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1. Einleitung

1.1. Was ist Valuemation, und wofiir verwende ich es?

Valuemation ist eine ITIL zertifizierte Software vom Hersteller USU zum kundenorientierten, interaktiven
Management unser IT-Services. Mit Valuemation (im Sprachgebrauch - Ticket-System) kdnnen Sie
anwendungsbezogene Probleme oder Fragen jederzeit an den Aareon Kundensupport melden.

Die Tickets werden vom Aareon Kundensupport entgegengenommen, validiert und bearbeitet. Sofern
notwendig werden andere Losungsgruppen selbstandig mit einbezogen. Sie kénnen den Bearbeitungsstatus
und -fortschritt Ihrer erstellten Tickets in Valuemation jederzeit einsehen und ggf. mit zusatzlichen
Informationen aktualisieren.

Der Kundensupport ist weiterhin Gber die etablierten Telefonnummern & Email Adressen erreichbar.

Wichtig: Fir die Ticketer6ffnung per Email nutzen Sie bitte eine der produktbezogenen Email-Adressen.
z. B. WodisYuneo.Support@Aareon.com

Valuemation ist eine moderne mobile Anwendung und kann mit allen gangigen Internet-Browsern gestartet
werden. Vom Anbieter wird die Verwendung von Microsoft Edge im Zusammenhang mit dem Ziehen und
Ablegen von Anhangen empfohlen. Die Oberflache von Valuemation kann vom Benutzer an individuelle
Bedirfnisse angepasst werden.

Einstellungen

I Sprache CS5-Einstelungen I Client-Einstellungen

@ Brightstone
} USUStandard
) Sandstone
! Agquamar
» Simplicity
) SimplicityRTL

} SimplicityContrast

Die Screenshots in der Dokumentation wurden mit der Auswahl ,,Brightstone” erstellt.
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1.2. Einloggen in Valuemation

Vorgehen
1. Starten Sie Ihren Internet-Browser und navigieren Sie zur Login-Seite https://support.aareon.com

< C M (3 https:/support.aareon.com/vmwebprod/vmweb

[ 116 [ Decidalo [ Basis-Ticket [7) SM8 [ SherePoint [ Valuemation Train ] SAPLaunchpad [ Runway € DeeplTranslate~D.. = SAP-Fiori-Apps & Postein(

Welcome To:
Aareon Service Center System!

- =0+ 2

Login to get started

Die Login-Seite von Valuemation

2. Bitte geben Sie unter Login lhre E-Mail-Adresse ein.

3. Geben Sie lhr Passwort ein.
Sofern Sie bereits ein Nutzer unseres OSC waren, erhalten Sie hierflir von uns Ihre neuen Login-Daten.
(Sind Sie ein neuer Kundenadministrator (Custom Admin) und méchten Valuemation erstmalig nutzen,
erhalten Sie ihr Initialpasswort durch Beantragung beim Support unter Angabe der Nutzer-Daten:

valuemation.support@aareon.com

Wir legen Ihren Benutzer an und senden lhnen ein Einmal-Passwort zu.)

4. Nach der ersten Anmeldung werden Sie aufgefordert, ein neues Passwort einzugeben, mit dem Sie sich
zukiinftig anmelden kénnen.

5. Klicken Sie auf Login. Es erscheint die Valuemation Startseite.
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1.3. Die Valuemation-Startseite

Nach der Anmeldung in Valuemation gelangen Sie auf lhre personliche Startseite.

USU Vululemution & @ - z:iikgﬁfj o
PROD Valuemation

© startseite konfigurieren PP Quick-Start

Hallo Herr Mustermann

Was méchten Sie tun? J
o

=8 &

Ticket erstellen Ticket-Assistent

=2 &

Offene Tickets Geschlossene
Tickets

Die Startseite von Valuemation mit der Symbolleiste und den Kacheloptionen

Symbole

Nachstehend finden Sie eine kurze Erlauterung der verschiedenen Symbole in der Kopfzeile der Startseite:

Startseite Hier gelangen Sie zurlick zur Homepage

—@ Arbeitsumgebung Hier finde Sie Ihre benutzerdefinierten

Registerkarten

TESTKUNDE_1..

v Benutzerinformationen Hier wird angezeigt, mit welchem Konto und
Customer User Rolle Sie aktuell angemeldet sind

Klicken Sie auf den Pfeil fiir Optionen:

TESTKUNDE_1...

b 4
Customer User

Dann erscheint das folgende Untermenii:

£} Einstellungen

% Online-Hilfe

(1) Uber Valuemation

Hier konnen Sie diverse Einstellungen
vornehmen, u. a. kénnen Sie die
Rechtschreibpriifung aktivieren.

m Abmelden Klicken Sie hier, um das Valuemation-Portal
zu verlassen
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Kachel-Optionen

Auf der Startseite sehen Sie mehrere Kacheln. Diese ermoglichen es lhnen, schnell bestimmte Aktionen
durchzufiihren, z. B. die Ubersicht iber Ihre offenen Tickets einzusehen.

Mitarbeiter mit der Rolle ,Kundenadministrator (Custom Admin)“ sehen sowohl Ihre eigenen offenen
Tickets als auch die offenen Tickets anderer Mitarbeiter in Inrem Unternehmen.

=

Ticket erstellen Ticket-Assistent

= &

Offene Tickets Geschlossene
Tickets

Sie kdnnen ein neues Ticket Gber die Kachel , Ticket erstellen” oder ,, Ticket-Assistent” erstellen.
Wahrend die Option , Ticket erstellen” Ihnen eine vollstindige leere Eingabemaske anbietet, fiihrt Sie der
Assistent Schritt fir Schritt durch die Eingabefelder.

Die Kacheln ,,Offene Tickets“ oder ,,Geschlossene Tickets“ bieten lhnen die Moglichkeit des Uberblicks
Uber alle Ihre offenen bzw. bereits geschlossenen Tickets.

Aareon © 6/19



2. Ticket-Erstellung

2.1. Erstellen eines Tickets mit dem Ticket-Assistenten

Vorgehen
1. Klicken Sie auf die orangefarbene Kachel ,Ticket-Assistent”. Es erscheint die folgende Frage:

Frage

? Erstellen Sie das Ticket fiir sich selbst?

Ja || Mein | | Abbrechen

2. Entscheiden Sie, ob Sie das Ticket fir sich selbst oder fiir eine dritte Person erstellen mochten. Sofern
Sie das Ticket fiir sich selbst erstellen, fahren Sie mit Schritt 4 fort. Wenn Sie das Ticket fiir eine andere
Person erstellen, wird folgender Auswahl-Bildschirm angezeigt:

Assistent: Ticket Ox

Bitte wahlen Sie die Person, fir die Sie das Ticket ergffnen machten

Gemeldet fur * -+

Weiter | | X

3. Wahlen Sie aus der angezeigten Liste aus, fiir wen Sie das Ticket erstellen méchten. Wahlen Sie hier
den Mitarbeitenden, der wahrend der Ticketbearbeitung die besten Informationen liefern kann.

. Geben Sie die ersten drei (oder mehr) Buchstaben des Vor- oder Nachnamens ein, damit
Personen zur Auswahl erscheinen, per Doppelklick wahlen Sie den Mitarbeitenden aus.

. Klicken Sie auf die Schaltflache |+ neben dem Feld ,,Gemeldet fur“. Es erscheint eine Liste von
Mitarbeitenden Ihres Unternehmens, per Doppelklick wahlen Sie den Mitarbeitenden aus.

4. Klicken Sie auf Weiter. Es erscheint der folgende Bildschirm:

Tickettyp Ox
— Tickettyp
Bitte wihlen Sie einen Tickentypen
Tickettyp Name
G Fehler/ Storung
5 Anwenderhilfe
= Censulting
= Standard Change
= Service-Anfrage
1-5vens x
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5. Wahlen Sie per Doppelklick den zu erstellenden Ticket-Typ:
Sie kdnnen einen der nachfolgenden Typen auswahlen:

Fehler / Storung | Wird fiir jedes ungeplante bzw. unerwartete Ereignis wéhrend des
normalen Betriebs verwendet.

Anwenderhilfe Bietet die Moglichkeit Unterstltzung bei der Anwendung lhrer
lizensierten Aareon Produkte zu erhalten.

Produkt-Anfrage | Anfrage flr eine Anpassung oder Erweiterung der
Softwarefunktionalitat.

Standard Change | Wird verwendet fiir definierte, standardisierte Anderungen

Service-Anfrage | Anfrage fir die Erbringung einer Dienstleistung (z.B. Consulting)

6. Wahlen Sie das Produkt und dann die zugrunde liegende Kategorie, auf die sich das Ticket bezieht. Dies
geschieht, indem Sie die ersten drei (oder mehr) Buchstaben eingeben und auf das Ergebnis klicken
oder indem Sie auf die Schaltfliche + klicken um aus der vollstindigen Ubersicht der verfiigbaren
Produkte/Kategorien auszuwéhlen.

Assistent: Ticket Ox
Bitte wahlen sie ein Produkt und ein Modul fiir Ihr Ticket.
Produkt * Blue Eagle Standard i
Modul * Debiteren/Kreditoren + (7|
Release +|r
Weiter || X

7. Nach Klick auf ,Weiter” erscheint der folgende Bildschirm:

Assistent: Ticket Ox
Bitte verfassen Sis sinen Betreff und eine Beschrisbung fiir Ihr Ticket.
Ticket Kurztext *
Beschesiouns ¢ B & Qe |dmM= @ R@|E=| % == 55
B I U S| st - | Format - | Schifat - | Groke -l A-B-| 2

8. Beschreiben Sie im Feld , Ticket Kurztext” kurz und pragnant das Thema Ihres Anliegens. Diese
Beschreibung wird auch in E-Mail-Nachrichten und Berichten verwendet.

9. Im Feld ,Beschreibung” beschreiben Sie bitte ausfihrlich Ihr Anliegen. Schreiben Sie was passiert ist,
bzw. warum es von dem abweicht, was Sie erwartet haben. Sie kénnen auch den Inhalt lhrer
Zwischenablage in dieses Feld einfligen.
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10. Mit Klick auf Weiter sehen Sie die Ubersicht tiber Ihr neu angelegtes Ticket:

2 Anlegers Ticket (=]

= NeuCase

W stamm

YYYYY

11. Uberpriifen Sie alle eingegebenen Werte und dndern Sie diese, wenn nétig.
Geben Sie die Auswirkungen und die Dringlichkeit der Anfrage an. Zusammen bilden sie die Prioritat
des Tickets, welche vom Kundensupport geprift wird.
Siehe den Abschnitt 2.3 ,Priorisierung von Tickets” weiter unten.
Soll dem Ticket ein Anhang (z. B. Screenshot einer Fehlermeldung) hinzufligt werden kann das auf
verschiedenen Wegen erfolgen.
Siehe den Abschnitt 2.4 "Hinzufligen von Anhdngen zu einem Ticket" weiter unten.

12. Klicken Sie auf die Schaltfliche |« unten rechts auf dem Bildschirm, um das Ticket zu speichern. Uber
die Schaltflache | x | kdnnen Sie die Ticket-Erstellung abbrechen.

2.2. Erstellen eines Tickets liber die Kachel , Ticket erstellen”

Wadhrend die Erstellung eines Tickets mit dem , Ticket-Assistent” mit der Anzeige einer vollstandig gefiillten
Eingabemaske endet, beginnt es bei der Erstellung tiber ,Ticket erstellen” mit einer leeren Maske.

[ Anlegen Ticket oe

= NeuCase

6 stamm *

Gemeldet von clanie Jona, Frau ( Aktiv- BF-0 i Gemedefur » Mslanie Jona, Frau ( Aktiv BP-00001 ) +[ i

Ticket Kurzext *

Beschreibung *

Dringlichkeit 3Nisdrig ~
Prioriat *

T ~|  beuiffcnicht produktives System ~
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Nachdem Sie alle Felder ausgefiillt haben, klicken Sie auf den Haken |+ | um |hre Eingaben zu speichern. Mit
der Schaltflache| % 'kdnnen Sie lhre Eingaben verwerfen.

2.3. Priorisierung der Tickets

Die Ticket-Prioritat ergibt sich aus der Bewertung von Auswirkung und Dringlichkeit. Dringlichkeit ist ein
Mald dafiir, wie schnell das Ticket gelost werden muss. Auswirkung driickt aus, wie umfangreich eine
Stérung auf den Betriebsablauf ist und welcher (potentielle) Schaden dadurch verursacht werden kann.
Die ermittelte Prioritat Ihres Tickets wird vom Supportmitarbeiter liberprift.

Auswirkung | Bedeutung
Hoch e Die gesamte Organisation bzw. ein ganzer Standort ist betroffen und kann nicht arbeiten, oder
e ein erheblicher finanziellen Schaden droht, oder
e lhre Reputation bei Ihren Kunden wird mit hoher Wahrscheinlichkeit stark beschadigt
Mittel e Eine einzelne Abteilung bzw. groReres Team ist betroffen und kann nicht arbeiten, oder
e ein finanzieller Schaden droht, oder
e lhre Reputation bei Ihren Kunden nimmt Schaden
Niedrig e Ein Einzelner ist betroffen und kann Aufgaben nur mit zusatzlicher Anstrengung erfillen, oder
e Esdroht kein direkter finanziellen Schaden, oder
e es droht keine Schadigung lhrer Reputation bei lhren Kunden
Dringlichkeit | Bedeutung
Hoch e Ein oder mehrere Prozesse sind betroffen; die Arbeit kann nicht fortgesetzt werden, oder
e der durch den Vorfall verursachte Schaden nimmt rasch zu, oder
e die Aufgaben, die nicht ausgefiihrt werden kdnnen, sind sehr zeitkritisch
Mittel e Ein oder mehrerer Prozesse sind betroffen, oder
e der durch den Vorfall verursachte Schaden nimmt im Lauf der Zeit erheblich zu, oder
e schnelles Handeln kann verhindern, dass ein kleiner Vorfall nicht zu einem groRen Vorfall wird
Niedrig e Eines oder mehrerer Prozesse sind betroffen, aber ein Workaround existiert, oder
e der durch den Vorfall verursachte Schaden nimmt nach einiger Zeit nur unwesentlich zu, oder
e Aufgaben, die nicht erledigt werden kénnen, sind nicht zeitkritisch
Die Ermittlung der Prioritat erfolgt wie in der Tabelle dargestellt.
Prioritat Dringlichkeit
Hoch Mittel Niedrig
Hoch P1 P2
Auswirkung | Mittel P1 P2 P3
Niedrig P2 P3 P3
Aareon © 10/19




2.4. Hinzufiigen von Anhdngen zu einem Ticket
Nachdem Sie alle Informationen eingegeben haben, kénnen Sie in der Ubersicht des neuen Tickets einen
Anhang hinzufligen, z. B. eine angezeigte Fehlermeldung.

Vorgehen
1. Klicken Sie in der Ticketiibersicht auf das Symbol | 4 . Es erscheint folgender Bildschirm:

Anhange _X
é) Sie kdnnen Dateien anh&ngen, entfernen oder angehéngte Dateien dffnen.
Angehingte Dateien:
ke
lc.. Name * Typ GriiBe Ort Download Angehangtam  Angehangt von
Keine Elemente zum Anzeigen.
Datei hinzufugen | | Hyperlink hinzufugen Abbrechen || OK

2. Sie haben zwei Moglichkeiten:

. Ziehen Sie eine Datei in das Feld rechts ,,... oder legen Sie eine Datei hier ab."
. Klicken Sie auf ,,Datei hinzufiigen”. Navigieren Sie im sich 6ffnenden Dialogfenster zur richtigen
Datei, markieren Sie diese und klicken Sie auf ,,Offnen”.

3. Bestatigen Sie mit Klick auf OK.

Ergebnis:

Im Feld ,,Anhange*, sehen Sie den zum Ticket hinzugefligten Anhang.

[l Anhénge (1)

EH (D (| W

Name Dateityp Dateigréfie  Dateiort

@ Test Debitoren_Kreditoren docx 11.732
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2.5. Hinzufiigen von Kommentaren zu einem Ticket

Bei der Bearbeitung eines Tickets kann es mehrere Griinde geben, Informationen auszutauschen.
Hat z.B. der Kundensupport Riickfragen, weil weitere Informationen vom Kunden bendétigt werden, wird
der Status des Tickets auf ,Warten auf Kunde" gesetzt

Wenn Sie ein Ticket mit diesem Status 6ffnen, finden Sie unten links die Schaltflache ,, Kundenantwort”.
Nach Klick auf diese Schaltflache, kbnnen Sie eine Antwort eingeben.

[< < > * Kundenantwort

Wenn Sie unabhangig von einer Anfrage seitens des Aareon Kundensupport eine Stellungnahme abgeben
mochten, nutzen Sie bitte ebenfalls diese Moglichkeit.

Automatische Zuordnung von Email-Antworten in Valuemation

Sie kdnnen die Email-Adresse Aareon-Ticket@aareon.com verwenden, um ein bestehendes Ticket zu
kommentieren. Um sicherzustellen, dass Ihre Kommentare dem richtigen Ticket zugeordnet werden, ist die
Ticketnummer erforderlich.

Der sicherste Weg ist auf die Bestatigungs-Email zu antworten, die Sie nach der Ticketerstellung erhalten
haben. Diese Email enthalt bereits die Tickethnummer und wird so automatisch korrekt zugeordnet.

Sofern Sie nicht auf die Bestatigungs-Email antworten kdnnen, missen Sie in der Betreffzeile die
vollstandige Ticketnummer inkl. flihrender Nullen angeben, z. B.: 000000182002.

Wichtig: Enthalt eine Email an Aareon-Ticket@aareon.com eine noch nicht vergebene Ticketnummer, wird
ein neues Ticket erstellt. Im Fall das vom System in der Betreffzeile keine Ticketnummer erkannt wird,
erhalten Sie eine Email dass lhr Ticketupdate nicht erfolgreich war. Es wird dann kein neues Ticket angelegt.

2.6. Nachverfolgung des Ticket-Status
In Valuemation wird jedem Ticket eine eindeutige Nummer zugewiesen.

Wenn Sie ein Ticket erstellt haben, erhalten Sie automatisch eine E-Mail mit der Ticketnummer. Der Betreff
der Nachricht ist die von Ihnen angegebene Kurzbeschreibung. Die E-Mail enthalt auch den genauen
Zeitpunkt der Ticketeroffnung.

2.7. Offnen bereits erfasster Tickets

Mit den Kacheln ,,Offene Tickets” bzw. ,,Geschlossene Tickets” kdnnen Sie eine Ubersicht aller lhrer
offenen- oder geschlossenen Tickets aufrufen. Als Hauptnutzer (Rolle Kundenadminstrator bzw. Customer
Admin) sehen Sie alle - von Ihrem Unternehmen - angelegten Tickets.

Bei Klick auf eine der beiden genannten Kacheln, wird eine Registerkarte mit der gewahlten Ubersicht
angezeigt. Es ist moglich, gezielt nach einem Ticket zu suchen, wenn Sie es nicht sofort finden.

Erweiterte Suchkriterien kénnen durch Anklicken von ,,Suche zeigen” rechts des Bildschirms 6ffnen.

C, Suche zeigen

Moo
Zeigt den erweiterten Suchbereich zur Definition
der Suchbedingung

Es erscheint folgende Maske:
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= Offene Tickets

[ | 2 IE' £\ Suche verstecken

Ticket Nr. (Okd Status = -

Tickettyp = - Melde Datum =~
Produkt %~ Modul % v
Gemeldet Von (Nachname) (O Gemeldet fur (Nachname) Bk

Prioritat =~ -

Ubersicht zur Eingabe von erweiterten Suchkriterien

Im Beispiel gehen wir von der Ubersicht offener Tickets aus. Sofern Sie keine Filter verwenden, sehen Sie

alle offenen Tickets. Zuletzt verwendete Filter erkennen Sie an diesem Symbol +* . Wenn Sie einen Filter
zurlicksetzen mochten, klicken Sie auf das Symbol.

Wahlern Sie z. B. den Status ,,Warten auf Kunden (Ticket)“, werden ausschlieRlich offene Tickets gezeigt,
die auf Ihre Beantwortung warten.

Status = ~ |, Warten auf Kunden (Ticket)

TrETTETIITITGT TSRty
Melde Datum = Geschlossen (einschlieBlich 'Akzeptiert’) (Ticket)
Modul [T In Bearbeitung (Ticket)

In Genehmigung (Ticket)
= 1 L&sung nicht akzeptiert (Ticket)
Priorit:t = Micht genehmigt {Ticket)

Warte auf Datum

Warteliste

od Warten auf Evaluierung der Anforderung (Ticket)

~| Warten auf Kunden (Ticket)

shnungen sind nicht SAP nicht eingela.. Te! Warten auf Kunden (in valid.) (Ticket)
cul Warten auf Master Incident (Ticket)

Warten auf Subunternehmer (Problem)

Cu
Warten auf Unterlieferant (Ticket)

Um Werte/Kriterien auszuschlieBen, nutzen Sie die Filteroptionen. Hier wéhlen Sie , nicht gleich“:
- 1 . 1

ama Far ' s
= | |

= leich
s=4 gleic

# nicht gleich
o -

M st nicht null
alr
j N istnull

-

Moégliche Filteroptionen, in diesem Fall angewendet auf Ticketstatus
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2.8. Beschreibung der verschiedenen Ticketstatus

Valuemation unterscheidet nachfolgend verschiedene Status fiir Tickets

Status

Hinweis:

Erstellt & in Validierung

Ticket wurde erstellt und wartet auf die Uberpriifung der Giiltigkeit
der angegebenen Daten

Cancelled (Case)

Ticket wurde storniert

*Geldst und Benutzer informiert

Eine Losung wurde angeboten

Geschlossen (einschlieBlich
»Akzeptiert”)

Ticket — Losung angenommen (durch den Kunden) und abgeschlossen

In Bearbeitung

Das Ticket wird bearbeitet.

In Genehmigung

Angebot wartet auf Genehmigung

Losung nicht akzeptiert

Die angebotene Losung wurde nicht akzeptiert

Nicht genehmigt

Angebot nicht angenommen

Warte auf Datum

Das Ticket wurde auf ein bestimmtes Datum zur Weiterbearbeitung
gesetzt und ,pausiert”

Warten auf Evaluierung der
Anforderung

Ticket wartet auf Analyse/Bewertung der Anforderung

Warten auf Kunden

Ticket wartet auf Input vom Kunden

Warten auf Kunden (in valid.)

Bis zur Bereitstellung zusatzlicher Daten durch den Kunden bleibt das
Ticket in Validierung

Weitergeleitet an

Ticket wurde an eine andere Fachgruppe weitergeleitet

Wichtig: Mit Stern (*) versehener Status hat eine automatische SchlieBung je nach Vereinbarung
festgelegter Arbeitstage zur Folge. Eine SchlieBung kann nur durch eine Kundenantwort/-reaktion

unterbrochen werden.

Aareon ©
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3. Export aus Valuemation — Auswahl von Ticketiibersichten

Ubersichten in Valuemation kénnen nach Excel exportiert werden. Sie haben verschiedene Méglichkeiten,
lhre Tickets zu exportieren.
Sie kénnen einzelne Ticket oder alle Tickets exportieren.
e  Einzelne Tickets, der angezeigten Seite, exportieren.
Markieren Sie die gewiinschten Tickets und driicken Sie die rechte Maustaste.
e  Alle Tickets exportieren.
Klicken Sie im oberen Bereich auf Men(*

= | alle Cases % Suche nach: O

Es erscheint jeweils folgendes Fenster: 5y Filter y
B} o . I O Anlegen.. b
Wahlen Sie die Option ,,Exportieren” nach Klick mit der
rechten Maustaste. & Drucken ,
Exportieren [
Y Exportieren Iﬁ
O g ¢ L:  Exportieren h‘
Es erscheint folgender Bildschirm:
| B 0Offene Tickets x [# Setup Export zu Textdateipa... »
Uberschriften einbeziehen * - . Leerstellen kurzen * _
(O Keine Uberschrift (@ Nicht kiirzen
() Nicht ibersetzte Uberschrift (O Vordere Leerstellen kiirzen
@ Ubersetzte Uberschrift (O Hintere Leerstellen kiirzen

- (O Vordere und hintere Leerstellen kiirzen
(O Nur sichtbare Spalten exportieren

Spalten exportieren *
(@ Sichtbare und verborgene Spalten sxportieren

Keine Collection-Spalten exportieren * Spaltenwerte Ubersetzen * v

(@ Nur markierte Objekte exportieren
Exportobjekte *
() Alle Objekte exportieren

Entferne neue-Zeile Zeichen (CRLF) *

Uber die Exporteinstellungen kénnen Sie die Ausgaben beeinflussen.

Eine haufige Frage beim Export ausgewahlter Objekte ist die Entscheidung zwischen ausgewahlten Zeilen
oder allen Zeilen. Bei der Auswahl-Option ,,Alle Objekte exportieren” sind wirklich alle Zeilen gemeint,
nicht nur die auf dem Bildschirm markierten.

Eine CSV-Datei wird nach bestatigen des Symbols [+ erzeugt.
Die Datei wird im Ordner ,,Downloads” (bzw. Ort der Standardeinstellung lhres Systems) gespeichert.

Downloads /M

a Offene Tickets - markierte Objekte.csv

Wichtig: Speichern Sie Ihre Datei im *.xIsx-Format fiir die Bearbeitung in MS Excel!
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4. Ticketbezogene Zufriedenheitsbefragung

Um unseren Service stetig zu verbessern, flihren wir, aktuell monatlich, eine Befragung durch. Die Umfrage
erfolgt immer im Zusammenhang mit einem von lhnen bei Aareon eréffneten und abschlieRend
bearbeiteten Ticket. Betrachtet werden alle Tickets von Mitarbeitenden in Ihrem Unternehmen.

Als Ersteller eines Tickets erhalten Sie per Email eine Befragung (Customer Satisfaction Survey) zu
mindestens einem lhrer geschlossenen Tickets im Betrachtungszeitraum. Sollten mehrere Tickets im
Betrachtungszeitraum fir Sie abschlieBend bearbeitet worden sein, kdnnen Sie optional auch zu allen
Tickets eine Befragung erhalten. Diese Einstellung kdnnen Sie wahrend der Abgabe eines Feedbacks fiir den
nachsten Zeitraum einstellen. In der Standard-Einstellung erhalten Sie mindestens eine Befragung. Das
Ticket dafiir wird nach dem Zufallsprinzip aus allen im Betrachtungszeitraum geschlossenen Tickets
ermittelt.

In der Umfrage bitten wir um eine Stellungnahme zu folgenden Themen:

- Qualitat: Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitung |hres Tickets?

- Dauer: Wie zufrieden sind Sie mit der Durchlaufzeit lhres Tickets?

- Losung: Wie zufrieden sind Sie mit der angebotenen Losung?

- Kommunikation: Wie zufrieden sind Sie mit dem Kommunikationsverlauf bei der Bearbeitung?

- Service: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen der Aareon insgesamt?
Optional ist auch Platz fur weiteres Feedback, Lob, Kritik und/oder Verbesserungsvorschlage.

Sie helfen uns mit Ilhrem Feedback noch besseren Service zu leisten.
Daher bitten wir Sie vom Angebot regen Gebrauch zu machen.

Bei weiteren Fragen zum Customer Satisfaction Survey sprechen Sie uns gerne an.
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5. Fehlerbehebung

In diesem Kapitel betrachten wir mogliche Problemsituationen, die mit der Anpassung individueller
Einstellungen in den meisten Fallen zu |6sen sind.

Probleme beim Daten-Export oder Erstellen einer Datei (Pop-Up-Blockierung)
Valuemation verwendet Pop-ups zum Exportieren von Daten/Schreiben von Dateien. Damit diese
problemlos exportiert werden kdnnen, muss die Verwendung von Pop-ups in den Einstellungen lhres
Browsers erlaubt sein. Je nach Browser kann diese Einstellung variieren:

Flgen Sie jeweils https://support.aareon.com als erlaubte Ausnahme hinzu.

Google Chrome:

€ Einstellungen

2 Google und ich

B Automatisches Ausfiillen
e Sicherheit und Datenschutz
@  Darstellung

Q,  Suchmaschine

M Standardbrowser

() Beim Start

Erweitert -
W Erweiterungen A

&  Uber Google Chrome

Microsoft Edge:

Einstellungen
Q  Einstellungen durchsuchen

Profile

Darstellung

B dH>O

Start, Startseite und neue
Registerkarten

®

Teilen, kopieren und einfligen

| @@ Cookies und
Websiteberechtigungen
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Datenschutz, Suche und Dienste

Q, InEinstellungen suchen

& Pop-ups und Weiterleitungen Q_ Durchsuchen

Websites senden maglicherweise Pop-ups zum Anzeigen van Werbung oder bringen Sie mithilfe von

Weiterleitungen zu Websites, die Sie méaglicherweise gar nicht besuchen michten

Standardeinstellung

Wenn Sie Websites aufrufen, wird diese Einstellung automatisch angewandt

O Z Websites diirfen Pop-ups senden und Weiterleitungen verwenden

@ &l Websites dirfen keine Pop-up-Fenster senden oder Weiterleitungen verwenden

Benutzerdefinierte Einstellungen

Fiir die unten aufgefiihrten Websites wird eine benutzerdefinierte Einstellung statt der Standardeinstellung
verwendet

Diirfen keine Pop-ups senden oder Weiterleitungen verwenden Hinzufiigen

———————
Diirfen Pop-ups senden und Weiterleitungen verwenden Hinzufligen

Keine Websites hinzugefiigt

& Websiteberechtigungen / Popups und Umleitungen
Blockieren (empfohlen) o
Blockieren Hinzuftigen
Keine Websites hinzugefugt

Zulassen Hinzuftigen
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https://support.aareon.com/

Nicht alle Tickets meiner Ubersicht werden angezeigt
Beispiel: Valuemation meldet, dass es 110 offene Tickets gibt, aber beim Durchsuchen werden nicht alle

angezeigt.

Der wahrscheinliche Grund dafiir ist, dass eine Sortierung fiir ein Feld festgelegt wurde, das keinen Index

verwenden kann. Ein Beispiel fiir ein solches Feld ist ,Gemeldet von”.
Wenn eine Sortierung nicht vollstandig durchgefiihrt werden kann, wird dies durch ein Ausrufezeichen in

der Spaltenleiste angezeigt.
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