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1

ALLGEMEINE INFORMATIONEN

Mit dem orgAnice Support-Manager verwalten und organisieren Sie Ihre Supportanfragen. Er

bietet folgende Anwendungsmaéglichkeiten:

1.1

Versand von vorkonfigurierten E-Mails, bei Bedarf automatisch
Visualisierung aller Supportaktivitaten im orgAnice Kalender

Anzeige der Supportvorgange in der Alarmliste

Zusammengefasste und detaillierte Informationen lhrer Anfragen durch den
Auswertungsmanager

Zuordnung von Supportanfragen zu einer Adresse als auch dem jeweiligen
Kundenprodukt

Zuordnung von Produkten zu Produktgruppen

Beliebige Produktdokumente

Automatische Kundenbenachrichtigungen bei Statusanderungen

Vielfaltige Konfigurationsmaoglichkeiten

UBERSICHT DER FUNKTIONEN

Grundfunktionen sind die Anlage und Verwaltung von Supportanfragen, um die Ubersicht tiber

die Aktivitaten zu Anfragen lhrer Kunden zu behalten.

Weitere Funktionen sind:

automatische Vergabe von Ticketnummern

beliebig viele Anfragen kénnen zu einer Adresse angelegt werden

beliebig viele Aktivitaten kdnnen zu einer Anfrage hinterlegt werden

moglicher automatischer Versand von Benachrichtigungen beim Erreichen beliebiger,
definierter Statuswerte

offene Aktivitaten, Terminuberschreitungen und das Erreichen von Eskalationsstufen
werden in der orgAnice-Alarmliste liberwacht und vermerkt

Verwaltung von Produkten und Versionsinformationen, die der Kunde einsetzt
Zuordnung der Supportanfragen zu Produkten

Gemeinsame Aktionen fiir Kunden mit gleichem Produkt oder der gleicher Version
Ablage von Dokumenten (auch E-Mails) zur Anfrage und zu Aktivitaten

Einbindung externer Bugtracking-Systeme, wie z.B. TargetProcess



- visuelle Uberwachung der Aktivitdten im orgAnice Kalender (optional)
- vielfdltige Analysefunktionen fiir den orgAnice Support-Manager mit den

umfangreichen Standard-Auswertungsmoglichkeiten von orgAnice.



2 INSTALLATIONSANLEITUNG

2.1 PROGRAMMINSTALLATION
Um den orgAnice Support-Manager nutzen zu kénnen, missen Sie ihn einmalig in lhre
Datenbank einspielen. Dazu starten Sie die Datei ,,orgAniceSupport-Manager.Setup.exe®, die

Sie auf unsere orgAnice Webseite downloaden kénnen.

| Reporting 11.05.2015 11:42 Dateiordner

. Vorlagen 11.05.2015 11:42 Dateiordner

. Word 24.06.2015 16:58 Dateiordner

= Musterdatenbank.cdb 24.06.2015 16:57 orghnice Database 32.624 KB
@ orghniceSupport-Manager-Setup.exe 17.04.2015 10:52 Anwendung 1.434 KB

Die nun erscheinende Nachfrage, ob Sie den orgAnice Support-Manager installieren mochten,

bestatigen Sie mit einem Klick auf die Schaltflache: ,Ja“.
orgAnice Support-Manager Setup

0 Méchten Sie orghnice Suppaort-Manager installieren?
SchlieBen Sie orginice Data bevor Sie fortfahren.

Altuelle Updates finden Sie auf unserer Webseite:
http:/fwew.orgAnice.de

Stand

Ja Mein

Der orgAnice Installer, welcher zum Einspielen des orgAnice Support-Managers benutzt wird,
bendtigt Windows-Administratorrechte. Bestatigen Sie also die eventuelle Nachfrage der

Benutzerkontensteuerung mit ,,Ja“.

Wahlen Sie im folgenden Dialog Ihre Datenbank aus und geben Ihre Anmeldedaten ein. Es wird
ein Benutzer mit Administratorberechtigung benétigt. Wahrend der Installation kann kein

anderer Benutzer mit der Datenbank arbeiten.



=

= orgAnice Installer - Offnen der Zieldatenbank

orgAnice Installer
argAnice Installer fur orgAnice CRM 7

2 orgdnice Software GmbH, Berlin 2001-2015

Geben Sie hier lhre Datenbank. an, die Sie updaten wollen. Bitte geben Sie
aulerdemn Anmeldedaten fur eine Anmeldung mit Administationsrechten an.

D atenbank |- UL hangtnicesMusterdatenbanl (2
Benutzer
Kennwort | i a

k. | Abbrechen

Nach dem Sie Ihre Datenbank ausgewahlt sowie Ihre Zugangsdaten angegeben haben,

bestatigen Sie lhre Eingaben mit der Schaltflache ,, OK“.

Folgen Sie bitte der Empfehlung eine Sicherheitskopie der Datenbank anfertigen zu lassen,
damit bei Problemen die unveranderte, fehlerfreie Version wieder hergestellt werden kann. Je

nach DatenbankgroRRe kann dies mehrere Minuten dauern.
orgAnice Installer

_gf/ Das Programm wird nun tiefgreifende ,ﬁnderungen in lhrer Datenbank
l % wvornehmen, Bei eventuellen Fehlern sind diese Anderungen nicht
Das Upda einfach rickgéngig zu machen. ehwas
Geduld! Aus diesemn Grund kann der orgfnice Installer nun eine Sicherungskopie
Ihrer Datenbank unter dern Mamen
C i s aiyam Desktoph orgAnicelMusterdatenbank\Musterd
[ 1 atenbank.001 erstellen.
Wir emnpfehlen lhnen dringend diese Sicherheitskopie erstellen zu lassen
B ackup und Gbernehmen keine Haftung fir jegliche Schaden, wenn Sie dies
nicht tun.
Wollen Sie eine Sicherheitskopie erstellen lassen?

la Mein Abbrechen

Nach erfolgter Erstellung der Sicherheitskopie (bzw. Bestatigung der Ablehnung der Erstellung
einer solchen) kdnnen Sie im Dialog die Voreinstellungen mit einem Klick auf die Schaltflache

, OK“ ibernehmen und somit die Installation starten.



5 orgAnice Installer - Einspielen der Anderungen - B EN

E = wesden nun die Anderungen folgender Teile in die Zieldatenbank Ubemommen

[ Standard-Datenbank -3 I

f: ¥ AddOnObekte |
gi Mame [ Yorhandene Yers.., I Meus Yersion | Yorausgesetzte Add0ns I '
2] orginice Support Manager | '

i L

E < >

[ Customizing-Obijekte [CSTH]

Experteneinstellunoen > 0k Abbrechen

Die Installation wird gestartet. Wahrend der Installation wird Ihre Datenbank eventuell
mehrmals auf lhrem Bildschirm gedffnet, angezeigt sowie geschlossen, ohne dass Sie etwas

tun missen. Sie konnen den Fortschritt im Statusfenster beobachten:

S orgAnice Installer - Einspielen des Updates H

Daz Update wird nun in Thre Datenbank eingespielt. Dieser Yargang kann mehrere Minuten dauem. Bitte haben Sie ebwas
Geduld!

[T

|Offnen der OrgD ata-Applikation der Zieldatenbank | |

Bitte haben Sie etwas Geduld, bis die Installation abgeschlossen ist. Sie wird lhnen am Schluss

angezeigt und Sie haben dann auch die Méglichkeit das Installationsprotokoll zu betrachten.

i orgAnice Installer H

Das Update wurde durchgefiihrt]

Protokall zeigen




2.2 EINGABE DES LIZENZSCHLUSSELS

Solange in lhrer Lizenz noch nicht das Kiirzel ,0OSSPM" enthalten ist, erscheint bei jedem
Anlegen eines neuen Datensatzes in die Support-Manager-Tabellen der Hinweis, dass Sie noch

die Testversion benutzen:

erghnice Support-Manager — ﬁ
s

Sie arbeiten zur Zeit mit einer Testversicn des crgfnice

_l_}. Support-Managers.

Um einen neuen Lizenzschlussel einzugeben, starten Sie lhre Datenbank mit

Verwaltungsrechten.

=]

E Datenbank &ffnen “

1 orgAnice Data 7
Datenbank-Anwendung

Datenbank: iNDesktoporgAnice \Musterdatenbar

Benutzer: ADMIN Verwaltung

«f|Datenbank [+ Benutzer
Kennwart:

Wersiom; 7.0,11.4 Abbrechen Hilfe




Nach erfolgtem Start, wechseln Sie in den Konfigurationsmodus und rufen den

Objekteditor auf.

Start Anwendungs-Objekte

Datenbank-Objekte

Musterdat

,f@ﬁamﬁ& s
=

=

= 8

&

orgAnice orghnice-Datenbank | Objekt-Eigenschaften... SOL-Server-Frotokoll A len Ersetzen Laschen...  Administrator-Tools Datenban
Data-Anwendung SaL ertragen
Eig§pschaften S50L-Server Datensatze
Cockpit = Adressen =, Supportanfragen =,
Kontakte -, |=3| | Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung standard | Erweitert | Memo | Dokun
Vertrieh Kommurdation OutlookSync Ticketnummer JO00OKKK | Fehlernummer | 30000000000C Typ E000000000000000C
- Anschrift Internat Aucozha i == .
Fakturierung - T
oonoaoood 2= Objekt-Editor
Dokumente A
Postausgang KOO0 | | (-] orgAnice Data-Anwendung orgAnice-Datenbank
% NEEEE] patenbank =
Personal RN = = allgemein | ¥ pokument-Berechtigungen | = squ | [EF] [+ [+
4 lizenzen :
Ressourcen .
Ly Mandanten Dateiname: C:\Users\tumas, DEXCON \Desktop\orgAnice|M
Projekte Parser usterdatenbankMusterdatenbank. odb
O X Bg Benutzer
Support Berechti
(T ¥ 4 berechtigungen Sprache f, Sortierung: Deutsch (Deutschland)
y Sitz
[ (T % ungen Schreibgeschiitzt: Mein
- BT = 5 Tabellen Li: -Schliissel OFFICE-7.0-005-ACL*DSB*ELO*FT*GNR.
Suppertanfragen = 4‘4, Relationen izenz lissel: 7. en
T ¥ -4 Bindre Objekte =
% I X Titel: Musterdatenbank
T X s
Kundenprodukte ST x Titel-Ausdruck: asn
; T x Hilfe-Datai: ]
p
ﬁ\ < l
= Kenrwort-Lange: 5 - oo
Produkte )y An| o
‘~. HHOCXRRANN Erforderliche Berechtigungen aal
=k Geschaftlic Lesen: — Keine Einschrénkungen — w (‘ o
o K0
Status und OO0 . - =
" Schreiben: --Keine Einschrankungen — v| |
E-Mail-Vorlagen 0000 oo
K0
o
w fm] Marl e IS oK schliefien Hilfe KX
Artikel fiir = ST RXRRRRARRRRIR
ety 0 0 000 | Status [ 00000000000000000000.. v | [+ (@] | % % %@ —
v NAO0O0OC0000000

Wechseln Sie in der linken Baumansicht auf den Knoten: ,,Lizenzen“.

iz Objekt-Editor

| —— -

- & Datenbank
&G

& Parser
-

E! orgAnice Data-Anwendung

P yLizenzen

L4 Mandanten

u Benutzer
4+ Berechtigungen
a4 Sitzungen

-~ Relationen
-4 Bindre Objekte

Lizenzen

‘¢ Allgemein

Meuer Lizenzschlissel:

Bendtigte
Seriennummer:

000000

Aktivieren Sie das Textfeld: , Lizenzen“ und geben bitte rechts lhre neue Lizenznummer ein, die

auch das Kiirzel ,,0SSPM“ enthdlt. Bestatigen Sie lhre Eingabe mit der Schaltflache ,,OK* und

starten lhre Date

nbank neu.



3 AUFBAU DES SUPPORT-MANAGERS

3.1 STRUKTUR
Im Support-Manager gibt es abhdngige Tabellen (grauer Pfeil) und Tabellen, aus denen Daten

anderen Tabellen zur Verfiigung gestellt werden (blauer Pfeil).

Jede angelegte Supportanfrage ist relational mit der Adresse des Anfragenden verbunden und

jede Anfrageaktivitat relational mit genau einer Supportanfrage.

Jedes angelegte Produkt ist relational mit einer Produktgruppe verbunden, jedes

Produktdokument relational mit genau einem Produkt.

Jedes angelegte Kundenprodukt ist relational ebenfalls mit genau einer Adresse verbunden.

Statusund
Vorlagen

Support- BN
anfragen jgud ak

Adresse

Produkt- = Produkte —— Produkt-
gruppen do

Kunden-
produkie

CRM-Applikation

Die anderen Beziehungen im Bild sind Dateniibernahmen bei Auswahl (blauer Pfeil).

So stehen den Feldern in der Tabelle ,, Supportanfragen® die in der Tabelle ,Status und
Vorlagen® vordefinierten Statuswerte, sowie die Produktgruppen und Produkte aus den

jeweiligen Tabellen gleichen Namens zur Auswahl zur Verfiigung.

In die Felder der Tabelle ,,Kundenprodukte* konnen ebenfalls die Werte aus den Tabellen

»Produkte” und ,,Produktgruppen iibernommen werden.



3.2 OBERFLACHE

Der orgAnice Support-Manager bietet eine eigene Arbeitsbereichsgruppe ,,Support“ mit funf

Arbeitsbereichen.

(‘ % % [ Datensatee fixieren = Musterdatenbank - orgAnice Data - oIEN
— | start | Bearbeiten  Ansicht  Markieren  Suchen  Extras  Aktionen Hilfe ©
P N Rt — 5 Kurzname |k Mandantenfilter
@ C» i @ ﬁ ﬁ =) @ @ * N . =
A Y > 2 Suchenin ‘Adressen’.. | [Defaulf] -
Zuriick Vorwirts o | MNeu Speichen Laschen Wiederherstellen Markieren | Kalender Dokumentenvorschau Favariten Aufgaben Alarmiiste | Assistent..| Alle |Nur markierte Nur nicht markierte
~ Datensatze| Datensatze Datensatze " Datensatze fixieren
Navigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche Mandanten
Codkpit "™ Adressen =] Supportanfragen == Anfrageaktivititen =
Kontakte orgAnice Software GmbH = Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechung Standard | Erneitert | Memo | Dokumentvorschau
Vertrieh Kommunikation | Outiooksync Ticketnummer Fehlemummer ™ Eingang Erledigt
Eppe—— Anschrift | Intemnet | Ausgabe TargetProcess-ID @ Betreff
" bormente ||| [orgAnice Software GmbH
Dokumente g
Grunewaldstr. 22 Betreff Datum voralam  00:00:00 %
ettt 12165 Berin
—_— Bs Dauer
E— Produktgruppe
R Produkt Prioritat Lésung
essourcen . (B g
— Kategerie Version verantw.  § -- Kein Benutzer Doumente
Projekte van
= |0 @ Bezidnung Land PLZ Hinwes ... Telefanl Prioritat |=‘| ‘:j ‘:j
Support an =l E L E
ITM Internet Travel GmbH DE 894469 Degoendorf +43 (391).., | Meldung Memo
IT-Services Dirk Dessau DE 53119 gonn +49 (228)... | | Gemeldetam
Logaris Softwareentwickiungs G... DE 12167 Berlin +49(30) .. || Gemeldet von
Supportanfragen MIM Mikro-Mobilfunk GmbH DE 43843 Uelsen +49 (5942,
" Beschreibung
Dr. Hans Miller DE 20123 Hamburg 448 (40) e —
|||~ loradvice Software GmbH loe 2165 l5erin [0 (30) | Necgm | e | BN mEg
@ orghnice Software GmbH Buro 5... DE 04600 Altenburg 449 (3447... - e bescheid
Kundenprodukte @ orgAnice Software GmbH Biro W... DE 63179 Obertshau... +43 (6104, ‘ ﬂ
@ organice Software GmbH Bro Sid DE 77654 Offerburg 449 (781). o L. erl Betreff Datum
@ orghnice Software GrbH Biro N... DE 31840 Hessisch ... 449 (5152 .
L Bearbeitun
Produkte =™ Ansprechpartner = 9
s Bearbeiter -- Kein Benutzer -
n Harald Buchner ==
Geschaftich |priv: | OutiookSync Weitergeleitet am
» Termin bis
Status und +49(30) 2350 49-100 || |E)| @ Erledigung
E-Mail-Vorlagen Erledigung
w o Name Abtelung TelefonMobil Tek e
von - Kein Benutzer -- -
e Herr Harald Buchner  Geschaftsfuhrung
P Herr Matthias Kozlo... Enticklun Status 7| [@
Herr Egbert Trilhose  Vertrieb
Herr Hanno Fischer  Vertrieb
Herr Carsten Friedrich Vertrieb )| EbfE= BPoEEs [P fTEP
Herr Robin Hellwig  Entwicklung
Herr Ralph Jakisch  Vertrieb
Herr Kirill Miiller Entwickiung
Vertrage Herr Ulrich Piz Entwicklung
Bestellngen Herr Ronny Rachow  Entwickiung
————— Herr MarvinSchluch  Entwickiung
Reportng Herr Torsten Schialm Vertrieb
Konfigwation | ¢ || ¢ 3|« >
Adressen, sortiert nach Kurzname 46 Datensatze: keiner markiert, alle sichtbar SQL Admin (Administrator)  Verw.: Oberfl, DB, Benutzer

Arbeitsbereich

Funktion

Supportanfragen

Verwaltung von Supportanfragen und deren

Aktivitaten

Kundenprodukte

Verwaltung von Produktgruppen und

Produkten sowie Zuordnung von

Kundenprodukten

Produkte

Detaillierte Verwaltung von Produktgruppen

und Produkten inklusive Zuordnung von

Produktdokumenten

Status und E-Mail-Vorlagen

Verwaltung der Anfragenstatus inklusive E-

Mail-Vorlagen

Artikel fiir Supportrechnung

Anlegen von Artikeln fur die
Supportrechnungen




4 BEDIENUNG DES SUPPORT-MANAGERS

41 SUPPORTANFRAGEN

Kern des Support-Managers ist das Verwalten von Supportanfragen. Diese knnen manuell
(zum Beispiel bei einem Telefonanruf) oder automatisch (zum Beispiel beim Eingang einer E-
Mail) erfasst werden. Dadurch bildet der Arbeitsbereich ,, Supportanfragen® die zentrale Stelle

des orgAnice Support-Managers.

4171 ERFASSUNG NEUER SUPPORTANFRAGEN

Um eine neue Supportanfrage zu erstellen, wechseln Sie in die Arbeitsbereichsgruppe

»Support“ und in den Arbeitsbereich ,, Supportanfragen®. Positionieren Sie sich nun im

Tabellenlayout ,, Adressen” auf lhren Kunden, zu dem Sie eine Supportanfrage anlegen

mochten.
I"!; _% ™ [[5) Datensitze fixieren ¥ Musterdatenbank - orgA
- Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe
D 7y B B wiE @
C 5 = —
@ 2 A v X 5 X 9 B U7 =0 s (13
Zurdck Vorwarts > Meu Speichern Loschen Wiederherstellen Markieren | Kalender Dokumentenvorschau Favoriten Aufgaben Alarmlis
S
Mavigieren Bearbeiten Ansicht
Cockpit == Adressen == Supportanfragen =
Kontakte orghnice Software GmbH = Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung
Vertrieh Kommunikation COutlookSync Ticketnummer Fehlernummer
Fakturierung Anschrift | Internet | Ausgabe TargetProcess-ID [
orgAnice Software GmbH
Dokumerte Grunewaldstr, 22 Betreff
Postausgang 12165 Berlin
Bl Produktgruppe
Produkt
Ressourcen
| Kategorie Version
Projekte
— ______||O Bezeichnung Land PLZ Prioritdt
Support
= IT-Services Dirk Dessau DE 53119 Meldung
|£| Logaris Softwareentwicklungs G... DE 12167 Gemeldet am
MIM Mikro-Mobilfunk GmbH DE 43343 Gemeldet von
Supportanfragen Dr. Hans Miiller DE 20123 Beschreibung
-~ || [ lorgAnice Software GmbH __[DE 12165 |
> orgAnice Software GmbH Blro 5... DE 04600
& orgAnice Software GmbH Buro W... DE 63179
Kundenprodukte @ orgAnice Software GmbH Biro Sid DE 77654 | :>|
> orghnice Software GmbH Biro MN... DE 31340
< >
: | Bearbeitun
Produkte o Ly Ansprechpartner = rerting
- Bearbeiter -- Kein Benutzer --
Harald Buchner = [
.‘I Geschaftlich | privat | OutiookSync Weitergeleitet am
E Termin bis
Status und +49 (30) 23 50 43-100 || % |3 @ Erledigung
E-Mail-Varlagen Erledigung
. am x
W [m] Mame Abteilung TelefonMc
von -- Kein Benutzer --
Artikel fir Herr Harald Buchner — Geschaftsfihrung
Supportrechnu... Herr Matthias Kozlo... Entwicklung Status 7 @
Herr Egbert Trilhose  Vertrieb
Herr Hanna Fischer Vertrieb
Herr Carsten Friedrich  Vertrieh ol Erl. K. 5. P... Ticket B... Betreff

Wechseln Sie in das Tabellenlayout ,, Supportanfragen® und legen einen neuen Datensatz an.



4.1.2

FELDER EINER SUPPORTANFRAGE

Fiir jede Supportanfrage konnen verschiedene Informationen hinterlegt werden. Einige Felder

sind Pflichtfelder und mussen ausgefiillt bzw. geandert werden, sonst lasst sich die

Supportanfrage nicht speichern.

1)

i

¥ Supportanfragen
Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung

Ticketnummer Fehlernummer
TargetProcess-1D L™

Betreff Neue Anfrage Q
v
w

Produktaruppe

Produkt

Kategorie w | Version

Prioritat - max. 1 Woche (7 Tage) o:«-
Meldung

Gemeldet am 29.06.2015 15:27:17 E~
Gemeldet van Harald Buchner Q|
Beschreibung Bitte ausfiillen

-

Bearbeitung
Bearbeiter Admin {(Administrator)
Weitergeleitet am 29.06.2015 15:27:17 D'
Eredguny N 5~
Erledigung

am ] B~ || «

wor -- Kein Benutzer -- W -
Status 1 - Erfasst v | [+ [@

Die Ticketnummer ist die vom System vergebene Nummer, die als Sortier- und
Erkennungsmerkmal dient. Sie ist eindeutig und wird automatisch vergeben.

Als Fehlernummer wird im Allgemeinen die Nummer eingetragen, welche
ublicherweise beim Signalisieren eines Fehlers angezeigt wird. Sie ist an kein Format
gebunden.

Die TargetProcess-ID ist ein Ticketnummer aus einem externen Ticket-
Verfolgungssystem, die tiber die Schaltflache & aufgerufen werden kann. (siehe 5.6
Externes Bugtracking-System, S. 52)

n



10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

Der Betreffist ein Pflichtfeld und der vorhandene Text muss geandert werden, um den
Datensatz speichern zu konnen. Er ist eine kurze Beschreibung, mit der auch in der
Listenansicht der Datensatz von anderen zu unterscheiden sein sollte.

Die Produktgruppe ist ein Auswahlfeld und bietet alle Datensatze der gleichnamigen
Tabelle an.

Abhdngig der in Punkt 5) gewdhlten Produktgruppe werden alle Produkte der
gleichnamigen Tabelle zur Auswahl angeboten.

Die Kategorie ist eine Gruppierung zu welcher Art die Anfrage gehort. Sie ist in einer
persistenten Variablen als statische Werteliste vorhanden und dnderbar.

Die Version ist ein frei eingebbarer Wert, der den technischen Stand beschreiben soll,
von dem der Fehler oder die Anfrage ausgelost wird.

Die Prioritatist ein Wert aus einer statischen Werteliste, mit der eine Auto-
Eskalationsanzeige in der Alarmliste, falls nicht abgeschlossen, erreicht wird.

Der Eintrag Gemeldet am wird automatisch beim Anlegen des Datensatzes
entsprechend der Systemzeit eingetragen, kann aber auch geandert werden.

Der Eintrag Gemeldet von wird aus dem gerade aktuellen Ansprechpartner der
aktuellen Adresse tibernommen, kann aber auch frei eingetragen werden.

Die Beschreibung ist zwar vorbelegt, muss aber vor dem Wechsel in die nachste
Statusstufe (natiirlich moglichst aussagekraftig und sinnvoll) gedndert werden.
StandardmaRig wird als Bearbeiter automatisch der gerade aktive Benutzer
eingetragen. Es kann aber durch Eintragen eines anderen Benutzers als Bearbeiter
erreicht werden, dass der Eintrag gegebenenfalls in der Alarmliste dieses anderen
Benutzers erscheint.

Mit dem Termin Weitergeleitet am wird eingetragen, wann die Bearbeitung an den
neuen Bearbeiter weitergegeben wurde. Es wird die aktuelle Zeit voreingestellt.

Der Termin bis Erledigung ist ebenfalls voreingestellt, kann aber auch beliebig manuell
oder in Folge der Anderung der Prioritit, verandert werden.

Uber die Schaltflichen ] oder ¥ kann das Erledigt am -Datum gesetzt werden, wenn
der Gesamtstatus der Anfrage auf Erledigt gesetzt werden soll.

Auch die Auswahl Erledigt von muss auf einen Benutzer gedndert werden, um dann
den Gesamtstatus der Anfrage auf Erledigt setzen zu kénnen.

Im Feld Status konnen alle Werte gewahlt werden, die im Arbeitsbereich ,, Status und E-

Mail-Vorlagen® angelegt sind und konfigurierte Bedingungen erfiillen.
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Im Memofeld Erledigung kénnen Hinweise oder Bemerkungen abgelegt werden, welche fiir die

Bearbeitung der Anfrage bedeutsam sind oder waren.

Erledigung

am O B+ [«

von -- Kein Benutzer -- h| B J
Status 1 - Erfasst - m

13



4.1.3 SCHALTFLACHEN EINER SUPPORTANFRAGE
Das Tabellenlayout , Supportanfragen® bietet einige Schaltflachen, um die Bearbeitung zu ver-

einfachen bzw. zu beschleunigen.

Schaltflache Beschreibung

TargetProcess-ID | Uber diese
Schaltflache kann

das externe Ticket- | Ticketnummer 00000001 Fehlernummer
Verfolgungssyste TargetProcess-ID 2347 || Af—
m aufgerufen
werden.

Dokument Im Feld Dokument

konnen beliebige
Dokumente
abgelegt werden, | Beschreibun Bitte ausfiillen
wie z.B. die E-Mail,
ein Schreiben oder
andere

Dokumente,
welche die Grund-
lage fir die
Anfrage legten.

Anfrage als Diese Schaltflache
Erledigt tragt die aktuelle
kennzeichnen Zeit in das Feld

»Erledigt am* und Erledigung
den aktuellen am s [¥29062015152707 [0~ | &

Benutzer in das von Admin (Administrator) ] -

Feld ,Erledigt vom“ Status 8 - Erledigt :!"tq’ @
ein und schlieRt
die
Supportanfrage ab.

Status- Falls eine zu
Benachrichtigun | diesem Status

g senden passende E-Mail Erledigung
konfiguriert am v 29.06.2015 15:27:17 [~ || 4

. wan i imi
wurde, kann jene Admin (Administrator) ] -

mit dieser Status 8 - Erledigt —
Schaltflache

versendet werden.
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4.1.4 BEISPIEL ZUR MANUELLEN ERFASSUNG EINER SUPPORTANFRAGE
Haben Sie lhren Support-Manager schon vollstandig mit der Beispielkonfiguration konfiguriert,

konnen Sie das folgende Beispiel auch praktisch nachvollziehen.

Nehmen wir an, dass es in lhrer Supportabteilung eine zentrale Auftragsannahme /
Telefonzentrale gibt. Dort geht ein Anruf eines Kunden ein. Dieser hat eine Frage, welche nicht

sofort durch den Mitarbeiter beantwortet werden kann.

Also wird in der Auftragsannahme zu der Adresse des Kunden ein neuer Datensatz im
Tabellenlayout ,, Supportanfragen“ angelegt (gleichnamiger Arbeitsbereich ,Supportanfragen®

in der Arbeitsbereichsgruppe ,,Support®).

Je nachdem, wie viele Informationen schon bekannt sind, konnen nun schon einige weitere
Felder ausgefiillt werden. Das Mindeste ist aber, die Anderung des Bearbeiters, wenn nicht der
aktuelle Benutzer die weitere Bearbeitung vornehmen soll, sondern ein anderer Benutzer. Aber
auch vorausgefiillte Felder konnen geandert werden. Nun kann der aktuelle Stand der

Eingaben gespeichert werden.

Das Speichern des Datensatzes kann das Versenden einer vorkonfigurierten E-Mail an den
Kunden bewirken, wenn das fiir diesen ersten Status so eingestellt ist. Somit erscheint in
diesem Fall in der Tabelle ,,Anfrageaktivitdten“ der erste Eintrag mit den zur E-Mail gehérenden

Daten, die deren Versendung dokumentieren.

Wird der Datensatz mit dem Namen eines (anderen) Bearbeiters gespeichert, bewirkt dies, dass
auf dessen Alarmliste der Eintrag der Supportanfrage erscheint, solange die Anfrage nicht

erledigt ist und natiirlich die Alarmereignisanbindung konfiguriert ist.

@ orgAnice - Alarm - O
17 Alarm-Ereignisse fir Benutzer BEE j
Alarmiiste | Zeitiche Auslastung |

Erl. | Termin | Prio | Betrifft Beschreibung | Dauer | von A
D[@{; 29.05.2015 1&6:56 D Logaris Softwareentwi... Machfrage - Ware beim Kunden eingetroffen 00:00  Admin
D 29.06,2015 15:27 2 orghnice Software GmbH  00000061: Hallo Support 00:00  Admin .
£ >

Erweitern == Anzeigen Aktualisieren Schliefien J/
e

Solange das erste Zeichen des Statuswertes nicht groRer als 1ist, werden zur besseren

Sichtbarkeit zwei Zeilen zu diesem Datensatz in der Alarmliste dargestellt. Die erste Zeile zeigt,

dass der Datensatz noch nicht erledigt ist und die zweite Zeile verdeutlicht, dass dem Benutzer

15



eine neue Anfrage weitergeleitet wurde. In beiden Fallen kommt der Benutzer per Doppelklick

oder uber die Schaltflache ,,Anzeigen“ zum Datensatz.

Der neue Bearbeiter hat nun das Telefongesprach des Kunden vermittelt bekommen und auch

uber die Alarmliste den Zugriff auf die bisher erfassten Daten zur Anfrage.

Als erstes, noch wahrend des Gespraches mit dem Kunden, sollte er den Status der
Supportanfrage auf ,,Zur Kenntnis genommen® verandern und speichern, damit aus der

Alarmliste des Weiterleitenden (Auftragsannahme) der Alarm entfernt wird.

Nun kann er im Gesprach mit dem Kunden dessen Anliegen erfassen und bearbeiten, so dass
im guinstigsten Fall am Ende des Gespraches des Status ,,Erledigt” gesetzt werden kann. Dazu

miuissen aber die konfigurierten Voraussetzungen erfiillt sein.

Haben Sie die Beispielkonfiguration libernommen, dann miissen Sie folgende Felder gefiillt

oder geandert haben, um den nachsten Status speichern zu kénnen:

- der Betreff darf nicht mehr den alleinigen Inhalt Neue Anfrage haben
- die Produktgruppe darf nicht leer sein

- das Produkt darf nicht leer sein

- die Kategorie darf nicht leer sein und

- die Beschreibung darf nicht mehr nur den Text Bitte ausfuillen enthalten

Sind diese Anderungen durchgefiihrt worden, sollten Sie den Datensatz speichern. Danach ist
es am einfachsten lber die Schaltflache & (,,Anfrage als erledigt“) kennzeichnen und damit

die Anfrage abzuschlielRen.

Auch beim Setzen des Status auf , Erledigt” wird wieder nach dem Speichern eine E-Mail an den

Kunden versandt, falls dies wie in der Beispiel-Konfiguration konfiguriert ist.

4.2 ANFRAGEAKTIVITATEN
Falls eine sofortige Erledigung der Anfrage nicht méglich ist, kann der Status naturlich auch auf
einen anderen Status gesetzt werden, der dem realen Stand entspricht. In diesem Fall wird in

der Supportanfrage nur der Status angepasst und gespeichert.

Alle weiteren Verlaufsinformationen der Bearbeitung werden als einzelne Anfrageaktivitaten
erfasst, insbesondere, wenn es Kontakt des Bearbeiters zu anderen Personen oder besondere

Ereignisse gab, die Einfluss auf die Bearbeitung haben.
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Die Anfrageaktivitaten finden sie gleich rechts neben den Supportanfragen. Alle
Anfrageaktivitaten sind jeweils an genau eine Supportanfrage gebunden, so wie auch jede

»normale“ Aktivitaten jeweils je an einen Vorgang gebunden ist.

A Ly Supportanfragen =" = Anfrageaktivitaten =
Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung Standard | Erweitert | Memo | Dokumentvorschau
Ticketnummer 00000061 | Fehlernummer Typ [EIntern w| 9 Engang [ |  Erledigt []
TargetProcess-ID 0|\ax Betreff | Stand berichten
Betreff Dokumentation Datum 20.06.201515:50:21 [~ | Voralam  |00:00:00 =
Produktgruppe Externe Programme v Bis O B~ | Daver 00:00:00
Produkt Outlook v || || Prioritat v| losung []
Kategorie @ Frage | Version verantw. | & Admin (Administrator) v | Dokumente
Prioritat 2 - max. 1 Woche (7 Tage) v ven Administrator '@ @ @
Meldung an Harald Buchner v - -
Gemeldet am 29.06.2015 15:27:17 [ERd Memo Herrn Buchner den aktuellen Stand berichten
Gemeldet von Harald Buchner
Beschreibung ‘Wann wird die Dokumentation in einer
ersten Preview fertig gestellt? Verkniipfung - Ausgabe
~ . wischen- -
EIEIE bescheid ESIES ElEE]
@ O L. erl. Betreff Datum Typ
- | [ [4] [standberichten 29.06.2015... '8 | |

Bearbeituna

4.2.1 ERFASSEN NEUER ANFRAGEAKTIVITATEN
Zu jeder Supportanfrage wird die jeweils erste Aktivitat als Vorgang in der Tabelle
»Supportanfragen® erfasst. Kann diese Anfrage in dieser ersten Aktivitat sofort erledigt

werden, dann ist das auch ausreichend.

Sollten aber Riickfragen oder andere Aktivitaten erfolgen, wie zum Beispiel auch unsere
automatisch versendeten E-Mails, dann brauchen wir weiteren Platz, um diese Aktivitat zu
speichern. Vielleicht haben Sie schon die Anderungen in der rechts neben den Supportanfragen
liegenden Tabelle Anfrageaktivitaten bemerkt. Diese ist mit den Supportanfragen verbunden
und ermdglicht damit die Speicherung weiterer Details und Aktivitaten zu einer
Supportanfrage, also eine Anfrageaktivitat. Auch hier gibt es wieder die Moglichkeit, dass diese
Anfrageaktivitat automatisch, per Hand oder halbautomatisch, wie z.B. durch Zuordnen einer

E-Mail, erzeugt wird.

4.2.2 FELDER EINER ANFRAGEAKTIVITAT
Auch die Anfrageaktivitaten haben Pflichtfelder. Diese mussen ausgefiillt sein, damit sich der

Datensatz speichern I3sst.
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10)

o Ly Anfrageaktivititen
Standard | Erweitert | Memo | Dokumentvorschau

Typ [E Intern w | 49F Eingang [ Erledigt [_]
Betreff | Stand berichten

Datum 29.06.2015 15:59:21 [~ | voralarm 00:00:00 &
Bis [E= | Dauer 00:00:00
Prioritat Q w | Lésung E@
verantw, | & Admin (Administra Dokumente
von Administrator -@
ar Harald Buchner - -
Memo Herrn Buchner den aktuellen Stand berichten
Verkntpfung Ausgabe

= g Zwischen- .
Bl ey bescheid EqIES EEE

Der Typ der Aktivitat ist die Eigenschaft, welcher Art der Kontakt war. Die Auswahl ist in
der persistenten Variable ,It_AktivitaetenTyp“ anderbar.

Eingangist ein Optionsfeld, das die Richtung des Kommunikationsbeginns ausdriickt.
Hat ein anderer die Aktivitdt und damit deren Eingang ausgelost? Ja oder Nein?
Erledigtist ebenfalls ein Ja / Nein — Entscheidung. Nein bewirkt, dass ein Eintrag in der
Alarmliste erstellt wird, falls das konfiguriert ist.

Der Betreffist ein Pflichtfeld, ohne deren Inhalt der Datensatz nicht gespeichert werden
kann. Er erscheint auch als Erkennungsmerkmal in der Liste und an andere Stellen.

Als Datum wird Startdatum und -zeit voreingestellt. Diese Voreinstellung kann aber
auch bei Notwendigkeit durch Ersetzen der entsprechenden Ziffern gedndert werden.
Der Voralarmist nur interessant, wenn der im Datum angegebene Wert in der Zukunft
liegt und die Aktivitat nicht erledigt ist. Dann erscheint in der angegebenen Zeit vor
dem eigentlichen Termin davor ein Alarm (das Zeitformat ist: hh:mm:ss).

Das Bis-Datum benutzen Sie zum Festhalten der Lange einer Aktivitat, womit
dementsprechend Enddatum und -zeit eingegeben werden konnen.

Die Dauer wird automatisch beim Andern oder Eingabe des Bis-Datums berechnet,
damit Sie die Dauer der Aktivitat auf einen Blick erkennen konnen.

Die Prioritat driickt die Wichtigkeit der Bearbeitung in den Stufen A bis D aus, wobei A =
»sehr wichtig” und D =, Keine Prioritit bedeutet” (nur informativ).

Enthalt diese Aktivitat die Losung der Anfrage, kann sie hier entsprechend markiert
werden. Damit sehen Sie in der Listenanzeige und im Datensatz eine Gluhlampe als

Kennzeichnung.
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11)

12)
13)
14)

15)

4.23

8)

Der aktuelle Bearbeiter wird als Verantwortlicher voreingestellt. Wird ein anderer Ver-
antwortlicher und die Option Erledigt abgewahlt, dann erscheint die Alarmmeldung in
der Alarmliste des neu eingetragenen Verantwortlichen zur Weiterbearbeitung.

In das Feld ,,Von“ wird der Name des aktuellen Benutzers dnderbar voreingestellt.

In das Feld ,,An“ wird der Name des aktuellen Ansprechpartners eingetragen.

Mit den 3 Dokumentenfeldern konnen alle Dokumente aus einer Aktivitat erstellt und
dort auch abgelegt werden. Damit wird der Tatsache Rechnung getragen, dass aus
einer Aktivitat mehrere Dokumente entstehen kénnen. Der typische Anwendungsfall
ist die Erstellung eines Angebots als Word-Dokument, die Umwandlung in eine PDF-
Datei und der Versand per E-Mail. Die Umwandlung eines Word-Dokuments findet
automatisch statt.

Das Memo-Feld erlaubt die Eingabe eines langeren unformatierten Textes um

Hinweise, Beschreibungen, Bemerkungen usw. zu dieser Aktivitat festzuhalten.

SCHALTFLACHEN EINER ANFRAGEAKTIVITAT
Verkniipfung

. Ausgabe
]EE)
6

1 2 3 45 7 8 9 1011

Mit der Schaltflache , Folgeaktivitit erstellen“ konnen Sie eine Folgeaktivitat mit allen
grundlegenden Daten anlegen.

Die Schaltflache ,,Datensdtze verkniipfen® stellt eine Abhangigkeit von oder zu einer
anderen Aktivitat der gleichen Tabelle her (liber-/untergeordnet).

Uber die Schaltflache , iibergeordneter Datensatz” wird zum libergeordneten Datensatz
einer Verknilipfung gesprungen und dieser angezeigt.

Wollen Sie eine bestehende Verkniipfung wieder [6schen, dann kénnen Sie das tber die
Schaltflache ,,Verkniipfung entfernen® realisieren.

Einen Uberblick, wie andere Aktivitaten mit der aktuellen verkniipft sind, erhalten Sie
uber die Schaltflache , Verkniipfte Datensdtze anzeigen®.

Uber die Schaltfliache ,Zwischenbescheid” konnen Sie unkompliziert eine E-Mail
versenden.

Um direkt zu Auswertungsmoglichkeiten fur diese Datensatze zu kommen, klicken Sie
auf die Schaltflache ,,Report-Assistent”.

Zur Auswahl der Datensatze durch Markieren haben Sie die Schaltflache ,Markierungs-

Assistent” zur Verfiigung.
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9) Den direkten Aufruf der Alarmliste zur Ansicht der unerledigten Aktivitdten erreichen
Sie Uber die Schaltflache ,Alarmereignisse anzeigen®.

10) Uber die Schaltfliche ,,Datensatz verschieben“ kénnen Sie nicht nur die gleichnamige
Aktion auslosen, sondern auch den Datensatz zu einer anderen Supportanfrage
kopieren, falls die Aktivitat auch fiir diese Anfrage relevant ist.

1) Zum Anzeigen der technischen Eigenschaften des aktuellen Datensatzes steht Ihnen

die Schaltflache , Technische Info anzeigen“ zur Verfligung.
Bisher haben wir nur die Felder auf dem Reiter Standard betrachtet.

Standard | Erweitert | Memo | Dokumentvorschau

Da die anderen Reiter Standardregister darstellen, die entweder noch einmal zusatzliche Infor-
mationen speichern lassen oder schon erlduterte Inhalte etwas ausfiihrlicher darstellen, wird

an dieser Stelle nicht auf diese Details eingegangen.

4.3 UBERTRAGEN VON E-MAILS AUS OUTLOOK

Supportanfragen und Anfrageaktivitaten konnen aber nicht nur von Hand angelegt werden,
sondern auch durch Zuordnung einer Anfrage-E-Mail aus Outlook. Dazu benétigen Sie zuerst
eine Verbindung von Outlook zu der entsprechenden orgAnice Datenbank. Ist nur eine
Datenbank gedffnet, besteht diese automatisch. Sind mehrere Datenbanken geéffnet, hat die
Datenbank die Verbindung zu Outlook, bei der zuletzt das Ereignis zur Aktualisierung der
Alarmliste stattfand. Daher sollten Sie in diesem Fall die Verbindung aus der Datenbank noch

einmal erneuern, die Sie nutzen wollen.

Wechseln Sie dazu in der Meniileiste in das Register , Extras“ und wahlen dann die Schaltflache
,Mit MS Outlook verbinden®. Alternativ konnen Sie die Tastenkombination <STRG> + <O>

nutzen.

A \"| —%¥ _¥ |47 Datensitze fixieren =
Start EBearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe

4
O |l B & & N\

Ausdruck  Programmstarter|Mit MS Outlook |[Dptionen | Benutzereinstellungen Benutzer-KEennwort Datenbank
auswerten... verbinden andern... konfigurieren

Extras Einstellungen Konfiguration

Zum Ubertragen einer E-Mail aus Outlook nutzen Sie die Schaltflachen des orgAnice Outlook-

Connectors im Meniiband.
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o= IR
DATEI START SENDEN/EMPFANGEN ORDMER ANSICHT ORGANICE
= I -~ - . ’
=" Abgeschlossene Datensitze anzeigen
Age & 4

. i &; Abgelegte Elemente ldschen
Ablage ein-/  Absender Empfanger  Absender & Direktablage . ) o
aushlenden suchen suchen Empfénger suchen +~. Erstes Suchergebnis positionieren

Ansicht Suche Zuordnungen Optionen

Speziell fir unseren Fall, dem Eingang einer E-Mail, ist der Punkt ,,Absender suchen“ die erste
Wahl. Benutzen Sie diesen, dann versucht orgAnice die E-Mail-Adresse des Absenders in der

Datenbank zu finden. Ist diese nicht vorhanden, werden Sie davon informiert.

oz T B Posteingang - @aorgAnice.de - Outlook ? B - O
DATEI START SENDEMN/EMPFAMNGEN ORDMER ANSICHT ORGANICE
= I -~ - - .
=" Abgeschlossene Datensatze anzeigen
O @ & &
. ’ ’ . ) %; Abgelegte Elemente laschen
Ablage ein-/ Absender Empfanger  Absender & Direktablage . . o
ausblenden  suchen  suchen Empfingersuchen + Erstes Suchergebnis positionieren
Ansicht Suche Zuordnungen Optionen
¢ ktuelles Postfach durchsuch... O
Aktuelles Postfach durchsuch.., - . i .
Ablage in orgAnice v X
i -
4 @orghnice.de Alle Ungflesen [ #  Die Suche nach oezaslan@organice de fihrie zu sinem Ergebnis. ]
Tumas O...
Posteingang 1 Email Supp... 16:40
Entwiirfe Fir weitere | L [Defauli ¢|
Gesendete Elemente Ronny Ra.. -
Geldschte Elemente 72 Firmendate... S0 20:04 == Fundstelle auswshlen ... J lE‘
Aufgezeichnete Unterhaltungen WWartung Fundstelle Stammdatensatz Typ
Junk-E-Mail Ronny Ra.. :‘ Tumas Ozaslan orgAnice Software GmbH Ansprechpartner
Postausgang Firmendate... 50 16:45
RSS-Feeds Aufgrund
Wahlen Sie lhre Fundstelle aus und legen Sie die E-Mail ab. Wenn Sie in der Tabelle
“« . . .
»Supportanfragen® ablegen, dann wird automatisch ein neuer Datensatz angelegt.
v JR—
Gemeldet am 29.06.2015 16:40:06 E~
Q Zieltabelle: Supportanfragen EI Gemeldet von Tumas Ozaslan
= AMldivitaten Beschreibung Fiir weitere Fragen stehen wir Thnen »
gern zur Verfiigung.
== Arfrageaktivitaten
Mit freundlichen GriiBen
E. Rechnungsaktivitaten E
Tumas Ozaslan
Q Supportanfragen
# Vertragsaktivitat b hd
& ‘ertragsaktivitaten P ——
v eiter Admin (Administrator) W
e ervorgen mbreschiossen! / Weitergeleitet am | (V] 29.06.2015 16:44:33 E-
Termin bis 7| 06.0 6:40:06
o | Email SupportManager Erledigung 7.20151 B~
Erledigung
C am O B ||
* von -- Kein Benutzer -- w -
Status 1 - Erfasst v A @

Legen Sie in der Tabelle ,Anfragenaktivitdten® ab, so wird eine neue Aktivitat zur

ausgewahlten Supportanfrage erstellt.
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= Zicltabelle: Anfrageaktivitaten E| ks Anfrageaktivitaten

- Standard | Erweitert | Memo | Dokumentvorschau
% Mdivitaten

Typ @ E-Mail v | 4 Eingang Erledigt
| hrmEE LT AET Betreff |Email SupportManager
[, Rechnungsaldtivititen
ﬁ Supportanfragen 29.06.2015 16:40:06 [~ | Voralarm 00:00:00 =
.l" Vertragsaktivitaten [E~ | Dauer 00:00:00

w | Lasung El
v &y Admin (Administrator) +| Dokuments

— lan

Supportanfrage: 00000062: Email SupportManager -ﬂ(- -" : ven Tumas = = ji -@ -@
=l Tumas Ozaslan - -

00000062: Email SupportManager Mema

0000006 1: Dokumentation

Fiir weitere Fragen stehen wir Thnen gern zur
verfiigung.

v Mit freundlichen Griiben

Verknipfung e Ausgabe

#*. Speichervorgang abgeschlossen. BN ES - =y Beachicad ENIES &= | =

«# | Email SupportManager
o L. erl. Betreff

-
~

W

Im Dokumentenfeld unten ist ein gelber Briefumschlag zu sehen. An diesem erkennen Sie, dass

dort die E-Mail wie gewlinscht abgelegt ist. Wollen Sie sich diese E-Mail ansehen, brauchen Sie

nur auf die linke grolRe Dokumentenschaltflache klicken, um die E-Mail im passenden

Programm anzuzeigen.
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4.4 ABLAGE VON E-MAILS MIT DEM OUTLOOK CONNECTOR

Ablage von E-Mails (inklusive Anhangen)

Variante 1 (Direktablage nach Auswahl):

Posteingang - Oezaslan@orgAnice.de - Outlook

Start Senden/Empfangen Ordner Ansicht orghnice Q Was méchten Sie tun?
= P - 0 ; . . L
,-. = E-Mail als Dokument .- Erstes Suchergebnis positionieren
Ol 9 & LEs) ol [ o
. : . - elegte Elemente laschen
' ) i S $8 Abgelegte EI lasch
Ablage ein-/  Absender Empfanger  Absender & Direktablage | Direkt - )
ausblenden  suchen  suchen Empfanger suchen |nach Auswahllablegen Abgeschlossene Datensétze anzeigen
Ansicht Suche Zuordnungen Optionen ~

Zuerst positionieren Sie sich in orgAnice auf der gewilinschten Adresse. AnschlieRend wahlen Sie in
Outlook die abzulegende E-Mail (Mail+Anhange) aus und klicken dann den Button ,,Direktablage nach
im Outlook-Connector. Daraus folgend wird in Outlook eine orgAnice-Struktur mit den
Zieltabellen der Adresse dargestellt, welche dann ausgewahlt werden kénnen, um eine Aktivitat in

Ill

Auswah

den jeweiligen Vorgang der Adresse abzulegen.

Ablage in orgAnice M
[=] Fundstelle: orgAnice Solution AG l:“EI
Fundstelle Stammdatensatz  Typ
=) orghnice Solution AG Adresse
== Produktprasentationen Ordner
== Paul Schmidt Mitarbeiter
% Ziclabelle: Akfivititen =
&= Aktivitaten
[E. Rechnungsaktivititen

Vorgang: Angebot orghnice CRM 7 E‘ IEI
Angebot orgAnice CRM 7

leq
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Variante 2 (Direkt Ablegen):

Datei Start Senden/Empfangen

Ordner

Posteingang - Oezaslan@orgAnice.de - Outlook

Q Was machten Sie tun?

Ansicht orgAnice

. Erstes Suchergebnis positionieren

— > - - ;
] = i | E-Mail als Dokument
O @ & & T
) ) ) . = | #8 Abgelegte Elemente lgschen
Ablage ein-/ Absender Empfanger  Absender 8 Direktablage | Direkt - .
ausblenden = suchen  suchen Empfingersuchen nach Auswahllablegen Abgeschlossene Datensitze anzeigen
Ansicht Suche Zuordnungen

Optionen

Neben der Schaltflache der Variante 1 befindet sich ein weiterer Button, der Button ,Direkt ablegen”.
Hier wird eine E-Mail (Mail+Anhangen) direkt in die aktive Aktivitatentabelle der orgAnice Datenbank
abgelegt, auf der man gerade positioniert ist.

Ablage von E-Mail Anhdngen

Es ist auch moglich, nur E-Mail Anhange abzulegen. Um Anhange abzulegen, muss eine

Aktivitatentabelle iber die orgAnice Struktur, wie schon in Variante 1-2 beschrieben,

ausgewahlt werden. Im Anhang der E-Mail konnen ein oder mehrere Dokumente (STRG

gedriickt halten und auswdhlen) ausgewahlt und per Ablagebutton in orgAnice abgelegt

werden.
TN =7 S
& Artwoter €4 et Ablage in orgAnice x Hk Adtsgeakititen
o 7 2 Stenderd Ermatert Memo  Dolumentvorschau
Die Suche nach fube 2u 2 Exgebrissen ) DeHal %ty (4] tledat 4
Torsten chwe rq S Betreff [angeforderte Dokumente
o [Dend] k4
angeforderte Dokumente Deum 7 1006.2015 084925 - | Yoaem |omom :
| N =
I [ 3+ D 00:00:00
@ Fundsiele D0000051. Newe eirsge []= P ) {on
Nactwicit @ Businessplanalsx 10 K8} ~ & Procitat v| tosng O
Fundaielle Stavmdanealz Tio t (B adai faka a1
L Export von or ghnize CRM 2012 R2 nech CnetNote.pef. % Tose S et G Admin (Administrator) - | Dotunerie
= orslen Schweim ogioe Software GroH RECTORN YN 2 '—'
5 Business.ppte 247 15) = = > - 2 w0 TorstenSchwaln | E @ @
i s o & 00000061 Nove Anbage oferce Sofware GmaH  Sunporarimze = Torsten Schwalm | - - v
Typsene Azure Sz ¥ 7 LR < MRS e
i o giaci d ui = ¥em  allo Messeteam, ~
Hallo Messeteam, Tiedtmbelie Anfrageskityien -1 v
Arfrageaktivition Vedeupfing Aungsbe
anbel die von Ihnen angefordarten Dokumenta. FPelgg b | N mEE
@ Suspodaniragen Y nesdred
\vd O L. el seveff Datun T Do Verantwetich Absende
| [ [ [ ] [oweforcertsoumente liposnis. ] | | lagw  Frosten sowan |
Mit freundlichen Grigen 3 Speichenvegang abgeschizasen
engekcrderte Dokurents v
Torsten Schwalm -

&

Weitere Informationen finden Sie im orgAnice CRM Benutzerhandbuch.
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4.5 AUTOMATISCHER VERSAND VON BENACHRICHTIGUNGEN

Der automatische Versand von Benachrichtigungen ist nach der Installation des Support-
Managers in lhrer Datenbank schon vorkonfiguriert und in Datensatzen beispielhaft zur

sofortigen Nutzung vorbereitet und bereit.

Grundlage ist ein funktionsfahig eingerichtetes AddOn ,,HTML-E-Mails“, das seit dem Daten-
bankupdate ,,2010-04“ in Ihrer Datenbank enthalten und vorbereitet ist. Natiirlich missen die
bei lhnen passenden Daten fuir Server, Benutzer, Passwort usw. eingegeben worden sein, damit
Sie die Funktionalitat nutzen kdnnen. (Die notwendigen Daten fiir das AddOn ,, HTML-E-Mails"
konnten Sie wahrend des Setups eingeben. Eine Anleitung zur Anderung der Einstellungen

finden Sie unter 5.2 E-Mail-Benachrichtigung (Senden von E-Mails), S.38)

Die bei der Installation voreingestellten Datensatze, die fiir das automatische Versenden von E-

Mails verantwortlich sind, finden Sie im Arbeitsbereich ,Status und E-Mail-Vorlagen®“.

E % X @@ Datensatze fixieren = Musterdatenbank - orgAnice Data = =
7| Start | Bearbeiten  Ansicht  Markieren  Suchen  Extras  Aktionen Hilfe 7]
’@ ¢ > =¥ ) # Loschen @ @ YgFavoriten  *¥g#  [E= Alle Datensatze i~ Name ~ | kw Mandantenfitter
& A Y j #) Wiederherstellen > 3] Aufgaben = 5= Nur markierte Datensatze Suchen in ‘Anfragesta | [Default]
Zuriiek Vorwirts Neu Speichemn Kalender Dokumentenvorschau C Assistent. ) ; .
AV &, Markieren [ Alarmiiste = Nur nicht markierte Datensitze | W Datensitze fixieren
Navigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche Mandanten
Cockpit U Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen =
Kontzkte i Sie die mé und den Inhalt der ichti die beim Erreich Status i
Vertrieb Anfragestatus
Positi 8 N Erledigt
Fakiurierung ositen ame  Iredy
oo || BESETEbINg Die Anfrage wurde erledigt.
Postausgang
Persanal Beim Erreichen dieses Status die folgende Benachrichtigung senden:
Ressaurcen Nachricht
Projekte Betreff B " & OSSPM_ & " - Thre Anfrage
et | """ & 0SSPM_Supportanfragen->Betreff & """ wurde erledigt.” -
——————Inhalt "Thre Anfrage wurde erledigt.” .. | Sehr geehrter Herr Ozaslan,
]
ﬁ Thre Anfrage wurde erledigt.
SrETEEEE Mit freundichen GriiBen
& Administrator
R Systemhaus GmbH
Produkte
Status und
E el Vorl
= [] 2usatzlich eine Kopie der Nachricht an den folgenden Empfanger senden:
Artkelfir |0 Name Beschreibung Benachrichtigung
ST 1 -Erfasst Der erste Status, der beim Erfassen von neuen Anfragen verwendet werden sol. v
2 - Zur Kenntris genommen Der zusténdige Mitarbeiter hat die Anfrage zur Kenninis genommen.,
3 - In Bearbeitung Die Anfrage befindet sich in der Bearbeitung. -
4 - Wartet auf Antwort Zu der Anfrage wurde dem Kunden eine Frage gestellt, es wird auf die Antwort gewartet.
5a - Zurtickgestellt (5. Memo) Die Anfrage wurde zurtickgestellt, der genaue Grund sollim Memofeld erlautert werden. ‘
5b - Kunde antortet nicht Auf eine dem Kunden gestelli= Frage wurde tratz Nachfragen nicht geantwortet, es ist ohne Antwort nicht méglich die Anf...
Vertrage & - Keine Lésung Fir die Anfrage ist in absehbarerer Zeit keine Lésung mégiich.
" bestolunaen | | 7 -Bearbeitet, Rechnung erstellen Die Anfrage wurde bearbeitet und muss noch abgerechnet werden.
Bestelngen -
Reporting
Konfiguration
Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen, sortiert nach Na 9 Datensétze: keiner markier, alle sichtbar SOL Admin (Administrator)  Verw.: Oberfl, DB, Benutzer

Im Tabellenlayout ,, Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen finden Sie alle notwendigen
Einstellungen. Sowohl der Betreff als auch der Inhalt sind als orgBasic-Ausdriicke anderbar.
Dadurch ist Ihnen die Moglichkeit gegeben, Inhalte aus der Datenbank in die Nachricht zu

ubernehmen. Wenn Sie den orgBasic-Ausdruck, der hier beispielhaft angegeben ist, verandern
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bzw. ausprobieren wollen, dann erreichen Sie tiber die Schaltfliche [-] den Ausdruckseditor.

(Eine direkte Bearbeitung der Feldinhalte in den Anzeigefeldern ist nicht vorgesehen)

Mit dem Optionskastchen ,Beim Erreichen dieses Status die folgende Benachrichtigung
senden:“konnen Sie steuern, ob automatisch eine E-Mail versendet wird. Ist dieses Feld aktiv,
dann wird beim Speichern eines Datensatzes mit dem eingestellten Status eine E-Mail mit dem
hier konfigurierten Inhalt versandt. Zusatzlich konnen Sie fiir jeden Anfragestatus einen

zusatzlichen Empfanger fir eine Kopie der Nachricht festlegen.

Zusatzlich eine Kopie der Machricht an den folgenden Empfanger senden:
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4.6 EINBINDUNG EINES EXTERNEN BUGTRACKING-SYSTEMS

In der Installation des Support-Managers ist schon beispielhaft die Anbindung an ein externes
Bugtracking-System enthalten und vorkonfiguriert. Das folgende Beispiel bezieht sich auf das
Produkt TargetProcess, der Support-Manager ist jedoch nicht auf ein bestimmtes externes

Bugtracking-System festgelegt oder eingeschrankt.

Wir gehen davon aus, dass Sie inzwischen ein Bugtracking-System installiert haben und die

Einbindung, wie unter 5.6 Externes Bugtracking-System, S. 52 beschrieben, konfiguriert wurde.

Nun legen Sie bitte eine entsprechende Zahl als Ubergabe—ID im Feld , TargetProcess-ID“ der
Tabelle ,,Supportanfragen® ab (Tarestrocess-Ib 2930)). Danach stellen Sie die Verbindung zu
Ilhrem Bugtracking-System durch Nutzung der hinter der ID liegenden Schaltflache her.
Dadurch 6ffnet sich Ihr Standardbrowser und ruft das konfigurierte Bugtracking-System mit

der von Ihnen eingegebenen ID auf.

T Fircton = [ 5 [ |
|z TargetProcess Login |5 s
@ https://organicetpondemand.com/login.aspxiReturnUrl=262fView.aspr#3flD %3d2342 &ID=2342 < E’- Google ):' 4+ EB-

[F] Remember me on this computer

8 2004-2013 TargetProcess. Agile project management software. All rights reserved

Build 3.0.3.30298
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4.7 PRODUKT-WISSENSDATENBANK
In der Arbeitsbereichsgruppe , Support® finden Sie den fiir die Produkt-Wissensdatenbank
wichtigen Arbeitsbereich ,,Produkte”. Dieser stellt Ihnen Daten in verschiedenen Tabellen

bereitstellt, die teilweise fuir andere Tabellen und Bereiche die Grundlage bilden.

Im Arbeitsbereich Produkte finden wir die drei Tabellenlayouts: ,,Produktgruppen®, ,,Produkte®

und ,,Dokumente zum Produkt”.

‘é\) A now Musterdatenbank - orgAnice Data = (=
/| Start | Bearbeiten  Ansicht  Markieren  Suchen  Biras  Aktionen  Hilfe ©
e ——
’gi | = x E R Loschen @ @ ¢ Favoriten 4"§- = Alle Datensitze i~ Bezeichnung * | [l Mandantenfitter
Y Ay j - £, Wiederherstellen = 2 Avrgaben & 5 Nur markierte Datensatze Suchen in Produktor || [Default]
Zuriiek Vorwirts Neu Speichern Kalender Dokumentenvarschau Assistent..
~ Y |, Markieren [& Atarmiiste = MNur nicht markierte Datensatze = Datensatze fixieren
Navigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche Mandanten
Cockpit = Produktgruppen = (=] Dokumente zum Produkt =
Kontakiz Bezeichnung | AddOns /| Betreff
Vertrieb O Bezeichnung }
Fakturierung | Beschreibung
Dolumente Externe Programme ) . =
MBS oo Verantwortiich  —- Kein Benutzer
Postausgang Sonstiges Status
Personal Zusatzkomponenten Sprache
Ressourcen Version Intern | 5
Projekte ESESIEE =
Soport = Produkte = O .. Betreff Verantwortich Status In..  Verson Sprache Beschreibung
ﬁ Bezeichnung | Address Magic =
Zusatz
Supportanfragen
aktueller =
[ Versionsstand = =)
O Bezeichnung Versionsstand
Kundenprodukte
Address Magic
Angebots-Manager
- Aufgaben-Manager
(] ELO-Schnittstele
Produkte HTML-E-Mails
Kalender
=5 Markierungsassistent
She Outiook Sync
Projekt-Manager
Stats und
; SelectLine-Schnittstelle
E-Mail-Vorlagen Sorror tsromaner
o Vertrags-Manager
z ViiCard
Vorlagen-Editor
Arthel fir Workflow-Manager
Supportrechnu. . Zahlungs <und Buchungsmanager
Vertrage
Bestelngen
Reparting
Kenfiguration
Produktgruppen, sortiert nach Bezeichnung 5 Datensatze: keiner markiert, alle sichtbar SOL Admin (Administrator)  Verw.: Oberfl, DB, Benutzer

Dabei ist die Tabelle ,,Dokumente zum Produkt” fir die Ablage von Dokumenten und zur
Information aus diesen vorgesehen. Sie wird in anderen Zusammenhangen nicht verwendet.
Demgegentiber werden sowohl die Produktgruppen, wie auch die Produkte, in anderen
Tabellenlayouts als dynamische Wertelisten zur Auswahl bereitgestellt. Sie erhalten damit nur
die Produkte zur Auswahl, die zu der vorher gewdhlten Produktgruppe passend in diesen

Konfigurationstabellen gespeichert wurden.
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¥ Produkte im Einsatz beim Kunden == ™ Produktgruppen =
Produktoruppe | Externe Programme -!_ Sassishiuage Externe Programme =
Produkt
|v O Bezeichnung
Bemerkung Excel
Outlook AddOnz
SelectLine WaWwi Externe Programme
Anzzhl SQL Server \ Kernkomponenten
installierter Word 1 Sonstiges
Versionsstand = - Zusatzkomponenten
aktueller ESRE
Versionsstand
Freigeschaltet
O D. F... Produktgruppe Produktname zahl Versii | Ly Produkte =
Bezeichnung | Excel L=
Zusatz
aktueller -
Versionsstand = =
O Bezeichnung Versionsstand
Excel
COutlook
Selectline WaWi
S0L Server
Word

471 TABELLE "DOKUMENTE ZUM PRODUKT"

Die Tabelle Dokumente zum Produkt bietet, wie Sie das von orgAnice kennen, vielfaltige Mog-

lichkeiten, um Dokumente zu den gewahlten Produkten zu speichern und sich damit eine Wis-
sensdatenbank aufzubauen. Dabei kdnnen Sie den tiblichen Betreff und eine Kurzbeschreibung

angeben, aber auch den verantwortlichen Mitarbeiter speichern und damit zuordnen.

* Dokumente zum Produkt
Betreff Handbuch
Beschreibung  TUr ©rgAnice CRM 7

Verantwortich | Admin (Administrator)
Status zu aktualisieren

Sprache Deutsch

Version 1.2- Intern [ | Ei_
EYENIENE] it

Fir die aktuelle Version kdnnen Sie verschiedene Status-Zustande angeben und damit den
jeweiligen Zustand der Bearbeitung des Dokumentes erkennen. Die Sprache des Dokumentes
ist ebenfalls eine haufig anzugebende Eigenschaft, die aus der internen persistenten

Sprachtabelle als Auswahl zur Verfligung gestellt wird.

Auch die Version eines Dokumentes wird haufig zur Unterscheidung alterer und neuerer

Dokumente als wichtig betrachtet und entsprechend frei zugeordnet.
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Es kann ebenfalls fiir Sie wichtig sein, ob ein Dokument nur fiir den internen Gebrauch
vorhanden ist oder offiziell verwendet werden soll oder darf. Daher finden Sie auch ein solches

Optionsfeld in diesem Tabellenlayout: Intern []

47.2 KUNDENPRODUKTE
Die Tabelle Kundenprodukte bietet lhnen die Moglichkeit, genau die Produkte zu verwalten,
die bei Inren Kunden im Einsatz sind. So halten Sie immer den Uberblick wer, was mit welchen

Versionen im Einsatz hat, um daraufhin entsprechend hilfreiche Aktionen veranlassen konnen.

Um die Auswahl, den Uberblick und das Zuordnen von Produktgruppen und Produkten zum
Kunden zu erleichtern, sind im Arbeitsbereich ,,Kundenprodukte nicht nur die entsprechenden
Felder im Zieltabellenlayout der Kundenprodukte, sondern auch die Quelltabellenlayouts der
»Produkte und Produktgruppen®, die den entsprechenden Wertelisten in den passenden

Zielfeldern zugrunde liegen.

E) % ¥ [ Datensatze ficieren = Musterdatenbank - orgAnice Data = =
- Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe ©
- =l f .
@ 4 C> ~ X - Laschen g WE "':%‘ f=| = AdressD (Produkt] ~ |y Mandantenfilter
‘ X 7 B =
C f W £ Wiederherstellen ! > [_E] = = Suchen in 'Produkte ir| | [Default] -
Zurdck Vorwérts Meu Speichern Kalender Dokumentenvorschau Assistent...
~ v I, Markieren @ = W Datenstze fixieren
Mavigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche Mandanten
Cockpit = Adressen = e Produkte im Einsatz beim Kunden == ™ Produktgruppen =
Kontakte orghnice Software GmbH 3| |Produktoruppe  Externe Programme v Bezeichnund | Externe Programme =
i Kor ikati Outlooks Produkt L Se
Vertrieb Ansr;?igl = L SQL Server O Bezeichnung
B Internet Ausgabe Bemerkung Addons
orghnice Software GmbH Externe Programme
PrEE Grunewaldstr. 22 Anzahl 1 Kernkomponenten
Postausgang 12185 Berlin installierter 2014 5 @ - Sonstiges
Versionsstand = Zusatzkomponenten
Personal i
aktueller ESpE
Ressourcen Versionsstand
Projekte Freigeschaltet = >
75 - o Bezeichnung
uppar . .
Computer Bauer ASP Services O D. F... Produktgruppe Produktname Anzahl Versionsstand| . Ly Produkte L=
g Computer Outfit R P PV | ce:cihnung  [Excel =
D &P GmbH Zusatz
Supportanfragen dazert biirosysteme
DIGIHALS GmbH :k‘”?”er o = =
e Engineering Data GmbH CAD S SrsenssiEn =
el R .
E GEOPLAN EDV-Dienstleistungs- [0 Bezeichnung Versionsstand
Kundenprodukte Gueffroy EDV & Kommunikatior =
id-data Software & Systeme Outloak
ﬁ igherte ol g Selectline Wali
ITM Internet Travel GmbH SQL Server
Produkte IT-Services Dirk Dessau Word
Logaris Softwareentwicklungs |
MIM Mikro-Mobilfunk GmbH
= Dr. Hans Miller
Status und &0 orghnice Software GmbH
E-Mail-Vorlagen @& orgAnice Software GmbH Buro
e @ orghnice Software GmbH Biiro
W @ orgAnice Software GmbH Bira
T @ orgAnice Software GmbH Biiro
Supgrc‘r]wemr:u @ PC-Ware Information Technole
@ PC-Ware Information Technole
Schliiter EDV-Beratung
Senateverwaltung fir Bauen, |
ST COMPUTER GmbH
T.R.A.U.T. Burokommunikatior
Vertrége @ Talking Technelegy, Inc.
Bestellungen TechnoPlan GmbH !
] tecnoConcept Ges, fiir Informz
Reporting Dr. Hermann Voss GmbH Arma
Konfiguration < > < ¥ < >
Produlkte im Einzatz beim Kunden, sortiert nach Adre 1 Datensatz: keiner markiert, alle sichtbar S0L Admin (Administrator) Verw.: Oberfl,, DB, Benutzer
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4.7.3 ERFASSEN NEUER KUNDENPRODUKTE
Wechseln Sie dazu in den Arbeitsbereich ,,Kundenprodukte“ und wahlen im Tabellenlayout

»Adressen“ Ihren gewiinschten Kunden aus, zu dem Sie Kundenprojekte anlegen wollen.

‘,/_.:'. % 7 [[¥ Datensitze fiiersn ¥ Musterdatenbank - orgAnice Data - B
— Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe d
@ (4(> = X :IE ﬁ % Laschen @ @ W "{ f=| = Kurzname = | lw Mandantenfilter
A ¥ 1 Wiederherstellen =i = =} sucheninAdressen’.. | |[Default] -
Zuriick Vorwarts Neu Speichern Kalender Dokumentenvorschau Assistent...
~ v &, Markieren = 7 Datensatze fixieren
MNavigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche Mandanten
Cockpit = Adressen = e Produkte im Einsatz beim Kunden == ™ Produktgruppen =
Kontakie orgAnice Software GmbH Biiro  *, || 3|| Produktgruppe Bezeichnung  Externe Programme =t
Vertrieb Aﬁr;r:’:ll.lf:\kauon Ouﬂoclﬁynhc Produkt Ol Geseresrg
Fakturierung Internet | Ausgabe || Bemerkung Addons
orgAnice Software GmbH Externe Programme
FEILE0E Blro Sidost Anzahl Kernkomponemnten
——— Feinrich-zile-Str, 25 - fj Ee
04600 Altenburg Versionsstand L Zusatzkomponenten
Personal i
— aktueller B 2
Ressourcen Versionsstand
Projekte Freigeschaltet < N
e ] Bezeichnung
| support | Computer Bauer ASP Services O D. F... Produktgruppe Produkiname Anzahl Versionsstand L Ly Produkte =
Q Computer Outfit Bezeichnung | Excel =
D &P GmbH Zusatz
Supportanfragen dazert birosysteme
DIGIHAUS GmbH 3kme|‘e’ o = =
Engineering Data GmbH CAD S Ersionsstan —
GEOPLAM EDV-Dienstleistungs, O Bezeichnung Versionsstand
Kundenprodukte Gueffroy EDV & Kommunikatior —
id-data Software & Systeme Outlook
TT Integrator AG Selectline WaWwi
ITM Internet Travel GmbH SQL Server
Produkte IT-Services Dirk Dessau Word
Logaris Softwareentwickiungs |
-
t‘ MIM Mikro-Mobilfunk GmbH
> Dr. Hans Miiller
Status und @ orghnice Software GmbH
E-Mail-Vorlagen | orghnice Software GmbH Biiro
P @ orgAnice Software GmbH Biro.
W ‘@ orgAnice Software GmbH Buro
@ orghnice Software GmbH Biiro
Supgro?tﬁg;u @ PC-Ware Information Technale
@ PC-Ware Information Technolg
Schlliter EDV-Beratung
Senatsverwaltung fiir Bauen, |
ST COMPUTER GmbH
T.R.A.U.T. Birokommunikatior
Vertrage @ Talking Technology, Inc.
Bestelungen TechnaPlan GmbH
tecnoConcept Ges. fir Informe
] Dr. Hermann Yoss GmbH Arma
Konfiguration < >| < > < >
Adressen, sortiert nach Kurzname 46 Datensdtze: keiner markiert, alle sichtbar SOL Admin (Administrator) Verw.: Oberfl., DB, Benutzer

Erstellen Sie nun einen neuen Datensatz in der Tabelle ,,Produkte im Einsatz beim Kunden®. Sie
konnen jetzt mittels den Auswahllisten aus Ihren zuvor angelegte Produktgruppen und

Produkten wahlen (siehe 4.7 Produkt-Wissensdatenbank, S. 28).
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Cockpit m Adressen =i Produkte im Einsatz beim Kunden =
Kontakte orghnice Software GmbH Biro -, ||| |Produktoruppe | Externe Programme v
Vertrieb Kommunikation OutookSync Produkt | o |
Anschrift
R nschri Internet Ausgabe Bemerkung
orgAnice Software GmbH SelectLine WaWi
FiusnsE Biiro Stdost Anzahl S0l Server
Postausgang Heinrich-Zille-Str. 25 installiertar Word
—————— || 04500 Altenburg Vet =
Personal i
aktueller ESRE]
Ressourcen Versionsstand
Projekte Freigeschaltet
75 7 [m] Bezeichnung
uppor .
Computer Bauer ASP Services O D. F... Produktgruppe Produktname Anzahl Versionsstand
Q Computer Qutfit
D &P GmbH
Supportanfragen dazert birosysteme
DIGIHALS GmbH
F'! Engineering Data GmbH CAD 5
| GEOPLAN EDV-Dienstieistungs-
Kundenprodukte Gueffroy EDV & Kommunikatior
id-data Software & Systeme
ﬁ IT Integrator AG
ITM Internet Travel GmbH
Produkte IT-Services Dirk Dessau

Logaris Softwareentwickdungs |

'; MIM Mikro-Mabilfunk GmbH

Dr. Hans Miller

Status und & orgAnice Software GmbH
E-Mail-Vorlagen @ orgAnice Software GmbH Biiro
e @& orgAnice Software GmbH Biro
W & orgAnice Software GmbH Biro
: . & orgAnice Software GmbH Biiro
Artikel fur & PC-Ware Information Technole
Supportrechnu... .

P S - - '

47.4 AKTIONEN IN VERBINDUNG MIT DEM VERSIONSSTAND (MARKIEREN)
Sowohl im Tabellenlayout ,,Produkte im Einsatz beim Kunden®, als auch im Tabellenlayout
»Produkte sind Schaltflachen vorbereitet, durch die Sie eine gute Unterstiitzung bekommen,

verschiedene Markierungen je nach Versionsstand zu setzen.

¥ Produkte im Einsatz beim Kunden == iy~ Produktgruppen
Produktgruppe | Externe Programme v Bezeichnung | Externe Programme
Produkt Outlook W

Bemerkung

B 1

O Bezeichnung

AddOns
Externe Programme

Anzahl 1 Kernkomponenten
installierter - Sonstiges

Versionsstand = - Zusatzkomponenten
aktueller ESRE]

Versionsstand

Freigeschaltet

O D. F... Produktgruppe Produktname Anzahl Versionsstand nichtfrei | 1 Ly Produkte =

Bezeichrnung | Excel —

Zusatz

aktueller
Versionsstand = h =
O Bezeichnung Versionsstand

Excel

Cutlook
Selectline WaWwi
SQL Server
Waord

Gleich aussehende Schalflachen an verschiedenen Orten innerhalb eines Tabellenlayouts

haben unterschiedliche Bedeutung, je nach dem hinter welchem Feld sie liegen.
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Die erste Schaltflache zum Markieren von Datensatzen in Verbindung mit dem Versionsstand,
dient zum Markieren aller Kunden mit dem gleichen Produkt und ist am Anfang des

Tabellenlayouts Produkte gleich nach dem Feld Bezeichnung zu finden.

-l Produkte

Bezeichnung  Excel _""

Zusatz

] i

aktueller

Versionsstand El @

O gezeichrung Versionsstand

Excel
Cutlook

SOL Server
Word

Diese Schaltflache setzen Sie ein, wenn Sie alle Adressen markieren wollen, die genau das
gleiche Produkt einsetzen, wie die Bezeichnung des Produktes im aktuellen Datensatz und

dabei die Version, die gerade benutzt wird, nicht berticksichtigt werden braucht.

Das ist also besonders zu empfehlen, wenn Sie Kundenanschreiben oder Auswertungen

vornehmen wollen, die nur allgemein auf das verwendete Produkt bezogen sind.

Die zweite Schaltflache zum Markieren von Datensatzen in Verbindung mit dem Versionsstand
liegt neben dem Feld aktueller Versionsstand und dient zum Markieren aller Adressen mit dem

gleichen aktuellen Versionsstand, wie der Wert in diesem Feld durch Zeichen-kettenvergleich.

= Produkte =

Bezeichnung  Excel =
Zusatz

aktueller —

Versionsstand (5| — =

O Bezeichnung Versionsstand

Excel
Cutlook

SQL Server
Word

Uber diese Schaltfliche markieren Sie demzufolge alle Adressen, die das gleiche Produkt und
die gleiche aktuelle Version, wie die des aktuellen Datensatzes haben. Auf dieser Grundlage
konnen Sie zum Beispiel alle Kunden anschreiben, die diese Version nutzen, um lhnen
Neuigkeiten (genau zu dieser Version) mitzuteilen, ein Update zu empfehlen oder verschiedene

Verhaltensweise bezuiglich dieser Version des Produktes zu berticksichtigen.
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4.8 ERSTELLEN VON RECHNUNGEN

Um eine Rechnung mit dem orgAnice Support-Manager zu erstellen, wechseln Sie im

Tabellenlayout , Supportanfragen in das Register ,Rechnung®.

— e e = _ i
!E) % _™ [[# Datensétze fixiere v Musterdatenbank - orgAnice Data
- Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe
Ay A X 3% Laschen :5‘ 3.¢ Favoriten +*
< X & A : &
- A ¥ ] Wiederherstellen * [Z] Aufgaben
Zurdck Vorwirts Meu Speichern Kalender Dokumentenvorschau sist
AV &, Markieren E Alarmliste
Mavigieren Eearbeiten Ansicht Ma
Cockpit J Adressen == b= Supportanfragen =
Kontakte orghnice Software GmbH =1 Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung 2
Vertrieh Kommunikation OutlookSync % Supporteinheiten 3
=t Anschrift | Internet Ausgabe Motiz fiir Rechnung -Iljhaltsyerze_i_chnis erstellt
orghnice Software GmbH -Bilder em::]refugt
Dokumente Grunewaldstr, 22 -Texte verfasst
Postausgang 12165 Berlin
Personal
Ressourcen
Projekte
[m] Bezeichnung
Support
Logaris Softwareentwicklungs ¢
MIM Mikro-Mobilfunk GmbH
Dr. Hans Miller
Supportanfragen > orgAnice Software GmbH
- & orgAnice Software GmbH Blro
$ & orgAnice Software GmbH Biro
& orgAnice Software GmbH Blro
Kundenprodukte & orgAnice Software GmbH Biro
@ PC-Ware Information Technola
& i« >

Tragen Sie lhre geleisteten Supporteinheiten ein, sowie einen kurzen Text der geleisteten
Tatigkeit. Dieser Text erscheint auf der Rechnung zusammen mit Ihren Supporteinheiten.
(Konfiguration siehe 5.7 Rechnungserstellung, S. 53). Sie kdnnen auch den Zeitraum der

Leistungserbringung konfigurieren, inklusive Datum und Uhrzeit.

Zeitraum
Leistungserbringungszeitraum

von || 29.06.2015 (I~ | 00:00:00
bis ] @~ | [oo:00:00 =
[]uhrzeit verwenden

4k

Wenn Sie alle erforderlichen Daten eingetragen haben, so erstellen Sie eine Rechnung mit der

Schaltflache ,,Rechnung erstellen”.
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m Supportanfragen =
Standard | Erweitert | Memo | Dokument | Rechnung
I Supporteinheiten 3
Motiz fiir Rechnung | -Inhaltsverzeichnis erstellt
-Bilder eingefiigt
-Texte verfasst
Zeitraum

Leistungserbringungszeitraum

von |14]29.06.2015 [~ | |00:00:00

4k

bis 7] @~ | |oo-00:00 =
[]Uhrzeit verwenden
[ Rechnung erstellen

Supportanfrage ist verknipft mit Rechnung:

Es wird dann ein Datensatz in der Tabelle ,,Rechnungen angelegt und mit lhren Daten gefiillt,

sowie Rechnungspositionen angelegt. Zusatzlich wird mittels des Aufgaben-Managers eine
Aufgabe fiir den konfigurierten Benutzer angelegt und die Rechnung im orgAnice Support-

Manager mit der Supportanfrage verkniipft.
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5 KONFIGURATION

Die Konfiguration lhres Support-Managers ist beispielhaft weitgehend vorbereitet, so dass Sie

lhren Support-Manager sofort nutzen kénnen. Natiirlich entsprechen die eingestellten Werte

und Gegebenheiten nicht unbedingt Ihren Vorstellungen und Notwendigkeiten und miissen

vermutlich angepasst werden. Daher werden Ihnen nachfolgend zahlreiche

Konfigurationsmoglichkeiten gezeigt, damit Sie das System des Support-Managers verstehen

und genau die Anderungen durchfiihren kénnen, die Sie fiir notwendig und sinnvoll erachten.

5.1 STATUSWERTE

Bei der Installation des Support-Managers werden lhnen schon beispielhaft angelegte

Statuswerte mitgeliefert.

O Mame
1 - Etfasst

2 - Zur Kenntnis genormmen

3 - In Bearbeitung

4 - Wartet auf Anbwort

Sa - Zurickgestell (s, Memo)

Sb - Kunde antwortet nicht

& - Keine Lisung

7 - Bearbeitet, Rechnung erstellen
& - Erledigt

Beschreibung Benachrichtigung
Der erste Status, der beim Erfassen von neuen Anfragen verwendet werden soll, o+

Der zustandige Mitarbeiter hat die Anfrage zur Kenntnis genommen.

Die Anfrage befindet sich in der Bearbeitung, o+

Zu der Anfrage wurde dem Kunden eine Frage gestellt, es wird auf die Antwort gewartet,

Die Anfrage wurde zuriickgestellt, der genaue Grund soll im Memofeld erlautert werden., ]

Auf eine dem Kunden gestellte Frage wurde trotz Machfragen nicht geantwortet, es ist ohne Anbwart nicht maglich die Anf...

Fir die Anfrage ist in absehbarerer Zeit keine Lésung maglich, o+

Die Anfrage wurde bearbeitet und muss noch abgerechnet werden,

Die Anfrage wurde erledigt, o+

Diese konnen natirlich auch abgedndert, geloscht und/oder erganzt werden. Dabei sind aber

ein paar Dinge zu beachten, da die Voreinstellungen Abhangigkeiten beinhalten und der Status

von zentraler Bedeutung ist. Zu jedem Status kann eine E-Mail versandt werden, wenn das Feld

»Beim Erreichen dieses Status die folgende Benachrichtigung senden:“im Tabellenlayout

LAnfragestatus und E-Mail-Vorlagen® des Arbeitsbereiches ,Status und E-Mail-Vorlagen®

aktiviert ist.
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Anfragestatus
Position 8 Mame  Erledigt

Beschreibung Die Anfrage wurde erledigt.

Beim Erreichen dieses Status die folgende Benachrichtigung senden:

Machricht

Betreff "Ticketnummer: " & 055PM_Supportanfragen->Ticketnummer & " - Thre Anfrage E
""" & 055PM_Supportanfragen->Betreff & """ wurde erledigt.”

Inhalt "Thre Anfrage wurde erledigt.” E

[T Zusatzlich eine Kopie der Nachricht an den folgenden Empfanger senden:

Das entscheidende Feld bei den Statusangaben ist das Feld Position, das im Tabellenlayout

Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen zu finden ist.

. | Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen
Bestimmen Sie die méglichen Anfragenstatus und den Inhalt der Benachrichtigungen, die beim
Anfrageststys
Position B Mame  Erledigt

Beschreibung Die Anfrage wurde erledigt.

Dieses Feld ist eine 3-stellige Zeichenkette, von der aber fiir die Abhangigkeiten nur die erste
Stelle ausgewertet wird und entscheidend ist. Sie bestimmen damit die Reihenfolge Ihrer

Statusangaben:
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Erledigung

am |:| E~
van -- Kein Benutzer -- -

Status 2 - Zur Kenntnis genommen u

1 - Erfasst

m DS TN 2 - Fur Kenntnis genommen
3 - In Bearbeitung

..--4 - Wartet auf Antwort -

B 1. 2 53 - Zuriickgestelf (s. Mema)}  sitionen-=B

5b - Kunde antwortet nicht
& - Keine L3sung

7 - Bearbeitet, Rechnung erst...
8 - Erledigt

5.2 E-MAIL-BENACHRICHTIGUNG (SENDEN VON E-MAILS)

Das Senden von E-Mail-Benachrichtigungen (Status-E-Mails) aus dem orgAnice
Supportmanager heraus, geschieht mit Hilfe des AddOns ,,HtmI-E-Mails“. Sofern noch nicht
geschehen, muss es fiir den Versand von E-Mails konfiguriert werden. Wechseln Sie dazu in
den Konfigurationsmodus lhrer Datenbank. Diesen erreichen Sie im Register ,,Extras“ ->

»Datenbank konfigurieren“ oder liber die Taste <F12>.

If’_ \ % 2 @& Datensitze fiiersn ¥ Musterdatenbank - orgAnice Data

Start Eearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe

& T & BH & & |

Ausdruck  Programmstarter Mit MS Outlook Cptionen | Benutzereinstellungen Benutzer-Kennwort Datenbank
auswerten... verbinden dndern... konfigurieren

Extras Einstellungen Konfiguration

Im Register ,Administration“ finden Sie die ,,Datenbankeinstellungen“. Rufen Sie diese durch

einen Klick auf besagte Schaltflache auf.

f \ EIanEb ~ Musterdatenbank [Konfigurieren] - orgAnice Data

Start | Anwendungs-Objekte  Datenbank-Objekte

orgAnice Data-Anwendung 4 = Datenbank-Designer ) "
E Bac A % 14 B
= orgAnice-Datenbank E £ ﬁ* Datenbank-Wartung
. SQL-Server-Protokoll Ersetzen Loschen...  Administrator-Tools |Datenbankeinstellungen) Ausdruck Visual Datenbank
& Objekt-Eigenschaften... SQL-Server Ubertra  Datenpflege auswerten Basic-Editor  benutzen
Eigenschaften SOL-Server Datensitze Administration Ausdruck auswerten VBA Datenbank benutzen
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Im erscheinenden Dialog ,,Datenbankeinstellungen“ wahlen Sie das Register ,,AddOns“ und in
der Liste der AddOns wahlen Sie das AddOn ,,orgAnice HTML-E-Mails“. Rufen Sie den Konfigura-

tionsdialog uiber die Schaltflache ,,Konfigurieren“ auf.

Datenbankeinstellungen

Datenbank | Kommunikation | Dokumente ] Alarme ] Logoe AddOns l P

Installierte AddOns
orgAnice DirektScan w | Mame orgAnice HTML-E-Mails

orghnice DMS DirektScan Version 2.0.68.2
orgAnice Document Import DLL: 2.0.1.18
orgAnice Dokumentenvorschau
orgAnice E-Mail-Client-Connector Autor orgAnice Software GmbH

orghnice E-Post-Manager Copyright ({c) 2006 - 2007 orgAnice Software GmbH
Drg.ﬁ.n!ce ePoststelle Connector Support
orghnice ExcelTransfer

orghnice GeoData Internet

orghnice HTML-E-Mails ~<afffsmms Verschicken von HTML-E-Mails mit eingebetteten Bildern
orgAnice http.SIGN-Schnittstelle direkt aus Microsoft Waord,

orghnice IBAN-Erzeugung
orghnice Kalender

orghnice Kanonizer

orgAnice Mandantenfahigkeit
orghnice OutookSync
orginice PDF-Schnittstelle
orgAnice Planer

orghnice Projekt-Manager
orgAnice Support-Manager

arafinirs Vartrane Mansnor

< »
[ standard-AddOns ausblenden Konfigurieren | Deaktivieren

0K Abbrechen |

Geben Sie lhre Kontodaten ein. Diese erhalten Sie von lhrem Anbieter. Das Verfahren der SMTP-
Authentifizierung kénnen Sie in den Standardeinstellungen belassen. Klicken Sie zum Testen

auf die Schaltflache , Test-E-Mail schicken“ und folgen den Anweisungen.
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HTML-E-Mails Datenbankeinstellungen | %

Zugangsdaten
E-Mail-Adresse | support@organice. de

SMTP-Server |smmserver.0rganice.de

SMTP- | support

Benutzername

SMTP- | xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

Kenrmwort

Verbindungsoptionen

Port: | 25 | TLS, wenn maglich j
-

SMTP Autorisierung

Anmeldeverfahren | Auto j

Windows Doméne |

Test-E-Mail schicken |

Damit die Einstellungen wirksam werden, muss Word
neu gestartet werden,

oK ‘ Abbrechen

Wenn Sie eine Erfolgsmeldung sehen...

orghnice HTML-E-Mails o

... kdnnen Sie alle Fenster mit den Schaltflachen ,,OK“ schlieRen und wieder in den
Benutzermodus lhrer Datenbank wechseln. Bei Fehlermeldungen kontrollieren Sie bitte lhre

Einstellungen.

5.3 PRODUKTE UND PRODUKTGRUPPEN

Die Produktgruppen und Produkte werden in gleichnamigen Auswahlfeldern in mehreren

Tabellenlayouts (wie zum Beispiel ,,Supportanfragen“ oder ,,Kundenprodukte) bereitgestellt.

Diese Auswahlfelder benutzen Lookup-Tabellen, die Ihre Daten aus dynamischen Tabellen
beziehen. Daher kénnen Produktgruppen und Produkte in den orgAnice-Tabellen
»OSSPM_Produktgruppen“ und ,,OSSPM_Produkte“ abgelegt und verwaltet werden, womit Sie

nach dem Speichern automatisch in den Auswahlfeldern zur Verfligung stehen.
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Die bisherigen Eintragungen in diesen Tabellen nehmen Sie bitte nur als Beispiel bis zur

Erfassung eigener Produktgruppen und Produkte nach Ihrem Bedarf.

—

_% M [[#) Datensatze fixieren ¥

=
- Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe
C ol g E" o
C 3 =2 —
@t> ﬁviﬁﬁ &d) 8. 43 =5 *I—
Zuriek Vorwiarts w Meu Speichern Laschen Wiederherstellen Markieren  Kalender Dokumentenvorschau Favoriten Aufgaben £
~
Mavigieren Eearbeiten Ansicht
Cackpit m Produktgruppen ==L "
Kontakte Bezeichnung | Externe Programme | | | Betreff Handbuch
Vertrieb )
O Bezeichnung .
Fakturierun Beschreibung  Erste Schritte
a AddOns
Dokumente zﬁgﬁs;ﬂ;&:e Verantwortlich | Admin {Administrator) v
Postausgang Sonstiges Status zu aktualisieren
Personal Zusatzkomponenten Sprache Deutsch
Ressourcen Version 13- Wtem [] Ei:
Projekte EXIFSIENE] — |~
Support u Produkte = |0 D... Betreff Verantwortic
Q Bezeichnung  |Outlook Pe & [Handbuch  [Admin |
Zusatz
Supportanfragen
aktueller -
” Versionsstand = =
O Bezeichnung Versionsstand
Kundenprodukte
Excel
Outlook
@ Selectline WaWi
SQL Server
Produkte Word
ER
Status und

E-Mail-Vorlagen

.

71

Artikel fiir
Supportrechnu. ..

Wichtig ist nur, dass das Feld , Bezeichnung® beider Tabellen nie leer sein darf. Dies wird im
Standard durch die jeweiligen Feldeigenschaften "Beim Speichern priifen” erreicht. Nur der

Inhalt des Feldes ,,Bezeichnung® beider Tabellen wird in die Auswahlfelder ibernommen.

5.4 SUPPORTANFRAGEN-FELDEIGENSCHAFTEN

Da die Tabelle ,Supportanfragen® die zentrale Tabelle zur Speicherung von Supportanfragen
ist, werden hier auch am meisten Einstellungen benutzt und kénnen natiirlich geandert

werden.
Die Konfiguration zu den Feldern in dieser Tabelle hat folgende Bedeutung:

- Ticketnummer: Die Ticketnummer wird im Standard automatisch vergeben. Dafiir

sorgen die Einstellungen im gleichnamigen Index: Eindeutig und Auto-Count.
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Betreff: Das Feld ,Betreff hat in der Eigenschaft ,Vorbelegen mit“ den Wert "Neue
Anfrage". Dieser Wert ist Charakteristik dafiir, dass der Datensatz neu ist und der
Status dieses Datensatzes noch nicht geandert wurde. Gleichzeitig ist in der
Feldeigenschaft ,Beim Speichern priifen“ eine Abfrage hinterlegt, die eine
Fehlermeldung veranlasst, wenn versucht wird in einen héheren Status als 1 zu
wechseln. Damit soll der Anwender darauf Aufmerksam gemacht werden, dass die
Anderung des Vorbelegungswertes durchgefiihrt werden muss. Die entsprechende
Fehlermeldung ist in der Feldeigenschaft ,,Fehlermeldung beim Speichern“ enthalten.
Produktgruppe: Das Feld ,,Produktgruppe” bezieht seine Werte liber die Lookup-
Tabelle ,,0SSPM_It_Produktgruppe” (dynamische Werteliste der Tabelle
»OSSPM_Produktgruppe”). Der Inhalt der Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen”
|asst ein leeres Feld ,,Produktgruppe” nur fiir den Fall zu, dass das ersten Zeichen des
Feldes ,Status® als 1 bewertet wird.

Produktname: Das Feld ,,Produktname” bezieht seine Werte tiber die Lookup-Tabelle
»OSSPM_It_Produktname®, die eine dynamische Werteliste der Tabelle
»OSSPM_Produkte” enthdlt. Der Inhalt der Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen”
|asst ein leeres Feld Produktname nur fiir den Fall zu, dass das ersten Zeichen des Feldes
Status als 1 bewertet wird.

Kategorie: Das Feld ,,Kategorie“ bezieht seine Werte tiber die Lookup-Tabelle
»OSSPM_It_Kategorie“, die ein Array mit statischer Werteliste enthalt. Der Inhalt der
Feldeigenschaft ,Beim Speichern priifen“ |asst ein leeres Feld Kategorie nur fir den Fall
zu, dass das ersten Zeichen des Feldes Status als 1 bewertet wird.

Prioritaet: Dieses Feld bezieht seine Werte liber die Lookup-Tabelle ,,OSSPM It
Prioritaet”, die ein Array mit statischer Werteliste enthalt. In der Feldeigenschaft
»Vorbelegen mit“ wird der 2. Wert der Werteliste (hier 1 Tag) voreingestellt. Der Inhalt
der Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen lasst einen Null-Wert nicht zulasst. Die
eingestellte Prioritat kann sich auf den Termin und den Zeitpunkt der Alarmmeldungen
auswirken, wenn der aktuelle Termin friiher als der neue Termin liegt, bzw. auf den
Zeitpunkt der Alarmmeldungen von Eskalationsstufen, wenn dies in der Konfiguration
so eingestellt wird. Dabei ist die Zahl zwischen ,,(“ und ,, Tage)“ Faktor fir die
Berechnung der anderen Termine. Wegen der direkten Verwendung sind Kommazahlen
VBA-konform mit Punkt angegeben.

GemeldetAm: Das Feld wird mit dem aktuellen Datum vorbelegt. Der Inhalt der

Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen” 1asst nur ein giiltiges Datum zu.
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GemeldetVon: Das Feld wird mit dem aktuellen Ansprechpartner oder dem Namen aus
der Adresse vorbelegt. Der Inhalt von ,,Beim Speichern priifen” |asst keinen leeren
Feldwert zu.

GemeldetVonEMail: Das Feld wird mit der ersten E-Mailadresse des aktuellen
Ansprechpartners oder mit der ersten gefundenen E-Mailadresse aus der Adresse
vorbelegt.

GemeldetVonAnrede: Hier wird die Anrede des aktuellen Ansprechpartners oder die
der Adresse ibernommen, wie sie auch in diesen Tabellensichten erzeugt wird.
Beschreibung: Das Feld Beschreibung ist mit dem Wert "Bitte ausfiillen" vorbelegt.
Dieser Wert steht dafiir, dass der Datensatz neu ist und der Status noch nicht geandert
wurde. Der Inhalt der Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen“ veranlasst eine
Fehlermeldung, wenn Sie in einen héheren Status als 1 zu wechseln versuchen, ohne
dass Sie den Wert geandert haben.

Bearbeiter: Hier wird Inhalt mit dem aktuellen Benutzer vorbelegt.
WeitergeleitetAm: Hier wird Inhalt mit dem aktuellen Datum vorbelegt und durch die
Priifung (Feldeigenschaft ,Beim Speichern priifen“) das Speichern eines ungiiltigen
Wertes verhindert.

Termin: Der Vorbelegungswert bei einem neuen Datensatz ist das aktuelle Datum.
Danach wird der Inhalt beim Speichern dieses Feldes aus dem ,,GemeldetAm-Datum®
und dem Zahlenwert aus der Prioritat berechnet, wenn dieser berechnete groRer als der
bisherige Wert ist. Beim Speichern wird dann noch die Giiltigkeit des Datumswertes
uberprift und ein leerer Wert nicht zugelassen.

ErledigtAm: Der Inhalt von ,Beim Speichern priifen“ gewahrleistet einen giiltigen
Wert, falls das erste Zeichen des Inhalts im Feld Status den Wert 8 hat (ansonsten kann
es leer sein). Das Feld muss ausgefiillt sein, damit die Anfrage als erledigt
gekennzeichnet werden kann.

ErledigtVon: Da in diesem Feld der Benutzer eingetragen wird, der die reale Erledigung
der Anfrage durchgefiihrt, veranlasst bzw. zu verantworten hat, ist eine Eintragung in
diesem Feld eine Voraussetzung daftir, dass der Status der Anfrage auf Erledigt gesetzt
werden kann. In der Feldeigenschaft ,,Beim Speichern priifen ist daher ein Ausdruck
eingetragen, der den Inhalt bei einem Statuswert von 8 (erstes Zeichen) tiberpriift und
in diesem Fall ein Abspeichern eines leeren oder ungiiltigen Wertes nicht zuldasst. Das
Feld muss ausgefiillt sein, damit die Anfrage als erledigt gekennzeichnet werden kann.
Status: Fur dieses Feld gibt es die meisten Abhangigkeiten, da es von zentraler

Bedeutung ist. Um in einen bestimmten Status zu wechseln miissen meist
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Bedingungen erfillt sein, die in den Feldeigenschaften der abhangigen Felder
enthalten sind. Beim Anlegen eines neuen Datensatzes werden die moglichen Werte
fiir einen Status aus der Lookup-Tabelle ,,OSSPM_It_Anfragestatus“ bezogen, die
wiederum ihre Werte dynamisch aus der Tabelle ,OSSPM_Anfragestatus” bezieht. Die
Werte der Tabelle ,OSSPM_Anfragestatus“ konnen Sie im Arbeitsbereich ,, Status und E-
Mail-Vorlagen® andern und erganzen. Um mit dem niedrigsten Status bei einem neuen
Datensatz zu beginnen, ist in der Feldeigenschaft ,,Vorbelegen mit“ ebenfalls diese
Lookup-Tabelle mit ihrem ersten Wert durch den Ausdruck
»OSSPM It _Anfragestatus(o)” eingetragen. In den Feldeigenschaften ,Beim Speichern
priifen“ und ,,Fehlermeldung beim Speichern“ muss nichts eingetragen werden, da die
notwendigen Priifungen in den entsprechenden Feldern durchgefiihrt werden und der
gewiinschte Status nur gespeichert werden kann, wenn alle anderen (abhangigen)
Felder fehlerfrei speicherbar sind.

- Erledigt: Durch den Inhalt der Feldeigenschaft ,,Speichern mit“ wird der Feldwert dieses
Feldes auf , True“ gesetzt, wenn das erste Zeichen des Feldes Status groRRer als 4 ist. Die
vorkonfigurierten Status-Werte mit dem Wert 5 oder groRer haben gemeinsam, dass
die Anfrage als erledigt betrachtet werden kann, weil eine weitere Bearbeitung nicht
moglich oder nicht sinnvoll ist, da ein Ergebnis erreicht wurde oder kein Ergebnis
erreicht werden kann. Der Grund kann im Namen des Status im Tabellenlayout
»Anfragestatus und E-Mail-Vorlagen* vorkonfiguriert werden, aber auch vom Benutzer

im Memofeld , Erledigung” abgelegt werden.

5.5 ALARMANBINDUNG UND Eskalationsstufen

Die Konfiguration von Alarmereignissen und Eskalationsstufen erfolgt iber die Erstellung bzw.
Anderung von Schliisselwerten fiir die Tabelle, von der aus diese Ereignisse ausgeldst werden
sollen. In unserem Fall werden fast alle voreingestellten Alarmereignisse und Eskalationsstufen
uber die Tabelle ,,OSSPM_Supportanfragen“ ausgelost, weil dort der Bearbeitungsstand dieser

Anfragen verwaltet wird und von diesem jene Ereignisse abhdngen.

Nur ein Alarmereignis gibt es fur die Tabelle ,,OSSPM_Anfrageaktivitaeten®, das an eine

unerledigte Anfrageaktivitat erinnern soll, falls das notwendig ist.

5.51 ALARMANBINDUNG
Ein Alarm wird ausgel6st, wenn es ein Feld ,,Erledigt” gibt, das nicht aktiv ist und wenn es einen
Schliisselwert gibt, der mit dem Wort ,,Alarm“ beginnt und nach einem bestimmten System

aufgebaut ist.
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Um eine Alarmanbindung anzusehen oder zu dndern, rufen Sie im Konfigurationsmodus im

Objekteditor die Indices der Tabelle auf, zu denen die Alarmkonfiguration angezeigt oder

geandert werden soll.

= Objekt-Editor

|5

<

-] 055PM_Anfrageaktivitasten
:; Felder
|_:_|+ Indices

i Betreff
L Datum
= erledigt
. G=x AN
Alarm
Fehlernummer
AusgangsAktivitaetID
¢ AnfragelD
%5 Markierungsausdriicke
-#3 Markierungen
----- £, Summierungsausdriicke
[ Ubergeordnete Relationen
----- ~5 Untergeordnete Relationen
[+-£— OS5PM_Anfragestatus
F-E= O55PM_Kundenprodukte
- O55PM_Produktdokumente
£ O55PM_Produkte
E
E
E

Ll

Ll

[ |

+-E= O55PM_Produktgruppen
+-f— 055PM_Rechnunasartikel
+-f== 0S5PM_Supportanfragen

1 [ »

A

m

Tabelle '055PM_Anfrageaktivitaeten' (1 Datensatze)

E= Allgemein |ﬁl:' Datensatzberechtigungen | »q Eigenschafben|

Titel: Anfrageaktivititen
Titel-Ausdruck:

[one)

Datensétze ersetzen... ]’ Datensétze ldschen... ]

Mandantenfahigkeit (nur wirksam mit Feature-Code MD)
[[] Deaktiviert

Erforderliche Berechtigungen

Lesen: [ - Keine Einschrankungen — v]
Schreiben: [ -~ Keine Einschrankungen — v]
Lozchen: [ -- Kgine Einzchrankungen - v]
Einfigen: [ -- Keine Einschrankungen -- V]
</ [#]s8) ok | | schieen | | Hife |

Wechseln Sie auf den Index ,Alarm“. Falls dieser nicht vorhanden ist, erstellen Sie diesen.
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&f Objekt-Editor

=R — 0S5PM_Anfragesktivitasten + | Index 'Alarm’
-5 FEH_H %= Allgemein
=g Indices
iy Betreff Titel: Alarm
lw Datum
- erledigt Titel-Ausdruck: [;]
= AN
., h Ausdruck: Alarmiey [;]
& J (0SSPM_Anfrageaktivitasten-
=% Fehlernummer =Verantwortlich,
- w AusgangsAktvitaetlD
=5 AnfragelD Ciptionen
-Gz ID R [C] Eindeutig [C] Auto-Count
%5 Markierungsausdriicke
--#5 Markierungen
----- £, Summierungsausdriicke |z String-Lange: [C] Automatisch 43 5| Zeichen
(- Ubergeordnete Relationen

----- ~& Untergeordnete Relationen

Indexstruktur l6schen ] l Index aufbauen

+-— Q55PM_Anfragestatus
H-E 0SSPM_Kundenprodukte
+-f— 055PM_Produktdokuments

+-E= OS5PM_Produktgruppen
+-E= 0S5PM_Rechnunagsartikel

£
E
E
[+-£— OS5PM_Produkte
E
E
E

+-f== 055PM_Supportanfragen

< | ST w | < @ o [sd-.lieﬁen ] [ e

Der Titel des Index ist informativ und erscheint in der Auswahlliste:

5.§ Favoriten ‘H;{: [E Alle Datensatze == AnfragelD [Datum] |~
[‘:E]Aufgaben = ¥= Nur markierte Datensatze etreff
Assistent... u beseitigen bis
@ Alarmliste = Mur nicht markierte Datensatze
Markieren
=" ™~ A T
~ usgangsaktivitaetlD
Standard | Erweitert | Memo | Dokumentvorschau nfragelD [Datum]
Typ 7 Anruf v |9 Eingang T T—CrEGOCT T

Entscheidend fiir die Konfiguration einer Alarmmeldung ist der Ausdruck. Da Sie in der

Ubersicht nicht immer den ganzen Ausdruck sehen, kénnen Sie diesen im Ausdruckeditor

anzeigen lassen. Klicken Sie die dahinter liegende Schaltfliche =) zum Offnen des

Ausdruckeditors.
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Index-Ausdruck u

EE Felder |E& Kernfunktionen |W Angepasste Funktionen |I£}* Persist, 'I.n'ariablen|
=~ 055PM_Anfrageaktivitaeten (' Anfrageaktivititen') -

-5 Betreff As String (70)

55 Datum As Date

55 DatumBis As Date

-5 Voralarm As Date

-5 Typ As String (40)

55 Dauer As Date

-5 Verantwortlich As String (31)

55 Absender As String (30

-5 AbsenderTechnisch As String (80)

55 Empfaenger As String (30)

-5 FmnfasnoerTechnisch As Strina (60)

DElana =)

Ausdruck: I

Alarmkey(055PM_Anfrageaktivitaeten-=Verantwortich,
055PM_Anfrageaktivitaeten-»erledigt, OS5PM_Anfrageaktivitasten-=Datum
our (055PM_Anfrageaktivitasten->Voralarm) * 60 + Minute
DSSPM_Anfrageaktivitaeten-=Voralarm

m

i Einfligen

Meu

Auswerten!

Der Ausdruck zeigt die notwendige Funktion ,,AlarmKey”, deren vier Argumente das Verhalten
beeinflussen, ob, wann und fiir wen der Alarm angezeigt wird. Sie finden die Funktion

»AlarmKey“ auch unter den angepassten Funktionen mit dem Aufbau

Alarmkey(String, Boolean, Date, Long) As String

Dabei ist der String (eEEaNINErE =R RACEEE=l innerhalb der Klammer die Angabe, fiir

welchen Benutzer der Alarm ausgegeben werden soll.

Der Boolean-Wert SEEMEFEEIESSESIEFN ist bestimmend dafiir, ob der Alarm liberhaupt

angezeigt werden darf.

Der Datumswert EEEEINNIESTEREREY jst entscheidend fur welches Datum bzw. welchen

Zeitpunkt der Alarm angezeigt wird.

our (OSSPM_Anfrageaktivitaeten->Voralarm
(OSSPM_Anfrageaktivitaesten->Voralarm

*60 + Minute

Der Long-Wert gibt an, wie viel Minuten vor

dem Zeitpunkt im Datums-Wert ein Voralarm erfolgen soll.

Nach diesem Prinzip sind alle Alarmausdriicke aufgebaut. Wenn Sie also z.B. den String

»,OSSPM_Anfrageaktivitaeten->Verantwortlich“ in ,,OSSPM_Anfrageaktivitaeten-
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>AngelegtDurch” andern, dann bekommt nicht mehr der jeweils eingetragene
Verantwortliche die Alarmmeldung in seine Alarmliste, sondern der Benutzer, der den

Datensatz angelegt hat.

Bei den Indices im Objekteditor fiir die Tabelle ,OSSPM_Supportanfragen“ sehen Sie, dass es 4

verschiedene Alarmereignisse fiir diese Tabelle gibt.

1.) Der Index mit dem Namen ,,Alarm” und dem Titel ,Alarm Weiterleitung” bedeutet, dass
dieser Alarm bei dem als Bearbeiter eingetragenen Benutzer erscheint, wenn dieser die
Anfrage noch nicht zur Kenntnis genommen hat, als Alarmzeitpunkt das Datum
genommen wird, welches in dem Feld , WeitergeleitetAm" eingetragen ist und ohne
dass es einen Voralarm geben wird. Die passende Tabelleneigenschaft dazu ist jene mit

dem Namen ,,Alarm*“:

<A Objekt-Editor S

_ QS5PM_Anfragesktivitasten + | Tabelle '055PM_Supportanfragen’ (2 Datensatze)

-] 055PM_Anfragestatus = -

: - . i 4 i Eigenschaften L
--Ci 0S5PM_Kundenprodukte = Algemein | ¥ Datensatzberechtigungen | ¢ Eig

{:i QS5PM_Produktdokumente Name: Typ:

- 055PM_Produkte _

&£ 0S5PM_Produktgruppen Alzrm
-5 055PM_RechnungsArtikel Wert:

: |
B Alarm "Weiterleitung-neue Anfrage: " &
055PM_Supportanfragen-=Betreff 1

2.) Der Index mit dem Namen , Alarm1“ und dem Titel ,Alarm Termin“ bedeutet, dass
dieser Alarm bei dem als Bearbeiter eingetragenen Benutzer erscheint, solange diese
Anfrage noch nicht erledigt ist, als Alarmzeitpunkt das Datum genommen wird,
welches in dem Feld Termin eingetragen ist und ohne dass es einen Voralarm geben
wird.Lassen Sie sich keine Alarmereignisse anzeigen, die in der Zukunft liegen, dann
wiirde dieser Alarm praktisch erst dann angezeigt werden, wenn der Termin der
Erledigung Uberschritten ist. Die passende Tabelleneigenschaft dazu ist jene mit dem

Namen , Alarmi1*:
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<A Objekt-Editor [

--{: QS5PM_Anfrageskiivitasten + | Tabelle "055PM_Supportanfragen’ (2 Datensitze)
- 0SSPM_Anfragestatus
--E 055PM_Kundenprodukte
- 055PM_Produktdokuments

E= allgemsin rp.- Datensa‘abered‘uﬁgungen| “Q Eigenschaften L

£ 0SSPM_Produks Mame: Ty

+- _Produ .

--EI 055PM_Produktaruppen Alzrm1
[ 055PM_RechnungsArtikel Wert: 1
: [l
Bl: OS5PM_Supportanfragen Alarml  “Terminiberschreitung!™ 1

-y Felder
-4 Indices

3.) DerIndex namens ,AlarmTermin“ und mit dem Titel ,,Alarm Terminiiberschreitung”
bedeutet, dass dieser Alarm immer beim Benutzer ADMIN ohne Voralarm erscheint,
solange diese Anfrage noch nicht erledigt ist und der Termin der Erledigung, wie beim
Alarm (Punkt 2.), Uberschritten ist. Die passende Tabelleneigenschaft dazu hat den

Namen , AlarmTermin®“:

<A Objekt-Editor =]
. -
--{: 055PM_Anfrageaktivitasten + | Tabelle '085PM_Supportanfragen’ (2 Datensdtze)
[ 055PM_anfragestatus = )
: - i ] i Eigenschaften
--E 055PM_Kundenprodukte == Allgemein | [} Datensatzberechtigungen | "Q g L
+- _Produ } :
--EI 055PM_Produktgruppen AlarmTermin
- 055PM_RechnungsArtikel Wert: i
: |
- ey AlarmiTermin "Eskalation: TERMIN DER ANFRAGEBESEITIGUNG
i g Felder WURDE UBERSCHRITTEM!!!: ™ & QSSPM_Supportanfragen-=Betreff
i-&g Indices 1

4.) DerIndex namens ,AlarmZuErledigen“ und dem gleichnamigen Titel bedeutet, dass
dieser Alarm bei dem als Bearbeiter eingetragenen Benutzer erscheint, wenn die
Anfrage noch nicht erledigt ist, als Alarmzeitpunkt das Datum genommen wird,
welches in dem Feld ,, WeitergeleitetAm* eingetragen ist, ohne einen Voralarm
auszugeben. Praktisch wird dieser Alarm gleichzeitig zum 1. Alarm ausgegeben. Denn
der Status , Weitergeleitet” bedeutet ja auch noch nicht erledigt. Die passende

Tabelleneigenschaft dazu hat den Namen ,AlarmZu€Erledigen®:

=1 Objekt-Editor [
. -
--{: Q55PM_Anfrageaktivitasten + | Tabelle '055PM_Supportanfragen’ (2 Datensdtze)
- 055PM_Anfragestatus = :
: = i | i Eigenschaften
--E 0S5PM_Kundenprodukte == Allgemein | [y Datensatzberechtigungen | "Q g L
+- _Produl - :
--EI 055PM_Produktgruppen AlarmZuErledigen
[ O55PM_RechnungsArtkel Wert: 1
: ]
= _Q_S_SPM—SUWDFE”&E‘QE” AlarmZuErledigen  Mame) 1
53 Felder
-4 Indices
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5.5.2 Eskalationsstufen

Eskalationsstufen sind ebenfalls Alarmereignisse und werden daher genau wie diese
konfiguriert (der Aufbau der Ausdriicke ist genau der Gleiche!). Der Unterschied liegt darin,
dass bei den normalen Alarmereignissen oft der Voralarm nicht genutzt wird oder zeitlich vor

dem eigentlichen Alarm liegt.

Bei den Eskalationsstufen ist es dagegen so, dass der Voralarm einen jeweils zeitlich
gestaffelten Wert vor Ablauf eines Termins annimmt oder durch einen negativen Wert auf
einen Zeitpunkt nach dem Bezugszeitpunkt gesetzt wird. So wird zu einer festen Zeit vor/nach

der Sollzeit eine Erinnerung ausgelost.

Ein weiterer entscheidender Unterschied ist der, dass Eskalationsstufen meist anderen
Benutzern zur Kenntnis gegeben werden, als dem Bearbeiter, damit die Anfrage doch
weiterbearbeitet werden kann, auch wenn der Bearbeiter z.B. krank ist und daher die

Meldungen zur drohenden Terminuberschreitung gar nicht zur Kenntnis nehmen kann.

Bei der Installation sind 2 verschiedene Eskalationsstufengruppen eingestellt:

1. die zum Index ,,Alarm“, der sich auf die Kenntnisnahme bezieht und

2. die zum Index ,Alarm1, der sich auf die Erledigung der Anfrage bezieht.

Die Konfiguration der Eskalationsstufen bezieht sich im Wesentlichen auf die Einstellung

welcher Benutzer die entsprechenden Meldungen zur Eskalationsstufe empfangen soll.

Um die Konfiguration durchzufiihren oder zu andern, gehen Sie bitte im Konfigurationsmodus

der Datenbank lber das ,Extras -> Datenbankeinstellungen®...

Musterdatenbank [Konfigurieren] - orgAnice Data

Bhac x Q‘\ j:/j ﬁ‘Datenbank-Designer A
— o] N —
= = ‘i\\ =] g4 Datenbank-Wartung
Ersetzen Loschen.. Administrator-Tools |Datenbankeinstellungen|_ Ausdruck Visual
g4 Datenpflege auswerten Basic-Editor

Datensdtze Administration Ausdruck auswerten VE&

..zum Reiter ,AddOns“. Wahlen Sie dort in der Liste der installierten AddOns den orgAnice

Support-Manager und betatigen dann die Schaltflache , Konfigurieren®.
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Datenbankeinstellungen “

Datenbank | Kommunikation | Dokumente | Alarme | Logoe AddOns

Installierte AddOns

orgAnice E-Mail-Client-Connector w | Mame orgAnice Support-Manager
orgAnice E-Post-Manager Version 2.7.0.0

orginice ePoststelle Connectaor
orghnice ExcelTransfer
orgAnice GeoData Autor orghnice Software GmbH

orghnice HTML-E-Mails Copyright {c) orgAnice Software GmbH 2008-2009
nrg.ﬁ.n?ce http. SIGM-Schnittstele Support

orghnice IBAN-Erzeugung
orgAnice Kalender Internet

orgAnice Kanaonizer Produkt- und Komponentenverwaltung, Anfragebuch mit
orgAnice Mandantenfahigkeit eskalierenden Alarmmeldungen, sowie automatisierte
orgAnice QutlookSync Erstellung eines Rechnungsdatensatz fiir Thre orgaAnice DB
orghnice PDF-Schnittstelle

orgAnice Planer

orgénice Projekt-Manager

orgAnice Support-Manager h
orghnice Vertrags-Manager

orghnice Warkflow-Generator
Personal-Manager Basic

SQL-Excel-Reports

£ >
I Standard-AddOns ausblenden Benutzereigenschatten Konfigurieren | Deaktivieren

Ok Abbrechen | Obernehmen

Wahlen Sie jeweils einen Benutzer aus der Liste aus, welcher die Meldung der Eskalationsstufe

bekommen soll. Lassen Sie einen Eintrag leer, wird keine Meldung versandt.
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Einstellungen orgAnice Service- und Support-Manager

Eskalationsstufen ]ﬁechnungsdaten ]
Eskalationsstufen Kenntnisnahme

stufe1 | [T

stfe2 | Admin

Lol LefLef L] Lo

stufe3 |

Stufed |

Stufe5 | admin
Eskalationsstufen Erledigung
stfel | Admin

stfez |

stufe3 | admin

Stufe4 | admin

Lol LefLefLed e

stufe5 | Admin

Speichern | Abbrechen |

Speichern Sie die durchgefiihrten Anderungen mit der Schaltflache ,,Speichern”. Abgelegt
werden lhre Anderungen in den entsprechenden Ausdriicken der Indices der Tabelle
»OSSPM_Supportanfragen®, die mit dem Wort ,,Eskalation“ beginnen, in denen Sie auch die je-
weiligen prioritatsabhdngigen Verzégerung des Voralarms sehen und andern kénnen. Diese
korrespondieren wie die Alarme mit den entsprechenden Tabelleneigenschaften dieser Tabelle,

die mit ,AlarmEskalation” bzw. ,,AlarmTermin“ beginnen.

5.6 EXTERNES BUGTRACKING-SYSTEM

Wie schon erwahnt, wurde die Anbindung des externe Bugtracking- Systems auf beliebige
Systeme ausgelegt, die im Browser ausgefiihrt werden. Zur Konfiguration des Aufrufes des
externen Bugtracking-Systems sind ausschlieBlich zwei Eigenschaften des Datenbankobjektes

notwendig.

1.) Starten Sie Ihre Datenbank mit Datenbankverwaltungsrechten und wechseln
Sie in den Konfigurationsmodus lhrer Datenbank.

2.) Rufen Sie das Datenbankobjekt auf.
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=Nl
- Start Anwendungs-Objekte Datenbank-Objekte

E arghnice Data-Anwendung b =y ety é
{ = nrgAnice-Datenbank] ] . : =
SOL-5erver-Protokoll  Anderung auf den Ersetzen Laschen..
8 Objekt-Eigenschaften... SOL-Server Gbertragen
Eigenschaften S50L-5erver Datensatze

3.) Wechseln Sie im rechten Bereich in die Registerkarte ,,Eigenschaften“ und

suchen den Eintrag ,,OSSPM_ExternalTicketingURL".

< Objekt-Editor e

.
E orghAnice Data-Anwendung orghAnice-Datenbank
= & Datenbank = -
: = i Eigenschaften 1|r
4 Lizenzen | = SOL | @ Tunlngl "‘Q el
JH, Mandanten Name: Typ:

-k Parser
: 0SSPM_ExternalTicketingURL

gi" Benutzer
t-{ip Berechtigungen Wert:
-y Tabellen
[ Relationen
#-§§ Bindre Objekte

Eigenschaften: [ & ] [ = ] l b ] [ o ]

R 055PM_ExternalTicketingURL As String = 1l iwpeins o« [P

I [T

Hier kénnen Sie Ihre Ticket-Url anpassen.
Fiir die Konfiguration des externen Bugtracking-Systems sind nur folgende Werte zu dndern:

1.) Der Eintrag fiir den notwendigen Aufruf-Link in ,OSSPM_ExternalTicketingURL"
2.) Der Eintrag fiir den Namen des Aufrufs in ,,OSSPM_ExternalTicketingSystem®.

Welche Werte Sie fiir hr System eintragen mussen, hangt natirlich von lhrem System ab. Doch

prinzipiell unterteilt sich der Aufrufin 2 Teile:

1) Den Teil in dem das Programm aufgerufen wird, wie zum Beispiel:
https://organice.tpondemand.com/View.aspx
2.) Dem Teil, in dem der erfasste Wert in eine Variable Uibergeben wird: 2ID=%s (dabei ist

%s die Variable, in die das VBA den aktuellen Wert tibergibt und ?/D der Teil, des HtmlI-

Aufrufes, der den libernommenen Wert weitergibt)

Mame: Twpi
| 055PM_ExternalTicketingURL | |sting v
\Werk:

| kbps: [ organice, tpondemand, comview, aspxrID="%s |

5.7 RECHNUNGSERSTELLUNG

Damit die Rechnungen richtig erstellt werden, miissen zwei Parameter konfiguriert werden.
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- Artikel fur die Supportrechnung

- Rechnungsdaten

Diese Parameter sind zwingend notwendig, um eine Supportrechnung zu erstellen.

5.7.1 ARTIKEL FUR DIE SUPPORTRECHNUNG

Sie haben die Moglichkeit, beliebige Artikel einer Supportrechnung hinzuzufiigen. Wechseln

Sie dazu in den Arbeitsbereich ,Artikel fiir Supportrechnung®. Erstellen Sie pro Artikel einen

Datensatz, welcher auf Ihrer Supportrechnung mit erscheinen soll.

Die Artikel konnen Sie in der Artikelverwaltung (Arbeitsbereichsgruppe , Vertrieb*,

Arbeitsbereich , Artikelverwaltung®) anpassen.

I./_:'n % = [ Datensatze fidieren = Musterdatenbank - orgAnice Data
Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe
= ¥ = < Rty i -
<§ 5 <_((> A X ?!E & Loschen @ @ :\( Favariten % {= Alle Datensatze D
/A ¥ ) Wiederherstellen s l’_E]Aufgaben = = Nur markierte Datensitze 4 |Suchen in “Artikel fOr !
Zurdck Vorwarts Meu Speichern Kalender Dokumentenvorschau Assistent...
P |, Markieren @ Alarmliste == Nur nicht markierte Datensatze = W Datensatze fixieren
Mavigieren Bearbeiten Ansicht Markieren Sortieren und Suche
Codkpit oA Ly Artikel fiir Supportrechnungen
Kontakte Artikelgruppe Support
Vertrieh Artikelbezeichnung 00000257 (orgAnice Sofort-Support) v
Fakturierung Artikel fiir Supporteinheiten
Dalamenis Artikelnummer 00000257
M O A... Artikelgruppe ArtikelBezeichnung ArtikelNummer
BRCC M | lsppot (00000257 orghnice Sofort-Support 00000257
Ressourcen
Projekte
Support
Supportanfragen
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lf_h =% -5 E_ Datensatze fixieren +

Start Bearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilfe

OO i xE3 %8 9 g B B

¥
Zurdck Yonwarts W Meu Speichern Loschen Wiederherstellen Markieren | Kalender Dokumentenvorschau
Mavigieren Bearbeiten Ans
Cockpit = Artikelgruppen =L~ Artikel =
Kontakte Artkelgruppe | Support Artikel Nr. 00000257
Vertrieb Artikel orgAnice Sofort-Support
.~ — 1O Artkelgruppe Artikel
-~ art Support
Veranstaltungen/Schulungen Einheit -
E AddOns _ 15 Min.
Adressen und Support Gruppierung
Ansprechpartner Vertrage —
orgAnice Web-Lizenzen Verkauf | i
Entwicklerwerkzeuge
individueller Service Empf. Preis 1363
Hardware Mind i -
Verkaufschancen Software indestpreis 0,00 0,00
MS-Produkte SQL 2008 R2 USt-Satz Erlaskonten
@_‘ ' Mietkauf Mormal Inland 84040
o Miete .
Verkaufschancen- Lizenzen orgAnice CRM 2012 Er:uaﬁlgt Eq;usﬁnd 81263
akfivitaten M5-Produkte SQL 2012 Ohne Drittian 81213
Beschreibung 'D
£
Ay
Verkaufschancen
Rechnungen
ol EIESE
= =2
L la
Artikelverwaltung O Artikel Artkelart VK Mettop...
. orghnice Helpdesk J... Support 300,00
&l orghnice Remote Ac... Support 260,00
_lorgAnice Sofort-5up... [Support | 32,50
Erweiterte orghnice TopLevel-... Support 150,00
Adressinfos orghAnice Top-Level-... Support 200,00
orghnice Update-Ins... Support 400,00
orgAnice Update-Ins... Support 200,00
orgAnice Update-Ins... Support 25,00
Remote Access-5upp... Support 260,00
Support Consulting 130,00

Artikel welche Sie als , Artikel fiir Supporteinheiten“ deklarieren, werden mit den

Supporteinheiten verrechnet. Die anderen Artikel werden als ,Pauschale aufgefiihrt.



E} 8.5 [V vemib e 5 Musterdatenbank - orgAnice Data - ONEM] ostensitra twiesen = Musterdatenbank - orgAnice Data
ta Bearteten Anguht Marbieren Saxchen Eddras Aidionen ity © Eearbeiten Ansicht Markieren Suchen Extras Aktionen Hilte
Mm (N xY w X & %t E oo y - - 8 @ =y w Y E
O, aE 4 = B . Ay o GB o = . @ =
Zuriek Neu Speichem  Kalender Dolumentemmorshin o — Astistent Neu Speichemn Kalender Dokumentenvorschau Assistent...
F s '™ 2 - ALY ™ ) =]
Neregreren Markoeren artieren und Suche Y Bearbeiten Ansicht Markieren
. Codgt | Ik Artike! fior Supportrechnungen L= R Adressen = 0k Sup! T
Yornste | Atkgneos Support v orgAnice Software GmbH =i | Stendard | Erweitert | Memo | Dolument | R
ot | Atkebemcvug 00000257 (orgAnice Sofort-Support v ; aasancn iehbehen 3
Fatrerg | Atk i 5 — o ||| Aneciet intemet | Avmpabe 7] Noke ir Rechvung |- Inhaksverzeichois
Coumene | Akehumeer 00000257 cegAnice Software GmbH :ym m‘z
Grunewaldstr, 22
e Y « Artkelgrue AtieBereichrung Aetkebumen 12165 Berin
Ressourcen
Projekte
‘‘ sapat | O @ Berschoung
' IT-Services Drk Dessau
Q Logaris Softwareentwiddungs ¢
MIM Mikro-Mobifunk GmbH
Suppertantagen Or, Hans Muller
4 @ orgAnice Software GmbH
@ orgAnice Software GmbH Buro.
‘@ orgAnice Software GmbH Biro
Kurdergrodute
@ orghnice Software GmbH Buro
i @ orgAnice Software GmbH Buro
A v
e < >
Vertrage
” < L. Ansprechpartner *=  Zeitraum
,,Bfu",.,.f_ i) Harakd B 2iA Leistungserbringungszeitraum
Reporing von [ 7] 004 -
Geschaftich i O~ | oc:0000
Konfgraton | ¢ OutiookSync =
= 440 (30) 73 60 2.1 BV | bs 1v | 00:00:00 2
Actiked fir Supportrechaungen, sodiert nach ID 1 Datensatz keiner mackiest, alle sichtbar SQL Admin (Adminetester)

5.7.2 RECHNUNGSDATEN

sortiert nach AdressiD (eredigt-Pri 32 Datensatze: keiner marldert, 2 sichtbar

“w AdressiD (e

or

7 Dstensitze
Sortieren un

=
~

Die Voreinstellungen bzw. Standardeinstellungen der Rechnungsdaten finden Sie in den Ein-

stellungen des orgAnice Support-Managers. Wechseln Sie dazu in den Konfigurationsmodus

Ihrer Datenbank und rufen Sie die Datenbankeinstellungen auf. Wechseln Sie in das Register

»AddOns“ und wahlen in der Liste den orgAnice Support-Manager aus. Rufen Sie die

Einstellungen des orgAnice Support-Mangers mit der Schaltflache , Konfigurieren“ auf.

Installierte AddOns

Datenbankeinstellungen

Datenbank | Kommunikation | Dokumente | Alarme | Logo AddOns

orghnice E-Mail-Client-Connector
orghnice E-Post-Manager
orghnice ePoststelle Connector
orgAnice ExcelTransfer
orghnice GeoData

orgAnice HTML-E-Mails

orgAnice http. SIGM-Schnittstelle
orgAnice IBAM-Erzeugung
orgAnice Kalender

orgAnice Kanonizer

orgAnice Mandantenfahigkeit
orgAnice OutlookSync

orgAnice PDF-Schnittstelle
orghnice Planer

orgAnice Projekt-Manager
orgAnice Support-Manager
orghnice Yertrags-Manager
orghnice Workflow-Generator
PersonaltManager Basic
SQL-Excel-Reports

L4

A MName orgAnice Support-Manager
Version 2700
Autor orgAnice Software GmbH
Copyright {c) orgAnice Software GmbH 2008-2009
Support
Internet
Produkt- und Komponentenverwaltung, Anfragebuch mit
eskalierenden Alarmmeldungen, sowie automatisierte
Erstellung eines Rechnungsdatensatz fiir Thre orgAnice DB

v

>

[ standard-AddOns ausblenden

genschaften | Eonﬁgurierenl

Deaktivieren |

oK I Abbrechen |
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Wechseln Sie in den Einstellungen des orgAnice Support-Managers in das Register
»~Rechnungsdaten®. Hier kdnnen Sie die Voreinstellungen fiir Ihre Supportrechnungen

festlegen.

Einstellungen orgAnice Service- und Support-Manager

Eskalationsstufen  Rechnungsdaten

Sie konnen hier die Voreinstellung fir die Rechnungen festlegen. Diese werden
dann bei der Erstellung einer Rechnung fir eine Support-Anfrage verwendet.

Zahlungsweise | Bar Kasse| ﬂ
Lieferart | per Post ﬂ

Fir die ausgewshlte Berechtigungsgruppe wird bei der Rechnungserstellung
eine Aufgabe im Aufgaben-Manager erstellt.

Berechtioung | Fakturierung =

Aufgabentext "Bitte Reechnung fir Support-Anfrage ™ &
0SSPM_Supportanfragen->Ticketnummer & ™
mit ™ & Trim(Str{0S5PM_Supportanfragen-x
AnzahlSupportEinheiten, 5, 0)) & ™ Support-
Einheiten erstellen,”

Speichern | Abbrechen |

- Zahlungsweise: Stellen Sie hier Ihre gewiinschte Zahlungsweise ein

- Lieferart: Wie liefern Sie lhre Leistung standardmaRig aus?

- Berechtigung: Nur Nutzer mit dieser hier eingestellten Berechtigung diirfen
Supportrechnungen erstellen

- Aufgabentext: Dieser Text erscheint beim Benutzer im Aufgabenmanager als Betreff

<Haben Sie alle Voreinstellungen konfiguriert, speichern Sie lhre Einstellungen mit der

Schaltflache ,,Speichern®.
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6 DATENAUSWERTUNG

Zur Datenauswertung stehen lhnen die Standardmdglichkeiten von orgAnice zur Verfliigung

(Ausdruck auswerten, Markierungen, Reports, Auswertungen, Suche und mégliche (eigen-)

programmierte Anwendungen zur Auswertung). Die einfachsten, flexibelsten und

aussagekraftigsten Datenauswertungen erhalten Sie aber mit den Reports und dem

Auswertungs-Assistenten, die Sie Uber den Mentipunkt ,,Datei“ erreichen.
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Reports bieten die Moglichkeit Daten nach bestimmten (Auswahl-) Kriterien aufzulisten und

nach Bedarf nur anzeigen, aber auch ausdrucken oder in ein anderes Format fiir andere

Anwendungen exportieren zu lassen. Fiir einige haufig interessierende Fragen wurden

beispielhaft Reports erstellt und mit der Installation lhres Support-Managers in orgAnice

bereitgestellt. Sie finden diese in der Liste der schon existierenden Reports in orgAnice Print:

- OSSPM_Nicht erledigte Supportanfragen: Anzeige von Supportanfragen, die aktuell

nicht erledigt sind.

- OSSPM_Nicht zur Kenntnis genommene Supportanfragen: Anzeige von Anfragen,

die nicht zur Kenntnis genommen wurden.

- OSSPM_Offene Anfrageaktivitaten: Anzeige von unerledigten Anfrageaktivitaten

unabhangig vom Status der Supportanfrage.
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- OSSPM_Offene Anfrageaktivititen von erledigten Supportanfragen: Anzeige von
unerledigten Anfrageaktivitaten bei erledigten Anfragen.

- OSSPM_Zukiinftige Termine der Anfrageerledigung: Anzeige von unerledigten
Supportanfragen deren Termin der Erledigung in der Zukunft liegt.

- OSSPM_Uberschrittene Termine der Anfrageerledigung: Anzeige von unerledigten

Supportanfragen deren Termin der Erledigung in der Vergangenheit liegt.

Wenn Sie Hilfe zur Erstellung oder zur Veranderung von Reports haben méchten, finden Sie

diese im Benutzerhandbuch von orgAnice.

6.2 AUSWERTUNGEN MIT DEM AUSWERTUNGS-ASSISTENTEN

Durch Auswertungen mit dem Auswertungs-Assistenten haben Sie die Moglichkeit Ihre Daten
in Datenreihen z.B. mit Summen und Durchschnittsfunktionen im Vergleich oder in einer
Ubersicht darzustellen bzw. anderen Anwendungen zur Verfiigung zu stellen. Durch die
Exportmoglichkeit nach Excel konnen diese Daten dort zum Beispiel Ubersichtlich in

Diagrammform dargestellt oder anderweitig weiterverarbeitet werden.

An einem Beispiel soll die Erstellung einer Auswertung mit dem Auswertungs-Assistenten fiir

Supportanfragen demonstriert werden.

Rufen Sie den Auswertungs-Assistenten mit den Tasten STRG+W oder tiber das Menu ,,Datei ->

Auswertung erstellen...“im Benutzermodus von orgAnice auf.
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Die erste Seite des Auswertungs-Assistenten ist zur Information und kann mit der Schaltflache

,Weiter” zum Fortsetzen des Assistenten verlassen werden.

Zum Erstellen einer neuen Auswertung wahlen Sie die erste Option, zum Laden einer

gespeicherten Auswertung wahlen Sie die zweite Option und dann die Zeile mit der

59



gewiinschten vorhandenen Auswertung. (Um bei einer gespeicherten Auswertung

existierende Einstellungen verandern zu kénnen, mussen Sie das Kastchen Einstellungen

andern aktivieren.)

Auswertungs-Assistent: Adressen auswerten ﬂ

#r  Auswahl der Auswertung

Wahlen Sie, ob Sie eine neue Auswertung erstellen, oder eine gespeicherte
Auswertung laden machten:

{* {Neue Auswertung erstellen’

" Gespeicherte Auswertung laden:

Alle Indressen Aktivititen | Ansprechpartnermerkmale 4| 4

Adressen pro PLZ-Gebiet
Aktivititen pro Typ im laufenden Jahr

Ansprechpartnermerkmale {Haufigkeit) Léschen |

DoppeltAnsp —

DoppeltBeteiigt

Urnsdtze pro Artikel im laufenden Monat ;I Umbenennen |
I Enstellungen ande

< Zuriick I Weiter = I Abbrechen |

Mit der Schaltflache , Weiter” setzen Sie den Assistenten jeweils fort. Haben Sie den

AuswertungsAssistenten aus dem aktiven Tabellenlayout , Supportanfragen® gestartet, dann

ist die Tabelle ,OSSPM_Supportanfragen®, als Tabelle, deren Daten Sie auswerten mochten,

schon voreingestellt.

Auswertungs-Assistent; Supportanfragen auswerten ﬂ

gz  Angabe des Summierungsausdrucks

Wahlen Sie die Tabelle aus, deren Daten Sie auswerten méchten:

I Supportanfragen (0S5PM_Supportanfragen) ;I

Geben den Ausdruck, Gber den summiert wird, an:

K Bl
Der Ausdruck muss einen nummerischen Wert zurtickliefern. Bsp.:

Rechnunagssummenetho])
Kundennummern-=Umsatz

Geben Sie an, mit welcher Genauigkeit die Ergebnisberechnung stattfinden soll:
Wahrungsgenauigkeit (4-Machkommastelen

Hichste Genauigkeit

Wahlen Sie fur Berechnungen mit Wahrungsbetrdgen den Eintrag
"“Wahrungsgenauigkeit™, sonst "Hichste Genauighkeit™

< Furiick Abbrechen
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Darunter konnen Sie im nachsten Feld den Ausdruck direkt angeben, tiber den summiert
werden soll oder Sie benutzen die Schaltfliche=| um den gewinschten Ausdruck im

Ausdruckeditor zusammenzustellen.
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Fiir dieses Beispiel geben Sie im Ausdruckeditor folgendes ohne Zeilenumbriiche ein:

lif(OSSPM_Supportanfragen->Erledigt = True, Round(DateDiff(OSSPM_Supportanfragen-
>GemeldetAm, OSSPM_Supportanfragen->ErledigtAm), 1),
Round(DateDiff(OSSPM_Supportanfragen->GemeldetAm, Date()), 1))

Dieser Ausdruck gibt uns die Dauer der Bearbeitung von Supportanfragen zuriick. Wenn die
Supportanfragen erledigt sind, dann wird die auf eine Stelle gerundete Differenz der
Datumsangaben zuriickgegeben, wann eine Anfrage gemeldet wurde und wann sie erledigt
wurde. Ist aber die Supportanfrage noch nicht erledigt, dann wird die auf eine Stelle gerundete

Differenz zwischen dem Tag der Meldung und dem aktuellen Datum ausgegeben.

Wenn wir den Summierungsausdruck direkt angegeben haben oder den Ausdruckeditor nach
der Eingabe mit der Schaltflache OK verlassen haben, dann setzen wir mit der Schaltflache

, Weiter” den Assistenten wieder fort.

Im nun erscheinenden Fenster haben wir die Moglichkeit die Datensatze auszuwahlen, die fir

die Auswertung Berticksichtigung finden sollen.

Auswertungs-Assistent: Supportanfragen auswerten

oy Datensatzauswahl

Wahlen Sie, welche Datensatze in die Auswertung einbezogen werden sollen:

{+ Alle Datensdtze der Tabelle
(" Markierte Datensatze

(" Micht markierte Datensitze

Fusatzlich kénnen Sie eine Bedingung angeben, die die ohige Auswahl

einschrankt:
= - x|

Vorschau <Zuriick |: Weiter > |  Abbrechen

Fur unser Beispiel fahren Sie ohne Anderungen wieder mit der Schaltflache , Weiter” fort. Im

nachsten Fenster konnen Sie die Gruppierung der Daten angeben.
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Auswertungs-Assistent: Supportanfragen auswerten

g  Gruppierung

Geben Sie an, nach welchem Kriterium die Auswertung gruppiert werden soll:

I Ell =]

Datensatze, fir die der Ausdruck den gleichen Wert ergibt, werden
der gleichen Gruppe zugeordnet.

Wenn Sie keine Gruppierung vornehmen machten, dann lassen Sie
das Feld leer.

Beispicle:
- Gruppierung nach Manat und Jahr:
DateToString{Aktivitacten-=Datum, “yyyy-MMT)

- Gruppierung nach PLZ-Bereich:

Left (Adressen-=PLZ, 2)

Vorschau

< Zurlick | Weiter = | Abbrechen

Dazu werden lhnen einerseits schon Felder angegeben, nach denen sortiert bzw.

zusammengefasst wird, Sie haben aber auch die Moglichkeit sich einen Gruppierungsausdruck

tber die Schaltflache

selbst zusammenzustellen. Um vorab das Ergebnis zu sehen

benutzen Sie die Schaltflache ,Vorschau®. In der ersten Vorschau wurde die Gruppierung nach

Ticketnummer eingestellt.

Auswertungsvorschau Supportanfragen auswerten ﬁ
Anzahl der Gruppen: 2
Gruppe | Summe | Anzahl | Maximurm Minimurm Mittelwert |
8,60 2 4,50 4,10 4,30
00000001 4,10 1 4,10 4,10 4,10
00000002 4,30 1 4,50 4,50 4,30

So kdnnen Sie schon hier entscheiden, ob die Auswahl die Ergebnisse liefert, die Sie erwarten

oder ob eine andere Auswahl oder ein anderer Ausdruck eher die gewiinschte Ubersicht und

die erwartete Aussagekraft besitzt. Nach SchlieBen der Vorschau kommen Sie mit der
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Schaltflache ,,Weiter” zum nachsten Fenster, in dem Sie die Sortierreihenfolge und Genauigkeit

ihrer bisherigen Wahl einstellen.

Auch dort konnen Sie wieder tiber die Schaltflache ,,Vorschau“ die verschiedenen Zusammen-
stellungen ausprobieren, um die richtige Einstellung fir Ihren Fall zu finden. Nach SchlieRen
der Vorschau verlassen Sie mit der Schaltflache , Weiter” das Fenster ,,Sortierreihenfolge und

Genauigkeit* und kommen abschlieBend zum Fenster Ubersicht.

Im Ubersichtsbild haben Sie die Maglichkeit die bisher getatigten Einstellungen anzusehen und

uber die entsprechende Schaltflache zu speichern.

Auswertungs-Assistent: Supportanfragen auswerten

e Uibersicht

Die Auswertung wird in der folgenden Tabelle vorgenommen:
Supportanfragen (055PM_Supportanfragen)

Ausdruck Ober den summiert wird:
Lif(055PM_Supportanfragen-=Erledigt = True, Round({DateDiff

Ausdruck (ber den Gruppen gebildet werden:
055PM_Supportanfragen->Produktgruppe

Sortierreihenfolge: Gruppenbezeichnung
Keine Varianz und Standardabweichung berechnen

Klicken Sie hier, um die Einstellungen zu speichern; Speichern
Vorschau < Zurlick

Abbrechen |

Durch das Speichern konnen Sie die gewahlten Einstellungen beim nachsten Aufruf fir die
dann aktuelle Datenlage zur Auswertung benutzen oder fiir die Abanderung in eine dhnliche
Auswertung, mit neuer Speicherung, benutzen. Nach Eingabe des Namens (maximal 30
Zeichen) und dem Speichern kehren Sie zum Ubersichtsfenster zuriick und setzen dann mit der

Schaltflache , Weiter” den Assistenten fort.

Im abschlieBenden Fenster des Assistenten mit dem Namen Ausgabeformat kénnen Sie

angeben wohin die zusammengestellten Daten exportiert werden.
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Auswertungs-Assistent: Supportanfragen auswerten ﬂ

g  Ausgabeformat

Wahlen Sie, in welcher Form die Ergebnisse der Auswertung ausgegeben werden
sollen:

¥ Microsoft Excel-Tabelle erstellen
[™ In der Datenbank ablegen

Ordner I Allgemeine Darstellungen orgAnice ;I
Betreff I Adressen pro PLZ-Bere
£ Als Textdatei speichern
Dateiname
I - - . - - Musterdatenbank‘Adresse ... |

Abbrechen |

Vorschau | < Zurlick

Belassen Sie die Voreinstellung auf Excel-Tabelle und haben Sie Excel auf Ihrem Rechner, dann

wird durch Betatigen der Schaltflache , Fertigstellen“ Excel aufgerufen, die

Datenzusammenstellung an die Anwendung tibergeben und der Auswertungs-Assistenten im

Hintergrund automatisch geschlossen.

A B C D E F
Gruppe Summe Anzahl Maximum  Minimum  Mittelwert
12 5 4.4 1] 24
1 4.4 1 4.4 4.4 4.4
2 4 1 4 4 4
3 1,6 1 1,6 1,6 1,6
4 2 1 2 2 2
5 1] 1 1] 1] 1]
45 v
4
3,5
3
2,5
X B Datenreihenl
15
1 -
0.5
o . . . -
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Dabei wird Ihnen nicht nur die Datenuibersicht angezeigt, sondern auch gleich noch ein
entsprechendes Diagramm zur Visualisierung prasentiert. Damit haben Sie eine gute Basis bei

Bedarf die Daten weiter aufzubereiten.

Falls Sie nicht schon im letzten Fenster des Assistenten angegeben haben, dass die Excel-
Tabelle intern oder auRerhalb von orgAnice gespeichert werden soll, dann haben Sie hier noch

einmal die Moglichkeit, wenn auch nur erst einmal auRerhalb der Datenbank.
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