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Agentenhandbuch — Service Desk

Agentenhandbuch - Service Desk

Dieses Handbuch richtet sich an Service-Desk-Agenten. Die vollstdndige Konfiguration (SLA, Kategorien,
Routing) beschreibt das Modul-Dokument ID-20; die Wissensdatenbank ist in ID-25 vertieft.

Sie konnen in beiden Oberflachen arbeiten. Seit Version 2026.08 ist der Agenten-Arbeitsplatz auch
im Web-Portal vollstandig da — mit Warteschlangen, Zuweisung, Statuswechsel, internen Notizen,
Textbausteinen, Zeiterfassung und Eskalation. Jede Anleitung nennt deshalb beide Wege. Der Client
bleibt der méachtigere Arbeitsplatz (gespeicherte Ansichten, Export, Zusammenfihren, Aufteilen); 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 ausdrticklich.
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1 Die Ticket-Liste

L Client: Service Desk » Tickets - &> Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorginge - /°

tickets.read
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Die Ticket-Liste ist das Herzstiick lhrer Arbeit. Abbildung 1 zeigt sie im Client mit Filtern, Export und
gespeicherten Ansichten.
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Abb. 1 - Die Ticket-Liste: farbige Status- und Prioritats-Markierungen, Filter, Export und gespeicherte Ansichten.

Hinweis: Agenten sehen standardmaBig nur Tickets ihrer Support-Gruppe(n). Das Recht
tickets.read.all hebt diese Einschrankung auf.

1.1 Die Liste eingrenzen

L Client: Service Desk » Tickets, Werkzeugleiste Giber der Tabelle - / tickets.read

. Empfohlene Reihenfolge — erst filtern, dann suchen. Umgekehrt geht es auch, dann durchsucht die

Volltextsuche aber den gesamten Bestand und Sie sortieren das Ergebnis von Hand nach.

1. Klicken Sie auf Filter und schrdanken Sie nach Status, Prioritdt, Kategorie, Supporter oder Support-Gruppe
ein.

2. Tippen Sie bei Bedarf einen Begriff in das Feld Volltext suchen .... Die Suche greift auch auf das Journal
zu, nicht nur auf den Titel — so finden Sie ein Ticket Gber einen Satz, an den Sie sich aus dem Verlauf

erinnern.

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

4. Uber Spalten blenden Sie Spalten ein und aus; iber Spaltenfilter filtern Sie je Spalte.

5. Sind Sie fertig, setzen Sie mit Zurlicksetzen alles auf den Ausgangszustand zurick.
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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.

1.2 Eine Ansicht speichern

L1 Nur im Client: Service Desk » Tickets » Ansicht... - /7 tickets.read — Das Portal bietet
stattdessen feste Warteschlangen (Abschnitt 1.3).

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

1. Stellen Sie Filter, Sortierung und Spalten so ein, wie Sie sie taglich brauchen.

2. Klicken Sie auf Ansicht....

3. Wahlen Sie Aktuelle Filter als Ansicht speichern.

4. Geben Sie einen sprechenden Namen ein (z. B. ,Meine offenen, nach Frist) und bestatigen Sie.

(4 Ergebnis: Die Ansicht steht kiinftig unter Ansicht... » Gespeicherte Ansicht anwenden und ist mit einem
Klick wieder da. Uber Gewdihlte Ansicht l6schen entfernen Sie sie wieder.

1.3 Warteschlangen im Portal

&> Nur im Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge - /* tickets.read — Der Client arbeitet
stattdessen mit frei gespeicherten Ansichten (Abschnitt 1.2).

Statt frei zusammengestellter Ansichten bietet das Portal oben eine Auswahl Warteschlange mit sechs

festen Sichten:

Warteschlange Zeigt

Offene Vorgdnge alles, was nicht geschlossen ist

Mir zugewiesen Ihre eigenen Vorgédnge

Nicht zugewiesen was noch niemand Gbernommen hat

SLA verletzt Vorgange mit gerissener Frist

Wiedervorlage zuriickgestellte Vorgange mit Zuriickgestellt bis
Alle ohne Einschréankung

1. Wahlen Sie oben die gewlinschte Warteschlange.

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

(4 Ergebnis: Die Tabelle zeigt Nummer, Titel, Typ, Status, Prioritit, Melder, Bearbeiter, Erstellt und Fdllig.
Steht dort Keine Vorgdnge in dieser Warteschlange, ist die Sicht leer — das ist eine gute Nachricht, keine

Stérung.
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1.4 Mehrere Vorgange auf einmal andern

=7 Nur im Portal: Service Desk » Service-Desk-Vorgdnge - /° tickets.update — Im Client stehen
dieselben Sammelaktionen als Zuweisen, Zusammenfiihren und SchlieBen in der Werkzeugleiste.

1. Setzen Sie in der Tabelle die Hakchen bei den Vorgangen, die Sie andern méchten.
2. Klicken Sie oben auf Zuweisen an... und wahlen Sie die Person — oder auf Status setzen... und wahlen Sie
den neuen Status.

3. Bestatigen Sie.

¥4 Ergebnis: Es erscheint {n} Vorgdnge zugewiesen. bzw. {n} Vorgcinge gecindert. Jede einzelne Anderung
steht im Journal des jeweiligen Vorgangs — eine Sammelaktion ist kein Sonderweg an der
Nachvollziehbarkeit vorbei.

Achtung: Sammelaktionen fragen nicht einzeln nach. Priifen Sie die Auswahl, bevor Sie bestdtigen —
im Client hilft dafiir die Anzeige n Ticket(s) ausgewdhlt und die Schaltflaiche Auswah! aufheben.

| 2 Das Ticket-Detail

L] Client: Service Desk » Tickets, Doppelklick auf eine Zeile - & Portal: Service Desk » Service-Desk-
Vorgdnge, Klick auf eine Zeile - /° tickets.read

Den Aufbau der Detailseite zeigt Abbildung 2.

ENT-0001 ‘neu

Beschreibung

S/4HANA-Anmeldung schidgt konzernweit fhi. Fertigung meldet Stillstand in Halle 3. ARTISCH

| () Verkndpie Tickets
2 > degrac

Abb. 2 — Ticket-Detail: Beschreibung, Journal (farbcodiert nach Quelle), verknipftes Cl und die Info-Leiste mit Status, Prioritat,
Aufwand und SLA-Frist.
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Die Seite gliedert sich in vier Teile:

* Kopfdaten: Melder, Bearbeiter, Kategorie, Status, Prioritat, SLA-Fristen.

* Journal / Kommunikation: der zeitliche Verlauf aus Nachrichten, Notizen und Systemeintragen —
dreistufig eingertickt fiir gute Lesbarkeit.

* Private Notizen: nur intern sichtbar, nicht fir den Melder.

® Anhange: Dateien zum Vorgang.

2.1 Mit dem Melder kommunizieren
[ L Client: Ticket-Detail » Journal - & Portal: Ticket-Detail » Journal - /7 tickets.update

1. Wahlen Sie im Journal Antwort an Melder (im Portal: Antworten).
2. Schreiben Sie lhre Nachricht.
3. Fligen Sie Uber Textbausteine bei Bedarf eine vorformulierte Antwort ein (Abschnitt 8).

4. Klicken Sie auf Senden.

.4 Ergebnis: Die Nachricht geht per E-Mail an den Melder und steht als Eintrag im Journal.
2.2 Interne Notiz

L] Client: Ticket-Detail > Interne Notiz - &> Portal: Ticket-Detail » Bearbeiter-Bereich » Interne

Notiz - /7 tickets.update

1. Wechseln Sie auf Interne Notiz (im Portal beschriftet Nur fiir Bearbeiter sichtbar).
2. Schreiben Sie lhren Vermerk in das Feld Notiz.

3. Klicken Sie auf Notiz speichern.
4 Ergebnis: Es erscheint Notiz gespeichert. Der Eintrag tragt im Journal die Marke Intern.

Eine interne Notiz geht nie per E-Mail hinaus und erscheint dem Melder auch im Portal nicht — die
Schnittstelle liefert interne Eintrdge ausschliesslich an Bearbeiter aus.

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

2.3 Zuweisen, Status, Prioritat und Zeit erfassen

L Client: Ticket-Detail » Info-Leiste - & Portal: Ticket-Detail » Bereich Bearbeitung - +*

tickets.update

. Empfohlene Reihenfolge — zuerst zuweisen, dann den Status setzen. Andersherum steht der Vorgang
kurzzeitig ,in Bearbeitung” ohne Bearbeiter, und genau danach sucht die Warteschlange Nicht zugewiesen.

© 2026 Ordivis Platform - Christian Grams. Alle Rechte vorbehalten. ID-11 Agenten - Seite 5von 13



Agentenhandbuch — Service Desk

1. Wahlen Sie unter Bearbeiter die zustandige Person — oder klicken Sie auf Mir zuweisen.

2. Wahlen Sie bei Bedarf unter Support-Gruppe die zustéandige Gruppe.

3. Setzen Sie Status auf den neuen Stand.

4. Passen Sie Prioritdt an, falls sich die Lage gedndert hat (Abschnitt 3).

5. Tragen Sie unter Zeiterfassung die aufgewendeten Minuten mit Datum ein und klicken Sie auf Zeit

erfassen.

@4 Ergebnis: Fir jede Anderung erscheint eine kurze Riickmeldung (Vorgang zugewiesen., Status

gedndert., Prioritdt gecdindert., Zeit erfasst.), und jede steht im Journal.

Vorgang zuriickstellen: Setzen Sie Zuriickgestellt bis auf ein Datum. Der Vorgang verschwindet damit aus

Offene Vorgdnge und taucht in der Warteschlange Wiedervorlage auf.
2.4 Eskalieren

L Client: Ticket-Detail » Aktionen v » An Vorgesetzten eskalieren - ) Portal: Ticket-Detail »

Bereich Eskalation - /° tickets.update

1. Offnen Sie den Bereich Eskalation.

2. Wahlen Sie die Eskalationsstufe.

3. Tragen Sie unter Begriindung ein, warum Sie eskalieren. Ohne Begriindung ist eine Eskalation fur die
nachste Stelle nicht einzuordnen.

4. Klicken Sie auf Eskalieren.

4 Ergebnis: Es erscheint Vorgang eskaliert. Die hinterlegte Stelle wird benachrichtigt, und die Stufe steht

sichtbar am Vorgang.

2.5 Termin mit dem Melder vereinbaren

L. Nur im Client: Ticket-Detail » Aktionen v » 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 erhalt eine Kalender-Einladung und sagt selbst zu oder ab, ganz ohne Anmeldung.

1. Klicken Sie oben im Ticket-Detail auf Aktionen r (neben Mir zuweisen) und wahlen Sie Termin
vorschlagen.
2. Geben Sie Betreff und den Zeitraum (Beginn/Ende) an.

3. Tragen Sie bei Bedarf einen Ort ein.
4. Bestatigen Sie.
(4 Ergebnis: Der Melder bekommt eine E-Mail mit Kalender-Einladung (.ics) samt zwei Links: Zusagen

oder Absagen. Ein Klick geniigt — kein Konto noétig. Die Antwort wird im Ticket-Journal vermerkt. Bei
Zusage wird der Termin lhnen zusatzlich als Wiedervorlage registriert, damit er nicht untergeht.
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Die Schaltflache Aktionen r bindelt auBerdem An Vorgesetzten eskalieren, Zu Problem hochstufen,
Checklisten und Ticket aufteilen (Abschnitt 6.1). Sie ist sichtbar, wenn Sie das Ticket bearbeiten dirfen.

| 3 Kategorie, Dringlichkeit, Auswirkung & Prioritat
[ L Client: Ticket-Detail » Info-Leiste - & Portal: Ticket-Detail » Bearbeitung - /° tickets.update

e Kategorie ordnet das Ticket fachlich ein und kann Auto-Routing und SLA beeinflussen.
* Dringlichkeit und Auswirkung wahlen Sie je als Niedrig / Mittel / Hoch.

* Die Prioritat wird daraus automatisch abgeleitet (z. B. Hoch x Hoch — Kritisch).
So stufen Sie einen Vorgang richtig ein:

¢ Pflichtreihenfolge — die Prioritat ist ein Rechenergebnis aus den beiden Eingaben. Sie direkt setzen zu
wollen fihrt nicht zum Ziel; sie wird beim néachsten Speichern tberschrieben.

1. Prifen Sie, wie dringend es ist — wie schnell muss es weg? Das ist die Dringlichkeit.
2. Prifen Sie, wen es trifft — eine Person, eine Abteilung, das ganze Haus? Das ist die Auswirkung.
3. Setzen Sie beide Werte.

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

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

|4 SLA-Fristen & Eskalation

Jedes Ticket hat - je nach Prioritat und SLA-Profil — eine Reaktions- und eine LOsungsfrist. Die
verbleibende Zeit sehen Sie farblich hervorgehoben (im Portal als Erste Reaktion und Reaktion fdllig). Lauft
eine Frist ab, wird das Ticket eskaliert (z. B. Benachrichtigung an eine Fuhrungskraft).
Geschaftszeiten/Kalender bestimmen, welche Stunden gezahlt werden.

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

| 5 ITIL-Prozesse im Alltag
Ordivis Platform kennt vier Ticket-Typen:

* Incident - Stérung; Ziel ist die schnelle Wiederherstellung.

* Service Request — Standardauftrag; ggf. mit Genehmigung / Finanzstufe.
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* Problem - Ursachenanalyse hinter wiederkehrenden Incidents; miindet in einen Known Error.

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

Details zu jedem Prozess stehen im Modul-Dokument ID-20.

I 6 Major Incident, Verknupfen, Zusammenfiihren & Aufteilen

L Nur im Client: Service Desk » Tickets, Werkzeugleiste und Aktionen v - /7 tickets.update —
Das Portal zeigt bestehende Verknlpfungen an, stellt sie aber nicht her.

* Major Incident / Masterticket: Bei einer groBen Stérung biindeln Sie viele Meldungen unter einem
Master-Ticket.

* Verknuipfen: Stellen Sie Beziehungen zu anderen Tickets/Cls her.

* Zusammenfiihren (Merge): Doppelte Meldungen flihren Sie zu einem Ticket zusammen.

* Aufteilen (Split): Das Gegenstlick zum Zusammenfiihren — ein Thema aus einem Ticket wird ein eigener
Vorgang (Abschnitt 6.1).

So biindeln Sie eine GroBstérung:

i« Pflichtreihenfolge — erst das Masterticket bestimmen, dann die Meldungen anhangen. Ein
nachtraglicher Wechsel des Masters 16st die bereits gesetzten Verknipfungen nicht von selbst.

1. Offnen Sie das Ticket, das die Stérung am besten beschreibt.
2. Klicken Sie in der Werkzeugleiste auf Major Incident / Masterticket.
3. Markieren Sie in der Liste die doppelten Meldungen.

4. Klicken Sie auf Zusammenfiihren und bestatigen Sie.

4 Ergebnis: Alle Melder hangen am selben Vorgang und erhalten dieselbe Riickmeldung — einmal

geschrieben statt zwanzigmal.

6.1 Ticket aufteilen
[ L Nurim Client: Ticket-Detail » Aktionen v » Ticket aufteilen - /° tickets.update

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

Iangsamen gemessen.

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

2. Geben Sie den Betreff des abzuspaltenden Themas an — er ist das Einzige, was zwingend nétig ist, denn
er (st das neue Thema. Ohne ihn bleibt die Schaltfliche deaktiviert.

3. Erganzen Sie bei Bedarf eine Beschreibung. Sie ist freiwillig.

4. Wahlen Sie bei Bedarf eine Kategorie. Lassen Sie sie leer, Ubernimmt der neue Vorgang die des
Ursprungs — das ist der haufige Fall.
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5. Bestatigen Sie. Danach kdnnen Sie direkt in den neuen Vorgang springen.
4 Ergebnis: Es gibt zwei Vorgange mit eigenen Fristen, wechselseitig verknlpft.

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 erhélt eine eigene Genau das ist der Zweck der Aufteilung
Frist

Der Melder wird libernommen Es ist dieselbe Person mit demselben Anliegen

Hinweis: Anhdange werden nicht mitkopiert. Sie bleiben beim Ursprung — tber die Verkntipfung sind
sie von beiden Seiten erreichbar, und es gibt sie nur einmal.

| 7 Wissen pflegen

L Client: Ticket-Detail » Artikel aus Lésung erstellen - > Portal: Wissen & Hilfe »
Wissensdatenbank-Redaktion - /° knowledge.author

Am Ticket erhalten Sie Artikelvorschlage aus der Wissensdatenbank. Aus einer guten Losung machen Sie
einen Artikel fir die Zukunft:

Empfohlene Reihenfolge — schreiben Sie den Artikel, solange der Fall frisch ist, und vor dem

SchlieBen des Tickets. Danach fehlen erfahrungsgemaB die Einzelheiten, die ihn brauchbar machen.

1. Offnen Sie das gel6ste Ticket.

2. Klicken Sie auf Artikel aus Lésung erstellen.

3. Kiirzen Sie den Gbernommenen Text auf das, was ein Unbeteiligter braucht — Symptom, Ursache,
Lésungsweg.

4. Vergeben Sie Kategorie und Schlagworte, damit der Artikel gefunden wird.

5. Speichern Sie und geben Sie ihn nach dem Vier-Augen-Prinzip frei (ID-25).

(4 Ergebnis: Der niachste Melder mit demselben Problem bekommt den Artikel bereits beim Schreiben
seines Tickets vorgeschlagen — und er6ffnet im besten Fall gar keines.
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| 8 Textbausteine (Canned Responses)

L Client: Service Desk » Textbausteine - & Portal: Service Desk » Textbausteine und Vorlagen -

tickets.read zum Lesen, ticketing.config.manage zum Andern

Haufige Antworten hinterlegen Sie als Textbausteine und fligen sie mit einem Klick ein. Platzhalter (z. B.
Melder-Name, Tickethummer) werden automatisch ersetzt.

1. Offnen Sie im Ticket das Antwortfeld.
2. Klicken Sie auf Textbausteine.
3. Wahlen Sie den passenden Baustein aus der Liste.

4. Passen Sie den eingefligten Text an den Einzelfall an, bevor Sie senden.

o4 Ergebnis: Der Text steht im Antwortfeld, Platzhalter sind bereits ersetzt.

Hinweis: Steht Fiir diesen Baustein gibt es hier kein Antwortfeld., haben Sie den Baustein auBerhalb
einer Antwort gedffnet. Offnen Sie zuerst Antworten. Meldet das Portal Keine Textbausteine hinterlegt.,
sind fir lhren Mandanten noch keine angelegt — die Verwaltung beschreibt ID-20.

| 9 Einen Fehler an den Support melden

L Client: Kafer-Symbol ganz links in der Statusleiste - & Portal: Kafer-Symbol in der Kopfleiste - +*

kein Recht notig

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 gesetztes Hakchen wird

nichts gelesen und nichts gesendet.

1. Klicken Sie auf das Kafer-Symbol.
2. Lesen Sie den Datenschutzhinweis im oberen Teil des Fensters.

3. Beschreiben Sie unter Was haben Sie getan, und was ist passiert?, was Sie erwartet haben und was
stattdessen geschah. 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 3 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 gedffnet — nichts verlasst lhren Rechner ohne thr Zutun.

Seite: settings

Beschreibung (erforderlich)

fNaS haben Sie getan, und was st 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 tbermitteln

Einverstanden und senden

Abb. 3 — Fehler an den Support melden: Der Datenschutzhinweis steht vor der Eingabe, und jeder Beleg ist einzeln abwéahlbar. 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 laufenden
heute Tag
Bildschirmfoto aus Nur das Ordivis-Fenster, nie der ganze Bildschirm
Systemdaten an Version, Betriebssystem, Serveradresse
Letzte Fehlermeldung an, sofern Die zuletzt angezeigte Meldung

vorhanden

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 — darauf kdnnten Daten zu sehen sein, die niemanden auBerhalb lhres Hauses angehen. Sie
kénnen den Bericht an dieser Stelle noch ohne Bild abschicken.

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 wisste 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. Hdngen Sie die Datei an und senden Sie sie ab. Ohne Ihr Zutun verlasst
in diesem Fall nichts Ihren Rechner.

| 10 Tipps flr effizientes Arbeiten

Tipp: Legen Sie sich im Client eine gespeicherte Ansicht ,Meine offenen, nach Frist” an (Abschnitt 1.2)
—so sehen Sie auf einen Blick, was zuerst dran ist. Im Portal Gbernimmt das 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. Der Aufwand je Vorgang ist die
Grundlage jeder spateren Aussage Uber Personalbedarf — nachtraglich geschatzt ist er wertlos.

| Verwandte Themen

® |D-20 - Modul Service Desk / Ticketing — Prozesse, SLA, Kategorien und Routing dahinter

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

ID-34 — Modul Selbstorganisation — eigene Aufgaben neben der Ticketarbeit organisieren

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

ID-10 — Benutzerhandbuch - Self-Service-Portal — was der Melder auf der anderen Seite sieht
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