NetStream

g -
“cv e

LETYOUR DATA FLOW... ol S

» iy

b

NetStream Helpdesk-Online

Verwalten und
erstellen Sie
Ihre eigenen

Tickets
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NetStream Helpdesk-Online

Was ist NetStream Helpdesk-Online?

NetStream Helpdesk-Online ist ein professionelles Support-Tool, mit
. dem Sie alle Ihre Support-Anfragen sofort im Blick haben und
- Support-Tickets erzeugen.

- Sie bendétigen lediglich einen Internet-Browser, Ihre eMailadresse
- und ein Passwort um Ihr Problem zu melden.

o, Jedes gemeldete Problem wird automatisch in unserem

. Ticketsystem (CAS Helpdesk) gespeichert. Sie kdnnen Screenshots,
- Videos oder sonstige Dateien hinzufigen um Ihr Problem naher zu

- erlautern.

. Unsere Support-Mitarbeiter sehen sofort, wenn Sie ein neues
- o Ticket" per NetStream Helpdesk-Online erzeugt haben.

@Warum Sie den NetStream Helpdesk-Online
jnutzen sollten?

- Egal ob Sie, oder Ihre Mitarbeiter Support benétigen, ob Sie

- technische Fragen haben oder einfach nur Dienstleistungen

" benétigen - alle Anforderungen kénnen Sie sofort im NetStream
~ Helpdesk-Online eintragen.
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NetStream Helpdesk-Online

. Sobald Sie Ihre Anfrage eingetragen haben, sehen sie unsere
" Support-Mitarbeiter und kénnen sofort darauf reagieren.

" Sie erhalten per eMail eine Bestatigungsmail mit einem Link zum
- NetStream Helpdesk-Online und die Mitteilung dass Ihre Meldung
- bei uns eingegangen ist.

" Ein Link verweist Sie auf NetStream Helpdesk-Online, der Thnen alle
. Informationen zu dieser Meldung strukturiert darstellt.

. Sobald ein Support-Mitarbeiter Ihr Ticket 6ffnet und sich um das
gemeldete Problem kiimmert, oder das Problem geldst wurde,

. erhalten Sie eine weitere eMail mit dem Status des Vorgangs und
~den Link zum zum Support-Ticket in NetStream Helpdesk-Online.

So haben Sie immer Uber alle Ergebnisse einen aktuellen Uberblick
- und kénnen darauf reagieren. Alle Ihre Helpdesk-Online Eintrage
- sind transparent und nachvollziebar.

. Sie kébnnen jedem erstellten Eintrag weitere Notizen, Fotos, Videos
* und Dateien hinzufligen oder das Ticket abschlieBen, oder ein
- geschlossenes wieder 6ffnen.

" Uber NetStream Helpdesk-Online sparen Sie unnotigen
, Zeitaufwand in der Telefonhotline und sind jederzeit per
- Mausklick bestens informiert.
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» (Uber unsere Internetseite: www.netstream.de und dem
Menupunkt ,Online-Hilfe™ und dann ,Helpdesk Online":

NetStream | CRM | ERP Systemhaus | Partner | Referenzen | Online-Hilfe | News & Newsletter

Helpdesk Online
Eemobe Support
Support Kontakt

Sie erreichen uns unter Tel. 089 /219 66 77 - 20

CAS genesisWorld FAQ von Montag bis Freitag von 8.00 — 18.00 Uhr

oder per support@netstream.de

» oder direkt per http://portal.netstream.de/helpdesk
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e, Dort sehen Sie als erstes das Anmeldefenster:
0, '
0, .
; R FAQ Micht angemeldet
ol
L
, NetStream GmbH - Helpdesk Online
: E-Mail (Geschaftlich)
| *|
LA Passwort
| *|

.
' Anmelden

Anmeldedaten merken

Kennwort vergessen? Dann klicken Sie hier.

- Hier konnen Sie sich mit Ihrer eMailadresse und dem Passwort
e, - anmelden.

Mdéglicherweise ist Ihr Kennwort bereits eingetragen. In diesem Fall,
., oder falls Sie Ihr Kennwort vergessen haben, klicken Sie bitte auf
+ ,hier". Sie gelangen dann zu folgendem Fenster:

VS

L
. & Bitte flllen Sie das Feld E-Mail (Geschaftlich) aus.

. E-Mail (Geschaftlich)
o | |

+. Tragen Sie Ihre eMailadresse ein und klicken Sie ElldSenden|
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.. ¢ . Anmeldung FAQ Nicht angemeldet

.
o,
. .
.: e . Bitte fiillen Sie das Feld E-Mail (Geschaftlich) aus.
L
o, E-Mail (Geschaftlich)
o, . ‘u—h@m.com ‘
e,
113
fo) : . Fehler: Der E-Mail-Adresse Wi @ jchmilcchssncom ist kein giiltiger Helpdesk online-Account zugeordnet.
']

LA
.0:,'; ...dann ist noch kein Passwort hinterlegt. In diesem Fall wenden Sie
o2+ . sich an einen unserer Mitarbeiter, der Ihnen ein Passwort gibt.

::..' Bitte andern Sie das Passwort sofort nach der Anmeldung:

o, . Wie das geht, entnehmen Sie bitte dem nachfolgendem Bild:

o
o, . " Alle Anfragen
o

®. ‘ Alle Tickets || Offene Tickets ‘ ‘ Tickets bei NetStream || Tickets beim Melder ‘ ‘ Abgeschlosse Alle Anfragen meiner Firma

Nur meine Anfragen

>Kennw0rt dndern

Abmelden

Alle Anfragen werden angezeigt.

0 Nummer Stichwort
.

. .O . Filter Filter

. . LR - . m mA A R A A A
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Alle Tickets Tickets bei NetStream Tickets beim Melder Abgeschlossene Tickets
Kompakt 0 * E
Alle Anfragen werden angezeigt.
Nummer ‘ Stichwort Letrte Statusdnderung v
Filter [Fiteer |
3000 W TM. 9 01.09.2014 17:47
30008816 Vs : il 25.07.2014 17:19 |

. Hier sehen Sie weitere Unterpunkte (2 - 7).

. Es werden alle Tickets angezeigt

. Hier finden Sie alle Tickets, die derzeit von NetStream-
Mitarbeiter bearbeitet werden.

5. Wenn Sie hier klicken, sehen Sie alle die Tickets, die eine
Reaktion von Thnen erfordern. Wir warten auf eine Reaktion
von Ihnen. Ein Losungsvorschlag wurde Ihnen unterbreitet. Sie
mussen allerdings nicht dauernd hier nachschauen, ob das
Ticket bei Ihnen liegt. Es geht keine Zeit und keine
Informationen verloren.

. Alle abgeschlossenen Tickets finden Sie hier.

. Passen Sie hier die Listenansicht nach Ihren BedUlrfnissen an.

AN

N O
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8. In diesem Bereich finden Sie die entsprechenden Tickets, die
Sie per Doppelklick 6ffnen und bearbeiten kénnen.

3000 iiewlio
Notizen (Mo, 01.09.2014 17:47) Sehr geehrter Herr 4R« Art Fehler
wir haben uns des Problems angenommen... Melder m,wmbH
Ticketnummier: 3000H-
----- Mo, 01.09.2014 17:45 (usieulinis: st Sy, G mb ) - Kunde WP, GribH
r'taI—Aktion: Kommentr ageben Status Angenommen
Erzeugt am 01.09.2014 1742

Mo, 01.09.2014 17:44 | e ime mn coaine

NN
----- Mo, 01.09.2014 17:42 (eeenemiy Wi 2
MNeue Anfrage: Problem melden

Gedndert am  05.09.2014 14:50

™ GmbH) ----- Prioritat Mittel

-~ Sie haben nun 3 Méglichkeiten das existierende Ticket zu
bearbeiten. Sie kdnnen einen zusatzlichen Kommentar abgeben,

- eine (oder mehrere Dateien) hochladen, oder das Ticket
abschlieBen.
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Problem melden

‘ Alle Tickets ‘ bts bei NetStream ‘ ‘ Tickets beim Melder ‘ ‘ Abgeschlossene Tickets ‘

Servicesauftrag buchen

Frage stellen ‘Kompak‘t * ‘

Alle Anfragen werden ang  Verbesserungsvorschlag

Ziehen Sie Spaltenkapfe in o Reklamation

MNummer Stichwort Letzrte Statusdnderung v

Filter Filter

nnnnnnnn Teea A1 AR AT A AT AT

o " Sie haben dann 5 Auswahlmdglichkeiten

. Ein Problem melden

. einen Serviceauftrag buchen

. eine (technische) Frage stellen

. einen Verbesserungsvorschlag machen
. oder eine Reklamation anlegen.

UG PR WN =

- In den meisten Fallen werden sie sicherlich entweder ein Problem
melden oder einen Serviceauftrag buchen.

' Nachdem sie eine Kategorie ausgewahlt haben, sehen Sie folgendes
- Fenster. In unserem Beispiel verwenden wir die Kategorie ,ein
Problem melden™:
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Problem melden
Bitte beschreiben Sie das Problem.

Diese Anfrage ist flir M i CmbH
Stichwort Ausfiillen ist erforderlich
Anfrage Ausfillen ist erforderlich

Reproduzierbeschreibung

Datei(en) hochladen

| | Durchsuchen... |%

S

Produkt

|Alle |

Prioritat

‘Miﬂel (Standard) |

Das Prinzip ist das bei allen Kategorien gleich. Es andern sich
- lediglich die Eingabefelder.

. Als Stichwort vergeben Sie bitte einige kurze pragnante Woérter.

- Im Feld ,,Anfrage" kdnnen Sie das Problem beschreiben und unter
welchen Umstanden das Problem auftritt.
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Unter Produkt wahlen Sie aus, um was es sich handelt. Beispiel
Hardware - in diesem Fall 6ffnet sich ein Untermenl aus dem Sie

Problem melden

Bereich wihlen... [x]

= Alle E
Arbeitsstation
Eingabegerdt
Kassenkomponente
Metzwerkkomponente

Motebook
= Peripherie

Datensicherung

m

= Drucker
Farb-Laser
Fax
Multifunktion
Nadel
Plotter

S/W-Laser

Tinte

KVM Umschalter
Monitor

Scanner -

Peripherie | Drucker | 5/W-Laser |
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" Die Auswahl kdnnte dann ungeféhr so aussehen:

Produldt

Hardware v

Bereich

Peripherie | Drucker | 5/W-Laser

Wahlen Sie eine entsprechende Prioritat, oder belassen Sie es bei
- der Vorauswabhl.

. Speichern Sie das Ticket ab. Nun sollten sie in Kirze eine E-Mail
. bekommen mit einer Bestatigung dass ein neues Ticket angelegt
wurde.

In Kirze wird sich ein NetStream-Techniker mit diesem Problem

. befassen.

. Bei jeder Aktion / Reaktion erhalten sie eine eMail.

| Link, der Sie zum NetStream Helpdesk-Online fiihrt. Dort

‘| Bitte Antworten Sie nicht auf die eMail per Klick auf
] ,Antworten", sondern klicken Sie bitte auf den enthaltenen

tragen Sie Ihre Reaktion bitte in das Ticket-System ein.

~Und nun viel SpaBB mit unserem NetStream Helpdesk-Online

. Bei Fragen stehen wir Ihnen unter 089-2196677-20 jederzeit gerne
zur Verfligung.



