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Einfuhrung

Dieses Handbuch ist zur Nutzung durch OFORK-Agenten gedacht. Die Kapitel beschreiben die Benutzung der
OFORK-Software als Agent.

Anmerkung: Fir alle im Folgenden genannten Einstellungen/Verdanderungen, welche in der

Systemkonfiguration vorgenommen werden sollen, miissen Sie Admin-Rechte besitzen!

1. Anmeldung am Agenten-Interface

Das Agenten-Interface ist unter folgender Adresse verfligbar.

Bemerkung: Sie miissen <OFORK_HOST> durch lhre Domain ersetzen.

Sie bendtigen ein Agenten-Konto, um OFORK nutzen zu konnen. Wenn Sie noch kein Konto haben,

kontaktieren Sie bitte Inren OFORK-Administrator.

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, klicken Sie auf die Schaltflache Passwort verloren? und folgen Sie

den Anweisungen.

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird das Agenten-Dashboard angezeigt.
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FORK
I
Abmeldung erfolgreich.

Benutzername

Passwort

Anmeldung

Passwort verloren?

Abb. 1: Anmeldung fir Agenten

=FORKS

Benutzername

Meues Passwort anfordern

— Zuriick zur Anmeldung

Powered by OFCRK™

Abb. 2: Anforderung eines neuen Passwortes
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2. Dashboard

Nach der Anmeldung am Agenten-Interface wird das Agenten-Dashboard angezeigt. Dieses Dashboard ist
eine Sammlung von Blécken (vgl. Abb. 3), welche benutzerdefinierte Informationen fir jeden Agenten

anzeigen.

Das Dashboard ist als Hauptseite des Systems zu verstehen. Hier kénnen Sie sich einen Uberblick tiber die
Tickets und andere Dinge, welche im Zusammenhang mit der Ticketaktivitédt stehen, verschaffen. Somit ist
das Dashboard als Startpunkt fur die tagliche Arbeit des Agenten gedacht. In der Standardeinstellung stellt es
eine schnelle Zusammenfassung der Tickets dar, welche neu, offen, ausstehend oder eskaliert sind, sowie

weitere Informationen.

Das Dashboard ist vollstindig anpassbar: Sie kénnen es nach lhren Vorstellungen gestalten, indem Sie
Blocke ein- oder ausblenden. Sie kénnen zudem die einzelnen Blécke verschieben. Dazu klicken Sie auf die
Kopfzeile und ziehen damit den gesamten Block an die gewilinschte Stelle (drag-and-drop-Methode). OFORK
verfugt Uber Blocke, welche standardmafRig im Dashboard angezeigt werden. Weitere Blocke kdénnen

integriert werden, um ein benutzerdefiniertes Dashboard zu erhalten (vgl. Punkt 2.3.).

Das Dashboard ist in zwei Bereiche gegliedert. Im linken Bereich sehen Sie die zuvor beschriebenen Blocke
mit Informationen Uber Tickets, welche nach ihrem Status klassifiziert sind (z.B.: Erinnerungs-Tickets,
eskalierte Tickets, Neue Tickets). In jedem Block kénnen Sie die Ticketanzeige nach unterschiedlichen
Parametern filtern (vgl. Abb. 7). Neben den Blécken, welche zur Anzeige der verschiedenen Ticketstatus

dienen, existieren zusatzliche Bldcke zur individuellen Gestaltung des Dashboards (vgl. Punkt 2.3.).

2.1. Aufbau des Dashboards

Das Dashboard besteht aus zwei Teilen: Kopfbereich und Hauptmentii.
Der Kopfbereich setzt sich aus folgenden Teilen zusammen:

Am linken auReren Rand befindet sich das Avatar-Bild. Mit einem Klick darauf konnen Sie zwischen dem Punkt

Persénliche Einstellung und der Méglichkeit zum Abmelden wahlen (vgl. Punkt 3).

Neben dem Avatar werden einige Icons angezeigt, welche die Ticketkategorien mit der Ticketanzahl
wiedergeben. Jedoch sind nicht alle Icons und Suchfelder freigeschaltet. Die Aktivierung der Symbole und
Suchfelder wird im Administratorbereich in der Systemkonfiguration unter Frontend - Agent - Toolbar

vorgenommen.
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=FORKS

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets Q
[ Erinnerungs-Tickets (-3 o Fmollng o
Meine gesperrten Tickets (0) | Tickets in meinem Besitz (0) | Tickets in meinen Queues (0) | Alle Tickets (0 7-Tage-Statistik B
TICKET# ALTER TIEL
OErstelt @ Geschlossen
keine 1 ,
Eskalierte Tickets ax [
Meine gesperrten Tickets (0) | Tickets in meinem Bestz (0) | Ticksts in meinen Queuss (0) | Alle Tickets (0) /
TICKET# ALTER TIEL [
keine !
Mo Di Mi Do Fr Sa So
Neue Tickets ox
Meine rrten Tickets (0) | Tickets in meinem Bestz (0) | Tickets in meinen Queues (0} | Alle Tickets (1) Anstehende Ereignisse »®
TICKET# VALTER TIEL
Y7 2015071510123456 1h28m Welcome to OFORK! Keme
OFORK-Neuigkeiten x
®
BLEE UEES e OFORK 8.3 Securiy Update
. — - . - ; OFORK:ITSM 8.0.3 Security Update
Meine gesperrten Tickets (0 ickets in meinem Besitz (0 ickets in meinen Queues (0 Alle Tickets (0)
OFORK 8.0.2 Neues Buchungssystem .
ULIEE ALTER U11Z= OFORK:ITSH 8.0.2 Neues Buchungssy.
keine OFORK 3.0.1 Release erschienan
OFORK:ITSM 8 Patch Level 1
Ticket-Ubersicht nach Queues
QUELE NEU OFFEN WARTEN ZUR ERINNERUNG SUMME
Raw 1 0 0 1
SUMME 1 0 0
'owered by OFORK™

Abb. 3: Agenten-Dashboard mit verschiebbaren Blocken (rote Markierung)

Ubersicht  Kunden

”Qhuncencenut : l

] [ Q Kundennum

Kalender

= U= [Q'—.-'-jllta.v_tsu-:he

Tickets

Raumbuchungen

Q

Abb. 4: Kopfbereich des Dashboards mit Avatar, Icons und Suchfeldern
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e Hauptmenii Das Hauptmenii des Agenten-Interface

Wie oben beschrieben, baut sich das Hauptmeni aus verschiebbaren Blocken auf. Diese bestehen im
Groben aus einem Reiter und einer Tabelle. Innerhalb eines solchen Blockes befinden sich weiter Filter, mit
denen die Anzeige verfeinert werden kann (vgl. Abb. 5). Auf der rechten Seite des Hauptmendis finden Sie
den Block ,Einstellungen®. Diesen klappen Sie auf und wahlen die gewlinschten Blocke aus. Speichern Sie

die Einstellungen ab (,Einstellungen speichern®).
Folgende Optionen sind vorhanden:
* Meine gesperrten Tickets: Zeigt an, wie viele Tickets durch den aktuellen Agenten gesperrt sind.

. Meine beobachteten Tickets: Zeigt die Tickets an, welche der Agent als ,zu beobachten“ vermerkt hat.
Hierzu muss in der Systemkonfiguration die Einstellung Ticket::Watcher aktiviert werden. (Diese Funktion finden

Sie, indem Sie in der Systemkonfiguration nach Ticket::Watcher suchen).

. Meine verantwortlichen Tickets: Zeigt die Tickets an, welchen der Agent als Verantwortlicher
zugeordnet wurde. Dazu muss die Einstellung Ticket::Responsible in der Systemkonfiguration aktiviert werden.
Auch hier suchen Sie in der Systemkonfiguration nach Ticket::Responsible.

 Tickets in meinen Queues | Tickets in Meinen Services: Zeigt die Tickets an, welche sich in Queues

befinden, die unter Persénliche Einstellungen ausgewahlt wurden.

 Tickets in meinem Besitz: Hier werden alle Tickets angezeigt, fir die der Agent als Besitzer festgelegt

wurde.
» Alle Tickets: Zeigt alle Tickets an, die sich in dem jeweiligen Block befinden.
Um einen neuen Block hinzuzufligen, gehen Sie folgendermalen vor:

Auf der rechten Seite des Hauptmenus finden Sie den Block ,Einstellungen® (vgl. Abb. 3 und 6). Diesen
klappen Sie auf und wahlen die gewlinschten Blocke aus. Speichern Sie die Einstellungen ab (,Einstellungen
speichern®).

Zum Entfernen einzelner Blocke entfernen Sie die Hakchen und speichern diese Einstellungen ebenfalls ab.

Zudem kdénnen Sie direkt im Block mittels Klick auf das ,X*-Symbols diesen Block entfernen (vgl. Abb. 5).

Neue Tickets

Alle Tickets (2)

TICKET# YALTER TITEL
2019062311000033 19hE&m Inr neues Mail Basic Postfach - herzlich willkommen

Abb. 5: Dashboardblock mit eigenem Filter. Im Reiter (grau) befindet sich die Mdglichkeit, weitere Einstellungen vorzunehmen
(Radchen-Symbol) oder den Block zu entfernen (,X“-Symbol).
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* Einstellungen

Erinnerungs-Tickets
Eskalierte Tickets
Meue Tickets

Offene Tickets

[] Aktive Prozesstickets
7-Tage-Statistik
Anstehende Ereignisse
Ticket-Obersicht nach Queues
[] Ticket-Ereigniskalender
Derzeit nicht im Biiro
[] Angemeldete Nutzer
OFORK-Meuigkeiten
[] Termine

Einstellungen speichern

Abb. 6: Einstellungsbereich zum An- und Abwahlen von Blocken im Dashboard
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Innerhalb eines Blockes kénnen die die Anzahl der angezeigten Spalten verandern (vgl. Abb. 7). Klicken Sie
hierzu auf das Zahnrad-Symbol im Reiter des Blockes (vgl. Abb. 6). Mittels Drag-and-Drop kénnen Sie die

verfigbaren Spalten zu den angezeigten Spalten schieben und umgekehrt.

Neue Tickets

10

VERFUGBARE SPALTEN ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)
1. Ticketnummer
2. Alter

Geandert "3 Titel

Erstellt

Verfiighare Felder filtern...

Kundenname
Kundennummer
Kundenbenutzer-Mame

Kundenbenutzerkennung

Frnnldinmaanit

I Anderungen speichern I oder I Abbrechen \

Abb. 7: Einstellungsmdglichkeiten innerhalb eines Blockes

2. 2. Ticket-Ereigniskalender

Der Block ,Ticket-Ereigniskalender wird standardmaflig nicht angezeigt. Zunachst missen sie diesen im

Einstellungsbereich (vgl. Abb. 6) aktivieren. Der nun sichtbare Block ist noch nicht befllt.

Diese Befullung muss durch einen Admin-Nutzer vorgenommen werden. Folgende Anpassungen sind hierfir

notwendig:

. Erstellung von Dynamischen Feldern: Im Bereich Dynamische Felder wéhlen Sie unter Aktion - Ticket
- Datum/Zeit aus.

. Im Block Allgemein vergeben Sie folgende Bezeichnungen:

. Name: TicketCalendarStartTime

. Bezeichnung: Kalender-Startzeitpunkt

. Wiederholen Sie den Vorgang fir das weitere dynamische Feld mit dem Namen

TicketCalendarEndTime und der Bezeichnung Kalender-Endzeitpunkt.

. Um die erstellten Felder zu aktivieren, gehen Sie in die Systemkonfiguration. Dort wahlen Sie unter

Frontend > Agent > View die entsprechende Ansicht, zu der Sie das dynamische Feld hinzufiigen méchten.

Fir eine Darstellung des dynamischen Feldes bei einem neuen Email-Ticket fligen Sie unter
7
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Ticket::Frontend::AgentTicketEmail##DynamicField das entsprechende Feld mit dem zuvor ausgewahlten
Namen hinzu und aktivieren dieses. Achten Sie unbedingt auf eine Ubereinstimmung mit dem gewahlten
Namen des zuvor erstellten dynamischen Feldes!

. SchlieRlich missen Sie unter DashboardEventsTicketCalendari##Queues weitere Queues hinzufligen.
Als Standardwert ist hier die Queue Raw angegeben. Somit werden Tickets, welche ausgefiillte Werte fiir die
angelegten dynamischen Felder besitzen und sich in den entsprechenden Queues befinden, im Block , Ticket-
Ereigniskalender angezeigt (vgl. Abb. 8).




OFORK® 8 - Agentenhandbuch

| Ticket-Ereigniskalender x |

Monat | Woche Tag Jun 2019 < > Heute

Mo Di Mi Do Fr 8a 8o

24 25 26 27 28 29 30

Abb. 8: Ticket-Ereigniskalender mit einem eingetragenen Ticket

2.3. Elemente in der Seitenleiste

Neben der Méglichkeit, die Darstellung des Dashboards tber die Einstellungen zu verandern (vgl. Abb. 6),
finden sich auf der rechten Seite des HauptmenUs weitere Blocke, die zusatzliche Informationen liefern. Diese
kénnen zum Teil Uber die Einstellungen ein- und ausgeschaltet werden. Bldcke, welche rechtsseitig angezeigt
werden, sind zum Beispiel die 7-Tage-Statistik, anstehende Ereignisse oder die FAQ-Blocke (Zuletzt
gednderte FAQ-Artikel, zuletzt gednderte FAQ-Artikel). Letztere sind erst nach der Installation des FAQ-
Moduls sichtbar.
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3. Personliches Menu

Das personliche Menu dient dazu, Anpassungen in lhrem Profil vorzunehmen. Sie finden die Funktion

Persénliches Menii durch Klicken auf den Avatar im linken oberen Bildrand.
Den Abmelde-Link finden Sie ebenfalls unter dem Avatar.

Bitte beachten Sie hierbei, dass die vorgenommenen Einstellungen nur Ihr Profil betreffen. Andere Agenten

werden von diesen Veranderungen nicht betroffen sein.

Anmerkung: Bitte denken Sie bei allen im Folgenden beschriebenen Einstellungsmoglichkeiten daran,
diese mit dem Hakchen auf der rechten Seite eines jeden Elementes zu bestatigen. Ansonsten greift

die vorgenommene Verdanderung nicht!

der
Peter Stein

Persdnliche Einstellungen

Abmelden

Abb. 9: Mit Klick auf den Avatar kdnnen Sie zu den Persodnlichen Einstellungen gelangen oder sich abmelden.

3.1. Benutzer-Profil

Im Bereich Benutzer-Profil kbnnen Sie als Agent folgende Einstellungen vornehmen.
e Anderung des Passwortes
e Festlegung der Sprache
o Festlegung der Zeitzone
e Abwesenheitszeiten

e \erwendung eines Avatars

Passworténderung:

10
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Neben der gewohnten Mdglichkeit zur Passwortanderung, bietet OFORK auch den Google Authenticator fir

eine Zwei-Faktoren- Authentifizierung an.

Um diesen nutzen zu koénnen, mussen Sie in der Systemkonfiguration die Einstellung
PreferencesGroups###tGoogleAuthenticatorSecretKey aktivieren. Hierzu setzen Sie den Wert Active auf ,1°
(vgl. Abb. 10).

Nach erfolgter Aktivierung erscheint nun im Benutzer-Profil ein Feld mit der Bezeichnung Gemeinsames
Geheimnis (vgl. Abb. 11). In diesem Feld kénnen Sie einen Token generieren und fir die sichere Zwei-Faktor-

Authentifizierung nutzen.

Bearbeiten: PreferencesGroups##GoogleAuthenticatorSecretkey

retKey
j Active 1
Block Input
Desc Enter your shared secret to enable two factor authentication.
Key Shared Secret
Label Google Authenticator
Module Kernel:Output:HTML:Preferences:Generic

Abb. 10: Einstellung in der Systemkonfiguration zur Aktivierung der Zwei-Faktor-Authentifizierung

Google Authenticator

Gemeinsames Geheimnis: Generate

Abb. 11: Token-Generator von Google nach erfolgter Aktivierung in der Systemkonfiguration

Festlegung der Sprache:
Um OFORK in einer anderen Sprache als Deutsch (Default-Wert) anzuzeigen, kénnen Sie in zwischen Englisch
(USA, UK, Canada), Spanisch (Kolumbien, Mexico, Spanien), Franzésisch (Canada, Frankreich) und

Niederlandisch wahlen.

Festlegung der Zeitzone:
Die korrekte Einstellung der Zeitzone ist wichtig, damit OFORK korrekte Zeit- und Datumsberechnungen

durchfiihren kann.

11
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Abwesenheitszeiten:

Mit der Aktivierung dieser Funktion kdnnen Sie andere Agenten Uber Ihre Abwesenheit informieren. Die Anzeige
Uber Ihre Abwesenheit erscheint auf der Dashboardansicht lhrer Kollegen (vgl. Abb. 13), sofern diese dieses
Element aktiviert haben (vgl. Abb. 6: ,Derzeit nicht im Biro®).

Abwesenheitszeit

Aty @ Ein O Aus

Start |26 v |06 w2019 v &

Ende: |27 w |06 v[ 2019 +|E8

Abb. 12: Abwesenheitseinstellung im Benutzer-Profil der Personlichen Einstellungen

‘ keine

Derzeit nicht im Bliro o 34

) Peter Stein bis 27.06.2019

Zuletzt geanderte FAQ-Artikel x

Abb. 13: Abwesenheitsmeldung in der Dashboardansicht

Verwendung eines Avatars

Um Ihr Profilbild in OFORK zu verandern, missen Sie sich, sofern nicht bereits geschehen, bei gravatar.com
registrieren. Hier kdnnen Sie das gewlinschte Avatar hochladen und in OFORK verwenden.

Avatar

Sie kiinnen |hr Avatar-Bild ndern, indem Sie sich mit Ihrer E-Mail-Adresse peter.stein@gmx.de unter & gravatar.com registrieren. Bitte beachten Sie,
dass es einige Zeit dauern kann, bis Anderungen sichtbar werden.

12
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Abb. 14: Zur Verwendung eines Avatars in OFORK melden Sie sich zunachst bei Gravatar an.

3.2. Benachrichtigungseinstellungen

In diesem Bereich der kdnnen Sie Einstellungen zu Benachrichtigungen Uber Tickets, Services und Termine

vornehmen.

Folgende Optionen stehen lhnen zur Verfligung:
¢ Meine Queues
e Meine Services (Aktivierung in Systemkonfiguration nétig)
e Ticket-Benachrichtigungen

e Termin-Benachrichtigungen

Meine Queues

In diesem Element kdénnen Sie verschiedene Queues abonnieren. Bitte beachten Sie, dass Sie Ticket-
Benachrichtigungen (siehe unten) nur dann erhalten kénnen, wenn Sie auch die entsprechenden Queues
abonniert haben.

Im Dashboard finden Sie in jedem Element den Filter Tickets in meinen Queues (vgl. Abb. 5). Hier finden Sie
alle Tickets aus den abonnierten Queues wieder. Dies gilt ebenso fir das Element Ansicht nach Queues;
auch hier werden die Queues angezeigt, die Sie unter den Benachrichtigungseinstellungen gewahlt haben.
Zudem erhalten Sie eine E-Mail, sobald ein neues Ticket in die abonnierten Queues eingeht.

Moéchten Sie einem Ticket einen Verantwortlichen oder Besitzer zuordnen, so werden normalerweise nur

diejenigen Agenten angegeben, welche die betreffenden Queues auch ausgewahlt haben.

Meine Queues

Junk
Misc

Postmaster
Raw

Alle auswihlen | Ales ldschen | Fiter | & Bestitigen
WIRIINE IEIVICES

Abb. 15: Dropdown-Feld mit den zur Verfligung stehenden Queues
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Meine Services

Auch hier kénnen Sie die gewlnschten Services Uber ein Dropdow-Feld bestimmen und abonnieren. Tickets,
in welchen der Service ausgewahlt wurde, kénnen Sie in jedem Dashboard-Element aufrufen (vgl. Abb. 16).
Um diese Auswahl in den Benachrichtigungseinstellungen anzeigen zu lassen, muss in der

Systemkonfiguration die Funktion Ticket::Service aktiviert sein.

Offene Tickets &% |
Alle Tickets (2)
TICKET# WALTER TITEL
2019062411000013 2d23h Test dynamische Felder
2019062311000042 3d21h Hallo

Abb. 16: Dashboard-Element mit der Auswahl Tickets in meinen Services

Ticket-Benachrichtigungen
In diesem Bereich kénnen Sie bestimmen, Gber welche Ticketveranderungen Sie informiert werden mdchten.
Die Benachrichtigung erfolgt per E-Mail. Bitte beachten Sie, dass Sie zuvor die gewunschten Queues

abonnieren missen (vgl. Punkt Meine Queues).

Ticket-Benachrichtigungen

BENACHRICHTIGUNG

KEEEERE

Abb. 17: Mdgliche Ticketveranderungen, Gber die Sie in OFORK informiert werden konnen.

Termin-Benachrichtigungen
Falls gewinscht, kénnen Sie hier einstellen, ob Sie eine Benachrichtigung erhalten wollen, sobald ein Ticket die

Erinnerungszeit erreicht.

14



OFORK® 8 - Agentenhandbuch

Terminbenachrichtigungen

BEMACHRICHTIGUNG =

Benachrichtigung tber Erreichen der Erinnerungszeit von Terminen

Abb. 18: Terminbenachrichtigungen

3.3. Verschiedenes

Unter dem Bereich Verschiedenes kdnnen Sie folgende Einstellungen bearbeiten:
e Skin
e Aktualisierungszeiten der Ubersichten

e Ansicht nach Ticket-Erstellung

Skin
Mit dieser Funktion haben Sie die Mdglichkeit, das Layout von OFORK zu verandern. Die Ansicht Standard ist
als Default-Wert eingestellt.

Skin

__ Elfenbein

___ Elfenbein (Schlank)
B Hoher Kontrast hersichten
Standard

Standard (Schlank)

Abb. 19: Verschiedenen Layout-Optionen im OFORK

Aktualisierungszeiten der Ubersichten
Um eine automatische Aktualisierung des Dashboard, der Queue-Ansicht und des LockedView zu erhalten,
kénnen Sie hier die gewilnschte Zeit zwischen den Aktualisierungen bestimmen. StandardmaRig ist diese

Funktion ausgeschaltet.
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Aktualisierungszeiten der Ubersichten

2 Minuten
5 Minuten
7 Minuten
10 Minuten

— 15 Minuten

— aus
| ANsICNT nacn IlICKet-erstenung

Abb. 20: Mdgliche Aktualisierungsintervalle

Ansicht nach Ticket-Erstellung

Hier kdnnen Sie zwischen zwei Oberflachen wahlen, die nach erfolgter Ticketerstellung angezeigt werden.

Dabei handelt es sich um die TicketZoom-Maske oder die Eingabemaske fiir ein neues Ticket.

16



OFORK® 8 - Agentenhandbuch

4. Kunden

Uber dem Reiter Kunden (vgl. Abb. 21) kommen Sie in die Ubersicht fir Kunden und Kundenbenutzer. Hier
erhalten Sie einen Uberblick tber die angelegten Kunden bzw. Kundenbenutzer, kdnnen neue einrichten oder

Informationen zu bereits vorhandenen Kunden/Kundenbenutzern bearbeiten.

Grundlegende Informationen: Bei Kunden handelt es sich um Firmen. Kundenbenutzer sind die
Mitarbeiter in der jeweiligen Firma. Damit erfolgt die Kommunikation in OFORK immer mit den

Kundenbenutzern.

4.1. Kunden-Informationszentrum

Im Kundeninformationszentrum bietet eine Ubersichtsfunktion {iber alle kundenrelevanten Informationen und

gleicht im Aufbau des Dashboards fur die Agenten.

EE L. = l Q Volltextsuche H Q Kundennum... H Q Kundenbenut. .

O

Upbersicht Kunden Kalender Tickets Raumbuchungen  Q

Abb. 21: Der Reiter Kunden in der Navigationsleiste von OFORK

Zunachst kdnnen Sie in der Suchmaske (vgl. Abb. 22) entweder einen Kunden oder einen Kundenbenutzer
suchen. Wird ein Kunde oder ein Kundenbenutzer gefunden, so erscheint in beiden Fallen die
Kundeniibersicht (vgl. Abb. 23). Fir die Suche kénnen Sie eine Wildcard (*) verwenden. Bei Eingabe zweier

Sternchen (**) erscheint die gesamte Kunden- bzw. Kundenbenutzerliste.

Kunde: [|

Kundenbenutzer:

Abb. 22: Suchmaske, Uber die Sie zum Kunden-Informationszentrum gelangen.
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Kunden-Informationszentrum — Firma1 (1)

‘ Kundenbenutzer & x * Einstellungen

]
Kundenbenutzer hinzufigen Kundenbenutzer
Erinnerungs-Tickets
ER-INFORMATION OFFEN GESCHLOSSEN TELEFON-TICKET EMAILTICKET BEARBEITEN Eskalierte Tickets
ae “Angelika Engel” <Testadresse1@web.de= 3 1 Erstellen Erstellen Neue Tickets

Offene Tickets / Beantwortung
erforderlich

Firmenstatus

- 7 .
Erinnerungs-Tickets ox Kundeninformation
Meine gesperrten Tickets (0) Einstellungen speichern
TICKET# ALTER TEL
keine Firmenstatus x
E T 0
Eskalierte Tickets &%

Alle Tickets (0)

TICKET# ALTER TITEL

Alle Tickels: 4

keine

Kundeninformation x
Neue Tickets ox
& Firmal
Alle Tickets (0)
TICKET# VALTER TIEL
keine
‘ Offene Tickets / Beantwortung erforderlich % ‘

Abb. 23: Ubersicht des Kunden-Informationszentrums. Der Aufbau gleicht dem des Agenten-Dashboards.

Im Kunden-Informationszentrum erhalten Sie einen Uberblick Uber alle Kundenbenutzer und die Tickets. Wie
auch im Dashboard sind verschiedene Elemente vorhanden, welche Tickets nach unterschiedlichen Status
auflisten. Diese Elemente sind via Drag-and-Drop verschiebbar und kénnen direkt durch Klick auf das ,.X*-Symbol
entfernt werden.

Uber die Einstellung (vgl. Abb. 24) haben Sie ebenfalls die Méglichkeit, Element zu entfernen oder hinzuzufiigen.
Weiterhin kénnen Sie im Element Kundenbenutzer Informationen zu bereits vorhandenen Kundenbenutzern
bearbeiten (vgl. Abb. 25) oder einen neuen Kundenbenutzer hinzufligen (vgl. Abb. 25). In beiden Fallen gelangen

Sie in die gleiche Eingabemaske (vgl. Abb. 26). Zudem kdnnen Sie direkt aus dem Element heraus Telefon- oder
E-Mail-Tickets versenden (vgl. Abb. 27).

¥ Einstellungen

Kundenbenutzer
Erinnerungs-Tickets
Eskalierte Tickets
Meue Tickets

Offene Tickets / Beantwortung
arfarderlich

Firmenstatus
Kundeninformation

[ Einstellungen speichern

Abb. 24: Einstellungsmdglichkeiten im Kunden-Informationszentrum
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[ Kundenbenutzer & x

Kundenbenutzer hinzufugen 4

KUNDENBENUTZERKENNUNG KUNDENBENUTZER-INFORMATION
ae "Angelika Engel” <Testadresse1@web.de=

OFFEN
3

GESCHLOSSEN
1

TELEFON-TICKET
Erstellen

E-MAIL-TICKET
Erstellen

BEARBEITEN

Ab. 25: Element Kundenbenutzer mit den Mdglichkeiten, Kundenbenutzer hinzuzufiuigen (Pfeil) oder zu bearbeiten (Kasten).

Titel oder Anrede:

* Vorname

+ Nachname:

* Benutzername:

= E-Mail

* Kundennummer.

Telefon:

Fax

Mobiltelefan:

Kommentar.
* Gultig: giitig
Google Authenticator:
Geben Sie Ihr Shared Secret fur die Zwelfaktor-Authentifizierung ein.Gemeinsames Geheimnis

Deutsch

Benutzerc
ahlen Sie die Sprache der Hauptoberfiache. Sprache

Zeitzone Europe/Berlin

persdnliche Zeitzone aus. Alle Zeiten werden relativ zur eingestellten Zeitzone angezeigt Zeitzone
aus
Zeitabstanden die Ticket-Zusammenfassung automatisch aktualisiert wird Aktualisierungsintervall
5
Definiert, wisviele Tickets in der Ubersicht standardmaRig angezeigt den Tickets pro Seite

nderAhhrethen

Abb. 25: Eingabemaske flir einen neuen Kundenbenutzer

4.2. Kundenbenutzer-Informationszentrum

Ahnlich wie das Kunden-Informationszentrum bietet das Kundenbenutzer-Informationszentrum einen

Uberblick, in diesem Falle jedoch (iber alle Informationen zu einem Kundenbenutzer.

Uber die Suchmaske des Kundenbenutzer-Informationszentrums (vgl. Abb. 27) kénnen Sie nach einem

Kundenbenutzer suchen.
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4.2.1. Kundenbenutzer-Tickets verwalten

Wenn Sie auf den Menleintrag Kundenbenutzer-Informationszentrum klicken, 6ffnet sich ein Suchdialog, um
nach einem Kunden oder Kundenbenutzer zu suchen. Es miissen hier wenigstens zwei Buchstaben
eingetragen werden, damit die Suche ausgefiihrt wird. Wie auch in der Suchmaske fir die Kunden kénnen
Sie Wildcards (*) verwenden oder sich mit der Eingabe zweier Sternchen (**) alle Kundenbenutzer auflisten

lassen.

Kundenbenutzer: [|

Abb. 26: Suchmaske fiir Kundenbenutzer, die Sie durch Klicken auf den Reiter Kunden (vgl. Abb. 21) erreichen.

Wurde ein Kundenbenutzer gefunden, so erscheint die Kundenbenutzeribersicht (vgl. Abb. 27). Diese gleicht
im Aufbau dem des Kunden-Informationszentrum. Jedoch finden Sie hier eine Ticketlibersicht Uber alle
kundenbenutzerrelevanten Tickets. Im ersten Element Kundennummern sind die Firmen aufgezeigt, zu denen
der Kundenbenutzer zugeordnet wurde (vgl. Abb. 28). Diese Daten kdnnen Sie bearbeiten, Sie kénnen aber

keinen neuen Kunden (Firma) hinzufiigen (vgl. Abb. 29).

Ki -Infor i um — "Frau Angelika Engel” <Testadresse1@web.de>
Kundennummern o x S
( v
KUNDENNUMMER NAME OFFEN GESCHLOSSEN BEARBEITEN Kundennummern
1 Firmat 3 1 " Kundenbenutzerinformation
Erinnerungs-Tickets
Eskalierte Tickets
Meue Tickets
Erinnerungs-Tickets t-3.3 Offene Tickets / Beantwortung
r 5 erforderlich
7
Zugewiesen zu Kundenbenutzer | Zugreifbar fr Kundenbenuizer | Meine gesperrten Tickets (0) | Ticke ieinem Besitz (0 eine beobachteten Tick Tickets in meinen Queues Tickets in Meinen Services Kundeninformafion
Al Tickets Einstelungen speichern
TICKET# ALTER TITEL )
keine Kundenbenutzerinformation x
Titel oder Anrede:  Frau
Eskalierte Tickets E-2 3 ormame: Angelika
Zugewiesen zu Kundenbenutzer | Zugreifbar fir Kundenbenutzer | Meine gesperrien Tickets (0) | Tickets in meinem Besitz (0 ine: beobachteten Tickets (0) | Tickets in meinen Queues (0) | Tickets in Meinen Services (0 Machname: Engel
Alle Tickets (0) Benuizername:  ae
TICKET# ALTER TIEL
Kkeine E-Mail: Testadressel@web.de
Kundeninformation x
Neue Tickets o x
4 Kunde: Firmal
Zugewiesen zu Kundenbenutzer | Zugreifbar | T T 0 T T T
Alle Tickets (0)
TICKET# VALTER TIEL
keine
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Abb. 27: Kundenbenutzeribersicht

Kundenbenutzer-Informationszentrum — “Frau Angelika Engel” <Testadresse1@web.de>

Kundennummern

& x

KUNDEMNUMMER
1

NAME OFFEN BESCHLOSSEN BEARBEITEN
Firma1 3 1

Abb. 28: Element mit den Nummern der Kunden, denen der Kundenbenutzer zugeordnet wurde. Diese Daten kdnnen Uber

dieses Element bearbeitet werden (Kasten).

= bearbeiten: Firma1

Kunde bearbeiten

% Kundennummer.

* Kunde:

= Giltig

1

Firma1

giltig

und i oder Abbrechen

oo

Abb. 29: Eingabemaske flr Kundeninformationen. Diese Eingabemaske erscheint sowohl beim Neuanlegen von Kunden als

auch bei der Bearbeitung von Kundeninformationen.

Wie auch im Kunden-Informationszentrum kénnen Sie die Elemente verschieben oder direkt durch Klicken auf

das X-Symbol entfernen. Weiterhin haben Sie die Mdéglichkeit, Giber die Einstellungen auf der rechten Seite die

Gestaltung der Kundenbenutzeriibersicht zu bearbeiten (vgl. Abb. 30).
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* Einstellungen

Kundennummern
Kundenbenutzerinformation
Erinnerungs-Tickets
Eskalierte Tickets

Meue Tickets

Offene Tickets / Beantwaortung
erforderlich

kKundeninfarmation

Einstellungen speichern

Abb. 30: Einstellungsmadglichkeiten im Kundenbenutzer-Informationszentrum

4.3. Kundenbenutzerverwaltung

Unter diesem MenUpunkt kénnen Sie neue Kundenbenutzer hinzufliigen oder bereits vorhandene verwalten.
Méochten Sie eine Auflistung aller Kundenbenutzer, mit denen lhre Firma in Kontakt steht, so kénnen Sie diese
Uber die Kundenbenutzerverwaltung einsehen. Auch in diesem Falle kommen Sie Uber den Reiter Kunden
(vgl. Abb. 21) in die Ubersicht. Angelegte Kundenbenutzer kénnen sich (iber ihre Zugangsdaten im

Kundenportal anmelden. AuRerdem sind Kundenbenutzer nétig, um eine Kundenhistorie anlegen zu kénnen.

In der Kundenbenutzerverwaltung kénnen Sie die bereits vorhandenen Kundenbenutzer einsehen und deren
hinterlegte Daten bearbeiten (vgl. Abb. 31). Neue Kundenbenutzer lassen sich (ber die
Kundenbenutzerverwaltung ebenfalls hinzufligen. Sowohl bei der Datenverwaltung als auch beim Einpflegen
neuer Kundenbenutzer erscheint die gleiche Eingabemaske wie unter Abbildung 25.

Bitte beachten Sie, dass Kundenbenutzer nicht geléscht werden kdnnen. Sie kdnnen jedoch Kundenbenutzer

auf ungdiltig oder ungliltig-temporér setzen.

Weiterhin missen Sie bedenken, dass bei der Verwendung von externen Verzeichnisdiensten (z.B. LDAP) die

Kundenbenutzerverwaltung deaktiviert ist.
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Ubersicht  Kunden Kalender Tickets FAQ Q

# Kundenbenuizerverwaltung
Aktionen Liste (3 insgesamt)
E‘ BENUTZERNAME NAME E-MAL KUNDENNUMMER LETZTE ANMELDUNG GLTIGKET
ae Frau Angelika Engel Testadresse1@web.de 1 gultig
bb Herr Benno Bar Testmail@web.de 1 30.06.2019 11:06 glltig
Kundenbenutzer hinzufligen ‘ mn Frau Misae Nohara Testmail2@web.de 2 giiltig

Datenbank-Backend

Tipp

Kundenbenutzer werden fir die Bereitstellung
einer Kundenhistorie und fiir die Anmeldung
Uber den Kundenzugang bendtigt,

Abb. 31: Auflistung der Kundenbenutzer in der Kundenbenutzerverwaltung. Unter den Aktionen (links) kdnnen Sie

Kundenbenutzer suchen oder neue anlegen.

Kundenbenutzer kénnen Gruppenberechtigungen erhalten. Damit ist es mdglich, den Kundenbenutzern die
Berechtigung an bestimmten Queues zu vergeben, da Gruppen immer mit Queues verknUpft werden.

Um die Queues anzuzeigen, an denen der Kundenbenutzer berechtigt ist, muss das Feature Kundengruppen-
Support im Administratorbereich aktiviert werden. Als Agent sehen Sie nun die Berechtigungen fiir den
ausgewahlten Kundenbenutzer, nachdem Sie diesen aus der Liste ausgewahlt haben (vgl. Abb. 32). Eine

Zuordnung der Kundenbenutzer zu Gruppen ist nur mit Admin-Rechten maglich.

Effektive Berechtigungen fur Kundenbenutzer

Gruppenberechtigungen

GRUPPE RO RW

Die effektiven Gru gen den Kundenbenutzer. Die Matrix berUcksichtigt dabei auch alle vererbten Berechtigungen (z B. durch Kundengruppen). Hinweis: Die Tabelle zeigt
nderul Bildschirm er n
Kundenzugang
KUNDE DIREKT
1Firmal v

Die hrten Kund ] fr den Kund

m Bildschirm

wizer nach Berechtigungskontext. Die Matrix bericksichtigt dabei auch alle vererbten Berechtigungen (zB. durch Kundengruppen). Hinweis: Die

Abb. 32: Anzeige der Gruppenberechtigungen fiir einen Kundenbenutzer in der Kundenbenutzerverwaltung
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4.4. Kundenverwaltung

Unter diesem Menilpunkt kénnen Sie neue Kunden (= Firmen) hinzufliigen oder bereits vorhandene
verwalten. Wie auch bei der Kundenbenutzerverwaltung erreichen Sie die Kundenverwaltung tUber den Reiter
Kunden (vgl. Abb. 21).

Daten zu bereits vorhandenen Kunden kénnen Sie bearbeiten, wenn Sie in der Auflistung auf den Kunden
klicken (vgl. Abb. 33). Bitte beachten Sie, dass Sie auch hier Kunden nicht I6schen, sondern nur auf ungdiltig
oder ungliltig-temporér setzen kénnen (vgl. Abb. 34). Bei der Verwendung von externen Verzeichnisdiensten
(z.B. LDAP) wird die Kundenverwaltung deaktiviert.

# Kundenverwaltung

Aktionen (2 gesamt)

|E| KUNDENNUMMER NAME KOMMENTAR GULTIGKET GEANDERT ERSTELLT
1 Firmal gultig 23.06.2019 13:56 230620191356
2 Firma 2 giiltig 30.06.2019 11:01 30.06.2019 11:01

Kunden hinzufiigen ‘

Datenbank-Backend

Abb. 33: Auflistung der Kunden in der Kundenverwaltung. Unter den Aktionen (links) kénnen Sie Kunden suchen oder neue

anlegen.

Kunden hinzufiigen
% Kundennummer:

#* Kunde:

# Giltig: giiltig

Speichern | oder Abbrechen

Abb. 34: Eingabemaske zum Bearbeiten eines bereits angelegten Kunden. Auch bei der Neuerstellung eines Kunden

erscheint diese Eingabemaske.
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5. Kalender

Mit Hilfe der Kalenderfunktion in OFORK kdénnen Sie Termine (z.B. mit Kunden oder Kundenbenutzern)
verwalten, diese mit Tickets verknipfen und anstehende Termine Uber das Agenten-Dashboard allen
Mitarbeitern sichtbar machen. Uber den Reiter Kalender kénnen Sie standardmaRig zwischen drei

Unterments auswahlen:

o Kalenderiibersicht

. Agendalibersicht

o Resourcentibersicht

o Neuer Termin

o Teams verwalten

. Team-Agenten verwalten

Falls Sie Admin-Rechte besitzen, kénnen Sie zusatzlich das Untermenl Kalender verwalten, in welchem Sie
unter anderem neue Kalender einrichten kénnen. AuRerdem steht Ihnen eine Teamverwaltung und eine

Team-Agentenverwaltung zur Verfligung, welche unter Punkt 11 beschrieben werden.

5.1. Kalendereinrichtung und Kalenderiibersicht

Bevor Sie die Kalenderubersicht nutzen kénnen, mussen Kalender eingerichtet werden, da standardmafig
keine Kalender in OFORK vorhanden sind. Dies ist nur mit Admin-Rechten mdéglich!

Sobald ein Kalender angelegt wurde, kdnnen Sie diesen Uber den Menupunkt Kalenderiibersicht einsehen
und Termine eintragen (vgl. Abb. 35).
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Kalenderiibersicht

Aktionen Kalender
Termin hinzufugen Monat  Woche = Tag Zeitstrahl Monat | Zeitstrahl Woche | Zeitstrahl Tag 1 =7 Jul 2019
MO, 1JUL D, 2 JuL M, 3 JuL
Kalender 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14

Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr

NAME URL
@ Termine Kunde 1
Besprechungen
i P o

Wita

Abb. 35: Kalenderubersicht mit zwei Kalendern, wobei nur Termine des ersten Kalenders angezeigt werden.

Uber die Aktion Termin hinzufiigen kénnen Sie Termine in ausgewahlte Kalender eintragen (vgl. Abb. 36). In
der Ubersicht wiederum lassen sich die Kalender auswahlen, deren Termine Sie sehen méchten (vgl. Abb.
37). Sie haben Uberdies die Mdglichkeit bei der Eintragung eines Standortes sich diesen tGber Google Maps
anzeigen zu lassen (vgl. Abb. 36). Dazu muss in der Systemkonfiguration die Einstellung

AgentAppointmentEdit::Location::Link###1-GoogleMaps aktiviert werden.
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Grundlegende Informationen

% Titel: Geschaftsessen

Beschreibung:

Standort | Mannheim

% Kalender: Termine Kunde

Datum/Zeit

Startzeitpunkt; [0s v]|[07 v|[2019 v|E -[18 v][0o0 v|

Endzeitpunkt [09 v[[07 v|[2019 v|& -[20 v}[o0 v|

Ganztagio: [

Wiederholung: Nigmals

Benachrichtigung

Benachrichtigung: | 17T8a(e) vorher

Verkniipfen

Ticket:

™ Speichern ” Abbrechen ]

Abb. 36: Eingabemaske fiir einen neuen Termin
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Kalenderiibersicht

Aktionen Kalender
Termin hinzufugen Monat | Woche Tag | | ZeitstrahlMonat | Zeitstrahl Woche | Zeitstrahl Tag Juli 2019
MONTAG DENSTAG MITTWOCH DONNERSTAG FREMAG
Kalender 1 2 3 4
Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr
NAME URL
@ Termine Kunde 1 r g 9 10 L
e Ee T
- r
ita...

22 23 24 25

Wachentliches Mesting

15 16 17 18

Wachentliches Mesting

29 30 N

Wchentliches Mesting

Wicheniliches Meeting

Abb. 37: Kalenderubersicht mit den Terminen beider Kalender. Hier wurde die Anzeige des gesamten Monats gewahlt. Die

blau hinterlegten Termine wiederholen sich wochentlich. Dies kénnen Sie in der Eingabemaske (Abb. 35) einstellen.

Méchten Sie einen Termin in einen externen Kalender exportieren, so klicken Sie auf das im Element
Kalender befindliche URL-Symbol (vgl. Abb. 38). Damit kopieren Sie den Link zum Termin in die

Zwischenablage und kdnnen diesen Link anschlie3end in den externen Kalender einfligen.

Kalender

Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr g

NAME URL
@ Termine Kunde 1 r
Besprechungen
- Iit p ’ 0
ita...

Abb. 38: Kalender-Element mit URLs zum Einfligen der Termine in externe Kalender. Bei einer groflen Anzahl an Kalendern

koénnen Sie die Filterfunktion verwenden (Pfeil).
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Als Agent kénnen Sie je nach ausgewahlter Berechtigung im Kalender Termine hinzufligen, bearbeiten oder
I6schen. Zudem lassen sich die Termine innerhalb eines Kalenders auch per Drag-and-Drop verschieben.
Wenn Sie mit der Maus Uber einen Termin gehen, erscheint eine Zusammenfassung des jeweiligen Termins
(vgl. Abb. 39). Klicken Sie auf einen Termin, um diesen zu bearbeiten oder zu lI6schen (vgl. Abb. 40).
Nachdem Sie einen Termin kopiert haben, kénnen Sie diesen mit Drag-and-Drop innerhalb des gleichen
Kalenders verschieben.

£
Juli 2019 Springen | Heute < >
MITTWOCH DONNERSTAG FRETAG SAMSTAG SONNTAG
2 3 4 5 6 7
[o8:00 ]
Grundlegende Informationen A
Evaluierung
9 10 @® Termine Kunde 1 12 13 14
Datum/Zeit
03.07.2019 09:00:00
16 17 03.07.2019 15:00:00 19 20 21
Benachrichtigung
01.07.2019 09:00:00
23 24 25 26 27 28

Abb. 39: Anzeige der Termindetails
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Grundlegende Informationen

% Titel: Evaluierung

Beschreibung:

Standort:

% Kalender: Termine Kunde 1

DatumiZeit

Startzeitpunkt: |U4 v|| 07 “” 2019 V|% '|Ug v|:| oo “’|

Endzeitpunkt: |04 v|| 07 “” 2019 V|% ‘|15 VH 0o “’|

Ganztagig: O

‘Wiederholung:

Benachrichtigung

Benachrichtigung: | 2 Tag(e) vorher

Verkniipfen

Ticket:

[ Speichern ” £ Kopieren ” Léschen ” Abbrechen ]

Abb. 40: Dialogfenster mit der Moglichkeit, einen Termin zu veréndern, zu kopieren oder zu I6schen.

Bei wiederkehrenden Terminen (vgl. Abb. 41) wird der erste eingetragene Termin als Elterntermin bezeichnet, alle
nachfolgenden Termine als Kindtermine. Sie kdnnen diese Termintypen durch die Symbole, welche im Termin
angezeigt werden, erkennen (vgl. Abb. 42). Bitte beachten Sie, dass bei einer Anderung des Elterntermins
automatisch auch die Kindtermine modifiziert werden. Jedoch kénnen Sie einen Kindtermin ohne Beeinflussung

der anderen Termine verandern (vgl. hierzu auch Erlauterungen unter 5.4. Neuer Termin).
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Ganziagig: O

Wiederholung: Benutzerdefiniert

Frequenz | taglich
Alle:

bis ..

o7 w07 v][ams v/

Benachrichtigung

Benachrichtigung: Keine Benachrichtigung

Verkniipfen

Ticket:

 soecten

Abb. 41: Mdglichkeit der benutzerdefinierten Wiederholung eines Termins. Auch vordefinierte Intervalle sind vorhanden.

Wichentliches Meeting

Wichentliches Meeting

Wochentliches Meeting

Wochentliches Meeting

M2

Wochentliches Meeting

Abb. 42: Darstellung der sich wiederholenden Termine. Der Elterntermin (oben) wird durch das Zahnrad und den

Aktualisierungspfeil markiert. Die nachfolgenden Termine sind Kindtermine.
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5.2. Agendaiibersicht

In der Agendalbersicht erhalten Sie eine tabellarische Auflistung Uber alle bereits eingetragenen Termine in
allen vorhandenen Kalendern und koénnen auch hier wie in der Kalenderubersicht Termine hinzufitigen,

bearbeiten und l6schen.

Abb. 43: Agendaiibersicht mit der Auflistung fiir die monatlichen Termine

Agendaiibersicht

Monat Tag

[ Termin hinzufligen l

KALENDER

05.07.20149
(] Termine Kunde 1

Abb. 44: Innerhalb der Agendatibersicht haben Sie ebenfalls die Méglichkeit, einen neuen Termin hinzuzufligen.

5.3. Ressourcentibersicht

In der Ressourceniibersicht werden die Termine je nach ausgewahltem Team angezeigt (vgl. Abb. 45).

Auf der linken Seite der Ressourcenubersicht finden sich weitere Aktionen. Die Aktion Kalender verwalten kann
nur ausgefuhrt werden, wenn Sie Admin-Rechte besitzen. Unter dem Punkt Termin hinzufiigen kénnen regulare

Termine oder teamspezifische Termine erstellt werden. Eine Beschreibung zur Verwaltung der Teams und der

Team-Agenten finden Sie unter Punkt 11.
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Resourceniibersicht

Aktionen Kalender ]

l (] Kalender verwalten Team: Team2

I§ Teams verwalten

1
1
[ﬁ- Team-Agenten verwalten 1
1

Monat = Woche  Tag Zeitstrahl Monat | Zeitstrahl Woche | Zeitstrahl Tag 2-8 Sep 2019 Springen | Heute < >
RESSOURCEN W0, 2 SEP DI, 3 SEP
I [ +] Termin hinzufigen NAKWE 04 06 03 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20
Faduma Amburo JrislarEEn
Kalender Peter Stein
) o ) Bianca Weils |Updete spstem |
Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr
Micht zugewiesen Updste System
NAME URL
Besprechungen
- P g

Mita...
@ Termine Kunde 1

Abb. 45: In der Ressourcenlbersicht werden Termine der vorhandenen Teams dargestellt. Die Termine kénnen bearbeitet
werden, indem auf den Termin im Kalender geklickt wird (hier neongrin hinterlegt). Es erscheint die Eingabemaske fiir einen
Termin (vgl. Abb. 40).

5.4. Neuer Termin

Unter diesem Menipunkt lassen sich neue Termine zu einem bereits vorhandenen Kalender hinzufiigen. Die
Eingabemaske ist die gleiche wie auch unter Punkt 5.1 (vgl. Abb. 36) gezeigt. Sie kdnnen also den Menipunkt
Kalendertiibersicht oder den Menupunkt Neuer Termin nutzen.

Zur Verkniipfung eines Termins mit einem Ticket kdnnen Sie auch hier eine Wildcard einsetzen. Wenn Sie zwei
Sternchen (**) eintragen, werden alle vorhandenen Tickets aufgelistet. Die Verknupfung erscheint dann in
Ticketdetailansicht des jeweiligen Tickets (vgl. Punkt 6.11.).

Auch im Agenten-Dashboard lassen sich die Termine anzeigen. Unter dem Element Einstellungen auf der rechten
Seite des Dashboards (vgl. Abb. 6) kénnen Sie den Punkt Termine auswahlen, wodurch auf der rechten Seite in

einem neuen Element die erstellten Termine angezeigt werden (vgl. Abb. 46).
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QOFORK 8.0.4 Behebung von kleineren ...
QFORK:ITSM 8.0.4 Behebung von klein...
OFORK 8.0.3 Security Update
OFORK:ITSM 8.0.3 Security Update
QOFORK 8.0.2 Neues Buchungssystem ...
QOFORK:ITSM 8.0.2 Meues Buchungssy...

Termine nox
Meuer Termin
Heute (1) | Morgen (0 Demndchst (2

START TITEL

(] 09:00 Evaluierung

Abb. 46: Dashboard-Element mit aktuellen und anstehenden Terminen. Uber dieses Element kénnen Sie ebenfalls neue

Termine erstellen.

Bei wiederkehrenden Terminen wird zwischen dem urspringlichen Elterntermin und den Kindterminen
unterschieden. Anderungen am Elterntermin hat eine automatische Anderung aller Kindtermine zur Folge. Falls
Sie jedoch einen einzelnen Kindtermin andern moéchten, so ist dies problemlos moglich. Trotzdem kdénnen UGber
die Anderung eines Kindtermins auch alle Termine in diesem Zusammenhang verandert werden (vgl. Abb. 47 und
48).

Dieser Termin wiederholt sich x

Machten Sie nur diesen Termin oder alle Vorkommnisse bearbeiten?

Alle Vorkommnisse “ Mur diesen Termin ” Diesen Dialog schliefen

Abb. 47: Hinweisfenster bei einem sich wiederholenden Termin. Sie kdnnen nur den ausgewahlten Termin oder alle Termine

(alle Vorkommnisse) verandern.
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N YIY. L

R - Diesist ein Vorkommnis eines sich wiederholenden Termins.
Wiederholung: Klicken Sie hier, um den Eltern-Termin zu bearbeiten.

Benachrichtigung

Benachrichtigung: | Keine Benachrichtigung

Verknupfen

Ticket:

' Speichern ” £ Kopieren ” Lischen ” Abbrechen ]

Abb. 48: Hinweis auf Elterntermin bei der Bearbeitung eines einzelnen Kindtermins.
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6. Tickets

Tickets dienen dazu, einem Vorgang zugehorige und bendtigte Informationen zentral zusammenzufassen.
Dadurch wird gewahrleistet, dass jeder Mitarbeiter in der Lage ist, sich in kiirzester Zeit einen Uberblick tiber

jeden Vorgang zu verschaffen.

Abb. 49: Untermeni des Reiters Tickets

6.1. Ansicht nach Queues

Uber dem Menipunkt Ansicht nach Queues kénnen Sie sich Tickets geordnet nach den jeweiligen Queues

anzeigen lassen.

Eine Queue ist zu vergleichen mit einem Email-Postfach. Im OFORK sind standardmafig die Queues Raw,
Postmaster, Misc und Junk vorhanden. Jedoch kénnen eigens definierte Queues im Admin-Bereich angelegt

werden. Hierzu benotigen Sie Administrator-Rechte!

Im Kopfbereich werden die Queues aufgelistet, in denen sich Tickets. Des Weiteren erscheinen unter dem
Punkt Meine Queues alle Tickets aus den Queues, welche Sie abonniert haben. Queues kdnnen Sie unter den
Persénlichen Einstellung - Benachrichtigungseinstellungen abonnieren. Unterhalb der Queueauflistung
kénnen Sie sich anschlieRend alle Tickets oder die verfligbaren Tickets in der ausgewahlten Queue anzeigen
lassen. Bei den verfiigbaren Tickets handelt es sich um jene, die Sie bearbeiten kénnen. Ist ein Ticket gesperrt,

so kann dieses nur vom Agenten bearbeitet werden, der dieses gesperrt hat.
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Queue-Ansicht: Meine Queues

Meine Queues (6/5) Meetings (1) Misc(1) Postmaster (3/2) Raw (1) |

Alle Tickets 6 Verfiigbare Tickets 5 L]

Sammelaktion 1-5von 5 B M L
O TICKET# AALTER SENDER TMEL STATUS SPERREN QUEUE BESITZER KUNDENNUMMER
Herr Benno . . . Admin
[l 2019070611000019 10m Bar Geschifisessen neu frei Misc OFORK 1
Herr Benno Raumanderung ; ’ Admin
(| 2019070611000028 0m Bar R102 neu frei Meetings OFORK 1
OFORK ‘Welcome to Admin
[l 2015071510123456 12d22h Feedback OFORK! neu frei Raw OFORK
OFORK warten zur Admin
2019062311000015 12d20h Hall frei Post 1 1
o System alo Erinnerung el ostmasier OFORK
OFORK Test dynamische . Admin
I 2019062411000013 1M1d22h System Felder offen frei Postmaster OFORK 1
Abb. 50: Ticketansicht nach Queues in der Small-Ansicht
Queue-Ansicht: Meine Queues
Meine Queues (5/4) Misc (1) Postmaster (3/2) Raw (1)
Alle Tickets 5 Verfiigbare Tickets 4
Sammelaktion 1-4 von 4 B

Abb. 51: Kopfbereich der Queueansicht mit den vorhandenen Queues (links) und den Anzeigemdglichkeiten (rechts).

Weiterhin sind auf der rechten Seite die Anzeigemdglichkeiten

e S (Small),

e M (Medium) und

e [ (Large) moglich.
Bei allen Anzeigeoptionen haben Sie die Mdglichkeit, sich alle Tickets oder nur die verfugbaren Tickets anzeigen
zu lassen.

Anmerkung: Verflugbare Tickets sind all jene Tickets, die noch keinen Besitzer haben oder nicht gesperrt sind.

6.1.1. Small - Kleine Ansicht nach Queues

Die Ansicht Small listet die Tickets in einer Tabelle auf. Um die Tabellenstruktur zu verandern, miissen Sie auf

das Zahnrad-Symbol auf der rechten Seite des Kopfbereiches klicken (vgl. Abb. 51).
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Einstellungen

Tickets pro Seite: | 25

Gereige Spalten  Verfligbare Spalten Angezeigte Spalten (Andern durch Ziehen)
1. Ticketnummer
Verfiigbare Felder filtern...

2. Alter

Gedndert 3. Sender

Erstellt 4. Titel

Kundenname 5. Status

Kundenbenuizer-Mame 6. Sperren

Kundenbenutzerkennung 7. Queue

Reaktionszeit 8. Besitzer

L mmn it

Abb. 52: Einstellungsmdglichkeiten in der Small-Ansicht. Die Reihenfolge der angezeigten Spalten kann mit Drag-and-Drop

verandert werden.

Es offnet sich ein Pop-up-Fenster mit den Einstellungsmdglichkeiten der tabellarischen Darstellung (vgl. Abb.
52). Dies ist zum einen die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite ( Tickets pro Seite). Zum anderen kdnnen
Sie eine Auswahl der angezeigten Spalten treffen (Gezeigte Spalten). Mittels Drag-and-Drop werden die
verfigbaren Spalten von links nach rechts verschoben und umgekehrt. Mdchten Sie einen bestimmten

Spaltennamen finden, so geben Sie diesen im Suchfeld ein.

Weiterhin kénnen Sie die Eintrage innerhalb der Spalten in auf- oder absteigender Reihenfolge auflisten. Dazu
klicken Sie einfach auf den Spaltenkopf. In einigen Spaltenkopfen finden Sie ein Filter-Symbol, mit welchem Sie
die auch einzelne Spalten zum Beispiel nach einem bestimmten Status filtern kdnnen (vgl. Abb. 54). Sobald ein
oder mehrere Spaltenfilter ausgewahlt wurden, erscheint neben dem Zahnradsymbol im Kopfbereich des

Elements ein Papierkorbsymbol, mit welchem Sie alle gesetzten Spaltenfilter Idschen kénnen.

Um eine Aktion fiir ein Ticket direkt aus der Queueansicht auszufiihren, markieren Sie das zu bearbeitende
Ticket im linken Kastchen (vgl. Abb. 53). Es erscheinen im Kopfbereich des Elements einige zur Verfiigung
stehende Aktionen (vgl. Abb. 53).

Abb. 53: Mdgliche Aktionen fiir ein Ticket, nach dem dieses zur Bearbeitung markiert wurde.

-
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Abb. 54: Filtermoglichkeit innerhalb einer Spalte. Das Filtersymbol (Kasten) zeigt an, ob diese Filtermdglichkeit fiir eine Spalte
besteht.

Folgende Aktionen sind mdglich:
e Sperren/Freigeben: Das Ticket wird gesperrt. Damit sind bestimmte Aktionen nur durch den Agenten
moglich, der dieses Ticket gesperrt hat. Dabei handelt es sich um die Aktionen Sperren/Entsperren,
Anderung der Prioritat, Ausgehender Kundenanruf, Warten, Zusammenfassen und SchlieRen

e Inhalt: Hier gelangt man zur Detailansicht des Tickets, dem TicketZoom.

e Historie: Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster mit der Historie des Tickets, also eine Ubersicht (iber alle

Aktionen, die seit der Erstellung des Tickets durchgefiihrt wurden.

e Prioritat: Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in welchem Sie die Prioritat &ndern kdnnen.

¢ Notiz: Es o6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in welchem Sie die eine Notiz zum Ticket verfassen kénnen.

e Schlielen: Auch hier 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie die SchlieBung eines Tickets

veranlassen konnen.

e \erschieben: Hier kdnnen Sie ein Ticket in eine andere Queue verschieben.

e Sammelaktion: Mit Hilfe der Sammelaktion kénnen Sie fir mehrere ausgewahlte Tickets die gleichen
Aktionen durchflhren (vgl. Abb. 55).

Wenn Sie direkt auf das Ticket klicken, kommen Sie ebenfalls in die Detailansicht.

Abb. 55: Pop-up-Fenster fir Sammelaktionen

6.1.2. Medium - Mittlere Ansicht nach Queues

In der mittleren Ansicht erhalten Sie eine etwas detaillierte Ansicht (vgl. Abb. 56). Im Gegensatz zur kleinen

Ansicht kdnnen Sie Uiber das Zahnrad-Symbol nur die angezeigten Tickets pro Seite &ndern.
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Queue-Ansicht: Meine Queues

| Meine Queues (5/2) Meetings (1) Misc(1/0) Postmaster (3/2) Raw (1/0)

Alle Tickets 5 Verflgbare Tickets 2

Sortieren nach "Alter” (absteigend) w

-

15vons s L

O Ticket#2019070611000019 — Geschaftsessen

Sender Alter Queue
Herr Benno Bar 1d23h Misc
Erstellt Status

06.07.2019 10:12:51 neu

Betreff Besitzer Sperren
Geschaftsessen Peter Stein gesperrt

[]  Ticket#2015071510123456 — Welcome to OFORK!

Sender Alter Queue
OFORK Feedback 14d22h Raw
Erstelit Status

23.06.2019 11:27:59 neu

Betreff Besitzer Sperren
Welcome to OFORK! Peter Stein gesperrt

Kundennummer
1

Aktualisierungszeit

Kundennummer

AKtualisierungszeit

Reaktionszeit

Lésungszeit

Reaktionszeit

Ldsungszeit

Abb. 56: Mittlere Ansicht nach Queues. In dieser Ansicht werden mehr Informationen zu einem Ticket dargestellt.

Weiterhin haben Sie in dieser Ansicht die Moglichkeit, die Tickets nach Alter bzw. Titel auf- und absteigend zu
sortieren. Sobald Sie mit der Maus Uber ein Ticket gehen, zeigt sich ein Menu (vgl. Abb. 57) mit den gleichen

Aktionen, wie sie bereits unter dem Punkt 6.1.1. beschrieben wurden. Auch hier gelangen Sie in die

Detailansicht, sobald Sie auf das Ticket klicken und kdnnen Sammelaktionen fiir ein oder mehrere Tickets

durchfiihren.

Queue-Ansicht: Meine Queues

| Meine Queues (5/2) Meetings (1) Misc (1/0) Posimaster (3/2) Raw (1/0)

Alle Tickets & Verfiighare Tickets 2

ESorn‘eren nach "Alter” (absteigend) | v

[J Ticket#2019070611000019 - Geschaftsessen

Sender Alter Queue
Herr Benno Bar 1d23h Misc
Erstellt Status

06.07.2019 10:12:51 neu

Betreff Besitzer Sperren
Geschaftsessen Peter Stein gesperrt

Freigeben | Inhalt | Historie | Prioritdt | Notiz | Schlielen

- Verschieben -

TSI O TITITeT

1
Aktualisierungszeit

Abb. 57: Mittlere Ansicht mit dem Hover-Menl fiir die Ticketaktionen

6.1.3. Large - Gro3e Ansicht nach Queues
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Dies ist die detaillierteste Darstellungsmoglichkeit, bei der auch der Tickettext angezeigt wird (vgl. Abb. 58).
Ebenso wie in der mittleren Ticketansicht erscheint auch hier das Meni mit den moglichen Ticketaktionen,

wenn Sie mit der Maus Uber das Ticket fahren (vgl. Abb. 59).

Abb. 58: GroRe Ansicht der Tickets mit dem Tickettext. Uber das Zahnrad-Symbol kénnen Sie die Anzahl der angezeigten

Tickets festlegen.

Queue-Ansicht: Meine Queues
‘ Meine Queues (5/2) Meetings (1) Misc (1/0) Postmaster (3/2) Raw (1/0)
Verfigbare Tickets 2 &
O Sortieren nach “Alter” (absteigend) v eV =W
O Ticket#2019070611000019 — Geschiftsessen Freigeben | Inhalt | Historie | Prioritdt | Notiz | Schiiefien | [EMVETI 2T I
Alter Queue - .
2d0h Nisc Herr Benno Bar" <Testmail@web.de> — Gesct 1 06.07.2019 10:12
Auf Notiz antworten  Drucken = Teilen = Weterleiten ~ Antworten
Erstellt Status
06.07.2019 10:12:51 neu
Geschaftsessen fiir Dienstag, den 9.7.2019 verschoben auf den 11.7.
Besitzer Sperren
Peter Stein gesperrt
Kundennummer
1

Abb. 59: Grof3e Ansicht mit dem Hover-Menii fiir Ticketaktionen

6.2. Ansicht nach Services

Um Tickets nach Services anzeigen zu lassen, muss in der Systemkonfiguration die Einstellung Ticket::Service
aktiviert sein. Damit wird auch im Reiter Tickets der Menupunkt Ansicht nach Services sichtbar (vgl. Abb. 48).
Services werden im Admin-Bereich angelegt, hierfir bendtigen Sie demnach Administratorrechte.

Des Weiteren kdnnen Sie in den Persdnlichen Einstellungen unter Benachrichtigungseinstellungen bestimmte
Services abonnieren, so dass diese abonnierten Services in der Ubersicht als Meine Services angezeigt werden.
Wie auch bei der Ansicht nach Queues (vgl. Punkt 6.1.) existieren drei verschiedene Ansichten: S (Small), M
(Medium), L (Large). Auch hier kénnen Sie sich Uber den Kopfbereich des Elements auswahlen, ob alle Tickets
oder nur die verfiigbaren Tickets angezeigt werden sollen.

Anmerkung: Bei den verfugbaren Tickets handelt es sich um die Tickets, welche noch keinen Besitzer haben

oder nicht gesperrt sind.

6.2.1. Small - Kleine Ansicht nach Services

In dieser Ansicht werden alle Tickets in einer tabellarisch aufgelistet (vgl. Abb. 60).
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Abb. 60: Kleine Ansicht der Tickets nach Service

Abb. 61: Kopfbereich des Elements. Auf der rechten Seite befindet sich das Zahnradsymbol fiir eine Anpassung der

tabellarischen Darstellung.

Mit Hilfe des Zahnradsymbols kénnen Sie die tabellarische Darstellung anpassen, indem Sie Spalten hinzufiigen
oder entfernen und die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite festlegen (vgl. Abb. 62). Auch hier kénnen
Spalten in auf- und absteigender Reihenfolge geordnet werden. Zudem hier haben Sie die Moglichkeit, innerhalb
bestimmter Spalten mit Hilfe des Filtersymbols Tickets zu filtern. Nachdem ein oder mehrere Filter gesetzt
wurden, erscheint neben dem Zahnradsymbol ein Papierkorbsymbol, mit dem Sie die zuvor ausgewahlten Filter
I6schen kdnnen (vgl. Abb. 63).

Abb. 62: Einstellungsmadglichkeiten fir die kleine Ticketansicht.

Abb. 63: Filtermdglichkeiten innerhalb einer Spalte

Um direkt aus der tabellarischen Ansicht heraus ein Ticket zu bearbeiten, so markieren Sie dieses im linken
Kontrollk&stchen. Im Kopfbereich des Elements erscheinen nun die Bearbeitungsmadglichkeiten (vgl. Abb. 64).

Wurden mehrere Tickets ausgewahlt, so ist nur die Bearbeitung mit einer Sammelaktion moglich.

Alle Tickets 3 Werfigbare Tickets 0

Sammelaktion  Freigeben Inhalt Historie Prioritdt Motiz  Schliefen | - Verschicben -

TICKET# AALTER o TITEL STATUS
SENDER
Internetzugang seit
Herr Benno
- 2019070911000022 2d1h - 6 Uhr morgens neu
Bar
down

Abb. 64: Mdgliche Ticketaktionen, die Sie direkt aus der tabellarischen Ansicht heraus ausfiihren kdnnen.
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Folgende Aktionen sind mdglich:
e Sperren/Freigeben: Das Ticket wird gesperrt. Damit sind bestimmte Aktionen nur durch den Agenten
moglich, der dieses Ticket gesperrt hat. Dabei handelt es sich um die Aktionen Sperren/Entsperren,
Anderung der Prioritat, Ausgehender Kundenanruf, Warten, Zusammenfassen und SchlieRen

e Inhalt: Hier gelangt man zur Detailansicht des Tickets, dem TicketZoom.

e Historie: Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster mit der Historie des Tickets, also eine Ubersicht tber alle

Aktionen, die seit der Erstellung des Tickets durchgefiihrt wurden.

e Prioritat: Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in welchem Sie die Prioritat andern kénnen.

e Notiz: Es o6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in welchem Sie die eine Notiz zum Ticket verfassen kénnen.

e Schliefen: Auch hier o6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie die Schliefung eines Tickets

veranlassen konnen.

e \erschieben: Hier konnen Sie ein Ticket in eine andere Queue verschieben.

e Sammelaktion: Mit Hilfe der Sammelaktion kénnen Sie fir mehrere ausgewahlte Tickets die gleichen
Aktionen durchfiihren (vgl. Abb. 55).

6.2.2. Medium - Mittlere Ansicht nach Services

In der mittleren Ansicht erhalten Sie eine etwas detaillierte Ansicht (vgl. Abb. 65). Im Gegensatz zur kleinen
Ansicht kénnen Sie Uber das Zahnrad-Symbol nur die angezeigten Tickets pro Seite andern. Innerhalb der Liste
kénnen Tickets in auf- oder absteigender Reihenfolge nach Alter oder Titel geordnet werden. Klicken Sie direkt

auf ein Ticket, um in die TicketZoom-Maske zu gelangen.
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Ansicht nach Services: Meine Services

‘ Meine Services (0)

Alle Tickets 3 Verfugbare Tickets 0

]
D Sortieren nach "Alter” (absteigend)  w 1-3von 3 S| m L
[ Ticket#2013070911000022 — Internetzugang seit 8 Uhr morgens down
@B Sender Alter Queue Kundennummer Reaktionszeit
Herr Benne Bar 2d1n Postmaster 1
Erstelit Status Aktualisierungszeit
09.07.2019 08:44:31 neu
Betreff Besitzer Sperren Service Lasungszeit
Internetzugang seit & Uhr morgen...  Peter Stein gesperri Internetzugang
Service-Level Vereinbarung
2417
[ Ticket#2018070911000013 — Support Bildschirm Lenovo
Sender Alter Queue Kundennummer Reaktionszeit
Angelika Engel 2d1h Postmaster 1
Erstellt Status Aktualisierungszeit
09.07.2019 08:42:01 offen
Betreff Besitzer Sperren Service Ldsungszeit
Support Bildschirm Lenovo Franzi Steps gesperrt Hardware
Service-Level-Vereinbarung
8 bis 16 Uhr werktags
[0  Ticket#2019071011000011 — were

Abb. 65: Die mittlere Ansicht nach Services liefert eine detailliertere Darstellung im Vergleich zur kleinen Ansicht.

Um ein Ticket zu bearbeiten, fahren Sie mit der Maus darlber. Es erscheint ein Hover-Menl mit den mdglichen

Ticketaktionen (vgl. Abb. 66). Auch in dieser Ansicht kdnnen Sie ein oder mehrere Tickets Uber eine

Sammelaktion (vgl. Abb. 55) bearbeiten.

Abb. 66: Ticketbearbeitung Uber das Hover-Menu (Pfeil) in der mittleren Ansicht

6.2.3. Large - Gro3e Ansicht nach Senvces

-

Dies ist die detaillierteste Darstellungsmdglichkeit, bei der auch der gesamte Tickettext angezeigt wird (vgl. Abb.

67). Ebenso wie in der mittleren Ticketansicht erscheint auch hier das Meni mit den mdéglichen Ticketaktionen,

wenn Sie mit der Maus Uber das Ticket fahren (vgl. Abb. 66).
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O Ticket#2019070911000013 - Support Bildschirm Lenovo

Alter Queue

2d2h Postmaster “Angelika Engel” <Testadresse1@web.de= — Support Bildschirm Lenovo 09.07.2019 05:43
- . Drucken = Teilen
Erstelit Status
09.07.201908:43.01 offen Sehr geehrte Frau Engel,
Service Service-Level-Vereinbarung ie1 Dank fir Thre 5 -
Hardware 8 bis 16 Uhr werktags V]..E en Lan Tur e uppc:rfanfrage. X
Wir werden diese schnellstméglich bearbeiten.
Besitzer Sperren
Franzi Steps gesperrt

Kundennummer
1

m Tickat#2018071011000011 — wara

Abb. 67: GrofRe Ansicht nach Services. Hier wird im Vergleich zur mittleren Ansicht der gesamte Tickettext angezeigt.

6.3. Ansicht nach Status

Mit dem Menupunkt Ansicht nach Status werden die Tickets nach Status geordnet angezeigt. Wie auch bei allen
Ansichtsmoglichkeiten  (Ansicht nach  Queues, Ansicht nach  Service) existieren hier drei
Darstellungsmaéglichkeiten S (Small), M (Medium), L (Large). Eine Abonnierung wie bei den Services oder

Queues unter den Persodnlichen Einstellungen ist hier nicht méglich.

Diese unterscheiden sich in ihren Funktionen nicht von den anderen Ansichten, wobei bei der kleinen Ansicht im
Kopfbereich nicht zwischen verfigbaren und allen Tickets unterschieden wird, sondern zwischen offenen und
geschlossenen Tickets (vgl. Abb. 68).

Abb. 68: Kopfbereich der tabellarischen Ansicht (Small). Hier wird zwischen offenen und geschlossenen Tickets

unterschieden.

6.3.1. Small - Kleine Ansicht nach Status

Die Ansicht Small listet alle vorhandenen Tickets in tabellarischer Form auf.

Da sich die Darstellungs- und Bearbeitungsmdglichkeiten hier nicht von den vorangegangenen Anzeigen (Ansicht
nach Queues, Ansicht nach Service) unterscheiden, wird hier auf die Erklarung fiir die Ansicht nach Queues

(Small) verwiesen.
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6.3.2. Medium - Mittlere Ansicht nach Status

In der mittleren Ansicht erhalten Sie einen etwas detaillierteren Uberblick tiber die vorhandenen Tickets als bei der

kleinen Ansicht.

Da sich die Darstellungs- und Bearbeitungsmoglichkeiten der Tickets in diesem Bereich nicht von den
vorangegangenen Anzeigen (Ansicht nach Queues, Ansicht nach Service) unterscheiden, wird hier auf die
Erklarung fir die Ansicht nach Queues (Medium) verwiesen.

6.3.3. Large - GroBe Ansicht nach Status

Dies ist die detaillierteste Darstellungsmdglichkeit, bei der der gesamte Tickettext angezeigt wird. Da sich die
Darstellungs- und Bearbeitungsmdglichkeiten auch hier nicht von den vorangegangenen Anzeigen (Ansicht nach
Queues, Ansicht nach Service) unterscheiden, wird hier auf die Erklarung fur die Ansicht nach Queues (Large)

verwiesen.

6.4. Ansicht nach Eskalationen

Unter dem MenUpunkt Ansicht nach Eskalationen werden die Tickets nach Eskalationszeitraumen angezeigt.
Eskalationen kénnen entweder direkt fur eine Queue festgelegt oder Uber Services/SLAs erreicht werden. Beide
Einstellungen werden im Admin-Bereich vorgenommen, weshalb Sie hierzu Administratorrechte im OFORK
bendtigen. Eskalierte Tickets lassen sich auch im Dashboard anzeigen, wenn Sie die entsprechende Einstellung
vorgenommen haben (vgl. Abb. 3 und 6).

Mit dem MenUpunkt Ansicht nach Eskalationen des Reiters Tickets werden die Tickets nach Eskalation geordnet
angezeigt. Wie auch bei allen Ansichtsméglichkeiten (Ansicht nach Queues, Ansicht nach Service, Ansicht nach

Status) existieren hier drei Darstellungsmaoglichkeiten S (Small), M (Medium), L (Large).

Diese unterscheiden sich in ihren Funktionen nicht von den anderen Ansichten, wobei bei der kleinen Ansicht
im Kopfbereich nicht zwischen verfligbaren und allen Tickets unterschieden wird, sondern nach dem Zeitpunkt

der Eskalation der Tickets (heute, morgen, ndchste Woche; vgl. Abb. 69).

Abb. 69: Kleine Ansicht nach Eskalationen. Im Kopfbereich des Elements werden verschiedene Zeitpunkte der Eskalationen

angezeigt.

6.4.1. Small - Kleine Ansicht nach Status
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Die Ansicht Small listet alle vorhandenen Tickets in tabellarischer Form auf. Da sich die Darstellungs- und
Bearbeitungsmdglichkeiten hier nicht von den vorangegangenen Anzeigen (Ansicht nach Queues, Ansicht nach

Service, Ansicht nach Status) unterscheiden, sei hier auf die Erklarung fir die Ansicht nach Queues (Small)

verwiesen.

6.4.2. Medium - Mittlere Ansicht nach Status

In der mittleren Ansicht erhalten Sie einen etwas detaillierteren Uberblick tiber die vorhandenen Tickets als bei der
kleinen Ansicht. Da sich die Darstellungs- und Bearbeitungsmdglichkeiten der Tickets in diesem Bereich nicht von
den vorangegangenen Anzeigen (Ansicht nach Queues, Ansicht nach  Service, Ansicht nach  Status)
unterscheiden, wird an dieser Stelle hier auf die Erklarung fir die Ansicht nach Queues (Medium) verwiesen.

6.4.3. Large - GroBe Ansicht nach Status

Dies ist die detaillierteste Darstellungsmdglichkeit, bei der der gesamte Tickettext angezeigt wird. Da sich die
Darstellungs- und Bearbeitungsmaoglichkeiten auch hier nicht von den vorangegangenen Anzeigen (Ansicht nach
Queues, Ansicht nach Service, Ansicht nach Status) unterscheiden, sei hier auf die Erklarung fiir die Ansicht
nach Queues (Large) verwiesen.
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6.5. Neues Telefon-Ticket

Zur Ticketerstellmaske gelangen Sie Uber den Reiter Tickets.

Ein Telefon-Ticket unterscheidet sich von einem E-Mail-Ticket dahingehend, dass hier keine Email an den
Kundenbenutzer versendet wird (vgl. Abb. 70). Daher kann die Erstellung eines Tickets Uber diese
Eingabemaske auf einem Telefonanruf beruhen oder zum internen Ticketversand genutzt werden (z.B.

Erinnerungstickets innerhalb einer Abteilung).

Abb. 70: Oberer Teil der Eingabemaske fiir ein neues Telefon-Ticket

In der Eingabemaske werden Pflichtfelder mit einem Stern (*) markiert.

Zum Eingabefeld Kundenbenutzer: Sie kdnnen hier mit Wildcards die vorhandenen Kundenbenutzer auflisten
lassen. Geben Sie dazu zwei Sternchen ein (**). Alternativ kénnen Sie auch unter Optionen auf das Feld
Kundenbenutzer klicken, wodurch alle vorhandenen Kundenbenutzer aufgelistet werden. Aus dieser Liste

wahlen Sie den gewtlinschten Kundenbenutzer aus. Das Feld Kundennummer wird automatisch ausgefillt.

Zum Eingabefeld Besitzer: Hier kdnnen Sie einen Besitzer des Tickets auswahlen. Ein Besitzer arbeitet an

einem Ticket.

Zum Eingabefeld Verantwortlicher. Dieses Feld wird erst sichtbar, wenn in der Systemkonfiguration die

Einstellung Ticket::Responsible aktiviert wurde. Der Verantwortliche kann, muss aber nicht der Besitzer sein.

Zum Eingabefeld Optionen: Hier kdnnen Sie weitere Kundenbenutzer dem Ticket hinzufigen und/oder FAQs
an das Ticket anhdngen. In beiden Fallen 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster, in welchem die vorhandenen
Kundenbenutzer oder FAQ aufgelistet sind (vgl. Abb. 71).
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®
w Kundenbenutzerverwaltung
Aktionen Liste (3 insgesamt)
[* | Q | BENUTZERNAME = NAME E-MAIL KUNDENNUMMER | LETZTE A
Platzhalter wie ™ sind erlaubt. AET
ae Angelika = Testadressel@web.de 1
’ Kundenbenutzer hinzufiigen ] Engel
Herr
DTETIETESTEET] bo Benne  Testmail@web.de 1 11.07.201
Bar
- Frau
PP mn Misae Testmail2@web.de 2
Kundenbenutzer werden fir die Bereitstellung Nohara
giner Kundenhistorie und fir die Anmeldung
(per den Kundenzugang benatigt. < >

Abb. 71: Pop-up-Fenster mit den Kundenbenutzern aus der Kundenbenutzerverwaltung. Hier haben Sie auch die Mdglichkeit,

neue Kundenbenutzer hinzuzufiigen.
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*Tt B I U &z = #lz 2 = == w = Q
Format - | Schriftat -~ | croke - | A- - T | [9 Quelicode € %y 9% | 52
e offen

Fir alle w

13 |07 [ 2019 v B - 10 |31 w
warten* Status.

3 normal

[ Erstellen

Abb. 72: Unterer Teil der Eingabemaske fiir ein neues Telefon-Ticket
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& Erstellen

Kundenhistorie:

[SIRTIRTRNN = (TR

TICKET# YALTER SENDER TITEL STATUS SPERREN QUEUE BESTZER KUNDENNUMMER
2019071111000027 1d21h H?rr Benno Problem Mailserver neu frei Postmaster Admin 1
Bar QOFORK
2019071111000018  1d21h LEBEREy) JEEECTESIEEETS offen gespertt Postmaster  FranziSteps 1
System Asus All-in-One
2019071011000011 2d22h Benno Bar were offen gesperrt Junk Franzi Steps 1
Herr Benno Internetzugang seit 6 Uhr warten zur .
- 2019070911000022 4d1h - . gesperrt Postmaster = Peter Stein 1
Bar morgens down Erinnerung
Support Bildschirm
2019070911000013  4d2h Angelika Engel T offen gesperrt Postmaster ~ Franzi Steps 1
Herr Benno
2019070611000028 7dOh Bar Raumanderung R102 neu gesperrt Meetings Franzi Steps 1
Herr Benno . .
2019070611000019 7d0h Bar Geschaftsessen neu gesperrt Misc Peter Stein 1
OFORK " .
2019062411000013 18d22h System Test dynamische Felder offen gesperrt Postmaster = Franzi Steps 1
erfolgreich
2019062311000051 19d20h Angelika Engel Test - frei Postmaster = Peter Stein 1
geschlossen
2019062311000042  19d20h Peter Stein Hallo offen gesperrt Postmaster  Peter Stein 1
OFORK warten zur
2019062311000015 = 19d20h Hallo . gesperrt Postmaster = Peter Stein 1
System Erinnerung

Abb. 73: Kundenhistorie zu einem Kundenbenutzer

Zum Eingabefeld Néchster Status des Tickets: Im OFORK steht Ublicherweise der nachste Status auf offen. Sie

konnen den Status nach Bedarf andern.

Zum Eingabefeld Warten bis: Hier kdnnen Sie einen Zeitpunkt zur Erinnerung an ein Ticket festlegen. Bedenken
Sie hierbei, dass der nachste Status des Tickets dafir auf Warten stehen muss. Sie erhalten eine Nachricht,
sobald die Wartezeit erreicht wurde. Ist das Ticket gesperrt, so geht die Nachricht nur an den Besitzer, ist das
Ticket nicht gesperrt, so geht die Nachricht an alle Agenten, welche an der Queue berechtigt sind. Des Weiteren
kann das Ticket eskalieren. Dies ist dann der Fall, wenn fir die Queue, in der das Ticket generiert wird, eine
Eskalationszeit festgelegt wurde und die Wartezeit mit der Eskalationszeit kollidiert (z.B., wenn die Wartezeit
langer als die Eskalationszeit ist). Dann erhalten Sie neben der Nachricht zum Erreichen der Wartezeit auch eine
Eskalationsbenachrichtigung.

Zum Eingabefeld Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): Die hier eingetragenen Einheiten werden vom Anwender
definiert und fir die Zeiterfassung verwendet. Daher sollten in diesem Feld nur Ziffern eingetragen werden, da
sonst keine Berechnung mdglich ist.

Zur Kundenhistorie: Unterhalb des Buttons Erstellen erscheint die Kundenhistorie (vgl. Abb. 73). Diese enthalt alle
bereits erstellten Tickets zu den Kunden, denen die Kundenbenutzer zugeordnet sind. Dies bedeutet, dass in der
Kundenhistorie auch die Tickets zu den Kundenbenutzern aufgelistet werden, die nicht im Feld Kundenbenutzer
eingetragen wurden. Bei Kundenbenutzern von verschiedenen Kunden wird je nach ausgewahltem

Kundenbenutzer die entsprechende Kundenhistorie angezeigt.
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6.6. Neues E-Mail-Ticket

Uber den Reiter Tickets gelangen Sie in das Untermenii Neues E-Mail-Ticket. Hier kdnnen Sie ein neues E-

Mail-Ticket erstellen.

Ein E-Mail-Ticket unterscheidet sich vom Telefonticket dahingehend, dass hier ein Ticket an den

Kundenbenutzer versendet wird.

Die Eingabemaske fir ein neues E-Mail-Ticket variiert nur geringfigig vom Telefon-Ticket, weshalb auf zur
Erkléarung der Eingabefelder auf Punkt 6.5 verwiesen sei. Die Unterschiede liegen darin, dass im Falle des E-
Mail-Tickets das Ticket aus einer Queue generiert und nicht in einer Queue generiert wird (vgl. Abb. 74).
Weiterhin kdnnen Sie eine Signatur an das Ticket anfligen (vgl. Abb. 75). Diese wird im Admin-Bereich erstellt
und einer Queue zugeordnet. Bei der Auswahl einer Queue erscheint schliellich die entsprechende Signatur.

Sowohl fiir die Erstellung als auch fir die Anderung einer Signatur benétigen Sie Administratorrechte!
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Neues E-Mail-Ticket anlegen

* Aus Queue: Postmaster R -
Kundeninformation
=An
B Titel oder Anrede:  Herr
Kundenbenutzer:
name:  Benno
A @ "Benno Bar' <Testmail@web.de> B Nachname: Bar
O | "Misae Nohara” <Testmail2@web.de> B . bb
Ce = E Testmail@web.de
Bee & Kunde:  Firma1l
0 Offene Tickets (Kunde) (10}
1 [E Auswahl
e tliche o
* Betreff:
Optionen: [Kundenbenutzer ][ FAQ]
=Tt | B J U §|1= &= Elz 2 == o = Q

Format ~ | schrftat  ~ | Groge v | A~ [~ T,  [& Quellcode €) oy 9% | =1

Abb. 74: Oberer Teil der Eingabemaske fiir ein neues E-Mail-Ticket. Im ersten Eingabefeld wird die Queue ausgewahlt, aus
welcher das Ticket generiert wird.
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Support Hardware
Testfirma
Teststralie 123
45678 Stadt

offen

arten bis 14 v |07 +[[2019 v B -[10 v[{41 v

Fir alle warten* Status.

3 normal

=4 Mail iibermitteln

Abb. 75: Unterer Teil der Eingabemaske fiir ein neues E-Mail-Ticket. Die Signatur wird der jeweiligen Queue zugeordnet, aus

der das Ticket generiert wird.
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= Mail iibermitteln

Kundenhistorie:

vont  [Bim L

TICKET# YALTER SENDER TIEL STATUS SPERREN QUEUE BESITZER KUNDENNUMMER
Herr Benno . . Admin

2019071111000027  1d21n Froblem Mailserver neu frei Postmaster (T 1
Mail Delive Update Nachbestellun

2019074111000018  1d21h ! v E o offen gespert Postmaster  Franz Steps 1
System Asus AlHn-One

20190741011000011 2d22h Benno Bar Were offen gesperrt Junk Franzi Steps 1
Her B Internetzu t6Un i

- ' 2019070911000022 4d2h Srrsenne SEMERREREESSLD ¢ elney gespert Postmaster  PeterStein 1

Bar morgens down Erinnerung

2019070911000013  4d2h Angelika Engel f:ss\?; SIESETL offen gespert Postmaster  Franzi Steps 1
Her B

2019070611000028  7d0h B:r" enne Rauménderung R102 neu gespert Meetngs  FranziSteps 1

2019070611000019  7dOh ::r" ZEIE Geschafisessen neu gespert Misc Peter Stein 1
OFORK _ )

2019062411000013 18d22h System Test dynamische Felder offen gesperrt Postmaster = Franzi Steps 1

2010062311000051  19d20h  AngelikaEngel  Test e frei Postmaster  PeterStein 1

geschlossen

2010062311000042  12d20h  PeterStein Hallo offen gespert Postmaster  PeterStein 1

2019062311000015 190200 O ORK Hallo e gespert Postmaster  PeterStein 1
System Erinnerung

Abb. 76: Kundenhistorie zum E-Mail-Ticket. Je nach ausgewahltem Kundenbenutzer erscheinen die entsprechenden Tickets

zum zugehdorigen Kunden.

6.7. Neues Prozess-Ticket

Bei Prozess-Tickets handelt es sich um Tickets, welche aus einer bestimmten Stelle eines erstellen Prozess
generiert werden kdnnen. Dazu mussen innerhalb des Prozesses sogenannte Aktivitats-Dialoge erstellt worden
sein (vgl. hierzu Admin-Handbuch). Fir die Erstellung eines Prozesses bendtigen Sie Administrator-Rechte.
Das Untermeni Neues Prozess-Ticket erscheint erst, wenn auch Prozesse mit Aktivitats-Dialogen in Betrieb
genommen wurden (vgl. Abb. 77).
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=n  Kalender Tickets FAQ Berichte Raumbuchungen

Ansicht nach Queues
Ansicht nach Services
oxn

Ansicht nach Status

ckets Ansicht nach Eskalationen

Neues Telefon-Ticket

) Neues E-Mail-Ticket

Queues (2} “| Neues Prozess Ticket ‘—_ -

TICKET# TITEL
Suche

201907091100 h Internetz

201906231100(_Meuss Formuarticket g p Hallo

Abb. 77: Untermeni Neues Prozess-Ticket

Um ein Prozess-Ticket zu erstellen, wahlen Sie zundchst den gewunschten Prozess aus (vgl. Abb. 78). Der

anschlielend erscheinende Aktivitats-Dialog wird ausgeflllt und generiert ein Ticket (vgl. Abb. 79).

(o}

o E 5 ? e ’Q-f'i"‘é'ii'-":?"'f ”Q!\‘-'E'w'-:%"n'-w* ”Qhure-:en:er-m.] — FORK8

Ubersicht Kunden Kalender Tickets FAQ  Berichte  Raumbuchungen Q

Neues Prozessticket

ind Pflichtfelder

*Prozess: [

Prozess Hardwarebestellung

Abb. 78: Bevor ein Prozess-Ticket erstellt werden kann, muss der entsprechende Prozess gewahlt werden.

Abb. 79: Beispiel fiir einen Aktivitats-Dialog eines Prozess-Tickets. Nachdem der Ubermittlung des Dialogs wird ein Ticket

generiert.

Welche Felder im Aktivitats-Dialog erscheinen und ob es sich um Pflichtfelder handelt, hangt vom erstellten

Dialog ab.

6.8. Suche
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Uber den Meniipunkt Suche kénnen Sie anhand ausgewahlter Kriterien nach Tickets suchen. Sie haben zudem

die Mdglichkeit, erstellte Suchvorlagen zu speichern, um diese zu einem spateren Zeitpunkt zu nutzen.

Die Eingabemaske fur die Suche gliedert sich in drei Teile:

e \Vorlagen

e \Verwendete Filter

e Zusétzliche Filter

6.9. Vorlagen fiir die Ticket-Suche

Unter diesem Punkt erstellen Sie eine Suchvorlage, die Sie individuell zusammenstellen kdnnen und nach
Bedarf nutzen kdnnen. Bitte beachten Sie, dass die Suchvorlagen nur vom Agenten genutzt werden kdnnen,
der die Suchvorlagen eingerichtet hat. Uber den Profil-Link kann eine Suchvorlage aber auch an andere

Agenten versendet werden (vgl. Abb. 80).

Abb. 80: Suchmaske mit verschiedenen Parametern, welche mit Hilfe der zusatzlichen Filter ausgewahlt wurden.

Um eine Suchvorlage anzplegen, fithren Sie folgende Schritte durch:

- Wahlen Sie unter zusétzliche Filter die gewlnschten Suchparameter aus. Diese erscheinen dann unter
verwendete Filter. Klicken Sie unter Vorlagen auf Neue anlegen und wahlen einen Namen flur die

Suchvorlage aus.
- Klicken Sie auf Hinzufiigen.

Haben Sie die erstellte Suchvorlage hinzugefiigt, so kann diese auch geléscht werden (vgl. Abb. 80). Der
Button Profil-Link ermdglicht Ihnen, die Suchvorlage mit anderen Agenten zu teilen, indem ein Link generiert
wird. Beim Aufrufen des Links erscheinen alle Treffer fir die Suchvorlage. Dieser Link lasst sich zum Beispiel in

Suchmaschinen einbinden.

Moéchten Sie eine bereits erstellte Suchvorlage nutzen, so klicken Sie einfach auf das Feld Suchvorlage. Es

erscheint ein Dropdown mit allen vorhandenen Vorlagen. Sie kénnen natlrlich hierlber auch die gewahite
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Vorlage verandern oder I6schen. Damit Veranderungen in einer Suchvorlage Gibernommen werden, muss das

Feld Anderungen in der Vorlage speichern markiert sein (vgl. Abb. 81).

Suche x

Vorlagen

Suchvorlage: TS2

MNeue anlegen ][ Lischen ][ ProfilLink ]

Anderungen in der <\

Verwendete Filter
Titel: (=]

Kundennummer |(z. B. 234%)

e R e
romplexe Suche):

Service: 8

Abb. 81: Anderungen in der Suchvorlage werden erst gespeichert, wenn das entsprechende Feld markiert ist.

Im Bereich Zusétzliche Filter konnen Sie aus einer Vielzahl von Ticketattributen auswahlen, welche sich den
verwendeten Filtern hinzufligen lassen (vgl. Abb. 82). Ebenso kann hier das Ausgabeformat gewahlt werden
(Normal, Drucken, Excel, CSV). Soll ein bereits verwendeter Filter entfernt werden, so klicken Sie auf das Minus-
Symbol rechts neben dem Feld (vgl. Abb. 81).

Abb. 82: Auswahl an Ticketattributen, welche den verwendeten Filtern hinzugefugt werden kdnnen.
Werden nach erfolgter Suche mehrere Tickets gefunden, so werden diese tabellarisch aufgelistet, sofern das
Ausgabeformat Normal gewahlt wurde (vgl. Abb. 83). Wird nur ein Ticket gefunden, so gelangen Sie in die

Detailansicht des Tickets. Innerhalb der tabellarischen Anzeige der Suchergebnisse haben Sie die Mdglichkeit,

die Suchoptionen zu &ndern (vgl. Abb. 85).

Abb. 83: Beispiel einer Suche uber eine Suchvorlage

Abb. 84: Tabellarische Auflistung der Suchergebnisse der Suche aus Abb. 83
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Abb. 85: Unter Such-Optionen andern kénnen Sie eine Suchvorlage bearbeiten. Sie gelangen in die entsprechende
Suchmaske (vgl. Abb. 82).

6.10. Neues Formularticket

Formulare kdnnen sowohl von den Kunden im Kundenportal als auch von den Agenten im Agentenportal genutzt
werden. Im Agentenportal haben die Agenten die Mdglichkeit, anhand eines Formulars bei Anrufen/Anfragen von
Kundenbenutzern diese mit den richtigen Fragen gezielt abzuarbeiten. Das Formular gibt die bendtigten
Informationen vor. Damit wird sichergestellt, dass das erstellte Ticket bereits alle wichtigen Informationen fiir die
Bearbeitung der Anfrage enthalt.

Um ein neues Formularticket zu erstellen, klicken Sie auf den Reiter Tickets. Dort finden Sie das Untermeni
Neues Formularticket (vgl. Abb. 86).

Abb. 86: Reiter Tickets mit dem Untermenu Neues Formularticket

Formulare werden im Admin-Bereich erstellt, weshalb Sie zur Erstellung und/oder Anderung eines Formulars
Administrator-Rechte bendtigen.

Formulare werden Kategorien zugeordnet. Diese werden ebenso im Admin-Bereich erstellt. Weiterhin lassen sich
den Kategorien und Formularen Icons zuweisen. Um diese anzeigen zu lassen, muss in der Systemkonfiguration

die Einstellung Ticket::Frontend::Requesticon aktiviert werden.

Abb. 87: Beispiel der Auflistung von Kategorien und Unterkategorien, denen ein Formular zugeordnet werden kann.

Das Ausfiillen eines Formulars erfolgt nach den gleichen Anforderungen wie bei einem regularen Ticket. Daten zu
bereits hinterlegten Kundenbenutzer/Kunden werden ebenfalls angezeigt (vgl. Abb. 88). Nachdem ein neues
Ticket erstellt wurde, gelangen Sie entweder in die Ticket-Detailansicht (TicketZoom) oder in das Dashboard (vgl.
Abb. 89). Unter Persénliche Einstellungen 2> Verschiedenes 2 Ansicht nach Ticket-Erstellung kénnen Sie die

gewunschte Ansicht auswahlen.

Abb. 88: Beispiel eines Formulars fir eine Stérungsmeldung.
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Abb. 89: Ticket-Detailansicht eines erstellten Formulartickets

6.11. Ticket-Detailansicht

Zur Ticket-Detailansicht gelangen Sie, sobald Sie in einer beliebigen Ansicht (Dashboard, Kundenbenutzer-
Informationszentrum, Kunden-Informationszentrum, Ansicht nach Queues, Ansicht nach Status etc.) auf ein
Ticket klicken.

In der TicketZoom-Ansicht kdnnen Sie alle Informationen Uber ein Ticket auf einen Blick erfassen und weitere
Aktionen fur Tickets und Artikel durchfthren.

Artikel werden generiert, sobald eine Aktion innerhalb eines Tickets durchgefiihrt wird. Somit kann ein Ticket

aus einem Artikel oder aus mehreren Artikeln bestehen.

6.11.1. Ticket-Mendi

Oberhalb des Textfeldes zu einem Ticket befindet sich die Menulzeile, in welcher die Aktionen aufgelistet sind,
welche sich fir ein Ticket durchfiihren lassen (vgl. Abb. 90). Rechts befindet sich ein Zahnradsymbol, mit dem Sie
die Anzahl der angezeigten Artikel bestimmten kénnen (vgl. Abb. 91). Diese Meniileiste lasst sich in der

Systemkonfiguration anpassen. Hierzu bendétigen Sie Administrator-Rechte.

Abb. 90: Mentleiste im TicketZoom. Das Zahnrad-Symbol ganz rechts 6ffnet ein Pop-up-Fenster (siehe unten).

Abb. 91: Pop-up-Fenster mit der Méglichkeit, die Artikel-Anzeige zu variieren.

Folgende Aktionen lassen sich Uber die MenUleiste durchflihren:
e Zurlick: Hierdurch gelangen Sie in die vorhergehende Ansicht, aus der heraus Sie das Ticket gedffnet
haben.
e Drucken: Es 6ffnet sich ein Pop-up-Fenster mit einer pdf-Ansicht des Tickets (vgl. Abb. 92). Aus diesem

Fenster heraus kénnen Sie das Dokument entweder drucken oder als pdf-Datei abspeichern.

Abb. 92: pdf-Ansicht eines Tickets
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Abb. 93:

Abb. 94:

Prioritét: Uber das erscheinende Pop-up-Fenster kénnen Sie die Prioritat eines Tickets andern (vgl. Abb.
93). Einige Felder sind Pflichtfelder, wie zum Beispiel der Betreff und das Textfeld. In letzterem kénnen
Sie erlautern, aus welchen Grinden die Prioritat gedndert wurde. Dies dient zur Dokumentation sowohl
fur andere Agenten als auch fir Sie. Sie kénnen einen Eintrag in der Eingabemaske als Entwurf
speichern und zu einem spéteren Zeitpunkt nutzen (vgl. Abb. 93). Die erstellten Entwirfe kdnnen Sie in

der Ticket-Detailansicht in einem Element am rechten Rand aufrufen (vgl. Abb. 100).

Pop-up-Fenster zur Anderung der Prioritat eines Tickets. Sie kénnen die eingegebenen Daten als Entwurf speichern.

Personen: Diese Funktion dient dazu, den Besitzer eines Tickets, den Verantwortlichen oder den Kunden,
welchem das Ticket zugeordnet wurde, zu andern. Wenn Sie auf den Reiter klicken, offnet sich ein
Unterment mit den beiden Optionen Besitzer, Verantwortlicher und Kunde (vgl. Abb. 94).

Bitte beachten Sie, dass standardmaRig zwischen Besitzer und Kunden gewahlt werden kann. Damit
auch die Anderung des Verantwortlichen mdglich ist, muss in der Systemkonfiguration die Einstellung
Ticket::Responsible aktiviert werden.

Untermeni des Reiters Personen

Bei der Anderung des Besitzers bzw. des Verantwortlichen 6ffnet sich ein neues Fenster mit ahnlichen
Eingabemasken (vgl. Abb. 95). Mochten Sie den Kunden andern, so 6ffnet sich ein Fenster mit dem
aktuellen Kundenbenutzer und der dazugehoérigen Kundenhistorie (vgl. Abb. 96). Wahlen Sie den neuen
Kundenbenutzer aus, die Kundennummer und die Kundenhistorie werden automatisch aktualisiert. Sie

kénnen wie bei Notizen und Prioritdt auch hier Entwirfe anlegen.
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Besitzer von Ticket#2019071711000016 wechseln — Storungsmeldung Server
Alle mit* gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder
Abbrechen und Beenden

w Ticket-Einstellungen

Senice:

oW
@

vice-Level-Vereinbarung:

#MNeuer Besitzer:

w Artikel hinzufugen

= Betreff.

Optionen:  [FAGL]

# Text: _
B I US = = E 2 E £EE = L = Q
Format - | Schriftat - | Grége - | A- B~ T, [& Quelicode € Ay 92| 53
Anlagen:
ist sichtbar fiir Kunde ]
[ & Ubermitteln ] oder [ [# Als neuen Entwurf speichern ]

Abb. 95: Eingabemaske fir einen neuen Besitzer. Sie kdnnen die eingegebenen Daten als Entwurf speichern.

Abb. 96: Eingabemaske flr einen neuen Kunden

e  Kommunikation:
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upersicnt Kunden Kalenaer lICKe1s FALL Hericnte Haumopuchungen

Ticket#2019071711000016 — Stérungsmeldung Server

Zurick = Drucken = Prioritdt  Personen~ Kommunikation = Warten Beobachten Schlieffen

Notiz

w Artikel-Ubersicht - 1 Artikel Ausgehender Telefonanruf

Eingehender Telefonanruf

NR. ir = SENDER Ausgehende E-Mail BETREFF

1 Franzi Steps OFORK Storungsmeldung

Abb. 97: Untermenl des Reiters Kommunikation

Unter diesem Reiter kdnnen folgende Aktionen gewahlt werden:

o Notiz: Sie kbnnen einem Ticket eine Notiz hinzufiigen (vgl. Abb. 98). Sie haben die Mdglichkeit,

eine Notiz als Entwurf zu speichern, um zu einem spateren Zeitpunkt diese abzusenden (vgl.
hierzu Abb. 99 und 100).

Notiz zu Ticket#2019071711000016 hinzufliigen — Storungsmeldung Server

Abbrechen und Beenden

w Ticket-Einstellungen

Service-Level-Vereinb:

Neuer Bes

Nachster Status: offen

Fir alle warten* Status.

 Artikel hinzufiigen

* Betreff:

Optionen:  [FAQ]

= Text.
B I US ;=

[
n
i

=E E| = [

Q

Format ~ | Schritat ~ | Gréke ~ A~ - T, [0 Quelicode ) 9r 92 | L

istsichtbar fur Kunde:  [J

Abb. 98: Eingabemaske fiir eine Notiz
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o

Eingehender Telefonanruf: Unter diese MenUleintrag kénnen Sie einen Artikel basierend auf

einem eingehenden Telefonanruf erstellen. Wie auch bei einem Neuen Telefon-Ticket wird keine

Benachrichtigung an den Kundenbenutzer versendet. Daher kann diese Aktion auch fur die
interne Kommunikation genutzt werden. Sie kdnnen einen ausgehenden Telefonanruf als Entwurf
speichern und zu einem spateren Zeitpunkt nutzen (vgl. Abb. 99). In der Ticket-Detailansicht
erscheint anschlieRend am rechten oberen Rand ein Link zum gespeicherten Entwurf (vgl. Abb.
100). In der Artikelliste erscheint der erstellte Artikel zu einem eingehenden Anruf mit einem Pfeil,

welcher nach links weist (vgl. Abb. 102).

Abb. 99: Eingabemaske fur einen Artikel basierend auf einem eingehenden Telefonanruf. Sie kdnnen diese Nachricht als

Entwurf speichern (Pfeil).

ten x

w Entwirfe

Ausgehender Telefonanruf -
Anderung BesitzerKunde
Prioritat - Prio-Anderung sehr hoch

w Ticket-Informationen

1d1h

17.07.2019 11:20

offen

Abb. 100: Element in der Ticket-Detailansicht, welches Entwiirfe anzeigt, die Uber den bereitgestellten Link aufgerufen werden

kénnen.

o

-

Ausgehender Telefonanruf. Auch hier kdnnen Sie einen Artikel basierend auf einem Telefonanruf
erstellen oder diese Aktion fiir die interne Kommunikation nutzen. Die Eingabemaske gleicht der
fur den eingehenden Telefonanruf (vgl. Ab. 99). Sie kdnnen ebenfalls Entwirfe abspeichern. In
der Artikelliste erscheint der erstellte Artikel zu einem ausgehenden Anruf mit einem Pfeil, welcher
nach rechts weist (vgl. Abb. 102).

Bitte beachten Sie, dass Sie diese Funktion im TicketZoom nur sehen und nutzen kénnen, wenn
Sie Besitzer des Tickets sind.

Ausgehende Email: Uber diese Eingabemaske konnen Sie eine Nachricht an einen
Kundenbenutzer oder an eine beliebige Email-Adresse versenden. In der Artikelliste erscheint
der erstellte Artikel zu einer ausgehenden Email mit einem Pfeil, welcher nach rechts weist (vgl.

Abb. 102). Bitte beachten Sie, dass im Gegensatz zu den vorher beschriebenen Eingabemasken

65




OFORK® 8 - Agentenhandbuch

Ausgehender Telefonanruf und Eingehender Telefonanruf keine Kundeninformationen angezeigt
werden. Weiterhin kdnnen Sie diese Funktion nur sehen und nutzen, wenn Sie Besitzer des

Tickets sind. Wie auch bei einem Neuen Email-Ticket kann in der Systemkonfiguration eine

Signatur festgelegt werden. Des Weiteren kénnen Sie bestimmen, ob der Kundenbenutzer eine
Benachrichtigung Uber den erstellten Artikel erhalt, indem Sie im Feld Sichtbar fiir Kunden einen
Haken setzen (vgl. Abb. 101). Ist der Haken nicht gesetzt, wird eine interne Notiz erstellt.

Ausgehende E-Mail fir Ticket#2019071711000018 — Storungsmeldung Server

Abbrechen und Beenden

OFORK System <illustrate@o-fork.de=

= Betreff. [Ticket#2019071711000016]
[FAQ]

*Text
B I U S =

i
i
o
m
lih
1[]

= o= Q

Format - | schriftat - | crage - A- EY- T, [ Quellcode ) 3y 92

A
ey

Support Hardware
Testfirma
Teststrale 123
45678 Stadt

offen

[ ][z019 -]& [0 vffz2 ]

|

Abb. 101: Eingabemaske fiir eine ausgehende Email
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Zurlck Drucken Prioritdt Personen= Kommunikation = Warten Beobachten  Schlisffen  Prozess  Verschisdenes = - Werschieben - &

w Artikel-Ubersicht - 4 Artikel

NR. b= SENMDER WA BETREFF ERSTELLT %
4 —  OFORK System Telefon Ausgehender Telefonanruf an Kundan 18.07.2019 14:20
3 ~—  HerrBenno Bir Telefon Anruf Kunde Nachfrage DRINGEND! 18.07.2019 1419
2 | Peter Stein | OFORK | Warten | 18.07.2019 14:18
1 Franzi Steps OFORK Storungsmeldung Server 17.07.2019 11:20

Abb. 102: Artikel-Ubersicht mit erstellten Artikeln zu einem Ticket

Warten: Sie kdnnen ein Ticket bis zu einem festgelegten Zeitpunkt auf Warten setzen. Dieses Ticket
verschwindet dadurch aus allen Ticketiibersichten (z.B. Dashboard) und taucht erst wieder auf, wenn
das Ende der Wartezeit erreicht wurde. Wenn Sie diese Funktion wahlen, so 6ffnet sich ein neues
Fenster, in welchem Sie den Zeitpunkt festsetzen kdnnen, bis zu dem das Ticket auf Warten gesetzt
werden soll (vgl. Abb. 103). Sie kdnnen auch hier die eingetragenen Daten als Entwurf speichern; die
Entwdrfe tauchen anschlielend in einem Element am rechten oberen Rand der Ticket-Detailansicht auf
(vgl. Abb. 100). Im Dashboard kdnnen Sie unter dem Element Meine Erinnerungs-Tickets die auf
Warten gesetzten Tickets einsehen, sofern Sie die Queue, in der sich das Ticket befindet, abonniert
haben (unter: Persénliche Einstellungen - Benachrichtigungseinstellungen). Bitte beachten Sie, dass

Sie Tickets nur dann auf Warten setzen konnen, wenn Sie der Besitzer des Tickets sind.

Abb. 103: Eingabemaske fur die Aktion Warten

L 4

___\.

Beobachten/Nicht beobachten: Méchten Sie beispielsweise den Bearbeitungsfortschritt eines Tickets im
Auge behalten, so kénnen Sie dieses auf Beobachten setzen. Innerhalb der Ticket-Detailansicht
wechselt die Aktion nun auf Nicht beobachten. Klicken Sie darauf, um den Beobachten-Status wieder
aufzuheben. Im Dashboard erscheinen am linken oberen Rand Symbole, die auf beobachtete Tickets
hinweisen (vgl. Abb. 104). Zudem finden Sie innerhalb der Elemente eine Auflistung u.a. mit den
beobachteten Tickets (vgl. Abb. 105). Bitte beachten Sie, dass Sie hierfir die Queue, in der sich das
Ticket  befindet, abonniert haben  muissen  (unter: Persénliche  Einstellungen >
Benachrichtigungseinstellungen).
=E U e alea’a an
1 B

1 Z

Ubersicht  Kunden Kalender  Tickets FACH Berii
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Abb. 104: Symbol am linken oberen Rand des Dashboards zur Anzeige beobachteter Tickets

| Offene Tickets % x

Abb. 105: Anzeige beobachteter Tickets innerhalb eines Dashboard-Elements

SchlieBen: Unter diesem Menupunkt kdnnen Sie ein Ticket schlieen. Bitte beachten Sie, dass Sie
diese Aktion nur ausfihren kdénnen, sofern Sie der Besitzer des Tickets sind. Innerhalb des Dialogs

haben Sie die Auswahl zwischen den Status erfolgreich geschlossen und erfolglos geschlossen (vgl.

Abb. 106). Sie kdnnen die eingegebenen Daten als Entwurf speichern. Die Entwurfe erscheinen in der
Ticket-Detailansicht am rechten oberen Rand (vgl. Abb. 100).

Abbrechen und Beenden

* Ticket-Einstellungen
erfolglos geschlossen
erfolgreich geschlossen
w Artikel hinzufiigen
* Betreft
------ [FAQ
% Teut: o
I U S|;= = ElEE EE|=® L= Q
Format ~ | Schritat  ~ | Grége ~ | A- B}~ T, | [0 Quellcode ) Ay 93 | 34
|

[  Ubermitteln ] ader [ [# Als neuen Entwurf speichern

Abb. 106: Eingabemaske fiir das SchlieRen eines Tickets
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e Prozess: Sie kdnnen aus der Ticket-Detailansicht das Ticket in ein Prozess-Ticket Uberfiihren (vgl. Abb.
107). Bitte beachten Sie, dass zunachst Prozesse in Betrieb genommen werden muissen, um diese
Funktion nutzen zu kdnnen.

Ticket in einen Prozess uberfuhren

Abbrechen und Beenden

% Prozess: Prozess Hardwarebestelung

# Kundenbenutzer:  “Herr Benno Bar <Testmail@web.de>
1 [E auswahl
* An Queue: Postmaster

* Service:

0 i o7 <[z <18 -[50 o5 <]
019 o7 ~ 208 ]2 -0 o5 7]

# Nachster Status des offen
Tickets:

# Prioritat: 3 normal

Ubermitteln

Abb. 107: Eingabemaske fur die Erstellung eines Prozess-Ticket aus der Ticket-Detailansicht heraus

e Verschiedenes: Unter diesem Reiter finden Sie die folgenden Untermenus:

o Sperren/Freigeben: Gesperrte Tickets zeigen an, an welchen Tickets gearbeitet wird. Je nach
vorgenommenen Einstellungen in der Systemkonfiguration kann eine ausgefiihrte Aktion an
einem Ticket (z.B. Notiz) dieses fiir den Agenten sperren. Dieser Agent kann das Ticket auch
wieder freigeben, so dass andere Agenten daran arbeiten kénnen. Sobald ein gesperrtes Ticket

in eine andere Queue verschoben wird, ist es freigegeben.

o Historie: Unter diesem Punkt kénnen Sie die Historie eines Tickets einsehen, um einen
Uberblick (iber die bereits durchgefiihrten Aktionen an einem Ticket zu erhalten. So zeigt die
Historie unter anderem an, welcher Agent welche Aktion an dem Ticket durchgefiihrt hat (vgl.
Abb. 108).

Abb. 108: Ticket-Historie. Sie kénnen in der Historie nach Werten (z.B. einem Agenten) filtern.

o Freie Felder. Bei den freien Feldern handelt es sich um Felder, die Uber die

Systemkonfiguration einem Ticket hinzugefiigt werden koénnen (Administrator-Rechte
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erforderlich!). Die zur Verfligung stehenden Felder lassen sich Uber das Dialogfenster andern
und erscheinen beispielsweise in der Ticketinformation am rechten Rand in der Ticket-

Detailansicht (vgl. Abb. 109). Auch hier kdnnen Sie die eingetragenen Werte als Entwurf fir
eine spatere Bearbeitung speichern.

Abb. 109: Mégliche Freitext-Felder fir ein Ticket. Diese Felder konnen in der Systemkonfiguration aktiviert/deaktiviert werden.

Verkntipfen: Tickets lassen sich mit anderen Tickets, aber auch mit FAQ-Eintrdgen und Terminen verknipfen (vgl.
Abb. 110). Eine Verknupfung von Tickets/einem Ticket mit FAQ-Eintragen macht zum Beispiel Sinn, wenn
mehrere Kundenbenutzer dasselbe Problem melden. Im gleichen Dialogfenstern kdénne bereits vorhandene

Verknipfungen bearbeitet oder aufgehoben werden. In der Ticket-Detailansicht werden die Verknlipfungen im
Element Verknlipfte Objekte angezeigt (vgl. Abb. 112)

Verkniipfungen fiir Ticket#2019071711000016: Stérungsmeldung Server verwalten
Diesen Dialog schliefen

WO EL TS GG Yorhandene Verknipfungen verwalten

FAQ
Termin
. Ticket

Q, Suche starten

Abb. 110: Eingabefenster fir eine neue Verknlpfung
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Verknlpfungen fir Ticket#2019071711000016: Storungsmeldung Server verwalten

Diesen Dialog schlieen

Meue Verkniipfungen erstellen R TGEG G CT R Tl [ EHRTNTEEN]

w Verkniipft: Appointment (1)

|:| Alle auswihlen

TITEL BESCHREIBUNG STARTZEMPUNKT ENDZEMPUNKT WERKNOPFT ALS
O Severproblem Nachbesprechun = 22.07.2019 08:00:00 22.07.2019 11:00:00 Mormal
p p g

Verkniipfungen léschen

Abb. 111: Bereits vorhandene Verkniipfungen mit einem Termin. Diese lasst sich I6schen oder bearbeiten. Hierzu missen Sie

auf den Termin klicken.

Abb. 112: Anzeige der verknipften Objekte im TicketZoom

o Zusammenfassen: Tickets kdnnen auch zusammengefasst werden. Sinnvoll wird dies, wenn
beispielsweise ein Kundenbenutzer mehrere Emails zum selben Thema verfasst hat. Im
Gegensatz zu einer Verknlpfung lasst sich eine Zusammenfassung von Tickets nicht wieder
aufheben! Bitte beachten Sie, dass Sie diese Funktion nur ausfliihren kénnen, wenn Sie der

Besitzer des Tickets sind.

Innerhalb des Dialogfensters kénnen Sie unter Zusammenfihrungseinstellungen nach einer
Ticketnummer, anhand von Stichwértern oder mit zwei Sternchen (**) sich alle Tickets auflisten
lassen suchen (vgl. Abb. 113). Unter Sender informieren kann der Sender des
zusammengefuhrten Tickets benachrichtigt werden (vgl. Abb. 113), wobei sie das
Kontrollkdstchen aktivieren missen. Das so zusammengefiihrte Ticket erhalt den Status

Zusammengefasst und erscheint nicht mehr im Dashboard (vgl. Abb. 114).
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Ticket#2019070911000013 zusammenfuhren — Support Bildschirm Lenovo

Abbrechen und Beenden

» Zusammenfuhrungseinstellungen

* Zusammenfassen zu Ticket#: 2019071111000018

Geben Sie einen Teil der Ticketnummer o

es Titels ein, um danach zu suchen.

w Sender informieren

Sender informieren:

Jon:  OFORK System <illustrate@o-fork.de=

* An: “Angelika Engel” <Testadresse1@web.de=
#Betreft. | Re: [Ticket#2019070911000013] Support Bildschirm Lenovo
% Text:

B I U S

1
a

= | =

- Q

Format - | Schriftat  + | Grake ~+ | A~ [+ T, | [o Quelicode € oy 22 | 1

4

Ihr Ticket #2019070811000013 wurde zu Ticket #201907 1111000018 zusammengefihrt.

Abb. 113: Eingabemaske flr das Zusammenfiihren von Tickets

Abb. 114: Das zusammengefihrte Ticket erhalt den Status Zusammengefasst.

Neuer Termin: Uber diese Funktion kdnnen Sie dem Ticket einen neuen Termin hinzufiigen. Es
offnet sich ein Dialogfenster, in welchem der neue Termin eingetragen wird und das

entsprechende Ticket bereits verknupft ist (vgl. Abb. 115). Der Termin erscheint anschliel3end
im TicketZoom unter Verkniipfte Objekte (vgl. Abb. 112).
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Grundlegende Informationen

# Titel:

Beschreibung:

Standort:

* Kalender:

Datum/Zeit

Startzeitpunkt: |20 "” 07 "” 2019 "|E ‘|13 "H 0o "|

Endzeitpunkt: [20 v|[07 v][2019 v|E2 -[14 v[[00 v|

Ganztagio: [

Wiederholung:

Benachrichtigung

Benachrichtigung: Keine Benachrichtigung

Verkniipfen
Ticket:

2019071711000016 Stérungsmeldung Server

™ Speichern ” Abbrechen ]

Abb. 115: Dialogfenster fiir einen neuen Termin aus der Ticket-Detailansicht heraus. Der Termin wird automatisch mit dem
entsprechenden Ticket verknUpft (Pfeil).

e Queue: Hier lasst sich das Ticket in eine beliebige Queue verschieben. Es werden alle Queues

angezeigt, an denen der Agent berechtigt ist.
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v
——  -\erschieben - —
— Junk ——
Meetings
Misc
il
Ianru Raw
Je DRINGEMD!

Abb. 116: Verfligbare Queues, in welche das Ticket verschoben werden kann.
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6.12. Artikeltibersicht

In jeder Ticket-Detailansicht werden die zum Ticket erstellten Artikel aufgelistet (vgl. Abb. 117). Diese Artikel

kénnen bearbeitet werden. Die Auflistung der Artikel folgt einem Farbschema:

w Artikel-Ubersicht - 8 Artikel

NR. 5 = SENDER Wik
8 Peter Stein OFORK
7 — Herr Benno Bar Telefon

BETREFF
Anruf erledigt

MNachricht an weiteren Verantwortlichen

ERSTELLT @
21.07.2019 10:57
21.07.2019 10:57

5 Peter Stein OFORK Prio-Anderung wegen Dringlichkeit 21.07.201910:51
4 | Peter Stein | OFORK | Wechsel Verantwortlicher | 21.07.2019 10:50
3 — OFORK System Telefon Anruf an Kunden wg Liefertermin 21.07.2019 10:49
2 i | Peter Stein | OFORK | Liefertermin ermitteln | 21.07.201910:48
1 Herr Benno Bar OFORK 21.07.2019 10:47

Neubestellung Cube Mini

Abb. 117: Beispiel einer Artikellbersicht. Nicht gezeigt sind Systemnachrichten, welche hellblau hinterlegt sind.

¢ Hellblau: Bei hellblau hinterlegten Artikeln handelt es sich um eine Systemnachricht (z. B. automatische

Antworten).

e Hellgrin/Dunkelgriin: Hierbei handelt es sich um Artikel, welche nicht fir den Kunden, jedoch fir die

Agenten sichtbar sind. Ist der Artikel aktiv, so wird er dunkelgriin hinterlegt.

o Weil/Hellgrau: Weil} hinterlegte Artikel sind sowohl fir Agenten als auch fir Kunden sichtbar. Ist der

Artikel aktiv, so wird er weil} hinterlegt.
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6.12.1. Artikel-Detailansicht

Zu jedem Artikel existiert eine Detailansicht, innerhalb welcher weitere Funktionen genutzt werden kénnen (vgl.

Abb. 118 und 119). In der Detailansicht wird der komplette Text des Artikels angezeigt.

Abb. 118: Artikel-Detailansicht mit Untermenii. Rechts oben befindet sich das ,i“-Symbol, mit dem man die Senderinformation

ausklappen kann (vgl. Abb. 119). Mit dem Pfeil-Symbol links oben Iasst sich die komplette Artikelansicht zuklappen.

¥ #1 — Neubestellung Cube Mini = Herr Benno Bér — 21.07.2019 10:47 via OFORK i

Herr Benno Bar
Bestellungen Hardware

Neubestellung Cube Mini

Um die Links im folgenden Beitrag zu 6ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu dricken, wihrend auf den Link geklickt wird (abhédngig vom verwendeten x
Browser und Betriebssystem).

Auf Notiz antworten  Markieren  Drucken  Teilen  Weiterleiten  Antworten

Sehr geehrte Diamen und Herren,

nachfolgende Artikel sollen bestellt werden:
- ACER Revo Cube Mini; Anzahl: 15 Stick

Kinnen Sie mir den voraussichtlichen Liefertermin nennen?

Griile,
Benno Bar

Abb. 119: Artikelibersicht mit Anzeige der Absenderinformationen

Folgende Aktionen sind innerhalb eines Artikels durchfiihrbar:

e Auf Notiz antworten: Eine erstellte Notiz kann mit dieser Funktion kommentiert werden (vgl. Abb. 120).
Sie kénnen bestimmen, ob der Kunde Uber diese Antwort informiert wird. Ebenso ist es mdglich, diese
Antwort als Entwurf zu speichern und spater zu vervollstandigen. Der Entwurf erscheint am rechten
oberen Rand in der Ticket-Detailansicht (vgl. Abb. 121).

76



OFORK® 8 - Agentenhandbuch

Notiz zu Ticket#2018072111000017 hinzufligen — Neubestellung Cube Mini

Abbrechen und Beenden

w Ticket-Einstellungen

Sernvice: Hardware
ice-Level-Vereinbarung: 2 bis 16 Uhr werktags
MNeuer Besitzer:
Machster Status: offen
arten bis:

[22 v[[07 v[[2018 v|E8 -[12 v|[32 v]

Fir alle warten® Status.

w Artikel hinzufiigen

= Betreff. Re: Liefertermin ermitteln
Optionen: [FAQ]
* Text: _
B I US I := ¥ E &2 = E | =@ W = Q
Format - | Schritat -~ | Groke - | A~ - T, | [ Quelicode () oy 92 | 2%

21.07.2019 10:48 - "Peter Stein” schrieb:
Liefertermin ermitteln

Anlagen:

ist sichtbar fir Kunde: O

Zeiteinheiten

(Arbeitseinheiten):

& Ubermitteln ] oder [ [ Als neuen Entwurf speichern

Abb. 120: Eingabemaske flir eine Antwort auf eine Notiz

* Entwiirfe

Motiz - Liefertermin

Abb. 121: Entwurf einer Notizantwort in der Ticket-Detailansicht

e  Markieren/Markierung entfernen: Ein Artikel lasst sich mit dieser Funktion als wichtig markieren. In der

Artikelliste wird der entsprechende Artikel mit einem roten i markiert. Die Markierung lasst sich unter
Markierung entfernen wieder aufheben.
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e Drucken: Uber diese Funktion wird eine pdf-Datei des Artikels mit den Kundeninformationen erstellt,

welche Sie speichern oder drucken kénnen.

e Teilen: Mit Hilfe dieser Funktion wird ein Ticket in ein weiteres Ticket aufgeteilt. Der Inhalt des
urspriinglichen Artikels und die Kundeninformationen bleiben erhalten. Es existieren damit zwei Tickets
mit demselben Inhalt.

Teilen

Flel: | Telefon-Ticket

Abb. 122: Mdgliche Ticket-Typen, welche bei der Funktion Teilen genutzt werden kénnen.

Sie kdnnen zwischen Uber ein Dropdown-Feld zwischen folgenden Ticket-Typen auswahlen:

o Telefon-Ticket: Hier erscheint die Eingabemaske flir ein Telefon-Ticket. Im Textfeld befindet sich
der urspriingliche Artikel-Text. Als Empfanger ist immer die Adresse vorausgewahlt, aus
welcher der Artikel heraus erstellt wurde. Sie kdnnen das Telefon-Ticket als Entwurf speichern,
um es spater abzusenden. Der Entwurf taucht in der rechten oberen Ecke der Ticket-
Detailansicht auf (vgl. Abb. 121).

o Prozess-Ticket. Wahlen Sie diesen Ticket-Typ, wenn Sie ein Prozess-Ticket generieren
modchten. Nachdem Sie den gewilinschten Prozess ausgewahlt haben, gelangen Sie zum
ersten Aktivitats-Dialog. Hier sind zwar die Kundendaten hinterlegt, nicht jedoch der Inhalt des
Artikels. Um diese Funktion zu nutzen, muss mindestens ein Prozess in Betrieb genommen

worden sein.

o E-Mail-Ticket: Hier erscheint die Eingabemaske fiir ein E-Mail-Ticket mit den Kundendaten des
urspringlichen Tickets. Als Empfanger ist immer die Adresse vorausgewahlt, aus welcher der
Artikel heraus erstellt wurde. Sie kdnnen das E-Mail-Ticket als Entwurf speichern, um es spater
abzusenden. Der Entwurf taucht in der rechten oberen Ecke der Ticket-Detailansicht auf (vgl.
Abb. 121).

o Weiterleiten: Beim Weiterleiten eines Tickets wird ein Ticket an eine beliebige Adresse versendet, wobei

der Inhalt des Artikel-Textes erhalten bleibt. Eine Antwort auf diese Weiterleitung landet wieder im
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Ticket-System. Bei der Ticket-Funktion Ausgehende E-Mail wird der Inhalt des Tickets nicht ibermittelt.
Sie kdnnen die eingegebenen Daten als Entwurf speichern. Dieser Entwurf taucht innerhalb der Ticket-
Detailansicht am rechten oberen Rand auf (vgl. Abb. 121).

Ticket#2019072111000017 weiterleiten — Neubestellung Cube Mini

Abbrechen und Beenden

OFORK System <illustrate @o-fork.de=

2}
=Betreff Fwd: [Ticket#2019072111000017] Anruf an Kunden wg Liefert:
[FAQ]
# Text
B I U S|:E:: E EE = E|® i = Q
Format = | Schriftat - | créke -~ A~ [~ T, [0 Quelcode €) 9y 92 | 2%
Betreff: Anruf an Kunden wag Liefertermin ~

Datum: 21.07.2019 10:49:19

Anruf an Kunden wg Liefertermin

erfolgreich geschlossen

[22 ~|[o7 v][2019 ~|2 -[14 ~}[08 ]

[ 4 Mail iibermitteln l oder [ [# Als neuen Entwurf speichern

Abb. 123: Eingabemaske fiir die Weiterleiten-Funktion

e Umleiten: Falls ein Ticket falschlicherweise im System landet, so kann dieses umgeleitet werden. Diese
Funktion ist vergleichbar mit der Umleitung eines falsch adressierten Briefes. In der Eingabemaske sind
daher im Adressatenfeld keine Adresse hinterlegt, wodurch Sie einen gewahlten Empfanger auswahlen

mussen.

e Antworten: Wie auch bei Artikel-Funktion Weiterleiten sind in der Funktion Antworten Informationen zur
Notiz enthalten. StandardmaRig ist eine leere Eingabemaske (empty answer; vgl. Abb. 124 und 125)
hinterlegt, wobei sich im Textfeld der Inhalt des entsprechenden Artikels befindet. Im Admin-Bereich

kénnen unter Vorlagen weitere Antwortvorlagen erstellt werden. Bitte beachten Sie, dass Sie hierzu
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Administrator-Rechte benétigen. Sie haben die Mdglichkeit, die Antwort als Entwurf zu speichern. Den

gespeicherten Entwurf finden sie am rechten oberen Rand der Ticket-Detailansicht (vgl. Abb. 121).

w #7 — Nachricht an weiteren Verantwortlichen — Herr Benno Bar — 21.07.2019 10:57 via Telefon von Pet... i

Um die Links im folgenden Beitrag zu &ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu dricken, wéhrend auf den Link geklickt wird (abhdngig vom verwendeten X
Browser und Betriebszystem).

Markieren = Drucken Teilen Weiterleiten Antworten

empty answer

Machricht an weiteren Verantwortlichen ging raus

Abb. 124: Antwortfunktion innerhalb eines Artikels. StandardmaRig ist eine leere Antwortvorlage hinterlegt.
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OFORK System <illustrate@o-fork.de=

®AN: &
An "Benno Bar” =Keonaona@web.de= B
= Betreff. Re: [Ticket#2019072111000017] Nachricht an weiteren Verantwortlichen
[FAQH]
#Text: _
B I US| = ElE E = E = EH =« Q
Format - | schrifat  ~ | Groke - | A- [~ T, | [ Quellcode € 9y 9% | 54

Dear Herr Benno Bar,

Thank you for your request.

21.07.2019 10:57 - Herr Benno Bar schrieb:
Machricht an weiteren Verantwortlichen ging raus

offen

[22 «|[07 ~[[2010 ~]|® -[1a ~][53 ]

Abb. 125: Eingabemaske fiir die leere Antwortvorlage (empty answer)

6.13. Elemente in der Ticket-Detailansicht

Am rechten Rand der Ticket-Detailansicht finden Sie Elemente mit Informationen zum Ticket, wodurch Sie einen
schnellen Uberblick tber alle wichtigen Informationen zum Ticket erhalten. Alle Elemente kénnen mittels des

Pfeils am linken oberen Rand zu- und aufgeklappt werden. Folgende Elemente kann die Ticket-Detailansicht
enthalten:
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e Ticket-Informationen: Hier sind alle Informationen zum Ticket zusammengefasst, wie beispielsweise
Alter, Erstellungszeitpunkt, Status, Prioritat (vgl. Abb. 126). Weitere Informationen kénnen aufgelistet

werden, abhangig von den in der Ticket-Erstellmaske eingegebenen Werten (z. B. Service, SLA).

* Ticket-Informationen

3h14m

stell 21.07.2019 10:47

offen
Sperre;  gesperrt
Frioritat: 4 hoch
Juene:  Bestellungen Hardware
Service:  Hardware
senice-Level- 8 bis 16 Uhrwerktags

Aktualisierungszei 19h 57 m
i 22.07.201910:00

Ldsungszeit 18 h 57 m
22.07.20159 09:00

ndennumime 1

fasste Zeit: 0

Besitze Peter Stein

erantwaortliche Franzi Steps

Abb. 126: Beispiel firr die Ticketinformationen in der Ticket-Detailansicht. Mittels des Pfeils links oben kénnen Sie das Element

auf- und zuklappen.

e Kundeninformationen: In diesem Element sind die Kundendaten aufgelistet. AuBerdem finden Sie die
Anzahl der Tickets, welche dem Kunden zugeordnet sind (vgl. Abb. 127). Wenn Sie auf den Link mit

den Tickets klicken, erhalten Sie eine Auflistung aller Tickets unabhangig vom Status.
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* Kundeninformation
Titel oder Anrede: Herr
Jorname: Benno
Machname: Bar
Benutzername: bb
E-Mall:  Keonaona@web.de
Kunde: Firma1l

O Offene Tickets (Kunde) (15}

Abb. 127: Kundeninformation mit den Tickets, die dem Kunden zugeordnet sind.

o Verkniipfte Objekte: Ein Ticket kann mit Terminen, FAQs und anderen Tickets verknUpft werden. Diese
Verknipfungen werden in dem Element Verkniipfte Objekte angezeigt. Die verknUpften Objekte werden
standardmafig am rechten Rand dargestellt (vgl. Abb. 128). Es ist aber auch mdglich, eine detaillierte
Ansicht zu erhalten, welche unterhalb der Artikelliste auftaucht (vgl. Abb. 129). Dazu muss in der

Systemkonfiguration unter LinkObject::ViewMode die Anzeige von Einfach zu Komplex umgestellt

werden. Bitte beachten Sie, dass Sie hierzu Administrator-Rechte bendtigen.

w Verknupfte Objekte
Normal

OBJEKTNUMMER

A55

Kinder

OBJEKTNUMMER

T:201907 1111000027

Abb. 128: Kleine Anzeige verkniipfter Objekte (hier: Termin und Ticket)

w Verkniipft: Appointment (1) &
TITEL BESCHREIBUNG STARTZEMPUNKT EMDZEITPUNKT VERKNOPFT ALS LOSCHEN
Severproblem Machbesprechung 22.07.2019 08:00:00 22.07.201911:00:00 Maormal

* Verkniipft: Ticket (1) ]
TICKET# TITEL STATUS QUEUE ERSTELLT VERKNUPFT ALS LOSCHEN
2019071111000027 Problem Mailserver offen Postmaster 11.07.2019 13:34:25 Kinder

Abb. 129: Detaillierte Ansicht der verknulpften Tickets von Abbildung 128
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o Entwiirfe: In diesem Element finden Sie alle Entwirfe, die Sie erstellt haben. In vielen Eingabemasken
innerhalb der Ticket-Detailansicht kdnnen die eingegebenen Daten als Entwurf gespeichert werden,

welche anschlielend im Element Entwiirfe auftauchen (vgl. Abb. 100 und 121).

7. Raumbuchungen

Das Raumbuchungs-Tool verbindet Raumbuchungen mit Tickets. Uber das Customer-Portal kdénnen
Kundenbenutzer Rdume und deren Ausstattung buchen. Durch eine Buchung wird ein Ticket generiert und an

bestimmte Queues verschickt.

Unter dem Reiter Raumbuchungen kdnnen Sie als Agent die Raumbuchungen der Kundenbenutzer einsehen
und Statistiken dazu erstellen (vgl. Abb. 130).

, Violltextsuche ” Q Kundennum. . ] [ Q Kundenbeni

ge Berichte Raumbuchungen Q

| Raumbuchungen ‘

Fe BT | Statistik Raumbuchungen ‘

Abb. 130: Reiter Raumbuchungen

Um diese Funktion nutzen zu kénnen, missen Sie als Agent der Gruppe RoomBooking zugeordnet sein.
Diese Einstellung wird im Admin-Bereich vorgenommen. Bitte beachten Sie, dass Sie hierzu Administrator-

Rechte bendtigen.

7.1. Raumbuchungen

In diesem Untermenii gelangen Sie in die Ubersicht der erfolgten Raumbuchungen. Hier werden die
Buchungen tabellarisch aufgelistet. Sie kdnnen in der Ansicht zwischen offenen, d.h. noch ausstehenden,
Buchungen einsehen oder bereits erfolgten (geschlossene) Raumbuchungen wahlen oder sich alle

Buchungen anzeigen lassen (vgl. Abb. 131). Zudem kénnen Sie nach den Buchungen eines spezifischen
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Kundenbenutzer suchen, indem Sie im Suchfeld Kundenbenutzer den entsprechenden Kundenbenutzer

auswahlen (vgl. Abb. 131).

Ubersicht Raumbuchungen

Raumbuchungen Alle (2) Raumbuchungen Offen (2) Raum g (0) Kundenbenutzer:

BETREFF TEILMEHMER & STARTZEITPUNKT ENDZEMPUNKT PLZ

—
Wi Monatliches Meeting 7 30.07.2019 08:00 30.07.2019 10:00

QO
S Launch Pilatprojekt PWH-02478 32 31.07.2019 08:30 31.07.2019 11:30
000000

Abb. 131: Tabellarische Ubersicht der Raum

Ubersicht Raumbuchungen

Raumbuchungen Alle (2) Raumbuchungen Offen (2) Raumbuchungen Geschlossen (0) Kundenbenutzer:

Abb. 132: Suchfeld fir Buchungen eines bestimmten Kundenbenutzers

STADT RAUM KUNDE
Besprechung klein Angelika Engel - Firma1
Besprechung grof Benno Bar - Firma1

Unter der tabellarischen Ubersicht befindet sich der Kalender mit allen Buchungen. Sie kénnen innerhalb des

Kalenders zwischen der Tages-, Wochen- oder Monatsansicht wahlen (vgl. Abb. 133 und 134).

29. Juli — 4. Aug. 2019

KW 31 Mo 297 Di. 307 Wi 317 Do. 18 Fr28

Ganztagig

00 Unr
01 Unr
02 Unr
03 Unr
04 Unr
05 Unhr
06 Unhr
07 Unr
08 Unr

09 Unr

10 Unr

11 Uhr

12 Unr

13 Uhr

Woche Monat

S5a.38 50.48
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Abb. 133: Wochenansicht mit Buchungen. Die farbliche Unterscheidung wird bei der Erstellung der Rdume im

Administratorbereich festgelegt.

Juli 2019 Tag Woche Monat

Mo Di Mi Do Fr Sa So
27 1 2 3 4 5 6 7
28 8 9 10 " 12 13 14
2 15 16 17 18 18 20 21

08 Uhr Monstliches Meeting

Abb. 134: Monatliche Ansicht der Raumbuchungen

7.2. Statistik Raumbuchungen
In diesem Bereich kénnen Sie bequem eine Statistik mit den Parametern Raum und Kundenbenutzer flr einen
gewabhlten Zeitraum erstellen (vgl. Abb. 135). Beim Ausgabeformat haben Sie die Wahl zwischen CSV, Excel und

einer pdf-Datei, welche Sie speichern und/oder ausdrucken kénnen.
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Statistik Raumbuchungen

% Raum:

% Kundenbenutzer:

[01 v[[o7 ~|[2010 ~|E2

[31 v[[07 ~[[2010 -]

Ccsv

& Erstellen

Abb. 135: Eingabemaske zur Erstellung einer Statistik iber Raumbuchungen. Sie kénnen hier einen bestimmten Raum bzw.

Kundenbenutzer wahlen oder eine Statistik tiber alle R&ume/Kundenbenutzer erstellen.

8. Suche

Der Reiter Suche stellt dieselbe Suchmaske dar, wie sie auch unter dem Reiter Tickets zu finden ist. Deshalb sei

hier auf den Punkt 6.8. verwiesen.

9. Checklisten

Checklisten dienen zur Ubersichtlichen Darstellung von bendtigten Aufgaben an einem Ticket (z.B. Einstellung
eines neuen Mitarbeiters). Neben der anschaulichen Abbildung der durchzufiihrenden Arbeiten dienen diese
Checklisten aber auch der Dokumentation.

Checklisten kénnen abhangig von der Queue, einem Service oder einem Ticket-Typ dargestellt werden und
tauchen im entsprechenden Ticket in der Detailansicht auf (vgl. Abb. 136). Die Liste befindet sich in einem
aufklappbaren Element. Im Kopfbereich wird die Anzahl der fertigen und nicht benétigten Aufgaben, sowie die
noch offenen Aufgaben angezeigt (vgl. Abb. 136). Ist eine Aufgabe erledigt oder wird sie nicht bendtigt, so kann
der entsprechende Button (Fertig oder Nicht benétigt) geklickt werden (vgl. Abb. 136). Es erscheint anschlielend
der Name des Agenten, welcher die Veranderungen an der Liste vorgenommen hat. Zudem wird die Anzeige im
Headerbereich aktualisiert und es kann ein Artikel generiert werden (vgl. Abb. 137). Letzteres ist abhangig von

den Einstellungen im Admin-Bereich.
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¥ Checkliste: Neuer Mitarbeiter
Fertig (2) Micht bendtigt (1) 12 von 15 offen

Neueinstellungen

Zusage fiir neuen Arbeitsplatz Fertig 17.08.2019 11:52 - Peter Stein
Arbeitsvertrag Fertig 17.08.2019 11:52 - Peter Stein
Information Uber be Unterlagen Fertig | Nicht bendtigt |
Lohnsteuerkarte Fertig | Nicht bendtigt |
Angaben zur KV Fertig | Nicht bentigt |
Sozialversicherungsausweis Fertig | Nicht bendtigt |
Informationen zur Verkehrsanbindung Micht bendtigt  17.08.2019 11:52 - Peter Stein

Einrichtung des neuen Arbeitsplatzes

Arbeitsmaterialien Fertig | Nicht bendtigt |
Schreibtisch Fertig | Nicht bendtigt |
Computereinrichtung Fertig | Nicht bendtigt |
Email-Adresse Fertig | Nicht bendtigt |
Firmeneigenes Smartphone Fertig | Micht bendtigt |
Software Fertig | Nicht bendtigt |

Zugangsdaten Intranet Fertig | Nicht bendtigt |
Interne Rufnummer Fertig | Nicht bendtigt |

Abb. 136: Checkliste am Beispiel der zu erledigenden Arbeiten bei der Einstellung eines neuen Mitarbeiters. Bei der Erstellung
einer Checkliste im Admin-Bereich kénnen zur besseren Unterteilung Uberschriften generiert werden (hier: Neueinstellungen

und Einrichtung eines neuen Arbeitsplatzes).

v Artikel-Ubersicht - 5 Artikel
NR. b ¢ = SEMDER WVIA BETREFF ERSTELLT % L]
T | Peter Stein | OFORK | Die Aufgabe “Informationen zur Verkehrsanbindung™ wird nicht bendtigt. | 17.082019 1152 |
4 | Peter Stein | OFORK | Die Aufgabe "Arbeitsvertrag” wurde fertig gestellt | 17.08.2019 1152 |
3 | Peter Stein | OFORK | Die Aufgabe "Zusage fiir neuen Arbeitsplatz” wurde fertig gestellt | 17.082019 1152 |
2 [ ] | NadeshdaHof | OFORK | NeuerBesitzer | 16.08.2019 11:04 |
1 — Franziska Steps E-Mail MNeuer Mitarbeiter Frau Weilt 31.07.2019 14:10 N

Abb. 137: Artikel zur Checkliste. Je nach Einstellung im Admin-Bereich wird ein Artikel generiert, sobald ein Button in der
Checkliste geklickt wurde (vgl. Abb. 136).
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10. Zeiterfassung und Auswertung Zeiterfassung

Mit der Funktion Zeiterfassung kénnen anfallende Arbeiten an einem Ticket erfasst und ausgewertet werden.
Diese Funktion befindet sich innerhalb des Ticketmenis (vgl. Abb. 138). Mit dieser Erweiterung haben Sie den
Vorteil, dass Sie die Summe der so notierten Zeiten innerhalb des Pop up-Fensters dargestellt werden (vgl. Abb.
139 und 140). So haben Sie die zu den jeweiligen Kategorien erfassten Zeiten immer im Blick. Sie kénnen die
Funktionen Zeiterfassung und Auswertung Zeiterfassung nur dann nutzen, wenn Sie als Agent den Gruppen
TimeTracking beziehungsweise Time TrackingEvaluation zugeordnet sind.

Die Kategorien fir die Zeiterfassung werden im Admin-Bereich festgelegt oder geandert. Bitte beachten Sie, dass
Sie hierfir Administrator-Rechte bendtigen.

Zudem kdénnen Sie mit dem Reiter Zeiterfassung Auswertung die erfassten Zeiten Uber einen bestimmten

Zeitraum fir einen Kunden darstellen lassen (vgl. Abb. 141 und 142).

Ticket#2019073111000016 — Neuer Mitarbeiter Frau Weill

Zurick  Drucken  Prioritdt  Persenen+« Kommunikation = Warten  SchlieRen Verschiedenes = | Zeiterfazsung - Werschieben - &

Abb. 138: Funktion Zeiterfassung im Ticketmenu innerhalb der Ticket-Detailansicht

Zeiterfassung

Beenden & schliefien

Zeiterfassung

= Kategorie: abgeschiossener Arbeitzaufirag
% Zeiteinheit: 0.5
x Aktivitat: Informationen iiber benstigte Unterlagen versendet

& Ubermitteln

Ubersicht
KATEGORIE ZEMEINHET AKTVITAT GEANDERT AGENT
abgeschlossener Arbeitsaufirag 4 Arbeitsmaterialien fur neuen Mitarbeiter bereitgestellt 17.08.2019 12:20 Peter Stein
Summary
ANZAHL ZEITEINHEITEN GESAMT
1 4

Abb. 139: Zeiterfassung am Beispiel der Mitarbeiterneueinstellung (vgl. Abb. 135). Die Zeiteinheiten kénnen Sie selbst
definieren (hier: 0.5 fiir eine halbe Stunde). In der Ubersicht werden alle bereits eingetragenen Zeiten aufgelistet und

aufsummiert.
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Zeiterfassung
Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichifelder

Beenden & schlielfen

Zeiterfassung
# Kategorie:
* Zeiteinheit:
% Aldivitat:
Ubersicht
KATEGORIE ZEMEINHET AKTVITAT GEANDERT AGENT
abgeschlossener Arbeitsaufirag 4 Arbeitsmaterialien fir neuen Mitarbeiter bereitgestellt 17.08.201912:20 Peter Stein
abgeschlossener Arbeitsaufirag 05 Infarmationen (ber bendtigte Unterlagen versendet 17.08.201912:22 Peter Stein
Summary
ANZAHL ZETEINHETEN GESAMT
2 45
Abb. 140: Aufsummierte Zeiten in der Zeiterfassung
./->
Ubersicht Kunden Kalender Tickets Berichte Raumbuchungen | ZeiterfassungAuswerung | Admin Q

Abb. 141: Reiter Zeiterfassung Auswertung im Kopfbereich von OFORK
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™%
| |
Y
Ubersicht  Kunden Kalender Tickets Berichte Raumbuchungen Zeiterfassung Auswertung  Admin Q
Zeiterfassung Auswertung
* Kunde: 1 Firma 1

jon: [01 ~|[o8 ~]|[2019 ~|e®

Bist [31 ~|[08 ~[[2019 v|E8

Ausgabe: Excel

Abb. 142: Zur Auswertung der aufgewendeten Zeiten fir einen Kunden wahlen Sie den entsprechenden Kunden und den

gewulnschten Zeitraum aus. Als Ausgabeformat kénnen Sie zwischen Excel, CSV oder dem pdf-Format wahlen.

11. Team-Verwaltung und Team-Agenten-Verwaltung

Unter dem Reiter Kalender finden sich die Team-Verwaltung und die dazugehdérige Team-Agenten-Verwaltung
(vgl. Abb. 143). Mit diesen Funktionen kénnen Teams aus Agenten erstellt und innerhalb der Kalenderfunktion

diesen Teams Termine zugeordnet werden.

I
'@ | I
| |
vy —
Ubersicht Kunden Kalender Tickets Berichte Raumbuchungen  Zeiterfassung Auswertung  Admin Q

Kalenderibersicht

Der OFORK Daemon |3

Agendaibersicht

Resourceniibersicht

Erinnerungs-Ticke Neuer Termin

keine

L alender vervatien
Meine gesperrten Ticl esifz 5 ginen Queues Alle Tickets
Teams verwalen
ALTER TITEL
keine Team-Agenten verwalen J
Eskalierte Tickets o x
leine gesperrten Tickets Tickets ginem Besitz Sine SUES Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL

Abb. 143: Der Reiter Kalender mit den Funktionen Teams verwalten und Team-Agenten verwalten
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11.1. Teams verwalten

Im Untermenii Teams verwalten kénnen Teams erstellt oder bearbeitet werden. In der Ubersicht werden die
bereits angelegten Teams angezeigt (vgl. Abb. 144). Weiterhin lassen sich neue Teams erstellen oder man kann
direkt zur Team-Agenten-Verwaltung gelangen (vgl. Abb. 144). Bereits vorhandene Teams konnen in das OFORK
importiert werden (vgl. Abb. 144).

—=FORKS

Ubersicht  Kunden  Kalender Tickets Berichte  Raumbuchungen  Zeiterfassung Auswertung  Admin - Q)

Teams verwalten

Aktionen Liste

[ Team hinzufugen I NANE GRUPPE KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT EXPORT
Team 1 users giiltig 22082019 11:20 22.08.2019 11:20

(& LR e T l Team 2 users oiiltig 29.08.2019 11:48 20.08.2019 11:48

Team-Import

Durchsuchen...  Keine Datei ausgewdahlt.

Bestehende Eintrage (berschreiben

[ X Team importieren

Filter

Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr

Abb. 144: Ubersicht der Teams in der Team-Verwaltung

Um ein Team zu erstellen, klicken Sie auf die Aktion Team hinzufiigen. Dadurch gelangen Sie in die
Eingabemaske fur ein neues Team (vgl. Abb. 145). Bitte beachten Sie, dass bereits angelegte Teams nicht
geldscht, sondern nur auf ungultig bzw. unglltig-temporar gesetzt werden kénnen.

Ein bereits vorhandenes Team kann bearbeitet werden, indem Sie direkt auf das Team Kklicken. Die dabei
erscheinende Eingabemaske entspricht der Eingabemaske fiir ein neues Team (vgl. Abb. 145). Uber die
Berechtigungsgruppe wird bestimmt, welcher Gruppe der Agent zugeordnet sein muss, um fir dieses Team
Termine zu erstellen. Gehort der Agent beispielsweise nicht zur Gruppe Testgruppe 1, so erscheint bei der
Terminerstellung nicht das Team 1 in der Auswahl. Auch in der Team-Agenten-Verwaltung taucht das
entsprechende Team dann nicht auf (vgl. Abb. 146). Es genligt jedoch, wenn der Agent ro-Rechte fir die eine

Berechtigungsgruppe besitzt, um die Teams in der Ubersicht zu sehen.
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=FORKS8

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets Berichte Raumbuchungen  Zeiterfassung Auswertung  Admin  Q

Teams verwalten

Aktionen Team bearbeiten
I 4 Zur Ubersicht gehen 1 Team
= Name: Team1
Filter
* Berechtigungsgruppe Testgruppe 1
Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu fitterr
= Giltigkeit giittig
l ichern loderl ichern und i oder Abbrechen

Abb. 145: Eingabemaske fir ein neues Team. Mit der Berechtigungsgruppe kann festgelegt werden, welche

Gruppenberechtigung eines Agenten nétig ist, um Termine fiir die Teams zu erstellen.

11.2. Team-Agenten verwalten

Um einem Team Agenten zuzuordnen oder bereits vorhandene Team-Agenten-Zuordnungen zu verwalten, stehen
zwei Moglichkeiten offen: Zum einen kénnen Sie Uber den Reiter Kalender das Untermeni Team-Agenten
verwalten nutzen (vgl. Abb. 143). Zum anderen erreichen Sie Uber die Teamibersicht diese Team-Agenten-
Verwaltung (vgl. Abb. 144).

In der Ubersicht der Team-Agenten-Verwaltung sind alle Agenten und die bereits angelegten Teams aufgelistet
(vgl. Abb. 146).

=FORKS

.

Ubersicht  Kunden Kalender  Tickets Berichte Raumbuchungen  Zeiterfassung Auswertung  Admin Q

Team-Agenten verwalten

Aktionen Ubersicht

[§ Teams verwatten AGENTEN TEANS
bw (Bianca Weilk) Team 2
fa (Faduma Amburo) Team 3

Filter fiir Agenten nh (Nadeshda Hofl)

ps (Peter Stein)

Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr
B 9 rost@localhost (Admin OFORK)

Filter fir Teams

Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr

Abb. 146: Ubersicht der Team-Agenten-Verwaltung. Uber den Button Teams verwalten auf der linken Seite gelangt man zur
Teamdubersicht wie in Abbildung 144 dargestellt. Da der Agent nicht zur Testgruppe 1 gehdrt, wird das Team 1 in dieser

Ubersicht nicht angezeigt.
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Um einen Agenten einem Team oder mehreren Teams zuzuordnen, muss auf den entsprechenden Agenten
geklickt werden. Die anschlieRend in der Ubersicht erscheinenden Teams lassen sich auswéhlen, wobei es von

der jeweiligen Berechtigungsgruppe abhangt, welche Teams dargestellt werden (vgl. Abb. 146).

Ubersicht  Kunden  Kalender Tickets Berichte  Raumbuchungen Zeitefassung Auswertung  Admin  Q

Team-Agent-Beziehungen verwalten

Aktionen Team-Beziehungen fiir Agent verwalten Amburo Faduma (fa)
[ 4 Zur Ubersicht gehen ] TEAN D AKTIV
Team 2
Filter Team3 [
Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr [ ichern }oderl ichern und i oder Abbrechen

Abb. 147: Darstellung der Team-Beziehung fur einen Agenten

Indem auf ein Team in der Ubersicht der Team-Agenten-Verwaltung geklickt wird, erhalt man einen Uberblick tiber
alle dem Team zugehdrigen Agenten (vgl. Abb. 148). Auch hier gilt, dass der Agent die Agentenzuordnung nur fur

die Teams bearbeiten kann, an denen er auch berechtigt ist.

—
§ £ ) 0 R K 8
[} | I
Ubersicht Kunden Kalender Tickets Berichte Raumbuchungen  Zeiterfassung Auswertung  Admin Q

Team-Agent-Beziehungen verwalten

Aktionen Agenten-Beziehungen fir Team verwalten Team 3
[ 4 Zur Ubersicht gehen ] cEE [ axmv
Ambura Faduma (fa) [}
Filter Hoff Nadeshda (nh)
OFORK Admin (root@localhost) O
Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filterr Stein Peter (ps)
Weils Bianca (bw) O
[ ichern ]oderl ichern und i ]uderA::rechen

Abb. 148: Darstellung der Agenten-Beziehungen fiir ein Team

11.3. Terminerstellung fiir Teams

Um Termine fur Teams zu vergeben, muss das Untermeni Neuer Termin des Reiters Kalender ausgewahlt
werden. In der erscheinenden Eingabemaske findet sich der Abschnitt Resource mit den Feldern Team und Agent
(vgl. Abb. 149). Nach der Auswahl des gewilinschten Teams missen die zugehdrigen Agenten fir den Termin

bestimmt werden. Bitte beachten Sie, dass mehrere Teams ausgewahlt werden koénnen, Sie aber nicht alle
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Agenten des Teams auswahlen missen! Falls ein Agent bereits flir den ausgewahlten Zeitraum belegt ist, so wird

in der Eingabemaske darauf hingewiesen (vgl. Abb. 150).

Termin x
Grundiegende Informationen

% Titel: System Update Kunde 1

Beschreibung: | S¥stem Update Kunde 1

Standort:
% Kalender: Termine Kunde 1
Resource
Team: | Team2
'—".gent Faduma Amburo Peter Stein
DatumiZeit

starzeitpunit 02 v|[o9 v|[2019 ~ |8 -[08 ~|[30 v]

Endzeitpunkt [02 ~|[09 ~|[2019 ~[&8 -[16 ~ o0 -]

Ganztagia: [

Wiederholung Miemals

Benachrichtigung

Benachrichtigung: | Keine Benachrichtigung

Verkniipfen

Ticket:

l [ Speichern ” 7 Kopieren ” Laschen ” Abbrechen l

Abb. 149: Eingabemaske fur einen neuen Termin. Unter dem Abschnitt Resource kénnen die gewlinschten Teams und die

zugehorigen Agenten ausgewahlt werden.
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Grundlegende Informationen

= Titel: Besprechung Evaluierung/Anforderungsliste

Beschreibung: Besprechung Evaluierung/Anforderungsliste

Standort:

% Kalender: Besprechungen Mitarbeiter

Resource

Team 2

Peter Stein

Agent Peter Stein istin diesem Zeitraum belegt.

Datum/Zeit

Startzeitpunit [02 ~[[09 v][2018 ~ |8 -[o8 v }[30 |

Endzeitpunit [02 ~[[og ~|[2019 v[e8 -[13 v]{oo v]

Ganztagig: [

Wiederholung

Benachrichtigung

Benachrichtigung: | Keine Benachrichtigung

Verkniipfen

Ticket:

[ & Speichern “ Abbrechen ]

Abb. 150: Ist ein Agent fiir einen gewahlten Zeitraum bereits belegt, so wird bei der Terminerstellung darauf hingewiesen.
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12. Abbildungsubersicht

Abb. 1: Anmeldung fiir Agenten 3
Abb. 2: Anforderung eines neuen Passwortes 3
Abb. 3: Agenten-Dashboard mit verschiebbaren Blécken (rote Markierung) 5
Abb. 4: Kopfbereich des Dashboards mit Avatar, Icons und Suchfeldern 5
Abb. 5: Dashboardblock mit eigenem Filter. Im Reiter (grau) befindet sich die Méglichkeit, weitere Einstellungen
vorzunehmen (Réddchen-Symbol) oder den Block zu entfernen (,X“-Symbol). 6
Abb. 6: Einstellungsbereich zum An- und Abwdhlen von Blécken im Dashboard 7
Abb. 7: Einstellungsméaglichkeiten innerhalb eines Blockes, 8
Abb. 8: Ticket-Ereigniskalender mit einem eingetragenen Ticket 10
Abb. 9: Mit Klick auf den Avatar kénnen Sie zu den Persénlichen Einstellungen gelangen oder sich abmelden.

Abb. 10: Einstellung in der Systemkonfiguration zur Aktivierung der Zwei-Faktor-Authentifizierung 12
Abb. 11: Token-Generator von Google nach erfolgter Aktivierung in der Systemkonfiguration 12
Abb. 12: Abwesenheitseinstellung im Benutzer-Profil der Persénlichen Einstellungen, 13
Abb. 13: Abwesenheitsmeldung in der Dashboardansicht 13
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Abb. 15: Dropdown-Feld mit den zur Verfiigung stehenden Queues 14
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Abb. 17: Mégliche Ticketverdnderungen, liber die Sie in OFORK informiert werden kénnen. 15
Abb. 18: Terminbenachrichtigungen 16
Abb. 19: Verschiedenen Layout-Optionen im OFORK 16
Abb. 20: Mégliche Aktualisierungsintervalle 17
Abb. 21: Der Reiter Kunden in der Navigationsleiste von OFORK 18
Abb. 22: Suchmaske, liber die Sie zum Kunden-Informationszentrum gelangen. 18
Abb. 23: Ubersicht des Kunden-Informationszentrums. Der Aufbau gleicht dem des Agenten-Dashboards. 19
Abb. 24: Einstellungsméglichkeiten im Kunden-Informationszentrum 19
Abb. 25: Eingabemaske fiir einen neuen Kundenbenutzer 20
Abb. 26: Suchmaske fiir Kundenbenutzer, die Sie durch Klicken auf den Reiter Kunden (vgl. Abb. 21) erreichen. 21
Abb. 27: Kundenbenutzeriibersicht 21
Abb. 28: Element mit den Nummern der Kunden, denen der Kundenbenutzer zugeordnet wurde. Diese Daten kénnen liber
dieses Element bearbeitet werden (Kasten). 22
Abb. 29: Eingabemaske fiir Kundeninformationen. Diese Eingabemaske erscheint sowohl beim Neuanlegen von Kunden als
auch bei der Bearbeitung von Kundeninformationen. 22
Abb. 30: Einstellungsmdéglichkeiten im Kundenbenutzer-Informationszentrum 23
Abb. 31: Auflistung der Kundenbenutzer in der Kundenbenutzerverwaltung. Unter den Aktionen (links) kénnen Sie
Kundenbenutzer suchen oder neue anlegen. 24
Abb. 32: Anzeige der Gruppenberechtigungen fiir einen Kundenbenutzer in der Kundenbenutzerverwaltung 24
Abb. 33: Auflistung der Kunden in der Kundenverwaltung. Unter den Aktionen (links) kénnen Sie Kunden suchen oder neue
anlegen. 25
Abb. 34: Eingabemaske zum Bearbeiten eines bereits angelegten Kunden. Auch bei der Neuerstellung eines Kunden erscheint
diese Eingabemaske. 25
Abb. 35: Kalenderiibersicht mit zwei Kalendern, wobei nur Termine des ersten Kalenders angezeigt werden. 27
Abb. 36: Eingabemaske fiir einen neuen Termin 28
Abb. 37: Kalenderiibersicht mit den Terminen beider Kalender. Hier wurde die Anzeige des gesamten Monats gewdhlt. Die
blau hinterlegten Termine wiederholen sich wéchentlich. Dies kénnen Sie in der Eingabemaske (Abb. 35) einstellen. 29
Abb. 38: Kalender-Element mit URLs zum Einfiigen der Termine in externe Kalender. Bei einer grofSen Anzahl an Kalendern
kénnen Sie die Filterfunktion verwenden (Pfeil). 29
Abb. 39: Anzeige der Termindetails 30
Abb. 40: Dialogfenster mit der Méglichkeit, einen Termin zu veréindern, zu kopieren oder zu léschen. 31
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Abb. 41: Méaglichkeit der benutzerdefinierten Wiederholung eines Termins. Auch vordefinierte Intervalle sind vorhanden. 32
Abb. 42: Darstellung der sich wiederholenden Termine. Der Elterntermin (oben) wird durch das Zahnrad und den

Aktualisierungspfeil markiert. Die nachfolgenden Termine sind Kindtermine. 32
Abb. 43: Agendaiibersicht mit der Auflistung fiir die monatlichen Termine 33
Abb. 44: Innerhalb der Agendalibersicht haben Sie ebenfalls die Méglichkeit, einen neuen Termin hinzuzufiigen. 33

Abb. 45: In der Ressourcentiibersicht werden Termine der vorhandenen Teams dargestellt. Die Termine kbnnen bearbeitet
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Termin (vgl. Abb. 40). 34
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Abb. 47: Hinweisfenster bei einem sich wiederholenden Termin. Sie kénnen nur den ausgewdhlten Termin oder alle Termine
(alle Vorkommnisse) verdndern. 35
Abb. 48: Hinweis auf Elterntermin bei der Bearbeitung eines einzelnen Kindtermins. 36
Abb. 49: Untermenii des Reiters Tickets 37
Abb. 50: Ticketansicht nach Queues in der Small-Ansicht 38

38

Abb. 52: Einstellungsméglichkeiten in der Small-Ansicht. Die Reihenfolge der angezeigten Spalten kann mit Drag- and Drop

veréindert werden. 39
Abb. 53: Mégliche Aktionen fiir ein Ticket, nach dem dieses zur Bearbeitung markiert wurde. 40
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besteht. 40
Abb. 55: Pop-up-Fenster fiir Sammelaktionen 41
Abb. 56: Mittlere Ansicht nach Queues. In dieser Ansicht werden mehr Informationen zu einem Ticket dargestellt. 42
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Abb. 71: Pop-up-Fenster mit den Kundenbenutzern aus der Kundenbenutzerverwaltung. Hier haben Sie auch die Méglichkeit,
neue Kundenbenutzer hinzuzufiigen. 52
Abb. 72: Unterer Teil der Eingabemaske fiir ein neues Telefon-Ticket 53
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Abb. 78: Bevor ein Prozess-Ticket erstellt werden kann, muss der entsprechende Prozess gewdhlit werden. 59
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Abb. 89: Ticket-Detailansicht eines erstellten Formulartickets 68
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Abb. 91: Pop-up-Fenster mit der Mdglichkeit, die Artikel-Anzeige zu variieren. 69
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Abb. 96: Eingabemaske fiir einen neuen Kunden 74
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Abb. 98: Eingabemaske fiir eine Notiz 75
Abb. 99: Eingabemaske fiir einen Artikel basierend auf einem eingehenden Telefonanruf. Sie kénnen diese Nachricht als
Entwurf speichern (Pfeil). 76
Abb. 100: Element in der Ticket-Detailansicht, welches Entwiirfe anzeigt, die iiber den bereitgestellten Link aufgerufen
werden kénnen. 76
Abb. 101: Eingabemaske fiir eine ausgehende Email 78
Abb. 102: Artikel-Ubersicht mit erstellten Artikeln zu einem Ticket, 78
Abb. 103: Eingabemaske fiir die Aktion Warten 79
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Abb. 105: Anzeige beobachteter Tickets innerhalb eines Dashboard-Elements 80
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Abb. 110: Eingabefenster fiir eine neue Verkniipfung 83
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