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Einflihrung

HarePoint HelpDesk erlaubt es IThnen, Anfragen von Mitarbeitern und Kunden effizient zu verarbeiten,
aktuelle Informationen Gber die Anfragen und die Auslastung des Supports zu erhalten und diesen

langfristig zu verbessern.

HarePoint HelpDesk implementiert drei Rollen:

Anwender (User)

Der Konsument des technischen Support-Dienstes. Ein Anwender erstellt Anfragen, fligt ihnen
weitere Informationen zu und bewertet die Qualitat der gebotenen Lésung.

Techniker (Technician)

Der Spezialist des technischen Support-Dienstes. In der Verantwortlichkeit des Technikers liegt es,
dem Konsumenten eine angemessene technische Losung anzubieten und zeitnah auf Anfragen zu
antworten.

Betrachter (Viewer)

Eine zusatzliche und optionale Rolle, welche Anfragen wie ein Techniker ansehen kann, jedoch keine
Veranderungen vornehmen kann.

Eine neue Anfrage kann auf folgende Weisen erstellt werden:

1.

Mit einer E-Mail: Wenn ein Anwender eine E-Mail an die Adresse von HelpDesk sendet, wird
automatisch eine neue Anfrage erstellt. Eingehende Nachrichten und Anhdange werden von
HarePoint HelpDesk im EML-Format gespeichert.

Unter Verwendung des Technikermeniis (Technician Console): Ein Techniker des Supports kann
neue Anfragen im Auftrag von Anwendern erstellen, zum Beispiel bei telefonischen Anfragen.
Spater kann der Anwender selbst, (iber das Anwendermeni oder per E-Mail, mit der Anfrage
arbeiten.

Unter Verwendung des Nutzermeniis (User Console): Der Anwender kann Anfragen an den

technischen Support erstellen, indem er ein Formular im Nutzermeni ausfillt, welches auf einer
normalen Webseite bereitgestellt werden kann.
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Nutzermen(

Das Nutzermenii ist dazu konzipiert, Nutzern die Moglichkeit zu geben, Anfragen lGber eine Webseite an
den technischen Support zu stellen. HelpDesk bietet eine intuitive und nutzerfreundliche Nutzeroberflache,
die es selbst Erstanwendern ermdoglicht, eine Anfrage ohne eine Anleitung oder ein Handbuch zu erstellen.
Das Formular zur Anfragenerstellung ist komplett anpassbar und kann auf einer Seite des
Unternehmensportals oder auf jeder anderen SharePoint-Seite (SharePoint 2010/2013/2016) eingefiigt
werden.

Anfrage-Lebenszyklus aus der Sicht des Anwenders
1. Erstellung der Anfrage. Der Nutzer liefert hierbei alle nétigen Informationen zur Anfrage.
2. Der Anwender erhalt eine Antwort von einem Techniker.
3. Wenn notig, muss der Nutzer weitere Informationen hinzufiigen oder die seine Anfrage detaillierter
erlautern.
Der Anwender erhialt eine Losung von einem Techniker.
5. Der Anwender kann die Losung akzeptieren, sodass das Ticket geschlossen werden kann.

Das Problem kann natiirlich auch schon in Schritt 2 gel6st werden, wodurch Schritt 3 optional ist.
Natdrlich kann es auch vorkommen, dass die Schritte 2 und 3 mehrfach wiederholt werden missen,
wenn nicht ausreichend Informationen vorliegen, um eine addquate Losung bieten zu kdnnen. So entsteht

ein Dialog zwischen Anwender und Techniker.

n Nutzermeni | HarePoint.Com



Anfragenerstellung

support

HarePoint HelpDesk Web Part

Create request

ID Subject Product Status Created Commented By

¥ ¥ - - -~ ¥ ¥

38 List of recepients not found Mot Selected Cpen 6/5/2014 6:04 FM

Create request

Um eine neue Anfrage zu erstellen oder eine Liste der eigenen Anfragen einzusehen, verwenden Sie eine
Seite (z.B. ein Link von einem HelpDesk Admin), auf der das HarePoint HelpDesk Webpart eingefligt ist.
Hier wird Ihnen eine Liste lhrer Anfragen gezeigt. Desweiteren kénnen Sie das Formular fiir eine neue
Anfrage mit dem “Anfrage erstellen” Knopf erreichen. Standardmassig befindet sich so ein Knopf ganz oben
und unten auf der Seite.

Driicken Sie den Anfrage erstellen Knopf, um ein Formular zu 6ffnen, welches Sie ausfiillen miissen, um
eine neue Anfrage zu erstellen.

Beachten Sie: Die Formularfelder zur Anfragenerstellung kénnen von HelpDesk Administratoren
angepasst und erweitert werden. So kann das gezeigte Beispiel in diesem Dokument von lhrer Ansicht
abweichen.

Wahrend das Formular ausgefillt wird, analysiert HelpDesk die eingegebenen Daten. Wenn relevante
Artikel in der Wissensdatenbank vorhanden sind, werden diese dem Nutzer automatisch vorgeschlagen.
Ein Anwender kann diese Links/Artikel verwenden, um weitere Informationen oder unter Umstdnden eine
passende Losung zu erhalten. So kann manchmal sofort eine Losung gefunden werden, ohne dass eine
Anfrage abgeschickt werden muss. Ein positiver Nebeneffekt dessen ist, dass gleichzeitig die Auslastung des
Supports reduziert wird.
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Lesen Sie die Wissensdatenbank aus der Sicht des Anwenders Sektion, flir weitere Details.

HarePoint HelpDesk Web Part

Subject Running a custom PowerShell script from a workflow

Following articles might be helpful:

# This is a first KB Article to be displayed to the users

Priarity Low =
Category Usage =
. - [n
Product HarePoint Workflow Extensions x| &
Description Hil
| would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow,
Does your product provide that functionality?
Attachments Instructions.bd [ Delete
Add attachment
Post Request Cancel

Felder des Anfrageformulars

Betreff

Dieses Feld ist ein Pflichtfeld. Der Betreff der Anfrage wird in der Liste der Anfragen angezeigt, die der
Anwender verwendet. Typischerweise wird dieses Feld genutzt, um eine kurze Beschreibung des
Problems zu geben.

Prioritat
Das Dropdown-Menii erlaubt es Ihnen, die Prioritat der Anfrage durch vorgegebene Kategorien
festzulegen.

Kategorie
Das Dropdown- oder Kaskaden-Meni erlaubt es lhnen, eine Kategorie (und Unterkategorie, wenn
verfligbar) fur lhre Anfrage festzulegen.

Produkt
Das Dropdown- oder Kaskaden-Men erlaubt es Ihnen, das Produkt (und Unterprodukt, wenn
verfligbar) zu bestimmen, auf das sich lhre Anfrage bezieht.

Beschreibung

Nutzen Sie dieses Feld, um eine detaillierte Beschreibung lhres Problems zu formulieren. Sie kénnen
Ilhren Text formatieren, indem Sie die Werkzeuge in der Kopfzeile verwenden:

n Nutzermeni | HarePoint.Com



Administrator = %

BROWSE  EDIT  PAGE ||| FORMATTEXT |JINSERT (J SHARE Yy Follow  Eom O [
- e et <>, B -
— Bod MIRE -
E;f D) = cory = > assoceddt| | A qB | [AaBoCcll |AaBbCeDd |AaBbCeDdE 75 sera.

Text Edit

Edit Check Oufl  Paste B I U abk x, X A A i i =
¢ k s u A b Paragraph | | Heading 1 | | Heading 2 | | Heading3 | | Heading+ | .| | Jo% = (E00. = o e

€5 undo .

Edit Clipboard Font Paragraph Styles Layout Markup

e Anhange

Mit dem Link “Anhdnge hinzufiigen”, konnen Sie Dateien an Ihre Anfrage anfligen.

Die Liste der Anhdnge der Anfrage und des “Anhang l6schen” Links wird hier angezeigt.

Add attachments dialog

Use this page to add attachments to an item.

Mame

1 | Mo file selected.

You can attach the following file types: jpg, jpeg. bmp, png, gif,
tif, tiff, txt, doc, docx, rtf, xls, xlsx, pdf, zip, rar, 7z, tar.gz, config
Attachment size can not exceed: 4MB

‘ OK ‘ ‘ Cancel ‘

Beachten Sie: In den HelpDesk Einstellungen, kann ein Administrator Dateiformate und —gréRen fir
Anhange festlegen.
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Uberwachung Ihres Anfragestatus

Anfragenliste

support

HarePoint HelpDesk Web Part

Create request

D Subject Product Status Created Commented By
¥ ¥ - - -~ ¥ s
i Wi v S i/ 4 24
39 Running a custom PowerShell script from a workflow Harel-"cfmt Workflow Open 6 26/2014 12:2
Extensions AM
38 List of recepients not found Mot Selected Open 6/5/2014 6:04 PM

Create request

Um eine neue Anfrage zu erstellen oder eine Liste der eigenen Anfragen einzusehen, verwenden Sie eine
Seite (z.B. ein Link von einem HelpDesk Admin), auf der das HarePoint HelpDesk Webpart eingefligt ist.
Alle Anfragen des aktuellen Nutzers werden in einer Liste angezeigt.

Wichtige Anmerkung: Ein Anwender kann nicht die Anfragen anderer Anwender sehen.

Beachten Sie: Die Liste im Nutzermeni wird nicht automatisch aktualisiert. Sie miissen die Seite neu laden,
um die aktuellsten Anderungen |hrer Anfragen zu sehen.

Felder in der Anfragenliste:

Beachten Sie: Die Anfragenliste kann von HelpDesk Administratoren angepasst werden, sodass die hier
gezeigte Version unter Umstanden nicht Ihrer Ansicht entsprechen kann.

e ID
Die Kennung der Anfrage. Automatisch generiert und zugewiesen.

o Betreff
Der Betreff, der bei Anfragenerstellung angegeben wurde. Dieses Feld dient als aktiver Link zur
Einsicht der entsprechenden Anfrage.

e  Produkt
Das Produkt, welches bei Anfragenerstellung festgelegt wird.

e Status
Status der Anfrage. Standardmassig gibt es die folgenden Status: Offen, In Warteschleife, Gelost
und Geschlossen.

o Erstelltam
Datum und Uhrzeit, an denen die Anfrage erstellt wurde.

¢ Kommentiert von
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Zeigt den Namen des Anwenders oder Technikers an, welcher als letztes auf die Anfrage
geantwortet hat.

Nutzer kdnnen die Breite der Spalten anpassen, ihre Anordnung andern und auswahlen, nach welcher
Spalte sie die Liste sortieren wollen.

Beachten Sie: Diese Anpassungen werden im Browser gespeichert und kénnen unter Umstanden
verschwinden (z.B. wenn Browserdaten geloscht werden).

Es ist moglich, einen Filter fir jedes Feld zu verwenden:

Subject roduct Statu:

i run hd
Beqgins with J

39 Running a custom PowerShell script from a workflow

+  Contains
Doesn't contain
Doesn't begin with
Equals

Doesn't equal

Eine Vorschau der Anfragen kann angezeigt werden, wenn Sie die Maus auf einen Betreff platzieren, aber
nicht klicken:
HarePoint HelpDesk Web Part

D Subject Product

¥ ¥ -

HarePoint Workflow

39 | Running a custom PowerShell script from a workflow -
Extensions

ID:39
Subject : Running a custom PowerShell script from a workflow

Description : Hi!l would be able to accomplish my task if that would be possi
ble to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product provid
& that functionality?

HarePoint.Com | Nutzermenii



Seite der Nutzeranfrage

Sie kdnnen diese Seite erreichen, indem Sie in der Anfragenliste auf den Betreff einer Anfrage klicken:
HarePoint HelpDesk Web Part

User Requests

& Running a custom PowerShell script from a workflow

Request Properties

B &
Pricrity Low
Category Usage
Froduct HarePoint Workflow Extensions
Commented
Commented By
6/26/2014 12:24 AM L4 Quote

Hil
| would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product provide that
functionality?

| I".

AVM-5P2013\mandrews | |nctructions.bet

I Attach file LT;‘I LTJﬂ

]
Ll
@
|
a4
=

Design HTML Preview

Post Reply Close request

Anwender kdnnen die folgenden Aktionen auf dieser Seite durchfiihren:

e Eigenschaften der Anfrage einsehen und gegebenenfalls anpassen:

Edit request properties

B

e Die Nachricht der Anfrage bearbeiten

e Einen neuen Kommentar an Techniker verfassen, sogar noch bevor ein Techniker geantwortet
hat

e Dateien anhdngen

e Die vom Techniker angebotene Losung akzeptieren, indem Sie den “Losung akzeptieren” Knopf
verwenden:
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10/30/2014 12:25 AM & Marked as resolution (Not approved by user) I @’ Approve resolution I;a' Quote
—

Feel free to contact us if you have further questions or suggestions!

HarePoint Support Team
/ \ www.harepoint.com
J L

Technician 1

Techniker kdnnen ihre Antwort als Losung markieren. Danach sind folgende Szenarien moglich:
a) Wenn dies die passende Lésung fiir den Anwender ist, kann dieser sie akzeptieren und die
Anfrage wird automatisch geschlossen.

b) Wenn die Losung unpassend ist oder weitere Hilfe benétigt wird, kann der Anwender
einfach eine weitere Antwort geben, wodurch der Anfragestatus sich zurtick auf offen
andert. Die Losung wirde als nicht akzeptiert vom Anwender markiert werden.

c) Wenn die Anfrage fiir mehr als 10 Tage als gelost markiert ist, wird sie automatisch vom
System geschlossen.
Beachten Sie: Dieser Zeitraum kann von einem HarePoint Administrator angepasst
werden.
e Anfragen schlieBen
o Anfragen wieder 6ffnen

Wenn eine neue Nachricht von einem Techniker empfangen wird, wird eine gelbe Statusleiste unter
der letzten Antwort erscheinen:

There are new replies. Refresh the page to view new messages.

Dricken Sie Seite aktualisieren oder F5, um die Seite neu zu laden und neue Nachrichten anzeigen zu
lassen.

Beachten Sie: Wenn Sie Text in das Formular fiir neue Nachrichten eingegeben haben, stellen Sie
sicher, dass Sie diesen speichern. Wenn die Seite neu geladen wird, wird nicht gespeicherter Text geloscht!
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Technikermen(

Das Technikermenii ist dazu konzipiert, Technikern die Moglichkeit zu geben, auf Anfragen zu antworten
und sie zu verwalten. AuRerdem kénnen zahlreiche Funktionen genutzt werden, um die Support-Arbeit zu
erleichtern und zu optimieren.

Desweiteren wird das Technikermenii auch von Betrachtern verwendet. Diese kdnnen Anfragen einsehen
und sie abonnieren, jedoch keine Anderungen vornehmen.

Das Technikermenii kann auf verschiedene Weisen erreicht werden:

Klicken Sie auf das Technikermenii Icon auf der HelpDesk Hauptseite:

Technician dashboard

oder

e In SharePoint 2013/2016: Driicken Sie o) - Seiteneinstellungen

Site Actions -

In SharePoint 2010: Driicken Sie
e In der HarePoint HelpDesk fiir SharePoint Sektion, driicken Sie auf Anfragen.

- Seiteneinstellungen

HarePoint HelpDesk for SharePoint

Requests

Reports dashboard
Settings
About

oder

e Verwenden Sie einen direkten Link zum Technikermen, den Sie von einem Administrator
erhalten.

Technikermen( | HarePoint.Com



SharePaint Administrator =

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE C‘ SHARE i:f FOLLOW
: ° : - =D £
5 pen by ID: = :;
Create Edit Remove Change Assign.. Search: S\gnature Exp:rtt:l Subscription to the
status requests »
Manage Search Settings Export
Requests » Regquests > Unanswered reguests
Tasks 3 Drag a column header here to group by that column
>
Reply Templates O o Subject Support Gro| Support Rep| * | commented| Status Product User Created DueBy Date | Cor
Knowledge base 3 =
v v L ¥ ||+ ¥ - 5 * -y v ¥
Recent ltems > 39 Running a custo.. MNot Assigned Mot Assigned [l Ope HarePoint Wor AVM-SP201 6/26/2014 12:
This is a first K... ¥ 38 List of recepient Not Assigned Not Assigned [l Open Not Selected Administrat 6/5/2014 6:04
Error > 34 Isthe HelpDesk .. Not Assigned Administrat [l AVM-5P201 Offen HarePoint Hel; [ AVM-SP201 6/4/2014 11:1

Die Oberflache des Technikermeniis bietet einem Techniker oder Betrachter alle benétigten
Informationen zur Anfrage eines Anwenders und Zugriff auf Werkzeuge, Quellen und Informationen.

Wichtige Anmerkung: Die Liste der Anfragen im Technikermenii wird nicht automatisch aktualisiert,
sodass Sie unter Umstdanden die Seite neu laden miissen, um neue Anfragen zu sehen.

Wichtige Anmerkung: Einige der Optionen sind nicht fiir Betrachter verfiigbar.

Funktionsleiste

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

05 X K G, e « > & @

Create Edit Remove Change Assign.. Search: . Signature  Exportto Subscription to the
status ~ - PDF ~ requests -
Manage Search Settings Export

Die Funktionsleiste bietet dem Techniker Zugriff auf haufig verwendete Werkzeuge:

Erstellen
Erstellung einer neuen Anfrage.

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

5 X ) G, > % @

Edit Remove Change Assign.. Search: Signature Exportto Subscription to the
status - - PDF ~ requests =
Manage Search Settings Export

Wird verwendet, wenn ein Fax oder Telefonanruf empfangen wird. Der Techniker kann eine Anfrage
im Auftrag eines Nutzers erstellen.
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Die Erstellung einer neuen Anfrage im Auftrag eines Nutzers ist zwar komplizierter, bietet jedoch
zusatzliche Optionen:

£ HarePoint HelpDesk - New reguest

|
| B B £ O Cut [uﬁ
2 D E@ Copy

Save Cancel Faste Attach
File

EDIT

Commit Clipboard Actions

Request info

Status Open - | Lewvel -
i

Product €5 Mode Web Form -
¥
| Priority Low + | Category -
#  Owner info

Support Group + | Support Rep -

Contact info

User * &EEB

Request activity

DueBy Date E 124M[v| [oo[w Response DueBy Time E 12aM[v| (00w
Responded Date A [12am[w] [o0]w Completed Date FE [12am[w] [o0]w
Request
Subject *
Description
OK Cancel

Felder des Formulars fiir neue Anfragen

Beachten Sie: Dieses Formular kann von HelpDesk Administratoren angepasst werden, sodass Ihre Ansicht
vom gezeigten Beispiel abweichen kann.

Anfrageinformationen:
e Status (Pflichtfeld)
Dropdown-Liste zur Auswahl des Anfragestatus.

o  Produkt
Dropdown- oder Kaskaden-Menii zur Auswahl des zum Problem gehdrenden Produkts.

e  Prioritat
Dropdown-Liste zur Auswahl der Prioritat der Anfrage.

Technikermen( | HarePoint.Com



o Level
Dropdown-Liste zur Auswahl eines passenden Levels der Anfrage. Das Level bestimmt die
Qualifikationen, die der Techniker besitzen muss, um die Anfrage bearbeiten zu kénnen.

e Modus
Dropdown-Liste, um festzulegen auf welchem Weg die Anfrage empfangen wurde. Die
folgenden Modi sind verfligbar: API, E-Mail, Telefonanruf, Twitter, Webformular.

o Kategorie
Dropdown- oder Kaskaden-Menii zur Auswahl der Kategorie der Anfrage.

Informationen iiber:
e Support-Vertreter
Legen Sie den Techniker fest, der fiir diese Anfrage verantwortlich ist.

e Support-Gruppe
Legen Sie die Gruppe der Techniker fest, die flr diese Anfrage verantwortlich sind.

Kontaktinformationen:
o Anwender (Pflichtfeld)
Legen Sie den Anwender fest, in dessen Auftrag die Anfrage erstellt wurde.

Anfrageaktivitat:
e Falligkeitsdatum
e Antwortdatum
e Failligkeitsdatum einer Antwort
e Abschlussdatum

Beachten Sie: Diese Daten werden typischerweise automatisch kalkuliert, basierend auf Service Level
Agreements (SLA), Regeln die von HelpDesk Administratoren erstellt wurden. Wenn spezifische Werte
eingetragen werden, kdnnen diese unter Umstanden durch kalkulierte Werte tberschrieben werden.
Fragen Sie Ihren HelpDesk Administrator, welche Werte manuell festgelegt werden kénnen und welche
kalkuliert werden (abhéngig von der Konfiguration von HarePoint HelpDesk).

Anfrage:
o Betreff (Pflichtfeld)
Die Anfragenbetreffe werden in einer Liste fir sowohl Anwender, als auch Techniker aufgelistet.
Typischerweise wird im Betreff eine kurze Beschreibung des Problems formuliert.

o Beschreibung
Nutzen Sie dieses Feld fiir lhre Nachricht. Formulieren Sie die detaillierte Beschreibung Ihres
Problems und formatieren Sie den Text mit den gegebenen Werkzeugen.
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e Anhange
Verwenden Sie den “Datei anhangen” Knopf in der Kopfleiste, um lhrer Nachricht Dateien
hinzuzufiigen:

EDIT
HB Bl
D E@ Copy
Save Cancel Paste
Commit Clipboard Actions

Der “Datei anhangen” Knopf erlaubt es Ihnen, eine einzelne Datei von Ihrem Computer an die
Nachricht anzuhangen. Um weitere Dateien anzuhdngen, verwendet Sie den Knopf einfach
wieder. Es ist nicht moéglich, mehrere Anhdnge gleichzeitig hochzuladen.

Add attachments dialog

Use this page to add attachments to an item.

Mame

Browse_ | Mo file selected.

You can attach the following file types: jpg, jpeg, bmp, png, gif,
tif, tiff, txt, doc, doex, rif, xls, xlsx, pdf, zip, rar, 7z, tar.gz, config
Attachment size can not to exceed: 4MB

| oK Cancel

Beachten Sie: HelpDesk Administratoren kdnnen bestimmen, welche Dateitypen erlaubt sind
und was die maximal erlaubte DateigroRe ist.

Das “Anhdnge” Feld wird angezeigt, sobald eine Datei hochgeladen wurde. Dieses Feld zeigt
eine Liste aller Dateianhadnge an:

Attachments 5P Onlinetd = Delete

Wenn alle nétigen Informationen eingetragen wurden, driicken Sie den “OK” Knopf, um die Anfrage
zu erstellen. Alternativ kdnnen Sie die neue Anfrage mit dem “Abbrechen” Knopf verwerfen. In
diesem Fall werden lhre Eingaben geldscht und keine Anfrage erstellt.
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Bearbeiten

Bearbeiten der ausgewdhlten Anfrage. Der Knopf ist nur wahlbar, wenn eine Anfrage aus der

Anfragenliste markiert ist, oder Sie gerade eine Anfrage betrachten.

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

x X@ glﬂ Open by ID:

Remove Change Assign.. Search:

= B 3 @

Signature Exportto Subscription to the
PDF

status - - - requests =
Manage Search Settings Export
I 1
| - : X
HarePoint HelpDesk - Edit request ‘
]
| EDIT
| H 8 Ba. D
D EE Copy
1 Save Cancel Paste Attach
File
Commit Clipboard Actions
Request info
| Status * Open + | Level -
i
Product HarePoint Workflow Extensions x| f& Mode Web Form M ]
i Priority Low ~ | Category Usage -
Owner info
1
i} Support Group ~ | SupportRep Technician 1 - ‘
Contact info
User ™ Mark Andrews: & EB ‘
Request activity
DueBy Date E 128M [+ [oo[w Response DueBy Time E 122M v 00w ‘
Responded Date 7/3/2014 B [10pM[w] [26]w Completed Date B [12aM[v] [00]w ‘
Request ‘
Subject Running a custom PowerShell script from a workflow
Attachments Instructions.bt = Delete

oK Cancel

Der “Anfrage bearbeiten” Dialog ist dhnlich zum Neue Anfrage Dialog, aulRer dass das Beschreibung
Feld nicht angezeigt wird. Wenn Sie trotzdem die initiale Nachricht bearbeiten méchten, kénnen Sie

die Anfrage 6ffnen und oben rechts “Bearbeiten” auswahlen:

6/26/2014 12:24 AM

4 Quote

Hi!
b 4 I would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product provide
- - - that functionality?
| |
Mark Andrews 0 Instructions.txt

HarePoint.Com | Technikermeni



Entfernen

Dieser Knopf ist nur wahlbar, wenn eine oder mehrere Anfragen der Anfragenliste markiert sind

oder wenn Sie eine Anfrage betrachten. Es muss eine Warnmeldung bestatigt werden, wodurch die
markierten Anfragen permanent geléscht werden!

HAREPCQINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

\&r

x@ 8 Open by ID: . L}' G@ A

£\
Create  Edit BRemovef§Change Assign.. Search: Signature Exportto Subscription to the
status - - PDF ~ requests -
Manage Search Settings Export

Status andern

Dieser Knopf ist nur wahlbar, wenn eine oder mehrere Anfragen der Anfragenliste markiert sind
oder wenn Sie eine Anfrage betrachten.

HAREPCHNT HELPDESK - REQUESTS

05 X[

BROWSE

Open by ID: . F)’ J;
Create  Edit Remowl Change| Assiin... Search: . Slgnature Expaort to Subscription to the
status ~ PDF - requests -
Manad Open Search Settings Export
On Hold
Requests

Requests Closed

Tasks Resalved Drag a column header here to group by that column

Reply Template

1] ID Subject

Support Gro| Support Rep| ? Comn

Das Dropdown-Menii erlaubt es Ihnen, einen neuen Status fir die Anfrage zu wahlen

Beachten Sie: Die Liste der Status kann von HelpDesk Administratoren angepasst werden, wodurch
Ilhre Ansicht vom hier gegebenen Beispiel abweichen kann.

Zuweisen...

Dieser Knopf ist nur wahlbar, wenn eine oder mehrere Anfragen der Anfragenliste markiert sind
oder wenn Sie eine Anfrage betrachten.

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

gl
X
{){
4§
o

=0 1 _EE
Create  Edit Remowe Chang A55|gr1 Signature  Export to Subscription to the
PDF ~ requests -
Manage Assign to... Search Settings Export
Assign to me
Requests Requests

Die “Zuweisen zu...” Option 6ffnet eine Dialogbox, in der Sie festlegen kénnen, zu welchem
Techniker oder welcher Technikergruppe die Anfrage(n) zugewiesen werden soll(en)
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Assign to ... x|

Support Group

Support Rep

OK Cancel

Die “Mir zuweisen” Option weist die markierten Anfragen dem aktuellen Techniker zu.

Beachten Sie: Anfragen kénnen auch automatisch zu Technikern oder Technikergruppen
zugewiesen werden, sobald eine neue Anfrage erstellt wird. Dies geschieht abhangig von der
Kategorie und/oder des Produkts, welche bei Anfragenerstellung angegeben werden. Ein HelpDesk
Administrator kann die automatische Zuweisung verwalten und anpassen.

Wenn das Produkt oder die Kategorie im Nachhinein gedandert werden, 16st dies keine automatische
Neuzuweisung aus.

Wenn die automatische Zuweisung anhand der Kategorie und des Produkts gleichzeitig ausgelost
wird, wird die Zuweisung nach Produkt priorisiert. Dies kann von einem HelpDesk Administrator
angepasst werden.

Offnen nach ID
Diese Option erlaubt es Ihnen, eine Anfrage anhand ihrer ID zu finden.

HAREPOQINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

S X K & [omee ol > & @

Create Edit Remove Change Assign.. Search: Signature Exportto Subscription to the
status - - POF - requests
Manage Search Settings Export

Wenn Sie eine ID in dieses Feld eingeben und bestatigen, werden Sie sofort zur Seite der
entsprechenden Anfrage gelangen.

Suche

HAREPCHNT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

03 X K Gy o s & @ @

Create Edit Remove Change Assign..B Search: Signature Exportto Subscription to the
status - - FDF - requests -
Manage Search Settings Export
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Wenn Sie Schllsselworter in das Suche-Feld eingeben, wird eine Suche nach zutreffenden Anfragen
und Nutzern gestartet:

Search results for: test

|tESt || Search
Requests [/]Users

Reguests
ID: 2 - Purchase and Licensing Prionty: Low | Status: Open
Currently evalulating your Active Directory Self service product. We have 2 productions fr...
User: S - __.2, | Created: 3/28/2012 9:15 PM | Support Rep: (il
ID: 6 - Report Subscription Error Priority: Medium | Status: Open
I am attempting to set up automated reports to be sent to specific users in our firm. I
User: . ___Z Created: 3/23/2012 6:32 PM | Support Rep:
Page 1 of 169 (845 items) IZl 2 3 4 5 6 7 __ 167 168 189 (>
Users
Sanya Test

Maobile Number: NfA | E-Mail: oo View User Requests

Wie erstellt man eine komplexe Suchanfrage:

a) AND und OR (also UND und ODER) kénnen nicht verwendet werden! Nutzen Sie stattdessen +
oder <Leertaste>.

b) Wenn Sie nach mehreren Wortern suchen wollen, die nicht zwangsweise hintereinander
stehen missen, verwenden Sie Wortl+Wort2.

c) Wenn Sie eine Anfrage mit einem der Worte finden wollen, verwenden Sie Wortl Wort2.

d) Wenn Sie eine Anfrage finden wollen, die mehrere aufeinanderfolgende Worte enthilt,
verwenden Sie “Wortl Wort2” (oder zum Beispiel “Vorname Nachname”).

e) Wenn Sie nach Worten in bestimmten Eingabefeldern suchen wollen, verwenden Sie
Beschreibung: Wortl Wort2. In diesem Beispiel werden dann Wort1l ODER Wort2 in einem
Beschreibungsfeld gesucht.

Beachten Sie: Die Suche wird nur flr das Betreff Feld und die erste Nachricht (Beschreibung)
durchgefihrt. Alle folgenden Kommentare von Technikern oder Anwendern werden nicht beachtet.
Interne Kommentare von Technikern werden ebenfalls nicht beachtet.
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Signatur

HAREPOIMNT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

- X }B 9@ Open by ID:

Create Edit Remove Change Assign.. Search:
status ~ -

D

L?:@ I}. \

Export to Subscription to the
PDF ~ requests -

Manage Search Settings Export

Jeder Techniker kann eine persoénliche Signatur erstellen, die am Ende jedes Kommentars eingefligt

wird:
] ]
AVM-5P2013\mandrews g | . . x
Edit your signature
Administrator
, @ &l %XL;?SEE'EE‘.@?Dv@»
ILILHAF_@HEN’EUCE sans- | ||(Fc|r|t Size) |'| B u = = |9~ A~

HarePoint Support Team

Resolution | www.harepoint.com

p—

Quick Reply | - Link to KB |

Mormal |'| Arial, ef

ﬁrePoim Support Team
www.harepoint.com

Design HTML Preview

Design HTML

Zu PDF exportieren

Dieser Knopf ist nur wahlbar, wenn eine oder mehrere Anfragen der Anfragenliste markiert sind,
oder wenn Sie eine Anfrage betrachten.

HAREPCINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

P—
2 X R &, oo o Zle] @
Create  Edit Remove Change Assign.. Search: Signature § Export tofubscription to the
status - - PDF -~ requests -
Manage Search Settings He— Fxport

Es ist moglich, die ausgewadhlten Anfragen zu einer PDF-Datei zu exportieren (im Portrat oder
Querformat).
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Anfragen abonnieren

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

Open by ID:

D

Search

Signature

Settings

Export t
FDF

2

Drag a column header here to group by that column

Create Edit Remove Change Assign.. Search:
status
Manage
Requests »
Tasks »
Reply Templates 4 |
Knnwladna haca » —

Subject

Support Gro

Su

Subscription to the
requests ~
"> Subscribe to the Reguests
Subscribe to requests in the PDF
format.

Subscription Management

Go to the web page for Management
of Subscriptions to the Requests,

of

1

Tagliche, wochentliche oder monatliche Abonnements zu neuen Anfragen kénnen hier verwaltet

werden. Alle erstellten Anfragen, im festgelegten Zeitraum, werden automatisch per E-Mail an die

angegebenen Empfanger versendet:

" Subscribe to the Requests
Subscribe to requests in the PDF

format.

Select recipients

You can enter user names, group
names, or e-mail addresses,
Separate them with semicolons.

Set scheduler for exporting

You can set the schedule to
export the requests

Specify the format

You can specify the format of the
exported requests

Add new subscription rule for export

X
Users/Groups:
AVM-SP2013\administrator;
&,- E
Schedule:
() Send requests daily
(® Send requests weekly
() Send requests monthly
Time:
|sunday  |v| 12:00 am|v]
Format:
@ PDF
® Portrait
() Landscape
OK Cancel
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Wichtige Anmerkung: Nur neu erstellte Anfragen des gewahlten Zeitraums werden exportiert!
Anfragen, die frither erstellt wurden, aber weitere Antworten in diesem Zeitraum erhalten, werden
nicht eingeschlossen!

Subscription Management

o to the web page for Management
of Subscriptions to the Requests.

Sie konnen Abonnements auf der Abonnements verwalten Seite verwalten.

Anfragenverlauf
Dieser Knopf wird nur in der Kopfzeile angezeigt, wenn Sie eine Anfrage ansehen.

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BEROWSE

H X ™ & o R B VE & @

Create  Edit Remove Change Assign.. Search: Request Signature  Create View Export to Subscription to the
status = - History task  tasks FDF ~ requests =
Manage Search Request History = Settings Tasks Export

Alle Anderungen der Anfrage kdnnen im Anfragenverlauf eingesehen werden:
(Im unten gezeigten Beispiel wurden vier Anderungen vorgenommen).

| , 1
‘ Request History [
Delete all Versions
No, ¢ Modified Maodified By
5.0  7/2/2014 5:02 PM Technician 1 [
Status Open
Request Opened 7/2/2014 5:02 PM
f 40 7/2/2014 4:14 PM Technician 1
{ Status On Hold I
1 3.0 7/1/2014 6:27 PM Technician 1 i
| . |
Support Rep Technician 1
Responded Date 7/1/2014 5:27 PM
Commented By Role Technician i
2.0 6/26/2014 12:48 AM Technician 1
| User Mark Andrews 1
1 1.0 G/26/2014 12:24 AM Technician 1 I
Subject Running a custom PowerShell script from a workflow
Status Open
] Product HarePoint Workflow Extensions I
Mode Web Form
Priority Low
User Technician 1
Category Usage
¥
Description _
Hil

| would be able to accomplish my task if that would be possible to execute
a PowerShell script from a workflow. Does your product provide that
functionality?

SLA Rule -1
Request Opened 6/26/2014 12:24 AM
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Aufgabe erstellen

Dieser Knopf wird in der Kopfleiste angezeigt, wenn Sie eine Anfrage ansehen:

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS

I_—I x }(@ % Open by ID:

BROWSE

®

Create  Edit Remowe Change Assign.. Search: Request Signature
status - - History
Manage Search Request History  Settings

Ein Techniker kann eine oder mehrere Aufgaben beziiglich der Anfrage erstellen:

@
Create
task

View
tasks

Tasks

. f X
Create task for the Request #39: Running a custom PowerShell sc...
EDIT
HB8 5o
D E@ Copy
Save Cancel Paste
Commit Clipboard
Task Mame ™ |
Start Date 77272014 E
Assigned To ‘ AVM-SP2013\sdministrator & BB
Description
Click for help about adding basic HTML formatting.

Predecessors
Pricrity (2) Normal
Status | Not Started El
Request page  Running a custom PowerShell script from a workflow

QK

Cancel

]

% @

Export to Subscription to the
FPDF - requests -

Export

Standardmassig wird der aktuelle Techniker im “Zugewiesen zu” Feld eingetragen. Es ist aber auch

moglich, andere Techniker zuzuweisen.

Alle verantwortlichen Personen werden E-Mail Benachrichtigungen tber die Erstellung und

Anderungen der Aufgabe erhalten.
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Sobald die Aufgabe erstellt wurde, andert sich der Status der Anfrage von “Offen” zu “In
Warteschleife”. Wenn die Aufgabe abgeschlossen wurde, wird der Status automatisch zuriick auf
“Offen” gedndert.

Aufgaben ansehen
Dieser Knopf wird in der Kopfleiste angezeigt, wenn Sie eine Anfrage ansehen:

HAREPOINT HELPDESK - REQUESTS BROWSE

: £) - B 55
H H )‘( / Open by ID: = ] -"]ﬂ :? i !
A2 XM & € =7 ™ - @
Create  Edit Remove Change Assign.. Search: a Request Signature  Create | View Exportto Subscription to the
status ~ - History task tasks PDF ~ requests -
Manage Search Request History  Settings Tasks Export

Driicken Sie den ”Aufgaben ansehen” Knopf, um alle Aufgaben anzeigen zu lassen, die zu dieser
Anfrage gehoren:
(Um alle Aufgaben anzeigen zu lassen, nutzen Sie die Aufgaben Option im Menii — Siehe Men -

Aufgaben).

Tasks for the Request #39: Running a custom PowerShell script from a workflow

v Title Assigned Te Priarity Status Due Date Created Modified By

PowerShell permisisons? # Administrator (2) Normal  In Progress 33 minutes ago Administrator

il

Wenn Aufgaben fiir diese Anfrage ausstehen, wird deren Anzahl auf dem Knopf dargestellt:

View
tasks (1)

Dricken Sie auf den Titel der Aufgabe, um Informationen Uber sie zu erhalten.

Beachten Sie: Verwenden Sie den Mehr anzeigen Link (nur bei SharePoint 2013 und SharePoint 2016),
um alle Eingabefelder anzeigen zu lassen:
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BEROWSE VIEW
,:_‘ Version History Alert Me
=a
= 82 Shared With & Workflows
Edit

ltem < Delete Item
Manage Actions

Home @ The content of this item will be sent as an e-mail message to the person or group assigned to the item.

Site Contents

Task Name PowerShell permisisons?

Start Date T/2/2014

Due Date

Assigned To Administrator

% Complete

Description Talk to product developer about PowerShell permissions.

Created at 7/2/2014 413 PM by & Administrator

Close
Last modified at 7/2/2014 413 PM by Il Administrator

Aufgaben bearbeiten:

Driicken Sie auf Element bearbeiten in der Kopfzeile, wenn Sie die Aufgabe, die Sie ansehen,
bearbeiten wollen.

BROWSE VIEW

Version History Alert Me
&% Shared With & Workflows
7% Delete Item

Manage Actions

Das Aufgabe bearbeiten Formular wird sich 6ffnen:

@ The content of this item will be sent as an e-mail message to the person or group assigned to the item.

Task Name * | Powershell permisisons?
Start Date 7/2/2014 B
Due Date iz
Assigned To Technician 1 %

% Complete %
Description

Talk to product developer about PowerShell permissions.

Click for help about adding basic HTML formatting.

Created at 7/2/2014 413 PM by [ Technician 1
Last modified at 7/2/2014 5:02 PM by ¥ Technician 1
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Beachten Sie: Verwenden Sie den Mehr anzeigen Link (nur bei SharePoint 2013 und SharePoint 2016),
um alle Eingabefelder anzeigen zu lassen.

Fiihren Sie die nétigen Anderungen durch (dndern Sie beispielsweise den Status auf Geldst) und

bestitigen Sie die Anderung mit dem Speichern Knopf:

Talk to product developer about PowerShell permissions.

Add >

Description

Click for help about adding basic HTML formatting.
Predecessors PowerShell permisisd
Priority (2) Normal ﬂ
Status | Completed El
Request Running a custom PowerShell script from a workflow
Contract

Company Account
Contact

Request page

[
¥
L [¥]

Type the Web address: (Click here to test)

| http://avm-sp2013/HelpDesk/_layouts/15/HarePoint/HelpDesk/Req |

Type the description:

| Running a custom PowerShell script from a workflow

Created at 7/2/2014 413 PM by I Administrator
Last modified at 7/2/2014 4:13 PM by B Administrator

Anfragenliste

| Save ‘ | Cancel ‘

Requests = Unanswered requests

Drag a column header here to group by that column

‘ O | 1o Subject Support Gro| Support Re| * Commented‘ Status ‘ Product User Created ‘ DueBy Date‘
£
[+ M M | » [I-]] M | ) 4 I 1 I 2
> o 32 Running a custo.. Mot Assigned Mot Assigned [l Cpen HarePoint Wor [ AVM-5P201 6/26/2014 12:
> ] 38 List of recepient.. MNot Assigned Mot Assigned W Open Not Selected Administrat 6/5/2014 6:04
> 34 Is the HelpDesk ... Not Assigned Administrat Wl AVM-5P201 Open HarePoint Help ] AVM-SP201 6/4/2014 11:1
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Nutzeranfragen werden in der Anfragenliste angezeigt. Standardmassig ist die “Unbeantwortete
Anfragen” Ansicht aktiviert, sodass nur Anfragen angezeigt werden, auf die bisher kein Techniker reagiert
hat. Nutzen Sie das Men auf der linken Seite, um andere Ansichten auszuwahlen (Siehe Meni - Anfragen

flr mehr Details).

Beachten Sie: Die Anfragenliste kann von HelpDesk Administratoren angepasst werden, sodass Sie
eventuell eine andere Ansicht haben, als die des Beispiels.

Beachten Sie: Typischerweise werden Filligkeitsdaten automatisch anhand von SLA-Regeln kalkuliert,
welche von HelpDesk Administratoren definiert werden kénnen.

Sowohl Techniker, als auch Betrachter kdnnen die Breite von Spalten anpassen und ihre Reihenfolge
verandern (mit einfachem Drag-and-Drop). AuBerdem ist wahlbar, nach welcher Spalte sortiert werden soll
und es lassen sich Gruppen erstellen, indem man Spalten in die Kopfzeile platziert:

o Requests = Unanswered requests
Dfag a column header here to group by that column
i
HER (] Subject Support Gro| Support Rep b Product
¥ ¥ ¥ ? ||~ T = €5
> 39 Running a custo... Not Assigned Not Assigned W Open HarePoint Wo
» 38 List of recepient.. Mot Assigned Mot Assigned W Open Not Selected
> 34 Isthe HelpDesk ... Not Assigned Administrat [l AVM-5P201 Open HarePoint Hel;

Beachten Sie: Diese Anpassungen werden im Browser gespeichert, sodass sie riickgdngig gemacht
werden, sobald Browserdaten geldscht werden.

Es ist moglich, Filter fiir ein oder mehrere Felder zu aktivieren:

Subject roduct Statu:
i run hd
Begins with J
39 R i t P Shell ipt f kel .
unning a custom PowerShell script from a workflow ————

Doesn't contain
Doesn't begin with
Equals

Doesn't equal

Eine Anfrage kann auf zwei Weisen angesehen werden:
e Indem man die Maus liber den Betreff der Anfrage platziert, sodass ein Tooltip erscheint:
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HRR ] Subject Support Gro| Support Rep ? | commented | Status Product

[+ M M MIS M L %

» 39 IRunning a custo...l Mot Assianed Technician M Mark Andre Open HarePoint Wor

» 38 List of recep Hted
ID: 39

» 34 Is the HelpD t Help

Subject : Running a custom PowerShell script from a workflow

Description : Hi!l would be able to accomplish my task if that would be pos
sible to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product pr
ovide that functionality?

e DurchKlickaufdas ~ Icon in der Anfragezeile:

| Subject Support Gro| Support Rep ? | commented| Status Product
1
[ 7] 7| Ad MIE 7| -] |
v 39 Running a custo... Not Assigned Technician W Mark Andre Open HarePaint Wor
Hi!

1 would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow. [

> 38 List of recepient.. Not Assigned Mot Assigned Cpen Mot Selected

> 34 Is the HelpDesk ... Mot Assigned Technician [l AVM-SP201 On Hold HarePoint Helg
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Menu

Das Technikermeni enthilt folgende Objekte:

Anfragen
I—Fieuuests 4 All Ttems _I
Tasks Completed Request i
Reply Templates My Completed Requests |
Knowledge base My Groups: Completed Requests £
Archived Requests My Groups: Open Or Unassigned £

My Groups: Open Feguests
Recent [tems

sample

My Groups: Overdue Requests
My Groups: Pending Requests
My Groups: Requests Due Today
My Groups: Requests On Hold
My Groups: Resolved Requests
My Open Or Unassigned

My Open Requests

My Overdue Requests

My Pending Requests

My Reguests Due Today

My Reguests On Hold

My Resolved Requests

My Unanswered reguests
Open Reguests

Overdue Requests

Pending Requests

Requests Due Today

Requests On Hold

Resolved Requests
Unanswered requests
Unassigned Requests

User Requests

Die Objekte in diesem Dropdown-Men sind voreingestellte Filter/Ansichten fiir die Anfragenliste.
Beachten Sie: Diese Filter/Ansichten kdnnen von HelpDesk Administratoren angepasst werden.

Ein Klick auf “Anfragen” wird die Ansicht auf die Standardansicht zurlicksetzen — Unbeantwortete
Anfragen.
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Beachten Sie: Ein SharePoint Administrator kann die Anfragenarchivierung aktivieren. In diesem Fall

kénnen sich einige Anfragen bereits im Archiv befinden, sodass sie nicht mehr in dieser Liste angezeigt

werden.

Stattdessen kdnnen diese unter “Archivierte Anfragen” im Meni gefunden werden - Siehe Archivierte

Anfragen ansehen fur mehr Details.

Die folgenden Filter sind standardmassig verfligbar:

>

Alle Elemente
Alle Elemente (ohne Filter)

Geschlossene Anfragen
Alle geschlossenen Anfragen

Meine geschlossenen Anfragen
Alle Anfragen, die vom aktuellen Techniker geschlossen wurden

Meine Gruppen: Geschlossene Anfragen
Alle Anfragen, die von der Gruppe des aktuellen Technikers geschlossen wurden

Meine Gruppen: Offen oder unzugewiesen
Alle offenen Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers und unzugewiesene Anfragen

Meine Gruppen: Offene Anfragen
Alle offenen Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers

Meine Gruppen: Uberfillige Anfragen*
Alle Gberfilligen Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers

Meine Gruppen: Anstehende Anfragen
Alle Anfragen mit dem Status “Offen” oder “In Warteschleife” der Gruppe des aktuellen
Technikers

Meine Gruppen: Heute fillige Anfragen*
Alle Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers, die heute fallig sind

Meine Gruppen: Anfragen in Warteschleife
Alle Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers, die momentan in der Warteschleife
(temporar verschoben) sind

Meine Gruppen: Geldste Anfragen
Alle gelosten Anfragen der Gruppe des aktuellen Technikers

Meine offenen oder unzugewiesenen Anfragen
Alle offenen Anfragen des aktuellen Technikers und unzugewiesene Anfragen
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> Meine offenen Anfragen
Alle offenen Anfragen des aktuellen Technikers

» Meine liberfilligen Anfragen*
Uberfillige Anfragen des aktuellen Technikers

» Meine anstehenden Anfragen
Alle Anfragen mit dem Status “Offen” oder “In Warteschleife” des aktuellen Technikers

» Meine heute filligen Anfragen*
Alle Anfragen des aktuellen Technikers, die heute fallig sind

» Meine Anfragen in Warteschleife
Alle Anfragen des aktuellen Technikers, die in Warteschleife (temporéar verschoben) sind

» Meine gel6sten Anfragen
Alle gel6sten Anfragen des aktuellen Technikers

» Meine unbeantworteten Anfragen
Alle unbeantworteten Anfragen des aktuellen Nutzers

> Offene Anfragen
Alle offenen Anfragen

> Uberfillige Anfragen*
Alle Gberfilligen Anfragen

> Ausstehenden Anfragen
Alle Anfragen, die den Status “Offen” und “In Warteschleife” besitzen

> Heute fillige Anfragen*
Alle Anfragen, deren Bearbeitungsfrist heute ablauft

» Anfragen in Warteschleife
Alle Anfragen die temporar verschoben wurden und sich nun in einer Warteschleife befinden

> Geloste Anfragen
Alle Anfragen, die von einem Techniker als gel6st markiert wurden

» Unbeantwortete Anfragen (die Standardansicht)
Alle Anfragen, die noch nicht von einem Techniker beantwortet wurden

» Unzugewiesene Anfragen
Alle Anfragen, denen bisher kein Techniker zugewiesen wurde
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*Typischerweise werden Falligkeitsdaten automatisch anhand von SLA-Regeln kalkuliert, welche von
HelpDesk Administratoren definiert werden kénnen.

Aufgaben
Techniker konnen Aufgaben zu einer Anfrage erstellen. In diesem Fall wird der Status der Anfrage auf
In Warteschleife gewechselt, bis die zugehorigen Aufgaben gelost wurden. Danach wird der Status
automatisch wieder auf Offen gewechselt.

Bitte lesen Sie die Aufgabe erstellen und Aufgaben ansehen Sektionen fur weitere Informationen.

Requests 3

Tasks r Active Tasks

Reply Templates All Tasks

Knowledge base By Assigned To

Archived Requests By My Groups
Due Today

Recent ltems My Tasks

sample

Unter dem Menipunkt “Aufgaben” kénnen Sie eine Aufgabenliste mit alle Aufgaben aufrufen oder
verschiedene Ansichten wahlen, um diese Liste zu filtern:

Beachten Sie: Diese Ansichten konnen von HelpDesk Administratoren angepasst werden, sodass lhre
Ansicht sich vom gegebenen Beispiel unterscheiden kann.

> Offene Aufgaben
Nicht abgeschlossene Aufgaben aller Techniker
> Alle Aufgaben
Alle Aufgaben aller Techniker
» Nach Zuweisung
Alle Aufgaben, sortiert nach dem “Zugewiesen zu” Feld
» Nach meinen Gruppen
Alle Aufgaben fiir die Gruppe des aktuellen Technikers, sortiert nach dem “Zugewiesen zu”
Feld
> Heute fillig
Alle Aufgaben aller Techniker, die heute fallig sind
» Meine Aufgaben
Alle Aufgaben des aktuellen Technikers

Templates flr Antworten
Ein Link zur Liste der Schnellantworten.
Haufig passiert es, dass dieselben Probleme immer und immer wieder auftauchen, sodass der Support
mit vielen dhnlichen Anfragen umgehen muss. Templates fiir Antworten kénnen in solchen Situationen
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viel Zeit einsparen und die Arbeit des Supports erheblich erleichtern, wodurch die Effizienz gesteigert
wird.

Techniker konnen Schnellantworten ansehen oder bearbeiten.
Betrachter kénnen Templates fiir Schnellantworten nur ansehen.

Um ein neues Template zu erstellen, driicken Sie den Neues Objekt Knopf und fiillen Sie das Formular
aus:

Template Title * | |

Template Body

Category Deployment
Licensing Add >
Usage

Product HarePoint Analytics

HarePaint Analytics fi Add >
HarePaint Analytics fi
HarePaoint Analytics fi
HarePaint HelpDesk
HarePaint Workflow

Personal O

Save Cancel

Legen Sie den Titel und den Text des Templates fest.

Stellen Sie sicher, dass Sie eine Kategorie und ein Produkt fiir das Template festlegen, um die
Verwendung zu erleichtern.

Wenn Sie das Template als “Personlich” erstellen, wird es nur fir den aktuellen Techniker sichtbar sein,
wenn nicht, kénnen es alle Techniker sehen und verwenden.

Siehe Anfragenseite - Schnellantworten Sektion fir mehr Details.

Wissensdatenbank
Ein Link zur Liste der Artikel in der Wissensdatenbank.
Anwender kdnnen Vorschlage mit Links zu Wissensdatenbankartikeln erhalten. Dies kann entweder
automatisch oder manuell von Technikern ausgehend geschehen — Siehe Wissensdatenbank aus der

Sicht eines Technikers flr weitere Details.
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Dokumente, Texte und Links kdnnen der Liste hinzugefiigt werden, um den Problemlésungsprozess zu
verbessern.
Betrachter konnen die Wissensdatenbank ansehen.

Archivierte Anfragen

Ein Link zum Speicherort der archivierten Anfragen (nur in aktuelleren Versionen).
Alte oder geschlossene Anfragen kdnnen automatisch (nach Zeitplan) oder manuell in ein Archiv verschoben
werden. Diese Anfragen kann man ganz einfach ansehen oder wiederherstellen.

Siehe Archivierte Anfragen Sektion fiir mehr Details.

Zuletzt verwendete Objekte
Diese Sektion enthélt eine Liste mit den zuletzt verwendeten Objekten.

Anfragenseite
All ltems

& Running a custom PowerShell script from a workflow

ID: 39 Priority: Low Status: Open User: || Mark Andrews @ Support Rep: | Technician 1 la L:&
6/26/2014 12:24 AM L Quote L} Edit
Hi!

| would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product provide
that functionality?

Mark Andrews 0 Instructions.txt

Technician 1 | write a comment for Technicians @
7/1/2014 &:27 PM '_él CQuote QEdit
Hello!

Thank you for contacting our Support Department!

,"'.. | Yes, that is possible with HarePoint Workflow Extensions, you can use Execute PowerShell script action for that.

Technician 1 . . .
Feel free to contact us if you have further questions or suggestions!
HarePoint Support Team
www.harepoint.com
Technician 1 | Write a comment for Technicians &
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Resolution ] The request is being viewed by

Quick Reply l,,! Link to KB | W Attach file L_?:-'l % X' X. | 2| = £ §F B~ o Technician 1
Normal ~ | |Arial Helvetica,sans-| = | |(Font Size) |~ B I US55 & = = W~ A v
ﬁrePoint Support Team
www.harepoint.com
Design HTML Preview i
Lock for Edit Post Reply

Sektionen der Anfragenseite

¢ Informationsleiste und Tabelle der Anfrageneigenschaften

ID: 39 Priority: Low Status: Open User: | | Mark Andrews |94  Support Rep: [ Technician 1

Die Informationsleiste bietet Ihnen kurze Informationen der Anfrage. Um alle Details der Anfrage
einzusehen, expandieren Sie die Leiste und wechseln Sie zur Tabelle der Anfrageneigenschaften.

Auf dieselbe Weise kann die Tabelle auch wieder minimiert werden, sodass Sie zurtick zur
Informationsleiste wechseln.

Alle Felder sind anklickbar, sodass ein Techniker zusatzliche Informationen erhalten kann. Zum
Beispiel konnen weitere Anfragen des Anwenders oder der gleichen Kategorie bzw. Produkts
angezeigt werden.

Request Properties

Request info

Status Open Level

Product HarePoint Werkflow Extensions Mode Web Form
Priority Low Category Usage

D 39

Owner info

Support Group Support Rep Technician 1
Contact info

User Mark Andrews (View User Requests)

Request activity

Created 6/26/2014 12:24 AM by | Technician 1 Modified 7/2/2014 5:02 PM by I Technician 1
DueBy Date Response DueBy Time

Responded Date 7/1/2014 6:27 PM Completed Date

Request
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Nachrichten

6/26/2014 12:24 AM HQuote [ Edit

Hil

1'would be able to accomplish my task if that would be possible to execute a PowerShell script from a workflow. Does your product provide
that functionality?

Mark Andrews 0 Instructions.bxt
Technician 1 @
7/1/2014 627 PM Laquote (G Edit
Hello!

Thank you for contacting our Support Department!

Yes, that is possible with HarePoint Workflow Extensions, you can use Execute PowerShell seript action for that.

Technician 1
Feel free to contact us if you have further questions or suggestions!
HarePoint Support Team
www.harepoint.com
Technician 1 &l
7/3/2014 10:26 PM JdQuote 27 Edit

This is superb! Thanks a lot!

Best regards,
Mark

Mark Andrews

Technician 1 ISI

Die Kommunikation zwischen Anwendern und Technikern findet durch den Austausch von
Nachrichten statt. Neben Nachrichten konnen auch Dateien versendet werden — Dokumente,
Screenshots, Logs oder andere Dateien, die bei der Losungsfindung helfen.

Wenn eine neue Nachricht von einem Anwender oder anderen Techniker hinzugefiigt wurde, wird
eine gelbe Warnmeldung unter der letzten Nachricht angezeigt:

There are new replies. Refresh the page to view new messages.

Aktualisieren Sie die Seite, indem Sie den entsprechenden Knopf im Browser oder F5 driicken, um
die neuen Nachrichten anzeigen zu lassen.

Beachten Sie: Wenn Sie bereits Text in das Formular fiir neue Nachrichten eingegeben haben,
speichern Sie diesen, bevor Sie die Seite aktualisieren. Der Text wird geloscht, wenn Sie die Seite
neu laden.

Interne Kommentare fiir Techniker

Techniker kbnnen Kommentare verfassen und Diskussionen fiihren, die nur Techniker und
Betrachter sehen kénnen — direkt in der Anfrage. Dies gestaltet eine effiziente und einfache
Zusammenarbeit innerhalb des Support-Teams. Die Option kann fiir jede Nachricht der Anfrage
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verwendet werden.

Verfassen Sie einen Kommentar und driicken Sie @ :

Technician 1 [2’

Wenn ein Kommentar hinzugefligt wurde, kann er von dem Techniker gedndert oder geldscht
werden, der ihn verfasst hat:

Technician 1 a few seconds ago
Do we have any KnowledgeBase articles on PowerShell action?..

Technician 1 IEI

Zu jeder Nachricht der Anfrage kann eine unlimitierte Anzahl an Kommentaren hinzugefiigt werden.

e Formular fiir neue Nachrichten

Resclution O

Attachments Instructions.tet = Delete

Quick Reply L! Link to KB = @ Attach file e L_|ﬂg'|

&
M
¥
(il
Hil
@
@
g

Normal v | |Arial,Helvetica,sans-| 7 | [(Font5ize) |v|| B I U & || = b A A -

Erepoint Support Team
www.harepoint.com

Design HTML Preview

Lock for Edit Post Reply

Der Hauptteil des Formulars ist ein Textfeld. Hier kann die Nachricht eingegeben werden. Das
HTML-Format wird dabei unterstiitzt.

Die Werkzeugleiste des Formulars bietet folgende Funktionen:

» Losungs-Checkbox
Wenn der Techniker eine Losung fiir die Anfrage des Anwenders vorgeschlagen hat, kann er
diese als gelost markieren. Die Nachricht wird dann griin hervorgehoben und der Status
wechselt zu geldst, jedoch wird dargestellt, dass die Losung nicht vom Anwender akzeptiert
wurde:
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10/30/2014 12:25 AM & Marked as resolutiorl(l‘-lot approved by user}l Jgquote  EFEdit

Feel free to contact us if you have further questions or suggestions!

HarePoint Support Team
| www.harepoint.com

Technician 1

Technician 1 El

Danach sind folgende Szenarien moglich:

a) Die Losung ist passend und der Anwender akzeptiert diese, womit der Status der
Anfrage auf geschlossen gewechselt wird.

b) Wenn die Lésung unpassend ist und weitere Hilfe benétigt wird, kdnnen die Anwender
einfach eine weitere Nachricht schreiben, sodass der Status der Nachricht wieder auf
offen gewechselt wird. Die Lésung bleibt als nicht akzeptiert vom Nutzer markiert.

c) Wenn die Anfrage fiir mehr als 10 Tage im Status geldst bleibt, wird sie automatisch
vom System geschlossen.
Beachten Sie: Diese Periode kann von HelpDesk Administratoren angepasst werden.

» Schnellantworten
Die Dropdown-Liste der Schnellantworten lasst Sie ein Lésungs-Template aus den
vordefinierten Templates fiir Antworten.

Resolution O

Quick Reply

Suggested Iterns

Recent Items 4

Personal Templates »

All By Category 3
all By Product 3
Find Template
Add Template

Vorgeschlagene Elemente — Zeigt die Templates an, die am nutzlichsten fiir die aktuelle
Anfrage sein kbnnten, da sie zum passenden Produkt oder Kategorie.

Zuletzt verwendete Elemente — Zeigt die Templates an, die zuletzt verwendet wurden.

Personliche Templates — Zeit Ihre personlichen Templates an.
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Alle nach Kategorie — Zeigt ein Unterment an, in dem Sie eine Kategorie wahlen kénnen,
sodass alle zugehorigen Templates angezeigt werden.

Alle nach Produkt - Zeigt ein Untermend an, in dem Sie ein Produkt wahlen kdnnen, sodass
alle zugehorigen Templates angezeigt werden.

Template finden — Offnet ein Pop-up-Fenster mit einer Liste aller Templates, in der Sie eine
Suche starten kénnen:

Reply Templates

Search by Template Body Pl

Template Title Product

Analytics licensing minimum  HarePoint Analytics; HarePoint Analytics for SharePoint 2007

Template hinzufiigen — Offnet ein Formular, in dem Sie direkt ein neues Template erstellen
kénnen.

Lesen Sie Templates fur Antworten fiir weitere Details (iber die Erstellung von Templates.

» Link zur Wissensdatenbank
Techniker konnen Anwendern Artikel aus der Wissensdatenbank vorschlagen, indem Sie
den Artikel in einem Pop-up-Fenster auswahlen. Wenn nétig kann der Techniker Artikel
filtern und suchen, um die bestmogliche Auswahl zu treffen. Lesen Sie die
Wissensdatenbank aus der Sicht des Technikers Sektion flir mehr Informationen.

> Datei anhdngen
Der Datei anhangen Knopf erlaubt es Ihnen, eine Datei auszuwéhlen, die der Nachricht
angehangt wird. Um eine weitere Datei anzuhdngen, verwenden Sie den Knopf ein weiteres
Mal. Es ist nicht moglich, mehrere Dateien gleichzeitig hochzuladen.

Add attachments dialog

Use this page to add attachments to an item.

MName

Browse_ | No file selected.

You can attach the following file types: jpg, jpeg, bmp, png, gif,
tif, tiff, tt, doc, docx, rif, xls, xIsx, pdf, zip, rar, 7z, tar.gz, config
Attachment size can not to exceed: 4MB

QK Cancel
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Beachten Sie: Die zugelassenen Dateitypen und die maximal erlaubte DateigréRe kénnen
von HelpDesk Administratoren angepasst werden.

» Textformatierung
Das Ausschneiden, Kopieren und Einfligen aus Microsoft Word wird unterstiitzt. Text kann
fett, kursiv, unterstrichen, durchgestrichen, tGberstrichen, in verschiedenen Schriftarten, als
Link, als Liste u.v.m. formatiert werden, sodass Sie Ihre Nachricht so gestalten kdnnen, wie
Sie mochten.
HTML und Vorschau Modi sind verfligbar.

> SchlieBen fiir Bearbeitung
Nutzen Sie die SchlieRen fiir Bearbeitung Funktion, um zu vermeiden, dass mehrere
Techniker gleichzeitig an einer Nachricht arbeiten, ohne es zu merken (sodass Zeit und
Arbeit verschwendet wird). Wenn die Anfrage geschlossen zur Bearbeitung ist, kbnnen
andere Techniker keine Antwort zu dieser Nachricht verfassen, solange die Bearbeitung
geschlossen ist oder ein Kommentar vom ersten Techniker hinzugefiigt wurde.

Jede Nachricht hat einen “® “U9t€ ko6 oben rechts, mit dem man die Nachricht in einer neuen
Nachricht zitieren kann.

Die Nachricht wird durch das Driicken des Antwort senden Knopfes abgeschickt.

Informationsfenster welches anzeigt, wer momentan die Anfrage ansieht

The request is being viewed by

Technician 1

Mark Andrews

Eine Anfrage kann vom Nutzer angesehen werden, der die Anfrage erstellt hat und von Technikern
und Betrachtern.

Das Informationsfenster ist nicht im Nutzermen sichtbar, sodass ein Anwender nicht weif3, ob und
wer die Anfrage betrachtet.

Beachten Sie: Das Informationsfenster wird automatisch aktualisiert und zeigt immer aktuelle
Informationen an. Sie miissen die Seite nicht neu laden.
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Wissensdatenbank

HarePoint HelpDesk besitzt die Funktionalitat zur Erstellung einer Wissensdatenbank, einem zentralen
Speicherort fir Informationen, die von Anwendern und Technikern verwendet werden kénnen.

Durch die Wissensdatenbank kdnnen Anwender direkt eine Antwort erhalten, sogar ohne eine Anfrage
abzuschicken. Die reduziert die Auslastung des Supports in einigen Fallen signifikant und steigert dessen

Effizienz.

Das ist auch moglich, die nur fiir die Techniker sichtbaren neuen Wissensbasis-Artikel zu erstellen (nur
fiir interne Benutzung). Diese Artikel sind beim Antworten dem Anwender unerreichbar, diese Artikel
werden auch nicht dem Anwender automatisch vorgeschlagen sein.

Wissensdatenbank aus Sicht des Anwenders
Anwender konnen Artikel der Wissensdatenbank auf 3 Weisen erreichen:

e Ein Techniker versendet manuell einen Link zu einem Wissensdatenbank Artikel an einen
Anwender.

e Waihrend ein Anwender das Formular zur Einreichung einer neuen Anfrage ausfillt, analysiert
HelpDesk seine Eingaben im Kategorie- und Produktfeld und versucht relevante Artikel
vorzuschlagen. Diese werden direkt im Formular angezeigt:

HarePoint HelpDesk Web Part

Subject first article|

Following articles might be helpful:

+ This is a first KB Article to be displayed to the users

Pricrity Low
Category
Product

Nesrnintion

e Wenn ein Artikel, den der Anwender auf einem der anderen beiden Wege erreicht, Links zu
weiteren Artikeln enthalt, konnen diese selbstverstandlich auch verwendet werden.

Beachten Sie: Anwender konnen keine Liste aller Wissensdatenbank Artikel sehen oder eine Suche
initiieren.
Die "nur fir die Techniker" markierten Wissensbasis-Artikel werden nicht vorgeschlagen sein.

Wissensdatenbank aus Sicht des Technikers
Techniker und Betrachter konnen die Wissensdatenbank jederzeit erreichen, indem sie einen Link im Meni
verwenden (Siehe Meni - Wissensdatenbank fiir weitere Details).
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Betrachter kénnen die Artikel jedoch nur ansehen.

Artikel erstellen, bearbeiten oder l6schen
Die Kopfzeile enthilt folgende Knopfe:

e Erstellen

HAREPOQINT HELPDESE - KNOWLEDGEBASE

Edit Delete

Manage

Das Formular zur Artikelerstellung wird gedffnet:
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Add article to Knowledge Base

EDIT FORMAT TEXT INSERT

A Body = 13 v iz %E &= = A =
D - T — J ==
Eg B I U ax x, X° == == &
Paste Styles  Markup
- . A e (L ] M -
Clipboard Font Paragraph Shyles
Title * Powershell in HarePoint Workflow Extensions
Article In the code, the object named $Context is available. With this

object, you can easily get access to workflow context, the output
Result variable or to any other workflow variable, activity execution

context, or the workflow history list (using m

Category General questions Technical questions
< Remove
Product HarePoint Analytics HarePoint Workflow Exte

HarePoint HelpDesk
HWE 2010 platform A
HWE 2013 platform

HWE Office 365
< Remove

Related articles Test article

Cnly for Technicians []

Save Cancel

» Titel (Pflichtfeld)
Bestimmen Sie den Titel des Artikels. Stellen Sie sicher, dass dieser passende Schliisselworter
enthalt, weil diese verwendet werden, um Nutzern den Artikel vorzuschlagen.

> Artikel
Fligen Sie den Text des Artikels hier ein. In diesem Feld kann Text formatiert werden.

> Kategorie
Legen Sie die verwandten Kategorien fest; dieses Feld wird beriicksichtigt, wenn Anwender eine
Kategorie angeben und aufgrund dieser Artikel vorgeschlagen werden.
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» Produkt
Legen Sie die verwandten Produkte fest; dieses Feld wird bericksichtigt, wenn Anwender ein
Produkt angeben und aufgrund dieser Artikel vorgeschlagen werden.

» Verwandte Artikel
Geben Sie hier verwandte Artikel an, wenn es welche gibt. Diese werden Anwendern angezeigt,
wenn Sie diesen Artikel lesen.

» Nur fir die Techniker
Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, wenn das Artikel nur fir interne Benutzung festgelegt ist,
und fiir die Anwender ist, unsichtbar zu sein. Diese Artikel sind beim Antworten dem Anwender
unerreichbar, diese Artikel werden auch nicht dem Anwender automatisch vorgeschlagen sein.

Beachten Sie: Die Artikel ID wird automatisch von HelpDesk zugewiesen. HelpDesk Administratoren
kénnen das Format der Artikel IDs verdandern.

Bearbeiten

Dieser Knopf ist nur verfligbar, wenn Sie einen Artikel markiert haben.

HAREPOINT HELPDESEK - KNOWLEDGEBASE

Manage

Ein Formular zur Bearbeitung des Artikels wird ge6ffnet.
Dieses Formular ist identisch zum Formular zur Erstellung eines Artikels (siehe oben).

Loschen

Dieser Knopf wird nur angezeigt, wenn Sie einen oder mehrere Artikel markiert haben.

HAREPOINT HELPDESK - KNOWLEDGEBASE

2 BX

Create  Edit J| Delete

Manage

Die ausgewahlten Artikel werden permanent geléscht! Anwender werden nicht mehr dazu in der Lage
sein, diese Artikel mit einem Link zu erreichen.
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Liste der Wissensdatenbank Artikel

Search in Knowledge Base pel
[ | Article ID . | Title Product
KB1000 This is a first KB Article to be displayed to the users HarePoint HelpDesk

‘B1001 Second article HarePoint HelpDesk

Category

Created

Deployment; Licensing; Usage  5/23/2014

Licensing

7/4/2014

Views

Die Liste der Wissensdatenbank Artikel kann nach jeder Spalte sortiert werden, indem man sie anklickt.

Die Ordnung der Spalten kann auerdem mit dem Drag-and-Drop-Prinzip angepasst werden.

Um einen Artikel zu finden, konnen Techniker die Wissensdatenbank durchsuchen oder Filter anwenden,

welche fir die meisten Spalten verfugbar sind:

Category Created Viu
Desk (Select all) /23/2014
Desk (Empty) /4/2014
Deployment
Licensing
Usage

wowledge Base pe

le ID a | Title Product
display

100 This 1= a first KB Article to be displayed to the users HarePoint

Wie versendet man einen Link zu Artikeln in der Wissensdatenbank

Techniker kdnnen den Link zur Wissensdatenbank Knopf verwenden, um den Link in einer neuen Nachricht

einzufligen — Siehe Anfrageseite Sektionen fiir weitere Details:

Resclution O

Mormal * | |Anal,Helvetica,sans-| 7 | |(Font Size) | ™ B I U &

Quick Replyl L!Linktu KB IID Attach file L'E] % i OX,

=2E

>

ﬁrePoinl Support Team

www.harepoint.com

AuRerdem koénnen Links zu Artikeln automatisch vorgeschlagen werden:
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e Wadhrend ein Anwender eine neue Anfrage erstellt, analysiert HelpDesk seine Eingaben im Betreff,
der Kategorie und des Produkts und versucht automatisch einen oder mehrere relevante Artikel der
Wissensdatenbank (falls vorhanden) vorzuschlagen:

HarePoint HelpDesk Web Part

Subject * first article|

Following articles might be helpful:

+ This is a first KB Article to be displayed to the users

Pricrity Low
Category

Product

Nesrnintion

e Jeder Artikel der Wissensdatenbank kann dabei Links zu weiteren Artikeln beinhalten — diese Links
konnen von Technikern in den Artikeleigenschaften festgelegt werden.

Beachten Sie: Die "nur fiir die Techniker" markierten Wissensbasis-Artikel kdnnen nicht beim Antworten
dem Anwender benutzt werden, die werden auch nicht dem Anwender automatisch vorgeschlagen sein -
bitte finden Sie mehr Infos in Artikel erstellen, bearbeiten oder [6schen.

Support durch E-Mails
Manchmal ist es bequemer fiir Anwender, Support per E-Mail zu erhalten, anstatt sich in SharePoint
einloggen zu miissen und das Nutzermenii zu verwenden. HelpDesk ermdglicht ein solches Szenario.

Wichtige Anmerkung: Diese Funktion erfordert zusatzliche Konfiguration eines HelpDesk Administrators.
Kontaktieren Sie lhren Administrator, um sicherzustellen, dass der E-Mail Support vollstandig konfiguriert
ist.

Beachten Sie: Diese Funktionalitat ist nur fiir Anwender ausgelegt. Techniker kénnen weiterhin das
Technikermenii verwenden, um Anfragen anzusehen und auf sie zu antworten.

Neue Anfragen per E-Mail erstellen
Um eine neue Anfrage zu erstellen, kann ein Anwender einfach eine E-Mail an die HelpDesk Adresse
schicken. Es wird automatisch eine neue Anfrage aus dieser E-Mail erstellt:

e Der E-Mail Betreff wird als Betreff fiir die Anfrage verwendet

e Der E-Mail Text wird als Beschreibung fiir die Anfrage verwendet (die Formatierung wird dabei
Ubernommen)

e E-Mail Anhdnge werden auch der Anfrage angefiigt
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Beachten Sie: Es ist nicht moglich ein Produkt oder eine Kategorie auszuwahlen oder automatisch einen
Techniker zu der Anfrage zuzuweisen. Jedoch bietet HarePoint HelpDesk die Moéglichkeiten, die
Standardfunktionalitat selbststandig zu erweitern und weitere Funktionen zu implementieren.

Wenn eine neue Anfrage erstellt wird, wird der Anwender per E-Mail benachrichtigt und die Erstellung der
Anfrage wird ihm bestatigt.

Techniker erhalten ebenfalls Benachrichtigungen, abhangig von den HelpDesk
Benachrichtigungseinstellungen.

Alle Anfragen, die durch das Nutzermendi, eine E-Mail oder von einem Techniker erstellt wurden, erscheinen
im Technikermendi, sodass die Bearbeitung dieser immer gleich ist.

Wenn ein Techniker auf eine Anfrage eines Anwenders antwortet, erhalt dieser eine Benachrichtigung per
E-Mail dariiber. Diese E-Mail enthélt auBerdem den kompletten Text des Technikers. Wenn der Anwender
nun die Konversation mit dem Techniker (z.B. fir weitere Informationen) fortsetzen will, kann er einfach auf
diese E-Mail antworten. HelpDesk erkennt automatisch, dass die Antwort sich auf die Anfrage bezieht und
fligt sie dem System hinzu.

Beachten Sie: Der Betreff der E-Mail darf nicht verandert werden, da HelpDesk sonst eine neue Anfrage
erstellt, anstatt den Kommentar zu einer bestehenden Anfrage hinzuzufiigen.

Wichtige Anmerkung: Techniker kdnnen nicht auf Anfragen antworten, indem Sie auf eine
Benachrichtigung per E-Mail antworten.

Es ist in HarePoint HelpDesk nicht moglich, Anfragen direkt per E-Mail zu schlieBen.

Beachten Sie: HarePoint HelpDesk bietet Administratoren die Mdoglichkeiten, die Standardfunktionalitat
selbststdndig zu erweitern und weitere Funktionen zu implementieren.

Es gibt lediglich einen indirekten Weg Anfragen per E-Mail zu schlielRen.

Wenn ein Techniker eine Losung zur Anfrage hinzufiigt, wechselt er den Status auf geldst. In diesem Fall
erhalt der Anwender die Nachricht, dass seiner Anfrage eine Losung hinzugefiigt wurde. Wenn der
Anwender zufrieden mit dieser Losung ist, kann er einfach keine Antwort mehr zu dieser Anfrage
hinzufiigen. Nach einiger Zeit (standardmassig 10 Tagen) wird die Anfrage dann automatisch geschlossen.

Beachten Sie: Der Status wird zuriick auf offen gewechselt, wenn der Anwender auf die Anfrage antwortet.
Offene Anfragen werden niemals automatisch geschlossen.

Archivierte Anfragen
Aktuellere HarePoint HelpDesk Versionen gibt es in der Standard Edition. Diese besitzen die Funktion der
Anfragenarchivierung.
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Es kann zu dem Punkt kommen, dass Sie zu viele geschlossene oder sehr alte Anfragen in HelpDesk
gespeichert haben. Diese einfach zu |6schen, ist nicht die Optimallésung, da Sie diese zuklinftig vielleicht
referenzieren werden.

HarePoint HelpDesk bietet Ihnen einen effektiven Weg, Anfragen zu speichert und zu verwalten: Sie
koénnen diese in ein Archiv verschieben oder kopieren. Archivierte Anfragen konnen schnell und einfach
angesehen werden und direkt aus dem Technikermend erreicht werden. Wenn nétig kann man sie auch
wiederherstellen und zuriick in HelpDesk einbinden.

Archivierte Anfragen enthalten auch alle Anhange und versteckten Kommentare.

Beachten Sie: Die Archivierung ist standardmassig nicht aktiviert. Kontaktieren Sie lhren HelpDesk
Administrator, um diese Funktion zu konfigurieren und zu aktivieren.

Archivierte Anfragen ansehen
Nur Techniker oder Betrachter kénnen archivierte Anfragen ansehen.

Um archivierte Anfragen zu 6ffnen, navigieren Sie zum Technikermenii und wahlen Sie Archivierte
Anfragen im linken Mend.

Requests 3

Tasks >

Reply Templates
owledge base
Archived Requests I

Die archivierten Anfragen werden im selben Design angezeigt, wie normale Anfragen im Technikermendi.

Reguests from archive for 11/27 /2015 7:22 AM

Drag a column header here to group by that column

| 1> Subject Description Status
¥ ¥ ¥ -
> 2 Update ExternalClassC1 Open
> 3 My monitor blinks ExternalClass1E Resolved

Archivierte Anfragen wiederherstellen

Techniker kdnnen Anfragen aus dem Archiv wiederherstellen und wieder in HelpDesk einbinden.
Um Anfragen wiederherzustellen, gehen Sie zu den archivierten Anfragen.

Wahlen Sie eine oder mehrere Anfragen aus und driicken Sie Wiederherstellen in der Kopfzeile.

Restore
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Es wird sich ein Bestatigungsfenster 6ffnen:

Restore request(s) from archive

The selected request will be restored from archive. Upon restoring, the new ID will be assigned to it

restoring

[] Delete request from archiv

Restore Cancel

Wenn notig, kdnnen Sie wahlen, die Anfragen nach der Wiederherstellung aus dem Archiv zu I6schen.

Beachten Sie: Diese Option bendtigt spezielle Berechtigungen — kontaktieren Sie Ihren HelpDesk
Administrator, wenn Sie die Wiederherstellung nicht durchfiihren kénnen.

Driicken Sie den Wiederherstellen Knopf.

Beachten Sie: Wiederhergestellte Anfragen bekommen eine neue ID. Im Einzelnen bedeutet dies, dass
wenn Sie diese Anfragen nicht aus dem Archiv gel6scht haben und nocheinmal archivieren, erstellen Sie
Kopien mit einer neuen ID.

Wenn Sie Anfragen wiederherstellen, kann es zu einer falschen Zuordnung von Datenfeldern kommen. In
diesem Fall wird Ihnen eine Warnmeldung angezeigt. Sie konnen entweder Fortfahren (den Fehler
ignorieren) oder die Felder manuell ausfiillen und Nochmal Versuchen:

Restore request(s) from archive

& st fields in the archive do not match the fields on the site. The following fields are missing.

Internal name Field Display name Field Type
List: Requests
ReferencelD ReferencelD Number

To restore the request(-s) fully wi values, create missing fields and click Try again button. Press Continue fo restore request{-s) without these fields.

Continue Try again Cancel

Kontaktieren Sie lhren HelpDesk Administrator, wenn nétig.

Beachten Sie: Der Versionsverlauf wird nicht zusammen mit der Anfrage wiederhergestellt.

HelpDesk Berichte
HarePoint HelpDesk generiert mehrere Berichte, in denen die Auslastung und Effizienz des Supports
dargestellt wird.

Beachten Sie: Berichte konnen nur von Technikern und Betrachtern angesehen werden. Sie sind nicht fir
Anwender verfligbar.
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Berichte erreichen
Es ist moglich Berichte auf zwei Wegen zu erreichen:

e Dricken Sie auf das HelpDesk Berichte anzeigen Icon der HelpDesk Hauptseite:

View helpdesk reports

oder

e In SharePoint 2013/2016: Druicken Sie & - Seiteneinstellungen

Site Actions -

In SharePoint 2010: Driicken Sie - Seiteneinstellungen
e In der HarePoint HelpDesk fiir SharePoint Sektion driicken Sie auf den Berichtementi Link.

HarePoint HelpDesk for SharePoint

Reports dashboard

About

Liste der verfligbaren Berichte
Momentan sind folgende Berichte verfligbar:

Name des Berichts Beschreibung
Uberblick Ubersicht aller HarePoint HelpDesk Berichte
Entwicklung nach Tag Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitaten von

Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewahlten Zeitraum,
gruppiert nach Tagen

Entwicklung nach Prioritdat | Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitdten von
Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewdhlten Zeitraum,
gruppiert nach Prioritat
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Entwicklung nach
Kategorie

Entwicklung nach Produkt

Entwicklung nach
Verantwortlichkeit

Entwicklung nach Nutzer

Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitaten von
Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewahlten Zeitraum,
gruppiert nach Kategorie

Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitaten von
Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewahlten Zeitraum,
gruppiert nach Produktnamen

Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitaten von
Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewahlten Zeitraum,
gruppiert nach verantwortlichen Personen

Dieser Bericht zeigt die Dynamiken und die Intensitaten von
Anfragenerstellung und —bearbeitung im ausgewahlten Zeitraum,
gruppiert nach Nutzern

Losung nach Prioritat

Losung nach Kategorie

Losung nach Produkt

Losung nach
Verantwortlichkeit

Der Bericht zeigt Statistiken liber die Bearbeitung von Anfragen im
festgelegten Zeitraum, gruppiert nach Prioritat. Er enthalt Daten dariiber,
wieviele Anfragen bearbeitet wurden, die durchschnittliche Anzahl an
Anfragen und die durchschnittliche Bearbeitungszeit, gruppiert nach
Prioritat

Der Bericht zeigt Statistiken (iber die Bearbeitung von Anfragen im
festgelegten Zeitraum, gruppiert nach Kategorie. Er enthalt Daten daruber,
wieviele Anfragen bearbeitet wurden, die durchschnittliche Anzahl an
Anfragen und die durchschnittliche Bearbeitungszeit, gruppiert nach
Kategorie

Der Bericht zeigt Statistiken iber die Bearbeitung von Anfragen im
festgelegten Zeitraum, gruppiert nach Produktnamen. Er enthalt Daten
dariber, wieviele Anfragen bearbeitet wurden, die durchschnittliche
Anzahl an Anfragen und die durchschnittliche Bearbeitungszeit, gruppiert
nach Produktnamen

Der Bericht zeigt Statistiken Uber die Bearbeitung von Anfragen im
festgelegten Zeitraum, gruppiert nach verantwortlicher Person. Er enthalt
Daten dariiber, wieviele Anfragen bearbeitet wurden, die
durchschnittliche Anzahl an Anfragen und die durchschnittliche
Bearbeitungszeit, gruppiert nach verantwortlicher Person

Antwortzeit nach Prioritat

Dieser Bericht zeigt die durchschnittliche Zeit bis zu einer Antwort auf eine
Anfrage, gruppiert nach Prioritat
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Antwortzeit nach
Kategorie

Dieser Bericht zeigt die durchschnittliche Zeit bis zu einer Antwort auf eine
Anfrage, gruppiert nach Kategorie

Antwortzeit nach Produkt

Dieser Bericht zeigt die durchschnittliche Zeit bis zu einer Antwort auf eine
Anfrage, gruppiert nach Produktnamen

Antwortzeit nach
Verantwortlichkeit

Dieser Bericht zeigt die durchschnittliche Zeit bis zu einer Antwort auf eine
Anfrage, gruppiert nach verantwortlichen Personen

SLA-Verletzungen nach
Prioritat

Dieser Bericht zeigt die Verletzungen von SLA-Regeln, gruppiert nach
Prioritat

SLA-Verletzungen nach
Kategorie

Dieser Bericht zeigt die Verletzungen von SLA-Regeln, gruppiert nach
Kategorie

SLA-Verletzungen nach
Produkt

Dieser Bericht zeigt die Verletzungen von SLA-Regeln, gruppiert nach
Produkt

SLA-Verletzungen nach
Support-Gruppen

Dieser Bericht zeigt die Verletzungen von SLA-Regeln, gruppiert nach
Support-Gruppen

SLA-Verletzungen nach
Verantwortlichkeit

Dieser Bericht zeigt die Verletzungen von SLA-Regeln, gruppiert nach
Verantwortlichkeiten
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Berichte ansehen
Wadhlen Sie den benétigten Bericht im linken Men:

H> HarePoint HelpDesk - Overview o

I Overview

Responsible + Opened Resolved | Not responded

Requests trends i 0 i

Trends by day ) 3 )

Trends by priority Total > 0 2

Trends by category

Trends by product
Trends by responsible
Trends by users

JResolution reports

Resolution by priority Total

Resolution by category

Priority + Opened Resolved | Not responded
Resolution by product

Urge 0 0 0
Resolution by et 0 0 0
responsible i ~ 0 ~

Standardmassig werden die Informationen des letzten Monats dargestellt. Der Zeitrahmen kann jedoch in
der Kopfzeile angepasst werden:

I

Preceding Preceding 7 Preceding Mare
Day Days Manth

Date Range

Sie kénnen die Berichte nach folgenden Support-Gruppen filtern: Entwicklung nach Verantwortlichkeit,
Losungszeit nach Verantwortlichkeit, SLA-Verletzungen nach Verantwortlichkeit. Wenn Sie diese Filter
verwenden, werden nur Daten der verantwortlichen Techniker dieser Gruppe angezeigt:

Support Groups
filter
Filter
Die Informationen in den Tabellen der Berichte kdnnen aufsteigend oder absteigend sortiert werden,

indem Sie das entsprechende Feld in der Kopfzeile anklicken.

In den meisten Berichten sind die Tabellenwerte anklickbar, sodass Sie weitere Informationen liber die
Werte erhalten kénnen.
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Berichte exportieren
Jeder Bericht kann als Tabellen- oder PDF-Datei exportiert werden, indem Sie die entsprechenden Knépfe
der Kopfzeile verwenden. Hierbei kdnnen Sie das Portrat- oder Querformat wahlen:

1
wa  sa
Exportto Exportto
Spreadsheet PDF~

Export
Wenn Sie einen Bericht in Tabellenform exportieren, kdnnen Sie weitere eigene Kalkulationen durchfihren.

Berichte abonnieren
Es ist moglich Berichte zu abonnieren und Benachrichtigungen Uber sie per E-Mail zu erhalten, indem man
den entsprechenden Knopf der Kopfzeile verwendet:

an
Leg
1+ Subscription to the
repors «

= Subscribe to the Report

Subscribe to current report with specific
filters, fields and diagrams in the PDF or
¥LEX format.

¥ Subscription Management
Go to the web page for Management of
Subscriptions to the Reports,

Bericht abonnieren

i Subscribe to the Report

& Subscribe to current report with
specific filters, fields and diagrams in
the PDOF or XLSX format.

e Waihlen Sie den Bericht aus der Dropdown-Liste (der aktuelle Bericht ist standardmassig
ausgewahlt)

Select the report

You can select the report to Report:

be exported Trends by product ~

e Waibhlen Sie die Empfanger fir Benachrichtigungen (der aktuelle Techniker ist standardmassig
ausgewahlt)

Select recipients

You can enter user names, group Users/Groups:

names, or e-mail addresses. Technician 1
Separate them with semicolons.

& B
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e Waibhlen Sie den Zeitplan fiir den Export von Berichten

Set scheduler for exporting

You can set the schedule to Schedule:

export the report () Send report immediately

{1 Send report daily

@ Send report weekly

() Send report monthly
Time:

Sunday v [ 12:00 AM | v

e Legen Sie das Format fest — PDF oder XLS

Specify the format
You can specify the format of Format:
the exported report (@) PDF
(® Portrait
() Landscape
(CIXLS

e Expandieren Sie die Filterkonfiguration, um den Zeitrahmen der Berichte festzulegen:

4 Configure filters
You can configure filters for
the report to be exported )
Select date range to display data
Last maonth v
Beachten Sie: Letzter Monat ist immer standardmassig ausgewahlt! Diese Einstellung tibernimmt
nicht die Werte, die Sie in der Kopfzeile vom aktuellen Bericht ausgewahlt haben!
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e Expandieren Sie die Konfiguration der Ansicht von Berichten, um diese anzupassen, falls notig:

4 Define view for the report
You can define views of the

exported report
Show chart

Select series to show on the chart

[#| Opened
¥ Resaolved

Sort by the series
Opened |+

Show table

Select columns to show in table
(¥ Product

[Vl Opened

[¥IResolved

Sort by column

Product |+ | Descending | v

Beachten Sie: Wenn Sie keine Anderungen vornehmen wird die Standardansicht verwendet. Alle
Einstellungen, wie Sortierungen, die Sie beim Betrachten der Berichte vorgenommen haben,
werden nicht ibernommen!

Verwalten von Abonnements

A Subscription Management

Go to the web page for Management
of Subscriptions to the Reports,

Auf der Seite der Abonnementverwaltung konnen Sie Ihre Abonnements verwalten.
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