- vertraulich | confidential -

FAQ -
Welche Tickets kann ich im Kundenportal @iNSENEN? .......ccuveiiiiiiiii i 1
Wie kann ich eine neue Anfrage per E-Mail erstellen? .......c..ooeoiiie i 1
Wie kann ich eine Anfrage im Kundenportal erstellen?...........ooooiiieeeee e 1
Wie kann ich meine Anfragen einsehen oder bearbeiten?........cccvvevvviiiiiiniiieiic e 5
Wie kann ich Anfragen von Kolleg*innen meiner Organisation einsehen? ........ccccccoeeeveeevciieeeecnnenn. 7
Kann ich AKQUNET Ansprechpartner*innen oder Kolleg*innen in die Anfrage einbinden? .............. 7

Welche Tickets kann ich im Kundenportal einsehen?

Sie sehen alle Tickets, die mit dem Verteiler next-support@akquinet.de, per Telefon oder direkt tber
das Kundenportal eingestellt wurden. Altere Tickets, die bereits im alten Ticketsystem in Bearbeitung
waren, haben wir nicht migriert.

Das System ist anfanglich so eingestellt, dass Sie nur Ihre eigenen Anfragen einsehen kénnen. Sie
haben die Méglichkeit alle Anfragen Ihrer Organisation einzusehen und nach Wunsch auch zu
bearbeiten. Sofern Sie das wiinschen, wenden Sie sich bitte direkt an unseren Support unter next-
support@akguinet.de

Wie kann ich eine neue Anfrage per E-Mail erstellen?

Nutzen Sie fir die Ticketerstellung per E-Mail den E-Mailverteiler next-support@akquinet.de Sie
konnen hierbei Ansprechpartner*innen oder auch lhre Kolleg*innen in CC setzen. Auch dies wird im
Ticketsystem hinterlegt und berticksichtigt. Das Beschreibungsfeld der E-Mail nutzen Sie fir die
genaue Beschreibung der Unterstiitzung, der Anfrage oder des Anderungswunsches. Dokumente und
Screenshots kdnnten angefligt werden und helfen uns bei der Bearbeitung der Tickets. Erganzen Sie
Ihre Anfrage gerne um lhre Software-Version und die Dringlichkeit der Anfrage.

Sie erhalten eine E-Mail mit entsprechender Ticketnummer und Verlinkung auf das Kundenportal.

Wie kann ich eine Anfrage im Kundenportal erstellen?
Uber https://next-support.akquinet.de gelangen Sie nach einmaliger kostenloser Registrierung mit
Ihrer Firmen-E-Mailadresse auf das Portal. Vergeben Sie sich ein eigenes Passwort.
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Nach dem Anmelden gelangen Sie auf die Startseite

Uber den Klick auf das AKQUINET Symbol gelangen Sie immer wieder auf die Startseite. Uber den
Button , Anfrage einreichen” kdnnen Sie eine neue Anfrage erstellen:
Bitte fullen Sie folgende Felder aus. Die Felder mit dem roten Sternchen sind Pflichtfelder.
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Art der Software: Wahlen Sie aus, ob Sie eine lokal installierte Version oder eine Cloudversion lber

Internetbrowser nutzen.

- Software Version: Wahlen Sie die Version lhrer Software aus. Diese finden Sie unter den
Einstellungen.

- Uber CC: Kénnen Sie Kolleg*innen oder direkt AKQUINET Ansprechpartner*innen mit der
jeweiligen E-Mailadresse einbinden. Diese werden in jegliche Kommunikation zu diesem Ticket
eingebunden.

- Art:

Unterstltzung

Storung

Anpassungswunsch

Anpassung Benutzerberechtigungen

O O O O
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- Storungskategorie
0 A—hoch (keine Arbeit moglich, geschéftskritisch)
0 B - mittel (eingeschrdnktes Arbeiten ist moglich)
0 C- niedrig (geringflgig beeintrachtigtes Arbeiten)
- Betreff
0 Kurzbeschreibung des Tickets
- Beschreibung
0 Ausfiihrliche Beschreibung der Anfrage angereichert mit Screenshots.
- Anhange wie Screenshots, Dokumente kénnen hinzugefligt werden

Uber den Button ,,Einreichen” wird ein neues Ticket erstellt.
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Wie kann ich meine Anfragen einsehen oder bearbeiten?
Melden Sie sich im Kundenportal an. Uber lhren Benutzer, ,Meine Anfragen” gelangen Sie zu der
Ubersicht aller eingestellten Anfragen.

Hier bekommen Sie eine Ubersicht Ihrer Anfragen:

Sie kdnnen die Anfragen Uber das Suchfenster durchsuchen. Er sucht dabei nicht nur in der
Betreffzeile sondern auch im Beschreibungstext. Uber den Filter ,,Status” kdnnen Sie auf offene,
wartende, geldste oder alle Tickets abgrenzen.

Unter dem Reiter Anfragen, bei denen ich auf CC bin, sehen Sie die Anfragen, bei denen Sie von
einer/m Kolleg*innen oder einer/m AKQUINET Kolleg*in auf CC gesetzt wurden.

Uber Organisationsanfragen sehen Sie alle Anfragen von lhrer Organisation. Der Reiter ist nur
sichtbar, sofern wir von lhnen die Freigabe lber next-support@akquinet.de erteilt bekommen haben.

Sie kdnnen lhre eigenen Tickets oder die Tickets bei den Sie auf CC stehen bearbeiten. Hier zu wahlen
Sie das Ticket aus.
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Erganzen Sie hierfur unter ,Zur Konversation beitragen” das Ticket.

Auch hier haben Sie wieder die Moglichkeit ein Screenshot oder Dokument anzuhangen.

Auf der rechten Seite der Anfrage sehen Sie noch eine kleine Zusammenfassung zum Ticket wie das
Erstelldatum, die letzte Aktivitat, die ID, den Status und die Stérungskategorie.



- vertraulich | confidential -

Wie kann ich Anfragen von Kolleg*innen meiner Organisation einsehen?

Das System ist anfanglich so eingestellt, dass Sie nur Ihre eigenen Anfragen einsehen kénnen. Sie
haben die Méglichkeit alle Anfragen Ihrer Organisation einzusehen und nach Wunsch auch zu
bearbeiten. Sofern Sie das wiinschen, wenden Sie sich bitte direkt an unseren Support unter next-
support@akguinet.de

Kann ich AKQUINET Ansprechpartner*innen oder Kolleg*innen in die Anfrage
einbinden?

Ja. Nutzen Sie hierfiir das Feld CC im E-Mailfenster bzw. im Kundenportal. Sie kdnnen hierbei
Ansprechpartner*innen oder auch lhre Kolleg*innen in CC setzen. Diese werden dann in die
Kommunikation aus dem Ticketsystem heraus eingebunden.
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