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Kundenregistrierung

1. Kundenregistrierung

1.1 Wie richte ich meinen Zugang ein?
Es gibt mehrere Wege, um sich zu registrieren:

= |ch registriere mich selbst: Sie erhalten einen Registrierungscode von lhrem Customer Manager
(meistens der Admin in lhrem Unternehmen) und geben diesen zur Authentifizierung im Portal
ein.

tisoware

Welcome to my Tisoware

wi

Sobald das Konto vom Customer Manager genehmigt worden ist (mehr dazu im Kapitel 5: Mein Team
/ Teammitglieder einladen und verwalten), erhalten Sie eine E-Mail-Einladung mit einer Beschreibung,
mit deren Hilfe Sie in wenigen Minuten Ihren persdnlichen Zugang zu my.tisoware einrichten kénnen.
Bitte nutzen Sie flr die erste Registrierung die Funktion ,Passwort vergessen” und vergeben Sie ein
neues Passwort. lhr Benutzername ist lhre E-Mail-Adresse.

= |hr Kundenmanager hat Sie eingeladen: Sie erhalten eine E-Mail-Einladung mit einzelnen Schrit-
ten, Uber die Sie in wenigen Minuten Ihren persénlichen Zugang zu my.tisoware einrichten kén-
nen. Bitte nutzen Sie fur die erste Registrierung die Funktion ,Passwort vergessen” und vergeben
ein neues Passwort. lhr Benutzername ist lhre E-Mail-Adresse.

= Sie haben initial schon ein Konto bekommen: Bitte nutzen Sie fiir die erste Registrierung auf

my.tisoware die Funktion ,Passwort vergessen” und vergeben ein neues Passwort. lhr Benutzer-
name ist lhre E-Mail-Adresse.
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Kundenregistrierung
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Welcome to my Tisoware soacheinden| e ]

r lose track again

Passwort vergessen?

©202 bsomare mbit, Ale Rechte vorbehaken.

1.2 Kennwort andern

Andern Sie lhr Passwort unter Profil.

Homepage » My Profile
Profil

Personliche Daten

Vor- und Machname Test Tisoware
Unternehmen Tisoware Demckunde
Position

Adresse

Telefon (geschaftlich)

-Mail (Benutzername) tisoware_test@test-tisoware.com Passwort FEEm

Registrierungscode 11111111

Vergeben Sie nun ein neues Passwort. Sie kdnnen sich mit lhrem neuen Passwort dann in my.tisoware
anmelden.

Tipp: Verwenden Sie ein ausreichend starkes Passwort. Das schiitzt Sie und lhre Daten.
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Der Ticketprozess

1.3 Kennwort vergessen?

Klicken Sie auf ,Passwort vergessen?”, dann erscheint folgende Seite:

servicenow

0O o O

Identifizieren  Uberprifen  Zuriicksetzen

Passwort vergessen?

Benutzernans #:

Mit Benutzername und Passwort anmelden

Folgen Sie den Anweisungen. lhr Benutzername ist lhre E-Mail-Adresse. Sie erhalten daraufhin
eine E-Mail an die im zweiten Schritt eingegebene E-Mail-Adresse.

2. Der Ticketprozess

2.1 Ticket-Typen
Wabhlen Sie aus zwei verschiedenen Ticket-Typen:

= Notfall melden: Sie kdampfen mit einem Systemstillstand oder anderen geschaftskritischen Prob-
lemen? Dann 6ffnen Sie bitte ein Notfall-Ticket. Bitte beachten Sie: es kénnen nicht zwei Notfall-
Tickets gleichzeitig eroffnet werden. Die Er6ffnung eines neuen Notfalls-Tickets ist erst mdglich,
wenn das erste geschlossen wurde.

= Ticket 6ffnen: Sie haben Fragen zu einem bestimmten Thema oder ein Problem? Dann nutzen
Sie bitte unser normales Support-Ticket.

Den Link zur Ticket-Erstellung finden Sie im Meni ,Home".
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Der Ticketprozess

2.2 Ticket eroffnen

Homepzge »  Meine Tickezs > Ticket &ffnen

Ticket erdffnen

* Erforderlich
* Baschraibung
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*+ Bitie gehen 5ie auf folgende Punkie ein:

L]

Ist das Verhalten reproduzi

erbar? Wenn ja, wie?

Seit wann tritt das Problem auf? Hat es bereits funkiioniert?

o
¢ Was wurde zuvor verdndert/installiert? Gab es Ereignisse, die in Zusammenhang mit dem

P

T

i

* Asset
n Dema Seriennummer

* Kurzbeschraibung

| Pragrantz Zusammenfzssung Ihres Anlizgens

* Prioritat (bergeordnetes Ticket

4 — Niedrig J Bitte auswihlen *
* Kategorie

Service/Support -

Mandant

Ihre Referanz

| Betroffene{n) Mandant{en) singeben

| | Thre interne Referenz-Ticketsystam Nummer |

Umgebung

Batroffenes Modul

| | Wehlen Sie das betroffene proALPHA Maodul

Machzen Sie andere Personen dber diesen Fall auf dem Laufenden halten?

Aktionen

© 2023 tisoware Gesellschaft fur Zeitwirtschaft mbH
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Der Ticketprozess

Legende — das bedeuten die Felder in der Maske:

= Asset / Module: Betroffene Produkte / Module.

®  Prioritat: Prioritdt / Dringlichkeit der Anfrage.

= Kategorie: Service/Support: Fir Fragen und Problemmeldungen rund um die tisoware Software.
= Kurzbeschreibung: Pragnante Zusammenfassung lhres Anliegens.

= Beschreibung: Detaillierte Beschreibung der Anfrage (orientieren Sie sich an den vorgegebenen
Stichworten).

®= Umgebung (optional): tisoware Umgebung Production / Test / Test2
= Mandant (optional): tisoware Mandant.

= lhre Referenz (optional): Hier koénnen Sie die Tickethnummer lhres intern verwendeten
Ticketsystems hinterlegen. Diese Referenz wird in allen E-Mail-Benachrichtigungen im Betreff
erganzt.

2.3 Ticketverlauf

Sie sehen die Ticketinformationen inkl. Ticketnummer sofort nach dem Absenden:
tisoware e [ o

Ticketverlauf
Fehlermeldung Details
Evhalt ciner Fehlemeidung nach Instalation des Updates tummer
csas4a70

B! EFFIS SE3F & B oo

tw_1st_Level

Details &ndern

Aktionen

Watchlist
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Der Ticketprozess

Sie erhalten parallel eine Bestatigung per Mail:

Sehr geehrte Damen und Herren,

Wir haben Ihr Ticket erdffnet.

Unser tisoware Team hat Thre Anfrage aufgenommen und zur Bearbeitung an die richtige Stelle weitergeleitet.
Wir kiimmern uns schnellstméglich um Ihr Anliegen.

Mit freundlichen GriiGen

Ihr tisoware Team

2.3.1  Kommentar / Rickfrage

Sobald ein Kommentar / eine Riickfrage erfasst wurde, wird diese im Portal angezeigt und parallel
per E-Mail gesendet.

Lieber Kunde, kénnen Sie uns bitte einen Screenshot von der Fehlermeldung zukommen lassen? Vielen Dank.

Test Tisoware (tisoware_test@test-tisoware.com)
© 2023-08-31 19:05:41

CS0164970 Erstellt

2.3.2  Wie erkenne ich, dass eine Aktion oder Information von mir benétigt wird?

Falls eine Information / eine Aktion Ihrerseits fur die Ticketbearbeitung nétig ist, sehen Sie die Frage
im Portal und erhalten sie ebenfalls parallel per E-Mail.

Im Portal wird dies in der Ticketlibersicht unter dem Link ,Aktion erforderlich bei..." angezeigt.

Hallo Test Tisoware,

Wie konnen wir helfen?

Ihre Ticketsl Aktion erforderiich bei 1 |

Nummer Kurzbeschreibung Priontat Aktualisiert

CS0164970 Fehlermeldung 4 — Niedrig 2023-08-31 19:21:34 >
C50164908 Test-Ticket 30.08.23 CFL 3 - Mittel 2023-08-30 10:53:40 >
C50164824 Test mit neuer Tenant Zuweisung 4 — Niedrig Neu 2023-08-28 09:58:02 >

Zur Ticketibersicht >
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Der Ticketprozess

Im Ticketverlauf sieht dies folgendermaBen aus:

tisoware oue [@ ot

[
Ticketverlauf

Fehlermeldung Details

Erhalt einer Fehlermeldung nach Instaltian des Updates Nummer

C50164970
sz == == = . Prioritit
Atz Bl ES3s SE33 F# B 0o e
Kontake Seriennummer
Tost Tisoware (tisoware_test@lest=  Damo Serenummer

tisoware com]

Zuga
Aktualisiert Zustandiges Team
2023-08-31 10:21:34 tr_tst_Level

Erstelle
2023-08-31 19:05:41

Sie kdnnen die Antwort direkt im Portal eingeben und absenden. Das Ticket wird daraufhin in den
Status ,Offen” zurlickgesetzt und weiter vom Customer-Care-Mitarbeiter bearbeitet.

tisoware peme [ Q s ol shnden
Homepage > Meme Tickets > Ticketfarmuls Fal H
Ticketverlauf

Fehlermeldung Details

Erhalt einer Fahlermaldung nach Installation des Updates nummer

€50164870

,,,,, P Priontat
| Abat B I EF=T=E & E F B oo 4= Nedrig

= (Ssoware_testgtest

Aktualisiort
2023.08-31 19:23:20

Erstelit
2023-08-31 19:05:41

Details &ndern

Test Tisoware (tisoware_tes

3a, &in Sereenshat befindet sich im Anhang.

Kontakt

Test Tsowre (tmomare_testStest bsoware.com)

2.3.3  Losungsvorschlag

Sobald eine Lésung vorhanden ist, wird diese in der Ticketlbersicht angezeigt und auch parallel per
E-Mail gesendet.

Thre Tickets] aktion erforderlich bei 1 |

C50164970 Fehlermeldung 4 — Niedrig 2023-09-01 09:36:23 >
C50164908 Test-Ticket 30.08.23 CFL 3 - Mittel Neu 2023-08-30 10:53:40 »
CS0164824 Test mit neuer Temant Zuweisung 4 — Niedrig Neu 2023-08-28 09:58:02 >

Zur Ticketiibersicht »

Im Portal wird dies in der Ticketlibersicht mit dem Status ,Geldst” angezeigt.

Sie kdnnen den Lésungsvorschlag im Portal oder tber den E-Mail-Link akzeptieren oder ablehnen:
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Der Ticketprozess

Details

Mummer

C50170769

Prioritat Seriennummer

4 — Miedrig Demo Seriennummer tisoware

Kundenkonto Kontakt

Testkunds _\Webinar Testkunde 1 Demo {Demo Kunde
Tisoware)

externe Referenz

Zugewiasen an Zustindiges Team

Anna Stuhr-Riisenberg tw_1st_Level

Erstellt Aktualisiert

2023-10-09 09:38:19 2023-11-02 14:22:24

Details andern

Kontakt

| Testkunde 1 Demo (Demo Kunde Tisoware) ® i

externe Referenz

Ticket schliefien

2.34 Ticket wiedereroffnen

Falls Sie mit dem Lésungsvorschlag nicht einverstanden sind und auf ,Ticket wiederertffnen” klicken,
wird das Ticket wieder gedffnet und weiterbearbeitet. Bitte geben Sie hier auch eine detaillierte Be-
griindung im entsprechenden Feld mit, damit der Service-Agent reagieren kann. Wenn Sie den Lo-
sungsvorschlag per E-Mail ablehnen, achten Sie bitte auch hier auf eine aussagekréftige Beschrei-
bung.
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Der Ticketprozess

2.3.5 Ticket schlieBen

Wenn wir lhr Problem erfolgreich geldst haben, wird das Ticket geschlossen. Ein einmal geschlosse-
nes Ticket kann nicht noch einmal gedffnet werden.

2.4 Ticketlbersicht

Sie erhalten eine Ubersicht Gber die Tickets, indem Sie im Feld ,Ihre Tickets” auf ,Zur Ticketibersicht”
klicken. In der Ticketlbersicht sehen Sie die Tabs ,Alle Tickets”, ,Aktion erforderlich” und ,Meine
Falle”.

Legende — das bedeuten die Felder:

= Alle Tickets: Alle gemeldeten Tickets dieses Accounts. (Anmerkung: hierzu sind Adminrechte nétig,
ansonst werden nur «Meine Tickets» angezeigt.)

= Aktion erforderlich: Alle Tickets, in denen eine Aktion von Ihnen als Kunde nétig ist. (Beispiele:
Antworten, Tests, Bestdtigungen...)

= Meine Fille: Alle vom angemeldeten Benutzer gemeldeten Tickets. Wenn ein Benutzer nur ein-
fache User Berechtigungen hat, sieht er ohnehin nur seine Tickets. Dieser Link ist dann ohne Funk-
tion.

2.5 Tickets individuell filtern

Alle Tickets konnen in der Ticketlbersicht individuell gefiltert werden. Um eine Filtereinstellung
vorzunehmen, klicken Sie auf das Filter-Symbol und geben die Filtereigenschaften ein:

Ticketiibersicht
Ejl(h:'s twortsuche
x
| e | B
2.5.1  Beispiel fur individuellen Filter:
Tickets anzeigen lassen, die vor mehr als 30 Tagen erstellt wurden:
= Tickets Stchuortsuche
e ] e | x
- : J—

Individuell erstellte Filter kdnnen Sie auch speichern, indem Sie ,Filter speichern” wahlen. Vergeben
Sie nun noch einen Filternamen, welcher die Filtereinstellung kurz beschreibt:

© 2023 tisoware Gesellschaft fur Zeitwirtschaft mbH



Der Ticketprozess

Filter speichern

Filtername
(Erforderlich)

query Status = Abgeschlossen > Erstellt <= 2023-08-02 00:00:00

In der Ticketlbersicht wird Ihr angelegter Filter nun unter dem vergebenen Namen angezeigt. Wah-
len Sie ihn aus, um die Tickets danach zu filtern.

2.5.2  Wie kann ich tisoware-Tickets von anderen Tickets trennen?

Um tisoware-Tickets von anderen Tickets, beispielsweise proAlpha, zu trennen, bietet sich ebenfalls
die Anlage von Listen an. Wahlen Sie als Kriterium die Seriennummer. Tragen Sie lhre tisoware-Se-
riennummer ein und speichern Sie den Filter. Nun haben Sie eine Liste, welche nur tisoware-Tickets
enthalt.

Diese Bedingungen miissen alle erfiillt werden.

EEE | - B BRel | |
=z [ 4

Fihren Sie den Vorgang analog flr proAlpha-Tickets aus, um eine Liste exklusiv fir proAlpha-Ti-
ckets zu erhalten.

Zudem kdnnen Sie die Liste der Tickets als PDF-, Excel- oder CSV-Datei exportieren:

Ticketlbersicht

Alle Fille Aktion erforderlich Meine Fille vor mehr als 30 Tagen erstellt

= Tickets
Exportieren als PDF
Exportieren als Excel

Exportieren als C5V
Nummer "Kurzbeschreibung Prioritat Status

geschlossen
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Mein Team / Teammitglieder einladen und verwalten

2.6 Wie lauft eine Ticketbearbeitung ab?

Auf folgender Darstellung lernen Sie die Abldufe kennen, die hinter einem Ticket stecken.

Fallzustandsdiagramm

Agent fordert Inforrmationen

Informationen an bereitgestelit
§ Agentlegt | (wenn bendtigt)
N einenneuen |
Fall an e X
3 _ Agent schlagt Kunde akzeptiert
Agent akzeptiert den Fal gine Lsung vor die L6sung

Der Fall wird autmatisch
oder manuell vomn

Agenten geschlossen

Ein neuer Fall kann A 4
von verschiedenen
Kandlen angelegt
werden:
Kunde lehnt die Lésung ab

& 0 |
= Q

(Eigene Darstellung nach Abbildung von Servicenow)

3. Mein Team / Teammitglieder einladen und verwalten

3.1 Sie als Admin haben eine Person eingeladen:

Als Admin fur my.tisoware haben Sie unter ,Profil” die Berechtigung, Ihre Teammitglieder zu my.tiso-
ware einzuladen und entsprechende Rollen zu vergeben.

Uber ,Neuer Kontakt” haben Sie die Méglichkeit eine Person zu my.tisoware einzuladen.

Fillen Sie dazu das Formular aus und vergeben Sie direkt die Position sowie die Rolle. Folgende
Rollen stehen zur Auswahl:

= Benutzer: Ein ,Benutzer” sieht nur seine eigenen Tickets und die Tickets, bei welchen er auf die
Watchlist gesetzt wurde.

= Case Manager: Ein ,Case Manager” sieht alle Tickets seiner Firma.

®=  Admin: Ein ,Admin” sieht alle Tickets seiner Firma und kann die Zugangskonten seiner Kollegen
administrieren.
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Mein Team / Teammitglieder einladen und verwalten

Die eingeladene Person erhélt eine E-Mail-Einladung mit einzelnen Schritten, Gber die sie in wenigen
Minuten ihren persdnlichen Zugang zu my.tisoware einrichten kann. Fir die erste Registrierung muss
die Funktion ,Passwort vergessen” genutzt und ein neues Passwort vergeben werden. Der Benutzer-
name ist die E-Mail-Adresse der eingeladenen Person.

3.2 Sie haben den Registrierungs-Code weitergeleitet:

Den Registrierungscode kdnnen Sie in lhrem Profil ansehen:

Homepage » My Profile

Profil

Personliche Daten

Test Tisoware

Tisoware Demokunde

Zuga ng Sd aten Passwort dndern

P T T

tisoware_test@test-tisoware.com
11111111

= Wenn Sie den Registrierungs-Code an eine Person weitergeleitet haben, die noch nicht registriert
ist, bekommen Sie Gber my.tisoware automatisch eine Benachrichtigung, dass sich jemand regist-
rieren mochte.

= Unter Profil gibt es die Rubrik ,Genehmigungen”. Hier wird lhnen angezeigt, dass neue Registrie-
rungsanfragen vorhanden sind.

= Sie kénnen sich alle Anfragen anzeigen lassen.

= Mit einem Klick auf die angeforderte Registrierung kénnen Sie die Anforderung bearbeiten und
entsprechend freigeben oder ablehnen.
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