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1 Einfihrung

Dieses Handbuch beschreibt Funktionalitéat des Zusatzmoduls Service und Support des Produkts myfac-
tory.CRM. Bei der Erstellung des Handbuches wurde versucht, sich an die Struktur und Vorgehensweise
des im Menu der Applikation befindlichen Aufbaus zu orientieren, um einen einfachen und mdéglichst
schnellen Einstieg in das Gebiet des Zusatzmoduls zu gewahrleisten.

Das Servicemodul gewdhrleistet eine schnelle und Ubersichtliche Erfassung der Supportfalle und enthalt
eine detaillierte Nachverfolgbarkeit, die es ermdglicht genau festzustellen, wann und von wem welche
Daten geandert worden sind.

Die in diesem Handbuch dargestellten Abbildungen und Beispiele enthalten Namen, Bezeichnungen,
Titel, Preise, Artikelnummern und weitere Elemente, welche auch in der Realitat existieren konnen. Alle
diese Daten sind frei erfunden und stellen keinerlei Bezug zu einem real existierenden Objekt jedweder
Art dar. Ubereinstimmungen mit tatséchlich existierenden Objekten sind rein zuféllig und nicht beabsich-
tigt.

Die notwendigen Voraussetzungen fur die myfactory.BusinessWorld entnehmen Sie bitte dem Dokument
,Systemvoraussetzungen myfactory”. Das Produkt myfactory. CRM muss zusétzlich zum myfactory Ba-
sissystem installiert sein.

Stand: Februar 2009 1 myfactory [>)
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2 Grundlagen

Definieren Sie hier die Grundlagen fur Ihre Arbeit mit dem Service-Modul.

2.1 Konfiguration

Definieren Sie die unternehmensubergreifende Arbeitsweise des Service-Managers.

2.1.1 Grundlagen

In den Grundlagen legen Sie das Programmverhalten bei der Anlage neuer Supportvorgange fest.

/2 Konfiguration Service-Manager - Windows Internet Explorer =101 x|

dungen  Favoriten 7

Grundlagen

Supporttall

Abteilung muss hinterlegt sein I
Bearbeiter muss hinterlegt sein H

Automatizche Neuanlage Gber E-Mail-Abruf

|
- Empfangene neue Support-E-Mails an Adresse Zuweizen IADDDD48 J i\-"nrlage flr Webshopkunde

Empfangene neue Support-E-Mails als Aufgabe an Mitarbeter zuweizen I

Empfangene neue Support-E-Mails an Supportakbteiiung zuweisen |1 . Lewel Suppoart

Empfangens neus Support-E-Mails an Supportfalkstegorie 1 zuweizen I

Ll b=l el L 1=

Empfandens neus Support-E-Mails an Supporttallprioritat zuweisen IMﬂ'teI
Empfangene neue Support-E-hails an Suppurtfallstatus Zlwveizen IAufgenommen
. Empfan_gene neue Support-E-Mails an Supportfallherkuntt zuweisen: |E-Mai|
- Empfangene neue Support-E-hiails an Aktionstyp zuweeizen I.&.nls_lge

Betreft Antwiort-E-Mail |

Automatizche E-Mail Antwort Vorlage (Newer Supportfall) I J
Atomatizche E-Mail &rtweort “orlage [ Zugewiesens E-hail) I ﬂ
ok | abbrechen |

Fertig l_ IL—L']_' l_ l_ l_ l_ [&.J Lokales Intrariet [* 100 =

Abteilung / Bearbeiter muss hinterlegt sein

Definieren Sie hier, so diese Felder bei Ihnen Muss-Felder sind.

Empfangene neue Support-E-Mails ...

Stand: Februar 2009 2 myfactory© ©O
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Definieren Sie hier, mit welchen Voreinstellungen Support-Falle angelegt werden, die Uber E-Mail eingele-
sen werden.

Betreff Antwort-E-Mail

Hinterlegen Sie hier eine Vorbelegung fur den Betreff einer Antwort E-Mail, wenn Sie nicht mit den E-Mail-
Vorlagen arbeiten.

Automatische E-Mail Antwort Vorlage (Neuer Supportfall / Zugewiesene E-Mail)

Wird hier eine Vorlage hinterlegt, so kénnen automatisch E-Mails gesendet werden, wenn ein neuer Fall
durch einen E-Mail-Eingang angelegt bzw. eine E-Mail einem bestehenden Fall zugewiesen wurde.

2.1.2 Abschluss

Legen Sie hier fest, welchen Status ein Fall beim abschlieBen bzw. wieder ertffnen erhalten soll.

/2 Konfiguration Service-Manager - Windows Internet Explorer - | Ellil
+
*.-\:/.' I'C_.;"J - |g, http:,l',l'Il:u:thust,l'myFactnrySE,ﬁeSDj +|| & | |Live Search 2

Dialog  Akkionen  Anwendungen  Fawvoriben

Grundlagen Abschluss lﬁlﬁﬂ Aktionszuordnung Aktionszichten

Abschiulz Servicefall

Supparttallstatus |zelost ]

Aritweort erforderlich r

Servicefall wiedererdffnen

Supportfallstatus IWTeder erdffnet j

ok | Abbrechen |

|Ferti|;| l_ @ l_ l_ l_ l_ |‘:J Lokales Intranet | Ho100% - 4

2.1.3 Postfacher

Im Register <Postfacher> werden die Postfacher zugeordnet, in denen die Support-E-Mails eintreffen.
Aus diesen E-Mails werden entweder neue Supportvorgange angelegt oder die E-Mails werden beste-
henden Supportvorgangen zugeordnet. Die Zuordnung erfolgt Uber die Vorgangsnummer im E-Mail-
Betreff.

Stand: Februar 2009 3 myfactory© ©O
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/2 konfiguration Service-Manager - Windows Internet Explorer - |I:I|5|
——
=" Ty Iﬁ, http:,l',l'lu:ucalhu:ust,l'myfacj *4 || X | |Live Search

Sl Sl

Diglog Aktonen  Arnwendungen  Favoriten  ?

Aktionzzuordnung Aktionzzichten

Grundlagen Abschluss

Name: Beschreibung = W Typ £
Posteingang Support-E-Maile  Support-E-Mailz Posteingang POP3 _| ﬂ ;I

-l
e |

MNeu

Datensdtze 1 - 1 von 1

ok | Abbrechen |

Fertig L Lokales Intranet F100%: -
Feia [ [ [ [ [ [ N3 [@ Y

<...>-Schaltflache

Uber die <...>-Schaltflache kénnen die Informationen, die in den Grundlagen hinterlegt wurden, je Post-
fach Ubersteuert werden.

2.1.4 Aktionszuordnung

Mit einem Supportvorgang kénnen die aufgelisteten <Aktionen> durchgefuhrt werden. Hier kénnen Sie
je Aktion einen Aktionstypen als Vorbelegung definieren, der fur die Protokollierung herangezogen wer-

den soll.

Stand: Februar 2009 4 myfactory© ©O
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3 Konfiguration Servicemanager - Microsoft Internet Explorer
Dialog  Akkionen  Anwendungen  Faworiten
Grundlagen Aktionszuordnung

Aktion Aktionstyp Zuweisen =i
Wisterleitung an Abteiung Weiter an 2. Lewvel :l
Zuveizen an Mitarbeter \Weiter an Mitarbeiter

Status &ndern Statuz andern

Bearbeiten Supportfall bearbeiten

Aktivieren Supportfall wieder ffnen

Schnellrickmeldung Supportfall bearbeiten

QK Abbrechen

|@ Fertig |§:J Lokales Intramet Y

2.1.5 Aktionssichten

Zu einem Supportvorgang gibt es beliebig viele Aktionen mit unterschiedlichen Aktionstypen. Zu einem
Vorgang werden diese in einem Register angezeigt. Um die Ubersichtlichkeit zu wahren, kdnnen unter-
schiedliche Sichten definiert werden, die nur Aktionen mit festgelegten Aktionstypen anzeigen.

/= xonfiguration Service-Manager - Windows Internek Explorer - |EI|5|
+
*.L:/.' "{'__}'J - |g, http:,l',l'lu:ucalhu:ust,l'myfactj #|| X | |Live 3earch B

Diglog Aktionen  Anwendungen  Fawvoriten

Bezeichnung £

IKeineJuurnaleintréige _I EI
INurJuurnﬂLeintrEige J ﬂ

=
ok | Abbrechen |

Fertig I_ I_ I_ I_ I_ I_ |‘:J Lokales Intranet | Ho100% v 4

Stand: Februar 2009 5 myfactory© ©O
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<...>-Schaltflache

Uber diese Schaltflache 6ffnet sich ein Dialog zur Auswahl der Aktionstypen.

g Aktionstyp auswahlen x|

Bezeichnung H
[¥ Anlage ;I oKk |
[+ Antwort erfazsen
[¥ Antwort per Anruf Ml
[+# Anwort von 2. Level Verwerfen |
[¥ E-Mail versenden Ansicht
[¥ Fax versenden I Bezeichnung j

[T Gtatus dndern

[T Supportfall bearbeiten
[T Supportfall wieder offnen
[ weiter an 2. Level

[T ‘Weiter an Mitarbeiter

=
Datenzdtze 1 - 11 von 11 LlLI_ILI M suswaht 8

2.2 Einstellungen

Hinterlegen Sie hier benutzerspezifische Einstellungen fur die Arbeit mit dem Service-Manager.

Stand: Februar 2009 6 myfactory© ©O
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2.2.1 Grundlagen

/2 Einstellungen Service-Manager - Windows Internet Explorer & |EI|1|
- |g, http:,l',l’localhost,l'myfactorySS,l’ieSD,l’CRM,l'support,l'base,l'BaseConfiguration.aspx?CIientID=wF39j [#4 || | |Live Search |
Dialog Akbtonen Anwendungen Favoriten 7 Service
Adress-Mematexte automatisch anzeigen g |
Meuanlage-hessagebox anzeigen H |
Manuelle Neuanlage
Meuanlage Supportfallabteiung I1 . Lewel Support j
Meuanlage Supportfalbearbeter | j
Meuanlage Suppartfallkategorie 1 ISoﬂware j
Meuanliage Supportfallpriortst |h-1'rt'le| j
Mevanlage Supportfallstatus IAufgenommen j
'Neuanlage Supporttalltietkuntt ITeIefon j
Support E-Mail Yorlage || j | |
|
Yorschaufenster | I Druckyorzschau ll ! |
ok | sbbrechen |
[Fertia [ Lokales Inteanet [0 ~

Adress-Memotext automatisch anzeigen

Ist diese Checkbox aktiviert, so wird der Adress-Memotext beim Aufruf einer Adresse im Service-Manager
sowie beim Aufruf des Dialogs <Servicefall bearbeiten> angezeigt.

Neuanlage-Messagebox anzeigen.

Ist diese Checkbox gesetzt, so wird eine Meldung angezeigt, nachdem auf die Schaltflache <Neuer Sup-
portfall> oder im Tab-Reiter Supportfalle auf <Neu> geklickt wird. Es erscheint eine kurze Bestati-
gungsmeldung der Neuanlage mit der entsprechenden neuen Supportfallnummer. Sollte diese Meldung
storen, kann sie hier deaktiviert werden.

Manuelle Neuanlage

Definieren Sie hier, mit welchen Werten die Felder Supportfallkategorie 1, Supportfallprioritat, Supportfall-
status und Supportfallherkunft bei der manuellen Anlage von neuen Supportféllen Uber den Servicema-
nager vorbelegt werden sollen.

Support E-Mail Vorlage

Benutzerabhangig kann eine E-Mail Vorlage hinterlegt werden, die eingesetzt wird, wenn zu einem Sup-
portvorgang eine E-Mail erfasst werden soll.

Vorschaufenster

Uber diese Combobox wird in dem Dialog <Support-E-Mails> eine Vorschau fir E-Mails eingeblendet.

Stand: Februar 2009 7 myfactory© ©O
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2.2.2 Registerseiten

Im Reiter <Registerseiten> kann je Anwender entschieden werden, welche Seiten im Servicemanager
angezeigt werden sollen und welche Seite als Standardseite gelten soll. StandardmaBig werden alle Sei-
ten angezeigt und die Seite <Falle> ist die Standardseite. Wird eine Checkbox aktiviert, so muss auch
eine Standardseite auswahlen, ansonsten wird der Vorgang mit einer entsprechenden Meldung nicht
gespeichert.

a Benutzerkonfiguration Servicemanager - Microsoft Internet Explore

Dialog  Akkionen  Anwendungen  Fawvoriben

Grundlagen Registerseiten

Seite Standard

Falle
Detaildaten
Altionen
Yertrage
Kennzeichen
Motizen
Dokumente
Kontakte
Klaszifizierung
Projekte
Autgaben

Yerknipfungen

N e (e
0 IR0 TS RS NS BES NS BRS BES NS BRSNS S

Systeminfos

=
Datensdtze 1 - 13 von 13 S O S TN

ok | asbrechen |

|@ Fertig I_ @ I_ I_ I_ |‘:J Lokales Intranet o

2.2.3 Registerseiten (Bearbeitung)

Uber diesen Dialog kénnen die Registerseiten des Bearbeiten-Dialogs fiir Supportfalle ausgeblendet
werden.

Stand: Februar 2009 8 myfactory© ©O
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/2 Einstellungen Service-Manager - Windows Internet Explorer - |I:I|£|

Seite Standard £
[T Grundlagen e ;I
[T Detais C
[T Axtionen e
[ Abschiuss e
[T Dokumente e
[T Werkndpfungen e
[ -]
Datensétze 1 - 6 von & CH RN N N
ok | Abbrechen |

Fertig ¥ . J Lokales Inkranet + 00 -
A

2.3 Servicevereinbarungen

Definieren Sie hier Ihre Servicevereinbarungen. Diese werden im Kundenstamm zugeordnet.

Stand: Februar 2009 9 myfactory© ©O
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/2 sapvicevereinbarungen - Windows Internet Explorer _ I EII XI

M ' — i
N2 |E, http:,l',l'lucalhust,l'myfacttﬂ |‘_1-: { )_(J ILWE Search |£I*|

Oialon Datensatz  Akbionen  Anwendungen Favoriten 7

= Pew | E Speichern | |ﬂ Abtionen | | Schliefien |
. B‘-ezer{:m“m 3| Suchen
Premium-Support Al
Standard -Suppport Ansicht:

| Bezeichnung ll

Ll Direktzuche

Datenzédtze 1-2Zvon 2 Ll;]_JLll] I
Bezeichnung Premium-Support
Detr Premium-=upport garantiert eine Reaktionszet von 2 Stunden. :I
Beschreibung
=

|J_:ertiuj l_ l_ l_ l_ l_ l_ |‘d Laokales Intramet | +o100% - 4

2.4 Systeminformationen

Hinterlegen Sie hier Schlagworte, mit denen Sie die Systeminformationen zu einer Kundeninstallation
klassifizieren konnen.

Stand: Februar 2009 10 myfactory© ©O
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/2 systeminformationen - Windows Internet Explorer - | Ellil

ey T Iﬁ, http:,l',l'lucalhust,l'myfacj |E| |E| ILive Search

n
Dial Iate Aktionen  Anwendungen Favoriten

=] Meu | & speichern

Service

.ﬂ Aktionen-

| Schlieften |

Bezeichnung Y Suchen |
Betriebzsystem ;l

E;Br"rf.’r ro— Anzicht:
srsiensstan I Bezeichnung ;I
j Dirsktzuche
Datensdtze 1 -3 von 3 Ll;l_l;lil I
Grundlagen |
Bezeichnung | IEIetriehssystem

Fertig - J Lokales Intranet Ho100% -
Feial [ [ [ [ [ N9 Y

2.5 Supportabteilungen

Legen Sie hier die Abteilungsstruktur fest.

2.5.1 Grundlagen

Definieren Sie hier die Supportabteilungen.

Stand: Februar 2009 11 myfactory© ©O
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/= supportabteilungen - Windows Internet Explorer = IDIﬂ
@;—\-j - |ﬁ, http:,I',I'|DE-EI|hDSt,I'm‘;.fFaEtDrYj o B & |i.ive Search & "|
Datensatz  Akfionen  Anwendungen Favoriten Service
= kleu | ESgeichE;r_n | ;Ej Aktionen = | | schlisen |
BezeT{ﬁmung -E ‘Suchen |
1. Level Suppert |
2. Level Support Anzicht
3. Level Support =
Developer Sinport I Bezeichnung j

j Dirsktzuche

Datensdtze 1 - 4 von 4 JLR R S I

Grundlagen Benutzer

Bezeichnung ||1 . Level Support

Fertig [T [T [ [dLokales Intranet TA00% v g

2.5.2 Benutzer

Ordnen Sie hier der Abteilung die Anwender zu. Diese kénnen dann einem Supportfall zugeordnet wer-
den.

Grundlagen Benutzer |

Mitarbeiter £

DEOOA x| -]
syzadmin S

=
Datensdtze 1 -2 von 2 LI;I_IL'M
Meu
Stand: Februar 2009 12 myfactoryCo ©O
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2.6 Aktionstypen

Ein Supportvorgang wird Uber Aktionen bearbeitet. Definieren Sie hier die Aktionstypen.

2 aktionstypen - Windows Internet Explorer = IEI_IE[

& A 3l |ﬁ, http:,l',l'Il:ucalhI:ust,l'myFactl:nr'j 'i}-_l |£| |Live Search | B2 £|

Oialog Datensatz  Akbionen Anwendungen Favoritem 7

. Bezem.mg E Suchen |
Anlage ;I
Antwort erfassen Ansicht:
Antwort per Anruf

Anwort van 2. Level IEEZEiI:hnun_g LI

E-Mail verzenden

Fax versenden Direktzuche
Siatus dndern I

Supportfall bearbeiten

Supportfall wisder dffnen

Weiter-an 2. Level

Weiter an Mitarbeiter ﬂ
Datensatze 1 - 11 von 11 ] ) ) e ]
Bezeichnung | I.-'J-.nlage

Fertig l_ l_ l_ l_ l_ l_ |'i‘r§ Lokales Inkranet 0%

2.7 Aktionsgruppen

Ein Supportvorgang wird Uber Aktionen bearbeitet. Definieren Sie hier Gruppen fur Aktionen.

Stand: Februar 2009 13 myfactory© ©O
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/2 aktionsgruppen - Windows Internet Explorer % IEI|EI
"':___:-" "t:j" - |ﬁ, htl:p:,l',l'Il:u:alhust,l'myfactl:urySS,j I_f| I_..'-'_"i.' |Lwe Search ;p =

Oialon Datensatz  Akbionen  Anwendungen Favoriten 7

Q Beu | E Sgn_gichar_n | |ﬂ .&k‘tigne:l_'uv | | Schliefen |
. Gruppe . B-ezacd‘u‘n.mg . i “Suchen
Aufnahme Fehleraufname =
Doku Dokumentation Ansicht
as Qualitdtssicherung I :
Gruppe ll
j Direktzuche
Datensdtze 1-3 von 3 ] ] o ] ] |
Aktionsgruppe I.&ufnahme |
Bezeichnung IF,ahIerau_fname

Fertig l_ l_ l_ l_ l_ l_ % Lokales Intranet H100% v o

2.8 Supportfalle

Die nachfolgenden Grundlagen werden bendtigt, um die Supportfalle zu beschrieben.

2.8.1 Supportprioritaten

Legen Sie hier die Prioritaten fest, die einem Supportvorgang zugewiesen werden koénnen. Die Prioritat
kann Uber ein Symbol veranschaulicht werden.
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/2 Supportpriorititen - Windows Internet Explorer

Dialog Datensatz  Akbionen  Anwendungen  Favoriten

Q MHeu | E _Sg@iu_:har_n :ﬂ Aktianen~ | S_u_:hlif:l’é.alj |
B-ezerduum 3 Suichen |
Eskalation =]

:u;h 4 Anszichi:

ritizc i
Wittel |Eezeu:hnung ll
Miedrig

Datensdtze 1 -5 von 5

LI Direktsuche

i ] o ]|

Bezeichnung Es!calatil:un
Eskalation =]
Langheschreibung
[~
Symbol \d ..

Fertig [ [ ] | [ W iokales ntranet Hi00% v g

2.8.2 Supportfallherkunft

Uber die Herkunft kann festgelegt werden, auf welchem Weg ein Supportvorgang ins System gekommen

ist.
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/2 Supportherkunft - Windows Internet Explorer - |I:I|£|
——

AN v IE, http:,l',l'lu:ucalhu:ust,l'myfacj |E| |E| ILive Search

Anwendungen  Favoriten 7

=] Meu | & spsichern

.ﬂ Aktionen~

| Schliefzen |

Bezeichnung £ Suchen |
Brief =]

E-Mail Anzicht:

Fax

Portal I Bezeichnung ;I
Telefon

LI Direktzuche

Datenzédtze 1-Svon 5 LI;I_ILILI |
Grundlagen |

Bezeichnung | IElrief

Ferkig . J Lokales Inkranet o100 -
4

2.8.3 Fallkategorien1 -3

Die Fallkategorien geben Ihnen die Méglichkeit, Supportvorgange zu klassifizieren.

/= supportfallkategorie 1 - Windows Internet Explorer ) ]

o i |E, http:,l',l'lu:ucalhnst,l'myfacj Ij: £| ILWE Search |

Oialon Datensatz  Akbonen  Anwendungen  Favoriten

Q [eu | H _Sggin:_:he:r_n | Iﬂ .&k‘tigne:ljv | | =chlisfien |
: I-i‘-ezf:l'r{:m“a'lg. - K&tegu. at rie .E ‘Suchen |
Fahrrader FR =]
Hardwars HW Anzicht:
Software SV :

I Bezeichnung II

;I Direktzuche

Datensédtze 1-3 von 3 ﬂILI_rJLIﬂI I
Wategotie |FR |
Bezeichnung |Fahrracer

S O B [ [ -
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2.8.4 Statuswerte

Die Statuswerte dokumentieren den aktuellen Status eines Supportvorgangs.

/- statuswerte - Windows Internet Explorer B

— | AT
="l T |E| http:,I',I'Icucalhnst,l'myfacturyij '*’"}*f A ILwe Search
b S el

Datensatz  Akbionen  Anwendungen Favoriten

Dialog
=] Meu | = Speichern & Awtionen> | | =schligfben |
ﬁezém -ﬂ Suchen |
Aufgenommen ﬂ
Bearbeitet Ansicht:
Gelost -
Geprift | Bezeichnung ll
in Bearbeitung _
MNicht nachvollziehbar Direktzuche
Werzchoben I
Wieder erdffnet
z
Datensédtze 1 -8 von 8 il;l_l;lil
Bezeichnundg | |.ﬂ-.ufgenn:|mmen
Fertig %) Lokales Intranet H100% -

2.8.5 Kundenstatus

Wurde eine Aktivitat von dem Kunden angefordert, so kann diese Information
werden.

als Kundenstatus hinterlegt
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/2 Kundenstatus - Windows Internet Explorer
P

=10l x|

(&4 ar i |g, http:,l',l'lucalhust,l'myFacj |"F_f| |£| ILive Search
Anwendungen Favoriten 7
|§ Meu | ESgeichern .ﬂ Aktionen~ | Schlielen |
Bezeichnung = Suchen |
Datengicherung angefordert ;I

Verzion angefragt
warten auf Feedback

LI Direktzuche

B e e e |

Datensétze 1 -3 von 3

|

Ansicht:
I Bezeichnung LI

Bezeichnung

||Datensin::herung angefordert

E l_ l_ l_ l_ l_ l_ |‘d Lokales Inkramet

HA00% v

2.8.6 Abschlusskennzeichen

Definieren Sie hier die Abschlusskennzeichen, die einem Supportvorgang zugeordnet werden kénnen.

/2 pbschlusskennzeichen - Windows Internet Explorer

Anwendungen Favoriten 7
|§ Meu | E Speichern .ﬂ Aktionen- | Schlielen |
Bezeichnung = Suchen |
Version 2.3 ]
VEFS!D” 2.4 Anzicht:
Verzion 3.0

LI Direktzuche

e 2 o o |

Datenzdtze 1 -3 von 3

|

IEezeiu:hnung LI

Bezeichnung | I"-.-"ersi-:un 30

ﬁ l_ l_ l_ l_ l_ l_ |‘d Lokales Inkramet

HA00% v
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2.8.7 Abschlusstyp

Definieren Sie hier unterschiedliche Abschlusstypen, die einem Supportvorgang zugeordnet werden kon-
nen.

/2 pbschlusstyp - Windows Internet Explorer - | I:Ilﬂ

—

W i W v ' - ; i
S AC Iﬁ, http.,l',l'lu:ucalhu:ust,l'myfacJ + || A ILwe Search

Dialog Datensatz  Aktionen  Anwendungen  Favoriten

e | HSgeichern ﬁ Aktionen~

| Schliezen |

Bezeichnung 2 Suchen |

Fehler nicht nachvollizishbar ﬂ
Fehler wurde behoben
Funktion implementiert

Anzicht:
I Bezeichnung ;I

j Direktzuche

Datenzdtze 1 -3 von 3 Ll;l_l;lil I
Grundlagen |

Bezeichnung ||Fehler nicht nachyvallziehkar

Fert . J Lokales Intranet +o100% -
P

2.8.8 Meine Kategorien

Benutzerindividuell kénnen Kategorien angelegt werden, mit denen Servicefélle in der Auftragsubersicht
gekennzeichnet werden kénnen.

Diese kénnen als zusatzliches Such- und Sortierkriterium genutzt werden.
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/2 Meine Kategorien - Windows Internet Explorer

Oialon Datensatz  Akbionen  Anwendungen Favoriten 7

= Meu | = Speichern | | Altignen= | | SchlieZen |
: &esd:treéhm'rg HE!-'I‘FEI-"tfﬂFg'E 3 Suchen
Nachverfolgung 1 ﬂ
Roadmap ndchste Version 2 Ansicht:

| Bezeichnung j

:I Dirsktzuche

Datensétze 1-2 von 2 ‘EIJLI_ILIEI
Bezeichnung |Rn:nadn'!ap n&chsate Yerszion
Reihenfalge |2
Symbol H J '

Ferti (T Rl e R -
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3 Servicemanager

Der Servicemanager besitzt, ahnlich dem Kontaktmanager, einen Adressdaten- und Ansprechpartnerbe-
reich. Darunter befinden sich die Supportfalldaten sowie Informationen zur Adresse.

Beim ersten Aufrufen des Servicemanagers sind zunachst alle Felder deaktiviert und erst nach Auswahl
oder Neuanlage einer Adresse und der anschlieBenden Auswahl eines Supportfalles oder einer Neuanla-
ge werden die Daten aktiviert und angezeigt.

{2 Service-Manager - Windows Internet Explorer =10]x]

@T’—\ - |g, httpsfflocalhastimyf actory32 fieS0CRMSupport/base/Servicemanager, aspxClient[D=wf44 051 2923283364095 j s )‘s |Lw-;- Search b :t:

Diglog Aktionen  Anwendungen Favoriten 7 Service

Abesaialcl " Prio Kurzbezeichnung @ v Gruppe © Abteilung © ]
Adressnummer ||7j | Meu I | Q ;I
Kurzhezeichnung
Mame Mame (Zusatz) | ;I
Shrake Strafte {Zusatz) Keine Datensstze in der aktuellen Auswahl LIAI‘_ILI.M
Land PLZ Ort Anrede, YorNachname
Telefon Telefax Teleton, Mabi, Teletax
E-Mail |J Homepage |J E-Mail, Pasition |
Supporttalldaten |
Supportfallnummer !Aufgenummen durch Anlagedstum
Kurzheschreibung 'Suppor‘tab‘tellung Bearheiter
Prioritat Status Aktiv
Kategorie 1 Kategarie 2 Kategorie 3
Falligksitsclatum J Langheschreibung/Frage
m Aktionen Vertrage Kennzeichen Matizen Dokumente Kortakte Klgssif] Projekte he Yerkniptungen Systeminfos
Hummer: ¥ Anlage® Beschreibung & 7 Status - Prioritat W £  Abteilung® v Bearbeiter: Falligkeit © #
=]
E
Keine Datensitze in der akluslien Auswahl '_‘Iﬂ_lLlﬂ
Neu : |
Aldion Venwerien
|Fertia [ [ [ [ [NdLokales Intranet A00% v

Wird im Feld Adressnummer der Name der Adresse oder die Adressnummer eingetragen, 6ffnet sich ein
Fenster mit den bereits vorhandenen Supportfallen. Will man einen dieser Supportfalle auswahlen, ge-
nugt ein Doppelklick auf diesen Fall und die Daten werden in den Servicemanager Ubertragen. Soll ein
neuer Supportfall angelegt werden, wird auf die untere Schaltflache neuer Supportfall verzweigt. Es er-
scheint im Anschluss eine Meldung (aktivier-/deaktivierbar im Konfigurationsdialog), das eine neuer Sup-
portfall angelegt wurde mit der entsprechenden generierten Supportfallnummer und nach Bestatigung
dieser Meldung werden die Daten angezeigt.
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7} supportfall anlegen/bearbeiten fiir DOD001, Miiller, Frankfurt -- Web Page Dialog

P

Fallnummer & 7 Beschreibung erstellt am/um Prioritat Status Falligkeit
BO0OOO4 Anfrage zur Funktionalitst 2204 200512:05:39 Mittel Aufgenomimen
BOO000 Papiereinzug kiemmi 03,03, 2004 Mittel Ceprift

[
Datensétze 1 - 2 von 2 LN I I T
Meuer Supportfall |

alle Suppottfalle anzeigen

Im Beispiel wurde ein existierender Supportfall ausgewanhlt, die Supportfalldaten sind alle ausgegraut
(nicht veranderbar). Eine Anderung der Supportfalldaten ist nur noch Uber die Schaltflache Aktionen
moglich

;",l“ Service-Manager - Windows Internet Explorer

- |g, httpsfflocalhastimyf actory32 fieS0CRMSupport/base/Servicemanager, aspxClient[D=wf44 051 2923283364095 j I"’ X Live Sgarch

Anwendungen  Favoriten

Adressdaten 7 T A z T 2

Prio Kurzhezeichnung @ " Gruppe Abteilung 3_
Adressnirmimer 2000005 | new | | B Miiller, Marco : >l < |
Kurzbezeichnung |Mu||er‘ Frankfurt m::::'m;r::;a {:2 g hanl;’r::;?:g :

Ilame W Mt (Zusatz) Ii LI
Stralte IW Strafe (Zusstz) I— Lpouetaal Sdions LI;I&ILI'—]
Land PLZ Ort | Deutschiand =] leoasz [Frankfurt Anvede, YorMachname | [Here x| Imarca [mier

Telefon [-asmoneoross Telerax [ | Teleton, Mok, Teletax  [43(639080 7060 | [-4(1749)3345 007 |[+4969)90 80 70 63

E-Mail info@rma-musler exp | .| Homepage: [ | e osiion [merco muslerg@tirmanm | [ Geschattsfitrer =] ven |

Supporttalldaten |

Supporttalnummer [Boonnns Aufgenammen durch [pema Sysumin ]| Anlagedstum [zo4zons 120559 |
Kurzheschreibung |Anfrage zur Funktionalitat Supportabteiung |2 Lestel Support ﬂ Bearheiter I—ﬂ
Prioritat |Mil‘tel j Status I!-\ufgenummen LI Aletiv lm
Kategorie 1 |Sn.‘tware j Kategarie 2 I ﬂ Kategorie 3 l—ﬂ
Janfrage zur Funktionaltat ;I

Faligksitsciatum 7 J LangheschreibunaFrage o
-

Matizen Dokumente o e A erung Projekte
Nummer: ¥ Anlage® Beschreibung{ Status © T Prioritat W | { Abteilung? T Bearbeiter ¢ W Falligkeit .\ ]
5000004 22.04.2005 12:05:39 Anfrage zur Funkiionalitdt Aufgenommen Mittel 2. Level Support ]
Bo0ooo2 05.11.2004 10:37:52 Dokumente gehen nicht Geldst Hoch Demo SysAdmin b3
BO0000T 03.03.2004 00:00:00 Papiereinzug klemmt Gepraft Mittel 5
E
Datensatze 1 -3von 3 JiK| ;|_|~ _LI__I_“_

e |

-Speichern Verwerfen |
|Fertia [ET0 [ [ WA Lokales Intranet [*H1o0% ~ 4

Es werden nicht alle Daten zum Supportfall angezeigt, diese bekommt man Uber die Registerseite Sup-
portfalldetaildaten komplett angezeigt (auch hier nicht veranderbar).
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Detaildaten m

ailiaten -
Supportfalinummer | T Aufgenommen durch [svsadmin || Aniagedatum [22 04 200 120538
Kurzbeschreibung [antrage zur Funidionitét Suppartableiung [z Level Support || Bearbeiter [

snsprechgariner | | Referenzadresse | P |
Supportfaliherkuntt | || Artikeinummer | | |J
Prioritat el 2] |status Aufgenommen =] | Awtiv - |
Kategorie 1 [Sottware 1| kategorie 2 || kategorie 3 J |
Kunden-5LA 1| Projext Ponooa || Lieterant J |
Kundenstatus t | abschiuskennzeichen t| | abschiurtyp lkd

Durch das Wechseln in einen anderen Supportfall in der Liste werden die entsprechenden Supportfallda-
ten im obigen Dialog neu angezeigt, und kann somit auch auf andere Registerseiten mit dem selektierten
Supportfall verzweigen.

3.1 Supportfall bearbeiten

Uber diesen Dialog wird ein Supportfall bearbeitet. Dieser Dialog kann beliebig oft gedffnet werden.

3.1.1 Grundlagen

Sehen Sie hier die wichtigsten Informationen zu einem Supportvorgang. Nehmen Sie hier Anderungen
vor, wird dieses automatisch Uber Aktionen protokolliert.

/2 Seryicefall [BOODDO3 - Prozessor iiberhitzt] - Windows Internet Explorer = Iﬂlél
yi v |& http:,i,l’localhostfmyfactDry33,|’\eSDJ‘crm,isupport,I’SupportCaseJ‘FastEditCase,l’FastEditCaseMain.aspx?CIientID=wFSaab2a51-FcF6-=ﬂ |#2|| % | |Live Search

Dialog
Dietails
5 7 |
Supportfallnummer | IBUUDUDS ‘ Akt I |
Kurzheschreibung | IProzessnr dberhitzt |
| Adresse IADDUDDT ﬂ Gartencenter Hinterhofer, Wien
Ansprechpartner I j
Referenzadresse | j
- Supportabteilung I j Bearheiter |Demo Sysidmin J
Priaritat IHoch j Falligketsdatum I J
- Status ||Gapr'uﬂ 1| Geschatzter Autwvand in WT I
K_atagbi\e'1 IHardware ﬂ Kategorie 2 || J
latenorie 3 | ﬂ
Prozesszor Oherhitzt nach 2 Stunden Betriel. Laptop stirtzt mit Blue-Screen ab. ;I
Langbeschreibung/Frage
=
Antwortd dsung

Anlage: Demo SysAdmin 16.08.2005 13:51:17,; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 18.08.2005 13:56:05

Aufgabe | Kontakt | oK | Abbrechen
|Fert\g ’7 ’7 ’7 ’7 ’7 ’7 ‘\j Lokales Intranet | 00 v
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3.1.2 Details

Weitere Informationen zu Artikel oder Lieferant finden Sie hier.

/7 Servicefall [BODD00D4 - Anfrage zur Funktionalitit] - Windows Internet Explorer 5 | EI[EI
¥ Ny { A T
4 A |ﬁ, http:,f,l'localhost,fmvfactory32,1'ieSD,l'crm,l'support,l'SupportCase,l'FastEditCase,l'Fast[ﬂ "ﬁ A | Ilee Search |}3 |'|

S S

Dialog Aktionen  Anwendungen

Grundlagen o Aktionen | b

Kundenstatus “ : |

Projekt |Poonos

Lieferant I

Herkunft | I

Artikelnummer I J
: Seriennummer J

Anlage: Demo SysAdmin 22.04.2005 12:05:39; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 28.02 2008 10:42:45

Ok | Abbrechen

Fertig l_ l_ I_ I_ l_ l_ |\_»g Lokales Intranet | H100% -

3.1.3 Aktionen

Zu jedem Supportvorgang gibt es Aktionen, die jeden Arbeitsschritt protokollieren. Diese werden hier
aufgefuhrt. Sind E-Mails mit Anhangen versehen, so werden die Anhange separat symbolisiert.

/2 servicefall [BODD0O04 - Anfrage zur Funktionalitst] - Windows Internet Explorer = |EI|1|

Anwendungen  Favoriten 7

Aktionen

Dialog

Dokumente: ptungen

Datum' |Akfionstyp' ¥ Beschreibung ! ¥ |Bearbeiter - ¥ Offentlich’  E-Mail Ein E-Mail Aus. &
258022006 10:42:45 Weiter an 2. Level Weiter an 2. LeveliAbteilung: 2. Level Support) Demo SysAdmin E _I i} _I ﬂ
28.02.2006 10:42:25 Status dndern Status andern Demo SysAdmin [ _I

=

Datensatze 1 -2 von2 LN I I

Ansicnt [HNNEGE_—G— - Details anzeigen [ New |

Anlage: Demo SysAdmin 22.04.2005 12:05:38; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 28.02.2006 10:42:45

Aufgabe | ok | mbbrechen |
[Fertig [ [ [ [ [ [SJuiokales meranet [Hie - 4

Details anzeigen

Uber diese Checkbox wird gesteuert, dass der Kommentar einer Aktion direkt im Feld unterhalb der Liste
angezeigt wird.
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3.1.4 Abschluss

In diesem Reiter kann ein Supportfall geschlossen oder wieder gedffnet werden. Damit ein Fall als ge-
schlossen gekennzeichnet wird (graue Darstellung in Supportfalllisten) muss bei dem Fall ein <Ge-
schlossen am>-Datum hinterlegt sein. Es ist kein spezieller Status erforderlich.

/2 servicefall [BOODDD4 - Anfrage zur Funktionalitit] - Windows Internet Explorer

Wissendatenbankeintrag | I J ‘
Abzchlulkennzeichen | J
Ahschiuityp I J

Geschiossen am

Supportfall schlielen “Schlieen I

Supporttall wiedererdtfnen Wiedererof imen |

Anlage: Demo SysAdmin 22 04,2005 12:05:3%; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 28 02 2006 10:42:45
oK | abbrechen

Fertig [T 11 T | |N3tokales intranet: [Fomee -

3.1.5 Dokumente

Dokumente zu einem Vorgang finden Sie hier. Wird aus einem Support-E-Mail automatisch ein Fall ange-
legt, so werden die Anhange der E-Mail anhange in dem Register mit angezeigt.

/72 Servicefall [BODDOD4 - Anfrage zur Funktionalitdt] - Windows Internet Explorer 5 | EI[EI

Dialog Aktonen  Anwendungen

Dokumentgruppen | Datum® T |Angelegtvon’ 7 Typ’ T E:]

D Alle Dokumente ii E.I;I
[#} 27102003 Pfichtenheft myfactory Miller Demo SysAdmin  Acrobat Reader L] ]

[

4| | [»|Datensdtze 1-1 von1 i o e |

New | Meu |

Anlage: Demo SysAdmin 22 04 2005 12:05:38; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 28 02 2006 10:42.45

oK | aborechen |
[Fertig |_|_|_|_|_|_|.j Lokales Intranet [Hioow - 4
3.1.6 Verknupfungen
Ist ein Vorgang mit einem anderen verknUpft, so werden diese hier angezeigt.
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Lol

.H'ummer\ ] A,nlagef i 'l-iescﬁreéhmg‘:' Télsltatus\ W ( A.biel]lmg{ i Bearbeiter{ e FaﬁJg?katf W _ﬂ

Keine Datensatze in der akiuellen Auswahl U R )
e |
oK | aborechen |

[Fertig l_ l_ I_ I_ l_ l_ [%:d Lokales Intranet [Hioow - 4

Anlage: Demo SysAdmin 22 04 2005 12:05:38; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 28 02 2006 10:42.45

3.2 Aktionen

Uber die Options-Schaltflache Aktionen kénnen die im Folgenden beschriebenen Anderungen vorge-
nommen werden:

Service-Manager - Windows Internet Explorer

- |g, httpsfflocalhastimyf actory32 fieS0CRMSupport/base/Servicemanager, aspxClient[D=wf44 051 2923283364095

Adressdsten = = T z = )
Prio Kurzhezeichnung @ " Gruppe Abteilung 3_
Adressnummer ADOOD0S ﬂ Fleu I | Willer o i = il
- Miller, Martha leit. &ng Buchhakt E2) X
Kurzhezeichnun Rdiller, Franlkfurt i =
= I = Muller, Michaela Az Marketing ]

Mame Marco Miller Marme (Zusatz) I _I
#ze ] - " i H
Strafe Steinauer Strale 66 Strafe (Tusstz) I Liaeieatacils o i .—I_I_I_I_]

Lend,PLZ Ot |Deutsch|and :l |5043? |Frankfurt Anrede, VorNachname |Herr LI |Marco |Mul|er

Telefan +49(69)90 80 70 60 Telefax | Telston, Mobl, Teletax  [vqaeansoroen | [+aa(i7aaaasoor  [raagesen a0 7063
E-Mail intagfirma-musler xp | J Hamepage | ‘ J E-Mail, Fosttion [marco mueller@tirma-m || Geschattstibrer x| Hew | | QJ

Supporttalldaten |
Anlagedstum 2204 2005 12:05:39

Supportfallnummer IEDDDDDd Aufgenommen durch IDEmU Sysddmin J

Kurzheschreibung |Anfrage zur Funktionalitat Supportakiteiung |2 Lestel Support J Bearheiter l—ﬂ
Prioritat IMil‘teI j Status IAufgenUmmen j Aletiv lm
Kategorie 1 |Sn.‘tware j Kategarie 2 I ﬂ Kategorie 3 l—ﬂ

Jantrage zur Funktionaltst

Falligketsdatum J LangbeschreibungFrage _I
-

Kennz:

Falligkeit !

Nummer: v Anlage® ¥ ' Beschreibung’ 7
BOODO04 22.04 2005 12:05:39 Anfrage zur Funkfionalitat [ e el 2. Level Support
05.11.2004 10:37:52 Dokumente gehen nicht '

Demo SysAdmin

BOODDOT 03.03.2004 00:00:00 Papiereinzug klemmt Geprift Mittel

Datensdtze 1-3von 3 ]
new |
Abteilung / Benutzer dndern

falts siien) Speichern Verwerfen |
[FE hieue Autaabe [0 [ [ [ N3 tokeles trtrarier [ 100 ~
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3.2.1 Neue Aktion

Uber diesen Dialog kann eine neue Aktion zu einem Supportfall angelegt werden.

x
Datum Jr5.10.2007 1 4:05:08 Bearbeiter [pema Sysadmin ]
Falligkeit |1 5102007 14:05:058 Anlage durch IDemo SyzAdmin J
Aktionstyp IAnIage ;I J Kontaktart I j ﬂ
Aktionsaruppe I ;I J Status IErIedigt ;I
Bezchreibung IElearbe'rtung

=
Kammeritar
[~
Sitentlich [
Edail | 0K Avbrechen |

Kommentar

Ist die Aktion mit einer E-Mail verknUpft, so befindet sich in diesem Feld der Text der E-Mall, egal ob sie
gesendet oder empfangen wurde.

Checkbox <Offentlich>

Diese Checkbox kann ausgewertet werden, wenn man Supportvorgange Uber das Portal darstellen
mochte (nur in Verbindung mit myfactory.B2B).

Schaltflache <E-Mail>

Die Schaltflache <E-Mail> ist nur dann aktiv, wenn es zu dieser Aktion noch keine zugeordnete E-Mail
gibt.

3.2.2 E-Mail

Schreiben Sie hiertber eine neue E-Mail zu einem Supportvorgang.

3.2.3 Abteilung / Benutzer andern

Uber diesen Dialog kann die Abteilung / der Benutzer eines Vorgangs geéndert werden.
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g Abteilung / Bearbeiter dndern [EODDODT | El
Supportabteilung || J
Bearheiter I j

oK Abbrechen |

3.2.4 Status andern

Uber diesen Dialog wird der Status eines Vorgangs geandert.

/3 status sndern [BODDDO1] x|
Status | IGeprUﬂ j
Ok Abbrechen |

Nachfolgend werden die unterschiedlichen Register kurz beschrieben.

3.3 Falle

Hier werden alle Supportfélle zu einem Kunden angezeigt. Supportfalle mit dem Status <geldst> werden
grau dargestellt.

PN Deteilcaten | Ak i Dokumerts | k Klassifizierung n | Werknipfungen | Systeminfos

Hummer © 7 Anlagedatum | Beschreibung © Status ©
BO000O04 22104 2005 12:05: 39 Anfrage 7ur Funktionalitst  Aufgenommen
BO00O0Z 05.11.2004 10:37:52 Dokumente gehen nicht Geltst
BOO0001 03.03.2004 Papiereinzug Kemmt Geprift

Abteilung | 7 Bearbeiter "7 Filligkeit © Lﬁs.::,'
2 Level Support B

sysadmin

[-|
Datensitze 1 - 3 von 3 M I

Tew

3.4 Detaildaten

Hier werden alle Informationen zu einem Supportfall angezeigt. Um eine Protokollierung der Anderungen
vornehmen zu kénnen, werden die Daten ausgegraut dargestellt. Die Bearbeitung des Supportvorgangs
erfolgt Uber die Schaltflache <Aktion>.
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Detaildaten E Hennzeichen ] C 4 pfungen

Support! 1 | =
Suppartfalummer |Bodaocs Sutgenammen durch |=vsadimin | Anlagedatum J22.04.2005 12.05: 39
Kurzheschreibung IAnirags zur Funktionalitst Supportabteiung |2 Level Support j Bearheiter l—
Ansprechpartner I j Referenzadresse Wﬂ
Supportfallherkunft I J Artikelnummer I J Seriennummer ‘J
Prioritat IMme\ J Status IAufgenommen ;I Aktiv lh
Hategorie 1 ISoftWare J Hategorie 2 I J Hategorie 3 I—J LI

3.5 Aktionen

Hier werden alle Aktionen zu einem Supportvorgang angezeigt.

Aktionen ! ) e ¢ ! ! i gen teminfos
Datum Aktionstyp Beschreibung Bearbeiter Mail Ein  Mail Aus Det.ill
25022006 10:42:45 YWeiter an 2. Level  Weiter an 2. Levell Abteilung: 2. Level Support) sysadmin ;I
25.02.2006 10:42:25 Status dndern Status &ndern sysadmin

|
Datensétze 1 - 2 von 2 ] ]

Meu
3.6 Vertrage (nur verfugbar bei myfactory.ERP Vertragsverwaltung)
Gibt es Vertrage zu einem Kunden, so werden diese hier angezeigt.
Kennzelche e un ptunen
Vertrag " Beschreibung Beginn Ende Beleg Artikel Hame1 Menge ME GPreis Wiz —
0815 | wartungsvertrag Miller 0101 2002 V0200001 | aoooozo 4| wartung mytactory ERP 1 Monat MEDELR -
El
Datensatze 1 -1 von 1 LILI_ILILI
3.7 Kennzeichen
Hier werden die Kennzeichen zum Kunden angezeigt.
Kennzeichen el e g d el g gl Yerknipfungen
_- laiigemein | =
Beschreibung \Del. |Wert |
Firmenprofil J (Text)
- Kundenspezitische Daten |
Beschreibung Det. WWert |
Diatum Ersthontakt J 01 062000
_—'Jmernahmensspezivische Daten |
Beschreibung Dt iert |
Anzahl der Arbetsplatze 3
Anzahl der Mtarbeter 6-10 ||
Umsatz in Euro 1.000.000 ki 2.000.000
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3.8 Notizen

Hier werden die Notizen / Stichworte zum Kunden angezeigt.

Hotizen npfungen
nhotizen | Stichworte |
Beschreibung Datum |Benutzer Det, Lé. | |
15.06. - 0307 2006 Betrishsferien 28.02.2006 Demn Sysdmin J ﬂ “IP-Kunde; ist Schwager vom Chef

Motizen anlegen I Stichwvorte bearbeten I

3.9 Dokumente

Hier werden die Dokumente angezeigt, die der Adresse oder dem Kunden zugeordnet sind.

Kennz Dokumente

Details

Heu Auswahl :II

Mewu |_| ;I

Angelegt von! W Beschreibung Typf il

Dokumente

[%] 27102003

Bauplane u. Techn. Zeich.
:?] Homepage

=| Belegdruck

2] Pflictitenhett

:Ej Wiehzhop

Demo SysAdmin PH myfactory Miller applicationfdf D

[ ]
<| | _bIDatensétze1 -1 von 1 LILI_ILILI

3.10 Kontakte

Hier werden die Kontakte zur Adresse dargestellt.

Kontakie

Datum* 7  Beschreibung © Kontaktthema © "  Kontaktart & 7 Ansprechpartner - ¥ Benutzer . 7 Ergebnis . 7 Det. Ld. Wie. Info j

2602 2006 Standardanschreiben Faxvorlage Informationsmaterial - Standardanschreien Miler, Marco sysadmin Intormation Zustelung o ] -

29.08 2005 Beleq gesendet per Email sysadmin k3 j

10.05 2005 Bezuch im Mai - hMiller Informationsgesprach  persdnlich (Besuch)  Miller, Marco sysadmin Angehot x

17.02.2005 myfactory Business VWorld Mews fir s wvom 17.02.2005 Informationsmaterial — per Email sysadmin Offen b _I

17.02.2005 myfactory Version 2.3 Informationsmaterial - Serien-Email sysadmin Otten o

17.02.2005 Teleforaktion Cehbit 2005 Bezichunozpileae Anrut Fyzadmin Otten x

17022005 Prasentation der myfactory Prasentation persdnlich (Besuch)  Miller, Marco sysadmin Interessent - mittelfristio x

08.09.2004 AB via Wiehshop “erkaut Webshop syzadmin Auftrag erteitt b3

05.08.2004 Ihre Bestellung: YWS0400029 “erkaut persdnlich (Messe) sysadmin Bestellung b

07.039.2004 AB via Wehshop erkaut Wehshog Fyzadmin Auttrag erteit . - ] -

Datensétze 1 - 14 von 14 LI;I_I;ILI
Standardanschreiben ever Termin hleu

3.11 Klassifizierung (nur verfugbar bei myfactory.CRM Marketing)

Hier werden die Klassifizierungen der Adresse dargestellt.
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“erknlpfungen

Detaildaten Aktionen “ertrage Kennzeichen Dokumente Korntakte Klassifizierung Projekte

Klassifizierung ﬁ
| T 2] eranche =l
W 2| Hard- und Software
[T 2] Kosmetik
[T 2] Privatpersonen
W 1] werkzeuge
|

3.12 Projekte (nur verfligbar bei myfactory.ERP / myfactory.MIS Projektmanagement)

Hier werden die Projekte zum Kunden angezeigt.

“erknpfungen

Kundennummer Projektnummer Startdatum Beschreibung Status
Dooond PoOOOZ2 18.06.2004  Installation myfactory Kunde Miller Offen _'I
offen 1]

Doooo1 POOOOZ 01.04.2005  Projekt

Meues Projekt |

3.13 Aufgaben

Hier werden die Aufgaben zur Adresse angezeigt.

“erknipfungen

Kortakte | Zierung Projekte Aufgaben

Status © Wichtigkeit © Erledigt(®) ©  Won Fiiir
offen niedrig Demo SysAdmin Demo SysAdmin _I _'I;I

Datum & Beschreibung {7
04 .04 2006 Geburtstag Marco Miller

™ Mur Offene Aufgaben ™ Autgaken aller Benutzer Aktualisieren |

3.14 VerknUpfungen

Hier werden die Supportvorgange angezeigt, die mit dem ausgewahlten Fall verknUpft sind. VerknUpfun-
gen kénnen nur bei nicht abgeschlossenen Fallen entfernt werden.

3 myfactoryo 00
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Kennzeichen Rotizen Dokumente

ZiErLng

Verknupfungen
Nummer® Anlage = 7 Beschreibungt 7 Status & W Prioritét & 7 | A S Bearbeiter ¢ 7 Filligkeit: 3]
B00000S _'I 18.08.2005 13:35:38 Bilder werden nicht angezeigt Aufgenommen Niedrig ¥ 1. Level Support Demo SysAdmin il;l
]
Datensétze 1-1wvon 1 ilLI_ILIiI
Neu

3.15 Systeminfos

Hier kbnnen die angelegten Systeminformationen mit Werten gefullt werden.

Jetaildatel Aktionen “ertrage Kennzeichen Dokumerte: Kortakte d ifizierung Projekte

“erknipfungen Systeminfos |
Systeminfo Beschreibung

=
=l
Betrighssystem IWTndows XP ;I
Versionsstand J2.40 - 3608
Server IWeb- und DB-Server getrennt

Datensétze 1 - 53 von 3

=
s ]

Meu
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4 Auftragsubersicht

In der AuftragsUbersicht kann in zwei verschiedenen Anzeigemodi genutzt werden. Fur jeden dieser Modli
kann eine separate Definition der Listendarstellung erfolgen.

— Auftragsibersicht - Windows Internet Explorer

L3 |§, http: {localhostjmyf actory33/ieS0/CRM{Support fbase/Instructions  aspx?ClientID=wfSasb2a51-fcf6-4712- aeSc-4fee7Eac 6258

Dislog  Akbionen

Anwendungen

Fayoriten 7

Anzeigemodus “ Bearbeiter j | Fitter™"
Fallnummer I ﬂ
Adresae | ﬂ
Supportabteilung l ﬂ Besarheiter || j
Prioritat | | | status | i
Kategarie 1 | ﬂ Kateqotie 2 | j
Kategorie 3 I £ | | nur markierte Falle r
Wummer | T Beschreibung = & Adresse’ v .!.(:a‘legoﬁm e .Kategoriez iy .F.au[t_.:keli‘- T Priortat] v 0 letzte Anderung = I
BOOOO0 Papiereinzug klemmt Miller, Frankfurt Hardware Mitte! ¥ 17.02.2005 16:54:25 B x ﬂ
BO00002 Dokumente gehen nicht Muller, Frankfurt Software Hoch ¥ 17.02.2005 17:06:24 -
B000003 Prozessor dberhitzt Gartencenter Hinterhofer, Wien Hardware Hoch % 16.09.200513:56:05 [ B 5
BoOoonoOD4 Anfrage zur Funktionalitat Mller, Frankfurt Software Wittel ¥ 23022006 104245 W HE ]| B¢
B000O0S Bilder werden nicht angezeigt Gartencenter Hinterhofer, Wien Software Niedrig ¥ £
7|
Detensalze 15 von & QLN o A O
Prozessor Gberhitzt nach 2 Stunden Betrieh. Laptop stirtzt mit Blue-Screen ab ;I | ;I |
| |
Langbaschraibungfragel %Amworr :
‘ | |
= ! = !
Aktion Neu | Aituaisiersn | Speichem |  SchieSen |
|Ee_rt|g

I_I_I_I_I_I_Pd Lokales Intranet [ # 1o0e - 7
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5 Support E-Mails

Hier werden alle eingelesenen Support-E-Mail angezeigt.

Optional kann noch in den benutzerbezogenen Einstellungen eine Vorschau fur die E-Mails einblenden.

/2 Support E-Mails - Windows Internet Explorer = | Ellzl
P —— T 1 T
=) |.g, http:,l',l'localhost,l'myFact0ry32,|'ieSD,l'CRM,l’Support,l'base,I'SupportEMaiIs,l'SupportEMaiIs.aspx?Cj 5"?- o ILive Search pel i
Dialog Aktionen Anwendungen Favoriten 7 Service
Autnahmedstum von |25.08 2007 J Autrabmedatum his || _I |
nur nickt etledigte anzeigen M |
Support Postfach | Posteing upport-E-Mails - | Ahruten |
hiummer-i T .Adres set W Ansprecimarmer.i T Akﬁonsbeschrei bung. Status & W -Aufmahmedatum . erledigt £
Keine Datensétze in der aktuslien Auswahl e ]
Langheschreibung/Frage | Antwor_t
(=] _ =
Aktion Newu | Aktualizieren SpEiCien I ‘Schiielten |
|Fert|g ’_ ’_ l_ ’_ ’_ l_ |~d Lokales Intranet | ol 100% « 2

Support Postfach

Uber diesen Dialog kénnen E-Mails von unterschiedlichen Supportpostfachemn bearbeitet werden. Das
Postfach kann Uber die Auswahlliste gewahlt werden.

Schaltflache <Abrufen>

StoBen Sie einen manuellen Abruf des Postfachs Uber diese Schaltflache an.

Schaltflache <Aktion>

Uber diese Schaltflache kénnen Sie einen Supportvorgang einem bestehenden Supportfall zuweisen. Es
wird der jungste Fall dem gleichen Betreff vorgeschlagen.
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6 Fallubersicht

Eine alternative Ansicht bietet die Fallibersicht. Hier kann im Anzeigemodul zwischen Supportfallen und
Aktionen gewechselt werden.

icrosoft Internet Explorer
Bearbeiter sysadmin ﬂ Anzeigemodus Supportfalle j
Supportfall-Status LI Prioritét ;I
Aktionsaruppe Aufnahme durch ;I
Datum ¢ Fall-Hr. | Kundennr. . 7 Matchcode | 7 Status Anderung pet. |
Aufnahme Prioritat © Beschreibung & 7 Bearbeiter hd|
0511 2004 Bo00o0z Doooo1 hdidller, Frankfurt Geldst 17.02.2005 _I ;I
Demo Sysadmin 2 Dokumente gehen nicht Demo Sysadmin
16082005 8000005 Dooooz Gartencenter Hinterhoter, Wien Aufgenommen _|
Demo Sysadmin o] Bilder werden nicht angezeigt Demo Sysadmin
16.09.2005 BO00003 Do0oo2 Gartencenter Hinterhoter, Wen Geprift 16.09.2005 _I
Dema Sysadmin 2 Prozessor Uberhitzt Dema Sysadmin
=
Datensitze 1 - 3 von 3 BN R o |
Heu | Aktualisieren | Schliefen I
|&] Fertig [%J Lakales Intranet 4
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7 Supportfalle

7.1 Grundlagen

Auch Uber einen Stammdatendialog kénnen Supportfalle angelegt und bearbeitet werden.

/2 supportfille - Windows Internet Explorer

Dialog
=] Mew | =] Speichern | i Daten= |l Aktiorien | "%+ Enstellungen | SchiisRen |
|Hummer? T Bezetc‘hmmg: B [status © 7 Andemng i =] Suchen
[j Status | BO00001 Papierginzug klemmt Geprift 17.02.2005 d
r—— BO00002 Dokumente gehen nicht Gelost 17.02.2005 LR |
5 B000003 Prozessor Oberhitzt Gepriift 16.09.2005
[ Bearbeiter BOOOO04 Anfrage zur Funktionalitdt Aufgenommen 28.02.2006 Ansicht:
= | Abteilung BO0000S Bilder werden nicht angezeigt Aufgenommen Humitier o
A Aufnahme durch b
=1| I & ;I Dirsktzuche
Datenzdtze 1-Svon 5 B I s A |
Aktiorer 3 Dokumente Werknipfungen
Supportfalinummer |pooooo2 | | |
Kurzheschreibung IDokumente gehen nicht |
Adresse IADDDUDS ﬂ Muiller, Frankfurt
Ansprechpartner I ﬂ
Referenzadresse I ﬂ
Supportabteilung | ﬂ Bearheiter |Demo Sys.&dmin ﬂ
Priaritat |Hach 1] Faligketsdstum | J
Stetus Jcelist 1| | zeschatzter Autwand in MT |
Kategorie 1 ISoﬂware J Kategorie 2 || J
Wategorie 3 |\-’er3i0n 202 J

Fertig [ [ [ [ [Sdickales intranet 0% -

7.2 Frage / Antwort

Im zweiten Register finden Sie die Frage und Antwort zum Fall.
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Grundlagen Frage | Antwort Details Aktionen Abschiuss Daokumente Yerknlpfungen

Auf den myfactory Clients sieht mann statt der Bilder ﬂ
rur rote Kreuze.
LangbeschreibungiFrage
[~
Ldsung am Telefon mitgeteit. ﬂ
AntwortiLosung
[~
7.3 Details

Hier finden Sie weitere Details zum Supportfall.

Grundiagen | Frage £ Antaeo = | Dokumente | Werkndpfungen

Kundenstatus ‘ IDatensicherung angefordert

Projekt |

4
4
Lieterant | 1
[
4

Herkuntt ‘ [E-hail

Artikelnummer |

Seriennummer |

7.4 Aktionen

Die zugehdrigen Aktionen werden in einem separaten Register angezeigt.
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Grundlagen Dokumerte erknOpfunoen

Datum * Aktionstyp® W Beschreibung & 7 Bearbeiter = 7 Offentlich®  E-Mail Ein E-Mail Aus £
07.11.2003 Anwort von 2. Level Q310061 jetzt neu Demo SysAdmin Il _I ;I
06.11.2003 Weiter an 2. Level

Dokumente gehen nicht Demo SysAdmin

[
Datenséitze 1 -2 von 2 JLCH N e B T
ikt es dafir einen Eintrag in der Wissensdatenhank? ;I
=
Ansicht x| Details anzeigen |V Neu

7.5 Abschluss

Abschlussinformationen finden Sie hier.

Alktionen Abschluss lﬁwﬂ nupfungen

Wizsendatenbankeintrag | IQ31 00e1 ﬂ

Dokumente werden auf Clients nicht angezeict

Abschlulzkennzeichen I

|
Abschiuktyp [ i

Geszchlozzen am

Suppoartfall schlielzen Schlielen |

Supportfall wiedererdffnen

Wiedererdffnen |

7.6 Dokumente

Auch auf die zugeordneten Dokumente hat man im direkten Zugriff.
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Grundiagen Frage ! Antwort IE] Dokumente Werknlpfungen
Dokumentgruppen Datum* ¥  Bezeichnung® Angelegtvon' W Typt 7 #
O] Ale Dokumente il El;l

E 01.11.2007 Systemvoraussetzungen myfactory Demo SysAdmin Acrobat Reader _| 5'

H
4| | [v|Datensétze 1-1von 1 JUCN A o N
e

7.7 Verknupfungen

Ist ein Supportfall mit anderen verknUpft, so werden diese hier angezeigt.

Aktionen Dokumente Verkniipfungen |
Hummer® 7 Anlage® Beschreibungt v | Status® Prioritét 7 + | Abtei =7 Bearbeiter \ 7 Falligkeit' £
BO00DOS 1| 18.08.2005 13:35:38 S:‘;Zrz‘e"i';me" miet A ufgenommen Niedrig ¥ 1. Level Support Demo SysAdmin 5|$|
H
Datensdtze 1 - 1 von 1 SR RN Y
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8 Supportfall suchen

Uber diesen Dialog haben Sie die Méglichkeit, nach Supportfallen zu suchen.

7~ supportfall suchen - Windows Internet Explorer L ] IDILI

oy \;::J,.l - |§, http:,l',l’localhost,l’myfactoryS2,|’ieSD,|’CRM,|’Support,l’SupportCase,l’SearchSupportPos,l’SearchSupportPos.j "?l | P8 |Live. Search !P_n'
Dialog . ktionen  Amwendungen Favoriten  ?

Suchbeariff fr

auch Supportfaltexte durchauchen ird

Adrezze I J

Supportatbteiung I J Bearbeiter || ﬂ

Status || j I |
‘Suchen I |

Hummer' 7 | Datum? 7 |Aktionstyp: ¥ Bezeichnung! ¥ |Falligkeit. = Bearbeiter’ v || Aktion|
BOOODO4 28.02.2006 10:42:25 Status dndern Status dndern Demo SysAdmin
BOO0004 28.02 2006 10:42:45 Weiter an 2. Level Weiter an 2. LevellAbteilung:2. Level Support) 15102007 15:22:38  Demo SysAdmin ]
Bo00002 08.11.2003 Weiter an 2. Lewvel Dokumente gehen nicht 16.09.2004 Demo SysAdmin
BOOOO02 07.11.2003 Anwort von 2. Level Q310081 jetzt neu 16.05.2004 Demo SysAdmin

|
Datensatze 1- 4 von 4 e

Schilefften

[Fertig [T | [ [ N3 iokales Intranet

0% v

<auch Supportfalltexte durchsuchen>

Ist diese Checkbox aktiviert, so werden neben den Texten im Fall auch die Aktionstexte durchsucht.
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9 Supportfall 6ffnen

Uber diesen Dialog gelangen Sie nur Uber die Eingabe der Fallnummer direkt
des Supportfalls.

/2 supportfall Gffnen - Windows Internet Explorer - 10| x|

e T Iﬁ, http:,l',l'lucalhust,l'myfacj |E| |E| ILive Search

o

e
Dialog Aktionen  Anwendungen Favoriten 7

Supportfal | [ponooo1 ] |

Offnen I Abbrechen |

Sl LJ Lokales Inkranet ®100% -
FTECTTTT TN | 7

in den Dialog zur Anzeige
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10 Wissensdatenbank

Als Hilfe zur Bearbeitung von Supportfallen kann eine Wissensdatenbank gepflegt werden. In ihr sind
allgemeine Hinweise zur Losung von Problemen hinterlegt. Auf die Wissensdatenbank kann aus dem
Dialog zu Bearbeiten von Supportfallen verwiesen werden.

10.1 Eintrage

10.1.1 Grundlagen

Im Bearbeitungsbereich befinden sich vier Registerseiten. Dabei werden auf der ersten Seite Grundlagen
des Eintrags angegeben. Neben der Angabe einer Nummer und der Beschreibung fur den Supportfall
lassen sich Falle hier Uber Gruppen und Kategorien klassifizieren. Zuséatzlich kann die Nummer des zu-
gehdrigen Artikels und der verantwortliche Mitarbeiter angegeben werden.

/2 wissensdatenbankeintrdge - Windows Internet Exploter B | Dlll

@d—\; - |ﬁ, http:,l’,l’localhost,l’myfact0ry33,|’ieSD,|’Base,|’BaseEditMain.aspx?EditName=BaseKn0wIedgeBase&CIientI[ﬂ 41| X Ilee Search 2=

Dialog Datensatz  Aktionen  Anwendungen Favoriten 7

Q =] | E Speichern | ﬁ Aktionen~ | %Einstellungen | Schlielzen |

N-ummer I Bezeichnung I oﬂentlrch = Suchen |

W Gffentlich - | Q310061 Dokumente werden auf Clients nicht angezeigt Ja ﬂ

¥ Intern Q310182 Adminiztrator meldet: Inztanzanlage nicht maglich Ja st

L 0310163 Nach Installation auf 2003 Server erscheint Serverfehler 404 Seite wurde nicht gefunden™ Ja E

3 Gruppe Nummer -

1 Kateqorie 1 X

,i | _;IJ || Direktsuche

5] 0 ]

Datensédtze 1-3wvon 3

Grundlagen Prohlem ¥ alle Dokuments
Numimer | |@310081 |
Bezeichnung IDokumente werden auf Clients nicht angezeigt
Gruppe | Appikation x| [ Gifertich | i~
Artikel | |
Kategor.ie-1 ISoﬂware LI Kategorie 2 LI
Wategarie 3 |\-’ersion 20z LI “erantworticher LI
Anlage: Demo SysAdmin 05.11.2003 10:35:10; Letzte Anderung: Demo SysAdmin 05.11.2003 10:43:33
[Fertig [T T 7T [S3Lokales mtranst 0% - g
10.1.2 Problem

In diesem Register tragen Sie die Problembeschreibung ein.
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Grundlagen Problem dsung = falle Dokumente

Text Wurde auf einem Windows2003 Server die myfactory Businessiorld installiert und eine Instanz anlegt, erscheirt beim Starten der :l
Arrpvendung die Meldung | Serverfehler 404 Seite wurde nicht gefunden”.

10.1.3 Lésung

In diesem Register hinterlegen Sie die Lésung.

Grundlagen Lésung Supporttalle Dokumerte

Text Auf dem Server wurde das Ausfilhren von ASP MET Seiten verboten. Filhren Sie bitte folgende Schritte durch: Offnen Sie dber die ;I
Systemsteuerungferwattung die Internet-Informationsdienste und Klicken dort auf Webdiensterveterungen". Aktivieren Sie auf
der rechiten Seite die Ausfibrung von A5P MNET Seiten.

10.1.4 Supportfalle

Zusétzlich kann sich Uber die dritte Registerseite ein Uberblick dariiber verschafft werden, welche Sup-
portfalle mit diesem Wissensdatenbankeintrag geldst werden konnten.
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Grundlagen Supportfille Dokumente

FallHr Beschreibung KundenHr Matchcode Status ﬁ

BOOOOO2 _'| Dokumente gehen nicht Dooood Mller, Frankfurt Geldst ;I

[~

Datensétze 1 -1 von 1 e e e ]
10.1.5 Dokumente

Zu einem Wissensdatenbank-Eintrag kdnnen auch Dokumente hinzugeflugt werden.

Grundlagen Supparttalle Dokumente

Dokumertgruppen Dokumente
] Alle Datum . ¥ Angelegtvon: T Beschreibung Typ @ Details  Entf.  Heu Auswahlﬁ
Dokumente Teu | .| ;I
=
[l | I LI Keine Datensatze in der aktuelen Ausaeahl LILI_ILILI

10.2 Gruppen

Wissensdatenbank-Eintrage lassen sich in Gruppen klassifizieren, diese werden Uber einen eigenen
Stammdatendialog gepflegt.
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/2 wissensdatenbankgruppen - Windows Internet Explorer i I EIIEI
,d-l-___.-&‘“ - g -. — e
',-:.__:; “\:_j-" - Iﬁ, http:,l'Il'IucaIh0st,l'm}.-'FactDr\,.f33,|'ieSEl,|'Base,|'BaseEditMaﬂ Iil il ILI'\"E Search |_£_|"_|
Dialog Datensatz  Aktionen  Anwendungen Favoriten 7
Q = | H _S[ggiu_:he:r_n | |L;L§ Daten¥ | ij Aktionen+ | | '}3\;& Einztelungen | S_u_:hlin_aﬁelj |
Appl Applikation =]
B2B myfactory. 528 Ansicht:
CRM myfactory. CRM Iﬁ
Dev Entwicklung Gruppe Bus
ERP myfactory ERP )
In=tall Installation Direktsuche
Win 2003 Windows 2003 Server LI I
Datenzdtze 1-Twvon 7 Lﬂﬂ;_lﬂ‘ﬂ_l
SWizsensdatenbankogruppe IAppI
Blezeichnung | ppiikation
LFertig |‘j Lokales Intranet 00 v g

Die Gruppen konnen in einer Hierarchie angeordnet werden.

| Gruppenhierarchie - Microsoft Internet Explorer

{3 Installation
- E] windows 2003 Server A= Baum entiermen |
{3 Applikation
P E] myfactory ERP Yarganger einfigen |
=| myfactory CRM Machfalger einfiigen |
v |2 myfactory B2B T
ng ntwickiung Untergruppe einfugen |

Freie Gruppen:

| =l

Schiiefen |

@ Fertig I_ I_ I_ I_ I_ |‘ﬂ Lokales Intranet i
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11 Auswertungen

Umfangreiche Auswertungen runden den Funktionsumfang des Service & Support -Moduls ab.

11.1 Fallauskunft

Die Falliibersicht gibt eine grafische Ubersicht der Supportfélle der letzten 12 Monate.

 Falliibersicht - Microsoft Internet Explorer o [l 5
Datel  Extras  Favoriten
?:rfé;:nqmmen “ vI !Bearbe,i‘t_e,_r || 'l !Anzeige_ nach IPrioritét "I !Diagramrm'fp, IEIaI_ken gestape v'I
1
B Miedrig
= hiittel
05 Hoch
B Kritisch
mm Eskalation
Sep 2005 Okt 2005 Mov 2005 Dez 2005 Jan 2008 Feb 2008 MEr 2006 Apr 2006 Mai 2008 Jun 2006 Jul 2008 Aug 2008
Prioritat Sep 2005 Okt 2005 How 2005 Dez 2005 Jan 2006 Feb 2006 Mar 2006 = Apr 2006 Mai 2006 Jun 2006 Jul 2006  Aug 2006 :ll
Mieclrig 0 o 1] o o 0 0 o 0] 1] 0] 1} ;I
hdittel a [t} 1} 0 0 a a 1} i} 1} 1} a
Hoch 1 n} 0 0 0 a a u} i} 1} n} ]
Kritizch 0 ] 1] o u] 0 0 0] 0] 1] ] 0
Ezkalation 0 o 1] 8] u] 0 0 a o] 1] o] 0
Sumime 1 0 0 0 0 1] 1 0 0 0 0 1]
<]
SchiieRen |
|.§'| Fertig l_ l_ l_ l_ l_ |‘:§ Lokales Intranet %

11.2 Geratelbersicht

In der Geratelbersicht lassen sich fur jeden seriennummernpflichtigen Artikel samtliche Einkaufs- und
Verkaufsbelege sowie alle Servicefalle anzeigen.

Wahlen Sie nur einen Artikel aus, so werden nur die Servicefélle zu dem Artikel angezeigt.
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) Gerteiibersicht - Microsoft Internet Explorer
Date
Artikelnummer “ADDDDZQ j |Seriennummer otj-067 36 |J|
Einkauf
Datum Belegatt Belegnummer Lieferant MWatchoode
03.01 20035 Sofortrechnung RECQE00001 _'I Koooos hlicrotec ;I
[~
Werkauf
Dratum Belegatt Belegnummer Kunce MWatchoode
-
[
Service
Datum Suppotttall Kunde Matchcode Beszchreibung Status
16.09.2005 i Gartencerter Hinterhofer, . . . ;I
1535117 BO0000Z  * | Doo0o2 iian Prozessor Gberhitzt Geprift
=
Schlieen |
|@ Fertig |‘:! Lokales Inkranst 5

11.3 Supportfalle

In dieser Liste werden Supportfalle angezeigt.

11.4 Supportfélle nach AP

Diese Liste beinhaltet zusatzlich noch die Anzeige des Ansprechpartners.
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3 Supportfallliste nach AP - Microsoft Internet Explorer

o his | Anzeien |
Kundennummer | j I j Driisker
Fallnummer | j I j
Falligketsdatum [ ] -
Ansprechpartner | 2 |
Fallnummer LI
Suppaortfalliste nach AP L‘J ;l Seite 1 von 1 _ﬂ ﬂ
Fall-Nr. Kl'lnﬂennr._l\flatcllcude _Falligkeﬁsdattlm Ansprechpartner  Status Beschreibung Text
BOOOOO1 DOOODY | Miiller, Frankfurt Mller, Marco Gepriift Rapiateing G
| | | | klemrnit |
AlUfden
myfactory
BOD000Z DOOOD1 | Mdller, Frankiurt Geldst Lokumanisgenan Clients sig
nicht mann statt der
Bilder nur rote
_Kreuze.
Frozessar
iberhitzt nach
| Garencenter > | Prozessar 2 Stunden
BO0000S DO000Z |\ e hofer Wieh GopTdn i1k rhitzt Bietrieh. Laptap
stirtzt mit Blue-
| | | ”Scr.een_ab.
i Anfrage zur Anfrage zur
BOOOOO4 Doo001 .Muller, Frankfurt lAufgenUmmen Furj_kﬁolnalitét .Funk’tiunalitélt:..
| Gartencenter Bilder werden
BO0I0G,DR000: Hinterhofer, Wien Adlbehpmiman nicht angezeigt
4 9 geite 1 von 1 2]
|.a“| Fertig l_l_l_l_l_liﬂ Lakales Intranet 7

11.5 Supportfélle nach Lieferanten

Hier werden die Supportfalle nach Lieferanten sortiert.

11.6 Fallubersicht nach Lieferanten

Hier werden die Supportfalle statistisch nach Lieferant ausgewertet.

=} Falliibersicht nach Lieferanten - Microsoft Internet Explorer
Wan hiz Anzeigen I
AnEgedatum I J I J Drucken |
Kategoarie 1 I j
Falliibersicht nach Lieferanten Ll ;l Seite 1 von 1 Ll Ll
Lieferant Matchcode Niedrig Mittel Hoch Kritisch Eskalation Summe
k0ooon3 J Microtec (Rabattmatrixg 1] i} 1 0 0 1
4] 4] seite 1van1 2] [l
|@ Fertig l_ l_ l_ l_ l_ |\j Lokales Intranst 5
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11.7 Félle nach Projekt

Diese Liste bietet eine Betrachtung nach Projekten.

Datei ce
Projekt | e 1]
Bearbeiter | x| | Prioritat ||Alle | Drucken |
Sortierung IEleschreihung LI

Supportfille fiir Projekt 4] 4] seite 1 von1 L] w1

FallNr Kategorie Beschreibung Letzte Enderung  Bearbeiter

Boooo04d j Software Anfrage zur Funktionalitdt | 28.02.2008 Demo SysAdmin

4] 4] seite 1 von1 e k1]
|@ Fertig I_ [a_ l_ I_ I_ |§ﬂ Lokales Intranet 4

11.8 Statusubersicht

11.8.1 Statusubersicht nach Bearbeiter

Dieses ist eine statistische Auswertung nach Fallstatus und Bearbeiter.

) Statusiibersicht nach Bearbeiter - Microsoft Internet Explorer

| AnZeigen l
Status | | Geprift ;I | |
Drucken |

Statusiibersicht nach Bearbeiter filr Status Gepriift Ll ;l Seite 1 won 1 Ll Ll
Bearbeiter Niedrig Mittel Hoch Kritisch Eskalation Summe
offen 1 1 0 1 1 1
Demo SysAdmin 1] 1] 1 1] 1] 1
Sumime 1] 1 1 1] 1] 2

|@ Ferkig

a4 4] seite 1von1 2]

I_ I— I_ I_ I_ |§ﬂ Lokales Intranet

A

11.8.2 Statusubersicht nach Kategorie 1 - 3

Hier erfolgt die statistische Auswertung nach Status und Kategorie.
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a Statusiibersicht nach Kategorie 1 - Microsoft Internet Explorer

=10] %]
Datel  Extras  Faworiten 7

| Anzeigen I
Statuz | I Geprift ;I | |
Drucken |
Statusiibersicht nach Kategorie 1 filr Status Gepriift Ll ;l Seite 1 van 1 Ll Ll
Kategorie Hiedrig Mittel Hoch Hritisch Eskalation Summe
Hardware 1] 1 1 1] 1] 2
summe 0 1 1 0 0 2

(4] (4] seite 1won 1 2]
|_|_|_|_|_|H Lokales Inkranet

|@ Fertig
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