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Info zum NetSupport DNA Helpdesk

NetSupport DNA Helpdesk ist ein leistungsfahiges, jedoch trotzdem
einfach zu bedienendes Modul fur das Unternehmenshelpdesk. Das Modul
ist entweder einzeln in Kombination mit DNA Inventory erhéltlich oder als
Teil unserer umfassenden Management Suite DNA. DNA Helpdesk ist eine
vollkommen Web basierte Ldsung, die eine detaillierte Protokollierung
und Tracking von Hilfeanfragen ermdglicht:

« Automatische Zuweisung von Tickets an einen Bediener gemafR einer
vordefinierten Kundenrichtlinie, basierend auf dem Problemtyp oder
Benutzertyp.

* Automatische Eskalation eines Tickets basierend auf
kundenspezifischen Richtlinien.

e Strukturierte Notiz-History in einem Ticket mit Quellenidentifizierung
(Telefon, E-Mail, etc.) fur jeden Eintrag wahrend einer Ticketlaufzeit.

« Voll Gberprifbare History fur den jeweiligen Benutzer.

+ Direkte Integration mit DNA Suite Inventory und
Abteilungsinformationen.

* Geradlinige Erstellung einer Losungsdatenbank zur Verwendung bei
nachfolgenden Hilfeanfragen.

« Vereinfachtes Management der Problemtyp-Definitionen.

 Erweitertes Sicherheits- und Zugriffskontrollmanagement fir
Bediener und Benutzer.

+ Dank der definierbaren Benutzeroberflache kdnnen Sie das Produkt
schnell fur lhre eigene Sprache lokalisieren. (Zurzeit unterstutzte
Sprachen: Englisch, Deutsch, Spanisch, Italienisch und Katalanisch)




NetSupport DNA Helpdesk

Installation

Planen einer Installation

Bevor Sie mit der Installation von DNA Helpdesk beginnen, mussen Sie
sicherstellen, dass die Systemvoraussetzungen erfillt werden, d. h. dass
Endbenutzer uUber ihre Webbrowser auf den Helpdesk zugreifen kénnen
und dass eine passende Umgebung fur das Hosting der Datenbank
vorhanden ist.

Die Anleitungen auf dem Bildschirm des DNA Helpdesk Installshield-
Assistenten fuhren Sie durch den Prozess und am Ende der Installation
werden Sie zur Konfiguration lhrer personlichen Helpdesk-Einstellungen
aufgefordert.

Systemanforderungen und —voraussetzungen

Server: 2000\XP\2003 mit IIS version 5.0 oder besser und IE 6 oder
besser.

Datenbank: SQL-Server 7.0 oder besser ODER MSDE Version 7.0 oder
besser.

Clientplattform: Damit die ActiveX-Komponenten funktionieren,
benétigt der Client Windows 9x/NT/2000/XP.

Browser-Unterstitzung: Vollstandige Unterstutzung von IE 5.0 oder
besser und Netscape 6.0 oder besser.
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Installation von DNA Help Desk

Sie werden vom DNA Helpdesk Installshield-Assistenten durch den
Installationsprozess gefuihrt, was die rasche Konfiguration der Helpdesk-
Datenbank auf dem gewahlten Server ermdglicht. Nach der Installation
mussen Sie den PC neu starten, um das Setup zu beenden.

1.

Am Anfang des Setups wird der BegrifRungsbildschirm des
Installshield-Assistenten eingeblendet. Klicken Sie zur Fortsetzung
auf "Weiter".

Der DNA Helpdesk-Lizenzvertrag wird eingeblendet. Nehmen Sie sich
zum Lesen des Vertrags eine Weile Zeit und fahren Sie nur fort,
wenn Sie mit den Vertragsbedingungen einverstanden sind.

Waéhlen Sie die passende Umgebung fur das Hosting der Helpdesk-
Datenbank. Es kann sich dabei um einen vorhandenen SQL-Server
oder das Datenbankmodul von Microsoft (MSDE) handeln. Klicken Sie
auf "Weiter".

DNA Helpdesk - InstallShield Wizard i x|
Setup Type %
Select the setup type that best suits your needs. 7

Click the type of setup you prefer.

Irtall MSDE Server S

Uze existing SOL server Installs DMA Helpdesk with the
Microsoft D atabase Engine to
host the DNA Helpdesk D atabase

IristallShield

< Back I Mext > I Cancel |

Bestatigen Sie den  Speicherort der  Setupdateien. Der
Standardordner ist c:\Programme\NetSupport DNA\DNA
Helpdesk\. Klicken Sie auf "Weiter".

Uberprifen Sie die Installationsdetails und klicken Sie auf "Weiter",
um mit dem Kopieren der Setupdateien zu beginnen.

Wenn die Installation abgeschlossen ist, werden Sie dazu
aufgefordet, den Computer neu zu starten. Dies ist ndtig, um das
Setup zu beenden. Klicken Sie auf "Fertig stellen”, um den Computer
neu zu starten.

Bei der Anmeldung nach dem Neustart wird der DNA Helpdesk
Setup-Assistent eingeblendet.
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Helpdesk Setup-Assistent

Der Helpdesk Setup-Assistent beendet das Installationsverfahren. Sie
werden vom Assistentenzur Eingabe von Standard-
Konfigurationseinstellungen, wie Z. B. Lizenzinformationen,
Firmendetails, E-Mail-Servereinstellungen und Datenbank-Zugriffsdetails,
aufgefordert. Nach der Installation kdénnen diese Elemente von einem
Administrator in DNA Helpdesk geé&ndert werden.

“}0Na Helpdesk - License Information - Microsoft Intemnet Explorer. i o [ s |
ETSUPFORT
Plesse anter your Licenze informstion below.
B License Information

User Information

Ermail Optionz

e ——

Greate Database Serial Humber |

Finish Licanza Coda i

Newt > | | Gancel

Lizenzinformationen. Geben Sie Ilhren Firmennamen ein und
bestéatigen Sie die Lizenzinformationen. Wenn Sie das Produkt
evaluieren, verwenden Sie die Standard-Seriennummer EVAL, sonst
geben Sie die Seriennummer und den Lizenzcode ein, die von
NetSupport Ltd. Geliefert wurden. Klicken Sie zur Fortsetzung auf
"Weiter".

Benutzerinformationen. Helpdesk-Benutzer sind nach Unternehmen
oder Abteilung gruppiert, was die Struktur Ilhrer Organisation
widerspiegelt. Die hier eingegebenen Details werden zur Erstellung des
Anfangsunternehmens oder der Anfangsabteilung in der Helpdesk-
Datenbank verwendet. Es wird ein Standard-"Administratorbenutzer"” mit
vollstandigen Zugriffsrechten erstellt. Nach der Anmeldung kénnen vom
Systemadministrator weitere hinzugefugt werden. Klicken Sie auf
"Weiter".
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E-Mail-Optionen. DNA Helpdesk ermoglicht die Erstellung
benutzerdefinierter E-Mail-Benachrichtigungen, die sich bei der Erfillung
bestimmter Kriterien automatisch an Benutzer senden lassen. Wenn Sie
diese Funktion verwenden moéchten, missen Sie lhre SMTP-Einstellungen
hier konfigurieren. Die Details kdnnen nach der Installation geandert
werden. Geben Sie an, dass Sie SMTP verwenden méchten, und geben
Sie die Adresse und den Anschluss lhres SMTP-Servers ein. Geben Sie
die E-Mail-Adresse des Absenders an; es muss sich dabei um eine gultige
Adresse handeln, die im Server vorhanden ist. Gebem Sie den
vollstandigen Namen des Absenders ein. Bei den Absenderdetails handelt
es sich gewohnlich um diejenigen des Systemadministrators. Klicken Sie
auf "Weiter".

Datenbankzugriff. Geben Sie schlielllich die Details ein, die fur den
Zugriff auf den Datenbankserver verwendet werden. Geben Sie den
Namen oder die Adresse des Servers ein. Bestitigen Sie den
Datenbanknamen, den Benutzernamen und das Kennwort. Wenn die
Datenbank auf einem SQL-Server gehostet wird, kdnnen Sie die
Standardeinstellungen verwenden. Klicken Sie auf "Weiter".

Die Datenbank wird nun am angegebenen Speicherort erstellt und wenn
sie fertig ist, wird lhnen die ndtige URL fur den Zugriff auf die Helpdesk-
Datenbank Uber die Webbrowser der einzelnen Benutzer mitgeteilt.
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Starten des NetSupport DNA Helpdesks

Starten Sie den Web Browser und geben Sie die URL-Adresse der DNA
Helpdesk-Anwendung ein (d. h. die Server IP-Adresse, unter der Sie DNA
Helpdesk installiert haben). Fur die Zukunft kénnen Sie auch auf dem
Desktop eine Verknupfung erstellen.

Der Anmeldebildschirm wird eingeblendet.

Fir den Anmeldeprozess sind die E-Mail-Adresse und ein Kennwort
erforderlich. Wenn ein Benutzer sein Kennwort vergisst, kann er eine E-
Mail anfordern, in der er daran erinnnert wird.

Hinweis: Bei der ersten Verwendung nach der Installation wird eine
standardmaBige  Administratoranmeldung  geliefert, die
vollstandige Funktionalitatsrechte besitzt. E-Mail-Adresse
Admin-Kennwort : dna. Die als Administrator agierende
Person sollte das Kennwort so bald wie mdéglich andern.

Anmeldung

Geben Sie zur Anmeldung Ihre E-Mail-Adresse und Ihr Kennwort
ein, Wenn Sie zich vorher nicht angemeldet habean, ist Ihr Kennwort
leer,

E-Mail-Adrezse @ ||

Kennwart |% [ |

Anrmeldung
I__f} DA Helpdesk zu meiner Homepage i—l Zu Favoriten
machen hinzufiigen

Wenn ein Benutzer versucht, sich mit einer E-Mail-Adresse anzumelden,
die in der Helpdesk-Datenbank nicht bereits vorhanden ist, erscheint der
folgende Bildschirm. Durch Absenden der Details fir den Benutzer wird
ein Benutzerkonto erstellt, das jedoch nur beschrankte Rechte besitzt.
Ein Benutzer mit entsprechenden Berechtigungen kann die Details ggf.
bearbeiten.

Hinweis: Wie man verhindert, dass Erstbenutzer ihre eigenen Konten
erstellen, finden Sie unter "Administrator” - "Anpassen'",
"Benutzer bei ihrer ersten Anmeldung erstellen".

10
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ETSLUPPORT
BINA

Please Complete your Details
Vaur Marme® i W
Wour Campany * : INetSuppor‘t Ltd ;l
Wour Department * : m
wour Emmail Address i stephen@netsupportsoftware, comn
MT User Name : [UkaHELSIH |
vour Telephone Nurmber o [+44 (011778328270 |
vour Mobile Phone Mumber i [+44 (07979 78787 |
Password * d
Confirmn Password * i

[submit |

Nach der Anmeldung wird die standardmaRige Startseite des Benutzers
eingeblendet.

Hinweis: Bevor Endbenutzer die Gelegenheit zum Protokollieren von
Problemen erhalten, gibt es eine Reihe von
Verwaltungsaufgaben in Bezug auf den Benutzer, die
durchgefiihrt werden missen. Weitere Informationen hierzu
finden Sie im Abschnitt "Administrator” - "Benutzer".

Abmeldung

Um DNA Helpdesk zu beenden, wé&hlen Sie im Menu die Option
"Abmelden".

11
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Bildschirmlayout

Die standardmafRige Benutzeroberflaiche von DNA Helpdesk umfasst
folgende Bereiche:

DR Walpdask

OMNA MewTikat B opanmickat [ M quamnd [ | B Lacal e

Kopfleiste

D NA Hawas Tichat [ Tkt Sifeen || B Stheallsuchan [ | B¢ B

Die Optionen in der Kopfleiste bleiben konstant und liefern
Verknupfungen zu haufigen Aufgaben wie z. B. der Erstellung neuer
Trouble Tickets und Offnen eines vorhandenen Tickets. Es gibt ferner
eine Quick Find-Funktion, bei der Sie Suchkriterien eingeben kénnen, um
bestimmte Tickettypen zu finden. Durch Auswahl der entsprechenden
Schaltflache lasst sich die Help Desk-Benutzeroberflache auch zur
Anzeige in einer anderen Sprache einstellen.

Hinweis: Um sicherzustellen, dass beim Start die gewiinschte Sprache
erscheint, wahlen Sie im Menl die Optionen Administrator
— Anpassen. Andern Sie im Abschnitt Aussehen die
gewunschte Standardsprache.

12
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Menu

Uber das Menii kénnen Sie sich zwischen Helpdesk-Optionen hin- und
herbewegen. Welche Optionen den einzelnen Benutzern zur Verfligung
stehen, ist abhangig von den durch den "Systemadministrator"
eingerdumten Berechtigungen.

Meni i E

a‘verwaltung

PTrouble Ticket
Lédsungen

b eerichte

P Details
Abmeldung
Online-Hilfe

Symbolleiste

Die Symbolleistenoptionen unterscheiden sich je nach dem ausgewéhlten
Menubefehl.

Zuriick | :. Meues Unternehmen | fi Meue Abteilung | ‘ Meuer Benutzer | 4 Kennwort zuricksetzen

Informationsfenster

Nachdem Sie einen Menubefehl oder eine Symbolleistenoption
ausgewahlt haben, wird das entsprechende Informationsfenster fur die
jeweilige Aufgabe eingeblendet.

[ Ticket Catail ] Hardwarsinyanias f Softwarsinentar |

r - Kanbahbdatails
| -1
el PR--
Hame T8
Fon 7
ML Enad (o
Trouble Ticket Handy S
yp : w
[ 1| Aiks e 1 allighsstsdatbam F ._.|
sl L | w
le-schurwidbuareg *

13
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Verwaltungsoptionen

Bevor Endbenutzer Probleme protokollieren kdnnen, sind eine Reihe von
Verwaltungsaufgaben erforderlich. Uber die Verwaltungsoptionen kénnen
Systemadministratoren das DNA Helpdesk aufgrund ihrer personlichen
Anforderungen konfigurieren.

Widerspiegeln lhrer Organisationsstruktur durch die Erstellung von
Firmen-, Abteilungs- und individuellen Benutzerkonten.

Einrichtung von passenden Sicherheitsrechten auf Firmen-,
Abteilungs- und Benutzerebene.

Einrichtung von Standardverantwortlichen far bestimmte
Problemtypen.

Erstellung benutzerdefnierter E-Mail-Benachrichtigungen.

Aufbau und Verwaltung einer vordefinierten Bibliothek mit
Problemtypen und Lésungen.

Anpassen des Aussehens der Helpdesk-Benutzeroberflache.

14
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Mail Server-Einstellungen

DNA Helpdesk ermdoglicht die Erstellung benutzerdefinierter E-Mail-
Benachrichtigungen, die ausgeldst werden, wenn ein bestimmtes Ereignis
eintritt, z.. B. bei der Anforderung einer Kennworterinnerung oder der
Protokollierung eines neuen Trouble Tickets.

Um diese Funktion verwenden zu kdnnen, mussen Sie die Einstellungen
Ihres Mailservers konfigurieren:

1.

2.

Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Administrator” - "Mail
Server-Einstellungen™.

Stellen Sie sicher, dass SMTP aktiviert ist, und geben Sie die IP-
Adresse und den Anschluss lhres Servers ein.

Geben Sie die Absenderdetails ein, die auf den E-Mails erscheinen
sollen. Gewohnlich handelt es sich hierbei um einen
Systemadministrator.

Klicken Sie auf "Speichern".

SMTP-Server

SMTP zum Senden won E-Mails F
verwenden i

Server * B |
Anschluss * B l:l

Standardabsender

Name ' | |

E-Mail-Adresse * G | |

15
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DB-Optionen

Auf der Seite "Datenbankoptionen" kann ein Administrator die
Eigenschaften zur Definition des Speicherorts fur eine DNA Helpdesk-
Datenbank andern.

Wenn Sie ferner das DNA Inventory-Modul gekauft haben, missen Sie
das Sammeln von Inventardaten aktivieren und einen Datenquellnamen

angeben.
Helpdesk-Datenbankoptionen
Datenbankname * : [DHAHelpdesk
Benutzemame * S
DHA-Datenbankoptionen
DNA fiir Inventardaten 0
verwenden * :
Datasource-Name * | SEr—
Benutzermame * | —
Optionen fir Dateibibliothek
Speicherort der : |C:\Pr0gram Files\NetSupport DNA\HeIpdesk\D#
Dateibibliothel*

Helpdesk-Datenbankoptionen

Datenbankserver

Hierbei handelt es sich um den Namen oder die IP-Adresse des SQL-
oder MSDE-Datenbankservers, in denen sich die DNA Helpdesk-
Datenbank befindet. Die Standardeinstellung fur diese Option wird
wahrend der Installation von DNA Helpdesk festgelegt.

Datenbankname

Hierbei handelt es sich um den Namen der DNA Helpdesk-Datenbank
im SQL-Server. Die Standardeinstellung fur diese Option wird
wéhrend der Installation von DNA Helpdesk festgelegt.

Benutzername
Hierbei handelt es sich um den von der Helpdesk-Anwendung zum
Zugriff auf die DNA Helpdesk-Datenbank verwendeten Namen.

Kennwort
Das Kennwort fur den obigen Benutzer.

16
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DNA-Datenbankoptionen

DNA fur Inventardaten verwenden

Wenn diese Option markiert ist, lassen sich die Inventardaten von
DNA auf einem Ticket in DNA Helpdesk anzeigen. Wenn DNA
Helpdesk auf demselben Rechner wie NetSupport DNA installiert ist,
wird diese Option bei der Installation eingestellt.

DataSource Name

Hierbei handelt es sich um den Namen einer ODBC-Datenquelle im
System, die vom Helpdesk zum Lesen der Inventarinformationen
verwendet wird. Wenn DNA Helpdesk auf demselben Rechner wie
NetSupport DNA installiert ist, wird bei der Installation von DNA
Helpdesk eine ODBC-Datenquelle namens "DNAInventory" erstellt,
sonst muss diese Datenquelle manuell erstellt werden.

Benutzername
Der von der DNA-Datenquelle verwendete Benutzername.

Kennwort
Das Kennwort flur den obigen Benutzer.

Dateibibliothekoptionen

Speicherort der Dateibibliothek

An diesem Ort werden alle zu einem Ticket hinzugefiigten Dateien
gespeichert. Die Standardeinstellung hierfur ist der Datenordner im
Helpdesk-Installationsordner. Wenn Sie diesen Speicherort andern,
werden alle Dateien vom aktuellen Speicherort an den neuen Ort
kopiert.

17
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Benutzer

Unter den "Benutzer"-Optionen kdnnen Bediener mit den entsprechenden
Rechten Benutzerkonten erstellen und verwalten und bestimmen, wem
protokollierte Probleme zur L&sung zuzuweisen sind. Es handelt sich
dabei um einen wichtigen Bestandteil des "Administrator"-Prozessees,
der eingerichtet sein sollte, bevor Benutzer die Gelegenheit zum
Protokollieren von Problemen oder - im DNA-Jargon - Trouble Tickets
erhalten.

In DNA Helpdesk replizieren Sie die
hierarchische Struktur lhrer Organisation,
indem Sie Endbenutzer in das entsprechende
Unternehmen oder die entsprechende Abteilung

miE
mm Ftandardwerte einteilen. Bei einem Unternehmen kann es sich

L HE . o -
EI-"._. Federer um eine spezifische Geschéftssparte mit
IT mehreren Unterabteilungen handeln. Details
- Ew
i e sind in einer Strukturansicht aufgefuhrt, um

H eine einfache fortwdhrende Wartung zu
- B8 Marketing ermdoglichen.
| aAdmin
Jane Wenn ein Endbenutzer ein neues Trouble Ticket
erstellt, bestimmt das System anhand der
vordefinierten Unternehmens- und
Abteilungsdetails, wem das Ticket zugewiesen
wird.

Im Stadium, in dem Sie die Unternehmen und
Abteilungen hinzufiigen, kdnnen Sie auch
individuelle Endbenutzer-Records erstellen,
aber das ist nicht entscheidend, da sich jeder
Endbenutzer selbst zur Helpdesk-Datenbank
hinzufugen kann, wenn er zum ersten Mal
versucht, ein Problem zu protokollieren. Sie
mussen jedoch Konten fur diejenigen Benutzer
erstellen, die als Helpdesk-Bediener fungieren
werden.

18
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Sobald lhre Standard-Strukturansicht bereit ist, kbnnen Sie bestimmen,
wie Probleme zugewiesen werden. Hier sind folgende Uberlegungen
notig:

Welche Abteilungen und Benutzer sollten zur Loésung
protokollierter Probleme befugt sein?

Bevor einer Abteilung Probleme zugewiesen werden kdnnen, muss sie als
"Technische Abteilung” gekennzeichnet werden. Die Anzahl der
technischen Abteilungen in der Datenbank ist nicht eingeschrankt. Sie
kdnnen entweder einen zentralen Bereich haben, in dem sich alle
Unternehmen melden, oder jedes Unternehmen kann seinen eigenen
Bereich haben. Die Datenbank enthédlt einen standardmaRigen
"Administrator”-Bereich und Tickets werden diesem zugewiesen, wenn
Sie nicht lhre eigenen technischen Abteilungen erstellt haben.

Nachdem Sie lhre technischen Abteilungen bestimmt haben, missen die
Kontakte in den betreffenden Abteilungen die ndtigen Helpdesk- oder
Verwaltungsbedienerberechtigungen erhalten, damit sie die ihnen
zugewiesenen Probleme betrachten und I8sen koénnen. In der
Strukturansicht zeigt ein oranges Symbol an, welche Benutzer den
Verwaltungs- oder Helpdesk-Bedienerstatus haben. Endbenutzer
bekommen ein blaues Symbol.

Wem sind von einem bestimmten Endbenutzer protokollierte
Probleme zuzuweisen?

Fur jede Abteilung, sei sie nun technisch oder nicht, missen Sie
angeben, wem von Benutzern aus dieser Abteilung protokollierte Trouble
Tickets zuzuweisen sind. Es kann sich dabei um eine technische
Abteilung oder einen spezifischen Helpdesk-Bediener handeln.
Andererseits kdnnen Sie auch Verantwortliche fur einen bestimmten
Problemtyp festlegen.

Nachdem lhre Organisations- und Kontaktstruktur eingerichtet ist,
kénnen sich Endbenutzer bei ihrer ersten Anmeldung selbst zum
passenden Teil der Strukturansicht hinzufigen und wenn sie ein neues
Trouble Ticket eingeben, weil} das System, wem dieses zuzuweisen ist.

19
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Erstellen eines neuen Unternehmens

=|i Standardwerte
L mE

F-mm Federer
ol IT

: ﬂ Marketing
E|=|i Mardblra

- 0e

Je nach der Struktur lhrer Organisation lassen
sich mehrere Unternehmen in lhrer Helpdesk-
Datenbank auffuhren, zum Beispiel
verschiedene Geschéftssparten oder regionale
Geschaftsstellen. Unter jedem Unternehmen
kénnen mehrere Abteilungen aufgelistet

sein.

Beim Hinzufigen von Unternehmen ist zu
uberlegen, welche Zugriffsrechte oder
Berechtigungen fir sie gelten sollen. In DNA
Helpdesk werden Benutzerberechtigungen
'vererbt', d. h. dass ein neu erstelltes
Unternehmen die Standardsystemprivilegien
‘erbt'. Alle Abteilungen, die Sie nachfolgend
innerhalb des Unternehmens auffihren, werden
dann ihrerseits die obigen Rechte erben. Die
Standardeinstellungen verleihen jedoch nur
Grundrechte fur Endbenutzer und Sie mussen
diese daher andern, wenn das
Unternehmen/die Abteilung Probleme I6sen
muss.

Erstellen eines neuen Unternehmens:

Wahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen "Adminstrator"
"Benutzer". Die aktuelle Strukturansicht wird eingeblendet.

Wahlen Sie in der Symbolleiste die Option "Neues Unternehmen".
Das Fenster "Neues Unternehmen" wird eingeblendet.

1.

2.

Firmenname *
Anschrift

Telefonnummer

: |Nc\rdbt|rn |

: |0125486351425

Wwa ein Ticket von diesern Unternehrmen zuzuweizen ist

Zuvrelsen zu

Wihlen Sie eine Abteilung

i | mbteilung e’

Federer - IT w
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a

Geben Sie Folgendes ein. Mit einem * gekennzeichnete Felder
mussen ausgefullt werden:

Name, Adresse und Telefonnummer des Unternehmens.

Entscheiden Sie, wem Sie von Benutzern in diesem Unternehmen
protokollierte Trouble Tickets zuweisen mdéchten. Sie kdnnen sie an
eine Abteilung senden, wo sie dem jeweiligen
Standardverantwortlichen fir den betreffenden Bereich zugewiesen
werden, oder Sie kénnen einen spezifischen Benutzer auswahlen. In
den Dropdownlisten sehen Sie alle Abteilungen, die als technische
Endbenutzer mit Helpdesk-Bedienerrechten gekennzeichnet

sind. Wenn die gewlnschte Option nicht verfugbar ist, speichern Sie
den teilweise vollstaindigen Record und bearbeiten ihn, sobald
passende Abteilungen/Benutzer zur Datenbank hinzugefiigt werden.

Klicken Sie auf "Speichern".
Das neue Unternehmen wird zur Strukturansicht hinzugefugt.

Wéhrend der Record fur das neue Unternehmen in der
Strukturansicht ausgewahlt ist, Ubernehmen Sie die passenden
Einstellungen und Berechtigungen.
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Erstellen einer neuen Abteilung

Innerhalb von jedem Unternehmen lassen sich mehrere Abteilungen
erstellen.

Besonders wichtig beim Hinzufiigen einer neuen Abteilung zur Datenbank
ist die Uberlegung, ob es sich dabei um einen "Endbenutzer" oder einen
"technischen" Bereich handeln wird. Wenn Sie erwarten, dass der
Abteilung Trouble Tickets zugewiesen werden, muss sie als technisch
gekennzeichnet und mit den entsprechenden Berechtigungen
ausgestattet werden.

Erstellen einer neuen Abteilung:

1. Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Adminstrator”
"Benutzer". Die aktuelle Strukturansicht wird eingeblendet.

2. Wahlen Sie in der Symbolleiste die Option "Neue Abteilung". Das
Fenster "Neue Abteilung" wird eingeblendet.

Untermnmehmen * i | Federer w
Abteilungsname * L|IT
Technische Abteilung * 1| Mein ¥

Wo Ticket von dieser Abteilung zuzuweizen sind

Zuweisen zu 1 | Abteilung w

WDhen Sie eine Abteilung

3. Geben Sie Folgendes ein. Mit einem * gekennzeichnete Felder
mussen ausgefullt werden:

Wéhlen Sie das Unternehmen, zu dem die Abteilung gehdren soll.
Geben Sie den Namen der neuen Abteilung ein. Wenn die Abteilung
fur den Empfang und die L6sung von Problemen verantwortlich sein
soll, kennzeichnen Sie sie als "technisch”.

Wenn es sich um eine technische Abteilung handelt, wéhlen Sie den
standardmaBigen Helpdesk-Bediener, dem Tickets zuzuweisen sind.
Bevor Sie dies tun konnen, muissen Sie den Benutzer-Record
erstellen.

Entscheiden Sie schlie8lich, wem Sie von dieser Abteilung
protokollierte Trouble Tickets zuweisen mdéchten. Sie kdnnen sie an
eine andere technische Abteilung oder einen Helpdesk-Bediener
senden. Wenn diese Informationen auf Unternehmensebene
hinzugefuigt wurden, brauchen Sie die gleichen Details nicht wieder
anzugeben, da sie geerbt werden. Sie kdnnen jedoch ggf. fir
einzelne Abteilungen einen anderen Verantwortlichen auswéhlen.
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Klicken Sie auf "Speichern*.
Die neue Abteilung wird zur Strukturansicht hinzugefugt.

Wéhrend der neue Record in der Strukturansicht ausgewéahlt ist,
wenden Sie die gewilinschten Einstellungen und Berechtigungen an.
Ferner kdnnen Sie, sobald zu einer Abteilung "Benutzer" hinzugeflugt
wurden, einen "Abteilungsleiter® zuweisen. Als Bestandteil des
Problemeskalationsprozesses lassen sich automatische E-Mail-
Benachrichtigungen an die ernannte Person kopieren.
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Erstellen von Benutzern
Benutzer lassen sich in folgende Kategorien einteilen:

Administratoren
Helpdesk-Bediener
Endbenutzer

Bei der Erstellung Ihrer Unternehmens-/Abteilungsstruktur geht es lhnen
hauptsachlich um diejenigen Benutzer, denen Trouble Tickets zugewiesen
werden sollen. Eine als technisch gekennzeichnete Abteilung enthalt
normalerweise Kontakte, die mindestens Helpdesk-
Bedienerberechtigungen bendétigen.

Endbenutzer kdnnen sich bei ihrer ersten Anmeldung in DNA Helpdesk
zur Datenbank hinzufuigen. Das System erkennt, dass die E-Mail-Adresse
des Benutzers zur Zeit nicht existiert. Standardmé&Rig erhalten sie
grundlegende Berechtigungen, um ihr Problem zu protokollieren. Ein
Administrator oder Helpdesk-Bediener kann die Benutzerinformationen
bearbeiten, wenn diese Rechte nicht ausreichen.

Erstellen eines neuen Benutzers:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Adminstrator"
"Benutzer". Die aktuelle Strukturansicht wird eingeblendet.

2. Wahlen Sie in der Symbolleiste die Option "Neuer Benutzer". Das
Fenster "Neuer Benutzer" wird eingeblendet.

Mame * g |Sa||l,l Talbot |
Email Address * i |sa||~,'@west.c0m

Phone Number B

Cell Number B I:I
Password * =

Confirm Password # B
Company * g IWestern Area Sales ;I
Department * i m

Helpdesk Operator .l

3. Geben Sie die Benutzerdetails ein. Mit einem * gekennzeichnete
Felder mussen ausgefullt werden.
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Sie koénnen den Zugriff eines Helpdeskbedieners auf bestimmte
Trouble Tickets einschranken, indem Sie die Option "Alle Trouble
Tickets" aus dem Menu entfernen. Heben Sie die Markierung von
"Alle Tickets im Menu zeigen" auf. Hierdurch wird gewahrleistet, dass
der Bediener nur diejenigen Tickets bearbeiten kann, die
ausdricklich ihm oder seiner Abteilung zugewiesen wurden.

Klicken Sie auf "Speichern".
Der neue Benutzer wird zur Strukturansicht hinzugefigt.

Wahrend der Record fur den neuen Benutzer in der Strukturansicht
ausgewahlt ist, ubernehmen Sie die passenden Einstellungen und
Berechtigungen.
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Benutzerdetails bearbeiten

Die Benutzer-Strukturansicht spiegelt die Struktur lhrer Organisation
wider und enthalt eine Aufstellung der Unternehmen, Abteilungen und
Benutzer, die erstellt wurden. Diese Details lassen sich jederzeit &ndern
oder l6schen:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Administrator" -
"Benutzer".

2. Wahlen Sie in der Strukturansicht das Unternehmen, die Abteilung
oder den Benutzer, die Sie bearbeiten mdéchten.

3. Wahlen Sie die Registerkarte "Allgemein"”, "Einstellungen"™ oder
"Berechtigungen” und &ndern Sie die gewiinschten Elemente.

4. Klicken Sie auf "Speichern".
oder

1. Zum L6schen eines Records wéhlen Sie das betreffende Element in
der Strukturansicht und klicken auf "Loschen". Records lassen sich
nicht léschen, wenn dem Unternehmen, der Abteilung oder dem
Benutzer noch unerledigte Trouble Tickets zugewiesen sind.

H Speichern | X Lazchen
Abteilung 'Marketing' bearbeiten

Allgernein T Einstellungen T Berechtigungen 1

Details

Untermehmen *#

Federer %

Abteilungsname * Marketing
Manager Jane | %
Technische Abteilung Tes W

Standardverantworticher @ | Admin %

Wo ein Ticket von dieser Abteilung zuzuweizen ist

Zuweisen zu

wihlen Sie einen
Benutzer

Spezifischer Benutzar +

Mark %

hi Speichern
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Benutzerberechtigungen

Mit Berechtigungen wird kontrolliert, welchen Zugang Benutzer zu
gewissen Helpdesk-Funktionen haben. Die Berechtigungen eines
bestimmten Benutzers kénnen entweder im Benutzerobjekt ausdricklich
definiert oder von der Abteilung, dem Unternehmen oder den
Standardsystemberechtigungen 'geerbt' werden.

Beim Zuweisen von Berechtigungen haben Sie die Wahl aus den
bereitgestellten vordefinierten Vorlagen, je nachdem, ob der Benutzer
ein Administrator, Helpdesk-Bediener oder Endbenutzer ist, oder Sie
koénnen die Funktionalitat an individuelle Bedirfnisse anpassen.

DNA Helpdesk liefert eine standardmaRige Administrator-Anmeldung,
durch die mindestens ein Benutzer globale Berechtigungen erhélt. Es ist
ferner eine standardméafRige Reihe von Endbenutzerberechtigungen
eingebaut und alle neuen Unternehmen, Abteilungen und Endbenutzer
erben diese Rechte.

Die Einstellung von Berechtigungen ist besonders im Zusammenhang mit
den Verantwortungsbereichen fiur Trouble Tickets wichtig. FiUr jedes
Unternehmen und jede Abteilung, die Sie erstellen, miussen Sie die
technische Abteilung oder den Helpdesk-Bediener wahlen, denen vom
entsprechenden Bereich ausgeltste Tickets zugewiesen werden. Dieser
Prozess hangt davon ab, dass die jeweiligen Verantwortlichen die
entsprechenden Berechtigungen haben.

Die Berechtigungen sind in folgende Kategorien unterteilt:

Tickets
Ticket erstellen

Diese Berechtigung ermdglicht einem Benutzer das Erstellen eines
Tickets.

Ticket lesen

Diese Berechtigung ermdglicht einem Benutzer das Lesen aller Tickets in
Helpdesk, aber er darf keine Anderungen daran speichern.

Ticket I8schen
Diese Berechtigung ermoglicht einem Benutzer das Ldschen eines
beliebigen Tickets in Helpdesk.
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Ticket bearbeiten

Diese Berechtigung ermdglicht einem Benutzer das Bearbeiten eines
beliebigen Tickets in Helpdesk, aber er darf den Verantwortlichen nicht
&ndern oder eine L6sung hinzufugen.

Einige der speziellen Berechtigungen setzen diese Berechtigungen aufler
Kraft.

Berichte

Bericht erstellen
Mit dieser Berechtigung erscheint im Meniu im Berichtabschnitt die Option
“Neu”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Erstellen eines Berichts.

Berichte lesen

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menu im Berichtabschnitt die Option
“Durchsuchen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Lesen eines
vorhandenen Berichts.

Bericht 16schen

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menu im Berichtabschnitt die Option
“Durchsuchen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Ldschen eines
vorhandenen Berichts.

Bericht bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Berichtabschnitt die Option
“Durchsuchen”. Sie ermoéglicht dem Benutzer das Bearbeiten eines
vorhandenen Berichts.

Unternehmen

Unternehmen erstellen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Neues Unternehmen” in der Symbolleiste der Seite
“Benutzer verwalten” und ermdglicht dem Benutzer das Erstellen eines
neuen Unternehmens und das Lesen der Details vorhandener
Unternehmen.
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Unternehmen lI8schen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Léschen” in der Symbolleiste der Seite “Unternehmen
bearbeiten” und erméglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Ldschen vorhandener Unternehmen.

Unternehmen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Speichern” in der Symbolleiste der Seite “Unternehmen
bearbeiten” und ermdéglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Speichern der an einem vorhandenen Unternehmen vorgenommenen
Anderungen.

Abteilungen

Abteilung erstellen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Neue Abteilung” in der Symbolleiste der Seite “Benutzer
verwalten” und ermdoglicht dem Benutzer das Erstellen einer neuen
Abteilung und das Lesen der Details vorhandener Abteilungen.

Abteilung I6schen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Léschen” in der Symbolleiste der Seite “Abteilung
bearbeiten” und erméglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Ldschen vorhandener Abteilungen.

Abteilung bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Speichern” in der Symbolleiste der Seite “Abteilung
bearbeiten” und erméglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Speichern der an einer vorhandenen Abteilung vorgenommenen
Anderungen.
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Benutzer

Benutzer erstellen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Neuer Benutzer” in der Symbolleiste der Seite “Benutzer
verwalten” und ermdglicht dem Benutzer das Erstellen eines neuen
Benutzers und das Lesen der Details vorhandener Benutzer.

Wenn der Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist, erscheint durch diese
Berechtigung auch auf der Seite "Ticket erstellen" die Schaltflache
“Neuer Kontakt”. Diese erméglicht es dem Benutzer, beim Erstellen eines
Tickets gleichzeitig auch einen neuen Kontakt zu erstellen.

Benutzer I6schen

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Léschen” in der Symbolleiste der Seite “Benutzer
bearbeiten” und ermdéglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Léschen vorhandener Benutzer.

Benutzer bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint die Option “Benutzer” im Menil im
Verwaltungsabschnitt. Mit dieser Berechtigung erscheint auch die
Schaltflache “Speichern” in der Symbolleiste der Seite “Benutzer
bearbeiten” und erméglicht dem Benutzer das Lesen der Details und das
Speichern der an einem vorhandenen Benutzer vorgenommenen
Anderungen.

Wenn der Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist, erscheint durch diese
Berechtigung auch auf der Seite "Ticket erstellen” die Schaltflache
“Kontaktdetails bearbeiten”. Diese ermdglicht es dem Benutzer, beim
Erstellen eines Tickets gleichzeitig auch die Details fir den gewéhlten
Kontakt zu bearbeiten.

LOésungen

Losung lesen

Mit dieser Berechtigung erscheinen im MenuU im Ldsungsabschnitt die
Optionen “Suchen” und "Alle betrachten”. Sie erméglichen dem Benutzer
das Betrachten einer L6sung.
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Losung erstellen
Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im L&sungsabschnitt die
Option “Neu”. Sie ermdéglicht dem Benutzer das Erstellen einer Lésung.

Losung l6schen

Mit dieser Berechtigung erscheinen im MenuU im L&sungsabschnitt die
Optionen “Suchen” und "Alle betrachten”. Sie erméglichen dem Benutzer
das Loschen einer vorhandenen Ldsung.

Losung bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheinen im MenuU im L&sungsabschnitt die
Optionen “Suchen” und "Alle betrachten”. Sie erméglichen dem Benutzer
das Bearbeiten einer vorhandenen Lésung.

Ticket-Typen

Trouble Ticket-Typen erstellen

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menu im Verwaltungsabschnitt die
Option “Ticket-Typen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Erstellen von
neuen Typen.

Trouble Ticket-Typen l8schen

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menu im Verwaltungsabschnitt die
Option “Ticket-Typen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das L&schen von
vorhandenen Typen.

Trouble Ticket-Typen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im MenlU im Verwaltungsabschnitt die
Option “Ticket-Typen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Bearbeiten von
vorhandenen Typen.

Dateien

Dateien hinzufuigen

Mit dieser Berechtigung wird die Schaltflache “Dateien hinzufigen” zu
dem Ticket hinzugefligt. Diese Berechtigung wirkt sich auf alle Tickets
aus.

Dateien I6schen

Diese Berechtigung flgt zu allen dem Ticket zugeordneten Dateien die
Schaltflache "Loéschen" hinzu. Diese Berechtigung wirkt sich auf alle
Tickets aus.
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Dateiordner hinzufugen

Diese Berechtigung flgt die Schaltflache “Ordner erstellen” zum Fenster
"Geteilte Datei hinzufiigen" hinzu. Diese Berechtigung wirkt sich nur auf
Helpdesk-Bediener aus.

Dateiordner I6schen

Diese Berechtigung fugt die Schaltflache “Ordner l6schen” zum Fenster
"Geteilte Datei hinzufiigen" hinzu. Diese Berechtigung wirkt sich nur auf
Helpdesk-Bediener aus.

Einige der speziellen Berechtigungen setzen diese Berechtigungen aulRer
Kraft.

Verw

Notizen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheinen neben jeder zu einem Ticket
hinzugefiigten Notiz die Schaltflachen “Bearbeiten” und “Léschen”. Uber
sie kann ein Administrator zu einem Ticket hinzugefligte Notizen andern
oder l6schen.

SMTP-Optionen bearbeitens

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “Mail Server-Einstellungen”. Sie ermdglicht die Anzeige der Seite
“SMTP-Optionen” und das Speichern von Daten.

Datenbankoptionen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “DB-Optionen”. Sie ermdglicht die Anzeige der Seite “DB-
Optionen” und das Speichern von Daten.

Berechtigungen bearbeiten

Wenn diese Berechtigung verweigert ist, kann ein Benutzer mit
Bearbeitungsberechtigung fur Unternehmen, Abteilungen oder Benutzer
die Berechtigungen fur die jeweiligen Unternehmen, Abteilungen oder
Benutzer zwar betrachten, sie aber nicht bearbeiten.

Eskalationen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “Eskalationen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Erstellen,
Bearbeiten und Léschen von Eskalationsregeln.
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E-Mail-Vorlagen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “E-Mail-Vorlagen”. Sie ermdglicht dem Benutzer das Erstellen,
Bearbeiten und L&schen von E-Mail-Vorlagen zur Verwendung in den
Benachrichtigungsregeln.

Benachrichtigungen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “Benachrichtigungen”. Sie erméglicht dem Benutzer das Erstellen,
Bearbeiten und Léschen von E-Mail-Benachrichtigungen.

Lizenzinformationen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option “Lizenz”. Sie ermdglicht die Anzeige der Seite “Lizenz” und das
Speichern von Daten.

Status bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheinen im Menu im Verwaltungsabschnitt die
Optionen “Status” und “Auflésungscodes”. Sie ermoglichen dem Benutzer
das Erstellen, Bearbeiten und Loschen von Status- und Auflésungscodes.

Prioritaten bearbeiten

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menu im Verwaltungsabschnitt die
Option “Prioritaten”. Sie ermoéglicht dem Benutzer das Erstellen,
Bearbeiten und Ldschen von Prioritéaten.

Anwendung anpassen

Mit dieser Berechtigung erscheint im Menl im Verwaltungsabschnitt die
Option  “Anpassen”. Sie ermoéglicht die Anzeige der Seite
“Anpassungsoptionen” und das Speichern von Daten.

Es gibt ferner bestimmte Benutzer im Helpdesk mit speziellen

Berechtigungen. Sie sind:

« Der Kontakt fur ein Ticket

« Der “Manager” der Abteilung, die den Kontakt fir ein Ticket enthalt

- Der “Standardkontakt” des Unternehmens, das den Kontakt fiir ein
Ticket enthalt

Speziellen Berechtigungen lassen sich uUber die Optionen auf der Seite
Anpassen andern.
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Einstellen von Berechtigungen

Berechtigungen lassen sich auf den Ebenen "Standard"”, "Unternehmen”,
"Abteilung" oder "Benutzer" einstellen.

Zur Einstellung der Berechtigungen kodnnen Sie entweder die
Standardberechtigungsvorlagen verwenden oder die individuellen
Berechtigungen manuell festlegen.

Bei der manuellen Einstellung von Berechtigungen lasst sich einer von
drei Zustanden auswahlen.

™ Die Berechtigung ist nicht eingestellt.
¥ Die Berechtigung ist eingestellt.
¥ oder ™ Die Berechtigung wird geerbt.

Benutzer Mark bearbeiten

Allgemein T Einstellungen T Berechtigungen W
vorlage verwenden | Geerbt (Endbenutzer) |
P Tickets bLE\sungen
b perichte b Trouble Ticket Tupen
P Unternehrmen bAbteilungen
Peenutzer Poateien

b\ferwaltung

hi Speichern

Einstellen von Berechtigungen mit einer Vorlage:

1. Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Verwaltung”
“Benutzer”.

2. Wahlen Sie in der Strukturansicht das Unternehmen, die Abteilung
oder den individuellen Benutzer, denen Sie Berechtigungen zuweisen
maochten.

Wahlen Sie die Registerkarte "Berechtigungen™.

4. Wahlen Sie die Vorlage, welche die gewlinschten Berechtigungen
enthalt, oder aktivieren/deaktivieren Sie die gewiunschten Optionen.

5. Klicken Sie auf “Speichern”, um die Berechtigungen anzuwenden.

w
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Manuelles Einstellen von Berechtigungen:

1.

o0 kMW

Wahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen “Verwaltung”
“Benutzer”.

Wahlen Sie in der Strukturansicht das Unternehmen, die Abteilung
oder den individuellen Benutzer, denen Sie Berechtigungen zuweisen
mochten.

Wéhlen Sie die Registerkarte "Berechtigungen™.

Erweitern Sie eine der Berechtigungsgruppen.

Stellen Sie die gewlnschten Berechtigungen ein.

Klicken Sie auf “Speichern”, um die Berechtigungen anzuwenden.
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Spezielle Berechtigungen

Standardmé&Rig erhalten gewisse Benutzer in Helpdesk zusatzliche
Berechtigungen fir bestimmte Tickets.

Diese Benutzer sind:
o Der Kontakt fir ein Ticket.
e Der “Manager” der Abteilung, die den Kontakt fur ein Ticket enthalt.

e Der “Standardkontakt” des Unternehmens, das den Kontakt fur ein
Ticket enthalt.

Diese Benutzer erhalten folgende Berechtigungen fur die Tickets, denen
sie zugeordnet sind.

+ Ticket lessen.

+ Ticket bearbeiten.

« Ticket l6schen.

« Dateien hinzuftigen.

« Status des Tickets andern

Diese speziellen Berechtigungen lassen sich Uber die Optionen auf der
Seite Anpassen entfernen.
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Benutzereinstellungen
Anzeigeeinstellungen lassen sich auf Unternehmens-, Abteilungs- oder

individueller

Benutzerebene anwenden.
Helpdesk-Bediener kdnnte zum Beispiel

Die Standard-Startseite flr
die Trouble Ticket-Liste fur

Endbenutzer, die Seite "Neues Trouble Ticket erstellen”, sein.

an [} Speichem | X Loschen = i
EE Standardwerte .
9 EE e Benutzer Jane bearbeiten
B I
|_Mark Allgemein [ Einstellungen r Benechtigungen
@ Marketin
ﬂl_Admin | Datumformat [idimmérry B
Ftandardstartseite t | Jusarnmenfassungs seite ¥ L]
i Bactitigung anzeigen .
| ::”db":“"‘ wann Duben nicht gespeschart wurden !
+]-- Berlin
- Filterin Ticket- Liste zeigen 0O
Ticket Listenspalten Edit List
Ticket  Status  Prioritat Kontakt Category Descriptian zeit offen
e o
b - h Spe _h=|n.

Vornehmen von Einstellungen:

1. Wahlen Sie
"Benutzer".

2. Wabhlen Sie in der Strukturansicht das gewiinschte Unternehmen, die
gewunschte Abteilung oder den gewtnschten Benutzer.

Wahlen Sie die Registerkarte "Einstellungen".
4. Im Dialogfeld "Einstellungen™ kdnnen Sie Folgendes angeben:

MM/TT/333J

im Helpdeskmeni die Optionen "Administrator"

w

- ein alternatives
TT/MM/JJJJ.

+ die Standard-Startseite bei der Anmeldung.
* ob eine Eingabeaufforderung angezeigt werden soll, wenn Daten
nicht gespeichert wurden.

« ob beim Betrachten der Trouble Ticket-Liste Filter gezeigt werden
sollen. Wenn diese Funktion aktiviert ist, kbnnen Sie anhand der
Filter Suchkriterien eingeben, um spezifische Problemtypen zu
finden.

Datumsformat, z. B. oder

- die Spalten, die in die Trouble Ticket-Liste aufzunehmen sind. Sie
koénnen je nach individuellen Bedurfnissen Felder zur Ticketliste
hinzufigen oder sie aus ihr entfernen. Klicken Sie auf "Liste
bearbeiten", um die gewiinschten Spalten anzugeben.
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EISLUPPORT

j—

Yerfiigbare Spalten Aktuell gewihlte Spalten
Zuzarnrnenfassung M Ticket
Erstellungsdaturn = Status
Abschlussdatum 3 Prioritat ‘
Falligkeitsdatum . - Kaontakt
Zuletzt geandert am Kategorie
Caturn der letzten Statusind Beschreibung '
Daturn der letzten Prioritits 5 Zeit offan
E-Mail-Adresse des Kaontakts %

| Zurickzetzen || Aktualizieran || Abbrechen |

Hinweis: Die Einstellungen fir den angemeldeten Benutzer lassen sich
andern, indem Sie im Helpdeskmenlu die Optionen "Meine
Details" - "Einstellungen" auswahlen.
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Kennwort einstellen
Einstellen/Zuriicksetzen eines Benutzerkennworts:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Administrator"
"Benutzer".

2. Wahlen Sie in der Benutzerstrukturansicht den Endbenutzer, dessen
Kennwort Sie andern mochten.

3. Wabhlen Sie in der Symbolleiste die Option "Kennwort zurlicksetzen".

Confirrn Mew Passward l:l

4. Geben Sie das neue Kennwort ein und wiederholen Sie zur
Bestéatigung die Eingabe.

5. Klicken Sie auf "Andern”, um die Details zu speichern.

Einstellen/Zuricksetzen des Kennworts fur den angemeldeten
Benutzer:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen "Administrator” - "Meine
Details" - "Kennwort &ndern".

2. Geben Sie die Details ein wie oben beschrieben.
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Benutzer importieren

DNA Helpdesk unterstitzt den Import von Benutzern entweder aus .csv-
Dateien oder aus Active Directory.

Importieren von Benutzern aus einer Datei:

1. Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Verwaltung”
“Benutzer”.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache "Importieren”, um den Assistenten
"Benutzer importieren” zu 6ffnen.

3. Wahlen Sie "Importieren aus einer Textdatei" und dricken Sie auf
"Weiter".

4. Wahlen Sie die Datei, die Sie importieren mdchten, und dricken Sie
auf "Weiter".

5. Auf der nachsten Seite sehen Sie eine Liste von Feldern in der
Textdatei. Ordnen Sie diese Felder den Benutzerinformationsfeldern
in Helpdesk zu.

6. Dricken Sie auf "Weiter", um mit dem Importieren der Benutzer zu
beginnen.

7. Wenn der Import beendet ist und gewisse Benutzer nicht importiert
werden konnten, lassen sich Importfehler ansehen, indem Sie auf
"Weiter" dricken.

Wenn beim Import aus einer Textdatei die in der Textdatei aufgefuhrten
Unternehmens- und Abteilungsnamen in der Helpdesk-Datenbank nicht
vorhanden sind, werden sie automatisch erstellt.

Importieren von Benutzern aus Active Directory:

Zum Importieren aus Active Directory muss lhr Helpdesk-Server ein

Mitglied des Active Directorys, aus dem Sie Benutzer importieren

mochten, sein.

1. Wéahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen *“Verwaltung” -
“Benutzer”.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache "Importieren”, um den Assistenten
"Benutzer importieren” zu 6ffnen.

3. Wahlen Sie "Importieren aus Active Directory” und dricken Sie auf

"Weiter".

4. Wahlen Sie die Windows-Domane, aus der Sie Benutzer importieren
maochten.

5. Dricken Sie auf "Weiter", um mit dem Importieren der Benutzer zu
beginnen.

6. Wenn der Import beendet ist und gewisse Benutzer nicht importiert
werden konnten, lassen sich Importfehler ansehen, indem Sie auf
"Weiter" dricken.
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Escalation Procedure

Mit der Eskalationsoption kdnnen Sie das Profil unerledigter Trouble
Tickets erhohen. Sie stellen die Kriterien ein, wann die Tickets eskaliert
werden sollen, und bestimmen, welche Aktionen bei Glltigkeit der Regel
durchzufihren sind

Sie halten u. U. eine bloRRe Erhéhung der Prioritat fur ausreichend, aber
Sie haben auch die Mdglichkeit, an alle betroffenen Parteien eine
automatische E-Mail-Benachrichtigung zu senden. Wenn Sie sich fur
Letzteres entscheiden, mussen Sie vor Einrichtung der Eskalationsregeln
die E-Mail und die damit verknipften Benachrichtigungsdetails erstellen.

Erstellen einer neuen Eskalationsregel:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen “Administrator” —
“Eskalationen”. Eine Liste der vorhandenen Regeln wird
eingeblendet. Sie kdnnen eine Regel bearbeiten, indem Sie auf eine
der Spalten klicken.

zuriick | [ Heu

Eskalationsname Erstellungsdatum Erstellt von Altiviert
Mo Action an High Priotity Tickets 04/07/2005 Adrmin True

2. Kilicken Sie auf “Neu”.

Meve Eskalationsregpel

[Trp— sl
iatalbirg s fiatam BROT 0N
arien o e Bl risagelien ©

Fmnm Wl ah brsmrmr =

ibasr
Far valdan Tidoat miEdhen Be dars Likdstianaracal swrfitaes

L [rece—
Ta kente for thee Rty

FREBAN ITE SR BRI wEn Babanige v

P femapony

B I S Sy o e
DY I S T NI A T
W Viahas war -
o s e | sh

PP,
a1 b, i i Tirhmt manhan

7 erioetbat erhehen
o mudl B pchench gy fen] senden

[Ty

3. Geben Sie eine Beschreibung der neuen Regel ein und beschliel3en
Sie, ob Sie die Regel sofort aktivieren méchten.
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Entscheiden Sie, auf welche Trouble Tickets sich die Regel beziehen
soll. Es kann sich dabei um Tickets fur ein spezifisches Unternehmen
oder eine Abteilung handeln, oder um solche mit einer besonderen
Prioritat.

Stellen Sie die Bedingung ein, unter der die Regel ausgel6st werden
soll.

Entscheiden Sie, welche Aktionen bei Gultigkeit der Regel
durchzufuihren sind. Sie kdnnen entweder die Prioritat erhéhen oder
eine automatische E-Mail-Benachrichtigung ausgeben.

Klicken Sie auf “Speichern”.
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E-Mail-Vorlagen

Bei DNA Help Desk kdnnen Sie eine Bibliothek mit benutzerdefinierten E-
Mail-Vorlagen anlegen. Dies liefert einen nutzlichen Mechanismus zur
Ausgabe automatischer Benachrichtigungen an Benutzer in einer Reihe
von verschiedenen Szenarien. Zum Beispiel bei der Anderung der Person,
der ein Problem zugewiesen wird, oder wenn Sie den Status eines
Problems eskalieren mochten. Der Zeitpunkt, zu dem eine bestimmte
Vorlage gesendet wird, ist unter der Option “Administrator”
“Benachrichtigungen” eingestellt und beim Erstellen einer E-Mail zu
Eskalationszwecken miussen Sie ferner auch die Kriterien unter der
Option “Administrator” — “Eskalationen” einstellen.

Erstellen einer E-Mail-Vorlage

1. Wahlen Sie im Helpdeskment die Optionen “Administrator” — “E-
Mail-Vorlagen”. Eine Liste der vorhandenen Vorlagen wird
eingeblendet. Sie kénnen ein Element bearbeiten, indem Sie auf eine
der Spalten klicken.

Zurick | D Meu 1 E-Mail-Yorlagen gefunden
. Yon
Beschreibung Adresse Betreff
Autormnatische Antwort an Kunden bei Erstellung Wielen Dank fir Ihr Problemticket mit der
gines neuen Tickets Refferenznurmmer $TICKETSID
2. Wabhlen Sie in der Symbolleiste die Option “Neu”.
zuriick | [l Speichern | % Léschen
Beschraibung * [Automatische Antwert an Kunden bai Erstellung eines neausn Tickets ]
von * [ Forrnat HTML & Text
Betreff * [Vielen Dank fir Thr Problernticket mit der Refferenznurnmer $TICKETSIDS |

Dear $CONTACTMAMES

Vislen Dank fir die Erstellung Ihres Tickets mit DNA Helpdesk

I speichem

3. Geben Sie eine kurze Beschreibung der Vorlage, den Namen des
Absenders und den Betreff ein.

4. Geben Sie den Inhalt der E-Mail ein. Wahlen Sie, ob dies im HTML-
oder Nur-Text-Format geschehen soll. Es lassen sich eine Reihe von
Variablen mit einschlieRen, um die E-Mail persénlicher zu gestalten.

5. Klicken Sie auf “Speichern”.
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E-Mail-Variablen

Im Betrefffeld oder dem Nachrichtentext einer E-Mail-Vorlage lassen sich
eine Reihe von Variablen verwenden. Beim Senden der E-Mail wird die
Variable durch die Details aus dem Ticket ersetzt.

Variable Beschreibung
$APPNAMES Unter der Option “Anpassen” konfigurierter Name
der Anwendung.
$CREATORNAMES$ |Volistandiger Name der Person, die das Ticket

erstellt hat.

$CREATOREMAILS$

E-Mail-Adresse der Person, die das Ticket erstellt
hat.

$CONTACTNAMES |Vollstandiger Name des Kontakts fiur das Ticket.
$CONTACTEMAILS$ |E-Mail-Adresse des Kontakts fiir das Ticket.
$CONTACTDEPTS$ |Abteilung, zu der der Ticketkontakt gehort.
$CONTACTCOMPS |Kontakt beim Unternehmen fir das Ticket.
$CONTACTPHONES |Telefonnummer des Kontakts.
$ASSIGNEENAMES$ |Vollstandiger Name der aktuell fur das Ticket
verantwortlichen Person.
$ASSIGNEEEMAILS$ |E-Mail-Adresse der aktuell fur das Ticket
verantwortlichen Person.
$ASSIGNEEPHONES |Telefonnummer der aktuell fur das Ticket
verantwortlichen Person.
$ASSIGNEECELL$ |Handynummer der aktuell fur das Ticket
verantwortlichen Person.
$ASSIGNEEDEPTS$ |Abteilung, zu der die aktuell fur das Ticket
verantwortliche Person gehort.
$ASSIGNEECOMPS$ [Unternehmen der aktuell fir das Ticket

verantwortlichen Person.

$TICKETIDS Ticketnummer.
$TICKETURLS URL fur das Ticket.
$STATUSS Aktueller Status des Tickets.
$PRIORITYS$ Aktuelle Prioritat des Tickets.
$DUEDATES$ Aktuelles Falligkeitsdatum fiur das Ticket.
$CATEGORYS Aktuelle Kategorie des Tickets.
$SOLUTIONS Der Text der Losung, wenn ein solcher zum Ticket

hinzugefiigt wurde.

$DESCRIPTIONS

Beschreibung des  Tickets (wie  sie im

Beschreibungsfeld des Tickets steht).
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Benachrichtigungen

Mit dieser Option kdnnen Sie den Zeitpunkt festlegen, zu dem eine
gespeicherte E-Mail-Vorlage gesendet werden soll.

Einstellen von Benachrichtigungsregeln

1. Wéahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Administrator” —
“Benachrichtigungen”. Eine Liste der vorhandenen
Benachrichtigungen wird eingeblendet. Sie kdnnen ein Element
bearbeiten, indem Sie auf eine der Spalten klicken.

2. Wabhlen Sie in der Symbolleiste die Option “Neu”.

3. Geben Sie eine passende Beschreibung der Benachrichtigung ein und
legen Sie die Bedingung fest, unter der die E-Mail gesendet werden
soll. Zum Beispiel, wenn die verantwortliche Person geandert oder
wenn ein Trouble Ticket geschlossen wird. Wenn Sie sofort mit der
Verwendung der Benachrichtigung beginnen mdchten, markieren Sie
das Feld “Aktiviert”.

4. Geben Sie an, an wen die E-Mail gesendet werden soll, indem Sie die
betreffende Empfangerschaltflache aktivieren.

5. Wabhlen Sie die E-Mail-Vorlage, die Sie senden mdéchten.

6. Klicken Sie auf “Speichern”, um die Benachrichtigung zu speichern.

& zuriick | B sp=ichern | % Lischen

Beschreibung

Beschreibung fir diese Regel eingeben *lAutomatische Antwort and Kunden ||

Bedingung

Benachrichtigungs-E-Mail senden, wenn Ticket Ticket erstellt hd

Aktiviert v

Ernpfanger

Senden an

Ticket Kontakt

Ticket Manager des Kaontakts

Ticket Werantwortlicher

Ticket Manager des Werantwortlichen

Ticket Erstellt von

Ticket Manager des Erstellers
Standard-E-Mail-Adrezse fir Kontaktunternehmen
Spezifische E-Mail-Adresse

=)
z
Is}

2 I Na e e 10|
e D
0 i e N N 1 0 ¢

| ~

4
7

E-Mail-Varlage

Welche E-Mail-Worlage zu verwenden ist Automatische Antwort an Kunden bei Erstellung sines neuen Tickets |

e} speichen
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Lizenz

Auf der Lizenzierungsseite kann ein Administrator die “Aktuelle Lizenz”
betrachten und eine “Neue Lizenz” eingeben.

zuriick | [l Speichem

Lizenz

Firmenname i [Federer

Seriennurnmer ¢ [EVAL

Lizanzcode s

Lizenzdetails
Evaluierungslizenz, 2 Helpdesk-Bediener und 50 Helpdesk-Benutzer, |3uft in 30 Tagen ab

wersionsinformationen

Helpdesk Wersion +2.10.0
Datenbankversion [

Eskalationsserviceversion +2.0.0.0
SMTP-Kormponentenversion PZ2.0.003
DHA Inventary-Version :2.0.0.0

Es stehen folgende Lizenzmodi zur Verfugung:

Eval

Die 30-tagige Evaluierungslizenz beschréankt Benutzer auf 2 Helpdesk-
Bediener und 50 Endbenutzer.

Pro Bediener

In diesem Modus ist das Produkt so eingeschrénkt, dass nur eine
bestimmte Anzahl technischer Mitarbeiter zugelassen sind. Wenn das
Produkt auf diese Weise lizenziert ist und die Lizenzgrenze erreicht wird,
lassen sich keine weiteren technischen Mitarbeiter mehr erstellen.

Pro Benutzer

In diesem Modus ist das Produkt so eingeschrénkt, dass nur eine
beschrankte Anzahl an Benutzern zugelassen sind. Wenn die Grenze
erreicht wird, lassen sich keine weiteren Benutzer mehr erstellen.
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Trouble Ticket-Statuscodes

Statuscodes sind Fortschrittsindikatoren fur Trouble Tickets und
ermoéglichen die schnelle Identifizierung von allen unerledigten
Problemen, die u. U. einer Eskalation bedirfen. Wenn ein neues Trouble
Ticket ausgel6st wird, erhalt es automatisch den Status “Neu”. Bei der
Durchfihrung nachfolgender Aktionen lasst sich der Status andern, um
den aktuellen Stand der Dinge widerzuspiegeln.

DNA Help Desk liefert eine Standardliste mit Codes, aber Sie kénnen ggf.
auch neue hinzufugen.

Bearbeiten der Liste mit Statuscodes:

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Administrator”
“Status”. Die Liste mit vorhandenen Statuscodes wird eingeblendet.

2. Zum Bearbeiten einer Statusbeschreibung klicken Sie auf das
entsprechende Feld und andern ggf. den Text.

3. Wahlen Sie die Reihenfolge, in der die Elemente angezeigt werden
sollen. In dieser Reihenfolge erscheinen sie dann in der Statusfeld-
Dropdownliste im Trouble Ticket-Fenster.

4. Geben Sie an, ob das System den Status als “abgeschlossen”, d.h.
beendet behandeln soll. Alle Tickets, denen danach dieser Status
zugewiesen wird, werden automatisch aus der Ticketliste entfernt.

5. Ein Status lasst sich entfernen, indem Sie auf das Symbol “Ldschen”
klicken.

6. Kilicken Sie auf “Speichern”.
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Hinzufliigen eines neuen Statuscodes:

1.
2.

Geben Sie die Statusbeschreibung ein.
Entscheiden Sie, in welcher Statuslistenposition der neue Code

erscheinen soll.

Geben Sie an, ob der Status als abgeschlossen markiert werden soll.

Zuriick hi Speichern

wvarhandene Statuscodes

Status

|Neu

|Offen

|Warte auf dritte Persan

|In bearbeitung

|Abgeschlossen

|Vorﬂbergehend aufgeschobe|

Sorterreihenfolge

CIEIETEICIC]

Tickets in diesem Status
sind als geschlossen markiert

e lim i B
AXXAXXX

Meuen Status hinzufiigen

Status

Sortierreihenfolge

]

Tickets in diesem Status
sind als geschlossen markiert

r

4. Kilicken Sie auf “Speichern”.

hi Speichern
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Auflésungscodes

Mit dieser Option kénnen Sie eine Liste der Auflésungscodes erstellen.
Wenn ein Helpdesk-Bediener ein Problem abschliet, kann er in der
vordefinierten Liste den passenden Code auswahlen.

Varhandene Auflésungscodes

Auflésung Sorterreihenfolge
[mr | >
[Lézunashinweis ertsilt | >
[Hardware ausgetauscht | >
|SDFtware erneut installiert | El >
Meuen Auflésungscode hinzufigen

Aufltsung Sorterreihenfolge

[ ]

hi Speichern

Bearbeiten der Liste mit Auflésungscodes:

1.

4.

5.

Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Administrator”
“Auflésungscodes”. Die Liste mit vorhandenen Aufldsungscodes wird
eingeblendet.

Zum Bearbeiten einer Beschreibung klicken Sie auf das
entsprechende Feld und andern ggf. den Text.

Wahlen Sie die Reihenfolge, in der die Elemente angezeigt werden
sollen. In dieser Reihenfolge erscheinen sie dann in der
Dropdownliste im Trouble Ticket-Fenster.

Eine Auflésung lasst sich entfernen, indem Sie auf das Symbol
“Loschen” klicken.

Klicken Sie auf “Speichern”.

Hinzufligen eines neuen Auflésungscodes:

1.
2.

3.

Geben Sie die Beschreibung ein.

Entscheiden Sie, in welcher Listenposition der neue Code erscheinen
soll.

Klicken Sie auf “Speichern”.
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Trouble Ticket-Prioritatscodes

Bei der Erstellung von Trouble Tickets weist der Initiator dem Problem
eine Prioritat zu. Diese wird aus einer vordefinierten Liste ausgewahlt,
die sich an personliche Bedirfnisse anpassen lasst.

Bearbeiten der Prioritatscodes:

1.

Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Administrator” -
“Prioritat”. Die Liste mit vorhandenen Prioritaten wird eingeblendet.

Symibol Prioritat Reihenfolge

@  [Heh |EN x
) [mital [z ] =
O [niedrig llz_| ol

Sie kdnnen ein vorhandenes Element &ndern oder l6schen, indem Sie
auf die entsprechende Spalte klicken und ein neues Symbol
auswahlen oder ggf. den Text andern.

oder

Zum Hinzufigen einer neuen Prioritat klicken Sie auf die
entsprechende Spalte und wahlen eines der vordefinierten Symbole
sowie die Reihenfolge, in der die neue Prioritat in der Dropdownliste
erscheinen soll.

Meue Prioritdt hinzufligen
Symbol Pronrtat Reihenfolge

1 | ]

Klicken Sie auf “Speichern”.
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Trouble Ticket-Typen

Mit dieser Option kénnen Sie sich Uberlegen, welche Problemtypen
wahrscheinlich von Endbenutzern aufgeworfen werden, und es lasst sich
eine Liste der Trouble Tickets erstellen. In einer hierarchischen
Strukturansicht sind die verschiedenen erstellten Kategorien aufgefuhrt.
NetSupport stellt eine Standardauswahl an Kategorien zur Verfligung,
aber Sie kdnnen ggf. weitere hinzufugen.

Die Strukturansicht erweitert sich unterhalb der
Hauptthemenbeschreibung, z. B. dem Oberbegriff “Hardware”. Sie
kénnen dann in jeder Kategorie Beschreibungen der untergeordneten
Typen, z. B. PC, Drucker, usw., hinzufigen.

Wenn ein Ticket ausgeldst wird, kann der Initiator in der vordefinierten
Liste die entsprechende Problemkategorie auswéhlen.

Erstellen von Trouble Ticket-Typen

1. Wahlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Administrator”
“Trouble Ticket-Typen”.

2. Um zuséatzliche Eintrage zu erstellen, klicken Sie auf “Neu”. Geben
Sie eine Beschreibung fur den neuen Eintrag ein. Wenn es sich dabei
um eine Hauptkategoriebeschreibung handeln soll, klicken Sie jetzt
auf “Speichern”, um das Element zur Strukturansicht hinzuzufugen.

5 [ Hardware [l speichem | X Lézchen
Y Ticket-Typ bearbeiten "Keyboard®

allgemein

B Hetzwerkkarte Unitartyp von t| Hardwara | | PC -
@ svetern Komponente Beschrmibung * 1| Kaybosrd
B rcdem o
B sbsitzspeicher Standardpriontat i L
B coonom Sortierreibenfolge * e
Digh sttenlaufa ” — =
W ain Tickat dissas Typs BUZuwaiian iat
B stom L
W sound Zuwiaiean £ f ~
B Grosbagerst
Fastplatte B spaicham
B Lsirmendar Laftar {Hatztail SPU
B snders

3. Um Kategorien unter der Hauptuberschrift hinzuzufugen, klicken Sie
auf “Neu”. Geben Sie die Beschreibung ein und wahlen Sie die
Kategorie, in der das Thema ein Subtyp werden soll

4. Ggf. koénnen Sie auch einen spezifischen Bediener oder eine
Abteilung wéhlen, denen Tickets dieses Typs zuzuweisen sind.

5. Klicken Sie auf “Speichern”.
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Benutzerdefinierte Daten

DNA Helpdesk bietet die am héaufigsten verwendeten Felder zum
Speichern von Informationen Uber die einzelnen Tickets, wie z. B. Status,
Prioritat, Falligkeitsdatum, usw. Sie mdchten jedoch u. U. noch andere
Informationen Uber ein Ticket speichern, z. B. wollen Sie vielleicht ein
Feld fur die Lohnlistennummer des Angestellten hinzufigen.

Der Editor fur benutzerdefinierte Daten in DNA Helpdesk gibt Ihnen die
Moglichkeit, zusatzliche Felder und Abschnitte zu einem Ticket
hinzuzufugen. Diese lassen sich dann entweder vom Endbenutzer oder
vom Helpdesk-Bediener ausfillen.

Felder mit benutzerdefinierten Daten sind, ahnlich wie die anderen in
Helpdesk angezeigten Seiten, in Abschnitte unterteilt. Die einzelnen
Felder oder Abschnitte lassen sich so einstellen, dass sie entweder im
Formular "Ticket erstellen”, im Formular "Ticket bearbeiten" oder in
beiden angezeigt werden. Felder und Abschnitte mit benutzerdefinierten
Daten lassen sich auch so einstellen, dass sie nur bei Helpdesk-
Bedienern angezeigt werden.

Zum Erstellen lhres Layouts fur benutzerdefinierte Daten starten Sie den
Editor fur benutzerdefinierte Daten durch die Auswahl von “Verwaltung”
— “Benutzerdefinierte Daten” im Helpdesk-Menu.

Editor fur benutzerdefinierte Daten

Der Editor fur benutzerdefinierte Daten ermdglicht das Erstellen von
Abschnitten mit benutzerdefinierten Daten sowie von Feldern, die sich
entweder im Formular "Ticket erstellen” oder im Formular "Ticket
bearbeiten" oder in beiden anzeigen lassen.

Mit dem Editor fur benutzerdefinierte Daten kénnen Sie:

e Abschnitte mit benutzerdefinierten Daten erstellen oder bearbeiten
e Ein Textfeld erstellen oder bearbeiten

e Ein Kontrollkastchen erstellen oder bearbeiten

e Eine Dropdownliste erstellen oder bearbeiten

e Einen Textbereich erstellen oder bearbeiten

Wenn Sie das Layout fur lhre Felder mit benutzerdefinierten Daten
erstellt haben, kdnnen Sie eine Vorschau der Felder fur Benutzer und
Helpdesk-Bediener einblenden.

Damit die Felder mit benutzerdefinierten Daten sichtbar werden, missen
Sie auf die Schaltflache "Speichern" drucken, um das Layout der
benutzerdefinierten Daten zu speichern.
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Abschnitt erstellen

Bevor Sie neue Felder erstellen konnen, missen Sie einen Abschnitt
"Benutzerdefinierte Daten" erstellen.

Es werden Abschnitte zur Gruppierung &hnlicher Felder bereitgestellt.

Erstellen eines neuen Abschnitts:

1. Dricken Sie im Editor fur benutzerdefinierte Daten auf die
Schaltflache "Abschnitt”, um die Eigenschaften des Abschnittsfelds
einzublenden.

Meuer Abschnitt fir benutzerdefinierte Daten

Abschnittstitel | |

Sortierreihenfolge g

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Abschnitts ein und dricken Sie auf
die Schaltflache "OK".

Bearbeiten eines vorhandenen Abschnitts:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache "Eigenschaften" rechts vom
Abschnittstitel des Abschnitts, den Sie bearbeiten mochten.

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Abschnitts ein und dricken Sie auf
"OK".

Abschnittseigenschaften

Abschnittstitel
Es handelt sich dabei um den oberhalb des Abschnitts angezeigten Titel.

Sortierreihenfolge
Hierbei handelt es sich um eine Zahl zur Angabe der Reihenfolge, in der

dieser Abschnitt angezeigt wird, wenn mehr als ein Abschnitt vorhanden
ist.
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Kontrollkastchen erstellen

Bevor Sie ein neues Kontrollkastchen erstellen kbnnen, missen Sie einen
Abschnitt "Benutzerdefinierte Daten" erstellen.

Erstellen eines neuen Kontrollkastchens:

1. Dricken Sie im Editor fir benutzerdefinierte Daten auf die
Schaltflache "Kontrollkastchen”, um die Eigenschaften des
Kontrollkastchens einzublenden.

Neues Kontrollkdstchen fur benutzerdefinierte Daten

Name 8 |

Standard markiert

In Abschnitt anzeigen

Sorterreihenfolge 8
[
r
v
v

dnliche [ aten i

In halber Zeile anzeigen

MNur bei Helpdesk-Bedienermn anzeigen

Bei Ticket bearbeiten anzeigen

Bei Ticket erstellen anzeigen

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Kontrollkastchens ein und dricken
Sie auf die Schaltflache "OK".

Bearbeiten eines vorhandenen Kontrollkastchens:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache "Eigenschaften" rechts an dem Feld,
das Sie bearbeiten mdchten.

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Kontrollkastchens ein und dricken
Sie auf "OK".

Eigenschaften von Kontrollkastchen
Name
Hierbei handelt es sich um den Namen, der bei der Anzeige des Feldes

links davon eingeblendet wird. Dieser Name ist auch der im Spaltentitel
einer Ticketliste angezeigte Name.

Standard markiert

Wenn diese Option markiert ist, ist der Standardwert fir das Feld
markiert.
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In Abschnitt anzeigen
Dies ist der Name des Abschnitts mit benutzerdefinierten Daten, zu dem
dieses Kontrollkastchen hinzugefugt wird.

Sortierreihenfolge
Hierbei handelt es sich um eine Zahl zur Angabe der Reihenfolge, in der
dieses Feld im gewéhlten Abschnitt angezeigt wird.

In halber Zeile anzeigen

Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld in einer halben Zeile von
benutzerdefinierten Daten angezeigt und das nachfolgende Feld wird
rechts an dem Feld eingeblendet.

Nur bei Helpdesk-Bedienern anzeigen
Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld nur dann angezeigt, wenn
der angemeldete Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist.

Bei Ticket bearbeiten anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket bearbeiten”
angezeigt.

Bei Ticket erstellen anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket erstellen"
angezeigt.
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Erstellen einer Dropdownliste

Bevor Sie eine neue Dropdownliste erstellen kdnnen, missen Sie einen
Abschnitt "Benutzerdefinierte Daten" erstellen.

Erstellen einer neuen Dropdownliste:

1. Drucken Sie im Editor fur benutzerdefinierte Daten auf die
Schaltflache "Kombination” in der Symbolleiste, um die
Eigenschaften der Dropdownliste einzublenden.

Meue Dropdownliste fir benutzerdefinierte Daten

Name : ||

In Abschnitt anzeigen B I Ozt ;I

Listenwerte i

| || Hinzufligen ” Léschen |

| Listenwert Standardoption | ‘
v

Sortierreihenfolge i

In halber Zeile anzeigen v

Muss Wert haben T

MNur bei Helpdesk-Bedienem anzeigen T

Bei Ticket bearbeiten anzeigen v

Beai Ticket arstellen anzeigen N

2. Stellen Sie die Eigenschaften der Dropdownliste ein und driicken Sie
auf die Schaltflache "OK".

Bearbeiten einer vorhandenen Dropdownliste:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache "Eigenschaften™ rechts an dem Feld,
das Sie bearbeiten mochten.

2. Stellen Sie die Eigenschaften der Dropdownliste ein und driicken Sie
auf "OK".

Eigenschaften einer Dropdownliste
Name

Hierbei handelt es sich um den Namen, der bei der Anzeige des Feldes
links davon eingeblendet wird. Dieser Name ist auch der im Spaltentitel
einer Ticketliste angezeigte Name.
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In Abschnitt anzeigen
Dies ist der Name des Abschnitts mit benutzerdefinierten Daten, zu dem
diese Dropdownliste hinzugefugt wird.

Listenwert

Sie kénnen Werte hinzufugen, die in der Dropdownliste erscheinen. Die
Reihenfolge der Werte lasst sich einstellen, indem Sie einen Wert
auswahlen und die Liste mit Hilfe der Auf- und Ab-Schaltflachen in eine
neue Reihenfolge bringen. Ein Wert kann als Standardwert eingestellt
werden. Dieser wird dann standardméaRig ausgewahit.

Sortierreihenfolge
Hierbei handelt es sich um eine Zahl zur Angabe der Reihenfolge, in der
dieses Feld im gewahlten Abschnitt angezeigt wird.

In halber Zeile anzeigen

Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld in einer halben Zeile von
benutzerdefinierten Daten angezeigt und das nachfolgende Feld wird
rechts an dem Feld eingeblendet.

Muss Wert haben

Wenn diese Option markiert ist, enthalt die Dropdownliste keine leeren
Werte. Wenn sie nicht markiert ist, enthalt die Dropdownliste leere
Werte.

Nur bei Helpdesk-Bedienern anzeigen
Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld nur dann angezeigt, wenn
der angemeldete Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist.

Bei Ticket bearbeiten anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket bearbeiten”
angezeigt.

Bei Ticket erstellen anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket erstellen"
angezeigt.
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Textbereich erstellen

Der Textbereich gleicht dem Textfeld, aber in einem Textfeld kann,
ahnlich wie beim Beschreibungsfeld auf einem Ticket, mehr als eine Zeile
Text eingegeben werden.

Bevor Sie einen neuen Textbereich erstellen kdnnen, missen Sie einen
Abschnitt "Benutzerdefinierte Daten" erstellen.

Erstellen eines neuen Textbereichs:

1. Dricken Sie im Editor fiur benutzerdefinierte Daten auf die
Schaltflache "Textbereich" auf der Symbolleiste, um die
Eigenschaften des Textbereichs einzublenden.

Meuer Textbersich fir benutzerdefinisrte Daten

Name : | |

Standardwert

In Abschnitt anzeigen

Anzahl Zeilen

Sortierreihenfolge

Muss Wert haben o
Nur bei Helpdesk-Bedienem anzeigen [
Bei Ticket bearbeiten anzeigen i
Bei Ticket erstellen anzeigen i

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Textbereichs ein und dricken Sie
auf die Schaltflache "OK".

Bearbeiten eines vorhandenen Textbereichs:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache "Eigenschaften™ rechts an dem Feld,
das Sie bearbeiten mochten.

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Textbereichs ein und dricken Sie
auf "OK".

Textbereicheigenschaften
Name

Hierbei handelt es sich um den Namen, der bei der Anzeige des Feldes
links davon eingeblendet wird. Dieser Name ist auch der im Spaltentitel
einer Ticketliste angezeigte Name
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Standardwert
Sie kdnnen einen Standardwert fur das Textfeld angeben. Dieser wird
angezeigt, wenn der Wert leer ist.

In Abschnitt anzeigen
Dies ist der Name des Abschnitts mit benutzerdefinierten Daten, zu dem
dieser Textbereich hinzugefugt wird.

Anzahl Zeilen

Hierbei handelt es sich um die Anzahl der Textzeilen, die im Textbereich
angezeigt werden. Der Textbereich ermdglicht es dem Benutzer, mehr
als diese Anzahl Zeilen einzugeben, und im Textbereich wird eine
Scrollleiste angezeigt.

Sortierreihenfolge
Hierbei handelt es sich um eine Zahl zur Angabe der Reihenfolge, in der
dieses Feld im gewahlten Abschnitt angezeigt wird.

Muss Wert haben
Wenn diese Option markiert ist, enthalt der Textbereich keine leeren
Werte. Wenn sie nicht markiert ist, enthalt der Textbereich leere Werte.

Nur bei Helpdesk-Bedienern anzeigen
Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld nur dann angezeigt, wenn
der angemeldete Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist.

Bei Ticket bearbeiten anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket bearbeiten”
angezeigt.

Bei Ticket erstellen anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket erstellen”
angezeigt.
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Textfeld erstellen

Ein Textbereich ist ein einzeiliges Eingabefeld, in dem sich
alphanumerische Daten eingeben lassen. Ein Textfeld kann so eingestellt
werden, dass sich nur eine Zahl eingeben lasst.

Bevor Sie ein neues Textfeld erstellen kdnnen, missen Sie einen
Abschnitt "Benutzerdefinierte Daten" erstellen.

Erstellen eines neuen Textfelds:

1. Dricken Sie im Editor fir benutzerdefinierte Daten auf die
Schaltflache "Textfeld" auf der Symbolleiste, um die Eigenschaften
des Textfelds einzublenden.

Neues Textfeld fir benutzerdefinierte Daten

Mame : | |

Standardwert

In Abschnitt anzeigen

Breite

Sortierreihenfolge

In halber Zeile anzeigen

Muss numerischer Wert sein

Muss Wert haben

Mur bei Helpdesk - Bedienermn anzeigen
Bei Ticket bearbeiten anzeigen

Bei Ticket erstellen anzeigen

—|—|—|—|-|—|II

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Textfelds ein und driicken Sie auf
die Schaltflache "OK".

Bearbeiten eines vorhandenen Textfelds:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache "Eigenschaften™ rechts an dem Feld,
das Sie bearbeiten mdchten.

2. Stellen Sie die Eigenschaften des Textfelds ein und driicken Sie auf
"OK".

Textfeldeigenschaften
Name

Hierbei handelt es sich um den Namen, der bei der Anzeige des Feldes
links davon eingeblendet wird. Dieser Name ist auch der im Spaltentitel
einer Ticketliste angezeigte Name.
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Standardwert

Sie kdnnen einen Standardwert fur das Textfeld angeben. Dieser wird
angezeigt, wenn der Wert leer ist.

In Abschnitt anzeigen
Dies ist der Name des Abschnitts mit benutzerdefinierten Daten, zu dem
diese Dropdownliste hinzugefugt wird.

Breite

Hierbei handelt es sich um die Anzahl der Textzeilen, die im Textfeld
angezeigt werden. Das Textfeld ermdglicht es dem Benutzer, mehr als
diese Anzahl Zeilen einzugeben, und im Textfeld wird eine Scrollleiste
angezeigt.

Sortierreihenfolge
Hierbei handelt es sich um eine Zahl zur Angabe der Reihenfolge, in der
dieses Feld im gewahlten Abschnitt angezeigt wird.

In halber Zeile anzeigen

Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld in einer halben Zeile von
benutzerdefinierten Daten angezeigt und das nachfolgende Feld wird
rechts an dem Feld eingeblendet.

Muss numerischer Wert sein

Wenn diese Option aktiviert ist, kdnnen im Textfeld nur numerische
Zeichen eingegeben werden.

Muss Wert haben

Wenn diese Option markiert ist, enthalt das Textfeld keine leeren Werte.
Wenn sie nicht markiert ist, enthalt das Textfeld leere Werte.

Nur bei Helpdesk-Bedienern anzeigen
Wenn diese Option markiert ist, wird das Feld nur dann angezeigt, wenn
der angemeldete Benutzer ein Helpdesk-Bediener ist.

Bei Ticket bearbeiten anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket bearbeiten”
angezeigt.

Bei Ticket erstellen anzeigen
Wenn dieses Feld markiert ist, wird es im Formular "Ticket erstellen"
angezeigt.
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Betrachten und Eingeben von benutzerdefinierten Daten

Wenn Sie den Editor fur benutzerdefinierte Daten zum Erstellen und
Speichern des Layouts von benutzerdefinierten Daten verwendet haben,
werden im Formular "Ticket erstellen” und im Formular "Ticket
bearbeiten” je nach eingestellten Eigenschaften die benutzerdefinierten
Datenfelder angezeigt.

Benutzerdefinierte Daten im Formular "Ticket bearbeiten"

Wenn benutzerdefinierte Datenfelder zur Anzeige im Formular "Ticket
bearbeiten"” vorhanden sind, erscheint eine neue Registerkarte mit der
Bezeichnung "Andere Daten”. Durch Auswahl dieser Registerkarte
werden die benutzerdefinierten Datenfelder gemaR Definition im Layout
eingeblendet.

Ticket Datails I Anders Daten I Hardwarsinventar T Softwarsinventar 1

Persénliche Daten

Geburtsjahr |19?1 - 1980 'I

Kunde Informationen -

Angestellizahl : (15242610
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Benutzerdefinierte Daten im Formular "Ticket erstellen™

Wenn benutzerdefinierte Datenfelder zur Anzeige im Formular "Ticket

erstellen” vorhanden sind, erscheint  jeder

benutzerdefinierten Daten in der Registerkarte

Beschreibungsfeld.

Anzeige von benutzerdefinierte Daten in den Ticketlisten
Wenn Sie benutzerdefinierte Felder definiert haben,

"Ticketdetails"

?' r Kot aktdatails
' . Untemehmen  po
W Absbsiling
Ko ER
Fon P
Meu E-Mall (=)
Trouble Ticket Handy T
L E—

Priowtat * i[Aute =] Falligh |m_3][' ¥
Wi e thic s | | - ]

s hrwsibiing

parsinlichs Datan

Geburtsjahe 1| 1940 - 1950 =

Kunde Informationen

Angesteiitzahl | ﬁ

sind diese

mit
im

im

Anpassungsfenster fur Ticketlisten verfigbar. Auf dieses Fenster lasst
sich Uber die Option Einstellungen zugreifen.
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Anpassen

Mit dieser Option konnen Sie mehrere Standardeinstellungen des
Helpdesks anpassen.

Die Anpassungsoptionen sind in finf Abschnitte unterteilt.

Ticketzuweisung

Trouble Ticket-Optionen

Spezielle Trouble Ticket-Berechtigungsoptionen
Anmeldeoptionen

Aussehen

Andern der Anpassungsoptionen

1.

2.
3.

Wéhlen Sie im Helpdeskmeniu die Optionen “Verwaltung” -
“Anpassen”.

Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an den Optionen vor.

Driicken Sie auf die Schaltflache "Speichern”, um die Anderungen zu
speichern.

Ticketzuweisung

Um auf diese Optionen zuzugreifen, wahlen Sie “Verwaltung”
“Anpassen” im Helpdeskmendu.

Tigkat Sywaipung

Firrreisungamethods fur neas Tickst : |Kontakt denn Ticket-Trp fir Verantwortlichen Gherprifen =]

Stand srdverantworthcher = Aderin

Zuweisungsmethode fur neue Tickets

Diese Option wirkt sich auf die Zuweisungsmethode fur Trouble Tickets
aus und lasst sich folgendermafien einstellen:

Kontakt dann Ticket-Typ fur Verantwortlichen Uberprifen

Kontakt, Abteilung und Unternehmen werden nach einem
Verantwortlichen abgesucht, bevor der Ticket-Typ fir einen
Verantwortlichen Uberprift wird.

Ticket-Typ dann Kontakt fir Verantwortlichen tberprifen

Die drei Ticket-Typen werden nach einem Verantwortlichen
abgesucht, bevor Kontakt, Abteilung und Unternehmen Uberprift
werden.
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Standardverantwortlicher

Waéhlen Sie einen Kontakt als Standardverantwortlichen fir das System.
Wenn ein Trouble Ticket bei seiner Protokollierung vom System nicht
automatisch an eine technische Abteilung oder einen Helpdesk-Bediener
weitergeleitet werden kann, wird das Problem dem hier angegebenen
Standardbenutzer zugewiesen. NetSupport stellt einen
Administratorbenutzer zur Verfigung, aber Sie kdnnen diesen ggf. auch
andern.
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Trouble Ticket-Optionen

Um auf diese Optionen zuzugreifen, wahlen Sie “Verwaltung”
“Anpassen” im Helpdeskmend.

Trouble Ticket Optionen

Beim SchlieBen von Trouble Ticket + |Lésung erfarderlich =

Beim schnellen Schlieffen von Trouble Ticket + | Lisung erfarderlich |

Wer die Prioritit eines Ticket dndern kann + | #lle Benutzer mit Bearbeitungsherachtigung filr Ticket =
Automatische Priortitsmethode filr neue Tickat : [ Kontakt dann Ticket-Typ fir Priovitst Oberprifen - |

standardprioritat fir neue Ticket Jresn =]

2usammenfassungseingabe fiir neue Ticket r

anzeigen 0

Zusammenfassungseingabe fur Ticket e

bearbeiten anzeigen

Beim Schliel3en von Trouble Tickets

Mit dieser Einstellung wird festgelegt, ob ein Helpdesk-Bediener beim
SchlieRen eines Tickets zum Hinzufigen einer Losung aufgefordert wird.
Diese Option lasst sich folgendermalfien einstellen:

Losung erforderlich

Wenn diese Option ausgewahlt ist, muss der Bediener, nachdem er
den Status eines Tickets eingestellt hat, beim Speichern des Tickets
eine Losung zu dem Ticket hinzufugen.

Nach Losung auffordern

Wenn diese Option ausgewéhlt ist, wird der Bediener, nachdem er
den Status eines Tickets auf "geschlossen" eingestellt hat, beim
Speichern des Tickets zur Eingabe einer Lésung aufgefordert, er kann
das Ticket aber auch ohne Hinzufugen einer Lésung speichern.

Nicht nach Lésung auffordern
Wenn diese Option aktiviert ist, wird der Bediener beim SchlielRen
eines Tickets nicht zum Hinzufluigen einer L6sung aufgefordert.

Beim schnellen SchlielRen von Trouble Tickets

Mit dieser Einstellung wird festgelegt, ob ein Helpdesk-Bediener beim
schnellen SchlieBen eines Tickets zum Hinzufiigen einer Ldsung
aufgefordert wird. Diese Option lasst sich folgendermaflen einstellen:

Lésung erforderlich

Wenn diese Option ausgewahlt ist, muss ein Bediener beim schnellen
SchlieBen eines neuen Tickets, wenn er auf die Schaltflache
"Speichern und schlieBen” druckt, eine Lo6sung zu dem Ticket
hinzufligen, bevor es geschlossen werden kann.
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e Nach Losung auffordern
Wenn diese Option ausgewahlt ist, wird ein Bediener beim schnellen
SchlieRen eines neuen Tickets, wenn er auf die Schaltflache
"Speichern und schlieBen” driuckt, zum Hinzufiigen einer L6sung zu
dem Ticket aufgefordert, aber er kann das Ticket auch ohne L&sung
speichern.

e Nicht nach Lésung auffordern
Wenn diese Option aktiviert ist, wird der Bediener beim schnellen
SchlieRen eines Tickets nicht zum Hinzufigen einer LAsung
aufgefordert.

Wer die Prioritat eines Tickets andern kann

Mit dieser Option wird kontrolliert, welche Benutzer zum Andern der
Prioritat eines Trouble Tickets berechtigt sind. Diese Option lasst sich
folgendermalRen einstellen:

« Alle Benutzer mit Bearbeitungsberechtigung fiir das Ticket.

« Alle Helpdesk-Bediener.

e Nur Helpdesk-Bediener mit der Berechtigung "Prioritaten
bearbeiten".

Standardprioritat fur neue Tickets

Waéhlen Sie eine Standardprioritat fur neue Tickets. Wenn das System
beim Protokollieren eines Trouble Tickets die Prioritat nicht automatisch
einstellen kann, wird diese Prioritat festgelegt. Siehe Einstellen der
Prioritat fur ein neues Ticket.

Automatische Prioritatsmethode fur neue Tickets

Beim Erstellen eines neuen Tickets kann die Prioritdt automatisch
aufgrund der Standardprioritatseinstellung fir den Benutzer oder der
Standardprioritat fur den Ticket-Typ eingestellt werden.

Die Standardprioritdt fur einen Benutzer kann durch Bearbeiten des
Benutzers eingestellt werden.

Die Standardprioritat fur einen Ticket-Typ kann durch Bearbeiten des
Ticket-Typs eingestellt werden.

Zusammenfassung fur neues Ticket anzeigen

Geben Sie an, ob beim Erstellen eines neuen Trouble Tickets das
Zusammenfassungsfeld erscheinen soll. Standardmé&Rig deaktiviert.
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Zusammenfassung fur Ticket bearbeiten anzeigen

Geben Sie an, ob beim Bearbeiten eines neuen Trouble Tickets das
Zusammenfassungsfeld erscheinen soll. StandardmaRig aktiviert.
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Spezielle Berechtigung

Um auf diese Optionen zuzugreifen, wahlen Sie “Verwaltung”
“Anpassen” im Helpdeskmenu.

Spezielle Trouble Ticket Berechtigungsoptionen

Ticketlesen Ticketlaschen Ticket bearbeiten Tlckgt-Status Cateionlzu JICEEE
sndern hinzufiigen

Kontakt fii
le:et " : i W W ¥ W
Manager des
Kontakts fiir : I~ v Il v I~
Ticket
Standardkontakt
fiir- d.
Unrte::ehmen ! ~ o 5 ¥ 5
fiir Ticket

StandardmaRig erhalten gewisse Benutzer in Helpdesk zusatzliche
Berechtigungen fur bestimmte Tickets. Diese Benutzer sind:

+ Der Kontakt fur ein Ticket
« Der “Manager” der Abteilung, die den Kontakt fur ein Ticket enthélt

« Der “Standardkontakt” des Unternehmens, das den Kontakt fur ein
Ticket enthalt

Diese Benutzer erhalten folgende Berechtigungen fir die Tickets, denen
sie zugeordnet sind.

+ Ticket lesen

+ Ticket bearbeiten

« Ticket I6schen

« Dateien hinzufligen

« Status des Tickets andern
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Anmeldeoptionen

Um auf diese Optionen zuzugreifen, wahlen Sie “Verwaltung”
“Anpassen” im Helpdeskmend.

anmzldeoptionen

Banutrer bal arster Anmeldung erstallan .

" - Benutzer mit NT-Sicherheit
Benutzeranmeldung mit ¢ |E-Mail-adresie = aurthuartifedaran T
Liste angemeldeter Benutzer fir Nicht- - Liste angemeldeter Benutzer fir -
Bediener zeigen f Bediener zeigen
Vergessene Kennworter senden an [ [E-lﬂalI-Adressz des Benutzers ;I I

Benutzer bei erster Anmeldung erstellen

StandardméaRig werden Benutzer, die sich zum ersten Mal mit ihrer E-
Mail-Adresse anmelden, zur Erstellung ihres eigenen Endbenutzerkontos
aufgefordert. Wenn Sie jedoch kontrollieren méchten, wie viele Konten
erstellt werden, kénnen Sie diese Option deaktivieren. Dies hat zur
Folge, dass nur Administratoren oder Helpdesk-Bediener Benutzer
erstellen kénnen.

Benutzeranmeldung mit

StandardmaéaRig erfolgt die Benutzeranmeldung mit der E-Mail-Adresse
und dem Kennwort. Dies lasst sich jedoch auf eine der folgenden
Optionen andern:

+ E-Mail-Adresse
. NT-Benutzername
« Vollstandiger Name

Benutzer mit NT-Sicherheit authentifizieren

Wenn diese Option aktiviert ist, werden Benutzer beim Lenken ihres
Browsers zu Helpdesk zur Eingabe eines Windows Benutzernamens und
Kennworts aufgefordert. Wenn dieser Windows Benutzername mit der
NT-Anmeldung eines Helpdesk-Benutzers ubereinstimmt, wird der
Benutzer automatisch bei Helpdesk angemeldet.

Bei Anderung dieser Option und Speichern der Einstellungen werden Sie
zur Eingabe eines Windows Benutzernamens und Kennworts zur
Einstellung der 11S-Konfiguration aufgefordert.

Liste angemeldeter Benutzer fur Bediener zeigen

Wenn Sie diese Option deaktivieren, kdnnen Helpdesk-Bediener die Liste
der angemeldeten Benutzer nicht sehen.
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Liste angemeldeter Benutzer fur Nicht-Bediener zeigen

Wenn Sie diese Option deaktivieren, kdnnen Endbenutzer die Liste der
angemeldeten Benutzer nicht sehen.

Vergessene Kennwodrter senden an

Wenn sich ein Benutzer mit einem falschen Kennwort anzumelden
versucht, wird ihm standardmaRig ein Link angeboten, um das Kennwort
an die im Helpdesk gespeicherte E-Mail-Adresse zu senden. Sie kdnnen
dies ggf. so einstellen, dass die Kennwortanfrage an eine spezifische E-
Mail-Adresse gesendet wird.

Aussehen

Um auf diese Optionen zuzugreifen, wahlen Sie “Verwaltung”
“Anpassen” im Helpdeskmend.

Aussehen

Name des Helpdesk-Systems : [oHA Helpdesk

Name des Trouble Tickets : [Trouble Ticket
Kurzbezeichnung fiir Trouble Ticket : [Ticket
Riickstellungsc Sprache s [oE =

Paging fiir Ticketlisten aktiviert  : [No =
Records pro Seite

Anzahl Seiten zur Anzeige

EEJJII

Benutzerdefinierbarer Text auf | Meuigkeitenbeispiel || Firmeninfobeispiel |
Anmeldeseite [ Beispiel fir Erinnerungsnachricht |[ Bearbeiten |

Name des Helpdesk-Systems

Hierbei handelt es sich um den Namen, der in der Titelleiste des
Webbrowserfensters erscheint.

Name des Trouble Tickets

Wenn der von DNA Helpdesk verwendete Jargon nicht angemessen ist,
kénnen Sie ihn auf Begriffe &ndern, die innerhalb von Ihrer Organisation
leichter verstandlich sind. Sie ziehen es z. B. vielleicht vor, ein Trouble
Ticket eine Hilfeanfrage oder einen Problem-Record zu nennen.

Kurzbezeichnung fur Trouble Ticket

Hierbei handelt sich um eine abgekirzte Version des Namens fur ein
Trouble Ticket. Wenn Sie den Namen des Trouble Tickets z. B. zu
"Serviceanfrage" geédndert haben, empfiehlt es sich, die Kurzbezeichnung
auf "SA" zu andern.

Standardsprache

Wahlen Sie die Standardsprache fir die Helpdesk-Benutzeroberflache.
Die Anderung tritt in Kraft, wenn sich die Benutzer zum nachsten Mal
anmelden.
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Paging fur Ticketlisten aktiviert

Wenn diese Option aktiviert ist, lasst sich die Anzahl der Trouble Tickets
pro Seite kontrollieren.

Records pro Seite

Wenn das Paging fur Ticketlisten aktiviert ist, kbnnen Sie die Anzahl der
Tickets, die pro Seite aufgefuhrt werden sollen, angeben.

Anzahl Seiten zur Anzeige

Geben Sie die Anzahl Seiten ein, die gleichzeitig angezeigt werden sollen.
Wenn es noch mehr Seiten gibt, werden Sie zur Auswahl der "n&chsten
Gruppe" aufgefordert.

Benutzerdefinierbarer Text auf Anmeldeseite

Sie kénnen auch anpassbare Nachrichten angeben, die auf dem
Benutzer-Anmeldebildschirm erscheinen. Es kann sich dabei um wichtige
System- oder Firmeninformationen handeln. Wenn Sie auf “Bearbeiten”
klicken, wird das Textbearbeitungsfenster eingeblendet
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VERWENDUNG VON NETSUPPORT DNA HELPDESK

Trouble Tickets

Ein “Trouble Ticket” ist der Standardname von DNA Helpdesk fur ein von
einem Benutzer protokolliertes Problem.

Wenn bei einem Endbenutzer technische Schwierigkeiten auftreten, kann
er das Problem, oder Ticket, absenden, indem er DNA Helpdesk Uber
seinen Web Browser verwendet.

Die Trouble Ticket-Optionen, auf die vom DNA Helpdeskmenu
zugegriffen werden kann, dienen zur Verwaltung der ausgeldsten
Probleme. Die Berechtigungen eines Benutzers bestimmen, ob er zum
Betrachten und L6sen von Problemen befugt ist.

Bevor Endbenutzer die Gelegenheit zum Protokollieren von Problemen
erhalten, gibt es eine Reihe von Verwaltungsaufgaben in Bezug auf den
Benutzer, die durchgefihrt werden missen. Weitere Informationen
hierzu finden Sie im Abschnitt “Administrator” - “Benutzer”.

Sie kdnnen den Begriff “Trouble Ticket” mit den Optionen “Anpassen” auf
einen Ausdruck andern, der lhrer Organisation besser entspricht.

Wenn Benutzer nicht auf die Website zugreifen kénnen, miussen sie sich
per Telefon oder E-Mail an einen Administratorbenutzer oder Helpdesk-
Bediener wenden. Dieser kann das Problem dann fir sie protokollieren.

Zuweisung von Trouble Tickets

Die Entscheidung, wem Trouble Tickets zugewiesen werden sollen, ist ein
Schlisselelement bei der Konfiguration lhrer DNA Helpdesk-Umgebung.
Wenn ein Endbenutzer ein Problem protokolliert, weist das System das
Ticket automatisch aufgrund von Regeln zu, die vom Administrator
vordefiniert wurden.

Basierend auf der Person, die das Trouble Ticket protokolliert

Wenn ein Ticket protokolliert wird, Uberpruft das System die
Eigenschaften des Unternehmens/der Abteilung des Initiators, um
festzustellen, welche technische Abteilung oder welcher Helpdesk-
Bediener als Verantwortliche(r) fur den entsprechenden Bereich
registriert ist.
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Basierend auf dem Trouble Ticket-Typ

Der Trouble Ticket-Typ kann ebenfalls fur die Bestimmung der Person
ausschlaggebend sein, der Probleme zugewiesen werden. Sie haben z. B.
vielleicht einen Mitarbeiter, der auf eine bestimmte Anwendung oder
Hardware spezialisiert ist, d. h. dass Sie alle Tickets dieses Typs an den
entsprechenden Bediener filtern kénnen.

Um anzugeben, welche der obigen Regeln die Prioritat hat, verwenden
Sie die Option “Administrator” -“Anpassen”.

74



NetSupport DNA Helpdesk

Ticket-Zusammenfassungsseite

Die Ticketzusammenfassung wird bei der Anmeldung eingeblendet, wenn
sie in den Benutzereinstellungen als Standardstartseite eingestellt wurde.

Das ist ganz besonders fur Endbenutzer nutzlich, denn es zeigt nicht nur
den Status der Trouble Tickets, die sie ausgeldost haben, sondern es
liefert auch Verkntpfungen zu den wichtigsten Helpdesk-Funktionen. Sie
kénnen beschlielen, neue Tickets zu erstellen, die L&sungsdatenbank
abzusuchen, um &hnliche wie ihre eigenen Probleme zu identifizieren,
oder ihre Benutzerdetails zu &ndern.

Welcome,
Brian Thomas to the DNA Helpdesk
]
Create a New Ticket Search for Sclutions Change your User Details
Open Trouble Ticket Summary for Brlan Thomas
Ticket Number Description Status

34 tlustrator Errars Haw

£ Hatwark connaction gets dropped periodic.. Haw

Abb. 1: Ticket-Zusammenfassungsseite fir einen Endbenutzer

Helpdesk-Bedienern und Administratoren wird eine kategorisierten
Zusammenfassung der Trouble Tickets geliefert, die ihnen und ihrer
Abteilung zugewiesen sind.

Willkommen,
Admin beim DNA Helpdesk

Trouble Ticket Zusammenfassung fiir Admin

Hoch Prioritat Trouble Ticket

Meu 12

C
T

Voribergehend aufgeschaben 1

=
il
i

Trouble Ticket Zusammenfassung fiir Abteilung Marketing

Hoch Prioritat Trouble Ticket

Meu 15

[
1
i

Voribergehend aufgeschoben 1

o
=
[}

Abb. 2: Ticket-Zusammenfassungsseite fur Helpdesk-
Bediener/Administratoren
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Ticketliste

The Berechtigungen des angemeldeten Benutzers bestimmen, auf welche
Trouble Tickets er zugreifen darf. Endbenutzer kdnnen nur von ihnen
selbst erstellte Tickets betrachten, wahrend Administratoren und
Helpdesk-Bediener den Ablauf von Tickets nach “Verantwortlicher”,
“Abteilung” oder “Alle” verfolgen kénnen.

Auf die Ticketliste lasst sich auf verschiedene Arten zugreifen:

+ Beim Erstellen von Benutzer-Records: durch Festlegen der Ticketliste
als Standardstartseite in den Benutzereinstellungen.

. Uber die Ticket-Zusammenfassungsseite, wenn es sich dabei um die
Standardstartseite des Benutzers handelt.

«  Durch die Wahl der Option “Trouble Tickets” im Menu
e Durch die Verwendung der Quick Find-Funktion in der Kopfleiste.

e B3 zurss. | & Drudean Guschlossans zaigan [
Buarvaltung I Tickut Shatus Priceitat Kontakt Katugoria - Zuit offun
[ Trouble Ticket
Keu Trouble Ticket FR B MBousr Wetzwsk|varbindungsnisnmsidung Ran urgsnk 7 min
Sudhan
B Zugswiszan zu mir FR ) @  Esmith SoftwsrslBstrisbrepstam|Fahler im Arbartzrpaichar Fahdsr im Atbstzrzsicher = Min
MMZ,:"_Q“"'“"'I""““ el 1 Heu ) THann  Harduwars|PcManiesr SeurfFlacksm 0 g
alle Trouble Tickat
PLssungan
brerichte
Powtails
Abrmaldung
online-Hilfe

Angurmelde te Benteer
Acdrmin

Die Liste lasst sich sortieren, indem Sie auf einen der Spaltentitel klicken.
Sie kénnen zum Beispiel nach “Zeit offen” sortieren, um diejenigen
Tickets hervorzuheben, die schon am langsten ungelést sind.

Geschlossene Tickets lassen sich zur Liste hinzufiigen, indem Sie die
Option “Geschlossene zeigen” in der Symbolleiste markieren.

Um ein individuelles Ticket zu betrachten, klicken Sie auf eine der
Spalten fur den gewiinschten Record, aufer der Kontaktspalte. Wenn Sie
auf die Kontaktspalte klicken, kdnnen Sie eine E-Mail an den Benutzer
senden, der das Ticket erstellt hat.
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Neues Trouble Ticket erstellen

Diese Option wird zum Protokollieren von Problemen verwendet. Es
greifen zwar in erster Linie Endbenutzer auf sie zu, aber wenn diese aus
irgendeinem Grund das System nicht 6ffnen kdnnen, haben sie die
Mdoglichkeit, einen Administrator oder Helpdesk-Bediener zu bitten, die
Details fur sie festzuhalten.

Stellen Sie sicher, dass verschiedene Verwaltungsaufgaben eingerichtet
sind, bevor Sie Benutzern den Zugriff auf DNA Helpdesk gestatten.
Erstellen Sie lhre Unternehmens- und Abteilungsstruktur und
gewahrleisten Sie, dass technischen Abteilungen und Helpdesk-
Bedienern die passenden Berechtigungen gegeben wurden. Entscheiden
Sie, wem Probleme zugewiesen werden sollen.

Neue Benutzer

Wenn sich Benutzer zum ersten Mal bei DNA Helpdesk anzumelden
versuchen, werden sie zur Eingabe ihrer Benutzerdetails aufgefordert.
Hierzu gehéren ihr Unternehmen und ihre Abteilung, die vom
Systemadministrator vordefiniert sein sollten. Sobald die Details
abgesendet sind, wird die Standardstartseite fir Endbenutzer
eingeblendet, die hier ein neues Ticket erstellen kdnnen.

Hinweis: Die Standardstartseite flr Benutzer lasst sich unter der Option
“Benutzer” - “Einstellungen” &ndern.

] Welcome,
Kate Jones to the DNA Helpdesk

Create a Mew Ticket Search for Solutions Change your User Details

Open Trouble Ticket Summary for Kate Jones

|T|cket Number Description Status

Abb. 1 - Zusammenfassungsseite

Bereits registrierte Benutzer

Wenn sich bereits registrierte Benutzer mit ihrer E-Mail-Adresse
anmelden, wird die in ihren Einstellungen definierte Standardstartseite
eingeblendet.
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Erstellen von Trouble Tickets fur einen anderen Benutzer

Wenn ein Endbenutzer aus irgendeinem Grund nicht auf das System
zugreifen kann, hat er die Maoglichkeit, einen Administrator oder
Helpdesk-Bediener zu bitten, das Problem fiur ihn zu protokollieren. Das
Ticket lasst sich trotzdem im Namen des Endbenutzers ausldsen.
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Erstellen eines Trouble Tickets

A Haw Tichat B comn Tk [ | [0 uckmed [ B
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b b L Hames Faba Jarmn
Ingne Pl
a..-,.::- p— P Ermaits Egh v e
Wixats Jomas Trauble Ticket Hiany
P I il  — i
D sacrip then *

Abb. 2 — Seite “Neues Trouble Ticket”

1. Wenn die Seite “Neues Trouble Ticket” nicht die
Standardstartseite des Benutzers ist, wahlen Sie im Helpdeskmeni
die Optionen “Trouble Tickets” - “Neues Trouble Ticket™.

oder
Klicken Sie in der Kopfleiste auf “Neues Ticket”.
oder

Wenn die in Abbildung 1 gezeigte Zusammenfassungsseite die
Standardstartseite ist, klicken Sie auf “Neues Ticket erstellen™.

2. Die Kontaktdetails der Person, die das Problem erstellt, werden
automatisch  registriert, wenn der angemeldete Benutzer
“Endbenutzer”’-Berechtigungen besitzt.

oder

Wenn das Problem von einem Administrator oder Helpdesk-Bediener
protokolliert wird, bleiben die Kontaktdetails standardmé&Rig leer.
Dadurch ist das Programm auf Situationen eingestellt, bei denen das
Problem fur einen Endbenutzer eingegeben wird, der nicht auf das
System zugreifen kann. Um anzugeben, wer das Ticket ausgel6st
hat, wéhlen Sie Benutzer auswahlen in der Symbolleiste, wenn der
Endbenutzer bereits registriert ist, oder Neuer Kontakt, um ein
neues Endbenutzerkonto zum System hinzuzufigen.
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Abb. 3 — Administratoren und Helpdesk-Bediener missen beim Erstellen

@

eines Tickets die Kontaktdetails auswahlen

Wahlen Sie den Problemtyp. Die Dropdownlisten sollten bereits
passende Optionen enthalten.

Wahlen Sie die gewlnschte Prioritat.

Geben Sie ein Falligkeitsdatum fur die L6ésung ein.

Wenn Sie als Administrator oder Helpdesk-Bediener angemeldet sind,
wéhlen Sie den Bediener, dem das Ticket zugewiesen werden soll.
Dies ist nicht erforderlich, wenn das Ticket von einem Endbenutzer
protokolliert wird, da die Datenbank in einem solchen Fall bereits die
Regeln enthéalt, wem das Ticket zugewiesen werden soll.

Geben Sie eine Beschreibung des Problems ein.

Wenn alle Details vollstandig eingegeben sind, klicken Sie auf
“Dieses Ticket absenden”.

Es wird ein Bestdtigungsbildschirm eingeblendet, auf dem eine
Ticket-Referenznumer angezeigt ist sowie die Person, der das Ticket
zugewiesen wurde.
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Schnell schlielRen

Mit dem Feature "Schnell schlieBen”™ von DNA Helpdesk kann ein
Helpdesk-Bediener schnell ein neues Ticket aufzeichnen und das Ticket
gleichzeitig schlieRen. Dies ist oft nutzlich, wenn ein Benutzer Helpdesk
mit einem Problem anruft und der Helpdesk-Bediener dieses Problem
sofort 16sen kann.

Wenn ein Ticket schnell geschlossen wird, werden keine E-Mail-
Benachrichtigungen gesendet.

Schnell schlieRen eines neuen Tickets:

1. Erstellen Sie ein neues Ticket und fullen Sie alle verlangten
Informationen aus.

2. Driucken Sie auf die Schaltflache "Schnell schlieBen". Hierdurch wird
die nachstehende Seite "Schnell schlieen" eingeblendet.

Schnell schlieBenTrouble Ticket 9

Status i |Abgeschlossen v |
Auflisungscode 8 IN.-"V ;I

Kommentar hinzufiigen

-

hi Speichern und zchliefen

3. Fugen Sie ggf. einen Kommentar hinzu. Dieser Kommentar wird zu
den zusatzlichen Informationen auf dem Ticket hinzugefugt.

4. Sie kénnen auch durch Anklicken der entsprechenden Schaltflache in
der Symbolleiste optional eine L6sung hinzufuigen.

5. Wenn der Vorgang beendet ist, dricken Sie auf die Schaltflache
"Speichern und schlie3en".

81



NetSupport DNA Helpdesk

Einstellen der Prioritat fur ein neues Ticket

Beim Erstellen eines neuen Tickets wird die Prioritait automatisch
eingestellt, wenn keine spezifische Prioritdt vom Helpdesk-Bediener
ausgewahlt wird.

Zur Berechnung der automatischen Prioritat fur ein neues Ticket
untersucht Helpdesk die Standardprioritat, die flr einen Ticket-Typ oder
Benutzer eingestellt werden kann. Wenn eine Standardprioritat sowohl
fur den Benutzer als auch den Ticket-Typ festgelegt ist, wird die
Einstellung fur die automatische Prioritditsmethode verwendet.

Tracking von Trouble Tickets

Je nach den Berechtigungen eines Benutzers, lasst sich der Ablauf von
Trouble Tickets auf folgende Arten verfolgen:

+ Endbenutzer kdnnen den Fortschrittsablauf der von ihnen erstellten
Tickets verfolgen.

+ Als Abteilungs-Manager genannte Benutzer kdnnen eine Aufstellung
der unerledigten Tickets fur ihre Abteilung abrufen.

* Helpdesk-Bediener kdénnen sehen, welche Tickets ihnen und ihrer
Abteilung personlich zugewiesen sind.

¢ Administratoren kénnen alle Tickets betrachten.

Mit der Option “Einstellungen” koénnen Sie die Standardstartseite fur
jeden Benutzer angeben. Wenn sich der Benutzer anmeldet, wird ihm
entweder eine Zusammenfassung der auf ihn anwendbaren unerledigten
Tickets oder direkt die Ticketliste gezeigt.

Es ist auch moéglich, mit den in der Kopfleiste von DNA Helpdesk
verfugbaren Suchoptionen nach spezifischen Trouble Tickets zu suchen.
Sie kdénnen entweder die Ticket-Referenznummer eingeben oder mit der
Quick Find-Option nach Tickets eines bestimmten Typs suchen.

Oder wéhlen Sie im DNA-Helpdeskment die Option “Trouble Tickets” und
bewegen Sie sich anhand der verfugbaren Optionen zur Ticketliste.

Geschlossene Tickets lassen sich in der Ticketliste betrachten, indem Sie
in der Symbolleiste die Option “Geschlossene zeigen” auswahlen.
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Suchen nach Tickets

Wenn ein Benutzer zum Lesen von Tickets berechtigt ist, enthalt das
Menu im Abschnitt "Trouble Tickets" eine Suchoption.

Wenn die Suche im Menu ausgewéahlt wird, erscheint die nachfolgende
Suchseite. Hier kénnen Sie Kriterien hinzufiugen und auflisten, welche
Felder in den Suchergebnissen angezeigt werden sollen.

Wenn Sie die Suchkriterien definiert haben, dricken Sie auf die
Schaltflache "Weiter" in der Symbolleiste, um mit der Suche zu
beginnen.

Criteria
Field Criteria
Surnrmary - Date Created After 0171172004
Date Created and
Date Closed Status is equal to Mew
Due Date =

Last Modified Date
Date of last status change
Cate of last Priority change <<

Cascription

Pricrity |

What data to display

Change Fields

| Ticket Status Priority Contact Category Description Time Dpen
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Umgang mit Trouble Tickets

Es stehen dem Verantwortlichen eine Reihe von Tools zur Verfugung, um
ihn bei der Diagnostizierung von Problemen und Kommunikation mit dem
Endbenutzer zu unterstitzen. Wahrend der Lebensdauer eines Tickets
kdnnen Verantwortliche Fortschrittsinformationen hinzuftigen,
automatisierte E-Mail-Benachrichtigungen senden, ein vollstandiges
Hardware/Software-Inventar des Endbenutzercomputers abrufen, Online-
Dialogsitzungen initiieren und sogar den Desktop des Benutzers
fernsteuern.

Hinweis: Zur Verwendung der Inventarfunktion muss das DNA-
Inventarmodul installiert sein. Und in &hnlichem Sinne muss
zur Verwendung der Fernsteuerungsfahigkeiten sowohl beim
Bediener als auch auf dem PC des Endbenutzers die
Fernsteuerungsanwendung einer Drittpartei installiert sein.

Hinzufiigen/Andern von Ticketinformationen
1. Suchen Sie das gewiinschte Trouble Ticket.

Wahlen Sie  entweder aus der Ticketliste oder der
Zusammenfassungsseite, die bei der Anmeldung des Bedieners
eingeblendet wird.

oder

Geben Sie die Ticket-Referenznummer ein, wenn Sie sie kennen,
oder verwenden Sie die Quick Find-Funktion in der Kopfleiste.

oder
Wahlen Sie im DNA-HelpdeskmenlU die Option “Trouble Tickets”
und fuhren Sie die Tickets auf, die dem angemeldeten Benutzer
zugewiesen werden.

2. Das Ticket-Informationsfenster fir das gewdahlte Problem wird

eingeblendet. Wenn der Initiator des Tickets andere unerledigte
Probleme hat, wird auch ihr Status angezeigt.
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3. Vorhandene Informationen, wie z. B. Prioritat, Status,

Verantwortlicher und Falligkeitsdatum, kénnen ggf. geéndert
werden.

Hinweis: Es lassen sich automatisierte E-Mail-Benachrichtigungen

erstellen, die ausgeldost werden, wenn sich diese Details
andern.

Figen Sie im Fensterabschnitt “Zusatzliche Informationen”
Fortschrittskommentare hinzu. Klicken Sie jedes Mal, wenn Sie einen
neuen Kommentar einfigen moéchten, auf “Hinzufigen”, dann wird
der Text-Editor von DNA Helpdesk eingeblendet.

Es wird eine History aller am Ticket vorgenommenen
Anderungen/Aktualisierungen gespeichert. Um diese zu betrachten,
wéhlen Sie in der Symbolleiste die Option “Audit Trail”.

Beim Versuch, das Problem zu diagnostizieren, kann es nitzlich sein,
den PC des Endbenutzers fernzusteuern oder eine Online-
Dialogsitzung zu initiieren. Wenn DNA Helpdesk auf dem PC des
Helpdesk-Bedieners und des Endbenutzers installiert ist, kann es in
die Fernsteuerungsanwendung einer Drittpartei eingeschaltet
werden.

Wenn alle gewiinschten Elemente aktualisiert sind, klicken Sie auf
“Speichern”.
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Schlie3en eines Tickets

Zum SchlieRen eines Trouble Tickets verwenden Sie folgendes Verfahren:

1.
2.
3.

Andern Sie den Ticket Status zu “Beendet”.
Waéhlen Sie den passenden vordefinierten Aufldsungscode.

Zu jedem beendeten Ticket mussen passende
Auflésungskommentare hinzugefiugt werden. Die Datenbank von DNA
Helpdesk enthdalt eine Liste mit vordefinierten Losungen und Sie
kénnen entweder eine von diesen auswéhlen oder eine neue
erstellen. Wéahlen Sie in der Symbolleiste die Option “Losung
hinzufliigen. Das Fenster “Losungssuche” wird eingeblendet.

Um eine vorhandene Loésung zu suchen, geben Sie passende
Kriterien in die Suchfelder ein und klicken auf “Suchen”. Alle
Ubereinstimmenden Elemente werden angezeigt. Wahlen Sie in der
Liste die gewilinschte Lésung und fligen Sie zusatzliche Kommentare
hinzu, die sich u. U. speziell auf das Ticket beziehen. Klicken Sie auf
“Zum Ticket Hinzufigen”, um die Lésung anzuwenden.

<2 DNA Helpdesk - Lisungssuche - Microsoft Internet Explorer =]
Anpassen | Exakter Ausdruck -
In Kategorie [Gebaude o] =l =1

zurick | [ Meue Lésung

1 Lésungen gefund:
1 Lésungsnummer Katagorie Losung  Erstelltvon Erstellungsdatum

1 Gebsude |[Repatieren|Winde Test Adrin 05/07/2005 14:03

Wenn keine passende Option vorhanden ist, klicken Sie auf “Neu”
und fugen die relevanten Details hinzu. Wahlen Sie die passenden
Kategorien und klicken Sie auf “Speichern”, um die Details zur
Datenbank hinzuzufigen. Fudr individuelle Tickets relevante
Kommentare lassen sich nachher hinzufluigen, statt sie als Teil der
gespeicherten Losung zu sichern. Klicken Sie auf “Zum Ticket
Hinzufligen”, um das Trouble Ticket zu aktualisieren.
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a DNA Helpdesk - Losungssuche - Microsoft Internet Explorer

Anpassen Exakter Ausdruck 'I
In Kategorie |Hardware v"Drucker 'I Papierstau i3

zuriick | || Speichern | % Laschen | + 2u Ticket hinzufigen =]
Lasung

Losungstyp: * [Harduare = Drucker x Papierstau = |

Details: *

entfernen Sie Papier

Wenn die Details vollstdndig sind, klicken Sie auf “Speichern”.
Geschlossene Tickets lassen sich immer noch in der Trouble Ticket-

Liste betrachten, indem Sie die Option “Geschlossene zeigen”
markieren.
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Hinzufigen von Notizen zu Tickets

Tickets in DNA Helpdesk verfugen Uuber ein strukturiertes Feld
"Zusatzliche Informationen”, Uber das sich Notizen zu einem Ticket
hinzufligen lassen.

Wenn eine neue Notiz hinzugefugt wird, erscheint sie in der Liste mit
dem Benutzernamen der Person, die sie hinzufugt, sowie dem Datum
und der Zeit des Hinzufugens und optional der fur die Aktion bendétigten
Zeit.

Hinzufugen einer Notiz:
1. Offnen Sie das gewiinschte Ticket.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache "Hinzufigen" im Abschnitt
"Zuséatzliche Informationen”. Das Editor-Fenster wird eingeblendet.

3. Geben Sie zusatzliche Informationen und optional eine benétigte Zeit
ein.

4. Drucken Sie auf die Schaltflache "Speichern”.

5. Das Ticket wird mit den zusatzlichen Informationen aktualisiert und,
wenn Sie einen Wert fur die bendtigte Zeit eingegeben haben, wird

gleichzeitig auch die gesamthaft fir das Ticket bendétigte Zeit
aktualisiert.

Wenn eine Notiz hinzugefugt wurde, kann sie nur von einem Benutzer,
der zum Bearbeiten von Notizen berechtigt ist, gedndert werden.
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Hinzufigen von Dateien zu einem Ticket

In DNA Helpdesk ist es moglich, eine Datei zu einem Ticket
hinzuzufugen. Wenn eine Datei zu einem Ticket hinzugefugt wurde,
erscheint auf dem Ticket eine zusatzliche Registerkarte mit der
Beschriftung "Zugeordnete Dateien". Uber diese Registerkarte konnen
alle Benutzer, welche das Ticket lesen kdnnen, die zugeordneten Dateien
herunterladen und betrachten.

Es ist oft notwendig, eine Datei zu mehr als einem Ticket hinzuzufligen.
Sie missen z. B. unter Umstdnden ein Patch fur eine bestimmte
Anwendung zwei Tickets von verschiedenen Benutzern, die beide die
Anwendung installiert haben, zuordnen. DNA Helpdesk ermdglicht es
Helpdesk-Bedienern, eine geteilte Datei hinzuzufigen. Wenn diese auf
den Helpdesk-Server hochgeladen wird, lasst sie sich mehreren Tickets
zuordnen.

Wie bei allen Features von DNA Helpdesk kdnnen auch hier nur Benutzer
mit den entsprechenden Berechtigungen Dateien in Helpdesk hochladen.

Dateien, die sich mehr als einem Ticket zuordnen lassen, nennt man
geteilte Dateien. Solche geteilten Dateien kénnen nur von Helpdesk-
Bedienern hinzugefuigt werden. Dateien, die nur einem Ticket zugeordnet
sind/sein kénnen, nennt man Ticket-Dateien.

Hinweis: DNA Helpdesk unterstutzt z. Z. keine Ilokalisierten
sprachspezifischen Zeichen in Dateinamen, z. B. deutsche
Umlaute. Sie konnen die Datei trotzdem einem Ticket
zuordnen, aber es kann sein, dass sich das/die Zeichen
nicht interpretieren lassen und dass der Dateiname
entsprechend geandert wird.
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Hinzufliigen einer Datei zu einem einzigen Ticket

Diese Methode zum Hinzufigen einer Datei zu einem Ticket ist die
einzige, die sowohl Normalbenutzern als auch Helpdesk-Bedienern zur
Verfliigung steht.

Hinzufluigen einer Datei nur zum offenen Ticket:
1. Offnen Sie das Ticket, zu dem Sie eine Datei hinzufliigen méchten.

2. Drucken Sie auf die Schaltflache "Dateien hinzufigen™ in der
Symbolleiste; hierdurch wird ein neues Fenster mit drei Optionen
gedffnet.

3. Wabhlen Sie die Option “Datei nur zu diesem Ticket hinzufigen” und
dricken Sie auf "Weiter".

4. Driucken Sie auf der néchsten Seite auf die Schaltflache
"Durchsuchen" zur Auswahl der Datei, die Sie hinzufigen mochten.
Sie haben auch die Mdéglichkeit, eine Beschreibung fur die Datei
einzugeben. Diese Beschreibung wird in der Liste der Dateien auf
dem Ticket angezeigt.

5. Drucken Sie auf die Schaltflache "Weiter", um die Datei hochzuladen
und sie dem offenen Ticket zuzuordnen.

6. Sobald die Datei hochgeladen ist, wird eine Zusammenfassungsseite
mit den Details der hochgeladenen Datei und einer Schaltflache
"Fertig stellen" eingeblendet.

Wenn auf die Schaltflache "Fertig stellen" gedrickt wird, schliel3t sich das
Fenster "Datei hochladen" und das Ticket wird gespeichert.

Hinzufigen einer neuen geteilten Datei zu einem Ticket (Nur
Helpdesk-Bediener)

Wenn Sie eine Datei hinzufiigen moéchten, die mehr als einem Ticket

zugeordnet werden kann, muss diese Datei als geteilte Datei hinzugeflugt
werden. Nur Helpdesk-Bediener kénnen geteilte Dateien hinzufigen.

Hinzufligen einer geteilten Datei:

1. Offnen Sie eines der Tickets, denen die Datei zugeordnet werden
soll.

2. Wahlen Sie die Schaltflache "Dateien hinzufugen” in der
Symbolleiste.

3. Wahlen Sie die Option “Datei, die sich auch einem anderen Ticket

zuordnen lasst, zu Ticket XX hinzufigen” und driucken Sie auf
"Weiter".
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Auf der néchsten Seite sehen Sie eine Strukturansicht mit geteilten
Dateiordnern, einen Textbereich zur Eingabe einer Beschreibung der
Datei und ein Dateieingabefeld mit einer Suchschaltflache.

Wenn Sie Berechtigungen haben, kénnen Sie Dateiordner in der
Strukturansicht erstellen und I6schen.

Waéhlen Sie den Ordner, in dem Sie die hochgeladene Datei speichern
mdochten, und dricken Sie auf die Schaltflache "Durchsuchen", um
die Datei zum Hochladen auszuwéhlen. Es ist Ihnen ferner
freigestellt, eine Beschreibung der Datei einzugeben. Diese
Beschreibung wird in der Liste der Dateien auf dem Ticket angezeigt.

Wenn der Bediener auf die Schaltflache "Weiter" druckt, wird die
Datei in den Helpdesk-Server hochgeladen und dem offenen Ticket
zugeordnet.

Dann wird eine Zusammenfassungsseite mit den Details der
hochgeladenen Datei und einer Schaltflache "Fertig stellen™
eingeblendet.

Wenn auf die Schaltflache "Fertig stellen” gedruckt wird, schliel3t sich das
Fenster "Datei hochladen" und das Ticket wird gespeichert.

Zuordnen einer geteilten Datei zu einem Ticket (Nur Helpdesk-
Bediener)

Wenn Sie zu einem Ticket bereits eine Datei als geteilte Datei
hinzugefiigt haben, kann diese Datei dann anderen Tickets zugeordnet
werden. Nur Helpdesk-Bediener kénnen einem Ticket eine vorhandene
Datei zuordnen.

Zuordnen einer vorhandenen geteilten Datei zu einem Ticket:

1.
2.

Offnen Sie die Tickets, denen die Datei zugeordnet werden soll.

Dricken Sie auf die Schaltflache "Dateien hinzufigen" in der
Symbolleiste; hierdurch wird ein neues Fenster mit drei Optionen
gedffnet.

Wahlen Sie die Option “Vorhandene Datei Ticket XX zuordnen” und
dricken Sie auf "Weiter".

Auf der nachsten Seite sind eine Strukturansicht mit geteilten
Dateiordnern und eine Dateiliste mit dem Inhalt des gewéhlten
Dateiordners angezeigt.

Wenn Sie einen Ordner auswéahlen, wird eine Liste aller geteilten
Dateien, die in den betreffenden Ordner hochgeladen wurden,
angezeigt. Wahlen Sie die gewinschte Datei in der Liste aus und
dricken Sie auf die Schaltflache "Weiter".
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6. Dann wird eine Zusammenfassungsseite mit den Details der
zugeordneten Datei und einer Schaltflache "Fertig stellen”
eingeblendet.

7. Wenn auf die Schaltflache "Fertig stellen™ gedrickt wird, schlie3t sich
das Fenster "Dateien hinzufiigen" und das Ticket wird gespeichert.

Léschen von zugeordneten Dateien

Wenn ein Ticket, das zugeordnete Dateien hat, gedffnet wird, erscheint
eine neue Registerkarte mit der Aufschrift “Zugeordnete Dateien”.

Bei Auswahl dieser Registerkarte wird eine Liste mit zugeordneten
Dateien eingeblendet. Wenn Sie zum L&schen von Dateien berechtigt
sind, erscheint neben jeder Datei eine Schaltflache "Ldéschen".

Wenn Sie auf die Schaltflache "Léschen" driicken, wird die entsprechende
Datei gel6scht. Wenn es sich bei der vorliegenden Datei um eine geteilte
Datei handelt, die auch noch anderen Tickets zugeordnet ist, wird sie
vom offenen Ticket entfernt. Sie wird jedoch nicht von anderen Tickets,
denen sie zugeordnet ist, geldscht.

Nur Benutzer mit der Berechtigung zum Léschen von Dateien kénnen
Dateien von einem Ticket entfernen.

Betrachten von einem Ticket zugeordneten Dateien

Wenn ein Ticket, das zugeordnete Dateien hat, gedffnet wird, erscheint
eine neue Registerkarte mit der Bezeichnung “Zugeordnete Dateien”.

Bei Auswahl dieser Registerkarte wird eine Liste mit zugeordneten
Dateien eingeblendet. Diese Liste enthalt den Dateinamen, die Grofl3e der
Datei und die Beschreibung der Datei zum Zeitpunkt ihres Hinzufuigens.

Der Dateiname ist auch ein Hyperlink, Uber den die Datei
heruntergeladen oder angezeigt werden kann.

Alle zum Lesen des Tickets berechtigten Benutzer konnen die
zugeordneten Dateien betrachten.
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Text-Editor

Mit DNA Helpdesk wird ein Standard-Textbearbeitungstool geliefert, das
zum Hinzufuigen von Fortschrittsinformationen zu einem Trouble Ticket
oder der Anzeige anpassbarer Nachrichten auf der Anmeldeseite nitzlich
ist. Zusatzlich zu Standardtextnachrichten kdnnen Sie auch
Verknupfungen zu Websites und E-Mail-Adressen einschliel3en.

Beim Hinzufigen von Informationen zu Trouble Tickets haben Sie die
Wahl aus drei Schaltflachen zur Angabe der Kommunikationsmethode:
Webeintrag, E-Mail oder Telefon. Hierdurch wird das Element im
Trouble Ticket-Fenster mit einem passenden Symbol gekennzeichnet.

Mit dem Bearbeitungstool kdnnen Sie Text entweder im WYSIWYG- oder
im HTML-Format betrachten. Zur Formatierung der Informationen steht
eine Reihe weiterer Bearbeitungstools zur Verfugung.

Wenn Sie die Informationen eingegeben haben, klicken Sie auf
“Speichern”.
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Audit Trail

DNA Helpdesk zeichnet alle an einem Ticket vorgenommenen Aktionen
auf. Alle zum Lesen des Tickets berechtigten Benutzer kénnen den Audit
Trail betrachten.

Betrachten des Audit Trails:

1. Offnen Sie das gewiinschte Ticket.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache "Audit Trail" in der Symbolleiste.
3. Ein neues Fenster mit dem Audit Trail fur das Ticket wird getffnet.

Folgende Ereignisse werden im Audit Trail aufgezeichnet:

e Erstellen eines neuen Tickets

e Anderungen am Status

e Anderungen an der Prioritat

e Eskalationen des Tickets

e Zum Ticket hinzugefiigte Notizen

e Vom Ticket entfernte Notizen

e Anderungen am Falligkeitsdatum

e Hinzugeflgte oder entfernte Lésungen
e Anderungen des Verantwortlichen

¢ Hinzugefugte und entfernte Dateien
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Losungen

Bevor ein Trouble Ticket geschlossen werden kann, muss der Bediener
angemessene Losungskommentare hinzufigen. Zur Unterstitzung bei
diesem Prozess enthélt die Datenbank von DNA Helpdesk eine Liste mit
vordefinierten Ldsungen, die entweder im Voraus von einem
Administrator/Helpdesk-Bediener erstellt oder beim SchlieBen des Tickets
definiert werden kénnen.

Um auf die verschiedenen Optionen in dieser Kategorie zuzugreifen,
wéhlen Sie im DNA Helpdeskmeniu die Option “Ldsungen”. Sie haben
drei Auswahlmadglichkeiten:

I3 =1 [Manitar =1
Suchen ausschalten] =
Neu
Ermdglicht die Definition von neuen L6sungen. Wahlen Sie in den
Dropdownlisten den Losungstyp aus. Die verfugbaren

Auswahlmoglichkeiten beruhen auf den Definitionen unter der Option
“Administrator” - “Trouble Ticket-Typen”, d. h. also, dass Sie eine Lésung
fur jedes potentielle Problem definieren kdnnten. Es lassen sich auch
Hilfskommentare mit einschlielen, aber Bediener kénnen beim SchlieRen
eines Tickets spezifische Details hinzufiigen. Klicken Sie auf “Speichern”,
wenn die Informationen vollstandig sind.

Suchen
Ermoglicht das Absuchen der Datenbank nach vorhandenen Lésungen.

43 DNA Helpdesk - Losungssuche - Microsoft Internet Explorer

snpassan  [Exakter ausdrock =]

In Kategorie [Hardware = || Drucker = |[Papierstau =

]

zurtck | [ Meue Lésung

1 Lésungen gefund:

T Losungsnummer Kategorie Losung

z Hardware|Drucker|Papierstan entfernen Sie Papier Adrmin 05/07/2005 14113

Geben Sie die gewinschten Suchkriterien ein und kicken Sie auf
“Suchen”. Eine Liste mit Ubereinstimmenden Elementen wird
eingeblendet.
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Alle betrachten

Fuhrt alle in der Datenbank gespeicherten Lésungen auf. Klicken Sie auf
ein beliebiges Feld zur Auswahl einer spezifischen Losung, die Sie
betrachten oder bearbeiten méchten. Wenn keine gewinschte Losung
definiert ist, klicken Sie in der Symbolleiste auf “Neu”.
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Hardware/Software-Inventar

Bei der Diagnostizierung eines Problems kann die Kenntnis der
Konfiguration eines Endbenutzercomputers entscheidende Hinweise
liefern. DNA Helpdesk besitzt die Fahigkeit zum entfernten Abrufen eines
vollstandigen Hardware/Software-Inventars von einem Endbenutzer-PC.

Damit Sie diese Funktion verwenden kdnnen, muss eine installierte Kopie
von DNA Enterprise Suite verfugbar und ein Pfad zur DNA-Datenbank
konfiguriert sein. Die IP-Adressen des Zielcomputers sind in der DNA-
Masterdatenbank gespeichert, Helpdesk selbst kann entfernte PCs nicht
identifizieren. Sobald eine Verknipfung zwischen Helpdesk und DNA
hergestellt ist, kbnnen Sie die Inventardaten abrufen und von dort auf
weitere Fernsteuerungsfunktionen tibergehen.

Zum Abrufen eines Inventars mussen Sie zunachst die Verknupfung zur
DNA-Datenbank einrichten. W&hlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen
“Administrator” - “DB-Optionen”. Aktivieren Sie die Funktion “DNA
fur Inventardaten verwenden”. Die Standardzugriffdetails fur die
DNA-Datenquelle sollten bereits angegeben sein.

Hinweis: Wenn sich die Helpdesk-Datenbank auf einem anderen Server
befindet als die DNA-Datenbank, mussen Sie eine Datenquelle
erstellen, um die Verknipfung herzustellen.

Klicken Sie auf “Speichern”.

Gz B zurick | I} speichem
Fyeruattung
Mail Servar- Helpdesk-Datenbankoptionen
Einstellungen o o [zroo: ]
B DE-Optionen : ——
Benutzar D * : [DNAHzIpdesk
Benachrichtigungen [z EET B
sl sicnar Kenmort * I —
Lizenz
Stat
Ajﬂ:;ngsmdes DhA-Datenbankoptionen
Fiw—— DNA filr Inventardaten -
* :
Trouble Ticket Typen ||verwenden
Anpassen DataSource-Name * : [DHATnuentary
Benutzardefiniarts
E . :
Dol Tiket p— | —
bLosungen
Berichte
P Datails Optionen fir Dateibibliothek
ngEId:r\‘fg ;‘:‘;‘;ﬁ;ﬁx:;* i [C:\Program Files\NetSupport CNAYHelpdeskiDd
nline-Hilfe
Angemeldete Benutzer
| Admin [} speichern
Wendy
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Abrufen eines Inventars von einem entfernten PC

1. Offnen Sie das aktionsbeduirftige Trouble Ticket.
2. Klicken Sie auf die

Registerkarte “Hardware-* oder
“Softwareinventar”.
Back |Ijssve | Delate | Shedrt | g celect Contact | Add Solusion | 2ff Audit Teall M Ramate Contral 4 chat
| Ticket Detail T Hardvare Inwtnhrv'I Foftware Inventory ]

3.

Felect a Different PC

Wahlen Sie den Computer, von dem das Inventar abgerufen werden
soll, indem Sie auf “Anderen PC auswahlen” klicken. Es werden

Details Uber die Computer in der DNA-Datenbank eingeblendet.
Waéhlen Sie den gewlnschten PC und klicken Sie auf “OK”.

3 http:/ /nsldnanol /Helpdesk /PCList.asp

=10l x]

EQ Hierarchy

-- ‘ User Waorkstations
Servers

UKLT)

SLAPPOO]]
MSLDMADOL
PCIPROIO0L
PCINETOO0L
PCISGLOOL
HELWEBDO4

@ Phone Logging PC
us

- @ DE(1)

- G DEVELOPMENT(10)
- Gy TESTING(24)

- Q@ wORKGROUP2)

Ed
Klicken Sie auf “Speichern”, um die Inventardaten abzurufen.
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[Beack |Bisavs | ¥ polete | Sprnt | selact contact | B add selution | (f AudeTeal | B Remots cortral | G4 chat

Tieh et Datail T Hardwara Tnuankary T Softwars Inuentary E

Select » Different PC

- s ¥ - Inv COM object

Hame: Damain § Workgroupt B
Manufacturan Madal:

Oparating Syszem: Service Pack:
Varsiont Sarial Numbsr: L1E76-335-1976204-05140
Ragistarad Usan | N £
R—— eyrm Tima 2

o =
=
=
=
o
=
S

Direce ¥ vargien: 704 Systam <ot Available=
Processer Tnted(®) PentiumiF) 4 CPU 2.406H: |
Clock Speed: 2400 MH: Py

Abrufen eines Inventars vom lokalen PC

1. Wahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen “Inventar” - “Hardware”
oder “Software”.
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Zuweisen von Hardware

Wenn die Integration mit NetSupport DNA fur Inventarinformationen
aktiviert ist, kdnnen Sie einem Ticket im Helpdesk ein Gerat aus der
DNA-Hierarchie zuweisen.

Wenn ein Ticket von einem Benutzer auf einem Rechner, auf dem ein
DNA Client installiert ist, erstellt wird, werden die Inventardaten fur den
betreffenden Rechner automatisch dem neuen Ticket zugeordnet.

Wenn ein Helpdesk-Bediener das neue Ticket auf einem Rechner, auf
dem ein DNA Client installiert ist, erstellt, werden die Inventardaten nicht
automatisch zugeordnet, aber der Bediener kann durch Anklicken der
Schaltflache "Wahlen Sie einen anderen PC" in der Inventarregisterkarte
einen Rechner aus der DNA-Hierarchie auswéahlen.

100



NetSupport DNA Helpdesk

Fernsteuerungssitzungen

Die Fahigkeit, eine entfernte Verbindung zu Endbenutzern herzustellen
und ihren Desktop zu betrachten, ist ein besonders nutzliches Mittel zur
Diagnostizierung von Problemen. DNA Helpdesk lasst sich zur
Verwendung der Fernsteuerungsfunktionalitat konfigurieren, d. h. Sie
kénnen den Desktop von Endbenutzern betrachten, ein vollstandiges
Hardware/Software-Inventar abrufen und online eine Textdialogsitzung
abhalten.

Eine Voraussetzung fur die Verwendung dieser Funktionen ist die
Installation einer Kopie von DNA Enterprise Suite. Um eine Verbindung
zu einem entfernten Computer herstellen zu kdénnen, muss DNA
Helpdesk die IP-Adresse des Zielcomputers kennen. DNA Helpdesk
speichert diese Informationen nicht und verlasst sich daher fir die
Bereitstellung der Details auf die DNA-Masterdatenbank.

Wenn die IP-Adresse bekannt ist, kébnnen Sie ein Hardware/Software-
Inventar vom betreffenden Computer abrufen. Dies stellt seinerseits den
Mechanismus dar, mit dem Sie “bekannte” Computer fernsteuern
kdénnen.

Sie kénnen wahlen, wie die zur Fernsteuerung eines Computers notige
Zusatzfunktionalitat bereitgestellt werden soll. DNA Helpdesk bietet diese
Funktionen nicht als Standard und muss daher zur Interaktion mit
Anwendungen von Drittparteien konfiguriert werden. Wenn DNA
Enterprise Suite installiert ist, liefert es Standard-
Fernsteuerungsfunktionen, oder u. U. haben Sie ein spezifisches
Fernsteuerungsprodukt installiert, wie z. B. den NetSupport Manager von
NetSupport.
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Starten einer Fernsteuerungssitzung

Die Fahigkeit, den Computer eines Endbenutzers fernzusteuern, ist ein
wertvolles Instrument zur Diagnostizierung von Problemen. DNA
Helpdesk bietet Fernsteuerungsfunktionen zwar nicht als Standard, aber
es kann zur Integration mit Anwendungen von Drittparteien konfiguriert
werden. DNA Enterprise Suite liefert Standard-
Fernsteuerungsfunktionen, oder u. U. haben Sie ein spezifisches
Fernsteuerungsprodukt installiert, wie z. B. den NetSupport Manager von
NetSupport.

Hinweis: Eine Voraussetzung fur die Verwendung dieser
Funktionen ist die Installation einer Kopie von DNA
Enterprise Suite. Um eine Verbindung zu einem
entfernten Computer herstellen zu kdnnen, muss DNA
Helpdesk die IP-Adresse des Zielcomputers kennen. DNA
Helpdesk speichert diese Informationen nicht und
verlasst sich daher fur die Bereitstellung der Details auf
die DNA-Masterdatenbank.

Starten einer Fernsteuerungssitzung
1. Offnen Sie das aktionsbediirftige Trouble Ticket.

2. Stellen Sie eine Verknipfung mit den PCs her, die der DNA-
Masterdatenbank bekannt sind, indem Sie ein Hardware/Software-
Inventar fir den gewilinschten PC abrufen.

3. Um die Fernsteuerungssitzung zu starten, klicken Sie in der
Symbolleiste auf “Fernsteuerung” oder “Dialog”. (Wenn vorher noch
keine Sitzung eingerichtet wurde, missen Sie die
Fernsteuerungseinstellungen konfigurieren.)

3. Zum Offnen einer Sitzung mit einem anderen PC rufen Sie sein
Hardware/Software-Inventar ab und klicken auf “Fernsteuerung”
oder “Dialog”.
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Einstellen von Fernsteuerungsoptionen

Damit Sie die Fernsteuerungsfunktionalitdt verwenden kénnen, muissen
Sie Helpdesk mit der Fernsteuerungsanwendung einer Drittpartei
integrieren, wie z. B. dem NetSupport Manager von NetSupport.

Erste Verwendung

Wenn Sie ein Trouble Ticket betrachten und vorher noch keine
Fernsteuerungssitzung eingerichtet wurde, wird das Fenster “Einstellung
der Fernsteuerungsoptionen” eingeblendet. Sobald eine Verknupfung mit
dem entsprechenden Fernsteuerungsprodukt hergestellt ist, rufen Sie
einfach bei jedem Offnen einer Fernsteuerungssitzung mit einem anderen
PC ein Hardware/Software-Inventar ab.

1. Suchen Sie nach der ausfihrbaren Datei, die das Programm startet.
Fur das Controlprogramm von NetSupport Manager heif3t diese
PCICTLUI.exe.

2. Geben Sie die passenden Befehlszeilenparameter zum Starten einer
Betrachtungs- und Dialogsitzung ein. Wenn Ihnen dieser bekannt ist,
kénnen Sie auch den Maschinennamen, mit dem Sie eine Verbindung
herstellen mdchten, angeben.

3. Klicken Sie auf “Speichern”.

Fernwartungsoptionen einstellen

Fernwartungsprogramm: |

I EBrowse.

Fernwartungshefehl: | |
Chatbefehl; | |

| Speichern || Schlizlfen
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Andern von Einstellungen
Sie kénnen ggf. die Fernsteuerungseinstellungen andern.

1. Wahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen

“Meine Details”
“Einstellungen”.

Mend IS zurack | [ Fernwartungsaptionen | b speicherm
;Varwa\tung

Einstellungen firadmin
PTrouble Ticket
Lésungan
Peerichte Allgemeine Einstsllungen
[FDetails Datumformat: Iddﬂ’mmfww =i
Allgernein _
Kennwort ndern Standardstartseite:

Zusamnmenfassungsseite =]
B Einstellungean Bestiatigung anzeigen
Ticket Zusammenfassung|

v
wenn Daten nicht gespeichert wurden: '_

abrneldung

Gnline-Hilfe Ticketlistensinstallungen
V6 iy (2 [l Filter in Ticket-Liste zeigen: -
|__ Admin Ticketlistenspalten i Eroeiseien

= Lo

and
Wnay [ Ticket  status Prioritat Kontakt Kategorie Beschreibung zeitoffen |

[} speichem

2. Wabhlen Sie in der Symbolleiste die Option “Fernsteuerungsoptionen”
3. Das Fenster “Fernsteuerungsoptionen” wird eingeblendet.
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Berichte
DNA Helpdesk bietet folgende Berichtoptionen:

. Ein Bildschirm-Armaturenbrett liefert statistische Daten in Echtzeit,
was die sofortige Analyse des Trouble Ticket-Status ermdaglicht.

e Unter Verwendung der Crystal Reports Engine werden eine Reihe von
vordefinierten, druckoptimierten Berichten zur Verfigung gestellt.
Wenn die Engine lokal installiert ist, kbnnen Sie aufgrund der in der
Helpdesk-Datenbank gespeicherten Informationen Ilhre eigenen
“Crystal”-Berichte erstellen.

Armaturenbrett

Das Helpdesk-Armaturenbrett liefert Bedienern hochaktuelle Online-
Statusberichte. Es stehen vordefinierte Kategorien zur Verfiugung und Sie
wéhlen einfach die passenden Elemente, die mit eingeschlossen werden
sollen. Es lassen sich mehrere Kategorien gleichzeitig auswahlen und die
Bildschirmergebnisse werden in Zeitabstdnden aktualisiert, die lhren
Anforderungen entsprechen.

Verwendung des Berichtarmaturenbretts

3 zuriek | [l anzaigen

Armaturenbrettkonfiguration

Abtusbisronguitneral 10 ek,
Munturgrunad Fartes: whis
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ubriftgralls wed =l
fabriftfarbs Black

Sepiten warvd hlailen
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Baarbadar bl saue Ticuwld

SO Teana("Tickats Clagad redig”)

B Teanal Ticuwis Chaswa this Manis"]
S Teand“Tichatds Choged thig Waeh")
A Teans( Tickwiy Clopwd shin Yaae")
Heeza Tichats von baute

Hirgn Techals dotini Wistha
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Top 10 Kunden mit nausn Ticets dee laofanden johrse [
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1. Wéhlen Sie im Helpdeskmenu die Optionen “Berichte” -
“Armaturenbrett”. Das Fenster “Armaturenbrettkonfiguration” wird
eingeblendet.

2. Stellen Sie das Aktualisierungsintervall ein oder verwenden Sie die
Standardeinstellung von 30 Sekunden. Dieses Intervall legt fest, wie
schnell das Armaturenbrett von einem Bericht zum nachsten
Ubergeht.

3. Wahlen Sie die Anzeigeeinstellungen, Hintergrund-
/Vordergrundfarbe, Schriftart und SchriftgroRle.

4. Wahlen Sie die Seiten, die mit eingeschlossen werden sollen. Es
lassen sich mehrere Seiten auswéhlen und das System geht dann
aufgrund des ausgewahlten Aktualisierungsintervalls von einem
Element zum né&chsten uber.

5. Klicken Sie auf “Anzeigen”, um das Armaturenbrett zu starten.
Berichte werden als Vollbild angezeigt.

6. Klicken Sie, wenn Sie zum Verlassen des Armaturenbretts bereit
sind.

FUr einen permanenteren Record stellt DNA Helpdesk eine Reihe von
vordefinierten, druckoptimierten Berichten zur Verfugung.

Berichte durchsuchen

DNA Helpdesk liefert unter Verwendung der Crystal Reports Engine eine
Reihe von vordefinierten Managementberichten. Die integrierten Berichte
sollten den meisten Anforderungen gerecht werden, aber wenn Benutzer
die Crystal-Anwendung lokal installiert haben, lassen sich neue Berichte
erstellen und in DNA Helpdesk importieren.

Standardmé&Rig konnen alle zum Lesen von Berichten berechtigten
Benutzer beliebige aufgelistete Berichte 6ffnen. Wenn Sie den Zugriff zu
gewissen Berichtordnern einschranken mdchten, ist das durch eine
Anderung der Berechtigungen fiir den betreffenden Ordner maéglich.

Zugriff auf die Standardberichte von DNA Helpdesk

1. Wéahlen Sie im Helpdeskmeni die Optionen “Berichte”
“Durchsuchen”.

2. Es wird eine Strukturansicht mit den vordefinierten Berichtordnern

eingeblendet und die in jedem Ordner gespeicherten Berichte sind im
Fenster auf der rechten Seite aufgefuhrt.
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Zuriick | _j Meuer Grdner | ¥ @rdnar 16schen | (%) Neuer Ordner | [# ordner 15schen | [ Bericht verschicben | ¥y Berec
Reports

Stardard Berichte Berichtname

Durchschnittliche Bearbeitungszeit
Derzeit offene Tickets

[ Erstellte Tickets Alle neuen Tickets
_A Msine Ticket Berichte Offene Tickets nach Prioritat
L5 Top S )

= Tickets nach Top Level Typ
Fallige Tickets der nachsten 30 Tage
Tickets alter als 5 Tage
Tickets alter als 10 Tage
Unversnderte Tickets der letzten 7 tage

Unwerdnderte Tickets dieses Monats

EEEEEE

Aufschliisselung der Ticketarten

Die Symbolleistenoptionen sind nur dann verfugbar, wenn der Benutzer
die entsprechenden Berechtigungen besitzt. Uber die
Symbolleistenoption “Berechtigungen” kann Benutzern der Zugriff auf die
Berichtordner gewahrt werden.

3. Um einen Bericht zu betrachten, wahlen Sie in der Strukturansicht
den entsprechenden Ordner und Kklicken auf den gewiinschten
Berichtnamen im Fenster auf der rechten Seite. Es wird ein
Ausgabefenster eingeblendet, in dem die Ergebnisse aufgefuhrt sind.
Der Bericht lasst sich in verschiedenen Formaten exportieren.

Hinzufligen eines neuen Berichtes

Benutzer, die den Zugriff auf die Crystal Reports Engine haben, kénnen
neue Berichte definieren und sie entweder in einem vorhandenen oder
einem neuen Ordner zur Helpdesk-Datenbank hinzufigen.

1. Wahlen Sie in der Symbolleiste die Option “Neuer Bericht”. Das
Fenster “Bericht hinzufligen” wird eingeblendet.

Bericht hinzufiigen

Berichtdatei * :| || Browse... |

Berichtbeschreibung * | |

| Hinzufiigen || Schliefien |

2. Suchen Sie nach dem vordefinierten Crystal-Bericht, den Sie
hinzufilgen mdochten. Geben Sie eine Beschreibung ein. Klicken Sie
auf “Hinzufugen”.
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Berichtordnerberechtigungen

Wenn Sie den Zugriff zu gewissen Berichtordnern einschranken mdchten,
ist das durch eine Anderung der Berechtigungen fiir den betreffenden
Berichtordner mdglich. StandardmaRig hat die Gruppe "Alle" die
Berechtigung fur alle Ordner. Um einen Ordner zu sichern, mussen Sie
ein  Unternehmen, eine Abteilung oder einen Benutzer zu den
Ordnerberechtigungen hinzufigen und die Gruppe "Alle" entfernen.

Wenn ein Benutzer zum Bearbeiten von Berichten berechtigt ist, kann
der betreffende Benutzer alle Berichtordner sehen, unabhangig von
definierten Berichtberechtigungen.

Einstellen von Ordnerberechtigungen:
1. Wahlen Sie im Menu die Optionen “Berichte” - “Durchsuchen”.
2. Wabhlen Sie in der Ordnerliste den gewiinschten Ordner.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache "Berechtigungen™ in der
Symbolleiste, um die Berechtigungen fur den Ordner einzublenden.

4. Wenn Sie die gewulnschten Berechtigungen eingestellt haben,
driicken Sie auf "OK", um die Anderungen zu speichern.
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Meine Details - Andern der Details fur den
angemeldeten Benutzer
Mit der Option “Meine Details” im DNA Helpdeskmenu kann der

angemeldete Benutzer persdnliche Details und Einstellungen &ndern und
die Seite “Ticket-Zusammenfassung” betrachten.
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Kontaktangaben

UK & International
www.netsupportsoftware.com
Technical Support: support@netsupportsoftware.com
Sales (UK & Eire): sales@netsupportsoftware.co.uk
Sales (International): sales@netsupportsoftware.com

North America
www.netsupport-inc.com
Technical Support: support@netsupport-inc.com
Sales: sales@netsupport-inc.com

Germany, Austria and Switzerland
www.pci-software.de
Technical Support: support@pci-software.de
Sales: sales@pci-software.de

Japan
WWW.PCip.co.jp
Technical Support: support@pcip.co.jp
Sales: sales@pcip.co.jp
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