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An wen kann ich mich mit Fragen und Problemen wenden?

Handbuch
Die erste Empfehlung ist nattirlich, das Handbuch zu durchsuchen.
Das Handbuch bietet eine Suchfunktion (rechts oben), mittels der nach verschiedenen Stichwértern gesucht

werden kann.
Die Begriffssuche kann dabei Gber zwei M6glichkeiten geschehen:

» Eingabe des exakten Begriffs

» erweiterte Suche (mit Nutzung von Wildcards: ? und * (nicht am Anfang eines Wortes), einer Fuzzy
Suche: ~ an ein Wort anhéngen und von Boolesche Operatoren: AND, OR, NOT (in GrofRbuchstaben),+
oder - vor einem Wort, um es zu erzwingen oder auszuschlief3en)

NOTIZ

Hinweis: Sollte Thnen ein Themaim Handbuch fehlen und Sie méchten uns auf diesen

Bedarf hinweisen, so nutzen Sie bitte auch den Support, um diesen Thema-V orschlag an uns
weiterzugeben.

Den Bedarf unsere Kundinnen und Kunden abzudecken ist uns sehr wichtig, daher freuen wir uns
Uber derartige VVorschlage!

Das Handbuch ist bei Personen mit den Rollen

Admin
*  Persona
im Mentbaum unter Administration/Support/Handbuch zu finden.

Wie nutze ich den Servicedesk (Support)? 1
ID: 10929-dsy | Version: 10 | Datum: 25.06.24 09:59:39


#dsy10929-dsy_An wen kann ich mich mit Fragen und Problemen wenden?
#dsy10929-dsy_Handbuch
#dsy10929-dsy_Support
http://
#dsy10929-dsy_Supportanfrage �ber den Servicedesk
#dsy10929-dsy_Wer kann Support-Anfragen an den Servicedesk stellen?
#dsy10929-dsy_Erster Einstieg
#dsy10929-dsy_Ich habe mein Passwort f�r den Servicedesk vergessen!
#dsy10929-dsy_Der Servicedesk
#dsy10929-dsy_Was soll man bei der Anfrage angeben?
#dsy10929-dsy_Wo sehe ich die von mir erstellten Tickets?
#dsy10929-dsy_Wie kann ich bewirken, dass auch eine zweite Person, zum Beispiel mein Stellvertreter, wenn ich auf Urlaub bin, die Tickets sehen kann?
#dsy10929-dsy_Wie kann ich ein Ticket zur�ckziehen oder l�schen?
#dsy10929-dsy_Besonderheiten f�r Webdesk-Kunden:
#dsy10929-dsy_Was passiert mit meinem Ticket?
#dsy10929-dsy_Wie komme ich zum Servicedesk-Portal?
#dsy10929-dsy_An wen kann ich mich mit Fragen und Problemen wenden?

Falls Sie im Handbuch keine Antworten finden, so haben Sie die Moglichkeit, sich direkt an den Support zu
wenden.

Support

Wie kann der Support kontaktiert werden?
Sie haben dazu drei Méglichkeiten:

e Chat
e Supportanfrage Uber den Servicedesk
* In Ausnahmefdllen: telefonisch, E-Mail

Chat

Der Chat wird als Schnellhilfe bei jeder der Funktionen angeboten.

Sie konnen mittels Klick auf das Chatfenster (rechts unten auf der Seite) in Kontakt mit dem Personalwolke-
Support aufnehmen.

Man wird Ihnen werktags so rasch als mdglich antworten.

Supportanfrage tber den Servicedesk

Wer kann Support-Anfragen an den Servicedesk stellen?

Grundsétzlich ausschliefdlich Administratoren, da die dafiir notwendige Aktion nur in Verbindung mit den
Adminberechtigungen erteilt wird. Daher ist die Mdglichkeit der Supportanfrage auch nur bei Adminsim
Mentibaum zu finden (Administration # Support # Supportanfrage).
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Erster Einstieg

Fir die Nutzung des Servicedesk sind die Erfassung einer Mailadresse, eines Benutzernamens und eines
Passworts notwendig.
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Um die Registrierung durchzufiihren, schicken Sie bitte eine E-Mail ohne Text an die Adresse

support@per sonalwolke.at.

(Dieses E-Mail kann auch von einem anderen Konto erfolgen, als von jenem, das in lhren Stammdaten in der
Personalwolke gespeichert ist.)

NOTIZ
Hinweis: Diese E-Mail-Adresse ist zukinftig Ihr Benutzername im Servicedesk.

Sie erhalten daraufhin ein Aktivierungsmail: Klicken Sie bitte auf diesen Aktivierungsbutton!
# Sie befinden sich nun beim Portal zum Servicedesk.

Willkommen bei Personalwolke

Service Desk

Sie sind fast fertig. Sie brauchen nur noch ein Passwort,
damit Sie sich spater einloggen konnen.

Benutzemame

Vollsténdiger Name

Speichern und fortfahren

# Nun erfassen Sie bitte lhre Login-Daten:
» Benutzername: hier ist automatisch die E-Mail-Adresse eingetragen, von der Sie das Initial-Mail an den
Support geschickt haben.
* Vollstandiger Name: tragen Sie hier bitte Ihren Namen ein
e Passwort: tragen Sie bitte das Passwort I hrer Wahl ein.
NOTIZ

Anmerkung: fur zukinftige L ogins benétigen Sie den Benutzernamen (=die verwendete E-Mail-
Adresse) und Ihr Passwort.

# Klicken Sie auf " Speichern und fortfahren".

Ich habe mein Passwort flir den Servicedesk vergessen!

Zum Passwort-Reset (Rlicksetzen des Passworts) klicken Sie einfach auf "lch habe mein Passwort
vergessen” auf der Anmeldeseite des Servicedesk-Portals.

Sie erhalten daraufhin per E-Mail einen Rucksetzungs-Link, der Sie zum Portal fiihrt. Klicken Sie diesen
bitte an und geben Sie bitte das Passwort Ihrer Wahl ein.
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Der Servicedesk

Hifecenter
Personalwolke Service Desk

Sie konnen aus den bereitgestellten Optionen eine Personalwolke Service Desk Anfrage auswahlen. Unser
Personalwolke Support wird sich umgehend bei Ihnen melden und Ihre Support-Anfrage beantworten. Sie kannen
den aktuellen Status Ihrer Anfrage direkt aber dieses Kundenportal abfragen.

Ihr Workflow HR Systems Support Team

+4317188842 33
support@personalwolke.at

Womit kéinnen wir Ihnen helfen

Suche Q

O Fehler einmelden
/" Hilfe 2u einem Fehler erhalten

r Konfigurationsénderung
3 Hilfe zur Personalwolke Konfiguration erhalten

Aligemeine Support Anfrage
Anfragen zur Pe

Hilfe fur allgemeine Anfrag ersonalwolke erhalten

Technische Support Anfrage einmelden
Hilfe bei einer technischen Support Anfrage erhalten

Neue Anforderung
Unterstiitzung bei der Umsetzung von neuen Anforderungen

In der néchsten Ansicht sehen Sie die Ansicht des Personalwolke Service-Desk
Sie kdnnen Anfragen in folgenden Kategorien stellen:

* Fehler einmelden: fur Konkrete Fehlermeldungen

» Frage zu Konfigurationsander ungen: fir gednderte oder zu dndernde Gestaltung von Funktionen

» Allgemeine Support-Anfrage: grundsétzliche Fragen nach Informationen zur Durchfihrung
bestimmter Geschéftsfalle

» Technische Support-Anfrage: Anfrage zu Eingaben in bestimmten Aktionen und Prozessen

* Neue Anforderung: fur die Erweiterung bestehender Funktionen oder das Hinzufligen neuer
Funktionen

Mit Ihrer Anfrage wird ein Ticket erstellt, das, je nach Kategorie, die Sie gewahlt haben, an Zusténdige im
Supportteam weitergeleitet wird.

NOTIZ

Dajedes Ticket aktiv in Empfang genommen wird, wird auch gegebenenfalls die Kategorie des
Tickets korrigiert.

Es kann daher nicht passieren, dass ein von |hnen erstelltes Ticket wegen der Wahl einer
unpassenden Kategorie, nicht bearbeitet wird!

Rechts oben finden Sie die Méglichkeit, Ihre Profildaten in einem gewissen Umfang zu dndern, zum
Beispiel, in dem Sie eine zusétzliche Authentifizierung beim Login (Zugriffstoken) hinzuzuftgen.

Durch Anklicken von "Hilfecenter" (links oben) kommen Sie wieder zuriick zum Personalwolke
Servicedesk.
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Hilfecenter

Renate Rennard

Einloggen mit

Mein Profil

Profilbild

Name

Renate Rennard
Benachrichtigungen senden an
Einstellungen

Sprache

Deutsch (Deutschland)

Zeitzone

(GMT+01:00) Wien

Optionen
Profil bearbeiten

Passwort andern

Personliche Zugriffstokens
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Was soll man bei der Anfrage angeben?

Help Center / Personalwolke Service Desk

Allgemeine Support Anfrage

Hilfe fir allgemeine Anfragen zur Personalwolke erhalten

Kurzbeschreibung

Testtickst

Beschreibung

Aav B I« =~ @O+~

Test

Prioritat (optional)
Minor v
Anhang (optional)

@ Drag and drop files, paste scresnshots, or

browse

Component/s

Administration = | ~

Powered by 4 lira Service Management

Grundsétzlich gilt: je mehr Informationen, desto weniger Rickfragen sind notwendig und desto schneller
kann es zu einer Erledigung kommen.

Beschreiben Sie hitte, in welcher Situation der Fehler auftritt

Wer war der User, bei dem der Fehler auftrat?

Auf welchem Medium trat der Fehler auf? (PC, MacBook, Tablet, Handy, Kiosk...)
Trat der Fehler nur bei einem Geréat/User auf oder bei mehreren?

Falls PC/Notebook: welcher Browser wurde verwendet

Beschreibung des Ablaufs, bel dem der Fehler aufgetreten ist
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» Kopie der Fehlermeldung (z.B. via Screenshot oder als Textdatei im Anhang)
Beispiel fur ein Ticket:
« Kurzfassung ("Uberschrift"): Hochladen eines Mitarbeiterfotos im Stammsatz fiihrt zu Fehlermeldung
* User: Martina Miller, Personal abteilung
 Medium: PC, Chrome

* Der Fehler trat auf, als Frau Muller bei unserem Kollegen, Istvan Aslan, ein Profilbild im jpg-Format
Uber das Profil von Herrn Aslan im Bereich Stammdaten hochladen wollte.

e DasLaden dauerte langer und anschlief3end erschien die Fehlermeldung.
* Im Anhang schicke ich einen Bildschirmprint und die Fehlermeldung mit.
o Prioritét: geringflgig
* Komponente: [Personawolke] Time

Klicken Sie nach dem Ausfillen der Maske auf "Erstellen”.

Als Néchstes wird Ihnen eine Zusammenfassung des Tickets angezeigt. Die Markierung "Waiting for
Triage" sagt aus, dass das Ticket noch auf seine Zuweisung zu einem Support-Mitglied wartet.

Sie haben hier auch die Mdglichkeit, noch einen weiteren Kommentar zu diesem Ticket hinzuzuftgen.

Hilfecenter / Supportportal Webdesk E WOS-12057
Test

Wo sehe ich die von mir erstellten Tickets?

Im Servicedesk finden Sie lhre Tickets durch Anklicken von "Anfragen” rechts oben, neben Ihrem Profil.
Sollten Sie schon mehrere, noch aktive Tickets eingemel det haben, so wird die Anzahl der Tickets daneben
angezeigt.

Sie kénnen nun zwischen "M eine Anfragen” und "Alle Anfragen” wahlen.
Was unter "Alle Anfragen™” zu verstehen ist, wird im Weiteren noch erklart.

Auf der nun angezeigten Ubersichtsliste finden Sie Ihre Tickets und haben auch die Moglichkeit, diese zu
sortieren bzw. zu filtern und bestimmte Tickets zu suchen.
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Hilfecenter

Anfragen

Offene Anfragen

WOs-12057

PSD-10601 Testticket. Personalwolke Service Desk WAITING FOR SUPPORT Renate Rennard

PSD-10600 <Empty Subject> Personalwolke Service Desk WAITING FOR SUPPORT Renate Rennard

Der Status eines Tickets bezeichnet die Position, an der sich das Ticket im Prozess befindet.
Bei neu erstellten Ticketsist der Status fur kurze Zeit "Waiting for Triage", d.h. die Zuweisung zu einem
Mitglied des Supportteams ist noch ausstandig.

"Waiting for Support" kennzeichnet zugewiesene Tickets, bei denen noch keine weiterfiihrende
Bearbeitung durch das Support-Mitglied erfolgt ist.

NOTIZ

Hat dieser noch Fragen, bendtigt weitere Infos oder bietet einen Lésungsweg an, der mit [hnen
besprochen werden sollte, so wird der Status auf "Waiting for Customer™ ("Warten auf
Kundenreaktion") gedndert.

Bitte 6ffnen Sie ein derartiges Ticket unbedingt!

Klicken Sie bitte das Ticket an und antworten Sie bitte auf die Nachricht des Supports. Je schneller
Siereagieren, desto schneller kann Ihr Ticket erledigt werden!

Muss ich daher regelmaRig in mein Servicedesk-Profil schauen?

Nein, dasist nicht notwendig.
Sie erhalten an die von Ihnen fir den Servicedesk verwendete E-Mail-Adresse Nachrichten, sowohl as
Bestétigung fur die Ticketerstellung als auch bei Reaktionen des Supports.

Und wenn ich diese Benachrichtigungen nicht méchte?

Dann haben Sie die Moglichkeit, Sie bei jedem Ticket auszuschalten, in dem Siein der Ansicht des Tickets
auf "Benachrichtigung deaktivieren" klicken.
Auf gleichem Wege kénnen Sie die Benachrichtigungen auch wieder aktivieren.

Wie kann ich bewirken, dass auch eine zweite Person, zum Beispiel mein
Stellvertreter, wenn ich auf Urlaub bin, die Tickets sehen kann?

Wenn Sie eine Stellvertreter-L 6sung benétigen, schreiben Sie bitte eine formlose E-Mail an
support@personalwolke.at und geben Sie darin E-Mail-Adresse und Namen der Person, die auf die Tickets
zugreifen kann, an.

Diese Person kann dann mit ihren eigenen Zugangsdaten, d.h. zundchst mit ihrer eigenen E-Mail-Adresse
einsteigen und sieht die Tickets Ihrer Organisation.

Wo finde ich Tickets, die von einer anderen Person erstellt wurden?
Unter Anfragen/Alle Anfragen.

Hier werden alle Tickets, die von Angehdrigen Ihres Unternehmens an den Servicedesk erstellt wurden,
gelistet.
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Tickets, die eine andere Person, as Sie selbst, erstellt hat, kbnnen Siein der Spalte "Beliebiger Ersteller”
unter "Ich bin Teilnehmer" abfragen.

Wie kann ich ein Ticket zurtickziehen oder l6schen?

Es kann passieren, dass ein Ticket nur versehentlich erstellt wurde oder man draufkommt, dass ein lokales
Problem am PC oder andere, nicht durch die Personalwolke bedingte Umsténde zu einer fehlerhaften
Funktion gefihrt haben.

In diesem Fall stellen Sie Ihr Ticket bitte auf den Status "resolved” ("gel6st").

Offnen Sie dazu das Ticket in der Ubersicht

# Klicken Sie auf "resolved” ("gelost")

# Tragen Sie bitte ins Kommentarfenster eine kurze Erklarung ein.

Damit ist das Ticket erledigt und wird vom Support nicht mehr bearbeitet.

Schlief3en und Wiedererodffnen eines Tickets:

Sollten Ihr Unternehmen den Webdesk verwenden, so besteht zusétzlich noch die Moglichkeit, Tickets aktiv
zu schlief3en bzw. diese wieder zuer 6ffnen, falls die vom Support durchgefiihrte Ldsung nicht ausreichend
umsetzbar ist.

Sie kdnnen dies tun, in dem Sie das Ticket 6ffnen und entweder " Schlief?en” oder "Wiedereroffnen”
anklicken.

Was passiert mit meinem Ticket?

Unter https://per sonalwolke.at/support/ finden Sie weitere Informationen, wie auch die Darstellung der
Prozessschritte einer Ticketbearbeitung:

1. 2, 3. 4.

Fehler/ Problem Meldung Ticketerstellung Erste Einsichtnahme

Oft kann bereits in diesem Schritt
der Fehler/das Problem behoben
werden.

5. 6. 7. 8.

Bewertung des Tickets nach Weiterleitung Bearbeitung des Tickets Abschluss des Tickets
Dringlichkeit

Wie komme ich zum Servicedesk-Portal?

Entweder Uber das Per sonalwolke-M enil # Administration # Support # Supportanfrage
oder Uber https://per sonalwolke.at/support/*® # Servicedesk

Wie kommeich zum Webdesk-Portal ?

Klicken Sie am Servicedesk auf Hilfecenter! Dort haben Sie die Wahl zwischen dem Personalwolke-
Servicedesk und dem Servicedesk fiir den Webdesk.
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https://personalwolke.at/support/
https://extranet.workflow.at/jira/servicedesk/customer/user/login?destination=user%2Frequests%3Fstatus%3Dopen%26reporter%3Dall&logout=true

Der Bereich Ticketerstellung ist fir beide Varianten ident.

Telefonische Erreichbarkeit und Erreichbarkeit via E-Malil

Ich kann den Servicedesk aus technischen Griinden im Moment nicht nutzen. Was
kann ich tun?

Esist notfalls auch méglich, das Supportteam tel efonisch oder direkt per E-Mail zu erreichen.

Die Kontaktdaten finden Sie hier: https.//personalwolke.at/support/

Sichworter: SQupport, Hilfe, Service Desk, Helpdesk, Administration

1. http://
2. https://personalwolke.at/support/

3. https://extranet.workflow.at/jiral/servicedesk/customer/user/login?desti nati on=user%2Frequests¥e3Fstatus¥3D open%26reporter
%3Dall&logout=true

4. https://personalwolke.at/support/
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