bleibt er auf NEU, bis ein Mensch ihn anfasst — das Journal vermerkt ,Automatisch zugewiesen
— der Status bleibt ,Neu’ bis zur ersten Aktivitat”. Als erste Aktivitat zahlen: die Zuweisung von Hand, eine
Antwort an den Melder (gleich von wem aus dem Service Desk), eine interne Notiz des zustandigen
Bearbeiters und ein ausdricklicher Statuswechsel. Das Journal vermerkt dann ,Status: Neu — In
Bearbeitung (erste Aktivitat)”. Nicht als Aktivitat zahlen Systemeintrage (etwa Felddanderungen), eine
interne Notiz eines anderen Bearbeiters und die Zeiterfassung. Die Reaktionszeit (SLA) misst unverandert
die erste Antwort an den Melder, nicht den Statuswechsel.
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Im Client:

Clle?t;r;l'flsfggztall 1 - Oben auf .Mir 2 - Bei Bedarf unter
e . PR —_— ,Gruppe:” die zustandige
Portal: Ticket-Detail zuweisen” klicken Support-Gruppe wihlen
> Bereich Bearbeitung pp pPp

. . e s . nin der
v Die Info-Leiste zeigt die 4 - Unter ,Prioritat: . Qbe el
[ - Info-Leiste den neuen
neuen Werte die Prioritat anpassen .
Status wahlen

Klickweg — Zuweisen, Status, Prioritdt und Zeit erfassen

1. Klicken Sie oben auf Mir zuweisen — oder wahlen Sie in der Info-Leiste unter Supporter: die zustandige
Person.

2. Wahlen Sie bei Bedarf unter Gruppe: die zustandige Support-Gruppe.

3. Wahlen Sie oben in der Info-Leiste den neuen Status. Die Auswahl bietet nur die Status an, in die der
Vorgang gerade wechseln darf (Abschnitt 12.1).

4. Passen Sie unter Prioritdt: die Prioritat an, falls sich die Lage gedndert hat (Abschnitt 4). Gespeichert
wird die Prioritat, sobald Sie danach in ein anderes Feld klicken.

[ Ergebnis: Die Info-Leiste zeigt die neuen Werte, und jede Anderung steht im Journal.

Im Portal:

Client: Ticket-Detail 1. Unter Bearbeiter”
» Info-Leiste . L

Portal: Ticket-Detail el zustjvgg:gs izl ]

> Bereich Bearbeitung

2 - Unter ,Status” den
neuen Stand wahlen

5. Auf Zeit erfassen” 4 - Zeiterfassung” 3 - Bei Bedarf unter
" D —— aufklappen, ,Minuten” und +—— ,Prioritat” eine andere
klicken S AT

,Datum” eintragen Prioritat wahlen

v Das Portal bestatigt kurz
mit ,Vorgang zugewiesen”, ...

Klickweg — Zuweisen, Status, Prioritdt und Zeit erfassen

1. Wahlen Sie im Bereich Bearbeitung unter Bearbeiter die zustéandige Person.

2. Wahlen Sie unter Status den neuen Stand.

3. Wahlen Sie bei Bedarf unter Prioritdt eine andere Prioritat.

4. Klappen Sie Zeiterfassung auf und tragen Sie die aufgewendeten Minuten (vorbelegt 15, hdchstens
1440), das Datum und bei Bedarf eine Notiz ein.

© 2026 Ordivis IT - Christian Grams. Alle Rechte vorbehalten. ID-11 Agenten - Seite 12 von 36



Agentenhandbuch — Service Desk

5. Klicken Sie auf Zeit erfassen.

o4 Ergebnis: Das Portal bestatigt kurz mit Vorgang zugewiesen., Status gedndert., Prioritdt gedndert. bzw.
Zeit erfasst. Jede Anderung steht im Journal.

Hinweis: Die Statusauswahl im Portal-Detail kennt nur NEU, IN BEARBEITUNG, WARTET AUF KUNDE,
GELOST und GESCHLOSSEN. WARTET AUF DIENSTLEISTER und BLOCKIERT setzen Sie im Client oder
Uber die Sammelaktion Status setzen... in der Liste. Wahlen Sie einen Status, der vom aktuellen aus
nicht erlaubt ist, weist der Server den Wechsel mit Statuswechsel von '..."' zu "..." ist nicht mdglich. ab.
Eine Zuweisung lasst sich im Portal nur auf eine andere Person d@ndern; Nicht zugewiesen quittiert das
Portal mit Eine Zuweisung ldsst sich nur auf eine Person dndern, nicht aufheben.

Warten mit Grund (Client): Wahlen Sie WARTET AUF DIENSTLEISTER, offnet sich der Dialog Auf Warten
setzen. Tragen Sie unter Grund fiir den Warte-/On-Hold-Status ein, worauf Sie warten (z. B. ,Ersatzteil
bestellt”), und klicken Sie auf Setzen. Der Grund steht danach in der Info-Leiste und im Portal unter Wartet
auf:.

Vorgang zurlickstellen: Das geht nur in einem Warte-Status (WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF
DIENSTLEISTER, BLOCKIERT) und nur auf einen Zeitpunkt in der Zukunft. Im Client setzen Sie dann in der
Info-Leiste Zuriickgestellt bis:; beim Wechsel nach WARTET AUF DIENSTLEISTER fragt der Dialog direkt
danach (Zuriickgestellt bis (optional)). Das Symbol neben dem Datum (Zurlickstellung aufheben) nimmt es
wieder heraus. Der Vorgang bleibt in der Liste und tragt das Datum in der Spalte Zuriickgestellt bis. Verlasst
er den Warte-Status, fallt die Zurtickstellung weg. Das Portal zeigt den Wert nur an.

3.4 Einen Vorgang l6sen
L] Client: Ticket-Detail » Info-Leiste » Status GELOST - & Portal: Vorgang > Bearbeitung > Status

GELOST oder Service Desk » Service-Desk-Vorgcinge, Sammelaktion Status setzen... » GELOST... - »°
tickets.update

Gelost wird immer mit Losungscode. Er sagt spater in der Auswertung, wie ein Vorgang erledigt wurde
(Liste in Abschnitt 12.2). Was Ordivis IT beim Ldsen prift, zeigt Abbildung 4.
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Lésungscode
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nein Abgewiesen: ,Ungiiltiger oder

gewahlt?

ja

Freigabe noch

A 4

fehlender Losungscode.”

Abgewiesen - erst muss

ausstehend?

nein

Offene Erfillungs-

A 4

der Genehmiger entscheiden

Jja Abgewiesen — erst die

aufgaben?

nein

d

GELOST - Melder kann
bewerten

Antwortet der Melder
innerhalb von 7 Tagen?

nein

A 4

Aufgaben erledigen

Ja Zuriick auf

IN BEARBEITUNG

Abb. 4 — Was beim Losen gepriift wird. Freigabe und Erfulllungsaufgaben betreffen nur Service-Anfragen.

Im Client:
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Client: Ticket-Detail
» Info-Leiste 1- Oben in der 2 - Unter ,Losungscode
» Status GELOST Info-Leiste den Status _ (Pflicht)” den Code
LGELOST” wahlen wahlen

Portal: Vorgang

» Bearbeitung ...

v Der Vorgang steht auf

JGELOST” —— 3 - Auf ,Losen” klicken

Klickweg — Einen Viorgang (6sen

1. Wahlen Sie oben in der Info-Leiste den Status GELOST.
2. Wahlen Sie im Dialog Ticket [6sen unter Losungscode (Pflicht) den passenden Code.

3. Klicken Sie auf Losen.
44 Ergebnis: Der Vorgang steht auf GELOST, der Lésungscode steht in der Info-Leiste unter Lésung: und

im Journal.

Im Portal:

Client: Ticket-Detail

> Info-Leiste 1-In der Liste genau 2. Status setzen..” »
» Status GELOST diesen einen Vorgang —_— A PN
markieren ,GELOST..." wahlen

Portal: Vorgang
» Bearbeitung ...

v Das Portal meldet ,1 4 - Auf ,Ubernehmen” 3 - Unter ,,Lésungscoc.i.e“
den passenden Code wahlen

Vorgange geandert” klicken

Klickweg — Einen Vorgang lésen

1. Markieren Sie in der Liste genau diesen einen Vorgang.
2. Klicken Sie in der Leiste tiber der Tabelle auf Status setzen... und wéhlen Sie GELOST....

3. Wahlen Sie unter Losungscode den passenden Code.

4. Klicken Sie auf Ubernehmen.

4 Ergebnis: Das Portal meldet 7 Vorgdnge gedindert.,, und der Vorgang steht auf GELOST.

Hinweis: Auch im Vorgang selbst lasst sich 16sen: Wahlen Sie unter Bearbeitung den Status GELOST.
Das Portal fragt im Dialog Vorgang l6sen nach dem Ldsungscode (vorbelegt Behoben); mit Ldsen steht
der Vorgang auf GELOST, mit Abbrechen bleibt der bisherige Status.

Ein geloster Vorgang wird nach sieben Tagen ohne Antwort des Melders von selbst geschlossen.
Antwortet der Melder vorher, steht er wieder auf IN BEARBEITUNG, und die Zahl der Wiedereréffnungen
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steigt.

3.5 Eskalieren
L Client: Ticket-Detail » Aktionen » An Vorgesetzten eskalieren - & Portal: Ticket-Detail »

Bearbeitung > Eskalation - /° tickets.escalate

Client: Ticket-Detail
» Aktionen 1-,An Vorgesetzten
» An Vorgesetzten eskalieren eskalieren” bzw. _—
Portal: Ticket-Detail ,Eskalation” 6ffnen

» Bearbeitung > Eskalation
v Der Vorgang steigt eine 3 - Auf ,Eskalieren”
Stufe hoher klicken

Klickweg — Eskalieren

2 - Den Grund der
Eskalation eintragen

1. Offnen Sie im Client Aktionen » An Vorgesetzten eskalieren — im Portal klappen Sie Eskalation auf.

2. Tragen Sie ein, warum Sie eskalieren — im Client unter Grund der Eskalation, im Portal unter Begriindung.
Ohne Begriindung ist eine Eskalation flr die nachste Stelle nicht einzuordnen; im Portal bleibt
Eskalieren bis dahin gesperrt.

3. Klicken Sie auf Eskalieren.

4 Ergebnis: Der Vorgang steigt eine Stufe héher (héchstens Stufe 3), und das Journal vermerkt Ticket
manuell eskaliert auf Stufe ... Grund. .... Das Portal meldet Vorgang eskaliert; die Stufe steht am Vorgang
(Client: Eskalation:, Portal: Eskalationsstufe). Eine Stufe von Hand zu wahlen ist nicht vorgesehen; auf Stufe
3 bleibt ein weiteres Eskalieren ohne Wirkung auf die Stufe.

3.6 Termin mit dem Melder vereinbaren
L Nur im Client: Ticket-Detail » Aktionen » Termin vorschlagen - /° tickets.update — Im Portal
sieht und beantwortet der Melder den Vorschlag (ID-10, Abschnitt 9); vorschlagen lasst er sich dort
nicht.

Der Melder erhélt eine Kalender-Einladung und sagt selbst zu oder ab, ganz ohne Anmeldung.

Voraussetzung: Am Vorgang ist eine E-Mail-Adresse des Melders hinterlegt.
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NUFim SI'GAT(t;iZ:‘c::t_Detall 1 - Oben im Ticket-Detail 2 - Den ,Betreff”
. auf ,Aktionen” klicken ’ anpassen
» Termin vorschlagen
5 - Bei Bedarf einen 4 - Die ,Dauer (Minuten)” 3. ,Datum” und ,Uhrzeit”
,Ort” eintragen y eintragen y wahlen

l

6 - Auf ,Speichern”
klicken

v Es erscheint
.Termin-Einladung an den
Melder gesendet” Der ...

Klickweg — Termin mit dem Melder vereinbaren

1. Klicken Sie oben im Ticket-Detail auf Aktionen (neben Mir zuweisen) und wahlen Sie Termin vorschlagen.
2. Passen Sie den Betreff an (vorbelegt: Riickruf zur Kldrung).

3. Wahlen Sie Datum und Uhrzeit.

4. Tragen Sie die Dauer (Minuten) ein (vorbelegt: 30).

5. Tragen Sie bei Bedarf einen Ort ein.

6. Klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Es erscheint Termin-Einladung an den Melder gesendet. Der Melder bekommt eine E-Mail mit
Kalender-Einladung (.ics) samt zwei Links: Zusagen oder Absagen. Die Einladung und spater die Antwort
stehen im Ticket-Journal. Bei Zusage wird der Termin lhnen zuséatzlich als Wiedervorlage eingetragen,
damit er nicht untergeht. Personen im Interessierten Kreis erfahren von dem Termin, kdnnen aber nicht fir

den Melder zusagen.

Die Schaltflache Aktionen biindelt auBerdem Checklisten, An Vorgesetzten eskalieren, Zu Problem
hochstufen, Ticket aufteilen (Abschnitt 7.1) und Eigene Aufgabe dazu anlegen .... Sie ist sichtbar, wenn
Sie das Ticket bearbeiten dirfen.

|4 Kategorie, Dringlichkeit, Auswirkung & Prioritat

* Kategorie ordnet das Ticket fachlich ein und kann Auto-Routing und SLA beeinflussen. Im Client steht
sie in der Info-Leiste unter Kategorie 1: und Kategorie 2:.

* Dringlichkeit und Auswirkung wahlen Sie beim Anlegen eines Tickets im Client, je als Hoch, Mittel oder
Niedrig.

* Die Prioritat wird daraus beim Anlegen automatisch abgeleitet. Spater andern Sie die Prioritat direkt;
Dringlichkeit und Auswirkung speichert der Vorgang nicht.

Ohne eigene Einstellung lhres Hauses gilt diese Tabelle (Dringlichkeit in der Zeile, Auswirkung in der

Spalte):
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Dringlichkeit / Auswirkung Niedrig
Hoch KRITISCH HOCH MITTEL
Mittel HOCH MITTEL NIEDRIG
Niedrig MITTEL NIEDRIG NIEDRIG

So legen Sie einen Vorgang richtig eingestuft an:

L Nur im Client: Kopfleiste » Neues Ticket - /° tickets.create — Das Portal fragt nur eine
Prioritdt (Selbsteinschdtzung) ab und setzt Dringlichkeit und Auswirkung beide auf diesen Wert (ID-10,

Abschnitt 4).

¢ Pflichtreihenfolge — die Prioritat ist ein Rechenergebnis aus den beiden Eingaben. Sie entsteht beim
Klick auf Ticket erstellen; danach gibt es Dringlichkeit und Auswirkung am Vorgang nicht mehr.

Nur im Client: Kopfleiste 1 - In der Kopfleiste auf 2 - Unter ,Tickettyp” die
> Neues Ticket .Neues Ticket” klicken Art wahlen

5 - Unter ,Dringlichkeit” v . B
wahlen, wie dringend es 4 - Unter ,,MeJder die 3 ,,Kurzbes;hrelbung
st Person wahlen ausfillen

v Die ,Prioritat” stellt

6 - Unter ,Auswirkung” 7 - Auf ,Ticket
sich selbst ein

wahlen, wen es trifft erstellen” klicken

Klickweg — Kategorie, Dringlichkeit, Auswirkung & Prioritdt

1. Klicken Sie in der Kopfleiste auf Neues Ticket.

2. Wahlen Sie unter Tickettyp die Art: Incident, Service Request, Problem oder Change.

3. Fullen Sie Kurzbeschreibung (Pflichtfeld) und Detailbeschreibung aus.

4. Wahlen Sie unter Melder die Person, fiir die Sie das Ticket anlegen — leer gelassen sind Sie es selbst.
5. Wahlen Sie unter Dringlichkeit, wie dringend es ist — wie schnell muss es weg?

6. Wahlen Sie unter Auswirkung, wen es trifft — eine Person, eine Abteilung, das ganze Haus?

7. Klicken Sie auf Ticket erstellen.

(4 Ergebnis: Die Prioritdt stellt sich selbst ein, und mit ihr die SLA-Fristen und die Eskalationskette.

Achtung: ,Kritisch” ist keine Eingabe beim Anlegen, sondern ein Ergebnis. Setzen Sie Dringlichkeit
und Auswirkung korrekt — daraus ergeben sich SLA-Fristen und Eskalationen. Die Tabelle dahinter

kann lhr Haus anpassen (ID-20).
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| 5 SLA-Fristen & Eskalation

Jedes Ticket hat — je nach Prioritat und SLA-Profil — eine Reaktions- und eine Losungsfrist. Der Client zeigt
sie in der Info-Leiste als Reaktion bis: und Lésung bis:. Das Portal zeigt im Bereich Bearbeitung Reaktion
fillig und Erste Reaktion, in den Details Lésung bis:. Lauft eine Frist ab, wird das Ticket eskaliert (z. B.
Benachrichtigung an eine Fihrungskraft). Geschaftszeiten/Kalender bestimmen, welche Stunden gezahlt
werden (ID-20).

In den Warte-Status WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER und BLOCKIERT ruht die Uhr.
Verlasst der Vorgang den Warte-Status, verschieben sich beide Fristen um die Wartezeit. Eine von Hand
gesetzte Falligkeit wandert dabei nicht mit — sie ist eine Zusage.

Tipp: Die Warteschlange SLA verletzt im Portal und die rote Spalte Fdllig im Client beantworten
dieselbe Frage. Sehen Sie zu Dienstbeginn dort zuerst nach — eine gerissene Frist lasst sich am
Vormittag noch erklaren, am Abend nicht mehr.

| 6 ITIL-Prozesse im Alltag
Ordivis IT kennt vier Ticket-Typen:

* Incident - Storung; Ziel ist die schnelle Wiederherstellung. Nummer INC-.. .

* Service Request — Standardauftrag; ggf. mit Genehmigung / Finanzstufe. Nummer REQ-... .

* Problem — Ursachenanalyse hinter wiederkehrenden Incidents; miindet in einen Known Error. Nummer
PRB-... ; im Client entsteht es aus einem Incident Uber Aktionen » Zu Problem hochstufen.

* Change - geplante Anderung; Genehmigung tiber das CAB (Change Advisory Board). Nummer CHG-.. .

Ist ein Vorgang in der falschen Art angelegt, tragen Sie ihn im Client in der Info-Leiste unter Typ um; die
Vorgangsnummer bleibt dabei unverandert. Details zu jedem Prozess stehen im Modul-Dokument ID-20.

| 7 Major Incident, Verkniipfen, Zusammenfiihren & Aufteilen

* Major Incident / Masterticket: Ein Ticket, das als Major Incident geflihrt wird, tragt in der Ticketliste
des Clients ein Stern-Symbol (Tooltip Major Incident / Masterticket).

* Verkniipfen: Im Client stellen Sie in der Info-Leiste unter Verknlipfte Tickets mit Verkniipfen eine
Beziehung her — Verwandt mit, Duplikat von oder Verursacht durch.

e Zusammenfiihren (Merge): Doppelte Meldungen fiihren Sie zu einem Ticket zusammen — in beiden
Oberflachen.

e Aufteilen (Split): Das Gegenstlick zum Zusammenfiihren — ein Thema aus einem Ticket wird ein eigener
Vorgang (Abschnitt 7.1, nur im Client).

So fiihren Sie doppelte Meldungen zusammen:

L Client: Service Desk » Tickets, Leiste unter der Tabelle » Zusammenfiihren - & Portal: Service

Y

Desk » Service-Desk-Vorgdnge, Leiste Uber der Tabelle » Zusammenfiihren... - /7 tickets.assign
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. Empfohlene Reihenfolge — erst alle Meldungen markieren, dann zusammenfihren. Ein spéter
eintreffendes Duplikat lasst sich zwar nachtrdglich dazuholen, jeder Durchgang erzeugt aber einen

eigenen Sammeleintrag im bleibenden Ticket.

Client: Service Desk

» Tickets, Leiste unter der 1+ In der Liste alle 2. Auf Zusammenfihren”
Tabelle Tickets zur selben —_— .
- . R klicken
» Zusammenfihren Stérung markieren
Portal: Service Desk ...
v Die ubrigen Tickets sind . ” . .
als ,Duplikat* geschlossen 4 - Auf ,,Zus;mmenfuhren 3-Das blg{bende Ticket
klicken wahlen

und mit dem ...

Klickweg — Major Incident, Verkniipfen, Zusammenfiihren & Aufteilen

1. Markieren Sie in der Liste alle Tickets zur selben Storung — mindestens zwei.

2. Klicken Sie auf Zusammenfiihren (Portal: Zusammenfiihren...).
3. Wahlen Sie das Ticket, das bestehen bleibt — im Client unter Uberlebendes Ticket (die (ibrigen werden als
Duplikat geschlossen), im Portal unter Bleibt bestehen.

4. Klicken Sie auf Zusammenfiihren.
(4 Ergebnis: Die tbrigen Tickets sind als Duplikat geschlossen und mit dem bleibenden verknupft. lhre

Beschreibung und ihr Journal stehen als interner Eintrag im bleibenden Ticket; aus der Liste verschwinden

sie.

Achtung: Zusammenfihren lasst sich nicht riickgangig machen. Die Melder der Duplikate bekommen
kiinftige Antworten nicht von selbst. Wer allen antworten will, nimmt sie im Client in der Info-Leiste
unter Interessierter Kreis auf: Externe Adressen erhalten dann jede 6ffentliche Antwort per E-Mail.

7.1 Ticket aufteilen

L Nur im Client: Ticket-Detail » Aktionen » Ticket aufteilen - /° tickets.update und
tickets.create — Das Portal bietet das Aufteilen nicht an.

Melder schreiben oft mehrere Themen in eine E-Mail. Fachlich sind das getrennte Vorgdnge: andere
Zustandigkeit, andere Prioritat, eigene Frist. Solange sie in einem Ticket stecken, gilt der Vorgang erst als
erledigt, wenn das langsamste Thema durch ist — und die Frist des schnellen wird an der Laufzeit des

langsamen gemessen.
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Nur im Client: Ticket-Detail 5. Den Betreff des
» Aktionen 1 - Das Ticket 6ffnen —_— neuen Vorgangs” eintragen

|

» Ticket aufteilen

3 - Bei Bedarf eine

5 - Auf ,Aufteilen” 4 - Bei Bedarf die ST ) (el
Kategorien wéhlen y " 9 lop

klicken

|

6 - Im Hinweis ,Vorgang
aufgeteilt” auf ,Zum
neuen Vorgang" klicken

erganzen

Vv Es gibt zwei Vorgdnge mit
eigenen Fristen,
wechselseitig ...

Klickweg — Ticket aufteilen

1. Offnen Sie das Ticket und wahlen Sie unter Aktionen den Punkt Ticket aufteilen.

2. Tragen Sie den Betreff des neuen Vorgangs ein (Pflichtfeld) — er ist das Einzige, was zwingend nétig ist,
denn er ist das neue Thema. Ohne ihn bleibt die Schaltflache Aufteilen gesperrt.

3. Ergénzen Sie bei Bedarf eine Beschreibung (optional).

4. Wahlen Sie bei Bedarf Hauptkategorie (optional) und Subkategorie (optional). Lassen Sie sie leer,
Ubernimmt der neue Vorgang die des Ursprungs — das ist der haufige Fall.

5. Klicken Sie auf Aufteilen.
6. Klicken Sie im Hinweis Vorgang aufgeteilt auf Zum neuen Vorgang, wenn Sie gleich dort weiterarbeiten

mochten.

(4 Ergebnis: Es gibt zwei Vorgange mit eigenen Fristen, wechselseitig verknupft. Der Hinweis lautet Der
neue Vorgang ist angelegt und mit diesem verknliipft. Der bisherige Verlauf bleibt hier.

Was dabei geschieht:

Der Ursprung bleibt offen Ob dort noch etwas zu tun ist, entscheiden Sie — nicht das System

Der Verlauf bleibt beim Ursprung Dort stand die Mail mit beiden Themen. Der neue Vorgang ist verkniipft
und zeigt darauf

Beide Vorgange werden im Journal Wer den Ursprung ansieht, erkennt, dass ein Teil daraus jetzt woanders

vermerkt bearbeitet wird

Der neue Vorgang erhilt eine eigene Genau das ist der Zweck der Aufteilung

Frist

Der Melder wird libernommen Es ist dieselbe Person mit demselben Anliegen

Hinweis: Anhange werden nicht mitkopiert. Sie bleiben beim Ursprung — tber die Verkniipfung sind
sie von beiden Seiten erreichbar, und es gibt sie nur einmal.
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| 8 Wissen pflegen

L Nur im Client: Ticket-Detail > Info-Leiste » Wissen » Aus Lésung - /° knowledge.author — Im
Portal schreiben Sie Artikel unter Wissen & Hilfe » Wissensdatenbank-Redaktion, aber ohne Bezug
zum Ticket (ID-25).

Am Ticket erhalten Sie im Client unter Wissen » Vorschldge passende Artikel und bekannte Fehler. Aus

einer guten Lésung machen Sie einen Artikel fur die Zukunft.

. Empfohlene Reihenfolge — schreiben Sie den Artikel, solange der Fall frisch ist, und vor dem
SchlieBen des Tickets. Danach fehlen erfahrungsgemaf die Einzelheiten, die ihn brauchbar machen.

Nur im Client: Ticket-Detail

1 - Das geloste Ticket 2+ alar fiferlleliie
> Info-Leiste » Wissen 'goffnen R unter ,Wissen" auf ,Aus

» Aus Losung Losung” klicken

l

4 - Unter ,Lésung” den 3 - Den vorbelegten
Losungsweg beschreiben JTitel” prufen

5 - Bei Bedarf das
Héakchen ,Sofort —
veroffentlichen” setzen

l

6 - Auf Erstellen &
verkniipfen” klicken

v Der Artikel ist angelegt
und mit dem Ticket
verknupft

Klickweg — Wissen pflegen

1. Offnen Sie das geldste Ticket.
2. Klicken Sie in der Info-Leiste unter Wissen auf Aus Losung.
3. Prufen Sie den vorbelegten Titel und kiirzen Sie Symptom / Problem auf das, was ein Unbeteiligter

braucht.
4. Beschreiben Sie unter Lésung den Losungsweg. Titel und Lésung sind Pflichtfelder; fehlt eines, meldet

der Client Titel und L6ésung sind erforderlich.
5. Setzen Sie bei Bedarf das Hakchen Sofort verdffentlichen.

6. Klicken Sie auf Erstellen & verkniipfen.

(4 Ergebnis: Der Artikel ist angelegt und mit dem Ticket verknupft. Die Kategorien Gbernimmt er aus dem
Ticket.

Wichtig: Ein Artikel aus der Losung ist zundchst intern — mit Sofort veréffentlichen ist er sofort fir den
Service Desk sichtbar, ohne bleibt er ein Entwurf. Im Portal schldagt Ordivis IT Endbenutzern nur
offentliche Artikel vor. Offentlich wird ein Artikel erst nach Freigabe durch eine zweite Person (Vier-

Augen-Prinzip, ID-25).
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| 9 Textbausteine (Canned Responses)

L1 Nur im Client: Ticket-Detail » Journal » Textbaustein - /° tickets.read zum Lesen,
ticketing.config.manage zum Andern — Im Portal setzt ein Klick unter Bearbeitung »
Textbausteine den Text in das Feld Antworten; absenden kann von dort aber nur der Melder (Abschnitt

3.1).
Haufige Antworten hinterlegen Sie als Textbausteine und fligen sie mit einem Klick ein. Platzhalter (z. B.

Melder-Name, Ticketnummer) werden automatisch ersetzt. Gepflegt werden die Bausteine im Client unter
Service Desk » Textbausteine, im Portal unter Service Desk » Textbausteine und Vorlagen.

i ient: Ti i 2 - Unter dem
Nur im Client: Tlcket-Det'all e Tl e el
» Journal » Textbaustein — Josife
JTextbaustein” klicken

}

. 4 - Den eingefligten Text 3 - Den passenden
5 - Auf ,Eintrag . . i
. . - — an den Einzelfall D — Baustein aus der Liste
hinzuftigen” klicken -
anpassen wahlen

v Die Antwort steht im
Journal

Klickweg — Textbausteine (Canned Responses)

1. Offnen Sie das Ticket.

2. Klicken Sie unter dem Journal-Eingabefeld auf Textbaustein.
3. Wahlen Sie den passenden Baustein aus der Liste.

4. Passen Sie den eingefligten Text an den Einzelfall an.

5. Klicken Sie auf Eintrag hinzufiigen.

o4 Ergebnis: Die Antwort steht im Journal; die Platzhalter sind ersetzt.
Hinweis: Gibt es noch keine Bausteine, meldet der Client Es sind noch keine Textbausteine angelegt

(Ticket-Liste — ,Textbausteine & Vorlagen”). und das Portal Keine Textbausteine hinterlegt. Der
Menipunkt im Client heiBt Service Desk » Textbausteine; die Verwaltung beschreibt ID-20.

| 10 Einen Fehler an den Support melden

L Client: Kafer-Symbol ganz links in der Statusleiste - €& Portal: Kafer-Symbol ganz links in der

Statusleiste - /* kein Recht nétig
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Lauft die Anwendung auf einen Fehler, melden Sie ihn direkt aus dem Programm. Das Symbol ist auf jeder

Seite an derselben Stelle und Gbermittelt die Seite, auf der Sie gerade stehen, als Zusammenhang mit.

¢ Pflichtreihenfolge — der Datenschutzhinweis steht vor der Eingabe, und ohne Beschreibung wird

nichts gesendet.

. 2 -Den
SIAULE G 1- Auf das Datenschutzhinweis” im
Rl oloangliell ,Kéfer-Symbol” klicken oberen Teil des Fensters

lesen

l

5. Auf Einverstanden 4 - Unter ,Was soll 3 - Unter ,Beschreibung
" L -— mitgeschickt werden?” die +— (erforderlich)” den
und senden” klicken « )
Belege abwahlen Fehler schildern

der Statusleiste

v Es erscheint ,lhr Bericht
wurde an den Support
tibermittelt”

Klickweg — Einen Fehler an den Support melden

1. Klicken Sie auf das Kafer-Symbol.

2. Lesen Sie den Datenschutzhinweis im oberen Teil des Fensters.

3. Beschreiben Sie unter Beschreibung (erforderlich), was Sie getan haben und was stattdessen geschah
(Feldhinweis: Was haben Sie getan, und was ist passiert?). Ohne Beschreibung gibt es keinen Bericht.

4. Wahlen Sie unter Was soll mitgeschickt werden? die Belege ab, die Sie nicht Gbermitteln mochten.

5. Klicken Sie auf Einverstanden und senden.

(4 Ergebnis: Es erscheint Ihr Bericht wurde an den Support tibermittelt.

Abbildung 5 zeigt diesen Dialog im Client.
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Fehler an den Support melden

Ihr Bericht geht an den Ordivis-Support (support@ordivis.eu) und wird Gber das E-Mail-
Posttach Ihrer Organisation versendet — der Support kann lhnen also antworten.

Ubermittelt wird ausschlieBlich, was Sie unten auswahlen. Es wird nichts dauerhaft
gespeichert: Der Bericht wird versendet und danach nicht aufbewahrt. Ist der Server gerad
nicht erreichbar, wird stattdessen eine Datei in lhrem Dokumente-Ordner abgelegt und eir
E-Mail-Entwurf getffnet — nichts verlasst lhren Rechner ohne thr Zutun.

Seite: settings

Beschreibung (erforderlich)

ru'\l’aﬁ haben Sie getan, und was ist passiert?

Was soll mitgeschickt werden?

Client-Protokoll von heute beilegen (technische Meldungen der Anwendung
I:I Bildschirmfoto des Ordivis-Fensters beilegen (Sie sehen es vorher)

Version, Betriebssystem und Serveradresse (bermitteln

Einverstanden und senden

Abb. 5 — Fehler an den Support melden: Der Datenschutzhinweis steht vor der Eingabe, und jeder Beleg ist einzeln abwahlbar. Das
Bildschirmfoto ist voreingestellt abgeschaltet; nicht Verfligbares (hier ,Zuletzt angezeigte Fehlermeldung”) ist ausgegraut statt
stillschweigend weggelassen.

Was der Client mitschickt:
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Voreinstellung Inhalt
Beschreibung Pflicht Ihre Schilderung — ohne sie kein Bericht
Client-Protokoll von an Technische Meldungen der Anwendung, nur vom
heute laufenden Tag
Bildschirmfoto aus Nur das Ordivis-Fenster, nie der ganze Bildschirm
Systemdaten an Version, Betriebssystem, Serveradresse
Letzte Fehlermeldung  an, sofern eine frische Die zuletzt angezeigte Meldung; eine altere steht mit
vorliegt Uhrzeit da und ist abgewahlt

Was das Portal mitschickt: Der Browser kann kein Bildschirmfoto und kein Client-Protokoll liefern. Dort
stehen deshalb nur zwei Hakchen zur Wahl — Browser, Betriebssystem, FenstergréfBe und Serveradresse
lbermitteln sowie Zuletzt angezeigte Fehlermeldung tibermitteln. Gibt es keine Fehlermeldung, steht das
ausdricklich daneben (derzeit keine), statt dass der Punkt fehlt.

Das Bildschirmfoto im Client ist bewusst voreingestellt abgeschaltet und wird Ihnen vor dem Versand
angezeigt (Dieses Bild wird mitgeschickt) — darauf kdnnten Daten zu sehen sein, die niemanden auBerhalb
Ihres Hauses angehen. Mit Ohne Bild senden schicken Sie den Bericht an dieser Stelle noch ohne Bild ab.

Der Bericht geht Uber das E-Mail-Postfach lhrer Organisation an den Support, damit dieser lhnen
antworten kann. Auf dem Server wird nichts davon aufbewahrt.

Unabhangig von den Hakchen enthalt jeder Bericht, wer ihn gemeldet hat: lhr Name und Ihre E-Mail-
Adresse als Antwortadresse sowie Lizenznehmer und Mandant. Ohne diese Angaben wiisste der Support
nicht, wem er antworten soll — die Antwort ginge an das Systempostfach Ihrer Organisation statt an Sie.

Wenn der Server nicht erreichbar ist — hdufig genau dann, wenn Sie melden mochten — legt der
Client den Bericht als ZIP-Datei unter Dokumente\Ordivis-Fehlerberichte ab und &ffnet einen

vorbereiteten E-Mail-Entwurf. Hingen Sie die Datei an und senden Sie sie ab. Ohne lhr Zutun verlasst
in diesem Fall nichts Ihren Rechner.

| 11 Tipps fur effizientes Arbeiten

Tipp: Legen Sie sich eine gespeicherte Ansicht ,Meine offenen” an (Abschnitt 2.2) — so sehen Sie auf
einen Blick, was zuerst dran ist. Im Portal gentigt oft schon die Warteschlange Mir zugewiesen.

Tipp: Nutzen Sie interne Notizen fiir Zwischenstande. So bleibt der Verlauf fiir Kollegen
nachvollziehbar, ohne den Melder mit Details zu belasten.
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Tipp: Erfassen Sie die Zeit sofort, nicht am Freitagnachmittag — im Portal unter Bearbeitung »
Zeiterfassung. Der Aufwand je Vorgang ist die Grundlage jeder spateren Aussage Uber Personalbedarf
— nachtraglich geschatzt ist er wertlos.

Tipp: Vor dem SchlieBen einer Storung lohnt der Blick unter Wissen » Vorschldge: Gibt es einen
bekannten Fehler dazu, verknlipfen Sie ihn Uber das Symbol daneben (Mit Ticket verkniipfen).

| 12 Referenz

12.1 Erlaubte Statuswechsel

Nicht jeder Status ist von jedem aus erreichbar. Der Server priift jeden Wechsel; der Client bietet in der
Statusauswahl nur die erlaubten an.

Von Erlaubt nach

NEU IN BEARBEITUNG, WARTET AUF DIENSTLEISTER, BLOCKIERT, GELOST,
GESCHLOSSEN

IN BEARBEITUNG WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER, BLOCKIERT, GELOST

WARTET AUF KUNDE IN BEARBEITUNG, WARTET AUF DIENSTLEISTER, BLOCKIERT, GELOST

WARTET AUF IN BEARBEITUNG, WARTET AUF KUNDE, BLOCKIERT, GELOST

DIENSTLEISTER

BLOCKIERT IN BEARBEITUNG, WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER, GELOST

GELOST GESCHLOSSEN, IN BEARBEITUNG

GESCHLOSSEN IN BEARBEITUNG

Zwei Folgen daraus: Geschlossen wird ein bearbeiteter Vorgang immer (iber GELOST. Und ein NEUer
Vorgang kann nicht direkt auf WARTET AUF KUNDE — weisen Sie ihn zuerst zu.

12.2 L6ésungscodes

Losungscode Wann

Behoben Der Fehler ist beseitigt.

Workaround bereitgestellt Es gibt einen Umweg; die Ursache bleibt.
Konfiguration angepasst Eine Einstellung wurde gedndert.
Anwenderfehler / Schulung Bedienfehler, erklart oder geschult.
Nicht reproduzierbar Der Fehler lieB sich nicht nachstellen.
Kein Fehler / wie vorgesehen Das Verhalten ist gewollt.
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Losungscode Wann

Duplikat Setzt Ordivis IT beim Zusammenfihren selbst.
Vom Melder zuriickgezogen Wahlt der Melder mit Hat sich erledigt.
Extern gel6st (Drittanbieter) Ein Dienstleister hat es behoben.

| 13 Fehlerbehebung

Meldung Ursache Abhilfe

Fehler beim Senden. (Portal, Feld Das Feld nimmt nur Offentliche Antwort im Client schreiben

Antworten) Nachrichten des Melders an. ~ (Abschnitt 3.1); im Portal bleibt die interne
Notiz.

Ungiiltiger oder fehlender GELOST ohne Lésungscode Im Portal iber die Sammelaktion Status

Lésungscode. — typisch im Portal-Detail. setzen... » GELOST... |16sen (Abschnitt 3.4).

Beim Losen eines Tickets ist ein Wie oben, aus einem Losungscode wahlen.

Lésungscode erforderlich. anderen Weg.

Freigabe ausstehend — das Service  Die Service-Anfrage wartet Entscheidung abwarten oder beim

Request kann erst nach der noch auf den Genehmiger. Genehmiger nachfragen.

Freigabe gelost werden.

Es sind noch Erfiillungsaufgaben Unter Erfiillungsaufgaben ist ~ Aufgaben erledigen oder entfernen.
offen — das Service Request kann noch etwas offen.
erst danach geldst werden.

Fiir den Warte-/On-Hold-Status ist ~ WARTET AUF DIENSTLEISTER ~ Grund eintragen.

ein Grund erforderlich. ohne Grund.

Statuswechsel von '..." zu "..." ist Der Wechsel ist nicht erlaubt ~ Uber einen erlaubten Zwischenschritt

nicht moglich. (Abschnitt 12.1). gehen, z. B. erst GELOST, dann

GESCHLOSSEN.

Eine Zurtickstellung ist nur bei Zurtickgestellt bis: ohne Zuerst einen Warte-Status setzen.

einem Warte-Status méglich. Warte-Status.

Der Zeitpunkt der Zuriickstellung Das Datum liegt in der Spateren Zeitpunkt wahlen.

muss in der Zukunft liegen. Vergangenbheit.

Eine Zuweisung ldsst sich nur auf Im Portal wurde Nicht Eine andere Person wahlen.

eine Person dndern, nicht zugewiesen gewahlt.

aufheben.

Bitte mindestens zwei Tickets Zusammenfihren im Client Weitere Zeilen markieren; im Portal bleibt

auswdhlen. mit nur einer markierten Zusammenfihren... bis dahin gesperrt
Zeile. (Mindestens zwei Vorgdnge auswdihlen.).
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Abhilfe

Der Melder hat keine E-Mail-

Adresse — es kann keine Einladung

versandt werden.

Titel und Lésung sind erforderlich.

Kurzbeschreibung ist erforderlich.

Es sind noch keine Textbausteine
angelegt ... / Keine Textbausteine
hinterlegt.

Die Verarbeitung der Person, die
diesen Vorgang gemeldet hat, ist
eingeschrdnkt (Art. 18 DSGVO,). ...

Dieser Eintrag wurde inzwischen
gedndert.

Der Server war nicht erreichbar.
Der Bericht wurde als Datei
abgelegt ...

Der Bericht konnte nicht gesendet
werden: ... (Portal)

Liste hat genau 200 Zeilen, kein
Hinweis (Portal)

Termin vorschlagen ohne
Melder-Adresse.

Wissensartikel aus der
Losung ohne Titel oder
Lésung.

Neues Ticket im Client ohne
Kurzbeschreibung.

Fur den Mandanten gibt es
keine Bausteine.

Fur den Melder gilt eine
Einschrankung der
Verarbeitung.

Jemand anderes hat den
Vorgang geéndert, wahrend
Sie schrieben.

Fehlerbericht ohne
Serververbindung.

Der Fehlerbericht kam nicht

an.

Die Seite ladt hochstens 200
Vorgénge.

Melder mit E-Mail-Adresse eintragen
(Melder dndern) oder telefonisch
vereinbaren.

Beide Felder ausfullen.

Kurzbeschreibung eintragen.

Bausteine anlegen lassen (ID-20).

Vorgang nur lesen; Rickfragen an die
Datenschutzbeauftragte oder den
Datenschutzbeauftragten (ID-32).

Neu laden; lhr Text im Feld bleibt bis dahin
stehen.

ZIP-Datei an den gedffneten E-Mail-Entwurf
hangen und senden (Abschnitt 10).

Spater erneut senden.

Uber Status, Prioritdt oder Bearbeiter
eingrenzen (Abschnitt 2.3).

| 14 Beispiele aus der Praxis
Die folgenden Beispiele spielen bei der Beispiel GmbH in Musterstadt. Alle Namen und Nummern sind

erfunden.

14.1 Beispiel: Ticket tibernehmen, nachfragen und mit Losungscode I6sen

Ausgangslage: Im Service Desk der Beispiel GmbH ist das Ticket INC-20260142 ,Outlook startet
nicht” von Petra Muster eingegangen. Es ist noch niemandem zugewiesen. Sie brauchen von Frau
Muster die genaue Fehlermeldung.

L Client: Service Desk » Tickets - /7 tickets.update und tickets.assign
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Client: Service Desk 1-INC-20260142 in das 2 - Auf die Zeile
Feld ,Ticket-#" tippen doppelklicken

5 - Auf ,Eintrag 4 - Ruckfrage in das 3 - Oben auf ,Mir
hinzufligen” klicken Journal-Feld schreiben zuweisen” klicken
6 - Oben in der 8 - Unter ,L6sungscode
Info-Leiste den Status _— / StNa?j? dGegL%e:.ﬁ,bvtggls:n —_— (Pflicht)" ,Konfiguration
JWARTET AUF KUNDE" wahlen " angepasst” wahlen

|

v Das Ticket steht auf L
,GELOST” 9 - Auf ,Losen” klicken

Klickweg — Beispiel: Ticket tibernehmen, nachfragen und mit Lésungscode ldsen

1. Tippen Sie INC-20260142 in das Feld Ticket-#.

2. Doppelklicken Sie auf die Zeile, um das Ticket zu 6ffnen.

3. Klicken Sie oben auf Mir zuweisen. Der Status springt auf IN BEARBEITUNG.

4. Schreiben Sie in das Feld Antwort oder private Notiz eingeben ...: Guten Tag Frau Muster, welche
Meldung zeigt Outlook genau? Ein Bildschirmfoto hilft uns sehr.

5. Klicken Sie auf Eintrag hinzufiigen. Der Schalter Private Notiz (intern) bleibt dabei aus.

6. Wahlen Sie oben in der Info-Leiste den Status WARTET AUF KUNDE.

7. Wahlen Sie nach der Antwort von Frau Muster und der Behebung den Status GELOST.

8. Wahlen Sie im Dialog Ticket [6sen unter Lésungscode (Pflicht) den Eintrag Konfiguration angepasst .

9. Klicken Sie auf Lésen.

4 Ergebnis: Das Ticket steht auf GELOST, der Lésungscode steht im Journal. Solange es auf WARTET AUF
KUNDE stand, ruhte die SLA-Uhr. Hat Frau Muster im Portal oder per E-Mail geantwortet, stand das Ticket
danach von selbst wieder auf IN BEARBEITUNG. Antwortet sie nach dem Ldsen sieben Tage nicht, schlieBt

Ordivis IT das Ticket von selbst.

14.2 Beispiel: Drei Meldungen zum ausgefallenen Drucker biindeln

Ausgangslage: Am Montag um 8:10 Uhr fallt der Etagendrucker im 2. OG des Rathauses Musterstadt
aus. In zehn Minuten kommen drei Tickets dazu: INC-20260150 , INC-20260151 und INC-20260153 .

Das alteste soll bestehen bleiben.

[ @ Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge - +* tickets.update und tickets.assign
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Portal: Service Desk 1 - Unter ,Warteschlange” 2 - Drucker in das Feld
. s den Eintrag ,Nicht E— ,Suchen” der Tabelle
» Service-Desk-Vorgange . P .
zugewiesen” wahlen tippen
5 - Unter ,Bleibt 4 - In der Leiste Uber . -
" . 3 - Die drei Tickets
bestehen” den Eintrag +— der Tabelle auf +— markieren
INC-20260150 wahlen ,Zusammenflhren...” klicken

" Y Vv Das Portal meldet ,2
6 - Auf ,Zusammenfihren . -
Wlicken Vorgange zusammengefiihrt
INC-20260151 und ...

Klickweg — Beispiel: Drei Meldungen zum ausgefallenen Drucker biindeln

1. Wahlen Sie unter Warteschlange den Eintrag Nicht zugewiesen.

2. Tippen Sie Drucker in das Feld Suchen der Tabelle.

3. Markieren Sie die drei Tickets.

4. Klicken Sie in der Leiste Gber der Tabelle auf Zusammenfiihren....

5. Wahlen Sie unter Bleibt bestehen den Eintrag INC-20260150 (vorbelegt ist bereits das alteste Ticket).

6. Klicken Sie auf Zusammenfiihren.

o4 Ergebnis: Das Portal meldet 2 Vorgdnge zusammengefiihrt. INC-20260151 und INC-20260153 sind als

Duplikat geschlossen; ihr Inhalt steht als interner Eintrag in INC-20260150 . Damit auch die beiden
anderen Melder lhre ndchste Antwort bekommen, nehmen Sie sie im Client unter Interessierter Kreis auf

(Abschnitt 7).

14.3 Beispiel: Ein zweites Thema aus einer E-Mail abspalten

Ausgangslage: Ticket REQ-20260077 von Jonas Beispiel enthalt zwei Wiinsche: einen zweiten
Monitor und einen Zugang zum Laufwerk \\fs@1\finanzen . Der Zugang gehdrt zu einer anderen

Gruppe.

L Nur im Client: Ticket-Detail » Aktionen » Ticket aufteilen - /7 tickets.update und
tickets.create — Das Portal bietet das Aufteilen nicht an.
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Nur im Client: Ticket-Detail

» Aktionen 1. REQ-20260077 &ffnen - 20y EEEn > EE

aufteilen” wahlen

|

» Ticket aufteilen

S 4 - Unter ,Beschreibung 3 - Unter ,Betreff des
5 - Auf ,Aufteilen . " . ; M
Klicken - (optional)” den Hinweis - neuen Vorgangs” den
eintragen Betreff eintragen

l

6 - Auf ,Zum neuen
Vorgang" klicken

v Beide Wiinsche laufen
getrennt, jeder mit eigener
Frist

7 - Im neuen Vorgang

B —— unter ,Gruppe:” die
zustandige Gruppe wahlen

Klickweg — Beispiel: Ein zweites Thema aus einer E-Mail abspalten

1. Offnen Sie REQ-20260077 .

2. Klicken Sie auf Aktionen und wahlen Sie Ticket aufteilen.

3. Tragen Sie unter Betreff des neuen Vorgangs ein: Zugang Laufwerk Finanzen fiir J. Beispiel .
4. Tragen Sie unter Beschreibung (optional) ein: Aus REQ-20260077 abgespalten.

5. Klicken Sie auf Aufteilen.

6. Klicken Sie auf Zum neuen Vorgang.

7. Wahlen Sie im neuen Vorgang unter Gruppe: die zustandige Gruppe, zum Beispiel Berechtigungen .

.4 Ergebnis: Beide Wiinsche laufen getrennt, jeder mit eigener Frist. Die Vorgange sind miteinander
verknUpft, und der Verlauf der urspriinglichen E-Mail bleibt bei REQ-20260077 .

14.4 Beispiel: Einen Riickruftermin vorschlagen

Ausgangslage: Fir Ticket INC-20260160 mOdchten Sie mit Herrn Beispiel am Donnerstag um 14:00
Uhr telefonieren, Dauer 20 Minuten. Seine E-Mail-Adresse steht am Ticket.

L Nur im Client: Ticket-Detail » Aktionen » Termin vorschlagen - /° tickets.update —
Vorschlagen lasst sich ein Termin nur im Client.
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Nur im Client: Ticket-Detail 5. Aktionen” » Termin
» Aktionen 1-INC-20260160 6ffnen _— v;rschlagen" w%hlen

l

» Termin vorschlagen

. . 4 - Unter ,Datum” den
5 - Die ,Uhrzeit” auf N 3 - Den ,Betreff” Ruckruf
14:00 stellen y kommenalzr;ﬂlzr?nnerstag y zur Klarung stehen lassen
(Mi:u.tgr:])t"e(;ér??;\;::t 2 7 Unter ,Ort" die 8 - Auf ,Speichern”
eintragen I Rufnummer eintragen I klicken

v Es erscheint
.Termin-Einladung an den
Melder gesendet” Sagt ...

Klickweg — Beispiel: Einen Riickruftermin vorschlagen

1. Offnen Sie INC-20260160 .

2. Klicken Sie auf Aktionen und wahlen Sie Termin vorschlagen.
3. Lassen Sie den Betreff Riickruf zur Klirung stehen.

4. Wahlen Sie unter Datum den kommenden Donnerstag.

5. Stellen Sie die Uhrzeit auf 1u4:00 .

6. Tragen Sie unter Dauer (Minuten) den Wert 20 ein.

7. Tragen Sie unter Ort ein: Telefon 0123 456789-12 .

8. Klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Es erscheint Termin-Einladung an den Melder gesendet. Sagt Herr Beispiel zu, steht die
Zusage im Journal, und Sie haben eine Wiedervorlage fiir Donnerstag, 14:00 Uhr.

14.5 Beispiel: Einen Vorgang im Portal vom Homeoffice aus 16sen

Ausgangslage: Lena Muster arbeitet im Homeoffice nur mit dem Browser. Das Ticket INC-20260171
.Kennwort flr Scanner zurticksetzen” ist erledigt; sie hat 10 Minuten gebraucht.

@ Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge - /° tickets.update
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. . 1 - Unter ,Warteschlange” ) . .
Port.al. Service De.ik den Eintrag ,Mir 2 - Auf die Zel‘le
» Service-Desk-Vorgange o T INC-20260171 klicken

5- Ip der Lls.te die 410 Minuten erfassen 3 - Zeiterfassung
Zeile markieren aufklappen

6 - ,Status setzen...” » 7 - Lésungscode ,Behoben” v Erst erscheint ,Zeit
,GELOST..." wahlen tibernehmen

Klickweg — Beispiel: Einen Vorgang im Portal vom Homeoffice aus [6sen

. Wahlen Sie unter Warteschlange den Eintrag Mir zugewiesen.
. Klicken Sie auf die Zeile INC-20260171 .

. Klappen Sie rechts im Bereich Bearbeitung den Abschnitt Zeiterfassung auf.

A ow N

. Tragen Sie unter Minuten den Wert 10 ein und klicken Sie auf Zeit erfassen.

5. Wechseln Sie zurlick zu Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge und markieren Sie die Zeile INC-
20260171 .

6. Klicken Sie iber der Tabelle auf Status setzen... und wahlen Sie GELOST.....

7. Lassen Sie unter Lsungscode den vorbelegten Eintrag Behoben stehen und klicken Sie auf
Ubernehmen.

4 Ergebnis: Erst erscheint Zeit erfasst, dann 1 Vorgéinge gecindert. Das Ticket steht auf GELOST, und die
10 Minuten zahlen im Client unter Verbucht..

| 15 Haufige Fragen

Warum sehe ich nur einen Teil der Tickets? Sie sehen die Tickets lhrer Support-Gruppe(n) und die, die Sie
selbst gemeldet haben oder bearbeiten. Alle Tickets sieht nur, wer das Recht tickets.read.all hat
(Abschnitt 2).

Ich sehe den Meniipunkt Tickets nicht. Woran liegt das? Der Eintrag erscheint nur mit dem Recht
tickets.read oder tickets.self.read und nur, wenn das Modul Service Desk fir lhren Mandanten
eingeschaltet ist. Fragen Sie lhre Administration (ID-44).

Warum kann ich die Prioritat nicht Uber Dringlichkeit und Auswirkung andern? Dringlichkeit und
Auswirkung gibt es nur beim Anlegen eines Tickets im Client. Danach dndern Sie direkt die Prioritdt
(Abschnitt 4).

Wie l6se ich ein Ticket im Portal? Uber die Liste: Zeile markieren, Status setzen.. » GELOST...,
Lésungscode wahlen, Ubernehmen. Die Statusauswahl im Portal-Detail fragt nicht nach dem Lésungscode
und wird deshalb abgewiesen (Abschnitt 3.4).
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Warum kann ich ein Ticket nicht direkt von IN BEARBEITUNG auf GESCHLOSSEN setzen? Geschlossen
wird immer (ber GELOST — mit Lésungscode. Die Sammelaktion SchlieBen im Client erledigt beides in
einem Schritt (Abschnitte 2.4 und 12.1).

Was bedeutet die Meldung Bitte mindestens zwei Tickets auswdhlen.? Sie haben im Client nur ein Ticket
markiert und Zusammenfiihren geklickt. Zum Zusammenfihren braucht es mindestens zwei; im Portal
bleibt Zusammenfiihren... bis dahin gesperrt (Abschnitt 7).

Kann ich ein Zusammenfiihren riickgangig machen? Nein. Die Duplikate sind geschlossen und ihr Inhalt
steht im bleibenden Ticket. Priifen Sie die Auswahl deshalb vor dem Klick (Abschnitt 7).

Lauft die SLA-Frist weiter, wahrend ich auf den Melder warte? Nein. In WARTET AUF KUNDE, WARTET
AUF DIENSTLEISTER und BLOCKIERT ruht die Uhr. Danach verschieben sich die Fristen um die Wartezeit
(Abschnitt 5).

Was passiert, wenn der Melder auf meine Riickfrage antwortet? Seine Antwort steht im Journal. Ein
Ticket auf WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER, GELOST oder GESCHLOSSEN springt von
selbst auf IN BEARBEITUNG zurlick, und Sie als Bearbeiter werden benachrichtigt. Ein BLOCKIERTes Ticket
bleibt blockiert.

Wann schlieBt sich ein geléstes Ticket? Nach sieben Tagen im Status GELOST ohne Antwort des Melders
schlieBt Ordivis IT es von selbst (Abschnitt 3.4).

Warum kann ich Zuriickgestellt bis: nicht setzen? Zurlickstellen geht nur in einem Warte-Status und nur
mit einem Zeitpunkt in der Zukunft. Setzen Sie zuerst WARTET AUF KUNDE, WARTET AUF DIENSTLEISTER
oder BLOCKIERT (Abschnitt 3.3).

Warum meldet das Portal Fehler beim Senden., wenn ich dem Melder antworte? Das Feld Antworten im
Portal nimmt nur Nachrichten des Melders selbst an. Offentliche Antworten an den Melder schreiben Sie
im Client (Abschnitt 3.1); im Portal bleibt Ihnen die interne Notiz.

Sieht der Melder meine interne Notiz? Nein. Interne Eintrage liefert die Schnittstelle nur an Bearbeiter
aus, und sie gehen nie per E-Mail hinaus. Andere Bearbeiter lesen sie aber (Abschnitt 3.2).

Wo erfasse ich meine Arbeitszeit? Im Portal am Ticket unter Bearbeitung » Zeiterfassung, mit Minuten und
Datum. Der Client zeigt die gebuchte Zeit unter Verbucht:, bietet aber keine Zeitbuchung an (Abschnitt
3.3).

Warum fehlt mir im Portal die Eskalation? Der Abschnitt Eskalation erscheint nur mit dem Recht
tickets.escalate . Das Recht tickets.update allein reicht dafiir nicht (Abschnitt 3.5).

Warum zeigt die Warteschlange Mir zugewiesen auch geschlossene Tickets? Sie zeigt alle Vorgange,
deren Bearbeiter Sie sind, in jedem Status. Grenzen Sie bei Bedarf Gber Status ein (Abschnitt 2.3). Selbst
gemeldete Vorgange stehen im Portal unter Meine Tickets.

Warum bekommt der Endbenutzer meinen neuen Wissensartikel nicht vorgeschlagen? Ein Artikel aus
der Losung ist zunéchst intern. Im Portal sehen Endbenutzer nur 6ffentliche Artikel, und 6ffentlich wird ein
Artikel erst nach der Freigabe durch eine zweite Person (Abschnitt 8, ID-25).
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Meine gespeicherte Ansicht fehlt am anderen Rechner. Ist sie weg? Nein. Die Ansichten der Ticketliste im

Client liegen auf dem Rechner; am anderen Gerét legen Sie die Ansicht einmal neu an (Abschnitt 2.2). Die
Ansichten im Portal liegen an lhrem Konto und sind an jedem Gerat da.

Was tue ich, wenn der Server beim Fehlerbericht nicht erreichbar ist? Der Client legt den Bericht als ZIP-

Datei unter Dokumente\Ordivis-Fehlerberichte ab und 6ffnet einen E-Mail-Entwurf. Hangen Sie die Datei
an und senden Sie die E-Mail ab (Abschnitt 10).

| Verwandte Themen

* |D-10 — Benutzerhandbuch - Self-Service-Portal — was der Melder auf der anderen Seite sieht
® |D-20 — Modul Service Desk / Ticketing — Prozesse, SLA, Kategorien und Routing dahinter

* ID-25 - Modul Wissensdatenbank — Wissensartikel und bekannte Fehler pflegen

* ID-27 — Modul Reporting & Dashboards — Kennzahlen zur eigenen Arbeit

* ID-34 - Modul Selbstorganisation (Aufgaben, Board, Kalender) — eigene Aufgaben neben der
Ticketarbeit organisieren

* ID-44 - Rollen- & Rechte-Matrix (RBAC) — welche Rolle welche Rechte mitbringt
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