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2 WAS IST NEU?

Zusatzlich zum gewohnten Ticket Support via Email gibt es nun auch die Méglichkeit,
im Ticketsystem

Online in seine eigenen Tickets und die Tickets von KollegInnen einzusehen,
online ein neues Ticket zu erstellen,

online auf Tickets zu antworten,

die Prioritat des Tickets selbst zu wadhlen,

und das Ticket selbst zu schlieBen.

Dl e B0 9 6=

Dazu braucht es nur eine Anmeldung im Browser, und schon kann’s losgehen.

3 LOGIN

Tipp: speichere Dir
den Link gleich als
Lesezeichen in

Um sich anzumelden, wird folgender Link benutzt: deinem Browser ab!
https://support.qualityaustria.com/otrs/customer.pl

Alternativ kann bei Erstellung eines Tickets via Email an support@qualityaustria.com auf
den Link geklickt werden, welcher von nun an in der automatischen Antwortmail
mitgesendet wird (siehe Kapitel 5 Ticketverlauf).

Folgende Seite 6ffnet sich:

Quality Austria | Ticketingsystem

Anmeldung
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Um sich anzumelden, werden die Login-Daten (Username und Passwort) von Windows
verwendet.

Anmeldung

varname.nachname Passwort Anmelden

4 BENUTZEROBERFLACHE

4.1 MEINE TICKETS

Nach dem Login landet man auf der Seite ,Meine Tickets". Hier kdnnen bisher verfasste
offene und geschlossene Tickets nachgelesen und der Status eingesehen werden. Die
Tickets kénnen nach Ticket#, Titel (Betreff), Status oder Alter sortiert werden. Dazu
klickt man in die jeweilige Spalten-Uberschrift.

B =] % Meine Tickets - Ticket - X [ 4 v ) )

« 0 @ tps//support.qualityaustria com/ot oAt MicketOverviewsubsction=MyTicket m% = £ & -

Quality Austria | Ticketingsystem

TATUS

Um alle, oder nur geschlossene Tickets anzuzeigen, klickt man hier:

Alle (4) | Offen (4) | Geschlossen (0)
TICRE T#
2020012710000043
2020012710000034
2020012710000025
2020012710000016
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Um ein neues Ticket zu schreiben, klickt man im Mend ,Tickets" auf
~Neues Ticket". FaQ

Meues Ticket

Um nicht nur die eigenen, sondern auch die Tickets von anderen KollegInnen
anzusehen, geht man selben Menl zu ,Firmen-Tickets". Ein User kann hier e —
auf alle Tickets seines Geschaftsbereiches / seiner Abteilung (GB1, GB2, suhe
Verrechnung, Marketing, Sales, Sonstige) zugreifen.

- n{
Meine Tickets

100

2020012710000

Um in ein Ticket detailliert einzusehen, wird in der Ubersicht die Zeile des Tickets
angeklickt. Folgende Seite 6ffnet sich:

« O @ A npsysupportqualitysustriacomotrsicustomer pi?Action=CustomerTicketZoom TicketNumber=201905: %

= L8
Quality Austria | Ticketingsystem
e = = i
neue Spalte bei TN Anmeldungen 8=
!
asn
azn
azn
Hallo Stefan, Hallo Thomas,
bitte das Feld Geburtstag stc. beim Rechnungsvarsand bitte nach hinten verschisben — danke!
LG Katrin 1
e e -
T Por———

In der Abbildung ist die Ubersicht eines Tickets mit bereits mehreren Antworten
dargestellt.

Unter [1] sieht man die zuletzt verfasste oder erhaltene Nachricht, auf die geantwortet
werden kann.

[2] zeigt alle bisher verfassten Nachrichten (vom User und dem Support-Team) in
absteigender Reihenfolge. Mit einem Klick in die Zeile kann die jeweilige Nachricht gedffnet
und zugeklappt werden.

Unter [3] werden die wichtigsten Informationen zum Ticket zusammengefasst, wie
Ticket#, Status, Prioritat (kann nun erstmal selbst vergeben werden) und Queue (wird
vom Support-Team verschoben).

Bei [4] kann mit Klick auf das Drucker-Symbol der Ticketverlauf gedruckt werden oder
mit dem Symbol der 3 Linien alle Nachrichten auf einmal aufgeklappt werden.

[5] Mit einem Klick auf ,Antworten" 6ffnet sich eine Textmaske, mit welcher direkt auf die
letzte Nachricht im Ticketsystem geantwortet werden kann (siehe nachste Abbildung).
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0213313.P0F & Rechnung (PDF) zeigen

Betref Re: neue Spalte bei TH Anmeldungen

* Text:

E =

B I USX x|z @M # | K
W =E @M QL A- B L i [© ok Q

LT
'Y

Format = | Schrifflait ~ | Groke ~

Dieses Feld wird benotigt

Gchster Status: offen

Prioritst 3 normal

Ubermiteln | oder

Um direkt im Ticketsystem zu antworten, kann die Nachricht einfach in der Textmaske
verfasst und formatiert werden. Zusatzlich kénnen, wie in einer Email, Anlagen beigefiigt
werden. Diese Anlagen kénnen entweder durch Klicken im Dateien-Explorer oder per
Drag&Drop ausgewahlt werden. Bilder (wie z.B. Screenshots) kénnen auch einfach mittels
Copy&Paste in das Textfeld kopiert werden.

Der Verfasser der Antwort kann nun auch entscheiden, ob das Problem schon gelést wurde,
oder ob das Ticket weiterhin offen gehalten werden soll. Dazu Klickt man bei ,Nachster
Status" die Zeile offen an und wahlt zwischen folgenden Mdéglichkeiten:

2. Erfolglos geschlossen (wenn das Problem leider vorerst nicht gelést werden konnte, das
Ticket aber schon geschlossen werden kann)

3. Erfolgreich geschlossen (wenn das Problem geldst wurde)

4. Offen (wenn das Problem noch offen ist)

Zusatzlich zum neuen Ticketstatus kann man nun die Prioritat seines Tickets selbst
bestimmen. Dazu kann zwischen folgenden Méglichkeiten gewahlt werden

1. Sehr niedrig 4. Hoch
2. Niedrig 5. Sehr hoch
3. Normal
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Die Prioritat sollte, im eigenen Ermessen, anhand dessen gewahlt werden, inwiefern das
Problem das Tagesgeschaft oder den taglichen Arbeitsbetrieb beeintrachtigt.

4.2 FIRMEN-TICKETS

Tickets =]
Unter ,Firmen-Tickets" im Ticketmenl werden nicht nur die eigenen rber lnesd
Tickets angezeigt, sondern zusatzlich jene der Kolleginnen und Meine Tickets
Kollegen. Ein User kann hier auf alle Tickets seines Geschéaftsbereiches
oder seiner Abteilung (GB1, GB2, Verrechnung, Marketing, Sales, Sucha E

Sonstige) zugreifen.

Diese Tickets kdnnen genauso ausgewdhlt, sortiert und gedruckt
werden wie in der Oberflache ,,Meine Tickets", jedoch kann auf jene
Tickets nur vom Ersteller selbst geantwortet werden.

4.3 SUCHE

Quality Austria | Ticketingsystem

Profil

Auswahl Léschen Suche

Tickat#

Kundennummer

Volltextsuche jn Tickets (z. B. "John*n" oder "Will*")

Name der Anlage

Zeitbeschrankungen

& Alle
Mur Tickets, die erstelli wurden |innerhalp der letzten .. v |[1 v ||Jahr(e) v
Mur Tickets, die erstellf wurden zwischen |28 v |/ 12 v || 2019 v | und |28 v |01 v [2020 v &

_> Suche als Vorlage speichen?

Als Voriags spaichem?

Name der Vorlage

Suche  Ausgabe nach | Nommal
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In der Such-Oberflache kénnen die Datensatze der Tickets durchsucht werden. Hier hat
man mehrere Mdglichkeiten, um die Suche einzuschranken.

Man kann einerseits mit einer bereits vom User angelegten Suchvorlage, oder mittels
Ticket#, Volltext in den Tickets, Typen, Prioritdt, Status oder Zeitbeschriankung
suchen.

Die eingegebene Suche kann nun als Suchvorlage fir nachstes Mal gespeichert werden.

5 TICKETVERLAUF

5.1 TICKETERSTELLUNG Tickets [0

Meues Ticket

Meine Tickets
Um ein neues Ticket zu verfassen, schreibe entweder eine E-Mail an S —

support@qualityaustria.com oder melde dich im Ticketsystem unter - o
https://support.qualityaustria.com/otrs/customer.pl und wahle ,Neues

Ticket". T

Wie in Kapitel 4.1 Meine Tickets beschrieben, kann die Nachricht nun in der Textmaske
verfasst und formatiert werden. Zusatzlich kébnnen, wie in einer Email, Anlagen beigefligt
werden, sowie die Prioritat bestimmt werden.

Auch der Typ des Problems kann hier kategorisiert werden, um die Bearbeitung durch den
Support Service zu erleichtern. Hier kann stets ,default® ausgewdhlt werden. Die
Zuteilung der Tickets in das jeweilige Thema (Queue), wie z.B. GPS, WIS, Webseite etc.,
Ubernehmen die Support-Agenten.

default
* Batreff: e

Incident
* Text: | Incident:Disaster - E
Incident:ServiceReguest =
Problem (.
by A- B-
Problem::KnownErmor

Problem::PendingRfC Groke -
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5.2 ERHALT DER AUTOMATISIERTEN ANTWORTMAIL

Nach Abschicken des Tickets erhalt man eine vom Ticketsystem generierte Antwortmail,
welche wie folgt aussieht:

[Ticket#2020012810000069] RE: test incident

< Quality Austria Support [support@qualityaustria.com]
An: otrstest]
Das Ticket wurde vom System angenommen und an den zustdndigen Verantwortlichen weitergeleitet.
Dein gualityaustria Support Team

Ticket Link:

hitos://support.qualitysustris.com/otrs/customerp|Action=CustomerTicketZoom&Ticket]D= 23561

e ____________________________________________________________u
In der Abbildung ist erkenntlich, dass nun das Ticket mit einer Ticket# versehen wurde
(Ticket#2020012810000069).

Zusatzlich erhalt man den Link, mit dem man sofort in das Ticketsystem einsteigen kann
und sich das Ticket dort ansehen kann.

Nun kann der User selbst entscheiden, ob per E-Mail oder direkt im Ticketsystem
geantwortet werden soll.

5.3 SCHLIEBUNG DES TICKETS

Nach (hoffentlich) erfolgreicher Losung des Problems oder Zwischenfalls, kann das Ticket
entweder vom User selbst, oder zuletzt vom Support Agenten geschlossen werden.

Um das Ticket selbst zu schlieBen, kann beim Verfassen einer Antwort im Ticketsystem
einfach ,erfolgreich/-los geschlossen™ durch einen Klick in das Feld ,Néachster Status -
offen™ ausgewahlt werden.

Anlagen

Wachster Status:

Prioritat: 3 normal

Ubermitteln  oder

Das Ticket ist nun geschlossen, kann aber jederzeit vom User im Ticketsystem eingesehen
werden.
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6 ANLEITUNG ZUM VERFASSEN EINES TICKETS

Um ein neues Ticket zu verfassen, schreibe entweder eine E-Mail an FAd
support@qualityaustria.com oder melde dich im Ticketsystem unter Meues Ticket
https://support.qualityaustria.com/otrs/customer.pl und wahle ,Neues Meine Tickets
Ticket™. Firmen-Tickeis

Suche

S TETETCY . | —
6.1 BEVOR DU EIN TICKET ABSCHICKST

Folgende Dinge solltest du unbedingt ausprobieren, bevor du ein Ticket abschickst:

1. Frage nach, ob das Problem nur bei dir auftritt. Wenn nicht, hat eventuell ein/e
Kollege/in das Problem schon mal gelést.

2. SchlieBe die Anwendung oder das Programm, in der das Problem aufgetreten ist,
und starte es neu.

3. Wenn es ein Problem in einem Browser ist (z.B.: auf einer Website in Google
Chrome), probiere daflir andere Browser aus (Firefox, Edge, Internet Explorer).

4. Starte dein Gerat neu.

Wenn keiner dieser Schritte zur Losung des Problems beigetragen hat, solltest du nattrlich
ein IT-Ticket abschicken.

Teile deinem Support-Team auBerdem stets mit, welche Schritte du zur
Fehlerbehebung schon ausprobiert hast!

6.2 WAS DEIN TICKET BEINHALTEN SOLLTE

6.2.1 RICHTIGE KATEGORISIERUNG

Wenn du Support anforderst, musst du dich in die Perspektive eines Support-Agenten versetzen. Die
korrekte Kategorisierung eines Tickets mag banal erscheinen, aber ohne eine ordnungsgemaBe
Kategorisierung fehlt Supportanfragen selbst der grundlegendste Kontext. Eine falsche
Kategorisierung kann den Helpdesk irrefiihren oder sogar die Supportanfrage an die falsche Person
weiterleiten.

6.2.2 RICHTIGE PRIORISIERUNG

Nicht alle Support-Anfragen sind gleich. Priorisiere dein Ticket immer mit der richtigen Prioritat, um
die Entscheidung von den Schultern der IT zu nehmen! Auch hier kann die Priorisierung einer
Supportanfrage bestimmen, wer flr die Lésung des Tickets verantwortlich ist und wie der Helpdesk
auf das Problem aufmerksam gemacht wird.
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6.2.3 RICHTIGE TICKET-BETREFFZEILE

Eine Betreffzeile flir Support-Tickets sollte die Erwartungen festlegen und es dem Support-
Mitarbeiter ermdéglichen, einen Blick auf die Betreffzeile zu werfen und das Problem sofort zu
erkennen (ohne zu wortreich zu sein).

e Schlechtes Beispiel: neues Passwort
¢ Gutes Beispiel: Aus GPS Account ausgeschlossen, brauche neues PW (Prio 1!)

6.2.4 SCREENSHOT

Das Support-Team ist dir dankbar, wenn du einen Screenshot zum Problem bereitstellst. Wenn du
kein relevantes Bild einfiigen kannst, flige bitte den genauen Text der Fehlermeldung hinzu.

Screenshots und andere Dateien kénnen mittels Dateien-Explorer, Drag&Drop oder Copy&Paste in
das Textfeld im Ticketsystem eingefligt werden.
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