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Kapitel 1: EinfGhrung

EinflUhrung

Numara FootPrints® und Numara FootPrints for Customer Service® sind vollstandig webbasierte
Help Desk- und Kunden-Support-Tools. Dank der intuitiven BenutzerfGhrung und der einfachen
Verwaltbarkeit ist das System bereits innerhalb weniger Tage einsatzbereit. Benutzer und
Administratoren benétigen lediglich einen Browser, um die gesamten Funktionen von Numara
FootPrints nutzen zu kénnen. Numara FootPrints wurde von Numara Software entwickelt, um
eine Marktlucke zu fallen, die sich vor allem bei mittelgrofien Unternehmen aufgetan hatte. Help
Desk-und Kundensupport-Manager suchten ein benutzerfreundliches und umfassendes
Steuerungssystem mit niedrigen Kosten, einfacher Administration und ohne zusatzlichen
Programmieraufwand.

Numara FootPrints zeichnet sich durch herausragende Flexibilitat, Skalierbarkeit

und Anpassbarkeit aus. Dank dieses bewahrten, preisgekréonten und vollstandig
webbasierten Service Desk-Tools mussen Sie sich um kostspielige Schulungen, Beratung,
Datenbankprogrammierung und die Einstellung zusatzlicher Mitarbeiter far die
Verwaltung der Supportautomatisierungssoftware keine Gedanken mehr machen.

Numara FootPrints kann fur mehrere Arbeitsbereiche gleichzeitig verwendet werden und
unterstutzt mehrere Sprachen fur Benutzer und Gruppen. Durch den Einsatz von Numara
FootPrints an zahireichen Standorten und in verschiedenen Unternehmensbereichen erweitern
Sie die Moglichkeiten der Problemverwaltung und der damit verbundenen Kommunikation.

Unterschiedliche Einsatzmadglichkeiten fur Numara
FootPrints

Numara FootPrints wird oftmals nur erworben, weil genau eine bestimmte Funktion benétigt
wird, z. B. die Erfassung von Anfragen an den internen Help Desk, aus externen Support-Centern
oder CRM-Systemen sowie von Entwicklungs-/Fehlerbehebungsaktivitaten. Sie werden allerdings
feststellen, dass sich Numara FootPrints zum Einsatz in zahlreichen Geschaftsbereichen und
Abteilungen eignet und sowohl Mitarbeiter als auch externe Kunden unterstutzt.

Von Numara FootPrints kobnnen beim Problemmanagement beispielsweise folgende Abteilungen
oder Geschaftsbereiche profitieren:

Help Desk eines Unternehmens
eService-Kundensupport

Erwerb von Kapitalgutern
Konfigurationsmanagement
Software Change Management
Kundenumfragen

Gebaude- und Anlagenverwaltung
Personalverwaltung

Vorfall- und Problemmanagement
Problemnachverfolgung
Ressourcenverwaltung
Umsatznachverfolgung

Schulung

© No UV WN -~
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Numara FootPrints verdankt seine Flexibilitat seiner projektorientierten Struktur. Jedes Projekt
bildet eine eigene Teildatenbank innerhalb des Gesamtsystems mit eigenen Feldern, Formularen,
Benutzern und Einstellungen. Dieses Merkmal erméglicht Ihnen das Erstellen eigener Bereiche
innerhalb des Systems fur verschiedene Abteilungen.

Inhaltsubersicht des Benutzerhandbuchs

In diesem Handbuch werden samtliche Konzepte und Informationen dargelegt, die far mit
FootPrints arbeitende Agents von Bedeutung sind. Dabei werden die folgenden grundlegenden
FootPrints-Konzepte vorgestellt: Navigation auf der Startseite und mit Hilfe der Symbolleiste von
FootPrints; Erstellung und Bearbeitung verschiedener Problemtypen sowie Suche nach und
Berichte Uber verschiedene Problemtypen; E-Mails fur Benachrichtigungen und
Problemanderungen, Planung mit Hilfe des FootPrints-Kalenders. Der Zugriff auf die einzelnen
Funktionen hangt davon ab, wie der Projektadministrator das FootPrints-Projekt konfiguriert.
Wenden Sie sich bei Fragen ggf. an den Administrator.

So erhalten Sie Hilfe
Sie kdnnen in FootPrints auf die Hilfefunktion zugreifen. Wenn Sie auf der FootPrints-Symbolleiste

auf das Symbol ,Hilfe” @ klicken, konnen Sie auf die Online-Hilfe zugreifen. In einem neuen
Browserfenster werden Informationen angezeigt, die an den jeweiligen Kunden angepasst sind.

¢ Das Hilfesystem enthalt ein Inhaltsverzeichnis. Mit dem Inhaltsverzeichnis kbnnen Sie
durch die Hilfethemen navigieren.

e Das Glossar bietet Definitionen zu haufig verwendeten Begriffen in FootPrints.
¢ Mit den Index- und Suchfunktionen kénnen Sie Themen nach Schlusselbegriffen suchen.
¢ Im gesamten Numara FootPrints-System kénnen Sie durch Klicken auf das Symbol & aur
kontextbezogene Hilfe-Links zugreifen.
Folgende Handbucher sind zusatzlich verfugbar:

e Erste Schritte fur Numara FootPrints-Administratoren: Installation und grundiegende
Benutzeranpassung in FootPrints.

¢ Anleitung zu Numara FootPrints: Umfassende Dokumentation aller Aspekte und
Funktionen in FootPrints.

¢ Handbuch zum Change Management in Numara FootPrints: Optimale Methofen far das
Change Management in Numara FootPrints sowie ausfuhrliche Informationen zu
Konfiguration und Implementierung.
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Technischer Support

Wenden Sie sich an das Numara Software Support-Team, um weitere Informationen zu Numara
FootPrints und technischen Support zu erhalten:

Telefon +800-222-0550, Durchwahl 2 (gebuhrenfreie Rufnummer in den USA und Kanada)
+1-732-287-2100, Durchwahl 2 (internationale Rufnummer)

E-Mail footprints.support@numarasoftware.com

Web http://www.numarasoftware.com/support

Der Numara Software-Support steht Innen von Montag bis Freitag von 8:00 Uhr bis 20:00 Uhr
(Eastern Standard Time] zur Verfugung. Die FootPrints-Knowledge Base kobnnen Sie jederzeit
unter der obigen Webadresse durchsuchen. Benutzer aufierhalb der USA und Kanadas konnen
sich jederzeit an den jeweiligen lokalen Vertriebspartner wenden.

SUPPORT
Kommerzieller Support fur ActivePerl Enterprise Edition ist von ActiveState unter der folgenden

Adresse verfugbar: http://www.ActiveState.com/Support/Enterprise/

Peer-Support-Ressourcen bei Problemen mit ActivePerl Enterprise Edition finden Sie unter der

folgenden Webadresse: http://www.ActiveState.com/Support/
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Neues in Numara FootPrints Service Core 11

Uberblick tiber neue Funktionen

Executive Dashboard

Formulardesigner

Verbesserter Bericht ,Losung nach 1. Anfrage”

Zeiterfassung in der Schnellanderung erganzt

Verbesserungen an Secure SMTP

Erweiterte Eskalationsbenachrichtigungen

Bilder direkt aus der Zwischenablage einfugen

Numara Asset Core: Betriebsregeln fur Serviceanfragevorlagen
Leistungsverbesserungen

Verbesserungen der Darstellungen im Numara-Konfigurationsmanagement:
Problemstatus im Problemlebenszyklus definieren

Unterstutzung fur Google Chrome, Internet Explorer 9 und Firefox 3+
Unterstutzung far MySQL 5.5

Datenerfassungstool

Ausfuhrliche Informationen zu den Neuerungen in Numara FootPrints Service Core 11 finden Sie
unter Neues in Numara FootPrints Service Core 11.
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Versionen und Add-Ons von Numara FootPrints

Die folgenden Versionen von Numara FootPrints sind erhaltlich:

« Numara FootPrints — Webbasierte Help Desk- und Management-Losung far
Kundenprobleme mit Windows-, UNIX- und Linux-Servern.

o Numara FootPrints for Customer Service — Webbasierte Automatisierungslosung fur den
Service Desk fur Kunden

o Numara FootPrints-Starterpaket — Webbasierte Help Desk- und Management-Losung fur
Kundenprobleme mit Windows-/SQLExpress- oder- nur Windows-/SQL-Servern. Dies ist
dasselbe, seit langem bewahrte FootPrints-Produkt und es orientiert sich an kleineren
Unternehmen. Mit dem Starterpaket kénnen Kunden Change Management und Mobile
erwerben. Die Einschrankungen umfassen:

= maximal 15 genannte Mitarbeiter

= ausschlieBlich Windows-/SQLExpress- oder Windows-/SQL-Server
= keine Mehrfachlizenzen

= kein Add-On fur CMDB oder SQL Link

= maximal drei Arbeitsbereiche und einen Umfragearbeitsbereich.

» Numara FootPrints Hosting Service: Gesamter Leistungsumfang von Numara FootPrints,
mit Numara Software, Inc. als Host.

HINWEIS
FootPrints for Exchange ist nicht mehr erhaltlich, aber Kunden, die auf Numara FootPrints
aktualisieren, erhalten den gleichen Leistungsumfang.

Die folgenden Add-On-Module kénnen in Numara FootPrints integriert werden:

« Numara Configuration Management [mit Servicekatalog) — Add-On-Modul, konform mit
ITIL, mit umfassender Konfigurationsmanagementfunktion. Bestande kdnnen importiert
und die gesamte Konfiguration festgelegt werden. Konfigurationsmanagementdaten
kénnen in die Problemdaten importiert werden. Mit Berichterstellungsfunktion.

HINWEIS
Das Erweiterte Starterpaket erfordert den Erwerb des Konfigurationsmanagement-Moduls.
Weitere Informationen zum Erwerb des Erweiterten Starterpakets erhalten Sie von Ihrem
Vertriebsverantwortlichen.

« Numara FootPrints Sync — Bidirektionale, dynamische Synchronisierung von
Kalenderterminen, Aufgaben und Kontakten mit dem Desktop des Benutzers, dem PIM
(Personlicher Informationsmanager) oder einem Handheld-Tool.

« Numara Asset Management — Automatische Erkennung von PC-Bestanden,
Netzwerkmanagement und Bereitstellung von Software, wenn Sie die folgenden Module
in beliebiger Kombination einsetzen:

« Numara Asset Manager — Umfassende, aktuelle Erkennung von PC-Hardware und -
Software.

« Integration von Microsoft System Center Configuration Manager/SMS in Numara
FootPrints — Ermdglicht Help Desk-Agents den dynamischen Zugriff auf PC-
Bestandsdaten, wahrend sie in Numara FootPrints ein Problem bearbeiten.
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« Numara FootPrints Dynamic Address Book Link — Ermdglicht den Zugriff auf mehrere
LDAP-basierte sowie SQL-basierte Adressbucher.

« Integration von Right Answers in Numara FootPrints — Umfassende Knowledge-Paks mit
unzahligen Losungsangeboten fur mehr als 150 Anwendungen.

« Numara FootPrints-Telefonie — Kontaktcenterservice mit Numara FootPrints-Software als
Host und erweiterter Anrufumleitung, die eingehende Kundenanfragen automatisch
dem richtigen Help Desk-Agent oder Kundenservicemitarbeiter zuweist. Numara
FootPrints-Telephonie ist eine Integration, kein Add-On.

« Numara FootPrints-Anderungsmanagement — Ermdglicht Unternehmen das Entwickeln
eines eigenen Genehmigungsverfahrens fur Probleme ohne zusatzlichen
Programmieraufwand. Im Numara FootPrints-Anderungsmanagement werden
bestimmten Arbeitsbereichen Genehmiger zugewiesen. Wenn ein Problem den
Genehmigungskriterien entspricht, werden die Genehmiger informiert, dass ein Problem
genehmigt werden kann. Die Genehmigung wird dann gewahrt oder
verweigert. Nachdem ein Problem genehmigt oder zurtckgewiesen wurde, wird es in
eine andere Verfahrensphase verschoben.

« Numara FootPrints CRM Bridge - Integration in einige der am haufigsten verwendeten
Verkaufsautomatisierungs-Tools. Durch diese Integration konnen Unternehmen ihre
webbasierte Dokumentation und Automatisierung der Kundensupportaktivitaten mit der
webbasierten CRM-Verkaufsdokumentation verbinden. Dadurch erhalten Verkaufs- und
Kundensupportteams jederzeit direkten Zugriff auf die letzten Supportaktivitaten.
Verkaufsvertreter konnen mit Hilfe des Verkaufsautomatisierungs-Tools die aktiven
Supportprobleme fur Kunden in Numara FootPrints betrachten. Aulzerdem kénnen sie in
Numara FootPrints auf die Adressbucher der Kunden zugreifen, die im
Verkaufsautomatisierungs-Tool gespeichert sind. Die folgenden
Verkaufsautomatisierungs-Tools sind uber die Numara FootPrints CRM Bridge integriert:

= MSCRM
= Salesforce.com
= Sales/CRM von SalesNet®

« Numara Remote - Agents kbnnen die Steuerung des Computers eines Kunden
ubernehmen.

PerlEx-Module, -Pakete und -Erweiterungen

Bei der ActivePerl Enterprise Edition handelt es sich um die aktualisierte, geprufte Perl-
Binardistribution von ActiveState. Aktuelle Versionen und weitere Tools fur Entwickler von
quelloffenen Programmiersprachen sind unter folgender Adresse erhailtlich:

http://www.ActiveState.com
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Kapitel 2: Konzepte

Arbeitsbereich

In FootPrints werden Informationen in Form von Arbeitsbereichen aufgezeichnet und
gespeichert. Jedes Projekt bildet eine eigene Teildatenbank innerhalb des Gesamtsystems mit
eigenen Feldern, Optionen und Benutzern. Die Anzahl der Arbeitsbereiche, die Sie in FootPrints
erstellen kénnen, ist unbegrenzt. Sie konnen alle Daten in einem einzigen Projekt
zusammenfassen oder mehrere Arbeitsbereiche erstellen. So kénnen Sie z. B. ein Projekt fur Help
Desk-Aufgaben erstellen und ein zweites Projekt fur die interne Fehleraufzeichnung anlegen.

Neue Arbeitsbereiche kdnnen nur von Systemadministratoren erstellt werden.

Probleme

Ein FootPrints-Projekt umfasst zueinander in Beziehung stehende Probleme. Die Bezeichnung
.Problem” ist der Standardname eines Datensatzes in FootPrints. Jedes Problem stellt einen
nummerierten Eintrag in der Projektdatenbank von FootPrints dar, die den Ausgangspunkt
far samtliche Help Desk-Aktivitaten und Problemaufzeichnungen bildet.

Bei allen Problemen mussen folgende Pflichtfelder (d. h. obligatorische Daten fur die Datenbank)
ausgefullt werden:

o  Titel: Kurzbeschreibung des Problems
e Prioritat: Dringlichkeit des Problems

o  Status: Aktueller Status des Problems; ,Offen” und ,Geschlossen” sind obligatorische
Statusoptionen; allerdings kdnnen bei Bedarf andere Statuskategorien (z. B.
~Ausstehende Genehmigung”) von den Administratoren erstellt werden.

e  Beschreibung: Beschreibung des Problems mit genaueren Informationen als im Titel

o  Beauftragter: Mitarbeiter, die mit der Nachverfolgung und Lésung des
Problems beauftragt sind

Der Begriff ,Problem” wird nicht von allen Organisationen als Bezeichnung fur einen
Datensatz dieser Art verwendet. Es steht den Administratoren frei, die Bezeichnung in
FootPrints an die jeweilige kulturelle Umgebung der Benutzer anzupassen. Wenn
Administratoren die Bezeichnung ,Problem” z. B. in ,Ticket” andern, wird in FootPrints
statt der Standardbezeichnung ,Probleme” stets die Bezeichnung , Tickets” verwendet.

HINWEIS
Der Administrator kann wahrend der Installation den Standardbegriff ,Problem” durch einen
anderen Begriff ersetzen, z. B. ,Eintrag”, ,Anruf” oder ,Ticket”. Aus Grunden der Einheitlichkeit
werden FootPrints-Datensatze in diesem Benutzerhandbuch jedoch immer als ,Probleme”
bezeichnet.

Problemtypen

FootPrints enthalt zahlreiche unterschiedliche Problemtypen:

1. Problem: In einem Problem werden Ereignisse und Sachverhalte protokolliert. Je nach der
Konfiguration des Systems finden Sie unterschiedliche Bezeichnungen vor (Ticket, Eintrag
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usw.]. Ein Problem kann von internen Agents oder Administratoren geéffnet, zugewiesen,
bearbeitet und geschlossen werden. FootPrints kann automatisch eine Benachrichtigung
per E-Mail senden, wenn ein Problem bearbeitet wird.

2. Anfrage: Bei einer Anfrage handelt es sich um ein vorlaufiges Problem, das von einem
Kunden ubermittelt wurde. FootPrints-Agents kbnnen die Anfrage in ein Problem
umwandeln oder Anfragen automatisch anderen Agents zuweisen. (Administratoren
finden weitere Informationen dazu in der Numara FootPrints-Anleitung im Abschnitt
~Automatische Beauftragung®.) Der Administrator kann Ihnen zum Umgang mit
Anfragen in Ihrer Organisation Unternehmen weitere Auskunfte erteilen.

3. Kurzproblem: Hierbei handelt es sich um Vorlagen mit vorgefertigten Informationen far
Standardtypen von Kundenproblemen und -anfragen. Beispielsweise liegt die Kurzproblem-
Vorlage fur ,Zurucksetzen des Kennworts” bereits ausgefullt mit einer Problembeschreibung
vor, die jeweiligen Problemkategorien sind bereits mit ,Netzwerk” und ,Zurucksetzen des
Kennworts” ausgefullt, und als Status ist méglicherweise bereits ,Geschlossen” angegeben.
Der Agent muss lediglich die Kontaktdaten des Benutzers eintragen, um das Problem zu
ubermitteln. Der Projektadministrator kann beliebig viele Vorlagen erstellen.

4. Master-Problem/Unteraufgabe: Manchmal muss ein Problem in einzelne Unteraufgaben
unterteilt werden, damit es von verschiedenen Benutzern abgeschlossen werden kann.
Wenn eine Unteraufgabe fur ein Problem erstellt wurde, wird das Ursprungsproblem
automatisch zum Master-Problem dieser Unteraufgabe. Es kbnnen mehrere Unteraufgaben
far ein Problem erstellt werden.

5. Master-Kurzproblem: Kurzproblem-Vorlagen kénnen auch fur die automatische Erstellung
von Master-Problemen und den zugehérigen Unteraufgaben definiert werden. So kann z. B.
ein Verfahren fur Neuanstellungen festgelegt werden.

6. Allgemeine Probleme/GlobalLink: Als allgemeine Probleme werden wichtige oder haufig
gemeldete Probleme bezeichnet, die mehrere Benutzer betreffen. Allgemeine Probleme
konnen an alle Agents gesendet, auf der FootPrints-Startseite der Agents und wahlweise
den Kunden angezeigt werden, die diesen Dienst abonnieren. Wenn ein neues Problem
gemeldet wird, das sich auf den gleichen Sachverhalt wie ein allgemeines Problem bezieht,
kann der Agent (oder ggf. der Kunde) das Problem mit dem allgemeinen Problem
verknupfen (GlobalLinks erstellen). Allgemeine Probleme kénnen zeitgleich mit GlobalLinks
geschlossen werden.

7. Lésung: Bei Losungen handelt es sich um besondere Datensatze in FootPrints, aus denen
sich die Knowledge Base zusammensetzt. Dabei werden Losungen zu allgemeinen
Problemen, FAQs, Dokumentationsablaufe usw. beschrieben. Eine Lo6sung kann neu oder
anhand eines Problems erstellt werden. Lésungen konnen offentlich oder intern sein und
so konfiguriert werden, dass vor der Verdéffentlichung ein Genehmigungsverfahren
erforderlich ist.

HINWEIS
Probleme und Anfragen kénnen per E-Mail Gbermittelt und aktualisiert werden. Im Abschnitt
.submission via Email* finden Sie weitere Informationen.

Verknupfte Probleme

Verknupfte Probleme sind Probleme, zwischen denen eine Beziehung erstellt wurde. Diese
Beziehung wird in FootPrints bei jedem Aufrufen des Problems angezeigt. Beziehungen dieser
Art weisen darauf hin, dass Ahnlichkeiten zwischen den Problemen bestehen, die der Ersteller
der Verknupfung allen Benutzern verdeutlichen méchte.

Die Verknupfungen bei allgemeinen Problemen werden als ,GlobalLinks” bezeichnet. Es handelt
sich dabei um Probleme, die mit dem allgemeinen Problem verknupft sind, weil in ihnen der
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gleiche oder ein ahnlicher Sachverhalt beschrieben wird, aber von unterschiedlichen Benutzern
gemeldet werden.

Probleme, die mit einem Master-Problem verknupft sind, werden als ,Unteraufgaben” bezeichnet.
Es handelt sich dabei um Probleme, die mit dem Master-Problem verknupft sind, weil in diesen
ein Teil der Aktivitaten beschrieben wird, die bei der Losung des Master-Problems ausgefuhrt
werden mussen.

Benutzertypen und -rollen

Agents und Kunden

FootPrints unterstutzt verschiedene Ebenen von bedarfsbezogenen Benutzerberechtigungen.
Das Benutzerkonto eines ,Agents” richtet sich an bestimmte interne Benutzer, z. B. Help Desk-
Agents, Kundenservicemitarbeiter oder Techniker. Ein Kundenkonto ist fur Mitarbeiter oder
externe Kunden gedacht, die eigene Anfragen Ubermitteln und nachverfolgen sowie die
Knowledge Base durchsuchen kénnen.

In FootPrints sind bereits Benutzertypen integriert, die als ,Rollen” bezeichnet werden.
Der Administrator kann allerdings auch benutzerdefinierte Rollen erstellen, in denen
die Berechtigungen verschiedener Benutzergruppen festgelegt werden.

Nachfolgend finden Sie eine Liste der integrierten Rollen:
« Agent-Rollen:

= Agent: Ein Standardbenutzer mit vollstandigen Rechten. Zu diesem Benutzertyp
gehoren ublicherweise Help Desk-Mitarbeiter, Callcenter-Mitarbeiter, Entwickler,
Techniker, Manager und Projektmitglieder. Diese Benutzer haben Zugriff auf alle
grundlegenden Funktionen von FootPrints, z. B. die Erstellung, Anzeige und
Bearbeitung von Problemen und die Ausfuhrung von Anfragen.

. Projektadministrator: Zusatzlich zu den Agent-Berechtigungen kann ein
Projektadministrator ein Projekt verwalten, benutzerdefinierte Felder und
Einstellungsoptionen sowie Benutzer hinzufuagen.

= Systemadministrator: Zusatzlich zu den Agent- und
Projektadministratorberechtigungen kann der Systemadministrator das gesamte
FootPrints-System steuern, einschlief3lich der Verwaltung von Arbeitsbereichen,
neue Arbeitsbereiche hinzufigen und Lizenzen verwalten.

. Kundenrollen:
. KB lesen: Zum Anzeigen und Durchsuchen der Knowledge Base.

. KB/Anfragen lesen: Zum Anzeigen und Durchsuchen der Knowledge Base und
zum Uberprufen des Status von Anfragen (die von einem internen Benutzer oder
per E-Mail eingegeben wurden).

. Lesen/Ubermitteln: Zum Ubermitteln von Anfragen Uber die Webschnittstelle in
FootPrints, zusatzlich zu den oben beschriebenen Aktivitaten.

. Lesen/Ubermitteln/Bearbeiten: Neben den oben beschriebenen Aktivitaten
verfugen diese Benutzer uber eingeschrankte Bearbeitungsberechtigungen
fur eigene Anfragen.
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Weitere Informationen uber Kunden

Kundenbenutzern sind mehrere Komponenten zugewiesen:

«  Benutzerkonto: Ein Benutzerkonto besteht aus der Kennung und dem Kennwort des
Kunden. Benutzer kénnen eindeutige Kennungen und Kennwérter haben oder eine
Kennung und ein Kennwort gemeinsam verwenden. Diese Informationen befinden
sich in der Kennwortdatei.

» Kontaktdaten: Kontaktinformationen fur den Benutzer befinden sich im FootPrints-
Adressbuch oder kbnnen dynamisch aus einem LDAP- oder einer externen
Datenbank/SQL-Quelle gelesen werden. Die Informationen hangen von den
Feldern des jeweiligen Adressbuchs ab.

. Primarschlussel: Das Kundenbenutzerkonto und die Kontaktdaten sind tUber den
Primarschlussel verbunden. Es handelt sich dabei um ein Feld im Adressbuch wie
die Benutzerkennung oder E-Mail-Adresse, das den Benutzer eindeutig ausweist.

. Role: Die Berechtigungsebene des jeweiligen Benutzers. Es sind sowohl integrierte
als auch benutzerdefinierte Rollen verfagbar.

Supervisors

FootPrints kennt das Konzept des ,Supervisors®. Agents kbnnen bestimmten Supervisors
zugewiesen werden. Dies vereinfacht die Auswahl des richtigen E-Mail-Adressaten, wenn
z. B. Ein Problem eskaliert wird.

Berechtigungen

Uber Berechtigungen werden die jeweiligen Einschrankungen fur Benutzer nach ihrer Rolle
gesteuert: Agents, Administratoren oder Kunden. So kann z. B. Agents die Berechtigung
verweigert werden, Losungen an die Knowledge Base zu Ubermitteln.

Berechtigungskonfiguration

Berechtigungen werden von Administratoren konfiguriert. Projektadministratoren kénnen
Berechtigungen auf Arbeitsbereichsebene konfigurieren und damit einer bestimmten Rolle (z. B.
Agents) das Ausfuhren bestimmter Aktionen gestatten. Systemadministratoren kénnen
Berechtigungen auf Arbeitsbereichsebene oder systemweit konfigurieren. So kénnen z. B.
Kundenberechtigungen so eingeschrankt werden, dass die Kunden eigene Anfragen nur bei
spezifischen Arbeitsbereichen oder gar keine Anfragen Ubermitteln durfen.

Berechtigungen kénnen auch auf Feldebene festgelegt werden. So kbnnen z. B. Benutzer

nur dann Daten in bestimmten Feldern eingeben, wenn sie tber die entsprechenden
Berechtigungen verfugen. Diese Art der Berechtigungen wird entweder von einem
Projektadministrator auf Arbeitsbereichsebene oder von einem Systemadministrator systemweit
festgelegt. Bei Berechtigungen auf Feldebene gibt es zwei Moglichkeiten, das Eingeben von
Daten zu verhindern. Das Feld wird angezeigt, doch kénnen ohne entsprechende
Berechtigungen keine Daten im jeweiligen Feld eingegeben werden. Die zweite Moglichkeit
besteht darin, das Feld far bestimmte Rollen auszublenden.

Zuweisen von Berechtigungen

Berechtigungen werden nach Rolle zugewiesen. Die entsprechende Entscheidung obliegt dem
Administrator. Der Administrator bestimmt, welchen Mitarbeitern die jeweilige Rolle zugewiesen
wird. Da Administratoren neue Rollen erstellen kbnnen, konnen Berechtigungen auf eine kieine
Gruppe oder einen einzelnen Mitarbeiter eingeschrankt sein. Wenn ein Administrator nur einer
Einzelperson oder einer kleinen Anzahl von Mitarbeitern gestatten mochte, der Knowledge Base
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Lésungen hinzuzufugen, kann der Administrator folgendermafen vorgehen: Alle Agents werden
daran gehindert, der Knowledge Base Losungen hinzuzuftugen, dann wird eine neue Agent-Rolle
erstellt, die entsprechenden Benutzer werden dieser Rolle zugewiesen, die die Berechtigung
erhalt, der Knowledge Base Lésungen hinzuzufugen.

Berechtigungen auf Feldebene

Wie bereits eingangs erwahnt, werden uber Berechtigungen die jeweiligen Einschrankungen far
Benutzer nach ihrer Rolle gesteuert: Agents, Administratoren oder Kunden. So kann z. B. Agents
die Berechtigung verweigert werden, Losungen an die Knowledge Base zu Gbermitteln. Mit
Berechtigungen auf Feldebene wird festgelegt, welche Benutzer auf welche Felder zugreifen
kénnen. Berechtigungen auf Feldebene sind wie allgemeine Berechtigungen durch die Rolle
definiert. So kann die Bearbeitung von Problemen z. B. durch eine groRe Anzahl von Feldern
stark verlangsamt und verkompliziert werden, doch mussen nicht allen Benutzern alle Felder
angezeigt werden. Durch Berechtigungen auf Feldebene kann die Lange der Problemseiten
gestrafft werden.

So kénnen mit Berechtigungen auf Feldebene einige Felder ausgeblendet werden, bis diese
relevant werden. Beispielsweise konnen Sie Felder fur einen Systemtest ausblenden, bis der
Test einen bestimmten Status erreicht hat.

Zusammenwirken von Rollen und Teams

Rollen und Teams sind zwei zusammenwirkende Benutzerelemente in FootPrints:
« Team: Benutzer werden zur Zuweisung von Aufgaben in Teams eingeteilt.

« Rolle: Mit der Benutzerrolle werden die Berechtigungen fur Benutzer innerhalb eines
Teams sowie innerhalb des FootPrints-Projekts festgelegt.

So kann das ,Support-Team Ebene 1” aus 5 Benutzern bestehen, von denen einer der Teamleiter
und die anderen vier Support-Techniker sind. Alle funf Benutzer gehéren dem ,Support-Team
Ebene 1" an, wobei dem Teamleiter eine spezifische Rolle zugewiesen wird und die anderen
Mitglieder die Rolle ,Techniker” erhalten.

Weitere Aspekte zu Rollen und Teams

o Eine Rolle, viele Teams: Obwohl ein Benutzer mehreren Teams angehéren kann, kann er
nur eine Benutzerrolle in einem Projekt bekleiden. Ungeachtet der Teamzugehorigkeit
verfugen Benutzer in einem Projekt uber identische Berechtigungen.

o  Teamleiter: Einem Team kann ein Teamleiter zugewiesen werden. Damit kann zugleich
praktisch festgelegt werden, an wen eine E-Mail geschickt werden soll, wenn eine
Escalation eines Problems erfolgt.

e  Kunden: Kunden kénnen nicht in Teams eingeteilt werden, da ihnen keine
Probleme zugewiesen werden kénnen. Kunden sind in ,Organisationseinheiten”
eingeteilt. (Eine Organisationseinheit ist eine optionale Eigenschaft eines Kontakts
im Adressbuch. Zu Organisationseinheiten zahlen z. B. ,Abteilung”, ,Geschaftsbereich”
oder ,Unternehmen”. Wenn eine Organisationseinheit angegeben ist, werden die
Kontakte im Adressbuch nach dieser Einheit sortiert.) Kunden kénnen allerdings einer
benutzerdefinierten Rolle zugewiesen werden, damit spezielle Berechtigungen erstellt
werden kénnen.

o Identischer Name far Rolle und Team: Zwar kénnen Sie durch die Méglichkeit, Rollen
und Teams getrennt voneinander festzulegen, flexibler agieren, aber Sie kbnnen auch
allen Benutzern eines Teams die gleichen Berechtigungen gewahren. In diesem Fall
kénnen Sie dem Team und der Rolle denselben Namen zuweisen.

«  Optional: Wenn in einer Organisation die Funktionen von Rollen und Teams nicht
bendtigt werden, kdbnnen Sie diese Einstellung ignorieren. Benutzer kbnnen ohne
Teamzugehorigkeit zugewiesen werden und die Berechtigungen der integrierten
Rollen ubernehmen.
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Kunden-Selbstbedienung

Kunden haben in FootPrints Zugriff auf zahlreiche Selbstbedienungsfunktionen. Je nach
Berechtigungen kénnen Kunden Anfragen ubermitteln, den Status der Anfragen nachverfolgen,
die Knowledge Base nach Lésungen fur ihre Probleme durchsuchen usw. Dieser Benutzertyp
eignet sich fur Kundenmitarbeiter und externe Kunden lhrer Organisation.

Im Hinblick auf Sicherheit far Selbstbedienungskunden kann die Authentifizierung in FootPrints
mit zahlreichen Anmeldemethoden erfolgen. Dadurch wird die Kundenanmeldung auf der Basis
der Windows-Kennwortdatei validiert, wahrend Agents auf der Basis des Master-Adressbuchs des
Unternehmens, des Active Directory- oder des LDAP-Adressbuchs validiert werden.

Felder

Ein ,Feld” ist ein Abschnitt eines Webformulars, in dem Daten eingegeben werden kénnen. Im
Allgemeinen kénnen Text oder Zahlen eingegeben werden. Der Status eines Felds kann auch per
Mausklick gesteuert werden, indem eine Option aus einer Liste ausgewdhit oder ein Feld aktiviert
bzw. deaktiviert wird.

Feldtypen

In einem Projekt werden folgende Feldtypen unterstutzt:

« Zeichen (ein- oder mehrzeilig): Felder fur Daten beliebigen Typs, z. B. Buchstaben,
Zahlen oder Sonderzeichen Einzeilige Zeichenfelder umfassen nur eine Datenzeile,
wadahrend mehrzeilige Zeichenfelder beliebig viele Zeilen aufweisen kénnen. Es besteht
keine Obergrenze fur die Textmenge eines Felds.

o Ganzzahl: Im Feld kébnnen ganze Zahlen eingegeben werden.

e Reelle Zahl: Als Eingabewert im Feld sind positive Ganzzahlen oder Dezimalzahlen
zulassig (keine negativen Zahlen). Wenn FootPrints mit MS SQL Server oder MySQL
ausgefuhrt wird, werden Sie aufgefordert, bei der Feldkonfiguration die Werte far
Genauigkeit und GrélRenordnung der reellen Zahl einzugeben. Wenn ein nicht
zulassiger Wert im Feld fur eine reelle Zahl eingegeben wird, z. B. Buchstaben, zu viele
Ziffern nach dem Dezimaltrennzeichen oder ein fur das Feld zu grof3er Wert, zeigt
FootPrints eine Warnung an, bevor Sie die jeweilige Seite verlassen kbnnen. Bei der
Erstellung eines neuen Felds far reelle Zahlen werden Sie von den MS SQL-Versionen
von FootPrints aufgefordert, auf der Seite ,Feldwartung” Werte fur Genauigkeit und
Groflienordnung einzugeben. Dies ist erforderlich, da far reelle Zahlen in SQL Server in
der Standardeinstellung vier Dezimalstellen angezeigt werden. Beim Eingeben von
Wahrungswerten ist dies wahrscheinlich nicht wanschenswert.

. Datum: Im Feld kénnen guitige Datumswerte eingegeben werden (Format basiert auf
System- oder Benutzereinstellungen).

o  Datum-Uhrzeit: FUr diesen Feldtyp kénnen Datum und Uhrzeit ausgewahlt werden.
Der Feldtyp kann optional mit dem Calendar verknupft werden. Der Agent kann
bei der Problemerstellung eine Standardverkntpfung zum Kalender andern. Die
Standardeinstellung des Felds kann geandert und als Link zum personlichen
Kalender oder zum persénlichen und Projektkalender festgelegt werden, indem
Sie das Optionsfeld fur den Link zum persénlichen Kalender oder den Link zum
personlichen und Projektkalender aktivieren.

o  Dropdown: Umfasst eine Liste mit vordefinierten Optionen, aus denen der Benutzer
auswahlen kann.

e Mehrfachauswahl: Ermoglicht die Auswahl aus einer Liste mit mehreren Optionen.
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o Kontrollkastchen: Es wird ein Kontrollkastchen angezeigt, das Benutzer im
Problemformular aktivieren kénnen. Bei der Suche, in Berichten und auf dem Bildschirm
.Details” werden die Werte ,Ein” und ,Aus” angezeigt. Sie kbnnen aber auch andere
Werte festlegen. Obligatorische/optionale Berechtigungen gelten nicht fur
Kontrollkastchen; dieses Feld kann vom Benutzer aktiviert oder deaktiviert werden.

o  Website: Hier konnen URL-Adressen (in der Form http://server.name.com) eingegeben
werden. Wird als Hypertext-Link auf der Seite ,Details” eines Problems angezeigt.

o FTP: Hier kbnnen volistandig qualifizierte FTP-Adressen (in der Form
ftp://ftp.sitename.com) eingegeben werden. Wird als Hypertext-Link auf der Seite ,Details”
eines Problems angezeigt.

e  E-Mail-Adresse: In diesem Feld konnen E-Mail-Adressen eingegeben werden. Wird als
Hypertext-Link auf der Seite ,Details” eines Problems angezeigt.

e  Registerkarte/Abschnitt hinzufagen: Fugt die Kopfzeile eines Abschnitts oder eine neue
Registerkarte hinzu, je nachdem, ob Sie die Versionen mit erweiterbaren/reduzierbaren
Abschnitten oder Registerkarten in FootPrints verwenden. Wenn eine Registerkarte oder
ein Abschnitt hinzugefugt wird, wird das jeweilige Element automatisch am Ende eines
Abschnitts platziert. Der Administrator verschiebt dann mit Hilfe der Pfeiltasten die
Registerkarte oder den Abschnitt an die gewunschte Position auf der Seite sowie die
Felder, die mit der Registerkarte oder dem Abschnitt verbunden sind.

Integrierte Felder

Integrierte Felder sind Felder, die bei der Installation Teil der Projektvorlagen von FootPrints sind.
Einige der integrierten Felder kdnnen nicht entfernt werden, allerdings kénnen deren
Bezeichnungen geandert werden. So kann z. B. ,Titel” in ,Zwischenfall” geandert werden,

aber das Feld verbleibt im Problemformular und muss ausgefullt werden, bevor ein Problem
ubermittelt werden kann, d. h. vom System angenommen wird.

In Chapter 12: Sample Project Templates finden Sie weitere Informationen dazu, welche
Projektvorlagen welche integrierten Felder enthalten.

Optionale Felder und Pflichtfelder

Damit ein Problem erfolgreich ubermittelt werden kann, mussen die Pflichtfelder ausgefullt sein.

Optionale Felder mussen nicht unbedingt ausgefullt sein. Wenn alle Pflichtfelder ausgefullt sind,
eines oder mehrere der optionalen Felder aber nicht, sollte die Ubermittlung des Problems
dennoch erfolgreich verlaufen.

Feldabhangigkeit

Als Feldabhangigkeit wird eine Konfiguration bezeichnet, in der sich die Dateneingabe in einem
Feld auf die Optionen im nachsten Feld auswirkt. Wenn Sie z. B. in einem Dropdown-Feld mit der
Bezeichnung ,Problemtyp” die Option ,Drucker” auswahlen, enthalt das nachste Feld Optionen,
die sich speziell auf Drucker beziehen. Wenn Sie statt ,Drucker” jedoch ,Netzwerk” auswahlen,
werden im nachsten Feld nur Optionen fur Netzwerkprobleme angezeigt. In FootPrints kbnnen
Feldabhangigkeiten erstellt werden, damit der Benutzer durch eine Reihe von Feldern geleitet
wird, in denen sich die Optionen direkt auf Auswahl im vorigen Feld beziehen.

So kénnen pro Projekt mehrere Abhangigkeiten und Abhangigkeitsgruppen mit mehreren
Ebenen erstellt werden, um den Benutzer zu Kategorien und Unterkategorien zu leiten.
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In FootPrints bestehen zwei Arten von Feldabhangigkeiten:

»  Popup-Fenster mit abhangigen Feldern: Fur diese Art der Feldabhangigkeit wird ein
Dropdown-Menu als Entscheidungsfeld festgelegt. Je nach der im Entscheidungsfeld
(Dropdown-Menu) ausgewahlten Option wird ein anderes Popup-Fenster angezeigt.
Jedes Popup-Fenster ist mit der von Ihnen festgelegten Feldauswahl konfiguriert.
Angenommen, es gibt ein Feld namens ,Ressource”. Die Optionen fur dieses Feld lauten
~Hardware” und ,Software”. Wenn der Benutzer ,Hardware” aus dem Menu auswanhlt,
wird ein Popup-Fenster mit dem Dropdown-Menufeld ,Gerat”, ein mehrzeiliges
Zeichenfeld ,Beschreibung” usw. angezeigt. Das Dropdown-Menu enthalt ggf. eine
Liste von Hardwaregeraten, z. B. ,Drucker” oder ,Edge-Router”, im Feld ,Beschreibung”
wird das Problem erlautert usw. Wenn der Benutzer allerdings ,Software” auswanhlt,
wird im Popup-Fenster mit dem Dropdown-Menufeld ,Anwendung” eine Liste
von Anwendungen wie ,Excel” oder ,Visio” und ein zweites Feld namens ,Server” mit
DNS-Namen angezeigt.

«  Dynamische Dropdown-Abhangigkeitsgruppen: Ein Dropdown-Menu wird zum
Entscheidungsfeld fur diese Art der Feldabhangigkeit. In diesem Fall ist allerdings nicht
ein Popup-Fenster der Abhangigkeitsfaktor. Stattdessen werden Dropdown-Menus
nacheinander auf derselben Seite angezeigt. Die Optionen, die in diesen Dropdown-
Menus angezeigt werden, hangen von der Auswahl im vorigen Dropdown-Feld ab.
Ein Beispiel dafur ist ein Dropdown-Menufeld ,Software” mit Softwareprodukten. Das
nachste Feld heit dann ,Version”. Im Feld ,Software” wird ein Softwaretitel ausgewahilt.
Die Optionen im Dropdown-Feld hangen von der Auswahl des Softwareprodukts
im Entscheidungsfeld ab. Das nachste Dropdown-Menufeld heifit z. B. ,Bekannte
Probleme”. Es enthalt eine Liste bekannter Probleme des spezifischen Softwareprodukts
und der Version. Wenn ein anderes Softwareprodukt ausgewahlt wird, werden andere
Versionsnummern angezeigt, und je nach ausgewahlter Version werden bekannte
Probleme angezeigt.

Diese Art der Feldabhangigkeit macht sich beim Einrichten von Abhéangigkeitsgruppen auf
mehreren Ebenen bezahlt, auf denen die Informationen analysiert und die Ubermittelten
Informationen ausfuhrlich dargestellt werden.

Projektschema

Als Projektschema wird die Anordnung der Felder in einem Projekt bezeichnet. Das
Projektschema ist besonders dann hilfreich, wenn Sie Daten in FootPrints importieren
oder aus FootPrints exportieren. Anhand des Projektschemas wird die Ubereinstimmung
der Tabellen uberpruft.

InstaCalc-Felder

Mit den Projektfeldern in FootPrints kbnnen Sie einfache mathematische Formeln erstellen.
Mit den Formeln kédnnen Sie Multiplikation, Division, Addition und Subtraktion durchfuhren
sowie das unare Minus und Klammern verwenden. Fur Formeln gelten die Standardregeln
fur Rechenvorgange.
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Adressbuch

Das Adressbuch in FootPrints ist eine Datenbank aus Kontaktinformationen der Endbenutzer
wie Mitarbeitern, Remote-Benutzern oder Kunden. Die Daten kébnnen in FootPrints bleiben oder
dynamisch von einer externen Quelle gelesen werden, z. B. Microsoft Exchange, Active Directory
und anderen LDAP-Quellen. Die LDAP-Option ist nur in der Demoversion verfugbar oder wenn
Sie das Add-On-Modul Dynamic Address Book Link erworben haben. Wenn Sie das Modul
Dynamic Address Book Link verwenden, kbnnen einzelne Kontakte nicht direkt dem Adressbuch
in FootPrints hinzugeflugt werden. Wenn Sie dennoch dem Adressbuch jemanden hinzufugen
moéchten, mussen Sie den entsprechenden Kontakt in der LDAP-Quelle eingeben. Zu den
unterstutzten Kontaktdatenbanken gehéren Microsoft Exchange 5.x/2000, Netscape iPlanet,
Lotus Notes und Novell Directory Services.

HINWEIS
FootPrints unterstutzt Secure LDAP (LDAPS). Weitere Informationen zur Unterstutzung von
LDAPS erhalten Sie vom Numara Software-Support.

Adressbuchdaten konnen ebenfalls aus einer externen Quelle, z. B. einer SQL-Datenbank,
importiert werden.

Wenn ein Problem in FootPrints erstellt wird, kann es mit einem Kontakt verknupft werden,
damit sich die Techniker, die sich mit diesem Problem befassen, bei Bedarf an den Endbenutzer
wenden konnen.

Das Adressbuch in FootPrints besteht aus Feldern, ganz so wie ein Problem. Wenn ein
Projekt erstellt wird, hangen die Felder im Adressbuch von der Auswahl der Projektvorlage ab.
Administratoren kénnen die Felder im Adressbuch je nach Bedarf andern.

Das Adressbuch enthalt noch zwei weitere Eigenschaften:

e Primarschlussel: Mit einem Primarschlussel wird jeder Kontakt im Adressbuch eindeutig
identifiziert. Wenn die Kunden-Selbstbedienung verwendet wird, ist der Primarschlussel
die Kennung, mit der sich die Kunden gemeinsam mit dem Kennwort in FootPrints
anmelden. Dieses Feld solite fur alle Kontakte sichtbar und eindeutig sein.
.Benutzerkennung” ist das empfohlene Feld sowie die VVorgabe fur alle Vorlagen.

« Organisationseinheit: Hierbei handelt es sich um eine optionale Eigenschaft, mit der
die Kontakte im Adressbuch organisiert werden konnen. Zu Organisationseinheiten
zahlen z. B. ,Abteilung”, ,Geschaftsbereich” oder ,Unternehmen”. Wenn eine
Organisationseinheit verwendet wird, werden die Kontakte im Adressbuch nach
diesem Feld eingeteilt.

Kontakte

Die Bezeichnung ,Kontakt” steht fur den Standardnamen einer Eintragung im Adressbuch von
FootPrints. Ublicherweise enthalten die Angaben einen Kundennamen, eine E-Mail-Adresse,
Telefonnummern usw. Bei einem Kontakt kann es sich aber um jede beliebige Eintragung im
Adressbuch handeln, die aus Ziffern und verschiedenen Feldern besteht.

Kontaktdaten kbnnen der Datenbank auf unterschiedliche Art und Weise hinzugefugt werden.
Kontaktinformationen kénnen einzeln direkt eingegeben oder aus einer anderen Quelle
importiert werden. AuRerdem konnen Sie mit FootPrints einen dynamischen Link zu jeder
beliebigen LDAP-Quelle erstellen und das Adressbuch aus dieser Quelle auffullen. Das bringt
den Vorteil mit sich, dass Sie nur diese eine LDAP-Ressource beibehalten mussen. Alle
Anderungen an der LDAP-Ressource werden dynamisch angezeigt, wenn Sie in FootPrints

auf Kontaktinformationen zugreifen.
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Master-Kontaktdaten

In den Master-Kontaktdaten kann ein Agent ahnlich wie bei Kontakten im Adressbuch
Informationen in einem Datensatz speichern. Dabei handelt es sich um Daten, die in der
gesamten Organisation identisch sind, z. B. um den Namen des Unternehmens oder einer
Abteilung. Wenn z. B. die Kontaktdaten eines Mitglieds einer Organisation mit Master-
Kontaktdaten hinzugefugt oder bearbeitet werden, kann der Agent die Master-Kontaktdaten
vorab laden.

Ausfuhrliche Informationen zu den Master-Kontaktdaten finden Sie unter
LAktionen zu Master-Kontaktdaten”.

Lésen von Problemen

Probleme kénnen auf unterschiedliche Art und Weise geldst werden. Im haufigsten Fall
bearbeiten Agents ein Problem direkt. Im Rahmen eines normalen Arbeitsablaufs wird das
Problem als Anfrage eines Kunden erstellt oder empfangen. Dem Problem wird dann ein
Agent zugewiesen, der sich mit der Lé6sung und dem Abschluss des Problems befasst.

Weitere Hinweise zum Lésen von Problemen auBerhalb des normalen Arbeitsablaufs finden
Sie unter folgenden Links:

o The Knowledge Base

. Frequently Asked Questions (FAQ)

Knowledge Base

In der Knowledge Base werden wichtige Informationen zu einer FootPrints-Projektdatenbank
aufgezeichnet, organisiert und verwaltet. Dazu gehéren u. a. die folgenden Angaben: Losungen
zu allgemeinen Problemen, Antworten auf haufig gestellte Fragen, Patches und Unterlagen. In
der Knowledge Base in FootPrints kbnnen Sie von den Erfahrungen von Kunden und Agents
profitieren und eine Datenbank mit Losungen far alle Projektmitglieder erstellen. Agents kénnen
dadurch ggf. schneller Losungen zu wiederkehrenden Problemen finden, und Kunden gewinnen
Selbstvertrauen, wenn sie Antworten auf Fragen finden, ohne eine Anfrage zu Ubermitteln.

Eintrage in der Knowledge Base werden als ,Losungen” bezeichnet. Losungen kbnnen eigens fur
die Knowledge Base entwickelt werden oder sind gel6éste Probleme. Bei bestimmten Benutzern
kann eine Genehmigung erforderlich sein, bevor eine Ubermittelte Lésung in die Knowledge Base
eingepflegt wird. Genehmigungen werden im folgenden Abschnitt ausfuhrlicher beschrieben.

Interne Knowledge Base

Lésungen konnen der internen Knowledge Base zugewiesen werden. Diese interne Knowledge
Base steht nur internen Benutzern von FootPrints zur Verfugung, d. h., mit einer Kundenrolle ist
kein Zugriff méglich. Allerdings kbnnen die Rollen interner Benutzer so konfiguriert werden, dass
auch diese nicht auf die Knowledge Base zugreifen kbnnen.

Offentliche Knowledge Base

Lésungen kénnen der offentlichen Knowledge Base zugewiesen werden. Die 6ffentliche
Knowledge Base steht allen internen Benutzern sowie jedem Kunden mit den entsprechenden
Berechtigungen zur Verfugung.
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Externe Ressourcen

Neben der FootPrints-Knowledge Base, die die Losungen zu Problemen enthalt, kann FootPrints
auch Links zu externen Knowledge Bases bereitstellen. FootPrints bietet vorkonfigurierte Links zu
den folgenden externen Knowledge Bases:

. Adobe

e Apple

e Google Groups

. Hewlett-Packard

. Microsoft TechNet

Eine weitere externe Knowledge Base ist Knowledge-Paks® Online (von RightAnswers, LLC),
die im folgenden Kapitel beschrieben wird.

Administratoren kbnnen FootPrints externe Knowledge Bases hinzufugen.

Knowledge-Paks Online

Knowledge-Paks OnLine, ein Produkt von RightAnswers, enthalt zahlreiche Loésungen zu
allgemeinen Desktop- und anderen IT-Problemen. Knowledge-Paks OnLine ist nur dann
verfugbar, wenn Sie das Add-On-Modul von Numara Software, Knowledge-Paks, erworben
und aktiviert haben.

Genehmigungen

In der Standardeinstellung kbnnen Agents Losungen an die offentlichen und internen
Knowledge Bases Ubermitteln. Mit Hilfe der Rollenberechtigungen kdnnen Administratoren
bestimmten Benutzern das Ubermitteln von Lésungen in die Knowledge Bases verweigern
bzw. eine Genehmigung fur die Verdffentlichung ihrer Losungen erforderlich machen.
Dadurch kann der Administrator die fur die Kunden sichtbaren Informationen besser
kontrollieren und Lésungen uberprufen, bevor sie Kunden angezeigt werden.

Wenn Agents Genehmigungen bendtigen, bevor sie Lésungen veréffentlichen kénnen,

muss mindestens ein Benutzer als Genehmiger benannt werden. Diese Benutzer (i. d. R.
Administratoren) erhalten eine E-Mail, wenn eine L6sung zur Genehmigung Ubermittelt wurde,
und kénnen diese genehmigen, bearbeiten oder zuruckweisen.

Sobald Genehmigungen fur mindestens eine Benutzerrolle konfiguriert sind, lauft das
Genehmigungsverfahren automatisch ab.

Haufig gestellte Fragen

In FootPrints sind haufig gestelite Fragen (FAQs) Kategorien, die Agents und Kunden (mit den
entsprechenden Genehmigungen) zur Verfugung stehen, wenn diese die Knowledge Base
durchsuchen. Diese Kategorien werden vom Projektadministrator erstellt und gepflegt. Die
Kategorien werden von erweiterten Suchkriterien, z. B. Problemtyp, Plattform, Softwareversion
usw. bestimmt, vom Administrator mit einer Bezeichnung versehen und gespeichert. Bei jedem
Zugriff auf eine Kategorie werden die neuesten Losungen angezeigt, die mit den Kriterien dieser
Kategorie ubereinstimmen.

Die Seite ,Haufig gestellte Fragen” in FootPrints unterscheidet sich von anderen vergleichbaren
Seiten durch das Fragen- und Antwortformat. In FootPrints stellt diese Seite eher eine
vordefinierte Suchkategorie in der Knowledge Base dar, in der alle bei der Suche gefundenen
L6sungen angezeigt werden. Dies wirkt sich zeitsparend aus und verbessert die Strukturierung
der Losungen in der Datenbank. Diese Seite kann auch Kategoriehierarchien enthalten.
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Echtzeit-Losungstools

Bei Echtzeit-Losungstools handelt es sich um die Instant Talk™- und Fernsteuerungs-Tools in

FootPrints. Mit diesen Tools konnen Agents in Zusammenarbeit mit den Kunden Losungen in

Echtzeit finden.

Instant Talk

Mit Instant Talk kbnnen Kunden mit Agents ,chatten” und so die L6sung von Problemen
beschleunigen. Interne Benutzer konnen auch mit anderen internen Benutzern chatten.
Es ist keine eigene Client-Software dazu erforderlich; ein Webbrowser genugt.

Fernsteuerung

Mit Numara Remote kénnen Sie den Desktop eines Benutzers aus der Ferne zur Fehlerbehebung

steuern. Zu FootPrints gehért eine E-Mail-Funktion, mit der Anweisungen gesendet werden
kénnen oder der Download und die Installation der Numara Remote Host-Anwendung fur
Kunden durchgefuhrt werden kann.

Numara Remote besteht aus zwei Teilen:

e Host: Dieser befindet sich auf dem Computer des Kunden, also dem zu
steuernden Computer.

o  Gast: Dieser stellt die Verbindung mit dem Computer des Kunden her, wobei
diesem Kunden der Desktop angezeigt wird.

Host und Gast kénnen sich auf verschiedenen Computern und auch in verschiedenen
Netzwerken befinden, sofern diese tber TCP/IP (DFU wird nicht unterstttzt) kommunizieren
kénnen. Host- und Gast-Computer kbnnen auch auf verschiedenen Plattformen

ausgefuhrt werden.

Asset Management

Asset Management ist ein Add-On-Modul in FootPrints. Asset Management ermoglicht die
automatische Erkennung von PC-Bestanden, Netzwerkmanagement und Bereitstellung von
Software mit den folgenden Modulen in beliebiger Kombination:

e Numara Asset Management Platform: Eine umfassende und stets aktuelle Erkennung

von PC-Hardware und -Software.

» Integration von FootPrints in Microsoft SMS: Ermoglicht Help Desk-Mitarbeitern den
dynamischen Zugriff auf PC-Bestandsdaten (die mit Microsoft SMS abgerufen wurden),

wahrend sie in FootPrints ein Problem bearbeiten.

o Integration von FootPrints in LANDesk von LANDesk Software: Ermdglicht Agents den

dynamischen Zugriff auf PC-Bestandsdaten, die mit LANDesk abgerufen wurden,
wahrend sie in FootPrints ein Problem bearbeiten.
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Numara Asset Management Platform

Mit Numara Asset Management Platform konnen Sie den gesamten Hardware- und
Softwarebestand einer Organisation protokollieren. Mit Numara Asset Management Platform
kénnen Agents den Computer- und Zubehorbestand (Software und Hardware)

im Unternehmensnetzwerk dynamisch erkennen sowie den Speicherort, die Konfiguration und
Datenanderungen feststellen. Router und andere Netzwerkelemente kénnen ebenfalls erkannt
werden. Diese Komponente ist vollstandig in das Problemmanagement von FootPrints integriert.
Agents erhalten einen automatischen Uberblick Uber die Benutzerkonfigurationen, inklusive der
Plattform-, Hardware- und Software-Informationen, und kénnen diese Informationen als Teil der
Problemdaten speichern.

Integration in Microsoft® Systems Management Server
(SMS) Inventory

Wenn eine Organisation den PC-Bestand mit Microsoft® Systems Management Server (SMS)
protokolliert, kdbnnen Sie die SMS-Bestandsdaten in FootPrints nutzen. Wenn Microsoft® System
Management Server (SMS) in FootPrints integriert ist, kbnnen Help Desk-Mitarbeiter fur einen
Benutzer direkt aus einem Problem in FootPrints heraus dynamisch auf PC-Bestandsdaten
zugreifen. Mit diesem automatisierten Vorgang wird Zeit gespart und die Datenintegritat
gewahrleistet. Ferner konnen Agents die Probleme der Benutzer schneller I6sen.

Wenn Sie ein Problem in FootPrints erstellen oder bearbeiten, konnen Sie die Hardware-,
Software- und Netzwerkinformationen der SMS-Bestandsdatenbank fur einen bestimmten
Computer oder Benutzer direkt anzeigen. Diese Daten kénnen in das FootPrints-Problem
importiert werden. Diese Informationen gehéren dann zu den Daten des Problems und kénnen
mit den erweiterten Such- und Berichterstattungstools von FootPrints durchsucht werden.

Weiteres Asset Management-Tool: FootPrints-Bereitstellung
von Prism Deploy®

Mit der FootPrints-Softwarebereitstellung mit Prism Deploy-Technologie kbnnen Sie Software auf
jedem PC, Laptop oder Server in der gesamten Organisation installieren und aktualisieren. Die
FootPrints-Softwarebereitstellung vereinfacht die Bereitstellung von Software und bietet neben
einer ausgereiften und preisgekronten Bereitstellungstechnologie eine Drag & Drop-
Bereitstellungskonsole und ein einzigartiges Dienstprogramm zur Konfliktprafung.

Authentifizierung und andere Authentifizierungsmethoden

Als Authentifizierung wird der Vorgang der Benutzeridentifikation bezeichnet, der i. d. R.

Auf dem Benutzernamen und dem Kennwort basiert. In Sicherheitssystemen wird zwischen
Authentifizierung und Autorisierung unterschieden. Unter Autorisierung wird der Vorgang
verstanden, Einzelpersonen Zugriff auf Systemobjekten aufgrund ihrer Identitat zu gewahren.
Authentifizierung gewahrleistet lediglich, dass der Benutzer seine (vorgegebene) Identitat
bestatigt, gibt aber keine Auskunft uber dessen Zugriffsrechte.

FootPrints unterstutzt verschiedene Arten der Benutzer- und Kennwortauthentifizierung.
Administratoren kdnnen interne Verschlusselungstechniken von FootPrints verwenden, bei
denen in FootPrints eine eigene Datenbank von Benutzern und Kennwortern gepflegt wird
und die Authentifizierung auf dem Webserver erfolgt. FootPrints kann allerdings auch die
Authentifizierung ausfuhren, indem eine Verbindung mit dem LDAP-Verzeichnisserver oder
der Windows NT-Benutzerliste unter Windows bzw. der UNIX/Linux-Benutzerliste unter UNIX
hergestellt wird.
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FootPrints unterstutzt die folgenden Methoden der Kennwortuberpruafung:
o  FootPrints-Authentifizerung (Standard)
o  LDAP-Authentifizierung
e Windows NT/2000-Authentifizierung (nur fuar Windows NT/2000)
. UNIX-Authentifizierung (nur far UNIX)

o Webserver-Authentifizierung

Suchen und Berichten

Suchvorgange

Wenn FootPrints einen Suchvorgang durchfuhrt, wurden vom Benutzer bestimmte Kriterien
(ein Schiusselwort, eine Problemnummer, ein Datenbereich usw.] angegeben. FootPrints
kombiniert die Angaben und zeigt die Eintrage an, die den jeweiligen Kriterien entsprechen.
Suchvorgange kénnen sich auf bestimmte Felder (z. B. wird das Feld ,Problemtyp” nach allen
Eintragen durchsucht, die das Wort ,Drucker” in diesem Feld enthalten) oder auf alle Felder
beziehen (z. B. werden als Schlusselwérter ,drahtlos”, ,Daten” eingegeben und alle Felder in
allen Eintragen nach diesen Wortern durchsucht). Suchvorgange kénnen sich auch auf ein
Datum oder einen Datumsbereich (z. B. alle Probleme, die zwischen dem 1. April 2007 und
dem 30. April 2007 geoffnet wurden) beziehen.

FootPrints enthalt mehrere Suchfunktionen, mit denen Sie spezifische Probleme in der Datenbank
lokalisieren und benutzerdefinierte Warteschlangen fur die Startseite erstellen kbnnen.

o Schnellsuche: Diese Funktion ist uberall in FootPrints verfugbar. Sie kbnnen nach
Schlusselwort, Titel oder Problemnummer suchen.

« Integrierte Warteschlangen: Hierbei handelt es sich um Listen auf der Startseite von
FootPrints, die bei Auswahl Eintrage gemals den vorbestimmten Kriterien
zusammenstellen und anzeigen. So kann ein Benutzer z. B. auf die Warteschlange
.Eigene Zuweisungen” klicken und dadurch alle Probleme anzeigen, die diesem
Benutzer zugewiesen wurden.

o  Erweiterte Suche: Zum Ausfuhren einer komplexen Suche Uber alle Felder und Kriterien.

«  Gespeicherte Suchvorgange: Sie kbnnen erweiterte Suchkriterien speichern, um
Warteschlangen zu erstellen, die dann auf der Startseite von FootPrints verfugbar sind.

»  Projektubergreifende Suche: Sie kénnen in mehreren Arbeitsbereichen nach Problemen
suchen.

Berichte

In Berichten werden die in der Datenbank gespeicherten Informationen quantifiziert und
formatiert. Wenn ein Benutzer einen Bericht anfordert, werden bestimmte Felddaten zum

Abruf sowie das Format des Berichts festgelegt. FootPrints stellt dann die Informationen im
angeforderten Format bereit. Sie mussen vor der Berichterstellung entscheiden, welche
Informationen der Bericht enthalten soll. Wenn Sie z. B. ermitteln mdchten, wie viele Probleme
zu einem bestimmten Zeitpunkt aktiv waren (d. h. noch nicht geschlossen) und wie viele dieser
Probleme dann einen Monat spater geschlossen wurden, kénnen Sie diese Kriterien in FootPrints
festlegen und einen Bericht anfordern. FootPrints stellt die Verbindung mit der Datenbank her,
zahlt die Elemente und erstellt einen Bericht, in dem die Daten im angeforderten Format
angezeigt werden.
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Berichttypen

FootPrints kann die folgenden Berichttypen erstellen:
e Single Issue Report: Zum Erstellen eines Berichts Uber ein Problem.

e  Quick Report: Zum Erstellen eines Berichts Uber mehrere Probleme, die auf der
Startseite angezeigt werden.

e  Custom Reports: Zum Erstellen von Berichten mit benutzerdefinierten Kriterien und
Formatierungsoptionen, einschlieRlich Grafiken und mehrschichtigen Metriken.

e Saved Reports: Zum Zugreifen auf Vorlagen fUr benutzerdefinierte Berichte.

e Shared Reports: Zum Zugreifen auf Berichtvorlagen, die mehrere Benutzer
gemeinsam verwenden.

e  Project Flashboard: Zum Anzeigen einer aktuellen anpassbaren grafischen Darstellung
der Help Desk- und Projektaktivitaten.

. Personal Flashboard: zum Anzeigen einer aktuellen anpassbaren grafischen Darstellung der
Aktivitaten eines Benutzers und der Aktivitaten von Teams, denen der Agent fur das gegenwartige
Projekt zugewiesen wurde.

e  Metrics: Zum Erstellen von Berichten Uber statistische Daten und Verlaufsanalysen.

e  Cross-project Reporting: Zum Erstellen benutzerdefinierter Berichte Uber mehrere
Arbeitsbereiche.

e  Time-tracking Reports: Zum Erstellen von Zeiterfassungs- und Fakturierungsberichten.
e  Report Templates: Zum Erstellen von Vorlagen fur Einzelproblemberichte zum Drucken
von Bestellungen, Arbeitsauftrdgen, RMAs usw.

e  Configuration Management Reports: Nur mit dem Add-On-Modul
Konfigurationsmanagement verfugbar; zum Bereitstellen von Daten Uber Probleme,
die mit den Kriterien des Konfigurationsmanagements Ubereinstimmen.

e Change Management Reports: Nur mit dem Add-On-Modul Change Management
verfugbar; zum Bereitstellen von Daten Uber Probleme, die mit den Kriterien des
Change Managements Ubereinstimmen.

Executive Dashboard

Executive Dashboard bietet Business Intelligence fur mehr Service Desk-Leistung. Bearbeiter mit
Zugriff auf Executive Dashboard kédnnen konfigurieren, welche Daten angezeigt und beobachtet
werden sollen. Die betreffenden Daten werden dann dynamisch vom Executive Dashboard
aktualisiert. Das Executive Dashboard kann z. B. die folgenden Informationen bereitstellen:

e  Kann mein Service Desk mit dem Arbeitsanfall mithalten?

e Werden so viele Probleme gelost, wie angelegt werden?

e  Gelingt es, den Problemruckstand zu reduzieren?

e Wie stellt sich dieser Zeitraum im Vergleich zum Vorjahreszeitraum dar?

Mit dem Executive Dashboard kénnen Sie Trends darstellen und Datenanderungen im Zeitverlauf
in einer einzelnen Ansicht beobachten, statt separate Berichte fur die entsprechenden Zeitraume
erstellen zu mussen. Zudem kénnen mehrere unterschiedliche Berichte gleichzeitig betrachtet
werden. Komplexe Suchoperationen mit zahireichen Filteroptionen kbnnen als Berichte
konfiguriert und in Diagrammform angezeigt werden.

Benutzer, die das Executive Dashboard nur anzeigen wollen, kbnnen das Executive Dashboard
als Startseite konfigurieren. Wenn sie sich dann bei FootPrints Service Core anmelden, werden
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sofort die ausgewahlten Executive Dashboard-Berichte dargestellt, und die Benutzer mussen sich
nicht mit der Navigation in FootPrints Service Core auseinandersetzen.

In FootPrints Service Core wurden einige spezielle Executive Dashboard-Berichte integriert:

e  SLA-Bericht (Service Level Agreement): SLAs kébnnen vereinbarte Schwellen- oder
Grenzwerte definieren. Sie legen also ggf. eine definierte Verfugbarkeitszeit fur den
Kunden fest. Sie kbnnen die Schwellenwerte fur SLA-Berichte angeben und uberprufen,
wie gut es den Mitarbeitern gelingt, diese einzuhalten. Wenn als unterer Schwellenwert
far die Verfugbarkeitszeit 93 % festgelegt ist, kann der Bericht eine oberhalb des
Schwellenwerts grune Linie enthalten, die bei Annaherung an den Schwellenwert gelb
und beim Unterschreiten rot wird.

e Bericht ,Lésungsrate”: Die Berichte zur Lé6sung bei der ersten Anfrage und zur
Loésungsrate werden kombiniert, damit Sie die Konvergenz dieser Informationen
beobachten kénnen. Die zu beobachtenden Zeitraume (pro Tag, Woche, Monat, Quartal
und Jahr) sind konfigurierbar.

e  Bericht ,Beobachtungsliste”: Sie kdbnnen einen Problemtyp oder ein anderes Feld
beobachten und ermitteln, wie viele dieser Probleme in einem bestimmten Zeitraum
(Tag, Woche, Monat, Quartal oder Jahr) angelegt wurden. Wenn Sie zum Verfolgen
solcher Informationen gespeicherte Suchvorgange verwenden, konnen Sie mit dem
Executive Dashboard eine Beobachtungsliste erstellen, die solche Suchvorgange ersetzt,
weil in einer Beobachtungsliste mehrere Felder beobachtet werden kénnen.

e  Aktivitatsbericht: Ein Diagramm zeigt, wie viele Probleme in einem gegebenen Zeitraum
aktiv waren. Sie kbnnen also die Aktivitat zu verschiedenen Zeitpunkten beobachten.
Wenn Sie beispielsweise die Aktivitat im Lauf des Monats verfolgt haben, kénnen Sie
ermitteln, wie viele Probleme an jedem einzelnen Tag angelegt wurden, wie viele an
jedem Tag geschlossen wurden usw. So lassen sich beispielsweise Aktivitatsspitzen far
unterschiedliche Status ermittein.

e  Statistikbericht: Dieser Bericht ahnelt einem Aktivitatsbericht und kann beispielsweise
darstellen, welche Summen und Ruckstande sich fur einen Zeitraum ergeben haben:
Wie viele Probleme wurden angelegt, geschlossen, sind aktiv usw.

Zeiterfassung

Mit der Zeiterfassungsfunktion wird die Zeit protokolliert, die die Agents fur die Bearbeitung
von Problemen benétigen. Die Zeit kann automatisch vom System oder manuell vom Agent
erfasst werden. Den Agents kénnen Stundensatze zugewiesen werden, mit denen neben dem
Zeitaufwand der monetare Wert des Problems berechnet wird. Die von den Agents bendtigte
Zeit kann bei der Erstellung von Problemen und der Bearbeitung erfasst werden. Der gesamte
Zeitaufwand fur alle Sitzungen wird summiert und fur ein bestimmtes Problem gespeichert.
Wenn diese Funktion nicht erforderlich ist, kann sie fur das jeweilige Projekt deaktiviert werden.

Mit diesen Daten kénnen Zeiterfassungsberichte erstellt werden. Diese konnen zur Fakturierung
und zur Erfassung zeitbezogener Informationen verwendet werden, z. B. wie lange ein oder
mehrere Benutzer mit bestimmten Problemen befasst waren. Ein Zeiterfassungsbericht enthalt
die Gesamtsumme und die Mittelwerte aller Zeiterfassungsdaten des jeweiligen Berichts sowie
Zeiterfassungsinformationen uber jedes einzelne Problem. So kann der Zeiterfassungsbericht
nicht nur far spezifische Daten fur Fakturierungszwecke, sondern auch fur Gesamtsummen

und Mittelwerte eines bestimmten internen Benutzers, Kunden, Status oder Prioritatstypen

usw. verwendet werden.

28



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

Numara FootPrints-Kalender

Der Kalender in FootPrints ist ein webbasiertes Kalendersystem und Bestandteil der
Problemerfassung sowie des Kundenproblemmanagements in FootPrints. Agents und
Administratoren kénnen damit persénliche und projektspezifische Termine erfassen,
Besprechungen, Auftrage usw. planen. Kalendertermine kénnen mit den Problemen in
FootPrints verknupft werden. Es kdbnnen wiederkehrende Termine erstellt werden, die
automatisch neue Problemeintrage erstellen, sobald diese wieder auftreten. Termine konnen
per E-Mail mit Microsoft Outlook synchronisiert werden oder auch, wenn Sie das Add-On-Modul
FootPrints Sync erworben haben, mit zahlreichen PIMs (persénlichen Informationsmanagern).
Far Arbeitsbereiche und einzelne Agents kdnnen Arbeitsplane festgelegt werden. In diesen
werden regelmalige Arbeitsstunden, Feiertage, Urlaub und Krankheitstage bertcksichtigt, um
Konflikte bei der Arbeitsplanerstellung zu vermeiden. Agents kénnen ihre Benutzeroberflache in
FootPrints fur ihre jeweilige Zeitzone einrichten, damit alle Termine an die Ortszeit und nicht an
die Serverzeit angepasst sind.

Es gibt drei Optionen fur das FootPrints-Kalendersystem:

«  Projekt: Im Projektkalender kbnnen Termine fur alle Agents und Teams in einem
FootPrints-Projekt erfasst werden. Zu jedem Projekt gehort ein eigener Kalender.

e  Personlich: Jeder Agent/Administrator verfugt in FootPrints Uber einen
persénlichen Kalender. Dort kbnnen sowohl private als auch geschaftliche
Termine eingegeben werden. Der persdnliche Kalender bleibt fur die Benutzer
bei allen Arbeitsbereichen unverandert.

»  Verfugbarkeit: Jeder Agent/Administrator kann einen Verfagbarkeitsplan erstellen,
was bei der Terminplanung zur Reduzierung von Terminuberschneidungen fuhrt. Die
Verfugbarkeit kann mit dem Feld ,Datum/Uhrzeit” eines Problems verknupft werden.

Projektarbeitsplan

Ein Arbeitsplan kann fur ein Projekt und einzelne Agents festgelegt werden. Der
Projektadministrator kann die regularen Arbeitsstunden, die freien Tage sowie den Urlaub

im Arbeitsplan festlegen. Die Eskalationsregeln konnen an den Kalender angepasst werden.
Feiertage sowie Ausnahmen vom regularen Plan werden im Arbeitsplan festgelegt. Bei der
Erstellung eines Zeiterfassungsberichts kann die Arbeitszeit im Bericht bertdcksichtigt werden,
damit nur die Zeit wahrend der Arbeitsstunden berechnet wird.

Mit dem Projektarbeitsplan in FootPrints kann der Administrator eine zweite Schicht im
Arbeitsplan einrichten. Dadurch wird die Einteilung der Arbeitsstunden flexibler.

Terminsynchronisierung

Mit dem Add-On-Modul FootPrints Sync kébnnen Termine im FootPrints-Kalender mit externen
Kalendern und umgekehrt synchronisiert werden. Sie kbnnen also in FootPrints einen Termin im
FootPrints-Kalender eintragen, wobei dieser Termin gleichzeitig im externen Kalender (Outlook,
Lotus Notes usw.) angezeigt wird. Sie kbnnen aber ebenso einen Termin im externen Kalender
eintragen und diesen dann im FootPrints-Kalender anzeigen lassen. Dazu ist die Einrichtung eines
entsprechenden Clients erforderlich.
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Automatisierter Workflow

Workflow-Funktionen

Als ,Workflow” werden die Aufgaben und Geschaftsregeln bezeichnet, die vom
Projektadministrator nach vielen unterschiedlichen Kriterien automatisch konfiguriert
werden kénnen. Workflow-Funktionen sind in FootPrints eingebaute Verfahren zum
Automatisieren von Aufgaben und Geschaftsregeln.

Eskalation

Mit der Eskalationsfunktion in FootPrints konnen Sie Unternehmensvorgange im System ohne
Programmierung automatisieren. Dabei wird die gleiche webbasierte Schnittstelle verwendet,
mit der Suchvorgange, Berichte, Problemerstellungen usw. ausgefuhrt werden. Einfache
Eskalationen, bei denen E-Mails gesendet werden, wenn ein Problem eine bestimmte Zeit
ungelost war, konnen ebenso ausgefuhrt werden wie die Einhaltung komplexer Regeln,

die anhand mehrerer Kriterien verschiedene Aktionen ausfuhren, z. B. Statusanderung,
Zuweisung usw.

Die Eskalationsfunktion in FootPrints wird haufig fur folgende Zwecke eingesetzt:

o Zeitbasierte Eskalation: Zum Weiterleiten uberfalliger Probleme zu einem anderen
Benutzer oder einer anderen Prioritat.

»  Service Level Agreements: Zum Benachrichtigen von Agents, dass eine SLA-Schwelle
erreicht wurde.

e  Erinnerungen: Zum Senden von Erinnerungen an Agents.

e Automatische Zuweisung: Zum Erstellen von automatischen Zuweisungsregeln anhand
verschiedener Kriterien.

o  Benutzerdefinierte E-Mail-Benachrichtigungen: Zum Erstellen und Senden von E-Mail-
Benachrichtigungen an Agents und Kunden in einer beliebigen Workflow-Phase.

«  Externe Programme: Zum Starten eines Stapelauftrags in einem anderen System oder
einer anderen Anwendung.

»  Projektubergreifender Workflow: Zum Automatisieren der Eskalation eines Problems von
einem Projekt zu einem anderen.

» Genehmigungen: Zum Festlegen eines angepassten Genehmigungsverfahrens in
Verbindung mit Status und Rollen.

Nach einer Eskalationsregel werden Probleme automatisch anhand der festgelegten Kriterien in
einem Projekt eskaliert. Es konnen Regeln festgelegt werden, nach denen Probleme automatisch
eskaliert und bestimmte Aktionen ausgefuhrt werden sollen, sobald diese Kriterien erfullt sind. So
kann z. B. ein Unternehmen die Regel aufstellen, dass alle Probleme der Prioritat 1 innerhalb von
24 Stunden geschlossen werden mussen. Die automatische Eskalationsfunktion von FootPrints
kann so konfiguriert werden, dass automatisch eine E-Mail an einen Administrator gesendet wird,
wenn ein Problem der Prioritat 1 nach 24 Stunden noch offen ist.

Service Level-Management

Mit der Service Level-Management-Funktion kbnnen Mitarbeiter des Service Desk die jeweiligen
Ebenen der Servicevertrage mit einzelnen Kunden zufriedenstellend erfullen. Service Levels
kénnen nach Problem- oder Ereignistyp in einem Projektfeld oder in einem Adressbuchfeld

nach Kundennamen festgelegt werden. L&sungs- und Reaktionszeit (wie schnell auf ein Problem
reagiert werden muss), Vertragsinformationen und die entsprechenden Eskalationsregeln
kénnen fur jede Ebene festgelegt werden. AuBBerdem kann eine unbegrenzte Anzahl von Service
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Levels bestimmt werden. Falligkeitsdaten und -zeiten werden automatisch nach Losungszeit
erstellt. Uber die Service Level-Metrik kdnnen Berichte mit dem Prozentsatz an Problemen erstellt
werden, deren festgelegte Losungszeit Uberschritten wurde. Insgesamt bietet die Service Level-
Management-Funktion die Grundlage fur mehrere automatisierte Workflow-Regeln, die den
Standard des Kundendienstes gewahrleisten.

Numara FootPrints-Change Management

Als Change Management wird im Allgemeinen ein Vorgang bezeichnet, mit dem die
Anwendung standardisierter Methoden und Vorgangen bei Anderungen gewabhrleistet wird.
Mit diesem Vorgang soll der Einfluss von Anderungen auf die Servicequalitat verringert werden.

Mit dem FootPrints Add-On-Modul Change Management kénnen Organisationen ein eigenes
Genehmigungsverfahren fur Probleme ohne zusatzlichen Programmieraufwand entwickeln.

Im FootPrints-Change Management werden bestimmten Arbeitsbereichen Genehmiger
zugewiesen. Wenn ein Problem den Genehmigungskriterien entspricht, werden die Genehmiger
informiert, dass ein Problem genehmigt werden kann. Die Genehmigung wird dann gewahrt
oder verweigert. Wenn ein Problem den Genehmigungskriterien entspricht, wird es in eine
andere Verfahrensphase verschoben. Den Genehmigungskriterien zu entsprechen kann
allerdings auch bedeuten, dass ein Problem nicht genehmigt, sondern zurtickgewiesen wird.

Projektadministratoren kébnnen verschiedene Genehmiger fur verschiedene Stadien im
Genehmigungsverfahren festlegen. So kann z. B. bei einem Ersuchen um Anderungen an einer
Software eine Anderungsgenehmigung des Produktmanagements erforderlich sein, dann die
Designgenehmigung von der Entwicklerabteilung sowie die Genehmigung des eigentlichen
Software-Builds von der Softwareentwicklung, die Testgenehmigung von Qualitatssicherung usw.
Mit der Change Management-Funktion kann der Projektadministrator eine geordnete und
effiziente Methode zur Einholung der Genehmigungen erstellen, so dass nichts Ubersehen wird
oder zu lange auf Uberprufung warten muss.

HINWEIS
FootPrints-Change Management ist ein Add-On-Modul, das mit zusatzlichen Kosten verbunden
ist. Dieses Modul ist nicht in der FootPrints-Datenbankversion verfugbar. Kunden mit einem
Wartungsvertrag kénnen auf eine andere Datenbankversion aktualisieren und mussen lediglich
die eigentlichen Kosten des Add-On-Moduls tragen. Genehmiger mussen uber eine Lizenz als
FootPrints Agent (feste oder Gruppenlizenz) verfugen.

Das FootPrints-Change Management bietet folgende Funktionen:

o  Benutzerdefinierte Kriterien zum automatischen Start eines Genehmigungsverfahrens
(mit allen integrierten und angepassten Feldern)

o  Benutzerdefinierte Regeln fur eine Genehmigung (eine Genehmigung, mehrheitliche
oder einstimmige Genehmigung)

o  Benutzerdefinierte Aktionen bei Genehmigung oder Ablehnung, einschlief3lich Beginn
einer anderen Genehmigungsphase, Statusanderung, Neuzuweisung usw.

. Benutzerdefinierte E-Mail-Benachrichtigungen fur die verschiedenen Phasen
der Genehmigung

. Change Management protokoll

o  Benutzerdefinierte Berechtigungen zum Zugriff auf Genehmigungsinformationen
o Integrierte Anzeige auf der Startseite unter ,Eigene Genehmigungen”

o Integrierte Change Management berichte

e Genehmigung per E-Mail

e  Optional auch anonyme Genehmigungen
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Numara FootPrints Servicekatalog

Der Servicekatalog stellt das Herzstuck von ITIL v3 dar und der Numara FootPrints Servicekatalog
erfullt die Anforderungen von ITIL v3. Ein Servicekatalog ist ein Dokument, das eine kurze
Ubersicht Uber alle Geschafts- und Infrastrukturdienste gibt, die von dem IT-Anbieter angeboten
werden. Hierzu kénnen auch Servicegebuhren zahlen. Mithilfe des Numara FootPrints
Servicekatalogs kdnnen IT-Organisationen eine Auswahl an Services anbieten, die auf ihre
Geschaftskunden angepasst sind. So kann die IT ihren Wert fur das Geschaft demonstrieren

und Transparenz hinsichtlich der Servicekosten bieten. Eintrage im Servicekatalog konnten neue
Gerate (Laptop, Blackberry etc.), wichtige betriebliche Dienste wie E-Mail oder ein Paket von
Services wie fur eine Neueinstellung enthalten. Ein Eintrag im Servicekatalog wurde eine
Beschreibung des Service, der Kosten, des Service Level Agreement etc. mit einer
kundenfreundlichen Oberflache umfassen.

Der Numara Servicekatalog baut auf bestehende Funktionen in FootPrints
(Konfigurationsmanagement, Arbeitsbereiche, Vorlagen fur Kurzprobleme, Selbstbedienung und
Change Management) auf, um eine vollstandige Servicekatalog-L6sung anzubieten. Aufgrund
seiner groRen Flexibilitat kann der Numara Servicekatalog in jeder Art von Organisation oder
Abteilung - IT, Personalwesen, Pro Services/Schulung, Betriebsanlagen, externer Kundensupport
etc. — eingesetzt werden.

Rundmeldung

Eine Rundmeldung ist eine in einem Popup-Fenster angezeigte Benachrichtigung, die
allen angemeldeten internen FootPrints-Benutzern (d. h. keinen Kunden) angezeigt wird.
Rundmeldungen kénnen nur von Systemadministratoren erstellt werden.

Kundenumfragen

Wenn diese Funktion aktiviert ist, kann eine Umfrage Uber Kundenzufriedenheit automatisch per
E-Mail an Kunden gesendet werden, sobald deren Probleme geschlossen sind. Diese E-Mail wird
mit der Umfrage an den Kunden gemaB den unter ,Verwaltung”| ,Projekt” | ,Automatisierter
Workflow” | ,Kundenumfragen” festgelegten Regeln gesendet.

FootPrints-Webdienste

Mit der Webdienste-Funktion in FootPrints kbnnen Benutzer mit Webservices uber das Internet
auf die Datenbank zugreifen und bestimmte Funktionen ausfuhren:

Die Funktionen sind allerdings dadurch eingeschrankt, dass die Datenbankstruktur tber diese
Programmschnittstelle zu FootPrints nicht geandert werden kann. Beispielsweise kdnnen Spalten
in der Datenbank nicht entfernt werden.
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Numara FootPrints Sync

Mit der Numara FootPrints Sync-Funktion kénnen Numara FootPrints-Agents folgende
Aktionen ausfuhren:

e Synchronisieren von in FootPrints festgelegten Termine mit ihrem PIM (Persoénlicher
Informationsmanager und vice versa

o  Erstellen zugewiesener Aufgaben von FootPrints-Problemen im PIM und Aktualisieren
der Statusfelder von Problemen in FootPrints gemafs dem Feld im PIM

«  Synchronisieren des FootPrints-Adressbuchs mit dem PIM (Ubertragen der Kontakte im
FootPrints-Adressbuch auf den PIM)

Fur Numara FootPrints Sync ist die Einrichtung eines Clients erforderlich. Numara FootPrints Sync
unterstutzt Microsoft Outlook, Lotus Notes, Palm Desktop/Hotsync, Pocket PC (Gber Outlook),
Blackberry/RIM und Outlook Express. Dieses Add-On-Modul muss fur die Verwendung mit
Numara FootPrints separat erworben werden.

HINWEIS
Die Synchronisierung mit Blackberry/RIM ist ein zweischrittiges Verfahren, in dem der Benutzer
entweder Numara FootPrints mit Outlook auf dem Desktop und dann Blackberry/RIM mit
Outlook synchronisiert oder Blackberry/RIM mit Outlook und dann Outlook mit Numara
FootPrints synchronisiert.

Weitere Informationen zur Installation und Konfiguration des Clients finden Sie in Numara
FootPrints Sync.
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Kapitel 3: Numara FootPrints-
Benutzeroberflachee

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird die FootPrints-Startseite angezeigt. Die FootPrints-
Startseite ist der Ausgangspunkt eines FootPrints-Arbeitsbereichs. Sie kbnnen jederzeit zur
Startseite zuruckkehren, indem Sie auf der Symbolleiste auf ,Startseite” klicken.

Die FootPrints-Startseite wird in zwei durch die Symbolleiste abgetrennten logischen Bereichen
angezeigt. Uber der Symbolleiste finden Sie von links nach rechts:

» das Numara-Logo

» das Feld Schnellsuche zur Suche nach Problemen

* das BegruBungsfeld, in dem der Name des Benutzers angezeigt wird

» den Link Abmelden, um sich aus FootPrints abzumelden

* den Link Einstellungen zum Anpassen individueller Benutzereinstellungen
* den Link Hilfe zur Anzeige der volistandigen Online-Hilfe

* unterhalb der Links ,Abmelden”, ,Einstellungen” und ,Hilfe” die Arbeitsbereich-
Dropdown-Liste zur Anderung des Arbeitsbereichs.

Unterhalb der FootPrints-Symbolleiste befinden sich:
« die Dashboard-Elemente zur Auflistung interessanter Objekte und darunter
* die Aktions-Dropdown-Liste zum schnellen Durchfuhren von Aktionen

* die Anzeigen-Dropdown-Listen zur Anzeige von Problemen, die bestimmte
Suchkriterien erfallen, und darunter

* die Liste der Probleme
Auf der FootPrints-Symbolleiste werden folgende Optionen angezeigt:
« Startseite zur Anzeige der Startseite
« Neues Problem zum Offnen eines neuen Problems
* Berichte zum Zugriff auf die Berichtsfunktionen

* Administration (nur fur Benutzer mit Administratorrechten sichtbar) zum Zugriff auf die
Administratorfunktionen

* Mehr fur zusatzliche Funktionen
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Oberhalb der Toolbar

Schnelilsuche

Die Schnellsuche befindet sich im oberen Bereich einer FootPrints-Seite. Sie ist in allen FootPrints-
Bildschirmen verfagbar (im Adressbuch wird nur das Adressbuch durchsucht).

Zur Verwendung der Schnellsuche geben Sie in das Feld ,Schnellsuche” den Suchbegriff ein,
wahlen im Dropdown-Feld das zu durchsuchende Feld aus (mithilfe des Dropdown-Pfeils) und
klicken auf die Schaltflache SUCHEN. Es wird eine Liste aller Probleme angezeigt, die den
Suchkriterien entsprechen. Die erweiterte Suche wird im Kapitel Suchvorgédnge und
Berichterstattung behandelt.

Abmelden

Die Schaltflache ,Abmelden” befindet sich im oberen Bereich der FootPrints-Startseite. Klicken Sie
auf den Link ,Abmelden”, um sich aus FootPrints abzumelden.

Einstellungen

Uber die Option ,Einstellungen” kbnnen Bearbeiter, Administratoren und Kunden (sofern far
diese der Zugriff auf die Einstellungen konfiguriert ist) ihre Startseite anpassen und eigene
Einstellungen vornehmen. Die Benutzer konnen die E-Mail-Adressen, Kennworter,
Sicherheitsoptionen, Einstellungen fur die Listen auf der Startseite usw. andern.

HINWEIS
Bestimmte Einstellungen sind nicht fur Kunden, sondern nur fur Agents und Administratoren
verfugbar.

Klicken Sie auf den Link ,Einstellungen”, um die Einstellungen zu andern.
Es werden Registerkarten fur folgende Funktionen angezeigt:

« Personliche Informationen — Zum Andern des Anzeigenamens, der E-Mail-Adresse, des
Standardarbeitsbereichs, des Kennworts usw.

o Problemseite — Optionen fur das Erstellen und Bearbeiten von Problemen.

 Startseite — Zum Festlegen der Liste der Probleme sowie der Spalten, die auf der
Startseite von FootPrints angezeigt werden sollen.

o Dashboard — Zum Festlegen der Dashboard-Elemente, die auf der Startseite von
FootPrints im Hauptbereich oben angezeigt werden sollen.

» Verschiedene Einstellungen — Weitere persénliche Einstellungen.

HINWEIS
Die meisten Optionen in FootPrints gelten systemweit. Ausnahmen stellen die Startseite und die
Sicherheitsoption, dass zum Bearbeiten von Problemen ein Kennwort eingegeben werden muss,
dar. Hier erfolgt die Festlegung auf Arbeitsbereichebene. Benutzer, die mehreren Arbeitsbereichen
zugewiesen sind, kdnnen fur jeden Arbeitsbereich unterschiedliche Listeneinstellungen einrichten.

Persdnliche Informationen

Diese Optionen gelten fur alle Arbeitsbereiche, denen Sie zugewiesen sind. Nachdem Sie die
Optionen konfiguriert haben, fuhren Sie einen Bildlauf zum Ende der Seite durch, geben Sie Thr
Kennwort ein und klicken Sie auf SPEICHERN.

e Name: Zum Andern des Anzeigenamens (wirkt sich nicht auf die Benutzerkennung
aus). Andern Sie den aktuellen Namen im Textfeld.
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«  Primare E-Mail-Adresse: Zum Andern Ihrer E-Mail-Adresse fur E-Mail-Benachrichtigungen
in FootPrints. Wenn Sie die E-Mail-Adresse andern méchten, andern Sie die aktuelle
Adresse im Textfeld. Die Option muss fur den Empfang von E-Mails aktiviert werden.

» Pager-E-Mail-Adresse (optional): Sie kbnnen eine separate E-Mail-Adresse fur Pager-
Benachrichtigungen eingeben. Diese kann fur Eskalationsbenachrichtigungen
verwendet werden. Aktivieren Sie diese Option, wenn Sie normale E-Mail-
Benachrichtigungen an diese Adresse erhalten mochten.

o Drahtlose E-Mail-Adresse (optional): Sie kbnnen eine separate E-Mail-Adresse far
Benachrichtigungen Uber drahtlose Gerate eingeben. Diese kann far
Eskalationsbenachrichtigungen verwendet werden. Aktivieren Sie diese Option, wenn
Sie normale E-Mail-Benachrichtigungen an diese Adresse erhalten mdchten.

« Kennwort @ndern: Zum Andern des FootPrints-Kennworts. Das Kennwort muss zweimal
eingegeben werden.

« Standardarbeitsbereich: Zum Andern des Standardarbeitsbereichs, der bei der
Anmeldung in FootPrints angezeigt wird, wenn Sie an mehreren Arbeitsbereichen
beteiligt sind. Wahlen Sie den Standardarbeitsbereich in der Dropdown-Liste aus.

o Lokale Zeitzone: In der Standardeinstellung zeigt FootPrints das Datum und die Uhrzeit
der Zeitzone an, in der sich der FootPrints-Server befindet. Wenn Sie im Dropdown-Menu
eine Zeitzone auswahlen, wird die Anzeige von Datum und Uhrzeit an diese Zeitzone
angepasst (wirkt sich nicht auf das Speicherformat aus).

« Datumsformat: Mit dieser Option wird festgelegt, wie das Datum in FootPrints dargestelit
wird. Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

=  Amerikanisch: MM/TT/JJJJ
= Europaisch: TT/MM/JJJJ
= ISO: JJJ/MM/TT

= Auf Systemstandard zurticksetzen: Das vom Systemadministrator festgelegte Format
wird verwendet.

e Bevorzugte Sprache: Wenn die aktuelle FootPrints-Installation mehrere Sprachen
unterstutzt, kdnnen Sie die Anzeigesprache auswahlen.

» Einhaltung von U.S. Government Section 508/Erweiterungen fur Sehbehinderte: Durch
Aktivieren dieser Funktion wird Sehbehinderten der Zugriff auf FootPrints
erleichtert. Wenn sie aktiviert ist, kann FootPrints mit ,JAWS” und vergleichbaren
Browsern verwendet werden. Wenn Sie diese Funktion aktivieren oder deaktivieren,
mussen Sie den Browser aktualisieren.

o Cookie I6schen: Wenn FootPrints Inre Kennung und Ihr Kennwort speichern soll (auf der
Anmeldeseite), konnen Sie durch Aktivieren dieses Kontrollkastchens das Anmelde-
Cookie I6schen. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um das Cookie zu I6schen. Wenn Sie
das Cookie 16schen, mussen Sie bei jeder Anmeldung bei FootPrints Ihren
Benutzernamen und lhr Kennwort eingeben.

HINWEIS
Wenn Sie das Kennwort geandert haben, bleibt das alte Kennwort aktiv, bis Sie die Anderungen
ubernommen haben. Infolgedessen mussen Sie, wenn Sie das Kennwort auf der Seite
LEinstellungen” geandert haben, das alte Kennwort eingeben, um die Anderungen tbernehmen
zu kénnen. Durch die Ubernahme der Einstellungen wird das neue Kennwort aktiviert.
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Problemseite

Diese Optionen gelten fur alle Arbeitsbereiche, denen Sie zugewiesen sind. Nachdem Sie die
Optionen konfiguriert haben, fuhren Sie einen Bildlauf zum Ende der Seite durch, geben Sie Thr
Kennwort ein und klicken Sie auf SPEICHERN.

Stil der Benutzeroberflache: Aktivieren Sie das Optionsfeld ,Registerkarten” oder
.Erweitern/Reduzieren”.

Registerkarten: Auf den Seiten zum Erstellen, Bearbeiten und Anzeigen von Details der
Probleme werden Abschnitte als Registerkarten dargestellt. Wenn Sie ,Registerkarten”
aktivieren, kénnen Sie auswdahlen, welche Abschnittsregisterkarte gedffnet werden
soll, wenn alle drei Seitentypen (,Problem erstellen”, ,Problem bearbeiten” und
.Details”) verfugbar sind. Wahlen Sie die anzuzeigende Registerkarte im Dropdown-
Menu aus.

Erweitern/Reduzieren: Auf den Seiten zum Erstellen und Bearbeiten von Problemen
werden Abschnitte als erweiterbare/reduzierbare Struktur dargestellt. Agents kbnnen
auf das Plus- oder Minuszeichen neben dem Abschnittstitel klicken, um den Abschnitt
zu erweitern oder zu reduzieren. Wenn Sie ,Erweitern/Reduzieren” aktivieren, kbnnen
Sie far alle drei Seitentypen (,Problem erstellen”, ,Problem bearbeiten” und ,Details”)
auswahlen, welche Abschnitte erweitert angezeigt werden sollen. Wenn Sie das
Kontrollkastchen neben dem Abschnittsnamen aktivieren, wird der entsprechende
Abschnitt erweitert angezeigt, wenn Sie auf die Seite zugreifen.

Automatische Rechtschreibung: Zum Aktivieren der automatischen Rechtschreibprufung
auf den Seiten ,Problem erstellen” und ,Problem bearbeiten”. Die Rechtschreibung wird
gepruft, wenn Sie ein Problem oder eine Problemaktualisierung ubermitteln.

Rich Text-Modus-Editor: Das Beschreibungsfeld kann Steuerzeichen fur Textformatierungen
enthalten, z. B. fur Schriftart, -gréf3e und -farbe, Listen mit Gliederungszeichen oder
Nummerierungen und Tabellen. Fur diese Funktion ist Internet Explorer 5.5 oder héher
erforderlich. Bei Deaktivierung wird ein einfaches Textfeld verwendet.

HINWEIS

Der Administrator kann die Funktion ,Rich Text-Modus-Editor” fur einzelne Arbeitsbereiche
deaktivieren.

Flip-Thru-Description-Anzeige: Wenn diese Option aktiviert ist, werden beim Offnen des
Problembeschreibungsfelds die Beschreibungen einzeln angezeigt. Mit den Pfeiltasten
kann in den Beschreibungen fur das Problem gebléattert werden. Uber ein zusatzliches
Steuerelement oberhalb des Beschreibungsfelds kann eine Ubersicht tber alle
Beschreibungen in einem neuen Fenster geoéffnet werden.

Volistéandige Beschreibung anzeigen: Ein schreibgeschutztes Anzeigefeld wird vor dem
Beschreibungsfeld gedéffnet, in dem der Agent die bisher eingegebenen Beschreibungen
anzeigen kann, ohne ein weiteres Fenster mit der aktuellen Beschreibung zu 6ffnen.

Letzte Beschreibung bearbeiten: Die letzte Beschreibung des Problems wird auf der
Bearbeitungsseite in einem eigenen Feld zum Bearbeiten gedffnet. Diese Option steht
nur Administratoren und Benutzern mit entsprechenden Berechtigungen zur Verfugung.

Neue Probleme um eigene Kontaktinformationen erganzen: Der Abschnitt des Problems
fur Kontaktinformationen wird vorab mit dem Adressbuchdatensatz des Agents gefullt,
der Problemdaten eingibt. Der Agent bendtigt dazu einen entsprechenden Datensatz im
Adressbuch. Andernfalls bleibt das Feld Ieer.

Anhdnge in einem neuen Fenster 6ffnen: Fur das Herunterladen eines Dateianhangs
wird ein neues Fenster geoffnet. Die Option ist in der Standardeinstellung deaktiviert.

Verhalten nach Problemerstellung/-bearbeitung: Die drei Optionen in diesem Dropdown-
Feld sind: ,Fenster schlieBen und/oder Startseite aktualisieren”, ,Problemdetails anzeigen”
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und ,Nur Bestatigungsseite anzeigen”. Fenster schlieBen und/oder Startseite aktualisieren
schlieRt das Problemseitenfenster. Problemdetails anzeigen zeigt nach der Ubermittlung
die Seite ,Problemdetails” in einem neuen Fenster. Nur Bestatigungsseite anzeigen zeigt
eine Schaltflache ,Problem anzeigen” und eine Schaltflache ,Fenster schlieRen” an.
Klicken Sie auf der Seite ,Problemdetails” auf ,Problem anzeigen”. Bei einem stark
genutzten System (mit vielen Agents und Problemen) bietet die Option ,Nur
Bestatigungsseite anzeigen” die beste Leistung, wahrend die zwei anderen Optionen
hinsichtlich ihrer Auswirkung auf die Systemleistung gleich sind.

Kurzbeschreibungen/Signaturen: Wenn Sie auf diesen Link klicken, wird ein Fenster
geoffnet, in dem Sie vordefinierten Text fur das Beschreibungsfeld der Seiten ,Problem
erstellen” und ,Problem bearbeiten” eingeben kénnen. Diese kbnnen fur Signaturen
oder eigene leicht, auszuwahlende Antworten verwendet werden. Wenn Sie eine
Kurzbeschreibung auf der Seite ,Problem erstellen” oder ,Problem bearbeiten” eingeben
mochten, klicken Sie auf die Titelleiste des Beschreibungsfelds und wahlen Sie dort im
Dropdown-Menu den Namen der Kurzbeschreibung aus. Weitere Informationen zum
Erstellen, Bearbeiten und Léschen von Kurzbeschreibungen finden Sie unten.

Kennwort flr Probleme erforderlich: Fir das Speichern von Anderungen fur ein Problem
ist ein Kennwort erforderlich. Diese Option wird arbeitsbereichbezogen aktiviert. Um sie
also in einem anderen Arbeitsbereich zu aktivieren, wechseln Sie die Arbeitsbereiche und
rufen Sie dann die Seite ,Einstellungen” wieder auf, um die Option zu aktivieren.

Erstellen einer Kurzbeschreibung/Signatur
So erstellen Sie eine Kurzbeschreibung:

1.

Klicken Sie auf Einstellungen und klicken Sie auf der Seite ,Einstellungen” auf der
Registerkarte ,Probleme” auf den Link ,Kurzbeschreibung/Signaturen®. Es wird ein Popup-
Fenster angezeigt.

Geben Sie im Abschnitt ,Erstellen” einen Namen fur die Kurzbeschreibung/Signatur und
anschlieBend Ihr Kennwort ein und klicken Sie auf OK. Ein Textfeld wird angezeigt.

Geben Sie im Textfeld den Inhalt fur die Kurzbeschreibung/Signatur ein und klicken Sie auf
OK.

Die Beschreibung wird gespeichert. AnschlieBend wird wieder das Popup-Fenster fur die
Kurzbeschreibung angezeigt, sodass Sie weitere Kurzbeschreibungen/Signaturen erstellen,
bearbeiten oder 16schen kénnen.

Sobald eine Kurzbeschreibung oder Signatur erstellt wurde, wird auf den Seiten ,Problem
erstellen” und ,Problem bearbeiten” auf der Titelleiste des Beschreibungsfelds ein Dropdown-
Menu angezeigt. Das Dropdown-Menu enthalt die Namen der Kurzbeschreibungen des
Arbeitsbereichs. Wenn der Agent im Dropdown-Menu einen Namen auswahilt, wird der
entsprechende vordefinierte Text in das Beschreibungsfeld Ubernommen. Der Agent kann den
Text im Beschreibungsfeld durch eigenen Text erganzen.

Bearbeiten einer Kurzbeschreibung/Signatur

So bearbeiten Sie eine Kurzbeschreibung:

1.

Klicken Sie auf Einstellungen und klicken Sie auf der Seite ,Einstellungen” auf der
Registerkarte ,Probleme” auf den Link ,Kurzbeschreibung/Signaturen”. Ein Popup-Fenster
far die Kurzbeschreibung wird angezeigt.

Klicken Sie im Abschnitt ,Bearbeiten” auf den Namen fur die Kurzbeschreibung oder
Signatur, geben Sie Inr Kennwort ein und klicken Sie auf OK. Ein Textfeld wird angezeigt.

Andern Sie den Text im Textfeld fur die Kurzbeschreibung nach Bedarf. Sie konnen Text
beliebig 16schen, hinzufigen oder andern. Wenn Sie die Anderungen abgeschlossen
haben, klicken Sie auf OK.
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3. Der Inhalt wird gespeichert. Anschlielend wird wieder das Popup-Fenster fur die
Kurzbeschreibung angezeigt, sodass Sie weitere Kurzbeschreibungen/Signaturen erstellen,
bearbeiten oder I6schen kénnen.

Léschen einer Kurzbeschreibung/Signatur

So kénnen Sie eine Kurzbeschreibung/Signatur I6schen und damit auf den Seiten ,Problem
erstellen” und ,Problem bearbeiten” aus dem Dropdown-Menu entfernen:

1. Klicken Sie auf Einstellungen und klicken Sie auf der Seite ,Einstellungen” auf der
Registerkarte ,Probleme” auf den Link ,Kurzbeschreibung/Signaturen”. Ein Popup-Fenster
far die Kurzbeschreibung wird angezeigt.

2. Klicken Sie im Abschnitt ,Bearbeiten” auf den Namen fur die Kurzbeschreibung/Signatur,
aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Dieses Feld aktivieren, um die ausgewahlte
Kurzbeschreibung/Signatur zu I16schen”, geben Sie lhr Kennwort ein und klicken Sie auf OK.

3. Die Kurzbeschreibung/Signatur wird geldéscht. AnschlieBend wird wieder das Popup-Fenster
fur die Kurzbeschreibung/Signatur angezeigt, sodass Sie weitere
Kurzbeschreibungen/Signaturen erstellen, bearbeiten oder l6schen kénnen.

Startseite

Diese Registerkarte wird zur Definition der Liste der Probleme verwendet, die auf der FootPrints-
Startseite angezeigt wird. In der Standardeinstellung ist ,Eigene Zuweisungen”

ausgewahit. Unter ,Eigene Zuweisungen” sind die zuletzt geéffneten Zuweisungen aufgelistet.
Diese Auswahl ist fur die meisten Benutzer zu empfehlen. Sie lasst sich am schnellsten anzeigen
und halt Sie uber Ihre Zuweisungen auf dem neuesten Stand. Benutzer kbnnen jedoch
stattdessen jede beliebige interne oder eigene Liste anzeigen.

HINWEIS
Die nachfolgenden Optionen sind arbeitsbereichbezogen. Zum Andern von Einstellungen in
einem anderen Arbeitsbereich mussen Sie zu diesem Arbeitsbereich wechseln und die
Listeneinstellungen dort neu konfigurieren.

Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

» Auswahlen der auf der Startseite verfugbaren Listen: Zur Auswahl der Listen, die im
Hauptfenster der Startseite im Dropdown-Menu angezeigt werden sollen. Sie kbnnen
beliebig viele Listen markieren, indem Sie die STRG-Taste beim Klicken gedruckt
halten. Folgende Optionen stehen zur Auswanhil:

= Eigene Zuweisungen: Die Ihnen zuletzt zugewiesenen aktiven Probleme. In der
Standardeinstellung werden sie angezeigt.

= Eigene Zuweisungen und Anfragen: Aktive Probleme, die lhnen zugewiesen wurden,
und nicht zugewiesene Anfragen von Kunden.

=  Zuweisungen des eigenen Teams: Aktive [hrem Team zugewiesene Probleme (nur
wenn Sie einem Team angehoren).

= Eigene Zuweisungen in allen Arbeitsbereichen: Aktive Probleme, die Ihnen in allen
Arbeitsbereichen zugewiesen wurden (nur wenn Sie mehreren Arbeitsbereichen
angehoren).

= Eigene aktive Genehmigungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur die der Agent
Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde, sofern die
Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist. (Gilt nur fur Anderungsmanagement-
Genehmiger.)

= Eigene aktive Genehmigungen und Zuweisungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur
die der Bearbeiter Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde,
sofern die Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist, sowie die Zuweisungen des
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Bearbeiters im aktuellen Arbeitsbereich. (Gilt nur fur Anderungsmanagement-
Genehmiger.)

Eigene Stimme erforderlich: Eine Auflistung aller Probleme, fur die der Agent
Genehmiger ist, aber noch nicht abgestimmt hat, und die Abstimmung noch nicht
abgeschlossen ist. (Gilt nur fur Anderungsmanagement-Genehmiger.)

Eigene Stimme erforderlich und Zuweisungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur die
der Bearbeiter Genehmiger ist und bei denen er noch nicht abgestimmt hat und fur
die die Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist, sowie die Zuweisungen des
Bearbeiters im aktuellen Arbeitsbereich. (Gilt nur fur Anderungsmanagement-
Genehmiger.)

Alle Probleme: Alle Probleme in der Arbeitsbereichsdatenbank (nur wenn Sie
berechtigt sind, alle Probleme im Arbeitsbereich anzuzeigen).

Allgemeine Probleme: Alle allgemeinen Probleme des Arbeitsbereichs.
Gelbschte Probleme: Die geldschten Probleme (nur fur Administratoren).
Anfragen: Kundenanfragen (siehe unten).

Gespeicherte Suchvorgange: Angezeigt werden persénliche und freigegebene
benutzerdefinierte Suchvorgange.

Knowledge Base: Angezeigt werden Lésungen aus der Knowledge Base.

Standardanzeige: Die Standard-Problemiliste, die automatisch beim Anmelden bei
FootPrints auf der FootPrints-Startseite generiert wird. Wahlen Sie eine der
hervorgehobenen Listen aus. Eine der Optionen ist ,Neues Problem”. Dadurch wird die
Seite zum Erstellen von Problemen zur Startseite.

HINWEIS

Unabhangig davon, welche Liste Sie als Standardliste verwenden, kbnnen Sie jederzeit eine
andere Liste anzeigen, indem Sie eine andere Option im Dropdown-Menu der Startseite
auswahlen.

Aktualisierungsintervall der Startseite: Normalerweise wird die Standardliste der Startseite
jedes Mal aktualisiert, wenn Sie auf Arbeitsbereichs-Startseite klicken oder auf andere
Weise zuruck auf die Startseite gelangen. Sie kbnnen aber in den Einstellungen festlegen,
dass die Liste der Startseite in Abstanden von 15, 30 oder 60 Minuten aktualisiert werden
soll. Wenn Sie das Aktualisierungsintervall in FootPrints auf 30 Minuten festlegen und
Ihre Mittagspause einlegen, ist bei Ihrer Ruckkehr die Liste aktualisiert.

Maximale Probleme pro Seite: Die maximale Anzahl der Probleme, die gleichzeitig auf der
Startseite angezeigt werden.

Standardsortierung: Sortieren Sie die Liste nach einem bestimmten Feld (einschlief3lich
Arbeitsbereichs- und Adressbuchfelder) und wahlen Sie ein Feld zur Sekundarsortierung
(wenn die Primarspalte identisch ist, bestimmt die Sortierung der Sekundarspalte die
Reihenfolge, in der die Probleme angezeigt werden). Sie kdbnnen eine absteigende oder
aufsteigende Sortierung auswahlen.

Spalten der Startseite: Zur Auswahl der anzuzeigenden Spalten und ihrer Anordnung auf
der Startseite. Gehen Sie zum Anzeigen des Felds ,Problemtyp” beispielsweise
folgendermafien vor:

= Wahlen Sie unter ,Feldtyp” die Option ,FootPrints-Felder” aus.
= Aktivieren Sie unter ,Verfugbare Felder” die Option ,Problemtyp”.

= Klicken Sie auf Feld hinzufugen. Im Feld ,Angezeigte Felder” wird ,Problemtyp”
angezeigt.
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= Zum Andern der Anzeigereihenfolge der Felder markieren Sie ein Feld im Feld

.Angezeigte Felder” und klicken Sie zum Verschieben auf den Aufwarts- oder
Abwartspfeil.

= Zum Léschen eines Felds markieren Sie es im Feld Angezeigte Felder und Klicken Sie

dann auf Léschen.

HINWEIS

Bestimmte Spalten werden automatisch auf der Startseite angezeigt, z. B. ,Problemnummer” und
das Dialogfeld ,Schnelle Aktion™. ,Titel” ist ebenfalls obligatorisch, kann aber Uber das Dialogfeld
,Angezeigte Felder” frei positioniert werden. Fur Anderungsmanagement-Genehmiger wird in
der Standardeinstellung zusatzlich ,Eigene Stimme erforderlich” in der Liste der Startseite
angezeigt. ,Eigene Stimme erforderlich” kann nicht aus der Liste entfernt werden.

Titel-Spaltenoptionen: Diese Optionen steuern die Anzeige von Titeln, Beschreibungen
und Quicklinks in der Titelspalte. Durch die Kombination dieser Optionen lassen sich
unterschiedliche Ergebnisse erzielen:

Konfiguration:
Titel Spaltenformat = Ausgeblendete Beschreibung in Titel einschlieRen — und —
Anzeige von Quicklinks = Quicklinks immer einschliefen

Beschreibung wird in ausgeblendeter Form in die Titelspalte eingefugt, Quicklinks
werden angezeigt. Wenn Sie in der Titelspalte auf ,mehr...” klicken, wird die
Beschreibung eingeblendet.

Konfiguration:
Titel Spaltenformat = Ausgeblendete Beschreibung in Titel einschlielen — und —

Anzeige von Quicklinks = Nur Quicklinks mit eingeblendeter Beschreibung
einschlielen

Beschreibung wird in ausgeblendeter Form in die Titelspalte eingefugt, Quicklinks
werden nicht angezeigt. Wenn Sie in der Titelspalte auf ,mehr...” klicken, wird die
Beschreibung eingeblendet und die Quicklinks werden angezeigt.

Konfiguration:
Titel Spaltenformat = Eingeblendete Beschreibung in Titel einschlieRen — und -
Anzeige von Quicklinks = Quicklinks immer einschlieRen

Eingeblendete Version der Beschreibung wird in die Titelspalte eingefugt, Quicklinks
werden angezeigt. Klicken Sie auf ,weniger...”, um die Beschreibung auszublenden.

Konfiguration:
Titel Spaltenformat = Eingeblendete Beschreibung in Titel einschlieBen — und -

Anzeige von Quicklinks = Nur Quicklinks mit eingeblendeter Beschreibung
einschlielen

Eingeblendete Version der Beschreibung wird in die Titelspalte eingefugt, Quicklinks
werden angezeigt. Wenn Sie in der Titelspalte auf ,weniger...” klicken, wird die
Beschreibung ausgeblendet und die Quicklinks werden nicht angezeigt.
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= Konfiguration:

Titel Spaltenformat = Beschreibung nicht in Titel einschlief3en: In diesem Fall ist fur
.Anzeige von Quicklinks” nur die Option ,Quicklinks immer einschlieffen”
verfugbar. Bei dieser Kombination von Optionen werden Quicklinks in der
Titelspalte angezeigt, die Beschreibung wird dagegen nicht angezeigt. In dieser
Konfiguration wird weder der Link ,mehr...” noch der Link ,weniger...” angezeigt.

HINWEIS
Bestimmte Spalten werden automatisch auf der Startseite angezeigt, z. B. ,Problemnummer” und
das Dialogfeld ,Schnelle Aktion”. ,Titel” ist ebenfalls obligatorisch, kann aber Uber das Dialogfeld
.Angezeigte Felder” frei positioniert werden. Fur Benutzer, die als Anderungsmanagement-
Genehmiger konfiguriert sind, wird auf der Startseite standardmaRgig die Option ,Meine
Abstimmung erforderlich” angezeigt. Der Eintrag ,Meine Abstimmung erforderlich” kann nicht
aus der Liste entfernt werden.

Dashboard

Die Dashboard-Elemente in FootPrints enthalten Listen mit spezifischen Informationen. In der
Standardeinstellung werden die Arbeitsbereichsgesamtdaten und allgemeine Probleme
angezeigt. Dashboard-Komponenten kénnen in bis zu vier Spalten angezeigt werden. Benutzer
kénnen eigene Komponenten erstellen und auf der Startseite anzeigen. In den
Arbeitsbereichsgesamtdaten wird die Anzahl der Probleme im Arbeitsbereich in verschiedenen
Kategorien angezeigt. Im Feld ,Allgemeine Probleme” werden die Titel aller aktiven allgemeinen
Probleme angezeigt, wobei die Titel zugleich Links zu diesen Problemen darstellen. Mit den
Schaltflachen rechts neben den Komponenten auf der Startseite konnen Sie folgende Aktionen
ausfuhren:

Komponente aktualisieren (Eﬁ)
Reduzieren des Elements (-)
Erweitern des Elementes(+)
Entfernen des Elements (X)

Auf der Seite ,Einstellungen” kénnen Sie auf der Registerkarte ,Dashboard” festlegen, welche
Dashboard-Elemente auf der Startseite im Arbeitsbereich angezeigt werden sollen. Benutzer
kénnen einzelnen Arbeitsbereichen unterschiedliche Dashboard-Komponenten zuweisen. In der
Standardeinstellung werden die Arbeitsbereichsgesamtdaten und allgemeine Probleme
angezeigt. Dashboard-Komponenten kénnen in bis zu vier Spalten angezeigt werden. Benutzer
kénnen eigene Komponenten erstellen und auf der Startseite anzeigen.

Folgende Komponenten konnen dem Dashboard zur Anzeige auf der Startseite hinzugefugt
werden:

o Diagramm: Wenn Sie diese Komponente auswdhlen, mussen Sie anschlieRend im
Dropdown-Feld auswahlen, welches Diagramm angezeigt werden soll. Entscheiden Sie
sich far ,Empfangen/Abgeschlossen” oder fur ,Aktive Probleme”. Wenn Sie
~Empfangen/Abgeschlossen” auswahlen, mussen Sie auch einen Zeitraum auswahlen
und festlegen, ob nur eigene oder die Probleme des gesamten Arbeitsbereichs angezeigt
werden sollen. In der Komponente werden dann die Probleme fur die angegebenen
Agents angezeigt, die in dem bezeichneten Zeitraum empfangen bzw. abgeschlossen
wurden.

« Aktuell angemeldete Benutzer: Zum Anzeigen der Anzahl und der Kennungen der
Benutzer, die im aktuellen Arbeitsbereich angemeldet sind. Wenn Sie diese Komponente
aktivieren, mussen Sie festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten Seite der Liste
angezeigt werden sollen.

« Benutzerdefiniert: Geben Sie benutzerdefinierten Code ein, um diesen in der Dashboard-
Komponente anzuzeigen. Méglich sind HTML, Javascript usw.

42



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

Allgemeine Probleme: Zum Auflisten der allgemeinen Probleme. Durch Klicken auf Links
in der Komponente ,Allgemeine Probleme” gelangen Sie direkt zu dem Problem und
kénnen ein verknupftes Problem erstellen. Wenn Sie diese Komponente aktivieren,
mussen Sie festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten Seite der Liste angezeigt
werden sollen.

Neueste Losungen: Zum Anzeigen der neuesten Lésungen in der Knowledge Base. Sie
mussen angeben, wie viel vom Titelfeld der Losung angezeigt werden soll.

Eigene Zuweisungen: Zum Anzeigen der Anzahl und der Titel der dem Benutzer aktiv
zugewiesenen Probleme. Die Listeneintrage sind mit den Problemen verknupft. Durch
Klicken auf den Listeneintrag wird das Problem angezeigt. Wenn Sie diese Komponente
aktivieren, mussen Sie festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten Seite der Liste
angezeigt werden sollen.

Ausstehende Genehmigungen (wenn Sie Anderungsmanagement-Genehmiger sind):
Zum Auflisten der Anderungsmanagement-Probleme, bei denen Sie als zustandiger
Genehmiger noch nicht abgestimmt haben. Wenn Sie diese Komponente aktivieren,
mussen Sie festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten Seite der Liste angezeigt
werden sollen.

Ausstehende KB-Genehmigungen (wenn Sie Knowledge Base-Genehmiger sind): Zum
Auflisten der Anderungsmanagement-Probleme, die Sie als zustandiger Genehmiger
noch nicht genehmigt haben. Wenn Sie diese Komponente aktivieren, mussen Sie
festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten Seite der Liste angezeigt werden sollen.

RSS-Feed: Zum Auflisten der Eintrage des von lhnen ausgewahlten RSS-Feeds. Wenn Sie
diese Komponente aktivieren, mussen Sie festlegen, wie viele Datensatze auf der ersten
Seite der Liste angezeigt werden sollen, und den URL fur den RSS-Feed angeben.

Anfragen: Listet die Kundenanfragen auf.
Gespeicherte Suchvorgange: Listet gespeicherte Suchvorgange auf.
Heutige Termine: Zum Anzeigen der Liste der heutigen Termine.

Arbeitsbereiche gesamt: Liste der Anzahl der Probleme, gestaffelt nach Status Klicken Sie
auf den Status, um die Probleme im Hauptfenster anzuzeigen.

Hinzuftigen eines FootPrints Dashboard-Elements
So fugen Sie lhrer Startseite ein Dashboard-Element hinzu:

1.

Klicken Sie im Feld ,Verfugbare Komponenten” auf die Dashboard-Komponente, die
angezeigt werden soll. Die Komponenten kbnnen nur einzeln ausgewahlt werden. Far
zusatzliche Einstellungen, die Sie vornehmen mussen, werden entsprechende Felder
angezeigt.

Geben Sie alle zusatzlichen Einstellungen ein.

Klicken Sie auf ,Komponente hinzufugen”. Die Dashboard-Komponente wird im aktuellen
Dashboard-Bereich als Symbol angezeigt. Fihren Sie den Mauszeiger uber angezeigte
Dashboard-Komponenten, um anzuzeigen, was im aktuellen Dashboard enthalten ist.

Geben Sie unten auf der Seite im Feld ,Anderungen tUbernehmen” lhr Kennwort ein, und
klicken Sie auf ,Speichern”. Wenn Sie diesen Schritt Uberspringen, werden die Anderungen
verworfen.
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Bearbeiten eines FootPrints Dashboard-Elements

1. Klicken Sie im aktuellen Dashboard-Bereich auf die zu bearbeitende Dashboard-
Komponente. Die Komponenten kdnnen nur einzeln ausgewahlt werden. Folgende
Schaltflachen werden angezeigt:

e  Bearbeitung abschlieen
e Element I6schen
e Bearbeiten abbrechen
2. Andern Sie die Einstellungen nach Bedarf.

3. Klicken Sie zum Speichern auf ,Bearbeitung abschlieBen”, oder klicken Sie auf ,Bearbeitung
abbrechen”, wenn die Dashboard-Komponente unverandert bleiben soll.

4. Geben Sie unten auf der Seite im Feld ,Anderungen Ubernehmen” Ihr Kennwort ein, und
klicken Sie auf ,Speichern”. Wenn Sie diesen Schritt Uberspringen, werden die Anderungen
verworfen.

Léschen eines FootPrints Dashboard-Elements
So 16schen Sie von der Seite ,Einstellungen” aus ein Dashboard-Element von der Startseite:

1. Klicken Sie im aktuellen Dashboard-Bereich auf die zu [6schende Dashboard-Komponente.
Die Komponenten kénnen nur einzeln ausgewahlt werden. Folgende Schaltflachen werden
angezeigt:

o Bearbeitung abschliel3en
o Element I6schen
e Bearbeiten abbrechen
2. Klicken Sie auf ,Komponente l6schen”.

3. Geben Sie unten auf der Seite im Feld ,Anderungen ubernehmen” Ihr Kennwort ein, und
klicken Sie auf ,Speichern”. Wenn Sie diesen Schritt Uberspringen, werden die Anderungen
verworfen.

Sie kénnen alle Dashboard-Komponenten auf einmal I6schen, indem Sie neben dem aktuellen
Dashboard-Bereich auf ,Alle I6schen” klicken. Zum Abschliel3en des Vorgangs mussen Sie unten
auf der Seite im Feld ,Anderungen Ubernehmen” Inr Kennwort eingeben. Klicken Sie dann auf
.OK". Sie kbnnen die Dashboard-Komponente aber auch direkt [6schen, indem Sie in der rechten
oberen Ecke der angezeigten Komponente auf das ,X” klicken. Wenn Sie sie allerdings durch
Klicken auf das X" I6schen, wird die Komponente bei der ndchsten Anmeldung bei FootPrints
wieder angezeigt.

Verschieben von FootPrints Dashboard-Elementen auf der Startseite

Dashboard-Komponenten kénnen auf der Startseite durch Ziehen und Ablegen beliebig
verschoben werden.

Verschiedene Einstellungen

Die folgenden Optionen werden fur das gesamte System konfiguriert. Nachdem Sie die Optionen
konfiguriert haben, geben Sie Ihr Kennwort ein und klicken Sie auf OK.

o Synchronisierungseinstellungen — Zum Konfigurieren der bidirektionalen
Kalendersynchronisierung wird ein Popup-Fenster angezeigt. Alle Details zur
bidirektionalen Synchronisierung von externen Kalendern in FootPrints finden Sie unter
FootPrints Sync.

44



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

o Fehlermeldungen (nur fur Administratoren) — Wenn diese Option aktiviert ist, wird nach
Systemfehlern ein Popup-Fenster gedffnet. Unabhangig davon, ob Sie die Option
aktivieren, kénnen Sie das Protokoll jederzeit unter ,Verwaltung” | ,System” |
.Protokolle” anzeigen.

 Instant Talk-Einstellungen — Sie kbnnen Kunden gestatten, eine Instant Talk-Sitzung mit
lhnen zu eréffnen. Auch, wenn Sie Kunden diese Méglichkeit verweigern, kénnen Sie
selbst Instant Talk-Sitzungen mit ihnen oder anderen Agents eréffnen.

HINWEIS
Fur diese Option muss Instant Talk aktiviert sein.

e ,Checkback”-Methode - Sie kbnnen auswdhlen, ob die Java Applet-Methode fur
Checkback verwendet werden soll. Mit dieser Funktion wird i. d. R. festgestellt, ob Sie far
Chats verfugbar sind und ob Gruppenlizenzen frei sind. Die fur die meisten Benutzer zu
empfehlende Standardeinstellung ist ,Kein Java-Applet”. Wahlen Sie die korrekte
Methode aus, um Probleme mit dem Verhalten des Maus-Fokus in FootPrints und mit der
Ubernahme des Fokus von anderen aktiven Fenstern auf dem Desktop durch FootPrints
zu minimieren:

o Java-Applet — Empfohlen fur Benutzer alterer Versionen von Internet Explorer und
far Benutzer mit Microsoft Java (haufig unter Windows 98/2000).

o JavaScript — Empfohlen fur Benutzer mit Sun Java (haufig unter Windows XP/2003
installiert) und fur Benutzer von Internet Explorer ab Version 6. Wenn bei
Verwendung der Checkback-Methode Probleme mit dem Seitenfokus auftreten,
aktivieren Sie die Option ,JavaScript/HTTP“, um das Problem zu beheben. Probleme
mit dem Seitenfokus sind darauf zuruckzufdhren, dass das FootPrints-Fenster den
Hauptfokus ubernimmt, wenn Sie in einer anderen Anwendung arbeiten und
Checkback ein Neuladen der Seite verursacht. Dieses Problem tritt allerdings selten
auf.

o JavaScript/HTTP — Wenn die oben beschriebenen Probleme mit dem Seitenfokus
auftreten, verwenden Sie diese Checkback-Methode. Empfohlen fur Benutzer mit Sun
Java (haufig unter Windows XP/2003 installiert) und far Benutzer von Internet
Explorer ab Version 6.

e Numara FootPrints Asset Core-Authentifizierung: Diese Auswahl wird nur angezeigt,
wenn Numara FootPrints Asset Core im System aktiviert ist. Diese Auswahl wird zur
Eingabe der Anmeldedaten fur die Authentifizierung von Benutzern far Numara
FootPrints Asset Core verwendet. Klicken Sie auf die Schaltflache ,Bearbeiten”, um
Numara FootPrints Asset Core-Benutzername und -Kennwort einzugeben. Klicken Sie
auf die Schaltflache ,Léschen”, um die Felder fur den Benutzernamen und das
Kennwort (alle Anmeldedaten zur Authentifizierung) zu léschen. Diese Werte
mussen denen Ihrer Numara FootPrints Asset Core-Anmeldung (nicht der FootPrints-
Anmeldung) entsprechen. Wenn Gast-Anmeldedaten fur Bearbeiter definiert werden
und ein Bearbeiter seine Anmeldedaten in den Einstellungen festgelegt hat, werden
nur die in den Einstellungen angegebenen Anmeldedaten verwendet. Wenn die
Authentifizierung mit diesen Anmeldedaten fehlischlagt, akzeptiert das System die
Gast-Anmeldedaten nicht als Alternative. Der Anmeldename muss in einem der
folgenden Formate angegeben werden:

Benutzer-ID, z. B.:
Jjsmith
Domane/Anmeldename, z. B.:
widgetdomain/jsmith

Internetformat, z. B.:
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jsmith@widgetdomain.com

Java-nstallation: Diese Auswahl wird nur angezeigt, wenn Numara FootPrints Asset Core
im System aktiviert ist. Far die Integration mit Numara FootPrints Asset Core wird eine
lokale Installation der Java-Laufzeitumgebung benétigt. Gewoéhnlich wird diese
automatisch bei der ersten Nutzung einer integrierten Numara FootPrints Asset
Core-Funktion installiert. Sollte Ihre Java-Installation beschadigt werden oder veraltet sein,
kénnen Sie sie manuell korrigieren, indem Sie hier auf die Schaltflache Meine
Java-Installation aktualisieren klicken. Wenden Sie sich an den Numara FootPrints Asset
Core-Administrator, wenn Sie Unterstutzung benétigen.

FootPrints-Symbolleiste

Die FootPrints-Symbolleiste bietet folgende Optionen:

Startseite: Zur Anzeige der FootPrints-Startseite.

Neues Problem: Zur Anzeige der Seite ,Neues Problem”. Fahren Sie mit der Maus Uber die
Schaltflache, um weitere Funktionen anzuzeigen:

Neuer Global: Zum Erstellen eines neuen allgemeinen Problems.

Zu KB hinzufuagen: Zum Hinzufugen eines bestehenden Problems zur Knowledge
Base.

Kurzprobleme: Wahlen Sie ein Kurzproblem aus der Liste der Kurzprobleme aus.

Berichte

Eigene Berichte: Anzeige einer Seite zum Ausfuhren, Bearbeiten oder Léschen
gespeicherter benutzerdefinierter oder metrischer Berichte.

Neuer Bericht: Erstellen eines detaillierten Berichts anhand der Datenbank.
Metriken: Erstellen eines Berichts Uber statistische und Verlaufsdaten.

Arbeitsbereichubergreifend: Erstellen eines Berichts uber Daten aus mehreren
FootPrints-Arbeitsbereichen.

Zeiterfassung: Erstellen/Anzeigen eines Zeiterfassungsberichts.
Anderungsmanagement: Erstellen/Anzeigen eines Anderungsmanagementberichts.

Arbeitsbereichs-Flashboard: Das Arbeitsbereichs-Flashboard ist nur far
Arbeitsbereichs- und Systemadministratoren verfugbar. Dort werden die Aktivitaten
im gegenwartigen Arbeitsbereich angezeigt.

Personliches Flashboard: Das personliche Flashboard steht jedem Bearbeiter zur
Verfugung. Dort werden die eigene Aktivitat und die der Teams angezeigt, denen
der Bearbeiter im aktuellen Arbeitsbereich zugewiesen ist.

Administration (nur fur Administratoren): Eine vollstandige Liste der Optionen finden Sie
in den Kapiteln zur Administration in der FootPrints-Anleitung.

Mehr

Extras

Adressbuch: Anzeigen des Adressbuchs dieses Arbeitsbereichs (wird in einem
separaten Fenster geoffnet).

Arbeitsbereichskalender: Anzeigen der Termine und Auftrage fur den gesamten
Arbeitsbereich.
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Persénlicher Kalender: Anzeigen der eigenen Termine und Auftrage.

CMDB: Anzeigen der Konfigurationsmanagement-Datenbank (mit der
entsprechenden Berechtigung). Die CMDB ist ein Add-On-Modul, das zusatzlich
zu FootPrints erworben werden muss.

Bestand durchsuchen (optional): Wenn diese Option aktiviert ist, kbnnen Sie auf
die Asset Management-Datenbank zugreifen.

= Support

Knowledge Base: Verwenden Sie diesen Link, um die Knowledge Base zu
durchsuchen oder um mit den entsprechenden Berechtigungen eine neue
L6sung fur ein bestehendes Problem in der Knowledge Base zu erstellen oder
(nur far Administratoren) um Kategorien in den haufig gestellten Fragen zu
erstellen oder zu bearbeiten.

Instant Talk™: Starten eines Online-Chats mit einem anderen Benutzer.

Numara Remote: Mit dem Add-On-Modul Numara Remote kédnnen Sie per
Fernzugriff die Steuerung des Desktops eines Benutzers ubernehmen, um dort
Fehler zu beheben.

Die Optionen auf der Symbolleiste richten sich nach Ihrer Rolle. Zusatzlich kénnen bis zu drei
benutzerdefinierte Schaltflachen auf der FootPrints-Symbolleiste konfiguriert werden. Wenn Sie
weitere Schaltflachen auf der Hauptsymbolleiste sehen, wurden diese unter Umstanden von
Ihrem Administrator konfiguriert.

Unterhalb der Symbolleiste

Neusortieren der Startseite

Die auf der Startseite angezeigte Liste kann nach Spalten neu sortiert werden. Bei den meisten
Kopfzeilen auf der Startseite oder der Seite mit den Suchergebnissen handelt es sich um
Hypertext-Links. Die aktuell sortierte Spalte ist mit einem Pfeil nach unten gekennzeichnet.
Neusortieren der Liste:

Fahren Sie mit dem Cursor Uber die Kopfzeile der Spalte. Rechts neben dem Namen der
Spalte wird ein Pfeil nach unten angezeigt.

1. Klicken Sie rechts neben dem Namen der Spalte auf den Pfeil nach unten. Ein Menu wird
angezeigt.

2. Klicken Sie im Menu auf ,Aufsteigend sortieren” oder ,Absteigend sortieren”, um die
Spalte aufsteigend oder absteigend zu sortieren.

HINWEIS
Die Startseite kann nicht nach dem Beauftragtenfeld oder einem Zeitfeld sortiert werden. Alle
anderen Felder, auch die benutzerdefinierten Felder, konnen sortiert werden. Zum Anzeigen von
Problemdaten, die nach Beauftragten sortiert sind, mussen Sie die Berichtfunktion verwenden.

Filtern von Spalten

Einige Spalten kbnnen gefiltert werden, um nur die Probleme anzuzeigen, die mit den
festgelegten Filterkriterien Ubereinstimmen. Filtern der Liste:

0 Fahren Sie mit dem Cursor Uber die Kopfzeile der Spalte. Rechts neben dem Namen der
Spalte wird ein Pfeil nach unten angezeigt.

0 Klicken Sie rechts neben dem Namen der Spalte auf den Pfeil nach unten. Ein Ment wird
angezeigt.
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0 Klicken Sie auf ,Filter”.

o Spalten wie ,Prioritat”, ,Status” und ,Bearbeiter” zeigen fur jeden Spalteneintrag eine
Auswahl verschiedener Kontrollkastchen an. Die Spalte ,Nummer” zeigt ein Textfeld an, in
das Sie die Daten eingeben kénnen.

Listen mit Kontrollkastchen (z. B. Prioritats- und Statuslisten) erhalten Sie, indem Sie ein oder
mehrere Kontrollkastchen auswdahlen. Wenn Sie ein Kastchen aus Versehen ausgewahit
haben, klicken Sie noch einmal darauf, um es zu deaktivieren. Um einen Bildlauf durch die
Liste auszufuhren, verwenden Sie die kleinen Pfeile oben und unten an der Liste mit den
Kontrollkastchen. Um die Schaltflache ,Filter anwenden” sehen zu kbnnen, mussen Sie ggf.
nach unten blattern.

In der Spalte ,Nummer” mussen Sie eine Nummer in das dafar vorgesehene Textfeld
eingeben. Wenn Sie beispielsweise eine Nummer in das Feld < eingeben, wird die Spalte so
gefiltert, dass sie nur noch die Eintrage anzeigt, deren Nummern héher als die angegebene
sind. Wenn Sie eine Nummer in das Feld > eingeben, wird die Spalte so gefiltert, dass sie
nur noch die Eintrage anzeigt, deren Nummern niedriger als die angegebene sind. Wenn
Sie eine Nummer in das Feld = eingeben, werden nur Eintrage angezeigt, deren Nummer
mit der angegebenen Ubereinstimmt. Um die Schaltflache ,Filter anwenden” sehen zu
konnen, mussen Sie ggf. nach unten blattern.

o Klicken Sie auf ,Filter anwenden”. Die Spalte wird nach den von lhnen festgelegten
Kriterien gefiltert und nur die Eintrage, die mit diesen Kriterien Ubereinstimmen, werden
angezeigt.

HINWEIS
Die Startseite kann nicht nach dem Titelfeld sortiert werden. Alle anderen Felder, auch die
benutzerdefinierten Felder, kbnnen sortiert werden.

Neuordnen der Spalten

Sie kdnnen die Reihenfolge der Spalten andern, indem Sie durch Drag-&-Drop die Kopfzeilen
nach rechts oder links verschieben.

Grolenanpassung der Spalten

Zur GréRenanpassung der Spalten konnen Sie die Maus verwenden. Fahren Sie dazu mit dem
Cursor uber die Linie, die die Kopfzeilen der Spalten voneinander trennt. Wenn das Symbol fur die
GroBRenanpassung angezeigt wird, halten Sie die linke Maustaste gedruckt und ziehen Sie das
Symbol nach rechts oder links, um die GréRe der Spalte zu andern. Bei Anderungen der GroRe
einer Spalte werden auch die anderen Spalten proportional angepasst, d. h., die VergréRerung
oder Verkleinerung wird auf die anderen Spalten gleichmaRig verteilt. Aus Leistungsgrianden
werden mehrzeilige Zeichenfelder die Liste auf der Startseite nicht sofort mit der neu
ausgerichteten Spalte anzeigen. Die GroRenanpassung der Spalte wird bei der nachsten
Aktualisierung der Startseite Ubernommen.

Anzeigen des Dropdown-Menus

Oberhalb der Liste auf der Startseite wird ein Dropdown-Menu angezeigt. Die Liste enthalt
sowohl integrierte als auch benutzerdefinierte Warteschlangen und Suchergebnisse. Bearbeiter
kénnen diese Liste Uber den Link Einstellungen auf der Footprints anpassen. Nach dem
Auswahlen einer Option wird in der Liste auf der Startseite automatisch die ausgewahlte
Warteschlange angezeigt. Klicken Sie zum Aktualisieren der Liste auf Aktualisieren.

Im Dropdown-Menu werden folgende Optionen angezeigt (fur einige gilt dies nur, wenn Sie
Administrator, Teammitglied, Mitglied in mehreren Arbeitsbereichen, Genehmiger far
Anderungsmanagement usw. sind):
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» Eigene Zuweisungen — Die Ihnen zuletzt zugewiesenen aktiven Probleme. In der
Standardeinstellung werden sie angezeigt.

« Eigene Zuweisungen in allen Arbeitsbereichen — Aktive Probleme, die Ihnen in allen
Arbeitsbereichen zugewiesen wurden (nur wenn Sie mehreren Arbeitsbereichen
angehoren).

» Eigene Zuweisungen und Anfragen — Aktive Probleme, die Ihnen zugewiesen wurden,
und nicht zugewiesene Anfragen von Kunden.

o Zuweisungen des Teams — Aktive lhrem Team zugewiesene Probleme (nur wenn Sie
einem Team angehoren).

» Eigene aktive Genehmigungen - Eine Auflistung aller Probleme, fur die der Agent
Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde, sofern die
Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist. (Gilt nur far Anderungsmanagement-
Genehmiger.)

« Eigene aktive Genehmigungen und Zuweisungen — Eine Auflistung aller Probleme, fur
die der Bearbeiter Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde,
sofern die Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist, sowie die Zuweisungen des
Bearbeiters im aktuellen Arbeitsbereich. (Gilt nur fir Anderungsmanagement-
Genehmiger.)

« Eigene Stimme erforderlich — Angezeigt werden Anderungsmanagement-Probleme, bei
denen der Agent abstimmen muss.

» Eigene Stimme erforderlich und Zuweisungen — Angezeigt werden
Anderungsmanagement-Probleme, bei denen der Agent abstimmen muss, sowie
Probleme, die diesem Agent zugewiesen sind.

» Alle Probleme — Alle Probleme in der Arbeitsbereichdatenbank (nur wenn Sie berechtigt
sind, alle Probleme im Arbeitsbereich anzuzeigen).

» Allgemeine Probleme - Alle allgemeinen Probleme des Arbeitsbereichs.
o Geldschte Probleme — Die geldschten Probleme (nur fur Administratoren).
» Anfragen — Kundenanfragen (siehe unten).

» Gespeicherte Suchvorgange — Angezeigt werden personliche und freigegebene
benutzerdefinierte Suchvorgange.

» Wissensdatenbank — Angezeigt werden Losungen aus der Knowledge Base. Wahlen Sie
Interne Lésungen (stehen nur Bearbeitern zur Verfigung), Lésungen (fur Bearbeiter und
Kunden verfugbar) oder L&sungen in allen Arbeitsbereichen, die Bearbeitern und
Kunden in allen Arbeitsbereichen zur Verfugung stehen.

Wenn Sie z. B. ,Anfragen” auswahlen, wird eine Liste mit allen Kundenanfragen angezeigt. Sie
konnen zur Startseite zurtickkehren, indem Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Arbeitsbereich-
Startseite” klicken oder ,Eigene Einstellungen” als Ansicht auswahlen. Beide Aktionen haben
dieselbe Wirkung: Sie kehren zur Startseite zuruck.

Wenn in der aktuellen Liste viele Probleme aufgefuhrt sind, werden in der oberen rechten Ecke
des Bereichs die Schaltflachen ,Weiter” und ,Zurtick” angezeigt. Mit diesen Schaltflachen kénnen
Sie die gesamte Liste durchblattern.

Anzeigen von Problemen

Um die Details eines Problems anzuzeigen, klicken Sie auf ,mehr” in der Spalte ,Thema” des
Problems und anschlieflend auf ,Volistandige Details”. Ebenso konnen Sie auf ,Beschreibungen”
klicken, um nur die Beschreibungen fur dieses Problem anzuzeigen, oder auf ,Bearbeiten”, um die
vollstandige Seite ,Bearbeiten” des Problems anzuzeigen.
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Die Seiten ,Details”, ,Problem erstellen” und ,Problem bearbeiten” kbnnen mit
erweiterbaren/reduzierbaren Abschnitten oder Registerkarten angezeigt werden. Die Art der
Anzeige kann auf der Seite ,Einstellungen” festgelegt werden.

Auf der Seite ,Details” werden alle Informationen zu einem Problem angezeigt, z. B.
Ubermittlungsdatum, Prioritat, Status, Beschreibung, Kontaktinformationen,
Probleminformationen, Beauftragte usw. Wenn nicht alle Daten angezeigt werden, kénnen Sie
mit der Bildlaufleiste blattern.

Durch Klicken auf folgende Schaltflachen konnen Sie Probleme bearbeiten: Es handelt sich dabei
um Folgende:

o Bearbeiten — Zum Aktualisieren des Problems (ist nur verfuagbar, wenn Sie Uber die
Berechtigung zum Bearbeiten des Problems verfagen).

o Details — Zum Anzeigen der Problemdetails (Standard).
e Link — Zum Erstellen eines statischen oder dynamischen Links zwischen Problemen.

« Ubernehmen - Zum Ubernehmen des Problems (ist nur verfugbar, wenn Sie Uber die
Berechtigung zum Ubernehmen des Problems verfugen).

» Kopieren/Verschieben — Mit diesem Symbol wird eine zweite Symbolleiste gedffnet. Dort
finden Sie Optionen, mit denen Sie das Problem innerhalb des aktuellen Arbeitsbereichs
kopieren oder das Problem in einen anderen Arbeitsbereich verschieben oder kopieren
kénnen.

o Unteraufgabe — Durch Klicken auf dieses Symbol wird eine zweite Symbolleiste geoffnet,
uber die Sie eine Unteraufgabe des Problems erstellen oder dieses Problem zu einer
Unteraufgabe eines bestehenden Problems erklaren kénnen.

o Neuer GlobalLink — Das Problem wird zu einem allgemeinen Problem erklart oder in
einen GlobalLink umgewandelt.

e Léschen — Zum Léschen des Problems aus dem Arbeitsbereich (ist nur verfugbar, wenn
Sie Uber die Berechtigung zum Loschen des Problems verfugen).

o Bericht — Zum Anzeigen eines Berichts tber dieses Problem (wird zum Drucken in einem
neuen Fenster geodffnet).

e Zu KB hinzufugen — Zum Erstellen einer L6sung fur die Knowledge Base mit Details
dieses Problems (wirkt sich nicht auf das ursprungliche Problem aus).

Diese Optionen werden unter ,Problembearbeitung” und in den folgenden Abschnitten
ausfuhrlich behandelt.

Dialogfeld ,Schnelle Aktion”

Uber das Dialogfeld ,Schnelle Aktion” auf der FootPrints-Startseite kénnen Benutzer eine Aktion
far ein oder mehrere Probleme gleichzeitig ausfuhren. Sie konnen ein Problem aktualisieren oder
dokumentieren oder eine Anderung an mehreren Probleme gleichzeitig vornehmen. Einige
Funktionen stehen nur Administratoren zur Verfugung, wahrend andere fur Agents und
Administratoren verfugbar sind.

So bearbeiten Sie Probleme Uber die Startseite mit einer schnellen Aktion:

1. Aktivieren Sie im Haupt-Frame das Feld jedes Problems, das Sie andern méchten, oder
aktivieren Sie die Option ,Alle” am Beginn der Spalte, um alle Probleme der aktuell
angezeigten Seite zu markieren.

2. Wahlen Sie die Aktion aus der Dropdown-Liste aus.

3. Klicken Sie auf K.
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4. Je nach ausgewahlter Aktion sind verschiedene Optionen verfugbar. Einzelheiten dazu
finden Sie im folgenden Abschnitt.

Die folgenden Optionen stehen allen internen Benutzern zur Verfagung.

« Bericht: Zum Anzeigen der Problemdetails in einem neuen Fenster. Wenn
benutzerdefinierte Vorlagen erstellt wurden, wird eine Dropdown-Liste mit den
verfugbaren Vorlagen (Arbeitsauftrage, RMA usw.) angezeigt. Der zusammenfassende
Bericht zeigt alle Probleme in einem Fenster an. Bei benutzerdefinierten Vorlagen wird
jedes Problem zum Drucken in einem eigenen Fenster angezeigt.

e SchlieBen: Zum SchlieBen der markierten Probleme. Nur Probleme, die Sie schlieen
durfen, werden als ,Geschlossen” angezeigt. Nachdem Sie auf ,SchlieRen” geklickt haben,
kénnen Sie folgende Schritte ausfuhren:

1. Zunachst wird die Seite ,,Probleme schlieRen“ angezeigt.

2. Im Feld ,,Beschreibung” kdnnen Sie abschlieende Bemerkungen eingeben. Diese werden an
alle ausgewahlten Probleme angehangt.

3.  Wenn Sie die entsprechenden Kontrollkastchen aktivieren, werden E-Mails an die jeweiligen
Beauftragten, Kundenkontakte und CCs gesendet.

4. Kilicken Sie auf ﬁ Die Probleme werden geschlossen und aktualisiert, und die E-Mails
werden gesendet.
Die folgenden Optionen stehen nur Administratoren zur Verfugung.

e Léschen: Zum Loschen aller markierten Probleme. Eine Bestatigungsmeldung wird
angezeigt. Klicken Sie zum Fortfahren auf ,OK".

« Status: Zum Andern des Status der markierten Probleme.

«  Prioritat: Zum Andern der Prioritat der markierten Probleme.

e Zuweisen: Zum Andern der Zuweisung der markierten Probleme.
« Allgemein: Erstellen eines neuen allgemeinen Problems

Nachdem Sie auf ,Status”, ,Prioritat” oder ,Zuweisen” geklickt haben, kénnen Sie folgende Schritte
ausfuhren:

1. Zunachst wird die Seite ,Probleme dndern” angezeigt.

2. Wahlen Sie die neue Prioritat, den neuen Status oder die neuen Beauftragten fur die
Probleme aus.

3.  Wenn Sie ein Problem neu zuweisen, kbnnen Sie die gegenwartigen Beauftragten der
markierten Probleme entfernen, indem Sie das Kontrollkastchen ,Vorherige Beauftragte
entfernen” aktivieren.

4. Im Feld ,Beschreibung” kénnen Sie ggf. Kommentare eingeben. Die Kommentare werden
an alle markierten Probleme angehangt.

5. Wenn Sie die entsprechenden Kontrollkastchen aktivieren, werden E-Mails an die jeweiligen
Beauftragten, Kundenkontakte und CCs gesendet.

6. Klicken Sie auf a OK. AbschlieRend werden die Probleme aktualisiert und die E-Mails
gesendet.

Die folgende Option steht nur bei Ubernahmerechten zur Verfligung.

o Ubernehmen: Zum Ubernehmen von Problemen. Damit werden die Probleme lhnen
selbst zugewiesen.
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Wenn Sie auf ,Ubernehmen” geklickt haben, kdnnen Sie folgende Schritte ausfuhren:
1. Zunachst wird die Seite ,Probleme Ubernehmen” angezeigt.

2. Sie kénnen die derzeitigen Beauftragten der markierten Probleme entfernen, indem Sie das
Kontrollkastchen ,Vorherige Beauftragte entfernen” aktivieren.

3. ImFeld ,Beschreibung” kbnnen Sie ggf. Kommentare eingeben. Die Kommentare werden
an alle markierten Probleme angehangt.

4.  Wenn Sie die entsprechenden Kontrollkastchen aktivieren, werden E-Mails an die jeweiligen
Beauftragten, Kundenkontakte und CCs gesendet.

5. Klicken Sie aufﬁ OK. Die markierten Problemen sind nun lhnen zugewiesen.

Adressbuch-Startseite

Wenn Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Adressbuch” klicken, wird die Adressbuch-Startseite
in einem eigenen Fenster geodffnet. Die Adressbuch-Startseite ist der Ausgangspunkt der
entsprechenden Aktivitaten.

Die Adressbuch-Startseite zeigt das Alphabet im oberen Bereich der Seite und eine Ubersicht Gber
Ihre Kontakte an. Die Kontrollkastchen fur schnelle Aktionen werden nur Administratoren auf der
rechten Seite des Hauptbereichs angezeigt. Durch Aktivieren der entsprechenden
Kontrollkastchen kénnen Administratoren die ausgewahlten Kontakte schnell aus der Liste
16schen.

Der alphabetische Index des Adressbuchs

Klicken Sie auf den gewulnschten Buchstaben des Alphabets, um Kontakte anzuzeigen, deren
Nachname mit diesem Buchstaben beginnt.

Die Ubersichtsliste der Kontakte des Adressbuchs

Im Hauptbereich wird eine Liste der Kontakte angezeigt, die mit dem Arbeitsbereich in
Verbindung stehen. Die Liste enthalt den Vor- und Nachnamen, die E-Mail-Adressen und die
Benutzerkennungen der Kontakte.

Zusatzlich zur Anzeige der Kontaktinformationen konnen Sie fur jeden Kontakt in der Liste
Aufgaben anzeigen, bearbeiten und ausfuhren. Sie konnen auch aus der Detailansicht eines
Kontakts heraus ein Problem erstellen.

e Zum Anzeigen eines Kontakts klicken Sie auf den Nachnamen. Auf der Seite
.Detailansicht” werden samtliche Informationen tUber den jeweiligen Kontakt angezeigt.

. Zum Bearbeiten eines Kontakts klicken Sie auf den Nachnamen. Sobald die Seite
.Detailansicht” angezeigt wird, klicken Sie Uber den Details auf das Symbol ,Kontakt
bearbeiten”.

Die Schnellsuche im Adressbuch

Im oberen Bereich der Seite befindet sich die Schnellsuche, mit der Sie das Adressbuch nach
einem Kontaktnamen durchsuchen kénnen. So verwenden Sie die Schnellsuche:

0 Wahlen Sie mit der Pfeiltaste nach unten ein Suchfeld aus. Es wird ein Dropdown-Menu
angezeigt.
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0 Geben Sie den Suchbegriff in das Textfeld ein. Die Suchmaschine sucht im ersten Schritt nach
der Zeichenfolge in dem von Ihnen angegebenen Feld und zeigt alle Datensatze an, die
diese Zeichenfolge in dem gewunschten Feld enthalten.

Adressbuch-Symbolleiste

Auf der Adressbuch-Symbolleiste im linken Bereich der Startseite sind Links zu allen Aufgaben im
Adressbuch aufgefuhrt. Die Symbolleiste wird im Adressbuch stets auf der linken Seite angezeigt.

Folgende Optionen sind auf der Symbolleiste verfugbar:
« AB-Startseite - Zum Wechseln zur Adressbuch-Startseite.
« Kontakt erstellen — Zum Erstellen eines neuen Kontakts im Adressbuch.

« Kontaktsuche — Zum Ausfuhren einer erweiterten Suche im Adressbuch nach Vor- oder
Nachnamen.

« Bericht - Zum Anzeigen einer kurzen Berichtseite im Hauptbereich.

« Verwaltung [nur fur Administratoren) - Zum Anzeigen der Verwaltungsseite des
Adressbuchs im Hauptbereich. Ausfuhrliche Informationen zur
Adressbuchadministration finden Sie unter Adressbuchadministration.

« Hilfe — Zum Aufrufen der Online-Hilfe fur FootPrints.
¢ SchlieRen — Zum SchlieRen der Adressbuch-Benutzeroberflache.

Die Optionen der Symbolleiste variieren je nach Benutzerebene und Konfiguration leicht. Im
Handbuch werden samtliche in der Symbolleiste verfugbaren Optionen beschrieben.

Hauptbereich des Adressbuchs

Im Hauptbereich wird eine Liste der Kontakte angezeigt, die mit dem Arbeitsbereich in Verbindung
stehen. Die Liste enthdlt den Vor- und Nachnamen, die E-Mail-Adressen und die Benutzerkennungen
der Kontakte.

Zusatzlich zur Anzeige der Kontaktinformationen kénnen Sie fur jeden Kontakt in der Liste Aufgaben
anzeigen, bearbeiten und ausfuhren. Sie kbnnen auch aus der Detailansicht eines Kontakts heraus ein
Problem erstellen.

e Zum Anzeigen eines Kontakts klicken Sie auf den Nachnamen. Auf der Seite ,Detailansicht”
werden samtliche Informationen Uber den jeweiligen Kontakt angezeigt.

o« Zum Bearbeiten eines Kontakts klicken Sie auf den Nachnamen. Sobald die Seite
.Detailansicht” angezeigt wird, klicken Sie Uber den Details auf das Symbol Kontakt
bearbeiten.

o Zum schnellen Léschen eines oder mehrerer Kontakte durch einen Administrator verwenden
Sie das Dialogfeld ,Schnelle Aktion™.
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Kapitel 4: Verwenden von
Numara FootPrints

Anmeldung

HINWEIS
Bei den folgenden Anweisungen wird angenommen, dass FootPrints bereits installiert und
lizenziert wurde.

Geben Sie im Webbrowser den dem FootPrints-System zugewiesenen URL ein.
Wenn z. B. Der Name des Webservers ,myserver” lautet, entspricht dies dem URL
Lhttp://www.myserver.com/footprints”. Anschlieend wird die FootPrints-
Anmeldeseite angezeigt.

Geben Sie die Ihnen zugewiesene Benutzerkennung und Ihr Kennwort ein (wenn Sie FootPrints
gerade installiert haben, geben Sie die wahrend der Installation erstellte Benutzerkennung sowie
das entsprechende Kennwort ein), und klicken Sie auf ,Anmelden”. Wenn Kennung oder
Kennwort nicht richtig eingegeben werden, erhalten Sie eine Fehlermeldung. Wenn bei einem
weiteren Versuch die Anmeldung erneut fehlschlagt, wenden Sie sich an den Projekt- oder
Systemadministrator.

Wenn die Anmeldung erfolgreich war, wird die FootPrints-Startseite angezeigt, und Sie sind bei
dem Projekt angemeldet, das wahrend der Installation erstellt wurde. Wenn Sie z. B. das erste
Projekt als Help Desk bezeichnet wurde, ist es als aktuelles Projekt im oberen Bereich im
Bildschirm aufgelistet.

WICHTIG:
Wenn der Popup-Blocker des Browsers aktiviert ist, funktioniert FootPrints nicht. Konfigurieren
Sie den Popup-Blocker so, dass Popups der Anwendung FootPrints angezeigt werden.

Kennwortkomplexitat, Kennwortablauf, fehlgeschlagene
Anmeldeversuche, Kennwortwiederverwendung

FootPrints Service Core ermdglicht das Einrichten von Regeln in Bezug auf die Komplexitat und
den Ablauf von Kennwértern. Die Regeln zur Kennwortkomplexitat bestimmen die Mindest- und
die Hochstlange des Kennworts sowie die Zeichentypen, die in einem Kennwort enthalten sein
mussen. Die Regeln sind nicht obligatorisch, Administratoren kbnnen sich also gegen das
Einrichten einzelner oder aller dieser Regeln entscheiden. Wenn ein Kennwort den definierten
Regeln nicht entspricht, wird ein Popup-Fenster mit der Aufforderung angezeigt, das Kennwort
zu andern. Sie konnen sich erst anmelden, nachdem Sie ein Kennwort definiert haben, das diesen
Regeln entspricht. Es kann vorkommen, dass Ihr Kennwort nach einer Regelanderung durch den
Administrator den Regeln nicht mehr entspricht.

Auch das Ablaufen von Kennwdrtern ist optional: Der Administrator kann ein Ablaufdatum far
Kennworter definieren, so dass Sie nach einem gewissen Zeitraum aufgefordert werden, lhr
Kennwort zu andern, damit Sie sich weiterhin anmelden kénnen.

Administratoren kbnnen optional die Anzahl zulassiger Fehlversuche in Folge bei der Anmeldung
festlegen. Wenn beispielsweise sechs Fehlversuche zulassig sind und Sie Ihr Kennwort sechsmal in
Folge falsch eingeben, werden Sie fur den Zugriff auf FootPrints Service Core gesperrt. Wenden
Sie sich in einer solchen Situation an den FootPrints Service Core-Systemadministrator. Auch
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Sperren haben ein Ablaufdatum, Sie kénnen also einfach warten, bis die Sperre abgelaufen ist
und dann einen erneuten Anmeldeversuch unternehmen.

Optional kann die Wiederverwendung von Kennwértern beschrankt werden. Wenn Sie Ihr
Kennwort andern und das Wiederverwendungslimit bei 3 liegt, kébnnen Sie ein zuvor
verwendetes Kennwort erst wieder benutzen, nachdem in der Zwischenzeit drei andere
Kennworter konfiguriert wurden.

Alle Kennwortregeln sind optional. In Ihrer FootPrints Service Core- Implementierung kénnen also
beliebige Kombinationen dieser Regeln gelten, es muss aber keine einzige dieser Regeln aktiviert
sein.

Probleme

Ein FootPrints-Projekt umfasst miteinander in Beziehung stehende Probleme. Die Bezeichnung
.Problem” ist der Standardname eines Datensatzes in FootPrints. Jedes Problem stellt einen
nummerierten Eintrag in der Projektdatenbank von FootPrints dar, die den Ausgangspunkt
fur samtliche Help Desk- Aktivitaten und Problemaufzeichnungen bildet. In FootPrints gibt es
unterschiedliche Problemkategorien, z. B. normale Probleme, Anfragen, Kurzprobleme,
Unteraufgaben und allgemeine Probleme.

HINWEIS
Wenn der Projekt-Setup-Assistent zum ersten Mal ausgefuhrt wird (und bei jedem Projektstart),
kann der Administrator den Standardbegriff ,Problem” durch ,Eintrag”, ,Anruf” oder ,Ticket”
ersetzen. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-
Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet.

Die Moglichkeiten des Benutzers zum Zugriff auf Felder werden in der vom Projektadministrator
konfigurierten Benutzerrolle festgelegt. Deshalb konnen auch Felder angezeigt werden, in denen
Sie keine Daten eingeben kénnen oder die bei einer Statusanderung ausgeblendet werden.
Optionale Felder in einem Status kdnnen zu Pflichtfeldern in einem anderen Status werden.
Wenn Sie sich nicht sicher sind, weshalb Sie auf ein bestimmtes Feld nicht zugreifen durfen,
kénnen Sie sich an den Projektadministrator wenden.

In diesem Kapitel werden die Grundlagen fur das Erstellen und Bearbeiten von Problemen in
den folgenden Themen behandelt:

e  Working with Issues
e  Creating Issues

. Create a Test Issue

. Editing Issues

. Edit Test Issue

e  Issue History

. Delete an Issue

o  Copying Issues

. Unlinking Issues

e Quick Action Dialog
. Requests

. Email Submission of Issues and Requests

Hinweis zur Darstellung der Seiten zum Erstellen und Bearbeiten von Problemen

In Numara FootPrints kénnen Agents auswdahlen, ob die Abschnitte erweiterbar/reduzierbar oder
in Form von Registerkarten dargestellt werden. Die Auswahl der bevorzugten Anzeige erfolgt auf
der Seite Einstellungen im Abschnitt ,Probleme”. Klicken Sie dazu auf Einstellungen, anschliefend
auf die Registerkarte ,Probleme” und treffen Sie eine Auswanhl. Registerkarten mit Pflichtfeldern
sind auf den Seiten ,Problem erstellen” und ,Problem bearbeiten” mit rotem Text beschriftet,
damit die Suche nach unvollstandigen Pflichtfeldern leichter falit. Der Text wird auch nach dem
Ausfullen der Pflichtfelder weiterhin in Rot angezeigt. Ob alle Pflichtfelder ausgefullt wurden,
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kénnen Sie ermitteln, indem Sie das Problem Ubermitteln. Sie werden von FootPrints Uber
unvollstandige Pflichtfelder informiert.

Bearbeiten von Problemen

Auf Bildschirm ,Details” sind folgende Optionen fur Probleme aufgefuhrt:
e Details: Zum Anzeigen der Problemdetails (Standard).

e  Bearbeiten: Zum Edit des Problems (ist nur verfugbar, wenn Sie Uber die Berechtigung
zum Bearbeiten des Problems verfugen).

« Ubernenmen: Zum Uberneh_men des Problems (ist nur verfugbar, wenn Sie
uber die Berechtigung zum Ubernehmen des Problems verfagen).

«  Kopieren/Verschieben: Durch Klicken auf dieses Symbol wird eine zweite Symbolleiste
geoffnet, uber die Sie das Problem innerhalb des aktuellen Projekts kopieren oder es
kopieren und dann in ein anderes Projekt verschieben kénnen.

. Link: Zum Erstellen eines Links zu einem anderen Problem im selben Projekt oder in
einem anderen Projekt.

« Unteraufgabe: Durch Klicken auf dieses Symbol wird eine zweite Symbolleiste mit
den Optionen geoffnet, eine Unteraufgabe des Problems zu erstellen oder dieses
Problem in eine Unteraufgabe eines bestehenden Problems umzuwandeln.

e Global: Zum Umwandeln des Problems in ein allgemeines Problem oder einen
GlobalLink.

e Léschen: Zum Loschen des Problems aus dem Projekt (ist nur verfagbar, wenn Sie Gber
die Berechtigung zum Léschen des Problems verfagen).

. Bericht: Zum Anzeigen eines Berichts uber dieses Problem (wird zum Drucken in einem
neuen Fenster geodffnet).

o  Zu KB hinzufugen: Zum Erstellen einer Lésung fur die Knowledge Base mit Details dieses
Problems (wirkt sich nicht auf das ursprungliche Problem aus).

Erstellen von Problemen

Um ein neues Problem in FootPrints zu erstellen, klicken Sie auf Neues Problem auf der FootPrints-
Symbolleiste.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
kénnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. In diesem Benutzerhandbuch werden
FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” und die anderen Felder mit ihren
Standardbezeichnungen benannt.

Die Darstellung der Seite ,Problem erstellen” richtet sich danach, ob Sie
erweiterbare/reduzierbare Abschnitte oder Registerkarten aktiviert haben. (Unter
Problemeinstellungen finden Sie weitere Informationen zum Aktivieren von
erweiterbaren/reduzierbaren Abschnitten oder Registerkarten.) Wenn Sie Registerkarten aktiviert
haben, werden die Namen von Registerkarten mit Pflichtfeldern in Rot angezeigt. Die Felder und
Abschnitte/Registerkarten der Seite ,Neues Problem erstellen” enthalten folgende Optionen:

« Titel: Der Titel oder Gegenstand des Problems.
« Prioritat: Die Bedeutung des Problems (anpassbar).

o Status: Die Periode oder der Workflow-Schritt des Problems (anpassbar).
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« Kontaktinformationen: Die Kontaktinformationen des Kunden, der das Problem
ubermittelt hat. Die hier angezeigten Felder hangen davon ab, wie FootPrints vom
Administrator eingerichtet wurde.

» Probleminformationen: Zusatzliche Informationen zu einem Problem. Die hier
angezeigten Felder hangen davon ab, wie FootPrints vom Administrator eingerichtet
wurde.

« Beschreibung: Eine vollstandige Beschreibung des Problems, wobei die Lange des Texts
unbegrenzt ist. Die Beschreibung verhalt sich wie ein Journaleintrag und kann jederzeit
erganzt werden. Bei jeder Erganzung erhalt der neu hinzugekommene Text automatisch
einen Uhrzeit-, Datums- und Benutzerstempel. Das Feld ,Beschreibung” kann auch eine
Dropdown-Liste mit Kurzbeschreibungen enthalten. Kurzbeschreibungen sind
vordefinierter Text, mit dem das Feld ausgefullt werden kann. Weitere Informationen zu
vordefinierten Kurzbeschreibungen erhalten Sie beim Arbeitsbereichsadministrator.

« Knowledge Base durchsuchen: Zum Durchsuchen der Knowledge Base nach einer
Problemiésung. Optional kann die L6ésung bei Bedarf in das Beschreibungsfeld importiert
werden.

« Cl-Verknupfungen: Wenn lhre Version von FootPrints das Add-On-Modul
Konfigurationsmanagement umfasst, wird wahrscheinlich der Abschnitt ,CI-
Verknupfungen” angezeigt, in dem das Problem mit den Konfigurationsdaten verknupft
werden kann. In der Numara FootPrints-Anleitung oder in der Online-Hilfe finden Sie im
Kapitel Numara-Konfigurationsmanagement weitere Details zu diesem Modul.

e Anlagen: Zum Anfugen von Dateien an dieses Problem.

» Beauftragte: Zum Zuweisen von Bearbeitern oder Teams zum Bearbeiten dieses
Problems.

o E-Mail: Zum Festlegen, ob Sie zu diesem Problem eine E-Mail-Benachrichtigung oder ob
Sie eine Umfrage an einen Kunden senden méchten.

e  Zeitaufwand: Zum Dokumentieren des Zeitaufwands fur ein Problem. Sie konnen diesen
Vorgang automatisch oder manuell ausfuhren. Diese Funktion kann auch far
Fakturierungszwecke verwendet werden, wobei pro Bearbeiter ein Stundentarif
festgelegt werden kann.

AbschlieRen eines neuen Problems

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
konnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Diese Felder kbnnen auch in anderer
Reihenfolge aufgefuhrt sein und ferner unterschiedliche Optionen enthalten, die sich nach der
Konfiguration des Arbeitsbereichs richten. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden in diesem
Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die anderen
Felder mit inren Standardbezeichnungen benannt.

1. Titel eingeben: Der Titel wird als Zusammenfassung oder Betreffzeile verwendet.

HINWEIS
Zwar sollte der Titel mdglichst kurz sein, aber dennoch aussagekraftige Begriffe enthalten, um das
Problem prazise zu beschreiben. Ein sinnvoller Titel ist z. B. ,MS Word sturzt beim Unterstreichen
ab". ,LESEN - WICHTIG!" ist als Titel hingegen nicht sehr wirksam. Optional kann dieses Feld auch
als Dropdown-Liste mit vordefinierten Titelzeilen konfiguriert werden.
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Prioritat auswahlen: Die Prioritat eines Problems wird als Zahl oder Wort angegeben, um die
Bedeutung des Problems zu kennzeichnen. Wahlen Sie die passende Prioritat aus der
Dropdown-Liste aus.

Status auswahlen: Mit dem Status wird der gegenwartige Bearbeitungsstand des Problems
angegeben. Die gultigen Statusoptionen sind von der Konfiguration des Arbeitsbereichs
abhangig. Diese kébnnen z. B. ,Offen”, ,Ausstehend”, ,Wird getestet”, ,Geschlossen” usw.
lauten. Wahlen Sie den passenden Status aus der Dropdown-Liste aus. Da Sie ein neues
Problem erstellen, legen Sie den Status auf ,Offen” fest.

Kontaktinformationen ausfullen: In diesem Abschnitt befinden sich die Kontaktinformationen
des Kunden, der diesem Problem zugeordnet ist. Mit der Funktion ,Kontakt auswahlen” wird
das Adressbuch nach dem Benutzer durchsucht.

Probleminformationen eingeben: Die hier angezeigten Felder variieren je nach Projekt und
werden vom FootPrints Arbeitsbereichsadministrator festgelegt. Beispielsweise kann das Feld
.Plattform” (ein Dropdown-Feld) angezeigt werden. Wahlen Sie aus den verschiedenen
Optionen die Plattform des Benutzers aus. AuBerdem kann das Feld ,Versionsnummer” mit
einem Textfeld daneben angezeigt werden. Geben Sie in diesem Feld die Versionsnummer
ein. Wenden Sie sich an den FootPrints-Arbeitsbereichsadministrator, um weitere
Informationen zu den Arbeitsbereichsfeldern im aktuellen Arbeitsbereich zu erhalten.

HINWEIS

Die Felder Inrer FootPrints-Installation kbnnen sich von den hier angezeigten unterscheiden, da
diese benutzerdefiniert sind.

HINWEIS ZU ROTEN FELDERN

Alle in Rot angezeigten Felder sind Pflichtfelder und mussen ausgefullt werden.

6.

Beschreibung: Geben Sie in dieses Feld eine vollstandige Beschreibung des Problems ein. Die
Lange des Texts ist nicht begrenzt. Dieses Feld kann eine vollstandige Beschreibung des
Problems aufnehmen. Bei der Problemerstellung ist es normalerweise ein Pflichtfeld. Wenn
Sie den Rich Text-Modus-Editor verwenden, kénnen Sie zahlreiche Formatierungsoptionen
nutzen.

Knowledge Base durchsuchen (optional): Durchsuchen Sie die Knowledge Base nach einer
Lésung fur das aktuelle Problem, und importieren Sie diese Losung in das Beschreibungsfeld.

Datei anfugen (optional): Sie kbnnen einem Problem Dateien von der Festplatte oder den
Netzlaufwerken anfagen.

Beauftragte: Die Liste auf der linken Seite enthalt alle FootPrints-Benutzer in diesem
Arbeitsbereich. Wenn Sie einem Problem einen Beauftragten zuweisen mochten, markieren
Sie den Benutzernamen auf der linken Seite und klicken Sie auf die Pfeiltaste. Der Name wird
im Feld auf der rechten Seite angezeigt. Einem Problem kénnen mehrere Benutzer
zugewiesen werden. Bevor Sie Bearbeiter zuweisen, klicken Sie auf das Symbol
Verfugbarkeit Uberprafen”, um die verfugbaren Bearbeiter anzuzeigen.

Wenn Teams aktiviert sind, sind die Benutzernamen unter den jeweiligen Teamnamen
aufgelistet. Es konnen sowohl Teams als auch Benutzer zugewiesen werden:

a. Klicken Sie zum Anzeigen der Teammitglieder auf den Teamnamen. Unter dem
Team wird die Liste der Benutzer angezeigt.

b. Wahlen Sie ,Team zuweisen” aus und klicken Sie auf die Pfeiltaste. Der Teamname
wird im Zuweisungsfeld angezeigt.

c. Wenn Sie einen bestimmten Benutzer zuweisen mdchten, markieren Sie den Namen
und klicken Sie auf die Pfeiltaste. Der Benutzername wird im Zuweisungsfeld unter
dem Teamnamen angezeigt.

d. Es konnen mehrere Benutzer aus einem Team zugewiesen werden.
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e. Wenn Sie ein anderes Team beauftragen mdchten, klicken Sie auf den Teamnamen,
um die Liste zu verkleinern, und wahlen Sie ein anderes Team aus.

f.  Wenn Sie einen Benutzer ohne sein Team oder einen Benutzer zuweisen méchten,
der keinem Team angehort, klicken Sie auf ,Einzelne Benutzer”.

HINWEIS

Wenn die Funktion ,Automatische Zuordnung” aktiviert ist, werden die Teams oder Benutzer im
Feld ,Beauftragter” angezeigt. Diese Zuordnung beruht automatisch auf einer der Optionen in
den Dropdown-Listen. Fragen Sie den Arbeitsbereichsadministrator, ob diese Funktion aktiviert

Ist.

10.

E-Mail-Benachrichtigungen: Mit dieser Funktion in FootPrints konnen E-Mail-
Benachrichtigungen an Benutzer gesendet werden, sobald ein Problem erstellt, aktualisiert
oder geschlossen wurde. Weiterhin kann eine Umfrage an den Kunden gesendet werden.

. Zeitaufwand: Geben Sie in diesem Abschnitt die Zeit ein, die Sie fur dieses Problem

aufgewendet haben. Der Zeitaufwand kann die gesamte Dauer umfassen, fur die Sie sich mit
diesem Problem beschaftigt haben, nicht nur den Zeitaufwand, um die Informationen in
FootPrints auszufullen. Geben Sie die Stunden und Minuten ein. Je nach
Arbeitsbereichseinstellung kébnnen in diesem Abschnitt zusatzliche Felder angezeigt werden,
z. B. ,Beginn/Startdatum®, ,Ende/Enddatum” und ,Kostensatz”. Wenn es sich dabei um ein
Pflichtfeld handelt, mussen Sie ein Start- und Enddatum sowie eine Uhrzeit eingeben. Dabei
darf der Eintrag fur Start und Ende nicht identisch sein (bei der Zeit darf nicht ,0”
eingegeben werden). Wenn es sich dabei um ein optionales Feld handelt, kénnen Sie die
gleichen Werte far Start- und Enddatum und die Uhrzeit eingeben (bei der Zeit darf ,0”
eingegeben werden). Wenden Sie sich an den Arbeitsbereichsadministrator, um weitere
Informationen zu erhalten.

Automatisierte Zeiterfassung: Wenn diese Funktion aktiviert ist, wird die automatische Uhr
im oberen rechten Feld des Problems oberhalb des Titels angezeigt. Wenn Sie die Uhr

anhalten @ wird diese vorubergehend gestoppt. Wenn Sie erneut auf die Schaltflache
~Anhalten” klicken, wird die Uhr neu gestartet. Beim Ubermitteln des Problems wird die
aufgewendete Zeit aufgezeichnet.

Bemerkung: Wenn der Arbeitsbereichsadministrator die Zeiterfassungsbemerkungen
aktiviert hat, kdbnnen Sie hier eine Bemerkung eingeben. Im Feld kénnen maximal

255 Zeichen eingegeben werden. Bemerkungen im Zeiterfassungsfeld kénnen im Abschnitt
LZeitaufwand” eines Problems und in einem Bericht angezeigt werden.

Problem Ubermitteln: Wenn Sie das Problem ubermitteln kénnen, klicken Sie auf ,Speichern”.
Wenn FootPrints erkennt, dass Sie ein Pflichtfeld nicht ausgefullt oder etwas fehlerhaft
eingegeben haben (z. B. Text in einem Ziffernfeld), werden Sie in einer Meldung
aufgefordert, das Problem zu beheben.

Nachdem Sie ein Problem erfolgreich ubermittelt haben, weist FootPrints dem Problem eine
Nummer zu und zeigt diese auf der FootPrints -Startseite an. Dort konnen Sie das neue Problem
auswahlen, um die Details anzuzeigen. Klicken Sie auf ,Bearbeiten” oder fuhren Sie eine andere
FootPrints -Aufgabe aus.
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Festlegen von Terminen in einem Datum/Uhrzeit-Feld

Beim Bearbeiten oder Erstellen von Problemen kénnen Termine in einem Datum/Uhrzeit-Feld
festgelegt werden. Gehen Sie folgendermalen vor:

1. Wahlen Sie das Datum in einem Kalender aus.

2. Wahlen Sie die Uhrzeit fur den Termin aus.

a. Klicken Sie auf das Feld fuar Datum/Uhrzeit oder auf das == Symbol neben dem Feld.

b. Aktivieren Sie das Optionsfeld ,Beginn”, um die Uhrzeit einzugeben, um die
der Termin beginnt. Klicken Sie dann auf die Zeitfelder daneben (wenn die
Besprechung z. B. um 14:30 beginnt, klicken Sie im linken Feld auf , 14" und
im rechten Feld auf ,307).

c. Aktivieren Sie das Optionsfeld ,Ende”, um die Uhrzeit einzugeben, um die der
Termin endet. Klicken Sie dann auf die Zeitfelder daneben.

3. Aktivieren Sie das entsprechende Optionsfeld, um den Termin mit dem persdnlichen
Kalender, dem persénlichen und dem Projektkalender oder mit keinem Kalender
zu verknupfen.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”.

Bearbeiten von Problemen

Um ein Problem zu bearbeiten, klicken Sie auf ,Mehr” am Ende des Problemnamens in der Liste auf
der Startseite und klicken Sie anschlieBend auf ,Bearbeiten”. Sie kbnnen auch auf der Seite , Details”
des jeweiligen Problems auf ,Bearbeiten” klicken. Bearbeiter kbnnen i. d. R. nur Probleme bearbeiten,
denen sie zugewiesen sind. Administratoren hingegen kénnen alle Probleme bearbeiten.

HINWEIS
Wenn auf der Seite ,Details” eines Problems die Schaltflache ,Ubernehmen” angezeigt wird (nicht
.Bearbeiten”), hat der Arbeitsbereichsadministrator die Funktion ,Ubernehmen” aktiviert. So
kénnen auch Agents, die diesem Problem nicht zugewiesen wurden, das Problem der Datenbank
ubernehmen und bearbeiten. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere
Informationen uber diese Funktion zu erhalten.

Nachdem Sie auf ,Bearbeiten” geklickt haben, wird die Seite ,Bearbeiten” mit den aktuellen
Informationen Uber das Problem angezeigt. Hier kbnnen Sie Anderungen ebenso vornehmen wie
beim anfanglichen Erstellen eines Problems.

Wenn Ihre Organisation fur das Numara FootPrints-Konfigurationsmanagement lizenziert ist,
kénnen alle Agents und Kunden mit Bearbeitungsberechtigungen die mit einem Problem
verknupften Konfigurationselemente (Cls) anzeigen. Die Cls werden auf der Seite ,Problem
bearbeiten” angezeigt, wofur keine Konfigurationsmanagement-Lizenz erforderlich ist. Allerdings
kénnen ohne Konfigurationsmanagement-Lizenz weder die Cl-Links bearbeitet noch andere CI-
Funktionen genutzt werden.

Schnelldnderung

Mit der Funktion ,Schnellanderung” konnen Bearbeiter schnell Bearbeitungen vornehmen, ohne
sich die ganze Seite des jeweiligen Problems ansehen zu mussen. Um die Funktion
.Schnellanderung” zu verwenden, klicken Sie auf den Titel eines Problems in der Liste auf der
Startseite. Die Seite ,Schnellanderung” wird angezeigt. Auf der Seite werden integrierte Felder
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sowie bis zu drei Felder angezeigt, die von lnrem Administrator konfiguriert wurden. Fullen Sie
die Felder aus und Uubermitteln Sie das Problem genauso wie auf der vollstandigen Seite des
Problems. Beachten Sie, dass Administratoren Regeln fur Anhange definieren kbnnen, in denen
zum Beispiel Anhange auf der Basis des Inhalts bestimmter Felder zwingend erforderlich sind. Bei
Schnellanderungen gelten jedoch Anhangsregeln nur auf der Basis des Statusfelds und nicht von
zusatzlichen Feldern.

Schnellanderung — Einschrankung

Nachdem eine Schnellanderung vorgenommen wurde, werden nicht alle Dashboard-Elemente
aktualisiert. Nur die einzelne Zeile wird aktualisiert. Wenn beispielsweise bei einer
Schnellanderung ein Status von ,Offen” zu ,Zugewiesen” geandert wurde, wurde die Dashboard-
Komponente ,Arbeitsbereiche gesamt” den Eintrag nach wie vor als ,Offen” zahlen.

Bearbeiten eines Testproblems

Auf der Seite ,Bearbeiten” kénnen Sie die Felder nach Bedarf bearbeiten. Uberspringen Sie die
Felder, die nicht bearbeitet werden mussen.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
kénnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden
in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die
anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

1. Titel: Wenn Sie den Titel bearbeiten mussen, ersetzen Sie den alten Text durch den neuen.

2. Prioritat; Wahlen Sie zum Andern der Prioritat einen neuen Prioritatswert aus dem
Dropdown-Feld aus.

3. Status: Wahlen Sie zum Andern des Status einen neuen Statuswert aus dem Dropdown-Feld
aus.

4. Kontaktinformationen: Klicken Sie auf ,Kontakt auswahlen”, um einen Kontakt aus dem
Adressbuch auszuwahlen. Wenn Sie die Kontaktinformationen aktualisieren méchten,
andern Sie die Daten und aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Kontakt aktualisieren”.
Dadurch werden die Informationen im aktuellen Problem und im Adressbuch aktualisiert
(wenn die LDAP-Funktion aktualisiert ist, ist diese Funktion nicht verfugbar). Wenn Sie das
Kontrollkastchen ,Kontakt erstellen” aktivieren, kdbnnen Sie neue Kontaktinformationen
eingeben. Wenn die LDAP-Funktion aktualisiert ist, ist diese Funktion auch nicht verfugbar.
Wenn Sie auf ,Abteilung auswahlen” klicken, kbnnen Sie den Kontakt nach Abteilung
auswahlen. Wenn Sie auf , Verlauf” klicken, wird eine Liste der Probleme angezeigt, die von
diesem Kontakt zuvor Ubermittelt wurden (eine Liste kann mit Hilfe der Schaltflache , Verlauf”
erst dann erstellt werden, nachdem die Kontaktinformationen eingegeben wurden).

HINWEIS
Der Verlauf der Probleme eines Benutzers wird angezeigt, wenn Sie auf die Schaltflache ,Verlauf”
klicken.

5. Probleminformationen: Ersetzen Sie fur jedes zu bearbeitende Feld den alten Text durch
neuen (oder treffen Sie eine neue Auswahl aus dem Dropdown-Feld).

6. Beschreibung: Geben Sie neue Anmerkungen zum Problem ein. Die ursprungliche
Beschreibung bleibt unverandert. Sie geben eine neue Beschreibung mit Uhrzeit-, Datums-
und Benutzerstempel ein. Wenn Sie auf den Link ,Aktuelle Beschreibung anzeigen” klicken,
wird die aktuelle Beschreibung schreibgeschutzt angezeigt.
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HINWEIS
Wenn der Arbeitsbereichsadministrator die Option ,Letzte Beschreibung bearbeiten” aktiviert hat,
wird ein weiteres Textfeld mit der aktuellsten Beschreibung angezeigt, das bearbeitet werden
kann. Wenden Sie sich an den Administrator, um weitere Informationen tber diese Funktion zu
erhalten.

7. Knowledge Base durchsuchen (optional): Durchsuchen Sie die Knowledge Base nach einer
Lésung fur das aktuelle Problem und importieren Sie diese L&sung in das Beschreibungsfeld.
Weitere Informationen finden Sie unter Erstellen von Problemen.

8. Anlagen: Sie kbnnen diesem Problem bei jeder Bearbeitung Dateien als Anlage hinzuftigen.
Administratoren kbnnen Regeln fur Anhange definieren, in denen GroRenbeschrankungen
und/oder Dateitypen definiert sowie Anhange zwingend erforderlich gemacht werden
konnen. Regeln kénnen auf der Basis von Feldern wie dem Statusfeld angewendet werden.
Das bedeutet, dass ein Anhang zum Beispiel bei dem Status ,Offen” zwingend ist, nicht
jedoch bei einem anderen Status. Bei Schnellanderungen basieren Anhangsregeln nur auf
dem Statusfeld.

9. Beauftragte bearbeiten: Zum Entfernen eines Beauftragten oder Teams markieren Sie den

entsprechenden Namen im Feld rechts und klicken Sie auf . Der Name wird aus dem
Beauftragtenfeld entfernt und im Feld links angezeigt. Zum Zuweisen eines neuen Benutzers

markieren Sie den Benutzernamen in der Liste links und klicken Sie auf ':[>.

10. E-Mail-Benachrichtigungen: Wahlen Sie die Benutzer aus, die fur diese Aktualisierung eine E-
Mail-Benachrichtigung erhalten sollen. Die Standardeinstellung far die Kontrollkastchen far
.Bearbeiter”, ,Kontakt” und ,CC” wurde nach Status und Prioritat vom
Arbeitsbereichsadministrator festgelegt.

11. Zeitaufwand: Geben Sie die Zeitspanne ein, die Sie zusatzlich far dieses Problem
aufgewendet haben. Wenn die automatische Zeiterfassung aktiviert ist, erfasst FootPrints
den Zeitaufwand automatisch. Es gibt auch einen Link, mit dem bestehende
Zeiterfassungsdaten bearbeitet werden konnen. Wenn die Funktion
JZeiterfassungsbemerkungen” aktiviert ist, kbnnen Sie hier Bemerkungen mit bis zu 255
Zeichen eingeben.

12. Verlauf: Der Verlauf eines Problems kann nur mit den entsprechenden Berechtigungen
angezeigt werden. Sie kbnnen den Verlauf eines Problems nicht bearbeiten.

13. Anderungen Gbermitteln: Sobald Sie Anderungen tbermitteln kénnen, klicken Sie auf
.Speichern”. Das Problem wird aktualisiert und auf der FootPrints-Startseite angezeigt.

Wenn das Problem mehrzeilige Felder mit Zeitstempel enthalt, kbnnen Sie diese Felder genau wie
das Feld ,Beschreibung” nicht bearbeiten, aber Sie kdnnen Daten anfugen. Daten in mehrzeiligen
Feldern ohne Zeitstempel kbnnen hingegen bearbeitet werden.

Problemverlauf

Ein Protokoll aller Aktionen zu einem Problem wird auf der Seite ,Details” des jeweiligen Problems
im Abschnitt ,Verlauf” angezeigt.

Im oberen Teil des Abschnitts ,Verlauf” befinden sich folgende Links:

« Volistandiger Verlauf: Zum Anzeigen der gesamten Aktivitaten im Zusammenhang mit
einem Problem.

o Problemverlauf: Zum Anzeigen der von den Benutzern oder automatisch vom System an
einem Problem ausgefuhrten Aktionen.

o E-Mail-Verlauf: Zum Anzeigen der gesamten E-Mail-Aktivitaten im Zusammenhang mit
dem Problem.
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Die folgenden Informationen werden fur jeden Verlaufseintrag gefahrt:
o Datum: Das Datum, an dem die Aktion ausgefuhrt wurde.
o Ubhrzeit: Der Zeitpunkt, zu dem die Aktion ausgefuhrt wurde.

e Benutzer: Der Benutzer, der die Aktion ausgefuhrt hat. Wenn die Aktion automatisch
vom System ausgefuhrt wurde, ist die Eskalationsregel hier aufgefuhrt.

e Aktion - Die am Problem durchgefuhrte Aktion, d. h. ,Geanderter Status”, ,Geanderte
Prioritat”, ,Aktualisierte Beschreibung” usw. Die Spalte ,Aktion” zeigt die ursprunglichen

Einstellungen far alle Problemfelder in FootPrints an. Allerdings sind in dieser Spalte auch

die Anderungen aufgefuhrt, die an Feldern in den folgenden Verlaufseingaben
vorgenommen wurden.

o E-Mail-Typ: Bei E-Mail-Aktionen wird der E-Mail-Typ (eingehende Aktualisierung und
ausgehende E-Mail-Benachrichtigung) sowie der Benutzer angezeigt, der die
Aktualisierung ausgefuhrt oder die Benachrichtigung erhalten hat.

Hinweise zum Verlauf

o Die Verlaufsdaten kbnnen nicht geandert werden und werden vom System
automatisch erstellt.

e Uhrzeit- und Datumsstempel beruhen auf der Zeitangabe des FootPrints -Servers.

. Obwonhl alle FootPrints-Versionen den Verlauf der Aktionen eines Problems speichern,
erfassen die FootPrints-Datenbankversionen diese Angaben nicht so detailgenau wie
andere unterstutzte Datenbanken.

Léschen eines Problems

Klicken Sie zum Léschen eines Problems auf der Seite ,Details” des Problems auf % .Loéschen”.
Agents kdnnen nur die Probleme I6schen, die sie selbst erstellt haben. Projekt- und
Systemadministratoren konnen alle Probleme l6schen.

HINWEIS
Wenn Sie auf diese Weise ein Problem I6schen, wird es nicht aus der Datenbank entfernt,
sondern lediglich auf den Status ,Geléscht” festgelegt. Probleme mit dem Status ,Geloscht”
werden in Suchvorgangen und Berichten nur angezeigt, wenn sie eigens angefordert werden.
Probleme mit dem Status ,Geléscht” sind ein Zwischenschritt zum Archivieren oder Entfernen
von Problemen eines Projekts.

Projekt- und Systemadministratoren konnen geléschte Probleme wiederherstellen. So machen
Sie das Loschen eines Problems rdckgangig:

1. Wahlen Sie auf der FootPrints-Startseite aus der Dropdown-Liste ,Anzeige” die Option
.Geloscht” aus. Alle geléschten Probleme werden angezeigt.

2. Klicken Sie auf ,Bearbeiten”, wenn Sie das Léschen des Problems rickgangig machen
mochten.

3. Klicken Sie oben auf der Seite auf das Symbol ,Wiederherstellen”. Eine neue Seite mit
Hinweisen zur Statusanderung wird angezeigt.

4. Andern Sie den Status, und klicken Sie auf ,Weiter”. Der Status wurde geandert, und
das Problem ist wieder Teil des Projekts.
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Umwandeln von normalen Probleme in Kurzprobleme

Kurzprobleme sind Vorlagen, die vorgefertigte Informationen Uber haufig auftretende
Kundenprobleme enthalten, z. B. ,Kennwort zurticksetzen”, ,Serviceanfrage” usw. Beispielsweise
liegt die Kurzproblem-Vorlage fur ,Zurlcksetzen des Kennworts” bereits ausgefullt mit einer
Problembeschreibung vor, die jeweiligen Problemkategorien sind bereits mit ,Netzwerk" und
LZurucksetzen des Kennworts” ausgefullt, und als Status ist moglicherweise bereits ,Geschlossen”
angegeben. Der Agent muss lediglich die Kontaktdaten des Benutzers eintragen, um das Problem
zu Ubermitteln. Der Projektadministrator kann eine unbegrenzte Zahl an Vorlagen erstellen, die
allen Agents uber die FootPrints-Symbolleiste zur Verfigung stehen.

Master-Kurzproblemvorlagen sind Kurzproblemvorlagen, denen Vorlagen mit Unteraufgaben
zugeordnet sind.

Sobald eine Kurzproblemvorlage oder eine Master-Kurzproblemvorlage erstellt wurde, wird beim
Erstellen oder Bearbeiten von Problemen ein Dropdown-Feld oberhalb des Titelfelds angezeigt.
Der Agent kann dadurch das Problem in ein Kurzproblem oder ein Master-Kurzproblem
umwandeln. Wenn das normale Problem in ein Master-Kurzproblem umgewandelt wird,
werden alle damit verbundenen Unteraufgaben gleichzeitig erstellt.

So wandeln Sie ein Problem in ein Kurzproblem um:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Problem erstellen” oder ,Problem bearbeiten” im Feld
+Ausgewahlte Vorlage verwenden” eine Kurzproblemvorlage aus. Die Seite wird aktualisiert,
und die Felder werden mit den vordefinierten Kurzprobleminformationen ausgefullt.

2. Setzen Sie die Bearbeitung des Problems wie ublich fort.

Kopieren von Problemen

Durch Kopieren kénnen Sie die Informationen von einem bestehenden Problem in ein neues
Problem ubertragen, das dann mit dem ursprunglichen Problem verknupft werden kann. Diese
Funktion ist in zahlreichen Situationen auf3erst nutzlich:

o Ein geschlossenes Problem muss wieder gedffnet werden, aber aus Verwaltungszwecken
muss ein neues Problem erstellt werden.

e Ein neues Problem muss erstellt werden, das dem bestehenden Problem sehr ahnlich ist.
o Ein Problem muss in einen anderen Arbeitsbereich verschoben oder kopiert werden.
e Ein neues Problem muss mit einem bestehenden Problem verknupft werden.

Wenn Sie ein Problem kopieren oder verschieben mochten, rufen Sie die Seite ,Details” des
Problems auf und klicken Sie dann auf ,Kopieren/Verschieben”. Folgende Optionen stehen zur
Verfugung:

o Problem in diesen Arbeitsbereich kopieren
o Arbeitsbereichubergreifendes Kopieren/Verschieben
» Kopieren eines Problems in einen anderen Arbeitsbereich

Machen Sie sich mit den Kopiereinschrankungen vertraut, bevor Sie Probleme kopieren oder
verschieben.

Kopieren eines Problems innerhalb eines Projekts
1. Klicken Sie auf der Seite ,Details” auf ,Kopieren/Verschieben”.
2. Klicken Sie auf ,In dieses Projekt kopieren” und dann auf ,Weiter”.

3. Die Seite ,Problem erstellen” wird angezeigt. Die neue Seite enthalt bereits
die Informationen zum entsprechenden Problem.
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4.  Aktivieren Sie ggf. das Kontrollkastchen, um das neue Problem mit dem entsprechenden
Problem zu verknupfen (das Kontrollkastchen ist in der Standardeinstellung aktiviert).

5. Bearbeiten Sie ggf. das neue Problem (dies wirkt sich nicht auf das ursprungliche
Problem aus).

6. Klicken Sie zum Registrieren des neuen Problems auf ,Speichern”.

7. Wenn das Link-Kontrollkastchen aktiviert war, wird der Link zum ursprunglichen Problem
im neuen Problem angezeigt. Dieser Link wird nur internen Benutzern angezeigt, damit
Kunden nicht dem Link zu einem Problem folgen kénnen, zu dessen Anzeige sie nicht
berechtigt sind.

Arbeitsbereichuibergreifendes Kopieren/Verschieben

Probleme konnen zwischen Arbeitsbereichen kopiert oder verschoben werden. Bei mehreren
Arbeitsbereichen konnen Sie so Probleme zwischen Arbeitsbereichen eskalieren. Angenommen,
Sie haben beispielsweise die folgenden zwei Arbeitsbereiche: ,Help Desk” und ,Entwicklung”.
Wenn ein Problem im Arbeitsbereich ,Help Desk” an das Entwicklungsteam weitergegeben
werden muss, kann der Help Desk-Bearbeiter das Problem in den Arbeitsbereich ,Entwicklung”
verschieben und es den gewunschten Entwicklern zuweisen.

Kopieren eines Problems in einen anderen Arbeitsbereich

So kopieren Sie ein Problem zwischen Arbeitsbereichen:

1. Rufen Sie die Seite ,Details” des Problems auf.

2. Klicken Sie auf ,Kopieren/Verschieben”. Eine andere Symbolleiste wird angezeigt.

3. Wahlen Sie ,Arbeitsbereichubergreifendes Kopieren” aus. Eine neue Seite wird
angezeigt.

4. Wahlen Sie einen Zielarbeitsbereich aus der Liste aus. Die Liste enthalt alle aktiven
Arbeitsbereiche in FootPrints.

5. Aktivieren Sie, wenn Sie die Probleme verknupfen méchten, das Kontrollkastchen
zum Erstellen eines dynamischen Links zwischen dem neuen und dem
ursprunglichen Problem.

6. Klicken Sie auf ,OK". Die Seite ,Problem in einen anderen Arbeitsbereich kopieren”
wird angezeigt.

7. Wahlen Sie den Bearbeiter aus, dem Sie dieses Problem im neuen Arbeitsbereich
zuweisen mochten. Sie kdnnen sich selbst auf das CC: setzen.

8. Klicken Sie auf ,OK". Eine neue Seite wird angezeigt.

9. Arbeitsbereichsfelder im aktuellen Arbeitsbereich, die mit den Feldern im
Zielarbeitsbereich nicht tbereinstimmen, werden angezeigt. Zum Anfuagen der
Daten dieser Felder an die Beschreibung aktivieren Sie das Optionsfeld ,Anfugen”.
Wenn Sie die Daten ignorieren mochten, aktivieren Sie das Optionsfeld ,Verwerfen”.
Dies wirkt sich nicht auf die Felddaten des ursprunglichen Problems aus.

10. Klicken Sie auf ,OK", um das arbeitsbereichubergreifende Kopieren abzuschlie3en.

Alle Probleme, die durch manuelles Kopieren oder arbeitsbereichUbergreifende Eskalation
verknupft sind, werden aktualisiert, wenn das Problem in einem Arbeitsbereich aktualisiert wird.
Wenn das neue Problem aktualisiert wird, werden auch die allgemeinen Felder im urspringlichen
Problem aktualisiert, z. B. ,Beschreibung”, ,Titel”, ,Prioritat” usw. Wenn das ursprungliche Problem
aktualisiert wird, werden die gleichen Anderungen am neuen Problem vorgenommen. Die
Regeln fur diesen Ablauf konnen vom Arbeitsbereichsadministrator angepasst werden.
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Verschieben eines Problems in ein anderes Projekt_

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Startseite auf die Problemnummer, um auf die Seite
.Details” des Problems aufzurufen.

2. Klicken Sie auf der Seite ,Details” auf ,Kopieren/Verschieben”. Wenn Sie das Problem in
das Zielprojekt verschieben und im aktuellen Problem schlieBen méchten, klicken Sie
auf In ein anderes Projekt verschieben”. Eine neue Seite wird angezeigt.

3.  Wahlen Sie ein Zielprojekt aus der Liste aus. Die Liste enthalt alle aktiven
Arbeitsbereiche in FootPrints.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”. Die Seite ,Problem in ein anderes Projekt verschieben” wird
angezeigt.

5. Eine Liste der Projektmitglieder des Zielprojekts wird angezeigt. Wahlen Sie einen
oder mehrere Beauftragte aus, indem Sie die Namen markieren und die STRG-Taste
gedruckt halten, und klicken Sie dann auf ,Weiter”. Die ausgewahlten Benutzer
werden dem Problem im neuen Projekt zugewiesen. Dies wirkt sich nicht auf
die Beauftragten des Problems im ursprunglichen Projekt aus. Sie kbnnen auch
festlegen, per E-Mail iber Anderungen am neuen Problem informiert zu werden.

6. Klicken Sie auf ,Weiter”. Eine neue Seite wird angezeigt.

7.  Alle Projektfelder im aktuellen Projekt, die mit den Feldern im Zielprojekt nicht
ubereinstimmen, werden angezeigt. Zum Anfugen der Daten dieser Felder an
die Beschreibung aktivieren Sie das Optionsfeld ,Anfugen”. Wenn Sie die Daten
ignorieren moéchten, aktivieren Sie das Optionsfeld ,Verwerfen™.

8. Klicken Sie auf ,Weiter “. Das Verschieben ist abgeschlossen.

HINWEIS
CGs, die zur E-Mail-Benachrichtigung eingerichtet wurden, gehen verloren, wenn ein Problem
kopiert oder projektubergreifend verschoben wird.

Einschrankungen beim Kopieren

FootPrints unterstutzt Typen erweiterter Probleme. Fur diese Problemtypen sind spezielle
Eigenschaften vorhanden, und es gelten daher besondere Regeln und Einschrankungen:

o Informationen zu Einschrankungen in Bezug auf ,Allgemeine Probleme” finden Sie unter
Einschrdankungen von allgemeinen Problemen.

o Informationen zu Einschrankungen in Bezug auf Master-Probleme/Unteraufgaben finden
Sie unter Einschrankungen von Master-Problemen und Unteraufgaben.

Verknupfen von Problemen

Neben der Problemverknupfung durch Kopieren eines Problems, Erstellen einer Beziehung von
Master-Problem/Unteraufgabe oder durch GlobalLinks kénnen Probleme auch direkt miteinander
verknUpft werden. Dies kann durch einen statischen Link erfolgen, bei dem Anderungen an
einem Problem sich nicht auf die Daten in einem anderen Problem auswirken, oder durch einen
dynamischen Link, wobei die Anderungen an einem Problem im anderen ebenso angezeigt
werden. Probleme kédnnen innerhalb eines Arbeitsbereichs oder arbeitsbereichtubergreifend
verknupft werden.

HINWEIS
In den Arbeitsbereichsregeln Issue workflow sind die Felder festgelegt, die bei dynamischen Links
aktualisiert werden.
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So verknupfen Sie Probleme:

1.

Ermitteln Sie vor dem Erstellen des Links die Problemnummer des zweiten Problems, zu dem
die Verknupfung erstellt werden soll.

Offnen Sie im ersten Problem die Seite , Details”.

Klicken Sie oben auf der Seite auf das Symbol ,Link”. Das Fenster ,Link zu vorh.
Problem/Losung erstellen” wird angezeigt.

Wahlen Sie aus der Arbeitsbereichs-Dropdown-Liste den Arbeitsbereich aus, in dem sich das
Problem befindet, zu dem die Verknupfung erstellt werden soll.

Geben Sie die Problemnummer des Problems ein, zu dem Sie die Verknupfung erstellen
maochten.

Aktivieren Sie das Optionsfeld fur den entsprechenden Linktyp (statisch oder dynamisch).

Klicken Sie auf ,,OK". Der Link wird erstellt.

Aufheben der Verknupfung von Problemen

Die Verknupfung von Problemen (sei es durch Kopieren innerhalb eines Projekts oder in ein
anderes Projekt, durch eine Master/Unteraufgabe-Beziehung oder direkt von der Seite ,Details”
oder ,Problem bearbeiten”) kann auch wieder aufgehoben werden. Die Verkntupfung von
Problemen kann nur auf der Seite ,Details” des Problems aufgehoben werden.

So heben Sie die Verknupfung zweier Probleme auf:

1.

2.

Offnen Sie das Problem Uber die FootPrints-Startseite auf der Seite ,Details”, oder klicken
Sie auf die Option ,Details”, wenn Sie das Problem im Bearbeitungsfenster anzeigen.

Klicken Sie auf ,Verknupfung aufheben”:

Bei kopierten Problemen: Klicken Sie neben ,Verknupft mit” auf ,Verknapfung
aufheben”. Das aktuelle Problem ist nicht mehr mit dem anderen Problem verknupft.
Die Seite ,Details” wird ohne die Informationen in ,Verknupft mit” aktualisiert.

Bei Master-/Unteraufgaben: Klicken Sie auf der Seite ,Details” der Master- oder
Unteraufgabe im Abschnitt ,Zugehdrige Probleme” auf ,Verknipfung aufheben”. Das
Problem ist nicht mehr mit dem anderen Problem verknupft. Wenn ein Master-Problem
nur eine Unteraufgabe aufweist, werden beim Aufheben der Verknupfung

die besonderen Eigenschaften aus beiden Problemen entfernt. Diese Probleme werden
wieder zu normalen Problemen.

Bei allgemeinen Problemen und GlobalLinks: Klicken Sie auf der Seite ,Details” der
allgemeinen Probleme oder von GlobalLink im Abschnitt ,Zugehdrige Probleme”
auf ,Verbindung aufheben”. Das Problem ist nicht mehr mit dem anderen Problem
verknupft.

Anfragen

Anzeigen von Anfragen

Sie kdnnen auf unterschiedliche Art und Weise ermitteln, ob neue Anfragen im Arbeitsbereich
vorliegen:

Klicken Sie in der Dashboard-Komponente ,Arbeitsbereiche gesamt” auf den Link
~Anfragen”, um die entsprechende Liste anzuzeigen.

Sie kdnnen auch auf der Startseite aus dem Dropdown-Feld ,Anzeige” die Option
LAnfragen” auswahlen.
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Der Administrator kann die E-Mail-Benachrichtigungsfunktion in FootPrints so
konfiguriert haben, dass E-Mails an bestimmte Personen gesendet werden, wenn ein
Kunde eine neue Anfrage ubermittelt.

Ubernehmen von Anfragen

Wenn lhnen eine Anfrage zugewiesen wurde, wird diese auf lhrer Zuweisungsliste angezeigt. So
ubernehmen Sie eine neue Anfrage:

1.

2.
3.

7.

Offnen Sie die Seite ,Details” der Anfrage, um Naheres daruber zu erfahren.

Offnen Sie zum Ubernehmen der Anfrage die Seite ,Bearbeiten”.

Der Status lautet in der Standardeinstellung ,Offen”. Dadurch wird die Anfrage in ein
Problem umgewandelt. Sie konnen aus einer Liste von Statusoptionen einen anderen
Status auswahlen.

Bearbeiten Sie ggf. die Prioritat und die Probleminformationen, fugen Sie eine neue
Beschreibung an usw.

lhr Name wird automatisch als Beauftragter fur dieses Problem hinzugefugt. Wenn Sie
diese Einstellung andern mochten, verschieben Sie lhren Namen in das Feld
LArbeitsbereichsmitglieder” und wahlen Sie einen anderen Beauftragten aus.

Wenn Sie dem Kunden eine E-Mail-Nachricht senden mdchten, vergewissern Sie sich,
dass im Abschnitt ,E-Mail” das Kontrollkastchen ,Kontakt” aktiviert ist. Moglicherweise
wurde das Kontrollkastchen bereits durch die vom Arbeitsbereichsadministrator
festgelegten Regeln in der Standardeinstellung aktiviert.

Sobald Sie Anderungen Ubermitteln kénnen, klicken Sie auf ,Speichern”.

Die Anfrage wurde in ein Problem umgewandelt (oder ein Ticket, eine Eingabe usw., je nach dem
im System festgelegten Namen) und wird in Ihrer Zuweisungsliste angezeigt.

Ubermitteln von Problemen und Anfragen per E-Mail

Mit der Funktion ,Eingehende E-Mails" in FootPrints kbnnen Benutzer Probleme per E-Mail
ubermitteln und aktualisieren, ohne sich bei FootPrints anzumelden. Wenden Sie sich an den
FootPrints-Administrator, um weitere Informationen uber das E-Mail-Konto fur eingehende
Anfragen zu erhalten.
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Suchen und Berichten

FootPrints enthalt mehrere Optionen fur das Abfragen der Datenbank. Von der einfachen
Schlusselwortsuche bis zu mehrschichtigen Metriken mit farbigen Diagrammen kénnen in
FootPrints ohne zuséatzlichen Programmieraufwand nahezu alle Datenformate in Berichte
einflieRen, um Aktivitaten, Trends und Statistiken in der Webschnittstelle von FootPrints zu
analysieren. Bewerten Sie die Ressourcenverteilung lhres Teams, uberprufen Sie Aktivitaten und
Kapazitatsstufen, und erstellen Sie Informationen zur Zeiterfassung und zu Stundensatzen fur
Ruckbelastungen und Fakturierung. Anhand der Berichtdaten kénnen Sie Anderungen im
Mitarbeiterstab begrunden. Typisieren Sie Probleme, die einzelnen Mitarbeitern zugeordnet
werden kédnnen, und setzen Sie Ihre Mitarbeiterressourcen optimal ein.

Weitere Themen dieses Kapitels:
e Suchvorgéange
«  Uber die Suche: Eine Einfihrung zum Thema Suchvorgéange

e Schnellsuche: Uberall im Hauptbereich von FootPrints verfuigbar. Sie kdnnen nach
Schlusselwort oder Problemnummer suchen.

e Integrierte Warteschlangen: In FootPrints verfugbare Startseiten-Warteschlangen.

o  Erweiterte Suche: Zum Ausfuhren einer komplexen Suche uber alle Felder und
Kriterien.

»  Gespeicherte Suchvorgange: Sie konnen erweiterte Suchkriterien speichern, um
Warteschlangen zu erstellen, die dann auf der Startseite von FootPrints verfGgbar
sind.

e  Arbeitsbereichtbergreifende Suche: Zum Suchen nach Problemen, die Kriterien far
mehrere Arbeitsbereiche erfullen.

« Berichte
«  Uber Berichte: Eine Einfihrung zum Thema Berichte.

o Einzelner Problembericht: Dieser ist auf der Detailseite eines Problems verfugbar. Dort
wird eine druckbare Seite angezeigt.

o  Kurzbericht: Zum Erstellen eines Problemberichts zur Anzeige auf der Startseite mit
Hilfe des Dialogfelds ,Schnelle Aktion”

»  Benutzerdefinierte Berichte: Zum Erstellen von Berichten mit benutzerdefinierten
Kriterien und Formatierungsoptionen, einschlie3lich Grafiken und mehrschichtigen
Metriken.

o  Speichern und Drucken von Berichtdaten: Zum Anzeigen von Informationen uber das
Speichern und Drucken von Berichtdaten in einem Browser.

o  Gespeicherte Berichte: Zum Zugreifen auf Vorlagen fur benutzerdefinierte Berichte.

« Freigegebene Berichte: Zum Zugreifen auf Berichtvorlagen, die mehrere Benutzer
gemeinsam verwenden.

e Flashboard: Zum Anzeigen einer aktuellen grafischen Darstellung der Help Desk- und
Arbeitsbereichsaktivitaten.

«  Arbeitsbereichtibergreifende Berichte: Zum Erstellen benutzerdefinierter Berichte uber
mehrere Arbeitsbereiche.

o Zeiterfassungsberichte: Zum Erstellen von Zeiterfassungs- und Fakturierungsberichten.
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. Metrische Berichte: Zum Erstellen statistischer Daten und Metriken Uber den
Arbeitsbereich.

«  Executive Dashboard: Business Intelligence auf einen Blick far mehr Service Desk-Leistung.

o Berichtvorlagen: Zum Erstellen von Vorlagen fur Einzelproblemberichte zum Drucken
von Bestellungen, Arbeitsauftragen, RMAs usw.

« Automatische Berichte: Zum Planen von benutzerdefinierten Berichten, die zu einem
bestimmten Zeitpunkt automatisch erstellt und per E-Mail gesendet werden sollen.
Diese Funktion steht nur Administratoren zur Verfugung.

Uber die Suche

FootPrints enthalt mehrere Suchfunktionen, mit denen Sie spezifische Probleme in der Datenbank
lokalisieren und benutzerdefinierte Warteschlangen fur die Startseite erstellen kbnnen.

o Schnellsuche: Uberall im Hauptbereich von FootPrints verfagbar. Sie kbnnen nach
Schlusselwort, Titel oder Problemnummer suchen.

» Integrierte Warteschlangen: In FootPrints verfugbare Startseiten-Warteschlangen.
« Erweiterte Suche: Zum Ausfuhren einer komplexen Suche uber alle Felder und Kriterien.

o Saved Searches: Zum Speichern der erweiterten Suchkriterien, um Warteschlangen zu
erstellen, die auf der Startseite von FootPrints verfugbar sind.

o Cross Workspace Searching: Sie konnen in mehreren Arbeitsbereichen nach Problemen
suchen.

Schnellsuche

Die Schnellsuche befindet sich im oberen Bereich einer FootPrints-Seite. Sie ist in allen FootPrints-
Bildschirmen verfugbar (im Adressbuch wird nur das Adressbuch durchsucht).

Zur Verwendung der Schnellsuche geben Sie in das Feld ,Schnellsuche” den Suchbegriff ein,
wahlen im Dropdown-Feld das zu durchsuchende Feld aus (mithilfe des Dropdown-Pfeils) und
klicken auf die Schaltflache SUCHEN. Eine Liste aller Probleme wird angezeigt, die den
Suchkriterien entsprechen.

Schiusselwort-Suchfelder

Bei der Schltsselwortsuche werden das Titelfeld, das Beschreibungsfeld, Arbeitsbereichs-
(Problem-) und Adressbuchfelder far alle FootPrints-Datenbankversionen (SQL Server, Access,
MSDE, Oracle und MySQL) durchsucht, bis auf die FootPrints-Datenbank selbst. In der
Datenbankversion von FootPrints werden nur die Felder ,Titel” und ,Beschreibung” durchsucht.
Die Schlusselwortsuche fur die FootPrints-Datenbank kann sehr langsam sein. Deshalb kann
alternativ auch nur nach Titel gesucht werden.

Integrierte Warteschlangen

Das Dropdown-Feld auf der Startseite enthalt mehrere integrierte Warteschlangen. Nach dem
Auswahlen wird die Liste auf der Startseite mit den Ergebnissen aktualisiert. Klicken Sie zum
Aktualisieren der Liste auf ,Aktualisieren”.

HINWEIS
Auf der FootPrints-Symbolleiste kbnnen Bearbeiter unter ,Einstellungen” festlegen, welche Listen
im Hauptfenster der Startseite im Dropdown-Menu angezeigt werden sollen.

Folgende Warteschlangen sind in das System integriert:
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Eigene Zuweisungen: Die Ihnen zuletzt zugewiesenen aktiven Probleme. In der
Standardeinstellung werden sie angezeigt.

Zuweisungen des Teams: Aktive lnrem Team zugewiesene Probleme (nur wenn Sie
einem Team angehoren).

Eigene Zuweisungen und Anfragen: Aktive Probleme, die Ihnen zugewiesen wurden,
und nicht zugewiesene Anfragen von Kunden.

Eigene aktive Genehmigungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur die der Agent
Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde, sofern die
Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist. (Gilt nur fur Change Management-
Genehmiger.)

Eigene aktive Genehmigungen und Zuweisungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur die
der Bearbeiter Genehmiger ist, unabhangig davon, ob schon abgestimmt wurde, sofern
die Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist, sowie die Zuweisungen des Bearbeiters im
aktuellen Arbeitsbereich. (Gilt nur far Change Management-Genehmiger.)

Eigene Stimme erforderlich: Eine Auflistung aller Probleme, fur die der Agent
Genehmiger ist, aber noch nicht abgestimmt hat, und die Abstimmung noch nicht
abgeschlossen ist. (Gilt nur fur Change Management-Genehmiger.)

Eigene Stimme erforderlich und Zuweisungen: Eine Auflistung aller Probleme, fur die der
Bearbeiter Genehmiger ist und bei denen er noch nicht abgestimmt hat und fur die die
Abstimmung noch nicht abgeschlossen ist, sowie die Zuweisungen des Bearbeiters im
aktuellen Arbeitsbereich. (Gilt nur far Change Management-Genehmiger.)

Eigene Zuweisungen in allen Arbeitsbereichen: Aktive Probleme, die Ihnen in allen
Arbeitsbereichen zugewiesen wurden (nur wenn Sie mehreren Arbeitsbereichen
angehoéren).

Alle Probleme: Alle Probleme in der Arbeitsbereichsdatenbank (nur wenn Sie berechtigt
sind, alle Probleme im Arbeitsbereich anzuzeigen, andernfalls werden nur die Probleme
angezeigt, fur die Sie tUber Anzeigerechte verfugen).

Allgemeine Probleme: Alle allgemeinen Probleme des Arbeitsbereichs.

Geldschte Probleme: Die geldschten Probleme (nur fur Administratoren).

Anfragen: Kundenanfragen (siehe unten).

Knowledge Base: Angezeigt werden Lésungen aus der Knowledge Base.
Interne Lésungen: Angezeigt werden alle internen (eher technischen) Lésungen.
Offentliche Lésungen: Angezeigt werden alle 6ffentlichen (Endbenutzer-) Lésungen.

Offentliche Lésungen in allen Arbeitsbereichen: Angezeigt werden alle 6ffentlichen
Lésungen in allen Arbeitsbereichen, denen Sie zugewiesen sind.

Interne Lésungen in Bearbeitung: Interne Losungen, die vor dem Veroffentlichen
genehmigt werden mussen (nur wenn Sie Genehmiger sind oder die Genehmigung
einer Lésung aussteht).

Offentliche Lésungen in Bearbeitung: Offentliche Lésungen, die vor dem
Veroffentlichen genehmigt werden mussen (nur wenn Sie Genehmiger sind oder die
Genehmigung einer Lo6sung aussteht).

Erweiterte Suche

Mit der Funktion ,Erweiterte Suche” kdnnen Sie die Arbeitsbereichs-Datenbank nach einer
beliebigen Kombination aus Feldern und erweiterten Kriterien durchsuchen. FootPrints generiert
die erweiterte Suchmaske mit allen kundenspezifischen und integrierten Feldern fur jeden
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Arbeitsbereich automatisch. Ein neues, vom Arbeitsbereichsadministrator hinzugefugtes Feld
wird automatisch in die erweiterte Suchmaske aufgenommen. Umgekehrt wird ein Feld, das aus
dem Arbeitsbereich geléscht wurde, automatisch aus der erweiterten Suchmaske entfernt.

Klicken Sie zum Ausfuhren einer erweiterten Suche unter dem Dialogfeld ,Schnellsuche” auf
.Erweitert”. Diese Maske enthdlt eine Kombination aus Textfeldern, Dropdown-Feldern,
Mehrfachauswahldialogfeldern und Optionsfeldern, mit denen eine beliebige
Kriterienkombination gesucht werden kann. Jedes Feld ist ein Filter. Geben Sie nur die Kriterien
ein, nach denen Sie suchen méchten. Alle nicht zu durchsuchenden Felder sollten nicht
ausgefullt werden. In den Textfeldern durfen auch bestimmte boolesche Operatoren verwendet
werden.

Weitere Themen dieses Abschnitts:
o« Erweiterte Suchkriterien

o Erweiterte Suche - Beispiele

Erweiterte Suchkriterien

Folgende Optionen stehen sowohl in der Maske fur erweiterte Suche als auch in den Formularen
fur benutzerdefinierte Berichte, Zeiterfassungsberichte und in den Eskalations- und
Geschaftsregeln (mit geringfugigen Abweichungen) zur Verfugung:

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
kénnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden
in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die
anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

1. Registerkarte ,Problem” — Allgemeine Informationen

o Titel: Geben Sie ein Wort oder Ausdrucke ein, nach denen gesucht werden soll. Die
Booleschen Operatoren AND, OR und NODATA werden unterstutzt. Boolesche
Operatoren

« Beschreibung: Wenn ein Wort oder ein Ausdruck eingegeben wurde (oder mehrere
durch boolesche Operatoren verknupfte Wérter), werden nur Probleme ausgegeben,
deren Beschreibung dieses Wort oder diesen Ausdruck enthalt.

» Schlusselwort: Wenn ein Wort oder ein Ausdruck eingegeben wurde, werden alle
Probleme ausgegeben, die das Wort oder den Ausdruck in einem der Felder ,Titel”,
.Beschreibung” oder ,Arbeitsbereich” oder in einem Adressbuchfeld enthalten, sofern die
Volltextsuche dem Volltext-Suchverhalten bei SchlUsselwortern entspricht.

o0 Dazugehdrige Felder: Bei der Schltsselwortsuche werden das Titelfeld, das
Beschreibungsfeld, Arbeitsbereichs- (Problem-] und Adressbuchfelder fur alle
FootPrints-Datenbankversionen (SQL Server, Access, MSDE, Oracle und MySQL)
durchsucht, bis auf die FootPrints-Datenbank selbst. In der Datenbankversion von
FootPrints werden nur die Felder ,Titel” und ,Beschreibung” durchsucht.

o Dateianhange: Zum Suchen von Dateianhangen nach Namen (nicht nach Inhalt). Diese
Funktion ist in allen Versionen aulRer in der FootPrints-Datenbank verfugbar.

« Zugewiesen: Markieren Sie mindestens einen Benutzer, dessen zugewiesene Probleme
ausgegeben werden sollen. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere Benutzer
auszuwahlen. Wenn die Suche nicht auf bestimmte Beauftragte beschrankt werden soll,
darf keine Auswahl vorgenommen werden. Fur dieses Feld sind auch erweiterte
Steuerelemente verfagbar.
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HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN

Der Zugriff auf Probleme hangt von der Benutzerrolle ab. Die Zuweisungsoptionen kénnen durch
die Benutzerrolle eingeschrankt sein. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um
weitere Informationen zu erhalten.

Ubermittelt durch: Wenn ein Benutzer ausgewahilt ist, werden als Ergebnisse nur
Probleme ausgegeben, die dieser Benutzer erstellt hat.

Prioritat: Es werden nur Probleme mit den angegebenen Prioritaten ausgegeben. Wenn
Sie mehrere Prioritaten markieren mochten, halten Sie die STRG-Taste gedruckt. Wenn Sie
keine Prioritat auswahlen, werden alle Prioritaten ausgegeben.

Status: Es werden nur Probleme mit den angegebenen Status ausgegeben. In der
Standardeinstellung sind im Statusdialogfeld der Status ,Offen” und alle
benutzerdefinierten Status markiert. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere
Status auszuwahlen. Wenn Sie keinen Status auswahlen, werden alle Status ausgegeben.

2. Registerkarte ,Problem” — Probleminformationen: Die Felder in diesem Abschnitt variieren je
nach den Feldern des aktuellen Arbeitsbereichs. Sie kénnen die Suche auf beliebig viele
Felder ausweiten. Die Suchmethoden hangen vom Datentyp der Felder ab:

Textfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie ein zu suchendes Wort oder einen zu
suchenden Ausdruck (oder mehrere durch boolesche Operatoren verknupfte Worter)
ein.

Nummernfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie eine Nummer oder einen Teil einer
Nummer ein, nach der gesucht werden soll.

Dropdown- und Mehrfachauswabhlfelder: Zeigt ein Dialogfeld mit mehreren Optionen an.
Markieren Sie ggf. mindestens einen Wert, nach dem gesucht werden soll. Wenn Sie nach
Problemen suchen, bei denen dieses Feld leer ist, wahlen Sie ,Keine Daten” aus. Wenn Sie
die Suche nicht einschranken méchten, markieren Sie keinen Wert.

Datumsfelder: Zum Suchen nach einem Datum oder in einem Datumsbereich.

HINWEIS

Datum/Uhrzeit-Felder kénnen nur nach Datum, nicht nach Zeit durchsucht werden.

Andere Feldtypen: Fur E-Mail-, URL- und FTP-Felder wird ein Textfeld angezeigt. Geben
Sie das zu suchende Wort oder den zu suchenden Ausdruck ein (einschlie3lich
unvollstandiger Adressen).

3. Registerkarte ,Kontakt”

4. Registerkarte ,Erweiterte Kriterien”

Einzubeziehende Problemtypen: Geben Sie an, ob erweiterte Problemtypen,
einschlieBlich Unteraufgaben und allgemeiner Probleme, ausgegeben werden sollen.
Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

= Alle Problemtypen: Alle Problemtypen werden ausgegeben.

= Normale Probleme: Normale Probleme (nicht allgemeine oder
Masterprobleme/Unteraufgaben) werden ausgegeben.

=  Master-Probleme einbeziehen: Master-Probleme, die Unteraufgaben enthalten,
werden ausgegeben.

= Unteraufgaben einbeziehen: Unteraufgaben von Master-Problemen werden
ausgegeben.

= Allgemeine Probleme einbeziehen: Allgemeine Probleme werden ausgegeben.

= GlobalLinks einbeziehen: Alle Benutzerprobleme, die mit einem allgemeinen Problem
verknupft sind, werden ausgegeben.
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=  Gruppieren von Master-Problemen mit Unteraufgaben/allgemeinen Problemen mit
GloballLinks: Diese Option ist nur fur Berichte verfugbar. Mit diesen Optionen wird die
im Bericht ausgewahlte Sortierreihenfolge aufier Kraft gesetzt.

Datum: Wenn Datumsangaben vorhanden sind, werden nur Probleme aus diesem
Zeitraum ausgegeben.

HINWEIS

Sie mussen sich mit relativen Zeitraumen und dem Begriff der Alterung vertraut machen, um
moglichst genaue Informationen zu erhalten, da insbesondere die Such- und Berichtfunktionen in
FootPrints auf denselben Kriterien beruhen. Wenn Sie Probleme fur ,die letzten drei Monate”
suchen sollen und das aktuelle Datum der 15. Mai ist, so erfolgt die Suche oder Berichterstellung
fur den Zeitraum vom 15. Februar bis zum 14. Mai. Folglich wird das aktuelle Datum nicht
einbezogen, sondern die drei Monate davor. Dadurch soll sichergestellt werden, dass Berichte
und Suchvorgange konsistente Ergebnisse liefern. Wenn das aktuelle Datum einbezogen wurde,
kame es je nach Tageszeit, zu der der Bericht oder die Suche ausgefuhrt wurden, zu
Abweichungen.

Uhrzeit: Geben Sie die Uhrzeit im 24-Stunden-Format an, zu der das Problem erstellt oder
zuletzt geandert wurde. Diese Option ist nur fur Berichte verfugbar.

Alter: Es werden Probleme ausgegeben, die im angegebenen Zeitraum erstellt wurden.
Es kbnnen Tage und Stunden angegeben werden. Folgende Modifizierer kbnnen
verwendet werden: ,GréRer als”, Kleiner als”, ,Gleich”, ,GroRBer oder gleich”, ,Kleiner oder
gleich” und ,Ungleich”. Wenn z. B. Probleme ausgegeben werden sollen, die alter als ein
Tag sind, wahlen Sie ,GroRer als” aus, und geben Sie fur ,Tage” eine , 1" ein.

HINWEIS

Das Alter bezieht sich immer auf das 24-Stunden-Format in einer 7-Tage-Woche und nicht auf
den Arbeitsbereichskalender.

Nur Problemnummern einbeziehen: Schrankt die Suche auf den angegebenen Bereich
von Problemnummern ein.

Erweiterte Optionen far Datum/Uhrzeit: Die folgenden Optionen fur nicht zu
berucksichtigende Zeiten werden bei der Berechnung von ,Zeit bis zum SchlieRen” und
LAlter” (nur in Berichten verfugbar) verwendet:

= Zeiten auBerhalb des Arbeitsbereichskalenders ausschlieBen: Bei den Berechnungen
werden Zeiten auBBerhalb des Arbeitsbereichskalenders nicht berucksichtigt.

= Zeiten mit folgenden Status ausschliefen: Wahlen Sie mindestens einen Status (.In
Bearbeitung”, ,Auf Kundenantwort wartend” usw.) aus, fur den die Zeit nicht in die
Berechnung von ,Zeit bis zum SchlieBen” und ,Alter” einflie3en soll.

HINWEIS

Die Zeitberechnungen beziehen sich immer auf die Zeitzone des Server-Standorts.

Suchergebnisse sortieren nach: Sortiert die ausgegebenen Probleme nach dem
angegebenen Feld in absteigender (neueste oder hochste zuerst) oder aufsteigender
(alteste oder niedrigste zuerst) Reihenfolge. In der Standardeinstellung sind die
ausgegebenen Probleme absteigend nach Problemnummern sortiert. Die
Voreinstellungen werden dadurch auBBer Kraft gesetzt.

GrofR-/Kleinschreibung bei Titel, Beschreibung usw. [nur FootPrints-Datenbankversion):
Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die Grof3-/Kleinschreibung fur die Suche zu
aktivieren. In der Standardeinstellung ist die GroB3-/Kleinschreibung bei der Suche
aktiviert. In den SQL/Access-Versionen von FootPrints ist die Grof3-/Kleinschreibung
immer deaktiviert.

Regulare Ausdrucke verwenden (nur FootPrints-Datenbankversion): Beim Durchsuchen
aller Textfelder, einschlieBlich Titel, Beschreibung und aller benutzerdefinierten Textfelder,
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kénnen regulare Ausdrucke verwendet werden. Klicken Sie auf den Link, um
Anweisungen zum Verwenden regularer Ausdrucke zu erhalten. Diese Funktion ist in
den SQL/Access-Versionen nicht verfugbar. Dort werden boolesche Operatoren
unterstatzt.

e Und/Oder: Bei ,Und” mussen die Probleme allen oben ausgewahlten Kriterien
entsprechen (Standardeinstellung). Bei ,Oder” muss nur ein Kriterium erfullt sein.

5. Registerkarte ,Speichern/Ausfuhren®: Zum Speichern der Suchkriterien als Warteschlange.
Wahlen Sie ,Persénlich” aus, um die Suche als eigene Suche zu speichern. Wahlen Sie
~Gemeinsam/Intern” aus, um die Suche mit anderen internen FootPrints-Benutzern
gemeinsam zu nutzen. ,Gemeinsam/Offentlich” ist nur fUr Berichte verfugbar, um allen
Benutzern (auch Kunden) Zugriff auf den Bericht zu gewahren. (Der Bericht enthalt nur
Daten, die dem Benutzer angezeigt werden durfen.) Gespeicherte Suchvorgange werden als
Warteschlangen im Dropdown-Feld auf der Startseite angezeigt.

Wenn Sie in einem Textfeld, egal in welchem Abschnitt, das Prozentzeichen (%) eingeben,
werden alle Probleme ausgegeben, die in diesem Feld Daten aufweisen.

Sobald Sie das Ausfullen der Maske abgeschlossen haben, verwenden Sie die Registerkarte
LSpeichern/Ausfuhren”, um die Suche zu starten. Auf der Startseite wird eine Trefferliste
angezeigt. Wenn fur die Suche ein Name eingegeben wurde, wird dieser als Warteschlange im
Dropdown-Feld angezeigt.

Erweiterte Suche — Beispiele

Bei der folgenden Suche werden alle aktiven Probleme ausgegeben, die der Benutzerin Jill Smith
zugewiesen sind und denen die Prioritat ,Dringend” oder ,Hoch” zugewiesen ist.

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste unter der Uberschrift ,Suchen” auf ,Erweitert”.
2. Markieren Sie unter ,Zugewiesen” den Namen ,Jill Smith”.

3. Aktivieren Sie unter ,Prioritat” die Optionen ,Dringend” und ,Hoch”. (Halten Sie die STRG-
Taste gedruckt.)

4. Aktivieren Sie unter Status die Optionen ,Offen”, ,Mehr Info n6étig” und ,In Bearbeitung”.

Geben Sie zum Speichern dieser Suche einen Namen ein, z. B. ,Meine dringendsten
Probleme”.

6. Klicken Sie auf ,OK".

FootPrints gibt eine Liste der Probleme aus, die den obigen Kriterien entsprechen.

Gespeicherte Suchen

Mit der Funktion ,Gespeicherte Suchvorgange” konnen haufig verwendete Suchkriterien unter einem
Namen gespeichert und Warteschlangen oder ,wichtige Listen” erstellt werden. Nach dem Ausfuhren
einer gespeicherten Suche werden stets die neuesten Daten des aktuellen Arbeitsbereichs
ausgegeben. Gespeicherte Suchvorgange stehen auf der Startseite in einem Dropdown-Menu und
auf der FootPrints-Symbolleiste zur Verfugung. Weitere Informationen zum Erstellen von
gespeicherten Suchvorgangen finden Sie im vorhergehenden Thema zur erweiterten Suche.

Es gibt zwei Arten von gespeicherten Suchvorgangen:

» Eigene Suchvorgénge: Eigene gespeicherte Suchvorgange werden nur lhnen angezeigt
und kénnen uber die Dropdown-Liste ,Anzeige” auf der Startseite oder die Verknupfung
~Erweiterte Suche” abgerufen werden. Sie kbnnen eigene Warteschlangen erstellen far
lhre eigenen Zuweisungen unterschiedlichen Typs, uberfallige Probleme, Zuweisungen,
die in der kommenden Woche fallig werden, ein Folgedatum fur heute usw. Alle
Agenten haben die Méglichkeit eigene Suchvorgénge zu erstellen und zu speichern.
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e Gemeinsame Suchvorgange: Gemeinsame Suchvorgange werden im Dropdown-Menu
far alle Bearbeiter und Administratoren im aktuellen Arbeitsbereich angezeigt. Dies ist
nutzlich, um gemeinsame Warteschlangen fur unterschiedliche Gruppen, Abteilungen,
Standorte, Problemtypen usw. zu erstellen. Gemeinsame Suchvorgange kénnen nur von
Benutzern mit den entsprechenden Berechtigungen angezeigt, bearbeitet oder geléscht
werden.

Verwenden gespeicherter Suchvorgange

Sie kdnnen eine gespeicherte Suche ausfuhren, bearbeiten oder 16schen, indem Sie mit der Maus
uber die Verknupfung ,Erweiterte Suche” fahren und anschliefend im Menu auf ,Gespeicherte
Suchen” klicken.

So fuhren Sie eine gespeicherte Suche aus:

1.

Fahren Sie mit der Maus uber die Verknupfung ,Erweiterte Suche” und klicken Sie im
angezeigten Menu auf ,Gespeicherte Suchen™.

Wahlen Sie den gewunschten Suchvorgang, den Sie ausfuhren méchten, aus der Dropdown-
Liste ,Eigene Suchvorgange” oder ,Gemeinsame Suchvorgange” aus.

Aktivieren Sie das Optionsfeld far ,Ausfuhren” (Standardeinstellung).

Klicken Sie auf OK. Die Ergebnisse der Suche werden im Hauptbereich des Browsers
angezeigt.

So bearbeiten Sie eine zuvor gespeicherte Suche:

1.

Fahren Sie mit der Maus uber die Verknupfung ,Erweiterte Suche” und klicken Sie im
angezeigten Menu auf ,Gespeicherte Suchen”.

Wahlen Sie den gewunschten Suchvorgang, den Sie bearbeiten mdéchten, aus der
Dropdown-Liste ,Eigene Suchvorgange” oder ,Gemeinsame Suchvorgange” aus.

Aktivieren Sie das Optionsfeld fur ,Bearbeiten™.

Klicken Sie auf OK. Die Seite ,Erweiterte Suche” wird angezeigt. Die Suchmaske ist bereits mit
den Suchkriterien der gespeicherten Suche gefulit.

Nehmen Sie ggf. Anderungen vor.

Wenn Sie die neuen Suchkriterien unter dem alten Namen speichern mochten, lassen Sie den
Namen im Feld ,Speichern unter” unverandert. Wenn Sie sie dagegen als neue Suche
speichern mochten, andern Sie den Namen entsprechend.

Klicken Sie nach Abschluss des Vorgangs auf ,,OK". Die Ergebnisse der geanderten Suche
werden im Hauptbereich des Browsers angezeigt.

So léschen Sie eine zuvor gespeicherte Suche:

1.

Fahren Sie mit der Maus uber die Verknupfung ,Erweiterte Suche” und klicken Sie im
angezeigten Menu auf ,Gespeicherte Suchen”.

Wahlen Sie den gewunschten Suchvorgang, den Sie I6schen modchten, aus der Dropdown-
Liste ,Eigene Suchvorgange” oder ,Gemeinsame Suchvorgange” aus.

Aktivieren Sie das Optionsfeld far ,Léschen”.

Klicken Sie auf ,OK". Die gespeicherte Suche wird geldscht.
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Arbeitsbereichubergreifendes Suchen

Jeder FootPrints-Arbeitsbereich befindet sich in einer eigenen Teildatenbank. Jeder
Arbeitsbereich enthalt eigene Felder, Benutzer und Optionen. Sie kbnnen in mehreren
Arbeitsbereichen Mitglied sein. Wenn Sie in mehreren Arbeitsbereichen Mitglied sind und dies fur
Ihre Rolle zulassig ist, kbnnen Sie Probleme anzeigen, fur die die Suchkriterien mehrerer
Arbeitsbereiche erfullt sind.

HINWEIS
Bei Personen, die in einem Arbeitsbereich Bearbeiter und in einem anderen Kunde sind, sind
arbeitsbereichubergreifende Suchen nicht méglich. Wenn ein Agent eine arbeitsbereich-
ubergreifende Suche ausfuhrt, erhalt er keine Ergebnisse aus dem Arbeitsbereich, in dem er
Kunde ist.

Einige Merkmale arbeitsbereichubergreifender Suchvorgange:

e Sie kbnnen nur Felder durchsuchen, die in allen ausgewahiten Arbeitsbereichen
vorhanden sind.

» Sie kbnnen nur nach Feldern sortieren, die in allen ausgewahlten Arbeitsbereichen
vorhanden sind.

» Sie konnen in jedem beliebigen Arbeitsbereich jedes beliebige Feld auswahlen, sofern der
Feldtyp in allen Arbeitsbereichen identisch ist.

o Das Dialogfeld ,Schnelle Aktion” wird angezeigt.

o Die Anzeigetafel ,Arbeitsbereiche gesamt” und die Liste allgemeiner Probleme werden
ausgeblendet.

» Die Probleme des Standard-Arbeitsbereichs werden immer zuerst aufgelistet, danach
folgen die anderen Probleme nach Arbeitsbereichsnummern aufsteigend sortiert.

« Wenn Sie die Details eines Problems aus einem anderen Arbeitsbereich aufrufen, wird
dieser Arbeitsbereich angezeigt.

o Arbeitsbereichubergreifende Suchvorgange kénnen als eigene oder als gemeinsame
Suchvorgange gespeichert werden.

» Angezeigt werden nur gemeinsame Suchvorgange, die sich auf Arbeitsbereiche
beziehen, in denen Sie Mitglied sind. Es kann also zwei gemeinsame Suchvorgange
desselben Namens geben, die von verschiedenen Agents gespeichert wurden. FootPrints
fugt fur Bearbeiter, die auf alle einbezogenen Arbeitsbereiche zugreifen kénnen, zur
besseren Unterscheidung dem Namen eines der beiden Suchvorgange eine 2 an.

o Bei Personen, die in einem Arbeitsbereich Bearbeiter und in einem anderen Kunde sind,
sind arbeitsbereichubergreifende Suchen nicht moglich. Wenn ein Bearbeiter eine
arbeitsbereichubergreifende Suche ausfuhrt, erhalt er keine Ergebnisse aus dem
Arbeitsbereich, in dem er Kunde ist.

Erstellen einer arbeitsbereichtbergreifenden Suche

1. Fahren Sie mit der Maus uber die Verknupfung ,Erweiterte Suche” und klicken Sie im
angezeigten Menu auf ,Arbeitsbereichubergreifend”.

2. Einbezogene Arbeitsbereiche: Markieren Sie die in die Suche einzubeziehenden
Arbeitsbereiche. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere Arbeitsbereiche
auszuwahlen. Klicken Sie nach Abschluss des Vorgangs auf ,,OK". Die Seite ,Suchkriterien”
wird angezeigt.

3. Kriterien: Arbeitsbereichtbergreifende Suchvorgange kénnen integrierte Felder enthalten,
z. B. Titel”, ,Beschreibung”, ,Status”, ,Prioritat” usw. Erganzende Informationen zum Angeben
von Suchkriterien finden Sie unter Erweiterte Suchkriterien.
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4. Sie konnen die Suche fur den eigenen Gebrauch oder als gemeinsame Suche fur die
gemeinsame Nutzung mit anderen Bearbeitern des Arbeitsbereichs speichern.

5. Nachdem Sie die Eingabe der Suchkriterien abgeschlossen haben, klicken Sie auf ,,OK".

6. Die Ergebnisse der Suche werden im Hauptbereich angezeigt, wobei die Probleme nach
Arbeitsbereich jeweils unter dem Namen des Arbeitsbereichs geordnet sind.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Suchvorgange kénnen aufgrund des Benutzerprofils eingeschrankt sein. Die
arbeitsbereichubergreifende Suche ist nicht verfugbar, wenn Ihnen aufgrund lhrer Rolle der
Zugriff verweigert wird. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere
Informationen zu erhalten.

Uber Berichte

FootPrints enthalt verschiedene Berichtoptionen. Von der einfachen Schltsselwortsuche bis zu
mehrschichtigen Metriken mit farbigen Diagrammen kénnen in FootPrints ohne zusatzlichen
Programmieraufwand nahezu alle Datenformate in Berichte einflieRen, um Aktivitaten, Trends
und Statistiken in der Webschnittstelle von FootPrints zu analysieren. Anhand der Berichtdaten
kénnen Sie die Ressourcenverteilung Ihres Teams bewerten, Aktivitaten und Kapazitatsstufen
Uberprufen sowie Informationen zur Zeiterfassung und zu Stundensatzen fur Ruckbelastungen
und Fakturierung erstellen. Anhand der Berichtdaten kénnen Sie Anderungen im Mitarbeiterstab
begrunden. Typisieren Sie Probleme, die einzelnen Mitarbeitern zugeordnet werden kénnen, und
setzen Sie lhre Mitarbeiterressourcen optimal ein.

Einzelner Problembericht

Diese Option wird auf der Detailseite eines Problems angezeigt. Klicken Sie auf der Detailseite auf
.Bericht”, um einen druckbaren Bericht des Problems anzuzeigen. Im Bericht werden nur Felder
berucksichtigt, die Daten enthalten. Dieser Bericht ist hilfreich, wenn Sie Problemdetails schnell
drucken mussen. Um einen Einzelproblembericht anzuzeigen, klicken Sie auf die Schaltflache
.Bericht” auf der Detailseite des Problems, wahlen Sie ein Berichtsformat aus der Dropdown-Liste
aus und klicken Sie anschlieBend auf ,OK".

Ein Einzelproblembericht bietet folgende weitere Funktionen:

o Master-Problemberichte enthalten eine Liste aller Unteraufgaben. Allgemeine Probleme
enthalten eine Liste aller GlobalLinks.

» Wenn mindestens eine Berichtvorlage konfiguriert ist, steht eine Option zur Formatierung
des Berichts nach einer der Vorlagen zur Verfugung.

o Der Einzelproblembericht kann im Browser gedruckt oder als HTML-Datei gespeichert
werden.

Kurzbericht

Mit dieser Funktion konnen Sie einen Kurzbericht uber Probleme erstellen. Sie ist auf der Startseite
und in den Suchergebnissen verfugbar. Dadurch kénnen Sie einen Bericht tber auf der Startseite
angezeigte Probleme erstellen und mussen dazu keinen benutzerdefinierten Bericht erstellen.

So erstellen Sie einen Kurzbericht:

1. Wahlen Sie auf der FootPrints-Startseite im Dialogfeld ,Schnelle Aktion” die fur den Bericht
vorgesehenen Probleme aus.

2. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Alle”, um alle Probleme auf der Startseite auszuwahlen.
Wahlen Sie im Dropdown-Menu uber den Kontrollkastchen die Option ,Bericht” aus.

4. Wahlen Sie aus der Dropdownliste ein Berichtsformat aus.

78



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

5. Klicken Sie auf ,OK".

6. Ein neues Browserfenster mit den Berichtergebnissen wird gedffnet. Es kann direkt im
Browser gedruckt oder gespeichert werden.

7.  Wenn mindestens eine Berichtvorlage konfiguriert ist, steht eine Option zur Formatierung des
Berichts nach einer der Vorlagen zur VerflUgung. Wenn eine benutzerdefinierte
Berichtvorlage verwendet wird, wird jedes einzelne ausgewahlite Problem zum Drucken in
einem eigenen Fenster angezeigt. Wenn das Kontrollkastchen ,Ubersicht” aktiviert ist,
werden alle Probleme in einem Fenster angezeigt.

Benutzerdefinierte Berichte

Mit der Funktion ,Benutzerdefinierte Berichte” kdbnnen Berichtvorlagen mit beliebigen Kriterien
und vielen Formatierungsoptionen erstellt werden. Zu den Formatierungsoptionen gehoren
Uberschriften, Spalten, Sortierung und farbige Diagramme. AuRRerdem kénnen ein- und
zweischichtige Metriken auf der Grundlage beliebiger Felder hinzugefugt werden. Berichte
kénnen ferner in andere Anwendungen (z. B. Excel) exportiert und nach einem Zeitplan
regelmaBig ausgefuhrt werden.

Berichtoptionen

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
kénnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden
in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die
anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

Zum Erstellen eines benutzerdefinierten Berichts klicken Sie in der FootPrints-Symbolleiste auf
Berichte | Neuer Bericht. Der Assistent fur benutzerdefinierte Berichte wird angezeigt:

1. Schritt 1: Format: Wahlen Sie eines der folgenden Berichtformate aus:

o Spalten: Die Problemdaten werden in Spalten dargestelit. Pro Zeile wird ein Problem
angezeigt. Spalten kénnen in allen verfugbaren Feldern markiert werden.

o Aufbereitet: Jedes Problem wird in einer eigenen Minitabelle angezeigt. Mit
Zeilenumbrachen kdnnen Daten in mehrere Zeilen aufgeteilt werden, um z. B. der
Beschreibung eine eigene Zeile zuzuweisen. Dieses Format ist nutzlich, um Berichte mit
vielen Feldern zu drucken.

o Metriken und Grafiken: Zum Erstellen von benutzerdefinierten Metriken und grafischen
Darstellungen von Zahlwerten, Durchschnittswerten und Summen beliebiger Felder. Ein-
und zweischichtige Metriken werden unterstutzt. Zu den Ausgabeoptionen gehoren
Tabelle, Balken- und Kreisdiagramm.

o Export: Zum Exportieren der Daten in eine Textdatei, die auf dem lokalen Computer
gespeichert werden kann. In diesem Format kébnnen Sie FootPrints-Daten in eine
Tabellenkalkulation oder eine andere Anwendung ubernehmen.

o Metriken aufnehmen: Spalten und aufbereitete Berichte kbnnen auch metrische
Diagramme und Grafiken enthalten. Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um Metriken
in einen Spalten- oder aufbereiteten Bericht aufzunehmen. (Fur die Export-Option nicht
verfugbar.)

2. Klicken Sie auf ,OK", um die anderen Berichtoptionen anzuzeigen. Die Schritte auf der
folgenden Seite hangen davon ab, welches Berichtformat im ersten Schritt ausgewahlt
wurde.
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3. Schritt 2: Uberschrift: Zum Festlegen des Inhalts der Uberschrift am Kopf des Berichts. Dieser

Schritt ist fur alle Formate auBer ,Export” verfugbar. Folgende Optionen stehen zur
Verfugung:

o Titel: Dieser steht uber dem Bericht.

o Datum: Das Datum der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

o Zeit: Die Uhrzeit der Ausfuhrung (wird bei jeder AusfuUhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

« Arbeitsbereichsname: Der Name des Arbeitsbereichs.

» Logo: Das im aktuellen Arbeitsbereich angezeigte Logo.

4.  Far Schritt 3 gibt es zwei Méglichkeiten: eine fur Spalten- und aufbereitete Berichte, die
andere fur metrische und kombinierte Berichte.

Schritt 3: Formatierung: Zum Auswahlen der Spalten, die im Bericht angezeigt werden sollen.
Alle Felder sind verfugbar. Diese Option ist fur alle Formate auBer ,Metriken” verfugbar.
Fuhren Sie z. B. zum Anzeigen des Felds ,Titel” folgende Schritte aus:

Wahlen Sie unter ,Feldtyp” die Option ,FootPrints-Felder” aus.
Aktivieren Sie unter ,Felder” die Option ,Titel".

Klicken Sie auf ,Feld hinzufGgen”. ,Titel” wurde in das Feld ,Ausgewahite Felder”
ubernommen.

Verlauf: Das Feld ,Verlauf” ist ein besonderes Feld, Uber das der Problemverlauf in
den Bericht integriert wird. Dadurch kbnnen Berichte als Nachweis verwendet
werden. Da dieser Berichttyp den gesamten Datenbestand nach allen
Anderungen der entsprechenden Probleme durchsucht, kann die Verwendung
dieser Option zu erheblichen Verzégerungen bei der Berichterstellung fuhren.

Neu ordnen: Zum Andern der Anzeigereihenfolge der Felder markieren Sie ein
Feld im Feld ,Angezeigte Felder”, und klicken Sie zum Verschieben auf den
Aufwarts- oder Abwartspfeil.

Zeilenumbruch: Zum Einfagen eines Zeilenumbruchs (nur im Format
~Aufbereitet”).

Beschreibung — Wahlen Sie, welche Beschreibung in den Bericht soll, und wann
die Daten aufbereitet werden sollen (nur wenn sich das Feld ,Beschreibung” in
das Feld ,Ausgewahlte Felder” aufgenommen wurde). Sie kbnnen die
ursprungliche, die neueste, die zweitletzte oder die drittletzte Beschreibung
auswahlen.

HINWEIS

Die ursprungliche Beschreibung ist in der FootPrints-Datenbank nicht verfugbar.

Beauftragte: Die vollstandigen Namen der Beauftragten werden im Bericht
angezeigt (z. B. Bob Smith). Far Berichte, die in einen anderen Arbeitsbereich
importiert werden, ist dies nicht geeignet, da in Importdateien
Benutzerkennungen angegeben werden mussen. Erstellen Sie eine Datei, die die
Benutzerkennungen von Beauftragten enthalt (z. B. ,Bob Smith”), mit der Option
LArbeitsbereichsdatenexport durch Systemadministrator”.
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Reihenfolge: Zum Festlegen der Reihenfolge der Probleme im Bericht. Diese
Option ist fur alle Formate auBBer ,Metriken” verfugbar. Standardmagig sind die
Probleme aufsteigend nach Problemnummern sortiert. Méglich ist eine Sortierung
nach bis zu drei Feldern in auf- oder absteigender Reihenfolge. Die Probleme
werden gemal’ den Sortierkriterien in jedem Feld untersortiert. Durch Klicken auf
das Feld ,Uberschrift” werden die Probleme unter der Uberschrift des jeweiligen
Feldnamens gruppiert. Wenn beispielsweise die Probleme nach Status sortiert
werden und ,Uberschrift” aktiviert ist, werden alle offenen Probleme unter der
Uberschrift ,Offen” gruppiert, alle abgeschlossenen Probleme unter der Uberschrift
Abgeschlossen” usw.

Schritt 3: Metriken: Zum Erstellen von benutzerdefinierten Metriken und grafischen
Darstellungen von Zahlwerten, Durchschnittswerten und Summen beliebiger Felder.
Diese Option ist fur das metrische Format verfagbar. Wenn das Kontrollkastchen
~Kombiniert” aktiviert ist, ist die Option auch fur das Spalten- und aufbereitete Format
verfugbar.

1. Typ: Eine Metrik kann folgenden Typs sein:

(o}

(o}

Zahler: Ein Zahler far Felddaten. Kann auf fast jedes Feld angewendet werden,
auch ,Status”, ,Prioritat” und die meisten Problem- und
Kontaktinformationsfelder. Auf ,Titel”, ,Beschreibung” und mehrzeilige Textfelder
ist der Zahler nicht anwendbar, da diese gewohnlich eindeutige Daten
enthalten. Ein Zahler fur das Statusfeld wurde beispielsweise ausgeben, wie viele
Probleme welchen Status aufweisen.

Durchschnitt: Der Durchschnitt der Summe aller Felddaten fur die ausgegebenen
Probleme. Diese Option ist nur auf integrierte Statistik- und benutzerdefinierte
Zahlenfelder anwendbar. Folgende integrierte Statistikfelder sind verfugbar:

= Alter des Problems: Die Zeit, die seit Erstellung des Problems verstrichen ist.
(Sollte nur bei Berichten Uber aktive Probleme angewendet werden.)

= Zeijt bis zur SchlieBung: Die Zeit, die von der Erstellung des Problems bis zu
seiner Schlieung verstrichen ist. (Diese Option sollte nur auf Berichte uber
abgeschlossene Probleme angewendet werden.)

= Gesamtkosten: Die Gesamtsumme, die fur das Problem in Rechnung gestellt
wird, auf der Basis von Zeiterfassungsdaten und den Stundensatzen der
Benutzer.

=  Gesamtzeit: Die Gesamtzeit, die fur das Problem aufgewendet wurde, auf
der Basis von Zeiterfassungsdaten.

HINWEIS

Die Statistik tber die Gesamtkosten und die Gesamtzeit beruht auf der Gesamtlebensdauer des
Problem, ohne in den Berichtkriterien ausgewahlte Datenbereiche oder Benutzer zu
berucksichtigen. Fur Zeiterfassungsdaten fur einzelne Benutzer oder Datenbereiche verwenden
Sie die Zeiterfassungsberichte.

Summe: Die Summe aller Felddaten der ausgegebenen Probleme far das
angegebene Feld. Diese Option ist nur auf die oben erwahnten integrierten
Statistik- und benutzerdefinierten Zahlenfelder anwendbar.

2. Feld: Wahlen Sie das Feld aus, fur das Sie eine Metrik erstellen méchten. Welche
Felder sich eignen, ist von den Feldern des aktuellen Arbeitsbereichs und dem
Metriktyp abhangig (siehe oben).

3. Zwischensumme nach: Durch Auswahl eines zweiten Felds kann eine zweischichtige
Metrik ausgegeben werden. Wenn z. B. ,Durchschnittsalter des Problems” das erste
Feld ist und ,Beauftragter” fur die Zwischensumme ausgewahlt wurde, wird das
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Durchschnittsalter des Problems je zugewiesenen Agent ausgegeben. Diese
Funktion ist optional.

0 Wennim Feld ,Zwischensumme nach” ein Datums- oder Datum/Uhrzeit-Feld
ausgewahlt wird, wird ein Dropdown-Menu angezeigt, in dem angegeben
werden kann, fur welche Zeiteinheit Zwischensummen gebildet werden sollen
(Tag, Woche, Monat, Jahr, Quartal, Wochentag, Tag und Stunde oder Stunde).

4. Format: Wahlen Sie das Darstellungsformat far die Metrik aus. Folgende Optionen
stehen zur Verfugung:

o0 Tabelle: Die Daten werden in einer textbasierten Tabelle angezeigt.
o Diagramm: Die Daten werden in einer farbigen Grafik dargestellt (siehe unten).

0 Tabelle und Diagramm: Sowohl Tabellen als auch Diagramme werden angezeigt
(Standard).

5. Diagrammtyp: Wenn Sie ,Diagramm” oder ,Tabelle und Diagramm” ausgewanhit
haben, kébnnen Sie hier den Diagrammtyp auswahlen. Folgende Optionen stehen
zur Verfugung:

o0 Balken: Ein farbiges Balkendiagramm mit einem Balken pro Wert. Far
zweischichtige Metriken kbnnen ein Diagramm mit langeren Balken oder
mehrere Diagramme erstellt werden.

0 Kreis: Daten werden in einem farbigen Kreisdiagramm dargestellt. Far
zweischichtige Metriken werden mehrere Kreisdiagramme angezeigt.

6. Sortierung: Definiert die Sortierung der Ausgabedaten:

0 Nach Felddaten/Zwischensummen: Die Daten werden nach alphabetischen
oder logischen Felddaten sortiert.

0 Nach metrischen Werten: Die Daten werden absteigend nach Haufigkeit oder
Betrag sortiert. Wenn es sich bei der Metrik um einen Statuszahler handelt,
werden die Status im Diagramm vom hdchsten zum niedrigsten dargestelit:
Offen - 34, In Bearbeitung - 22, Zur Genehmigung - 4 usw.

0 Bei zweischichtigen Metriken wird innerhalb jeder Gruppe des ersten Felds nach
dem zweiten Feld sortiert.

7. Anzeigeposition: Sie kbnnen die Diagramme vor oder nach den detaillierten
Problemdaten (nur bei kombinierten Berichten) positionieren.

8. Klicken Sie zum Hinzufugen der Metrik zum Bericht auf ,Hinzufigen”. Die Metrik
wird im rechten Dialogfeld hinzugefugt.

9. Zum Erstellen weiterer Metriken wiederholen Sie die obigen Schritte.

HINWEIS
Die obigen Optionen dienen der Auswahl von Metriken fur den Bericht. Die Ergebnisse werden
von der Kriterienauswahl im Abschnitt ,Berichtkriterien” beeinflusst. Wenn es sich bei der Metrik
beispielsweise um einen Statuszahler handelt, ist die Anzahl der Probleme, die pro Status
ausgegeben werden, bei einer Beschrankung der Auswahl auf die Probleme mit hoher Prioritat
eine andere als ohne Einschrankung der Prioritat. Die Kriterien mussen sorgfaltig ausgewahilt
werden, um eine sinnvolle Metrik zu erstellen.

Mit den Optionen in diesem Abschnitt werden nur die anzuzeigenden Felder bestimmt, nicht
jedoch die Auswahlkriterien fur den Bericht. Die Kriterien werden spater im Bericht ausgewahlt.

5. Schritt 4: Kriterien auswahlen: Wahlen Sie mithilfe der Problemfelder die Berichtkriterien aus.
Wahlen Sie nur die Kriterien aus, nach denen Sie suchen mochten.
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6. Schritt 5: Kontaktkriterien: Wahlen Sie mithilfe der Adressbuchfelder weitere Kriterien fur den
Bericht aus. Wahlen Sie nur die Kriterien aus, nach denen Sie suchen mdchten.

7. Schritt 6: Erweiterte Kriterien: In FootPrints sind die Verfahren im Abschnitt , Erweiterte
Berichte” und im Abschnitt ,Erweiterte Suche” identisch. Eine ausfuhrliche Erlauterung der
Kriterien finden Sie oben im Abschnitt ,,Erweiterte Suche”.

HINWEIS
Sie mussen sich mit relativen Zeitraumen und dem Begriff der Alterung vertraut machen, um
moglichst genaue Informationen zu erhalten, da insbesondere die Such- und Berichtfunktionen in
FootPrints auf denselben Kriterien beruhen. Wenn Sie Probleme fur ,die letzten drei Monate”
suchen sollen und das aktuelle Datum der 15. Mai ist, so erfolgt die Suche oder Berichterstellung
far den Zeitraum vom 15. Februar bis zum 14. Mai. Folglich wird das aktuelle Datum nicht
einbezogen, sondern die drei Monate davor. Dadurch soll sichergestellt werden, dass Berichte
und Suchvorgange konsistente Ergebnisse liefern. Wenn das aktuelle Datum einbezogen wurde,
kame es je nach Tageszeit, zu der der Bericht oder die Suche ausgefuhrt wurden, zu
Abweichungen.

8. Schritt 6: Bericht ausfuhren: Klicken Sie zum Ausfuhren des Berichts auf ,OK". Wenn Sie den
Bericht speichern mochten, mussen Sie vor dem Ausfuhren einen Namen eingeben. Wahlen
Sie ,Personlich” aus, um den Bericht als eigenen Bericht zu speichern. Wahlen Sie
~.Gemeinsam/Intern” aus, um die Berichtvorlage mit anderen internen FootPrints-Benutzern
gemeinsam zu nutzen. ,Gemeinsam/Offentlich” sind Berichte, die fur alle Benutzer (auch
Kunden) verfugbar sind. (Der Bericht enthalt nur Daten, die dem Benutzer angezeigt werden
duarfen.) Berichte, die ,Gemeinsam/Offentlich” sind, werden dem Kunden auf der Seite far
vordefinierte Berichte angezeigt. Nach dem Ausfuhren einer gespeicherten Berichtvorlage
werden stets die neuesten Daten ausgegeben.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser Vorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spateren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden, z. B. einmal pro Woche. Nach
dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten des aktuellen Arbeitsbereichs
ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im Abschnitt Speichern und Drucken
von Berichtdaten behandelt.

Wenn Sie auf ,OK" klicken, wird der Bericht in einem neuen Browserfenster angezeigt. Bei
umfangreicheren Berichten kann dies mehrere Minuten dauern. Klicken Sie zum Anzeigen der
Details eines Problems im Bericht auf die Problemnummer (bzw. auf das Feld in der ersten Spalte).
Die Detailseite fur das entsprechende Problem wird im Hauptbereich von FootPrints angezeigt.

Der Bericht kann direkt im Browser gedruckt oder gespeichert werden. Wenn das Format
~Export” ausgewahlt wurde, wird das Dialogfeld ,Speichern unter” angezeigt. Benennen Sie den
Bericht und speichern Sie ihn auf der Festplatte.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Der Zugriff auf Berichte kann durch die Benutzerrolle eingeschrankt sein. Benutzerdefinierte
Berichte oder bestimmte Optionen sind nicht verfugbar, wenn Ihnen aufgrund Ihrer Rolle der
Zugriff verweigert wird. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere
Informationen zu erhalten.

Speichern und Drucken von Berichtdaten
Berichtdaten kénnen auf mehrere Arten gespeichert, gedruckt und verteilt werden:

e HTML: Nach dem Anzeigen kann der Bericht direkt im Browser als HTML-Datei
gespeichert werden.

So speichern Sie Berichtdaten:

= ImInternet Explorer:
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Klicken Sie im Browser auf ,Datei” | ,Speichern unter”.
Geben Sie einen Namen ein.
Wahlen Sie unter ,Dateityp” den Dateityp fur den Bericht (z. B. HTML) aus.
Wahlen Sie im Dialogfeld ,Speichern unter” den Speicherort fur den Bericht aus.
Klicken Sie auf die Schaltflache ,Speichern”
=  Firefox:
Klicken Sie im Browser auf ,Datei” | ,Seite speichern unter”.
Wahlen Sie unter ,Dateityp” die Option ,Alle Dateien” aus.

Geben Sie unter ,Dateiname” einen Namen mit der Erweiterung ,..html" ein. Beispiel:
Zum Speichern des Berichts als ,Mein Bericht” muss der Name ,Mein Bericht.html"
lauten.

Wahlen Sie im Feld ,Speichern unter” den Speicherort aus.
Klicken Sie auf ,Speichern”.

Textdatei: Wenn als Berichtformat ,Export” ausgewahlit wurde, werden die Berichtdaten
auf dem lokalen Computer gespeichert. Klicken Sie auf ,OK". Das Dialogfeld ,Speichern
unter” wird angezeigt. Wahlen Sie auf lInrem Computer oder im Netzwerk einen
Speicherort fur die Datei aus und klicken Sie auf ,Speichern”.

Drucken: Berichte kbnnen direkt im Browser gedruckt werden. Klicken Sie auf ,Datei” |
~Drucken”, um das Dialogfeld ,Drucken” des Browsers zu 6ffnen. Wenn der Bericht
breiter ist als der Bildschirm, wahlen Sie ,Querformat” aus. Bestimmte Funktionen des
Browsers kann FootPrints nicht Uberschreiben. Seitenwechsel kdnnen beispielsweise
nicht gesteuert werden, wenn direkt aus dem Browser gedruckt wird (eine HTML-
Funktion). Daruber hinaus kann bei sehr breiten Berichten selbst beim Drucken im
Querformat am rechten Rand Text abgeschnitten werden. Wenn jedoch im Bericht eine
Beschreibung oder ein anderes mehrzeiliges Textfeld enthalten ist, konnen Sie mit der
Aufbereitungsfunktion den Text umbrechen und das Problem vermeiden. Statt eines
Zeilenumbruchs nach 70 Zeichen (Standard) empfiehlt sich der Wert 50. Wenn weiterhin
Text abgeschnitten wird, wird empfohlen, einen aufbereiteten Bericht zu erstellen und
Zeilenwechsel einzufugen oder aber die Option ,Export” zu verwenden.

Automatische Berichte: Administratoren konnen gespeicherte Berichtvorlagen
automatisch ausfuhren, die Ergebnisse an ausgewahlte Benutzer senden und auf dem
Server speichern. Weitere Informationen dazu finden Sie in der Numara FootPrints-
Anleitung im Abschnitt Automatische Berichte.

Gespeicherte Berichte

Benutzerdefinierte Vorlagen fur Berichte kénnen jederzeit gespeichert und ausgefuhrt werden.
Nach dem Ausfuhren eines gespeicherten Berichts werden stets die neuesten Daten des
aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Berichte kénnen fur den eigenen Gebrauch oder fur
andere Mitglieder des Arbeitsbereichs gespeichert werden. Die Berechtigungen fur den Zugriff
auf gespeicherte Berichte sind in der Rolle des Benutzers festgelegt.

Anweisungen zum Erstellen und Speichern von Berichtvorlagen finden Sie im Abschnitt
Benutzerdefinierte Berichte.

Ausfuhren eines gespeicherten persénlichen oder gemeinsamen Berichts

Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Meine Berichte”.

2. Wahlen Sie den Bericht, den Sie ausfuhren mochten, aus der Dropdown-Liste ,Persénliche
Berichte”, ,Gemeinsame Berichte” oder ,Metrische Berichte” aus.
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3. Klicken Sie auf ,Ausfuhren” (Standardoption).

4. Klicken Sie auf ,OK". Die Ergebnisse des Berichts werden in einem neuen Browserfenster
angezeigt. Wenn die Berichtvorlage das Format ,Export” aufweist, wird stattdessen das
Windows-Dialogfeld ,Speichern unter” angezeigt.

Bearbeiten eines gespeicherten oder gemeinsamen Berichts
1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Meine Berichte”.

2. Wahlen Sie den Bericht, den Sie bearbeiten méchten, aus der Dropdown-Liste ,Personliche
Berichte”, ,Gemeinsame Berichte” oder ,Metrische Berichte” aus.

3. Wahlen Sie im entsprechenden Dropdown-Feld die Option ,Bearbeiten” aus.

4. Klicken Sie auf ,OK". Der benutzerdefinierte Bericht mit seinen Berichtkriterien und
Formatoptionen wird angezeigt.

5. Nehmen Sie die gewUlinschten Anderungen vor.

6. Wenn Sie den geanderten Bericht unter dem alten Namen speichern méchten, lassen Sie den
Namen im Feld ,Speichern unter” unverandert. Wenn Sie ihn dagegen als neuen Bericht
speichern mochten, andern Sie den Namen entsprechend.

7. Klicken Sie nach Abschluss des Vorgangs auf ,OK". Die Ergebnisse des Berichts werden in
einem neuen Browserfenster angezeigt. Wenn die Berichtvorlage das Format ,Export”
aufweist, wird stattdessen das Windows-Dialogfeld ,Speichern unter” angezeigt.

Léschen eines gespeicherten oder gemeinsamen Berichts
1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Meine Berichte”.

2. Wahlen Sie den Bericht, den Sie 16schen moéchten, aus der Dropdown-Liste ,Personliche
Berichte”, ,Gemeinsame Berichte” oder ,Metrische Berichte” aus.

3. Wahlen Sie im entsprechenden Dropdown-Feld die Option ,L&schen” aus.
4. Kilicken Sie auf ,OK". Die gespeicherte Berichtvorlage wird geléscht.

Das Loschen eines gemeinsamen Berichts erfolgt fur alle Benutzer.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Die Berechtigung zum Ausfuhren, Erstellen und Léschen von Berichten hangt von der
Benutzerrolle ab. Méglicherweise werden lhnen aufgrund lhrer Rolle bestimmte Berichte nicht
angezeigt. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere Informationen zu
erhalten.

Kennzahlen-Bericht

In metrischen Berichten werden keine spezifischen Problemdaten ausgegeben, sondern
statistische Daten und Metriken uber den Arbeitsbereich. Ausgabeoptionen bestehen in HTML,
Grafik und Textdateiexport. Anhand der Informationen aus diesen Berichten kbnnen Sie
ermessen, wie gut die Ablaufe in Ihrer Organisation funktionieren und wo Verbesserungen
erforderlich sind.

Folgende Berichte kbnnen unter ,Berichte” | ,Metriken” ausgefuhrt werden:

e Aktuelle Leistung von Team/Agent: Zum Erstellen eines Berichts Gber aktuell aktive
Probleme im Arbeitsbereich, gruppiert nach Beauftragten.

o Problemstatistik: Zum Anzeigen statistischer Kurzinformationen zu bestimmten
Problemgruppen.
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e L&sung beim ersten Anruf: Zum Ermitteln des Prozentsatzes der Probleme, die mit dem
Status ,Abgeschlossen” erfasst wurden, im Verhaltnis zur Anzahl der Probleme, fur deren
L6sung eine bestimmte Zeit erforderlich war.

o Lésungsrate: Zum Bestimmen des Prozentsatzes, zu dem Probleme nach bestimmten
Kriterien gelést wurden.

« Eingegangene gegen Geschlossene: Ausgabe einer auf bestimmten Kriterien
beruhenden Liste mit den erfassten und abgeschlossenen Problemen.

o Umsetzzeit: Zum Bestimmen der Dauer, far die Probleme einen bestimmten Status
aufwiesen, d. h., wie lange es jeweils gedauert hat, den Status zu wechseln.

» Service Level Agreements: Diese Berichtoption liefert pro Service Level Agreement die
Anzahl und den Prozentsatz der Probleme, die das Ziel erreicht oder tUberschritten haben
bzw. gel6st oder nicht geldst wurden. Dieser Berichttyp kann nicht gespeichert und
automatisch ausgefuhrt werden.

o Verlauf: Zum Ausgeben von Verlaufsdaten zu Problemen im aktuellen Arbeitsbereich mit
den bisherigen Status, Prioritaten und der benétigten Zeit. Dieser Berichttyp kann nicht
gespeichert und automatisch ausgefuhrt werden.

» Abfragestatistik: Zum Ausgeben einer Statistik Uber Suchvorgange in der Datenbank.
Diese kann nach Suchvorgangen durch Kunden oder durch Agents kategorisiert werden.
Dieser Berichttyp kann nicht gespeichert und automatisch ausgefuhrt werden.

HINWEIS ZU TEAMS
In allen Berichten, die nach Beauftragten aufgeschlusselt sind, reprasentiert der Balken, das
Segment oder die Zeile fur ein Team nur die diesem Team zugewiesenen Probleme, nicht aber die
den einzelnen Mitgliedern zugewiesenen Probleme. Ein Ticket, das mehreren Teams zugewiesen
ist, zahlt fur jedes einzelne dieser Teams, so wie ein mehreren Agents zugewiesenes Ticket fur
jeden einzelnen Agent zahlt. Ein Ticket, das Team A, Team B und einem Mitglied von Team B
zugewiesen wird, zahlt fur Team A und das Mitglied von Team B. Ein Ticket, das Team A, Team B
und einem Agenten zugewiesen wird, der Mitglied in beiden Teams ist, zahlt nur fur den
Agenten.

HINWEIS ZUM ZAHLEN VON BEAUFTRAGTEN
Die Anzahl pro Beauftragten darf in Berichten, in denen Probleme mehreren Personen
zugewiesen sind, nicht der Gesamtsumme der Probleme zugeschlagen werden.

Aktuelle Leistung der Bearbeiter/Teams

Im Bericht zur aktuellen Leistung nach Team/Bearbeiter finden Sie Informationen tber aktuell
aktive Probleme im Arbeitsbereich, gruppiert nach Beauftragten. Der Bericht enthalt das
durchschnittliche Alter aktueller Probleme pro Beauftragten, so dass Sie die Daten zur
Leistungsbewertung heranziehen kdnnen. Beauftragte konnen Einzelpersonen oder Teams sein.

Wenn in einem Arbeitsbereich keine Teams definiert sind, kbnnen Sie Berichte nur nach
Bearbeitern aufschlusseln.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:
o HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

o Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder in
ein anderes Programm importiert werden kbnnen

o Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.

Wenn Sie die Agents in Teams gruppiert haben, bieten sich folgende Mdglichkeiten:

e Team und Agent: Zum Aufschltsseln aktiver Probleme nach Teams und Agents. Agents,
die einem Team angehéren, werden unter dem Team aufgefuhrt.
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HINWEIS
Wenn der Bericht Summen sowohl fur Teams als auch fur Agents vorsieht, sind in der Teamsummen-
zeile keine Probleme enthalten, die Einzelpersonen innerhalb des Teams zugewiesen sind.

¢ Team: Zum AufschlUsseln aktiver Probleme nur nach Teams.

HINWEIS
Die jeweiligen Teamsummen enthalten auch die Probleme, die einzelnen Agents im Team
zugewiesen sind.

e Agent: Zum AufschlUsseln aktiver Probleme nur nach Agents.

HINWEIS
Probleme, die mehreren Agents zugewiesen sind, sind in die Einzelsummen der Agents einbezogen.
Dadurch kann die Gesamtsumme der Probleme in diesem Bericht héher ausfallen als an anderer
Stelle. Die Ursache dafur lautet, dass einzelne Probleme, die mehrfach zugewiesen sind, mehrmals
gezahlt werden. Wenn ein Problem drei Agents zugewiesen wird, wird dieses dreimal gezahilt.

Problemstatistik

Eine Problemstatistik enthalt statistische Kurzinformationen zu bestimmten Problemgruppen.
Dabei sind exakte und relative (d. h. vor bzw. nach einem bestimmten Datum) Zeitraume
verfugbar. Sie kénnen samtliche Probleme erfassen, indem Sie die Option ,Nach” aktivieren und
ein Datum eingeben, das vor der Erstellung des ersten Problems liegt, oder indem Sie die Option
Lor” aktivieren und das morgige Datum eingeben.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:
o HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

e @Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder in
ein anderes Programm importiert werden kénnen

« Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.

Folgende statistische Problemberichte sind verfugbar:

« Offene Probleme nach Prioritat: Die Anzahl der Probleme mit dem Status ,Offen”, sortiert
nach Prioritat, unter Angabe der durchschnittlichen Dauer dieses Status.

» Abgeschlossene Probleme nach Prioritat: Die Anzahl der Probleme mit dem Status
Abgeschlossen”, sortiert nach Prioritat, unter Angabe der durchschnittlichen Dauer bis
zum Erreichen dieses Status.

o Aktive Probleme nach Prioritat: Die Anzahl der aktiven Probleme (einschlief3lich ,Offen”,
LAnfragen” und aller benutzerdefinierten Status), sortiert nach Prioritat, unter Angabe der
durchschnittlichen Dauer im Status ,Offen”.

o Aktive Probleme nach Status: Die Anzahl der aktiven Probleme (einschlie8lich ,Offen”,
Anfragen” und aller benutzerdefinierten Status), sortiert nach Status und der
durchschnittlichen Dauer im Status ,Offen™.

« Alle Probleme nach Status: Die Anzahl aller Probleme nach Status und der
durchschnittlichen Dauer seit Erreichen des Status , Offen”. Es kann auch ein Zeitraum
enthalten sein, in dem sich das Problem im Status ,Abgeschlossen” befunden hat.

» Aktive Probleme nach Beauftragten: Die Anzahl der aktuell aktiven Probleme
(einschlieBlich ,Offen”, ,Anfragen” und aller Status auRer ,Abgeschlossen”), sortiert nach
Beauftragten und der durchschnittlichen Dauer im Status ,Offen”.

» Abgeschlossene Probleme nach Beauftragten: Die Anzahl der abgeschlossenen Probleme
im Arbeitsbereich, sortiert nach Beauftragten und der durchschnittlichen Zeit, die jeder
Beauftragte zum AbschlieRen der Probleme benétigte.
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HINWEIS
Bedenken Sie beim Anzeigen von Berichtdaten nach Beauftragten, dass ein Problem mehr als
einer Person oder mehr als einem Team gleichzeitig zugewiesen sein kann. Wenn ein Problem
mehrfach zugewiesen ist, wird es im Bericht fur jeden Beauftragten gezahlt, d. h., ein drei Agents
und einem Team zugewiesenes Problem wird fur jede Einzelperson und fur das Team gezahlt.
Infolgedessen Ubersteigt die Gesamtsumme der aktiven Probleme im Bericht méglicherweise die
Gesamtsumme der aktiven Probleme auf der Startseite.

Eingegangene gegen Geschlossene

Mit der Option ,Empfangen/Abgeschlossen” wird eine auf bestimmten Kriterien beruhende Liste
mit den erfassten und abgeschlossenen Problemen ausgegeben.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:
e HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

o Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder in
ein anderes Programm importiert werden kénnen.

o Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.

Wenn als Unterkategorie ,Nach Prioritat” oder ,Nach Beauftragten” ausgewanhilt ist, kbnnen
Berichte vom Typ ,Empfangen/Abgeschlossen” mit folgenden Optionen erstellt werden:

o Bericht fur: Zum Angeben des Zeitraums, nach dem Probleme gruppiert werden sollen.
e Zeitraum: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche.

=  Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die durchsucht werden

sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

o Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

o Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder gedandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

= Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer (1-
31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

= Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

Zusatzlich kénnen folgende Berichte vom Typ ,Empfangen/Abgeschlossen” erstellt werden, bei
denen die oben beschriebenen Optionen nicht ausgefullt werden mussen: Dazu gehdren:

 Empfangen/Abgeschlossen: Heute nach Stunden

 Empfangen/Abgeschlossen: Gestern nach Stunden
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 Empfangen/Abgeschlossen: Diese Woche nach Tagen

o Empfangen/Abgeschlossen: Letzte Woche nach Tagen

» Empfangen/Abgeschlossen: Diesen Monat nach Wochen
o Empfangen/Abgeschlossen: Letzten Monat nach Wochen
 Empfangen/Abgeschiossen: Dieses Jahr nach Monaten

o Empfangen/Abgeschiossen: Letztes Jahr nach Monaten

Berichte uber den Service Level
In Management-Berichten kann bewertet werden, wie gut Service Levels erfullt werden.

HINWEIS
Auf Berichte Uber den Service Level wirken sich ausstehende Status aus, die beim Erstellen
des Service Levels angegeben wurden. Eintretende Ereignisse und im Status ,Ausstehend”
aufgewendete Zeit werden in Service Level-Berichten nicht berucksichtigt. Weitere Informationen
zum Angeben von ausstehenden Status finden Sie unter ,Erstellen des Service Level-Felds”.
Klicken Sie zum Anzeigen einer Liste der ausstehenden Status auf der FootPrints-Symbolleiste auf
erwaltung” | ,Projekt”, und wahlen Sie dort im Hauptbereich im Abschnitt ,Automatisierter
Workflow” ,Service Level-Management” aus. Klicken Sie dann im Hauptbereich der Seite ,Service
Level-Verwaltung” in der Liste der ausstehenden Status auf ,Bearbeiten”. Die Seite ,Ausstehende
Status” wird angezeigt. Alle als ,Ausstehend” definierten Status werden im Feld ,Ausgewahlte
Status” angezeigt.

So fuhren Sie einen Bericht Uber den Service Level aus:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Metriken”, und wahlen Sie in
Schritt 1 den metrischen Bericht zu Service Level Agreements aus. Klicken Sie anschlieBend
auf ,Weiter”. Wenn diese Option nicht verfugbar ist, fehlt lIhnen méglicherweise die
Berechtigung zum Ausfuhren dieses Berichttyps, oder in diesem Projekt sind Service
Levels nicht aktiviert.

2. Wahlen Sie unter ,Berichtformatierung” das Ausgabeformat aus:
e HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

o  Export: Wenn Sie den Bericht in einer Textdatei ausgeben mochten, wahlen Sie das
entsprechende Dateiformat aus. Mdgliche Formate sind MS Excel {.csv, Komma als
Trennzeichen), Tabulator als Trennzeichen (.tsv) oder eine Textdatei mit einem frei
gewahlten benutzerdefinierten Trennzeichen.

3. Wahlen Sie in Schritt 3 auf der nachsten Seite den Datumsbereich aus, der den Feldern zum
.Bericht zu Ubermittelten Problemen” zugrunde liegen soll.

o  Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden
Zeitraum ein. Klicken Sie hier, um einen Kalender anzuzeigen.

. Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

. Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt oder
zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

. Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).
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. Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

e  Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie beispielsweise eine
Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten Monats
ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer (1-31) und im
zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

«  Bereich: Hiermit konnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

3. Als SLA-Zeit far den Bericht konnen Sie Probleme nach Falligkeit (die far diesen Service Level
festgelegte Losungszeit) oder nach SLA-Reaktionszeit auswahlen (dem zulassigen Zeitraum,
in dem fur einen Service Level auf ein Problem reagiert werden muss).

4. Wahlen Sie den frahesten Status fur Probleme aus, mit dessen Erreichen der Service Level
als erfullt gilt. Wenn z. B. in Inrer Organisation der Service Level nur dann als erfullt gilt,
wenn das Problem abgeschlossen ist, wahlen Sie ,Abgeschlossen” aus. Wenn jedoch in
Ihrer Organisation der Service Level fur Probleme als erfullt gilt, wenn innerhalb des
Losungszeitraums auf das Problem reagiert wurde und ein Status ,Beantwortet” vorhanden
ist, wahlen Sie stattdessen diesen Status aus.

5. Wahlen Sie die Felder aus, nach denen die Probleme in der Liste gestaffelt werden sollen.

6. Klicken Sie auf ,Weiter”. Der Bericht wird in einem neuen Fenster angezeigt.

Der Bericht enthalt die folgenden Statistiken fur jeden Service Level:

e Ausgefuhrt: Die Anzahl der Probleme und ihr prozentualer Anteil an der Gesamtmenge,
die innerhalb der Losungszeit des Service Levels geldst wurden.

«  Uberschritten: Die Anzahl der Probleme und ihr prozentualer Anteil an der
Gesamtmenge, die nicht innerhalb der Lésungszeit des Service Levels geldst wurden.

,Uberschritten” ist zusatzlich in zwei Kategorien gestaffelt:

. Geldst: Die Anzahl der Probleme und ihr prozentualer Anteil an der Gesamtmenge,
die letzten Endes gelost wurden.

. Ungel6st: Die Anzahl der Probleme und ihr prozentualer Anteil an der
Gesamtmenge, die nicht gelost wurden.

o Weder/noch: Die Anzahl der Probleme und ihr prozentualer Anteil an der
Gesamtmenge, die ihr Serviceziel weder erreicht noch Uberschritten haben, da ihre
Falligkeit (Datum/Zeit) noch nicht erreicht ist.

»  Gesamt: Die Gesamtmenge der Probleme dieses Service Levels fur den angegebenen
Zeitraum.

Losung nach erster Anfrage

In Berichten uber die L6sung nach erster Anfrage wird der Prozentsatz der mit dem Status
.Abgeschlossen” erstellten Probleme im Verhaltnis zur Anzahl der empfangenen Probleme
ermittelt.

HINWEIS
Probleme, die zuerst von einem Kunden als Anfragen erstellt wurden und spater von einem
Agent den Status ,Abgeschlossen” erhalten haben, sind nicht enthalten.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:
e HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

o Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder in
ein anderes Programm importiert werden kbnnen
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Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.

Folgende Optionen sind verfugbar:

Bericht fur: Zum Angeben des Zeitraums, nach dem Probleme gruppiert werden sollen.
Dazu gehéren Monat, Woche und Tag des Empfangs.

Zeitraum: Zum Angeben des Datumsbereichs far die Suche.

(]

Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die durchsucht werden

sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS

Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

0o

Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder gedandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch konnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer (1-
31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Bereich: Hiermit kdbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

Prozentsatz der nach der ersten Anfrage geldésten Probleme, verglichen mit den

empfangenen Problemen: Der Prozentsatz der sofort gelésten Probleme im Verhdaltnis
zur Gesamtanzahl der im entsprechenden Zeitraum empfangenen Anfragen.
— oder -

empfangenen und inzwischen geldésten Problemen: Der Prozentsatz der sofort
gelosten Probleme im Verhaltnis zur Gesamtanzahl der empfangenen und gelésten
Anfragen.

Losungsquote

In Berichten uber die Lésungsrate wird der Prozentsatz ermittelt, zu dem Probleme nach
bestimmten Kriterien gelést wurden.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:

HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder in
ein anderes Programm importiert werden kbnnen

Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.

Far das Erstellen von Berichten Uber die Losungsrate sind folgende Optionen verfugbar:
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Bericht fur: Probleme werden nach einem anzugebenden Zeitraum oder nach
Beauftragten gruppiert.

Zeitraum: Zum Angeben des Datumsbereichs far die Suche.

o

Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die durchsucht werden

sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS

Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
.Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

(]

Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch konnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer (1-
31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

Zyklus

30/60/90 Tage: Probleme werden danach gestaffelt, ob sie in weniger als 30 Tagen,
nach 30-60 Tagen, nach 60-90 Tagen usw. gelést wurden.

7-Tage-Zyklus: Probleme werden danach gestaffelt, ob sie in weniger als 1 Tag, nach
1-7 Tagen, nach 8-14 Tagen usw. gelést wurden.

Stundlich/Taglich: Die Probleme werden stundlich gestaffelt.

Standlich/Taglich (Arbeitszeitkalender): Wenn ein Arbeitsbereichskalender definiert
ist, kbnnen Sie die Probleme stundlich wahrend der Arbeitszeit gestaffelt darstellen.

Zeitaufwand

Mit Berichten Uber den Zeitaufwand kénnen Sie feststellen, wie lange Probleme einen
bestimmten Status aufwiesen bzw. wie lange es jeweils gedauert hat, den Status zu wechseln.

Berichte kénnen in folgenden Formaten ausgegeben werden:

HTML: Der Bericht wird als HTML in einem Browserfenster angezeigt.

Grafisch: Diagramme (JPEG-Dateien), die gedruckt, auf der Festplatte gespeichert oder
in ein anderes Programm importiert werden kénnen.

Export: Eine Textdatei, die von Datenblattern oder anderen Anwendungen gelesen
werden kann.
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Folgende Berichte sind verfugbar:
. Durchschnittszeit in einem bestimmten Status
. Durchschnittszeit bis zum Wechsel von Status A nach Status B
. Durchschnittszeit in den einzelnen Status

Berichte Uber den Zeitaufwand kénnen folgendermaflen gestaffelt werden:

« Agent
Team: Diese Option wird nur angezeigt, wenn in einem Projekt Teams definiert sind.

. Zeitraum
Nachdem Sie einen der Berichte Uber den Zeitaufwand ausgewahlt und festgelegt haben,
welche Informationen erfasst werden sollen, klicken Sie auf ~Weiter”.

Far diese Berichte stehen verschiedene Optionen zur Verfugung. Diese werden nachfolgend fur
die einzelnen Typen von Berichten uber den Zeitaufwand dargelegt.

Durchschnittszeit in einem bestimmten Status

. Status: Zum Auswahlen des Status.

Arbeitplan fur Zeitberechnungen verwenden: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,
wenn Sie nur Zeiten erfassen moéchten, die laut Projektarbeitsplan in der reqularen

Arbeitszeit liegen.
o  Probleme einbeziehen: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche:

Erstellt oder geandert: Zum Angeben exakter Daten, die fGr den angegebenen
Zeitraum durchsucht werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten far den

zu durchsuchenden Zeitraum ein. Klicken Sie auf ﬁ um einen Kalender anzuzeigen.

o Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

o Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder gedandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch konnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten

Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer

(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

Durchschnittszeit bis zum Wechsel von Status A nach Status B
o Anfangsstatus: Zum Auswahlen des Anfangsstatus.

. Endstatus: Zum Auswahlen des Endstatus.
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« Arbeitplan fur Zeitberechnungen verwenden: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,

wenn Sie nur Zeiten erfassen moéchten, die laut Projektarbeitsplan in der reqularen
Arbeitszeit liegen.

e  Probleme einbeziehen: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche:

. Erstellt oder geandert: Zum Angeben exakter Daten, die fGr den angegebenen
Zeitraum durchsucht werden sollen.

o Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

o] Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt oder
zuletzt gedndert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

. Daten: Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden Zeitraum
ein. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

. Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch konnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten

Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer
(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Durchschnittszeit in den einzelnen Status

»  Arbeitplan fur Zeitberechnungen verwenden: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen,
wenn Sie nur Zeiten erfassen moéchten, die laut Projektarbeitsplan in der regularen
Arbeitszeit liegen.

e  Probleme einbeziehen: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche:

. Erstellt oder geandert: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen
Zeitraum durchsucht werden sollen.

o Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
.Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

o Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

. Daten: Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden Zeitraum
ein. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.
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. Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch konnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer
(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Verlaufsberichte und Momentaufnahme

Mit der Option ,Verlaufsberichte” kdnnen Sie Verlaufsdaten zu Problemen im aktuellen Projekt
mit den bisherigen Status, Prioritaten und der benotigten Zeit ausgeben. Ein Bericht kann
beispielsweise die Durchschnitts- und die Gesamtzeit enthalten, die ein einzelner Help Desk-
Techniker bendtigt hat, um die ihm im Mai zugewiesenen Probleme abzuschlief3en. Im Bericht
werden die gestaffelten Daten jedes einzelnen Problems sowie die Gesamt- und die
Durchschnittszeit far alle Probleme genannt.

Klicken Sie zum Verwenden des Verlaufsbericht-Tools auf der FootPrints-Symbolleiste auf
.Berichte” | ,Metriken” | ,Verlauf”.

In diesem Bericht sind folgende Optionen verfugbar:
«  Berichttyp

. Verlaufsbericht: Enthalt alle Probleme eines angegebenen Zeitraums, die den
ausgewahlten Zuweisungs-, Status- und Prioritatskriterien entsprechen.

. Momentaufnahme: Enthalt eine Momentaufnahme aller Probleme, die an einem
angegebenen Datum erstellt wurden und den ausgewahlten Zuweisungs- und
Prioritatskriterien entsprechen.

»  Berichtformatierung

. Ausgabeformat: Sie kénnen den Bericht in einem Browser anzeigen oder die Daten in
einer Textdatei speichern.

. Dateiformat: Wenn Sie den Bericht in einer Textdatei ausgeben mochten, wahlen Sie
das entsprechende Dateiformat aus. Mdgliche Formate sind MS Excel {.csv, Komma als
Trennzeichen), Tabulator als Trennzeichen (.tsv) oder eine Textdatei mit einem frei
gewahlten benutzerdefinierten Trennzeichen.

o  Berichttitel: Zum Festlegen des Inhalts der Uberschrift am Kopf des Berichts. Diese
Optionen gelten nicht fur Textdateien. Dabei kdnnen folgende Optionen ausgewdhlt
werden:

. Titel: Dieser steht GUber dem Bericht. Geben Sie den gewunschten Text ein.

. Datum: Das Datum der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

. Zeit: Die Uhrzeit der AusfUuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

. Projektname: Der Name des Projekts.
. Logo: Das im aktuellen Projekt angezeigte Logo.

e  Zeitraum: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche.

Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen.

o Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

o Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum erstellt
oder gedandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).
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o Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen Daten
erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

. Daten: Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden Zeitraum
ein. Klicken Sie auf Eﬁ um einen Kalender anzuzeigen.

. Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer
(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

»  Anfangsstatus in diesem Zeitraum: Wahlen Sie den Anfangsstatus fur das Problem im
angegebenen Datumsbereich aus.

. Endstatus in diesem Zeitraum: Wahlen Sie den Endstatus fur das Problem im
angegebenen Datumsbereich aus.

«  Beim Berechnen der Zeit zwischen Anfangsstatus und Endstatus den Arbeitszeitkalender
verwenden: Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden bei der Berechnung der
Zeit zwischen Anfangsstatus und Endstatus eines Problems nur regulare Arbeitsstunden
im Sinne des Arbeitszeitkalenders berucksichtigt.

o  Beauftragte: Zum Auswahlen der Benutzer, nach denen gesucht werden soll. Halten Sie
die STRG-Taste gedruckt, um mehrere Benutzer zu markieren.

o Zusatzliche FootPrints-Kennungen: Zum Eingeben zusatzlicher Benutzerkennungen von
Benutzern, die sich nicht in der Beauftragtenliste befinden, und zwar einzeln und durch
Leerzeichen getrennt. So konnen Benutzer gesucht werden, die dem Projekt nicht mehr
angehoéren.

. Prioritat: Zum Auswahlen Sie der Prioritat fur Probleme im angegebenen Datumsbereich.

Klicken Sie nach dem Auswahlen der Berichtkriterien auf ,Weiter”. Die Ausgabe des Berichts
wird in einem neuen Fenster angezeigt. Wenn die Textdateioption aktiviert wurde, wird das
Windows-Dialogfeld ,Speichern unter” angezeigt. Die gefundenen Probleme einschlief3lich
Problemnummer, Start- und Enddatum, Start- und Enduhrzeit, Dauer, Status und Prioritat werden
angezeigt. Am Ende des Berichts werden die Gesamtsumme der gefundenen Datensatze, die
Gesamtdauer und die durchschnittliche Dauer angezeigt.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Der Zugriff auf Berichte kann durch die Benutzerrolle eingeschrankt sein. Verlaufsberichte sind
nicht verfugbar, wenn Ihnen aufgrund Ihrer Rolle der Zugriff verweigert wird. Wenden Sie sich
an den FootPrints-Administrator, um weitere Informationen zu erhalten.

Abfragestatistik

Im Abfrageprotokoll werden Abfragen aus dem Feld ,Einfache Suche” mit Datum und Uhrzeit
der Abfrage sowie dem Urheber (Kunde oder Agent) protokolliert. Im Bericht Uber die
Abfragestatistik werden die Abfragen nach bestimmten Kriterien gezahlt. Klicken Sie zum
Aufrufen der Berichte Uber die Abfragestatistik auf ,Berichte” | ,Metriken”. Wahlen Sie dann im
Hauptbereich aus der Dropdown-Liste ,Berichttyp auswahlen” die Option ,Abfragestatistik” aus.
Berichte Uber die Abfragestatistik kbnnen nicht gespeichert oder automatisch ausgefuhrt werden.
Klicken Sie anschlieBend auf 52 .Weiter”. Die Kriterienoptionen werden angezeigt.

Fur Berichte uber die Abfragestatistik sind folgende Optionen verfugbar:

e Abschnitt zur Datumsauswahl: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche. Die
Daten des heutigen Tages konnen nicht in den Bericht integriert werden. Das liegt
daran, dass die Daten nicht vor dem Ende des Tages eingegeben werden.
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Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden

Zeitraum ein. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

Am: Geben Sie genau ein Datum ein (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

HINWEIS

Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Probleme fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

0o

Vor: Ausgegeben werden Probleme, die vor dem angegebenen Datum erstellt
oder zuletzt geandert wurden (lassen Sie das Feld fur das zweite Datum leer).

Nach: Ausgegeben werden Probleme, die nach dem angegebenen Datum
erstellt oder geandert wurden (lassen Sie das Feld far das zweite Datum leer).

Zwischen: Ausgegeben werden Probleme, die zwischen den angegebenen
Daten erstellt oder zuletzt geandert wurden (fullen Sie beide Felder aus).

Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Probleme des letzten

Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer

(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

«  Weitere Optionen: Zum Definieren weiterer Berichtkriterien.

Abfragen durch: Zum Verarbeiten von Abfragen durch Kunden, Agents oder beide.

Sortieren und Zdhlen nach: Zum Sortieren und Zahlen der Abfragen nach Haufigkeit
von Schlusselwortern oder gemaf der ganzen Zeile von ,Einfache Suche”.

Worter mit weniger als 4 Zeichen bei der SchllUsselwortsortierung ignorieren: Wenn
Sie nach Schlusselwort sortieren, konnen Sie Woérter mit weniger als 4 Zeichen bei
der Zahlung einbeziehen (,Nein“) oder ignorieren (,Ja“).

Ausschlussliste: Mit der Ausschlussliste konnen Woérter aus dem Bericht
ausgeschlossen werden.

o Woérter in der Ausschlussliste ignorieren: Wahlen Sie ,Ja” aus, wenn Sie die
Worter in der Ausschlussliste aus dem Bericht ausschlieBen mochten. Wahlen Sie
.Nein” aus, wenn Sie die Wérter in der Ausschlussliste im Bericht zulassen
mochten.

o Ausschlussliste prifen/bearbeiten: Uber diese Verknupfung kbnnen Sie Worter in
die Ausschlussliste einfugen und die Liste Uberprufen. Administratoren konnen
die Liste bearbeiten. Benutzer ohne Administratorrechte durfen die Liste nicht
bearbeiten. Klicken Sie zum Bearbeiten der Liste auf die Verknupfung, geben Sie
im Feld ein Wort pro Zeile ein, und klicken Sie dann auf ,Weiter”.

Nachdem Sie bei allen Optionen eine Auswahl vorgenommen haben, klicken Sie zum Erstellen
des Berichts auf ,Weiter”.

Interpretieren des Abfrageberichts

Mit der Abfragestatistik soll ermittelt werden, welche Abfragen aufgrund ihrer Haufigkeit als Basis
far die Produktentwicklung verwendet werden kdnnen. Wenn eine Frage standig wiederholt
wird, erscheint sie in der Abfragestatistik. Dies weist darauf hin, dass eine Losung erforderlich ist.
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Wenn z. B. Kunden laut Abfragestatistik haufig nach der Bedeutung einer Abkurzung fragen, die
auf der Benutzeroberflache als Bezeichner verwendet wird, kénnen Sie den Bezeichner
ausschreiben oder durch einen aussagekraftigeren Namen ersetzen, um diese Fragen
abzustellen. Wenn aus den Fragen deutlich wird, dass die Agents bestimmte Funktionen nicht
verstehen, konnen Sie dies zukunftig bei der Schulung berucksichtigen.

Berucksichtigen Sie, dass sich die Summen im Bericht je nach Zahl- und Sortierkriterium
(Schlusselworter oder ganze Zeile) unterscheiden. Wenn Sie nach ganzen Zeilen zahlen und
sortieren, entspricht die Anzahl der verarbeiteten Abfragen der Anzahl der gefundenen Eintrage.
Wenn Sie nach SchlUsselwdrtern zahlen und sortieren, entspricht die Anzahl der verarbeiteten
Abfragen nicht unbedingt der Anzahl der gefundenen Worteintrage in den Abfragen.

Gespeicherte Kennzahlen-Berichte

Ob einzelne Benutzer auf gespeicherte metrische Berichte zugreifen durfen, hangt von den
Berechtigungen ihrer Rolle ab. Gespeicherte metrische Berichte konnen automatisiert werden.

Executive Dashboard

EinfGhrung

Executive Dashboard bietet Business Intelligence fur mehr Service Desk-Leistung. Bearbeiter mit
Zugriff auf Executive Dashboard kénnen konfigurieren, welche Daten angezeigt und beobachtet
werden sollen. Die betreffenden Daten werden dann dynamisch vom Executive Dashboard
aktualisiert.

HINWEIS
Dieses Benutzerhandbuch enthalt nur einen Uberblick zum Executive Dashboard. Ausfuhrliche
Informationen finden Sie in der Onlinehilfe und im Numara FootPrints Service Core-
Referenzhandbuch.

Der Zugriff auf das Executive Dashboard wird vom Arbeitsbereichadministrator aktiviert.
Bearbeiter mit Executive Dashboard-Zugriff kbnnen Folgendes individuell konfigurieren:

» Anzeige der FootPrints Service Core-Startseite oder des Executive Dashboard als
Standardseite nach dem Anmelden bei FootPrints Service Core.

« Die im Executive Dashboard angezeigten Berichte.

Beim ersten Aufrufen des Executive Dashboard werden alle integrierten Berichte angezeigt. Sie
kénnen dann die Berichte bearbeiten oder verwerfen, damit nur die bendtigten Informationen
angezeigt werden. Die folgenden Berichte sind in das Executive Dashboard integriert (klicken Sie
auf die Links, um Details zu den verschiedenen Berichtstypen anzuzeigen):

o Statistikbericht: Dieser Bericht ahnelt einem Aktivitatsbericht und kann beispielsweise
darstellen, welche Summen und Ruckstande sich fur einen Zeitraum ergeben haben: Wie
viele Probleme wurden angelegt, geschlossen, sind aktiv usw.

« Bericht ,Beobachtungsliste: Sie konnen einen Problemtyp oder ein anderes Feld
beobachten und ermitteln, wie viele dieser Probleme in einem bestimmten Zeitraum (Tag,
Woche, Monat, Quartal oder Jahr) angelegt oder aktiviert wurden. Wenn Sie zum
Verfolgen solcher Informationen gespeicherte Suchvorgange verwenden, kbnnen Sie mit
dem Executive Dashboard eine Beobachtungsliste erstellen, die solche Suchvorgange
ersetzt, weil in einer Beobachtungsliste mehrere Felder beobachtet werden kénnen.

o SLA-Bericht (Service Level Agreement): SLAs kdbnnen vereinbarte Schwellen- oder
Grenzwerte definieren. Sie legen also ggf. eine definierte Verfugbarkeitszeit fur den
Kunden fest. Sie kbnnen die Schwellenwerte fur SLA-Berichte angeben und uberprufen,
wie gut es den Mitarbeitern gelingt, diese einzuhalten. Wenn als unterer Schwellenwert
far die Verfugbarkeitszeit 93 % festgelegt ist, kann der Bericht eine oberhalb des
Schwellenwerts grune Linie enthalten, die bei Annaherung an den Schwellenwert gelb
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und beim Unterschreiten rot wird. Bearbeiter kénnen Berichte erstellen, die sich auf
bestimmte Service Level beziehen, also beispielsweise einen Bericht fur den Service Level
LPlatin”, einen weiteren fur den Service Level ,Gold” usw., oder alle Service Level in einem
Bericht kombinieren.

« Bericht ,Losungsrate”: Die Berichte zur Losung bei der ersten Anfrage und zur
Loésungsrate werden kombiniert, damit Sie die Konvergenz dieser Informationen
beobachten kénnen. Die zu beobachtenden Zeitraume (pro Tag, Woche, Monat, Quartal
und Jahr) sind konfigurierbar.

o Aktivitatsbericht: Ein Diagramm zeigt, wie viele Probleme in einem gegebenen Zeitraum
aktiv waren. Sie kdnnen also die Aktivitat zu verschiedenen Zeitpunkten beobachten.
Wenn Sie beispielsweise die Aktivitat im Lauf des Monats verfolgt haben, kénnen Sie
ermitteln, wie viele Probleme an jedem einzelnen Tag angelegt wurden, wie viele an
jedem Tag geschlossen wurden usw. So lassen sich beispielsweise Aktivitatsspitzen far
unterschiedliche Status ermitteln.

Problemlebenszyklus

Der Problemlebenszyklus ist durch funf ,Ereignisse” definiert: Erstellung, Aktivierung, Antwort,
L6sung und Abschluss. Der Arbeitsbereichadministrator definiert, welcher Problemstatus zu
welchem Abschnitt des Problemlebenszyklus gehort. Der Status ,Offen” kann beispielsweise fur
den Erstellungsabschnitt definiert, also noch vor der Aktivierung angeordnet werden. Der Status
~Zugewiesen” kann far den Aktivierungsabschnitt definiert, also noch vor dem Antwortereignis
angeordnet werden. Und ein Status, der angibt, dass ein Bearbeiter ein Problem beantwortet hat,
kann far das Antwortereignis definiert werden.

Die im Executive Dashboard angezeigten Problem- und Zeitkennzahlen sind vom folgenden
Problemlebenszyklus abgeleitet:

Erstellungsereignis  Aktivierungsereignis Antwortereignis Lésungsereignis Abschlussereignis

R N S S

Bei einem Statuswechsel wird ein Ereignis im Problemlebenszyklus aufgezeichnet. Wenn sich der
Status beispielsweise von ,Inaktiv” nach ,Offen” andert, kann dies das Aktivierungsereignis
auslésen.

Ereignisse sind folgendermafen definiert:

« Erstellung: Dieses Ereignis bezeichnet das Anlegen eines Problems. Ein Problem ist nach
dem Erstellen nicht notwendigerweise aktiv. Bevor das Problem den Status ,Aktiv” erhalt,
kénnen bestimmte Aktivitaten — z. B. eine Zuweisung — erforderlich sein.

« Aktivierung: Dieses Ereignis bezeichnet die Aktivierung eines Problems. Bevor dieses
Ereignis eintritt, gilt das Problem als inaktiv. Dieses Ereignis tritt im Lebenszyklus eines
Problems nur einmal auf. Die Aktivierung wird normalerweise nicht rickgangig gemacht.
Sie kann aber rdckgangig gemacht werden, wenn ein Problem auf einen vorherigen
Status zuruckgestuft wird. In diesem Fall I6scht das System das Aktivierungsereignis aus
dem Problemprotokoll. Ein Problem bleibt nach der Aktivierung aktiv, bis es gelést wurde.

* Antwort: Dieses Ereignis kennzeichnet ein Problem als von einem Bearbeiter
beantwortet. Dieses Ereignis tritt im Lebenszyklus eines Problems nur einmal auf. Dieses
Ereignis kann nicht rickgangig gemacht werden. Der Ubergang vom Status
~Beantwortet” zum Status ,Unbeantwortet” andert nichts an der Tatsache, dass der Status
~Beantwortet” bereits eingetreten ist. Ab dem Auftreten des Antwortereignisses gilt ein
Problem unwiderruflich als beantwortet.
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« L6sung: Dieses Ereignis bezeichnet die Lésung eines Problems. Dieses Ereignis tritt im
Lebenszyklus eines Problems nur einmal auf. Dieses Ereignis kann ruckgangig gemacht
werden, wenn ein Problem vom Status ,Gel6st” auf einen vorherigen Status zurdckgestuft
wird. In diesem Fall I6dscht das System das Lésungsereignis aus dem Problemprotokoll und
verhalt sich, als ware das Problem nie gel6st worden. Dies ist zu bertcksichtigen, weil es
zur Meldung unterschiedlicher Zahlen zu unterschiedlichen Zeitpunkten fUhren kann.
Wenn das Executive Dashboard beispielsweise 35 Probleme fur den betreffenden Tag im
Vormonat als gel6st anzeigt, kann beispielsweise eines dieser Probleme zu einem
spateren Zeitpunkt auf einen ungelésten Status zuruckgestuft worden sein. Wenn dieser
Bericht am nachsten Tag angezeigt wird, werden fur den Vormonat 34 geloste Probleme
angezeigt. Das Lésen eines Problems fuhrt nicht unmittelbar zu dessen Abschluss. In
Abhangigkeit vom Kunden kénnen zusatzliche Verarbeitungsschritte erforderlich sein,
bevor ein Problem geschlossen wird.

e Abschluss: Dieses Ereignis bezeichnet das Abschlieen eines Problems. Dieses Ereignis
tritt im Lebenszyklus eines Problems nur einmal auf. Dieses Ereignis wird ruckgangig
gemacht, wenn ein Problem vom Status ,Abgeschlossen” auf einen vorherigen Status
zuruckgestuft wird. In diesem Fall 16scht das System das Abschlussereignis aus dem
Problemprotokoll und verhalt sich, als ware das Problem nie abgeschlossen worden. Wie
beim Losungsereignis kann dies zur Meldung unterschiedlicher Zahlen zu
unterschiedlichen Zeitpunkten fuhren. In einem Bericht werden alle Probleme mit dem
Status ,Geschlossen” auch als ,Erstellt”, ,Aktiviert”, ,Gelost” und ,,Beantwortet” gezahilt.

Hinsichtlich der Berichterstellung treten Ereignisse im Problemlebenszyklus immer in der
Reihenfolge auf, in der sie in der Benutzeroberflache angezeigt werden (Erstellung, Aktivierung,
Beantwortung, Lé6sung und Abschluss). Jedes Ereignis im Lebenszyklus eines Problems kann erst
auftreten, wenn alle vorherigen Ereignisse in dieser Reihenfolge bereits aufgetreten sind.

Bei einem Problem, das mit dem Status ,Geschlossen” angelegt wird, weist die folgenden
Ereignisse in der angegebenen Reihenfolge auf: Erstellung, Aktivierung, Lésung, Beantwortung
und Abschluss.

Bei einem Problem, das mit dem Status ,Aktiv” angelegt wird, weist die folgenden Ereignisse in
der angegebenen Reihenfolge auf: Erstellung und Aktivierung.

Wenn ein Status im Problemlebenszyklus in die Kategorie Geldst eingeordnet wird, fuhrt der
Ubergang zu diesem Status nicht nur zur Auslésung des Lésungsereignisses, sondern auch zur
Auslésung der Ereignisse ,Erstellung”, ,Aktivierung” und ,Beantwortung”, sofern diese Ereignisse
noch nicht aufgetreten sind.

Anzeigen des Executive Dashboard

Wahlen Sie zum anzeigen des Executive Dashboard in der FootPrints Service Core-Symbolleiste
.Berichte” und dann im Dropdownmenu , Executive Dashboard”.

Aktivieren des Executive Dashboard als Standardseite

Sie kdnnen das Executive Dashboard als Standardseite nach der Anmeldung bei FootPrints
Service Core konfigurieren. Das Executive Dashboard ist dann die erste Seite, die nach dem
Anmelden angezeigt wird. Dieses Verhalten ist fur Benutzer hilfreich, die Executive Dashboard-
Berichte anzeigen wollen, ohne die Navigation in FootPrints Service Core erlernen zu mussen.

Um das Executive Dashboard als Standardstartseite zu konfigurieren, mussen Sie die
entsprechende Einstellungen unter ,Einstellungen” auf der Registerkarte ,Persénliche
Informationen” vornehmen. Weitere Informationen finden Sie unter Anpassen der Einstellungen.

Entfernen eines Berichts

Klicken Sie zum Entfernen eines Berichts aus dem Executive Dashboard auf das Mulleimersymbol
( ]) neben dem Berichtsnamen. Wenn ein Bericht entfernt wurde und wieder angezeigt werden
soll, mussen Sie auf den Link ,Dashboard wechseln” oben in der Berichtsansicht und dann auf die
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Schaltflache ,Hinzufugen” des betreffenden Berichts klicken. Alle Anpassungen des Berichts
gehen dabei verloren und mussen ggf. erneut vorgenommen werden.

Gemeinsame Merkmale aller Executive Dashboard-Berichte
Einige Merkmale und Faktoren sind allen Executive Dashboard-Berichten gemeinsam.
Fuar alle Executive Dashboard-Berichte sind drei Kategorien verfugbar:

«  Erstellt: Der Bericht ,Erstellt” enthalt nur Probleme, die im angegebenen Zeitraum erstellt
wurden. Das bedeutet, dass im angegebenen Zeitraum aktive Probleme, die aber nicht im
betreffenden Zeitraum erstellt wurden, nicht in den Bericht aufgenommen werden.

o Aktiviert: Der Bericht ,Aktiviert” enthdlt nur Probleme, die im angegebenen Zeitraum
aktiviert wurden. Wenn beispielsweise ein Problem in diesem Zeitraum gel6st wird, aber
in einem fruheren Zeitraum aktiviert wurde, wird das betreffende Problem nicht zur
Kategorie ,Gelost” gezahlt. Die Problemerstellung ist fur diesen Bericht nicht relevant, die
Erstellungsdaten werden nicht in den Bericht aufgenommen. Wenn beispielsweise ein
Problem in diesem Zeitraum gelost wird, aber in einem fraheren Zeitraum aktiviert wurde,
wird das betreffende Problem nicht zur Kategorie ,Gel6st” gezahilt.

o Aktivitat ,Alle”: Alle Probleme werden — unabhangig davon, ob sie im angegebenen
Zeitraum erstellt oder aktiviert wurden — in den Bericht aufgenommen. Wenn
beispielsweise ein Problem in diesem Zeitraum gelost wird, aber in einem friheren
Zeitraum aktiviert oder erstellt wurde, wird das betreffende Problem zur Kategorie
.Gelost” gezahlt.

Andern des Dashboard und anderer Steuerelemente

Dashboard wechseln/anzeigen

Der Link Dashboard wechseln oben auf der Executive Dashboard-Seite ermoglicht das Eingeben
eines Namens fur die Registerkarte, auf der Sie auf den Link geklickt haben (der Link wird auf allen
Executive Dashboard-Registerkarten angezeigt), sowie das Hinzufigen von Berichten. Wenn der
Link Dashboard wechseln ausgewahlt wird, andert sich dessen Beschriftung in Dashboard
anzeigen. Wenn Sie auf Dashboard anzeigen klicken, wird die Executive Dashboard-
Berichtsansicht angezeigt und der Link wieder in Dashboard wechseln umbenannt.

Hinzufiigen von Dashboard-Registerkarten

Auf Dashboard-Registerkarten kénnen unterschiedliche Berichte angeordnet werden. Sie kbnnen
alle Berichte auf einer Registerkarte anordnen, Registerkarten fur unterschiedliche Berichtstypen
(zum Beispiel Beobachtungsliste und Statistikbericht) konfigurieren oder Registerkarten mit gleichen
Berichten einrichten, die unterschiedliche Kriterien verwenden (z. B. eine fdr diesen Monat erstellte
Beobachtungsliste und eine weitere Beobachtungsliste mit den Daten fur das ganze Jahr). Sie
kénnen Registerkarten hinzufugen, indem Sie auf Neue Registerkarten hinzufagen klicken. Die
Namen der Registerkarten konnen Sie definieren, indem Sie auf den Link Dashboard wechseln auf
der betreffenden Registerkarte klicken. Auf die gleiche Weise werden Berichte hinzugefugt.

Hinzuftigen von Berichten zu Registerkarten

Mit den Hinzufugen-Schaltflachen kénnen Sie der aktuellen Registerkarte Berichte hinzuftigen.
Klicken Sie zum Anzeigen der Hinzufagen-Schaltflachen auf den Link Dashboard wechseln.
Blattern Sie dann zum gewunschten Berichtstyp und klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftgen.
Nachdem ein Bericht hinzugefugt wurde, konnen Sie ihn anpassen, indem Sie auf den Link
Dashboard anzeigen und dann auf das Bearbeitungssymbol | “«) neben dem Berichtstitel klicken.

Flashboard

Im FootPrints-Flashboard werden aktuelle anpassbare grafische Berichte der Help Desk- und
Arbeitsbereichsaktivitaten angezeigt. Es gibt zwei Arten von Flashboards. Das Arbeitsbereichs-
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Flashboard ist nur fur Arbeitsbereichs- und Systemadministratoren verfugbar. Dort werden die
Aktivitaten im gegenwartigen Arbeitsbereich angezeigt. Das persénliche Flashboard steht jedem
Bearbeiter zur Verfugung. Dort werden die eigene Aktivitat und die der Teams angezeigt, denen
der Bearbeiter im aktuellen Arbeitsbereich zugewiesen ist.

Personliches Flashboard

Im FootPrints-Flashboard werden aktuelle anpassbare grafische Berichte der Help Desk- und
Arbeitsbereichsaktivitaten angezeigt. Es gibt zwei Arten von Flashboards. Das Arbeitsbereichs-
Flashboard ist nur fur Arbeitsbereichs- und Systemadministratoren verfugbar. Dort werden die
Aktivitaten im gegenwartigen Arbeitsbereich angezeigt. Das persénliche Flashboard steht jedem
Bearbeiter zur Verfugung. Dort werden die eigene Aktivitat und die der Teams angezeigt, denen
der Bearbeiter im aktuellen Arbeitsbereich zugewiesen ist.

Klicken Sie zum Aufrufen des personlichen Flashboards in der FootPrints-Symbolleiste auf Mehr |
Persénlich. Beim ersten Offnen des persénlichen Flashboards werden ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme der letzten 12 Stunden sowie statistische Basisdaten
uber die Gesamtanzahl der an diesem Tag empfangenen Anfragen und der diesem Agent
zugeordneten und immer noch aktiven Anfragen angezeigt. Sie kbnnen auch andere Statistiken
und Diagramme auswahlen.

Im Flashboard-Hauptfenster stehen mehrere Optionen zur Verfugung:

o Anpassen: Sie kbnnen zusatzliche Berichte und Statistikdaten im Fenster fur das
persénliche Flashboard aufnehmen und das Format bestimmter Grafiken von
Balkendiagrammen in Kreisdiagramme umwandeln. Einzelheiten dazu erfahren Sie unter
Anpassen des Flashboards.

o Aktualisieren: Obwohl das personliche Flashboard alle funf Minuten aktualisiert wird,
kénnen Sie das Fenster jederzeit durch Klicken auf diese Schaltflache aktualisieren.

e Drucken: Zum Drucken des Inhalts im Fenster ,Persénliches Flashboard”.
« Hilfe: Ruft die Online-Hilfe auf.

e SchlieRen: Zum Schlielen des persdnlichen Flashboards.

Definieren statistischer Flashboard-Informationen

Statistische Flashboard-Informationen werden in Anzeigetafeln angezeigt. Folgende statistische
Daten kénnen im Flashboard angezeigt werden:

« Heutige Empfangsstatistik fir mich und mein Team: Aktivieren Sie in der Spalte ,Zeigen”
die Kontrollkastchen neben den statistischen Daten in der folgenden Liste, die Sie
anzeigen mochten:

=  Alle Probleme: Die Gesamtanzahl der heute empfangenen Probleme Das
Kontrollkastchen ist in der Standardeinstellung aktiviert.

= Aktive Probleme: Die Anzahl der Probleme, die heute eingegangen und noch aktiv
sind. Das Kontrollkastchen ist in der Standardeinstellung aktiviert.

=  Lésung nach 1. Anfrage: Der prozentuale Anteil der heute eingegangenen Probleme
des Bearbeiters und seines Teams, der bereits beim ersten Kontakt gelést (mit dem
Status ,Abgeschlossen” erstellt) werden konnten.

HINWEIS
Diese Statistik enthalt keine Probleme, die vom Kunden uber das Web oder per E-Mail Ubermittelt
wurden, da diese Probleme per definitionem nicht als ,Abgeschlossen” erstellt werden kénnen.

= Durchschnittsdauer bis Abschluss: Die durchschnittliche Dauer bis zum Abschluss von
heute eingegangenen Problemen des Agents oder seines Teams.
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=  Durchschnittliche Bearbeitungsdauer: Die durchschnittliche Dauer der Bearbeitung
heute eingegangener Probleme durch den Agent oder sein Team laut Zeiterfassung.

Definieren grafischer Flashboard-Informationen

Die grafischen Informationen ,Empfangen/Abgeschlossen” werden als Balkendiagramm
dargestellt. Zum Ubernehmen der Diagramme in das Flashboard aktivieren Sie das
entsprechende Kontrollkastchen in der Spalte ,Zeigen™:

« Inden letzten 12 Stunden empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme der letzten 12 Stunden, aufgeschlusselt nach
Stunden.

« Inden letzten 24 Stunden empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme der letzten 24 Stunden, aufgeschlusselt nach
Stunden.

« Diese Woche empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme der laufenden Woche, aufgeschltsselt nach
Tagen.

« Letzte Woche empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme der letzten Woche, aufgeschlusselt nach
Tagen.

« Diesen Monat empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme des laufenden Monats, aufgeschlusselt nach
Wochen.

« Letzten Monat empfangen/abgeschlossen: Ein Balkendiagramm der
empfangenen/abgeschlossenen Probleme des letzten Monats, aufgeschlusselt nach
Wochen.

Informationen zu aktiven Problemen kénnen als Balken- oder als Kreisdiagramm wiedergegeben
werden. Wahlen Sie dazu im Dropdown-Feld in der Spalte ,Format” die Option ,Kreis” oder
,Balken” aus. Zum Ubernehmen der Diagramme in das Flashboard aktivieren Sie das
entsprechende Kontrollkastchen in der Spalte ,Zeigen™:

» Aktive Probleme nach Status: Ein Balken- oder Kreisdiagramm mit der Anzahl der aktiven
Probleme im Arbeitsbereich nach Status.

« Aktive Probleme nach Team (eigene Teams): Ein Balken- oder Kreisdiagramm mit der
Anzahl der aktiven Probleme im Projekt nach den Teams des Agents.

o Aktive Probleme nach benutzerdefiniertem Feld: Ein Balken- oder Kreisdiagramm mit der
Anzahl der aktiven Probleme im Projekt nach der Auswahl in einem beliebigen
Dropdown-Feld (Problemtyp, Abteilung usw.). Maximal vier Felder konnen ausgewahlt
werden.

o Aktuelle Fenstergrdf3e speichern: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die aktuelle
GroRe des Flashboard-Fensters zu speichern.

Sobald das Flashboard eingerichtet ist, kénnen Sie die Anderungen nur far diese Flashboard-
Anzeige oder als Standardeinstellungen speichern:

« Ubernehmen: Zum Ubernehmen der Einstellungen fur die aktuelle Anzeige.

o Speichern: Zum Speichern dieser Einstellungen als Standardeinstellungen.

Arbeitsbereichubergreifende Berichte

Jeder FootPrints-Arbeitsbereich befindet sich in einer eigenen Teildatenbank. Jeder
Arbeitsbereich enthalt eigene Felder, Benutzer und Optionen. Sie kbnnen in mehreren
Arbeitsbereichen Mitglied sein. Wenn Sie in mehreren Arbeitsbereichen Mitglied sind und dies fur
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Ihre Rolle zulassig ist, kbnnen Sie Berichte erstellen, die Daten mehrerer Arbeitsbereiche
enthalten.

Erstellen eines arbeitsbereichubergreifenden Berichts
1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Bericht” | ,Arbeitsbereichubergreifend”.

2. Einbezogene Arbeitsbereiche: Markieren Sie die in den Bericht einzubeziehenden
Arbeitsbereiche. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere Arbeitsbereiche
auszuwahlen. Klicken Sie auf OK.

3. Weitere Informationen uber die restlichen Registerkarten finden Sie im Abschnitt
~Benutzerdefinierte Berichte” (weiter oben in diesem Dokument).

4. Sobald Sie den Bericht angepasst haben, klicken Sie auf ,,OK".

Die Ergebnisse des Berichts werden in einem neuen Browser-Fenster unter Angabe des
Arbeitsbereichs fur jedes Problem angezeigt.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Der Zugriff auf Berichte kann durch die Benutzerrolle eingeschrankt sein.
Arbeitsbereichubergreifende Berichte sind nicht verfugbar, wenn Ihnen aufgrund lhrer Rolle der
Zugriff verweigert wird. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere
Informationen zu erhalten.

HINWEIS
Bei Personen, die in einem Arbeitsbereich Bearbeiter und in einem anderen Kunde sind, sind
arbeitsbereichubergreifende Berichte nicht moglich. Wenn ein Bearbeiter einen
arbeitsbereichubergreifenden Bericht erstellt, erhalt er keine Ergebnisse aus dem Arbeitsbereich,
in dem er Kunde ist.

Zeiterfassungsberichte

FootPrints kann die Zeiten erfassen, die interne Benutzer auf Probleme verwenden. In den Bericht
werden nur Daten von Problemen mit Zeiterfassungsdaten aufgenommen. Anhand der Berichte
kénnen Sie die Ressourcenverteilung lhres Teams bewerten, Anderungen im Mitarbeiterstab
begrunden; Aktivitaten und Kapazitatsstufen Uberprufen sowie Informationen zur Zeiterfassung
und zu Stundensatzen fur Ruckbelastungen und Fakturierung erstellen. Es empfiehlt sich, die
Optionen fur Zeiterfassung und Kostensatze vom Arbeitsbereichsadministrator konfigurieren zu
lassen, um sinnvolle Ergebnisse zu erhalten.

Weitere Themen dieses Abschnitts:
o Erstellen eines Zeiterfassungsberichts

o Gespeicherte Zeiterfassungsberichte

Erstellen eines Zeiterfassungsberichts
1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Zeiterfassung”.

2. Fullen Sie die Registerkarten wie unter ,Benutzerdefinierte Berichte” weiter oben in diesem
Dokument beschrieben aus. Es gibt jedoch einige speziell im Zeiterfassungsbericht
vorhandene Elemente wie die Registerkarte ,Zeiterfassung”.

Formatierung: Zeiterfassungsberichte enthalten interne Daten, einschlie3lich
Problemnummer, Titel, Dauer, Rechnungsbetrag usw. Zusatzliche Felder konnen
einbezogen werden. Diese Felder werden zeilenweise in der ausgewahlten Reihenfolge
ausgegeben. Das Feld ,Verlauf” ist ein besonderes Feld, Uber das der Problemverlauf in
den Bericht integriert wird. Dadurch kénnen Berichte als Nachweis verwendet werden.
Auch zur Auswahl des Formats zur Ausgabe in einer Textdatei. Dies gilt nur fur
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Textdateien. Zur Auswahl stehen Komma als Trennzeichen (.csv), Tabulator als
Trennzeichen (.tsv) oder benutzerdefinierte Trennzeichen (.txt).

Registerkarte ,Zeiterfassung”

0 Benutzer: Zum Auswahlen der Benutzer und Teams, deren Zeiterfassungsdaten
in den Bericht einflieen sollen. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere
Benutzer oder Teams zu markieren. Klicken Sie auf das Optionsfeld ,Flach”, um
eine flache Liste der Bearbeiternamen anzuzeigen. Klicken Sie auf das Optionsfeld
.Nach Team gruppieren”, um eine Liste der Teams anzuzeigen. Klicken Sie auf das
Pluszeichen, um eine Teamliste zu erweitern und die Namen der einzelnen
Teammitglieder anzuzeigen.

0 Zeiterfassung: Zum Beschranken des Berichts auf einen bestimmten
Datumsbereich. Wenn dieses Feld nicht ausgefullt wird, werden alle
Zeiterfassungsdaten des aktuellen Arbeitsbereichs in den Bericht aufgenommen.

3. Geben Sie auf der Registerkarte ,Speichern/Ausfuhren” einen Namen far den zu
speichernden Bericht ein. Nach dem Ausfuhren einer Berichtvorlage werden stets die
neuesten Daten ausgegeben. Klicken Sie zum Ausfuhren des Berichts auf ,,OK™.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser Vorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spateren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden. Sie konnen den Bericht z. B.
einmal pro Woche erstellen. Nach dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten
des aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im
Abschnitt Speichern und Drucken von Berichtdaten behandelt.

HINWEIS ZU BERECHTIGUNGEN
Der Zugriff auf Berichte kann durch die Benutzerrolle eingeschrankt sein. Zeiterfassungsberichte
oder bestimmte Optionen sind nicht verfugbar, wenn Ihnen aufgrund Ihrer Rolle der Zugriff
verweigert wird. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um weitere Informationen zu
erhalten.

Ein Zeiterfassungsbericht enthalt die Gesamtsumme und die Mittelwerte aller Zeiterfassungsdaten
des jeweiligen Berichts sowie Zeiterfassungsinformationen tber jedes einzelne Problem. So kann
der Zeiterfassungsbericht nicht nur fur spezifische Daten far Fakturierungszwecke, sondern auch
fur Gesamtsummen und Mittelwerte eines bestimmten internen Benutzers, Kunden, Status oder
Prioritatstypen usw. verwendet werden.

HINWEIS
Durchschnittszeiten werden in Zeiterfassungsberichten nicht in Stunden und Minuten, sondern in
dezimalen Stunden angegeben. Der Durchschnittswert , 1,25” bedeutet beispielsweise 1 Stunde
und 15 Minuten.

Wenn auBBerdem Zeiterfassungskommentare in diesem Arbeitsbereich aktiviert sind, werden sie
automatisch in den Bericht aufgenommen.

Gespeicherte Zeiterfassungsberichte

Zeiterfassungsberichte kdnnen als Vorlagen gespeichert werden. Nach dem Ausfuhren einer
Berichtvorlage werden stets die neuesten Daten ausgegeben. Diese Berichte kbnnen uber die
Webschnittstelle ausgefthrt oder nach Zeitplan automatisch erstellt und per E-Mail gesendet
werden. Administratoren finden weitere Informationen dazu, wie Berichte automatisch erstellt
und per E-Mail gesendet werden, in der Numara FootPrints-Anleitung im Abschnitt Automatische
Berichte.
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Zugreifen auf gespeicherte Zeiterfassungsberichte

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Meine Berichte”. Gespeicherte
Zeiterfassungsberichte sind in einem Dropdown-Menu aufgelistet.

2. Wahlen Sie den Bericht aus dem Dropdown-Menu aus.

3. Klicken Sie auf das Optionsfeld ,Ausfuhren”, um den Bericht auszufuhren
(Standardeinstellung), auf ,Bearbeiten”, um den Bericht zu bearbeiten, oder auf ,Loschen”,
um den Bericht zu [6schen.

4. Klicken Sie auf ,OK".

Nehmen Sie, wenn Sie ,Bearbeiten” ausgewahlt haben, die gewlinschten Anderungen vor,
speichern Sie den Bericht und fuhren Sie ihn anschlieBend aus. Wenn Sie ,Ausfuhren”
ausgewahlt haben, wird der Bericht ausgefuhrt und angezeigt. Wenn Sie ,Loschen”
ausgewanhlt haben, wird der Bericht geldscht. Das Loschen eines Zeiterfassungsberichts
erfolgt fur alle Benutzer.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser VVorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spdteren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden. Sie kbnnen den Bericht z. B.
einmal pro Woche erstellen. Nach dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten
des aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im
Abschnitt Speichern und Drucken von Berichtdaten behandelt.

Change Management Berichte

In Change Management berichten werden Daten Uber Probleme erfasst, die den Change
Management kriterien entsprechen. Mit der entsprechenden Berechtigung konnen Sie auf
Change Management berichte zugreifen. Nur Probleme, die Teil eines Change Management-
Workflows sind, werden in Change Management berichte aufgenommen. Der Bericht kann
folgende Elemente enthalten:

o Beliebige Felder aus den Problemen

o Genehmigungsverlauf mit Einzelstimmen und der abschlieBenden Entscheidung uber
das Problem

« Change Management kriterien zum Ubernehmen von Problemen ins Change
Management

o Verknupfungen zu den Problemen
» Andere beim Konfigurieren des Berichts ausgewahlte Daten

Anhand der Informationen aus diesen Berichten kénnen Sie ermessen, wie gut das Change
Management funktioniert, ob Genehmiger zeitnah tuber Probleme abstimmen, welche
Genehmiger zu spat oder gar nicht abstimmen usw.

Als Voraussetzung fur das Erstellen aussagekraftiger Change Management berichte mussen das
Change Management-Add-On installiert sowie die Change Management verfahren und -phasen
konfiguriert sein.

Die Benutzer mussen berucksichtigen, dass ihnen Change Management probleme, die sie
genehmigt haben oder genehmigen sollen, nur angezeigt werden, wenn sie (die Benutzer) dem
Problem auch zugewiesen wurden. Das liegt daran, dass das Anzeigen eines Change
Management berichts von anderen Rollenberechtigungen als dessen Ausfuhrung abhangen
kann.
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Erstellen eines Change Management berichts
So erstellen Sie einen Change Management bericht:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf Berichte | Change Management.

2. Uberschrift: Zum Festlegen des Inhalts der Uberschrift am Kopf des Berichts. Diese Optionen
gelten nicht fur Textdateien. Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

o Titel: Dieser steht uber dem Bericht.

o Datum: Das Datum der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

o Zeit: Die Uhrzeit der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

o Projektname: Der Name des Projekts.

o Logo: Das im aktuellen Projekt angezeigte Logo.

3. Formatierung: Change Management berichte enthalten interne Daten, einschlieflich
Problemnummer, Titel usw. Zusatzliche Felder konnen einbezogen werden. Diese Felder
werden zeilenweise in der ausgewahlten Reihenfolge ausgegeben. Das Feld ,Verlauf” ist ein
besonderes Feld, Uber das der Problemverlauf in den Bericht integriert wird. Dadurch kébnnen
Berichte als Nachweis verwendet werden.

« Angezeigte Felder: Change Management berichte kdnnen beliebige Felddaten aus
Change Management problemen enthalten. Diese Felder werden zeilenweise in der
ausgewahlten Reihenfolge ausgegeben.

Auswahlen der anzuzeigenden Felder: Aktivieren Sie das entsprechende Optionsfeld,
um den anzuzeigenden Feldtyp festzulegen: FootPrints-, Probleminformations- oder
Kontaktinformationsfelder. Wahlen Sie fur jeden Satz die im Bericht anzuzeigenden
Felder aus, indem Sie auf den Feldnamen in der Liste links und anschlieRend auf ,Feld
hinzufugen” klicken. Das Feld ,Verlauf” ist ein besonderes Feld, uber das der
Problemverlauf in den Bericht integriert wird. Dadurch kénnen Berichte als Nachweis
verwendet werden.

Beschreibungen: Wenn Daten aus dem Feld ,Beschreibung” einbezogen werden,
kann der Bericht aufgrund der Datenmenge zu umfangreich werden. Legen Sie
durch Aktivieren des entsprechenden Optionsfelds fest, ob fur jedes Problem alle
Beschreibungen oder nur die ursprungliche, die neueste, die beiden neuesten oder
die drei neuesten Beschreibungseintrage in den Bericht einbezogen werden sollen.

Zeilenumbruch in Beschreibungs- und mehrzeiligen Feldern: Zum Festlegen des
Umbruchs von Beschreibungseintragen und ggf. der Lange einer Zeile vor dem
Umbruch.

Vollstandigen Abstimmungsverlauf im Bericht anzeigen: Aktivieren Sie diese
Kontrollkastchen, um den vollstandigen Abstimmungsverlauf fur jedes Problem im
Bericht anzuzeigen. Dazu gehoren die Namen der Abstimmenden und deren
Entscheidung.

Ergebnisse sortieren nach: Sortiert die ausgegebenen Probleme nach dem
angegebenen Feld in absteigender (neueste oder hochste zuerst) oder aufsteigender
(alteste oder niedrigste zuerst) Reihenfolge. In der Standardeinstellung sind die
ausgegebenen Probleme absteigend nach Problemnummern sortiert. Wahlen Sie
eine primare und sekundare Sortierfolge. In Fallen, in denen die primaren
Sortierfelder identisch sind, werden die Ergebnisse nach dem Sekundarfeld sortiert.

4. Kriterien fur Change Management: Zum Auswahlen der Kriterien, nach denen bestimmt wird,
ob ein Problem in den Bericht aufgenommen wird.
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Probleme mussen eine der untenstehenden Phasen durchlaufen haben: Zum
Angeben der Phasen, die durchlaufen werden mussen, um im Bericht berucksichtigt
zu werden. Nur Probleme, die in den ausgewahlten Phasen sind oder waren, werden
einbezogen.

Problem befindet sich in einem der folgenden Genehmigungsstatus: Zum Angeben
des Status, in dem sich ein Problem befinden muss, um in den Bericht einbezogen zu
werden. Nur Probleme, die sich in den ausgewahlten Status befinden, werden
einbezogen.

Zuletzt abgestimmt (oder begonnen, falls nicht abgestimmt): Geben Sie ein Datum
ein. Es werden nur Probleme einbezogen, fur die zuletzt im angegebenen Zeitraum
abgestimmt wurde, bzw. solche, die im angegebenen Zeitraum erstellt wurden und
far die noch nicht abgestimmt wurde.

Nur Probleme mit Stimmen (in den ausgewahlten Phasen) von folgenden Benutzern:
Markieren Sie die Benutzernamen. Es werden nur Probleme einbezogen, zu denen
die angegebenen Benutzer abgestimmt haben. Wahlen Sie das entsprechende
Optionsfeld, um zu bestimmen, ob die Ergebnisse fur Einzelpersonen (Flach) oder
gruppiert nach Team (Team) sind.

5. Auswahlen von Berichtkriterien: Geben Sie die Kriterien fur Probleme an, die in den Change
Management bericht aufgenommen werden sollen. Es werden nur Probleme einbezogen, die
den hier angegebenen Merkmalen entsprechen. Integrierte Felder und problemspezifische
Felder sind auf dieser Seite enthalten.

Titel: Geben Sie ein Wort oder Ausdrucke ein, nach denen gesucht werden soll. Die
Booleschen Operatoren AND, OR und NODATA werden unterstutzt. Boolesche
Operatoren.

Beschreibung: Wenn ein Wort oder ein Ausdruck eingegeben wurde (oder mehrere
durch boolesche Operatoren verknupfte Wérter), werden nur Probleme ausgegeben,
deren Beschreibung dieses Wort oder diesen Ausdruck enthalt.

Schlusselwort: Wenn ein Wort oder ein Ausdruck eingegeben wurde, werden alle
Probleme ausgegeben, die das Wort oder den Ausdruck in einem der Felder ,Titel”,
.Beschreibung” oder ,Projekt” oder in einem Adressbuchfeld enthalten, sofern die
Volltextsuche dem Volltext-Suchverhalten bei SchlUsselwortern entspricht.

Dateianhdnge: Zum Suchen von Dateianhangen nach Namen (nicht nach Inhalt).
Diese Funktion ist in allen Versionen aufRer in der FootPrints-Datenbank verfugbar.

Zugewiesen: Markieren Sie mindestens einen Benutzer, dessen zugewiesene
Probleme ausgegeben werden sollen. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um
mehrere Benutzer auszuwdahlen. Wenn die Suche nicht auf bestimmte Beauftragte
beschrankt werden soll, darf keine Auswahl vorgenommen werden. Fur dieses Feld
sind auch erweiterte Steuerelemente verfugbar. HINWEIS ZU berechtigungen.

Der Zugriff auf Probleme hangt von der Benutzerrolle ab. Die Zuweisungsoptionen kénnen durch
die Benutzerrolle eingeschrankt sein. Wenden Sie sich an den FootPrints-Administrator, um
weitere Informationen zu erhalten.

Ubermittelt durch: Wenn ein Benutzer ausgewahilt ist, werden als Ergebnisse nur
Probleme ausgegeben, die dieser Benutzer erstellt hat.

Prioritat: Es werden nur Probleme mit den angegebenen Prioritaten ausgegeben.
Wenn Sie mehrere Prioritaten markieren méchten, halten Sie die STRG-Taste
gedruckt. Wenn Sie keine Prioritat auswahlen, werden alle Prioritaten ausgegeben.

Status: Es werden nur Probleme mit den angegebenen Status ausgegeben. In der
Standardeinstellung sind im Statusdialogfeld der Status ,Offen” und alle
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benutzerdefinierten Status markiert. Halten Sie die STRG-Taste gedruckt, um mehrere
Status auszuwahlen.

*  Probleminformationen: Die Felder in diesem Abschnitt variieren je nach den Feldern
des aktuellen Projekts. Sie kbnnen die Suche auf beliebig viele Felder ausweiten. Die
Suchmethoden hangen vom Datentyp der Felder ab:

o Textfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie ein zu suchendes Wort oder einen zu
suchenden Ausdruck (oder mehrere durch boolesche Operatoren verknupfte
Worter) ein.

o Nummernfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie eine Nummer oder einen Teil
einer Nummer ein, nach der gesucht werden soll.

o Dropdown- und Mehrfachauswahlfelder: Zeigt ein Dialogfeld mit mehreren
Optionen an. Markieren Sie ggf. mindestens einen Wert, nach dem gesucht
werden soll. Wenn Sie nach Problemen suchen, bei denen dieses Feld leer ist,
wahlen Sie , Keine Daten” aus. Wenn Sie die Suche nicht einschranken mochten,
markieren Sie keinen Wert.

o Datumsfelder: Zum Suchen nach einem Datum oder in einem Datumsbereich.

HINWEIS
Datum/Uhrzeit-Felder kénnen nur nach Datum, nicht nach Zeit durchsucht werden.

o Andere Feldtypen: Fur E-Mail-, URL- und FTP-Felder wird ein Textfeld angezeigt.
Geben Sie das zu suchende Wort oder den zu suchenden Ausdruck ein
(einschlieBlich unvollstandiger Adressen).

6. Kontaktkriterien: Zum Suchen nach Kontaktinformationen des Benutzers. Die Felder in diesem
Abschnitt variieren je nach den Feldern des aktuellen Adressbuchs. Die Suchmethoden sind die
gleichen wie bei Probleminformationsfeldern (siehe oben).

7. Erweiterte Kriterien: Verschiedene Kriterien zur Bestimmung, welche Probleme durchsucht
werden, sowie weitere Kriterien.

* Einzubeziehende Problemtypen: Geben Sie an, ob erweiterte Problemtypen,
einschlieBlich Unteraufgaben und allgemeiner Probleme, ausgegeben werden sollen.
Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

o Alle Problemtypen: Alle Problemtypen werden ausgegeben.

o Normale Probleme: Normale Probleme (nicht allgemeine oder
Masterprobleme/Unteraufgaben) werden ausgegeben.

o Master-Probleme einbeziehen: Master-Probleme, die Unteraufgaben enthalten,
werden ausgegeben.

o Unteraufgaben einbeziehen: Unteraufgaben von Master-Problemen werden
ausgegeben.

o Allgemeine Probleme einbeziehen: Allgemeine Probleme werden ausgegeben.

o GloballLinks einbeziehen: Alle Benutzerprobleme, die mit einem allgemeinen
Problem verknupft sind, werden ausgegeben.

« Datum: Wenn Datumsangaben vorhanden sind, werden nur Probleme aus diesem
Zeitraum ausgegeben.

« Alter: Es werden Probleme ausgegeben, die im angegebenen Zeitraum erstellt
wurden. Es kénnen Tage und Stunden angegeben werden. Folgende Modifizierer
kénnen verwendet werden: ,GroBer als”, ,Kleiner als”, ,Gleich”, ,GroRer oder gleich”,
.Kleiner oder gleich” und ,Ungleich”. Wenn z. B. Probleme ausgegeben werden
sollen, die alter als ein Tag sind, wahlen Sie ,GroRer als” aus, und geben Sie fur ,Tage”
eine ,1” ein.
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HINWEIS
Das Alter bezieht sich immer auf das 24-Stunden-Format in einer 7-Tage-Woche und nicht auf
den Projektkalender.

¢ Nur Problemnummern einbeziehen: Schrankt den Bericht auf den angegebenen
Bereich von Problemnummern ein.

* Erweiterte Optionen far Datum/Uhrzeit: Die folgenden Optionen fur nicht zu
berucksichtigende Zeiten werden bei der Berechnung von ,Zeit bis zum SchlieBen”
und ,Alter” (nur in Berichten verfugbar) verwendet:

o Zeiten auBerhalb des Projektkalenders ausschlieRen: Bei den Berechnungen
werden Zeiten auBBerhalb des Projektkalenders nicht berucksichtigt.

o Zeiten mit folgenden Status ausschlieBen: Wahlen Sie mindestens einen Status
(.In Bearbeitung”, ,Auf Kundenantwort wartend” usw.) aus, fur den die Zeit nicht
in die Berechnung von ,Zeit bis zum SchlieBen” und ,Alter” einfliel3en soll.

HINWEIS
Die Zeitberechnungen beziehen sich immer auf die Zeitzone des Server-Standorts.

8. Bericht speichern/ausfuhren: Zum Speichern der Berichtkriterien als Warteschlange. Dabei
werden nur die Berichtkriterien als Vorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse eines
ausgefuhrten Berichts. Anhand der Berichtkriterien konnen Berichte zu einem spateren Zeitpunkt
erneut oder automatisch ausgefuhrt werden. Gespeicherte Berichte werden als Warteschlangen im
Dropdown-Feld auf der Startseite angezeigt. Klicken Sie zum Ausfuhren des Berichts auf 55 OK.

Change Management Berichte gespeichert

Change Management berichte kbnnen als Vorlagen gespeichert werden. Nach dem Ausfuhren
einer Berichtvorlage werden stets die neuesten Daten ausgegeben. Diese Berichte konnen uber
die Webschnittstelle ausgefuhrt oder nach Zeitplan automatisch erstellt und per E-Mail gesendet
werden. Administratoren finden weitere Informationen dazu, wie Berichte automatisch erstellt
und per E-Mail gesendet werden, in der Numara FootPrints-Anleitung im Abschnitt Automatische
Berichte.

Zugreifen auf einen Change Management Bericht

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Meine Berichte”. Gespeicherte
Change Management berichte werden in einem Dropdown-Menu aufgelistet.

2. Wahlen Sie den Bericht aus dem Dropdown-Menu aus.

3. Kilicken Sie auf das Optionsfeld ,Ausfuhren”, um den Bericht auszufuhren
(Standardeinstellung), auf ,Bearbeiten”, um den Bericht zu bearbeiten, oder auf ,Loschen”,
um den Bericht zu [6schen.

4. Klicken Sie auf ,OK".

Nehmen Sie, wenn Sie ,Bearbeiten” ausgewahlt haben, die gewlinschten Anderungen vor,
speichern Sie den Bericht und fuhren Sie ihn anschlieRend aus. Wenn Sie ,, Ausfuhren”
ausgewahlt haben, wird der Bericht ausgefuhrt und angezeigt. Wenn Sie ,Loschen”
ausgewanhlt haben, wird der Bericht geldscht. Das Loschen eines Zeiterfassungsberichts
erfolgt fur alle Benutzer.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser Vorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spateren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden. Sie konnen den Bericht z. B.
einmal pro Woche erstellen. Nach dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten
des aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im
Abschnitt Speichern und Drucken von Berichtdaten behandelt.
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Berichtvorlagen

Der Arbeitsbereichsadministrator kann Berichtvorlagen fur Einzelprobleme erstellen, um
Bestellungen, Arbeitsauftrage, RMA-Formulare (Return Merchandise Authorization,
Rucksendegenehmigung) usw. zu drucken. Diese Vorlagen sind auf der Startseite und auf der
Detailseite eines Problems beim Ausfuhren von Berichten tber Probleme verfugbar. Weitere
Informationen dazu finden Sie in der Numara FootPrints-Anleitung.

Knowledge Base-Berichte

Knowledge Base-Berichte enthalten Daten und Statistikwerte Gber die Nutzung der Knowledge
Base. Dies sind integrierte Berichte, fur die Sie Kriterien auswahlen. Knowledge Base-Berichte
geben Daten zu internen und offentlichen L&sungen zuruck.

Statistikberichte
Es gibt drei Typen von Statistikberichten:

« Aktivitatsberichte: Aktivitatsberichte geben Kunden- und Mitarbeiterstimmen Gber die
Nutzlichkeit und die Genauigkeit der Knowledge Base-Loésungen wider. Die gezeigten
Ergebnisse sind die Antworten auf die Fragen, ob die L6sung von Nutzen war.
Antworten sind ,Ja“, ,Ja, aber ungenau” und ,Nein”.

« Entscheidung: Entscheidungsberichte zeigen die Ersteller von Lésungen, wie oft die
L6sungen von ihnen oder anderen bearbeitet wurden sowie die Anzahl, wie oft die
Lésungen von ihnen oder anderen verwendet wurden. So bekommen Sie eine
Vorstellung, wie oft Losungen aktualisiert oder korrigiert werden muassen, nachdem sie
erstellt wurden. Zudem sehen sie, wie oft die Lé6sungen genutzt wurden.

« Trends: Trendberichte zeigen die Anzahl von Lésungen,die von einem Agent oder Team
erstellt wurden, die Anzahl der von Agents und Teams erstellten Losungen und die
Stimmen zur Genauigkeit der Lé6sung von Agent und Team.

Ausfuhren eines Statistikberichts
So fuhren Sie einen Statistikbericht aus:

1. Wahlen Sie in der FootPrints-Symbolleiste Berichte | Knowledge Base.
2. Wahlen Sie ,Statistik” aus der Dropdown-Liste aus und klicken Sie auf OK.
3. Wahlen Sie den Ausgabetyp fur den Bericht.

o HTML: Die Ergebnisse werden in einem Browser-Fenster angezeigt, nachdem sie erzeugt
wurden.

o Export: Die Ergebnisse werden in einer Datei angezeigt, die gespeichert werden kann.
Wenn Sie ,Export” wahlen, erfordert der nachste Schritt, dass Sie den Dateityp angeben,
in den die Daten exportiert werden sollen. Optionen sind ,MS Excel” (Datei mit Komma
als Trennzeichen mit der Erweiterung .csv), ,Tabulator als Trennzeichen” (eine Datei mit
Tabulatoren als Trennzeichen zwischen Feldern und der Dateierweiterung .tsv) und
~Benutzerdefiniert” (Sie mussen Ihr eigenes Feldtrennzeichen wahlen, die Datei wird mit
der Erweiterung .txt gespeichert).

4. Klicken Sie auf OK, nachdem Sie Ihre Auswahl (oder Auswahlen, wenn Sie ,Export” gewahlt
haben) getroffen haben.

5. Folgende Optionen sind verfugbar:

« Bericht wahlen: Wahlen Sie den Typ des zurlckzugebenden Berichts: Aktivitat,
Entscheidung oder Trends.
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Aktivitatsberichte: Aktivitatsberichte geben Kunden- und Mitarbeiterstimmen uber die
Nutzlichkeit und die Genauigkeit der Knowledge Base-Lésungen wider. Die
gezeigten Ergebnisse sind die Antworten auf die Fragen, ob die Losung von Nutzen
war. Antworten sind ,Ja“, ,Ja, aber ungenau” und ,Nein”.

Entscheidung: Entscheidungsberichte zeigen die Ersteller von Lésungen, wie oft die
L6sungen von ihnen oder anderen bearbeitet wurden sowie die Anzahl, wie oft die
Lésungen von ihnen oder anderen verwendet wurden. So bekommen Sie eine
Vorstellung, wie oft Losungen aktualisiert oder korrigiert werden muassen, nachdem
sie erstellt wurden. Zudem sehen sie, wie oft die Losungen genutzt wurden.

Trends: Trendberichte zeigen die Anzahl von Lésungen,die von einem Agent oder
Team erstellt wurden, die Anzahl der von Agents und Teams erstellten Losungen und
die Stimmen zur Genauigkeit der Losung von Agent und Team.

« Alle Lésungen einbeziehen: Zum Angeben des Datumsbereichs fur die Suche:

Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum durchsucht
werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten fur den zu durchsuchenden

Zeitraum ein. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

o Erstellt: Lbsungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der nachfolgenden
Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten liegen, werden zurtuckgegeben (auBer
far ,zwischen” zweites Datum leer lassen).

o Zuletzt bearbeitet: Losungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der
nachfolgenden Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten zuletzt bearbeitet
wurden, werden zuruckgegeben (auBer fur ,zwischen” zweites Datum leer
lassen).

o Verwendet: L6sungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der
nachfolgenden Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten verwendet wurden,
werden zuruckgegeben (auller fur ,zwischen” zweites Datum leer lassen).

HINWEIS

Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Lésungen fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

5.

Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie beispielsweise
eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle Lésungen des letzten
Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten Dropdown-Feld eine Nummer
(1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag, Woche, Monat oder Jahr) aus.

Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B. gestern,
letzten Sonntag usw.

Klicken Sie auf OK. Der Bericht wird zurtickgegeben. Wenn Sie die Datei exportieren,
werden Sie gefragt, ob Sie die Datei speichern mochten.

Lebenszyklusberichte

Lebenszyklusberichte geben die Zeitdauer zurtck, die eine Losung in einem bestimmten
Abschnitt inres Lebenszyklus nach der Erstellung verbracht hat. Typen von Lebenzyklusberichten:

« Zeitin einem bestimmten Status: Die Zeitdauer, die die L6sung in einem bestimmten
Status verbracht hat. Zum Beispiel kdnnte der Status ,Ausstehend” sein, d. h., es wird auf
die Eingabe der Genehmigung in die Knowledge Base gewartet.
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Zeit bis zum Wechsel von Status A nach Status B: Die Zeitdauer, die eine Losung fur den
Wechsel von einem Status zu einem anderen verbracht hat. Wenn lhre Organisation zum
Beispiel uber verschiedene Zwischenschritte im Genehmigungsprozess verfugen wurde, Sie
aber wissen méchten, wie lange es dauert, bis Losungen, die in die Knowledge Base
eingestellt werden sollen, verfugbar sind, nachdem sie Gbermittelt wurden, wurden Sie
diese Moglichkeit nutzen. Status A zum Beispiel kbnnte ,An KB Ubermittelt” und Status B
.Geschlossen” sein, aber die Status ,Genehmigung ausstehend” und ,Durch Test Uberpruft”
kénnten Zwischenschritte zwischen ,An KB Ubermittelt” und ,Geschlossen” sein.

Zeit in den einzelnen Status: Die Zeitdauer, die L&sungen in einem bestimmten
Statusverbracht haben. ,Zeit in den einzelnen Status” gibt die Zeitdauer zuruck, die
Lésungen in jedem der Status verbracht haben, so dass alle Status mit Daten
zuruckgegeben werden.

Ausfuhren eines Lebenszyklusberichts
So fuhren Sie einen Lebenszyklusbericht aus:

Wahlen Sie in der FootPrints-Symbolleiste Berichte | Knowledge Base.

Wahlen Sie ,Lebenszyklus” aus der Dropdown-Liste aus und klicken Sie auf OK.

Wahlen Sie den Ausgabetyp fur den Bericht.

HTML: Die Ergebnisse werden in einem Browser-Fenster angezeigt, nachdem sie erzeugt
wurden.

Export: Die Ergebnisse werden in einer Datei angezeigt, die gespeichert werden kann.
Wenn Sie ,Export” wahlen, erfordert der nachste Schritt, dass Sie den Dateityp angeben,
in den die Daten exportiert werden sollen. Optionen sind ,MS Excel” (Datei mit Komma
als Trennzeichen mit der Erweiterung .csv), ,Tabulator als Trennzeichen” (eine Datei mit
Tabulatoren als Trennzeichen zwischen Feldern und der Dateierweiterung .tsv) und
~Benutzerdefiniert” (Sie mussen Ihr eigenes Feldtrennzeichen wahlen, die Datei wird mit
der Erweiterung .txt gespeichert).

Wahlen Sie einen Bericht:

Zeit in einem bestimmten Status: Die Zeitdauer, die die Lo6sung in einem bestimmten
Status verbracht hat. Zum Beispiel kénnte der Status ,Ausstehend” sein, d. h., es wird auf
die Eingabe der Genehmigung in die Knowledge Base gewartet.

Zeit bis zum Wechsel von Status A nach Status B: Die Zeitdauer, die eine Losung fur den
Wechsel von einem Status zu einem anderen verbracht hat. Wenn Ihre Organisation
zum Beispiel Uber verschiedene Zwischenschritte im Genehmigungsprozess verfugen
wurde, Sie aber wissen méchten, wie lange es dauert, bis Losungen, die in die
Knowledge Base eingestellt werden sollen, verfugbar sind, nachdem sie Ubermittelt
wurden, wurden Sie diese Moglichkeit nutzen. Status A zum Beispiel kénnte ,An KB
ubermittelt” und Status B ,Geschlossen” sein, aber die Status ,Genehmigung ausstehend”
und ,Durch Test uberpruft” kbnnten Zwischenschritte zwischen ,An KB ubermittelt” und
~Geschlossen” sein.

Zeit in den einzelnen Status: Die Zeitdauer, die Losungen in einem bestimmten
Statusverbracht haben. ,Zeit in den einzelnen Status” gibt die Zeitdauer zurtck, die
Lésungen in jedem der Status verbracht haben, so dass alle Status mit Daten
zuruckgegeben werden.

Bericht fur:

Durchschnitt far Team: Ermittelt den Durchschnitt der Berichtdaten nach Team.

Durchschnitt far Agent: Ermittelt den Durchschnitt der Berichtdaten nach Agent.
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e Durchschnitt fur Zeitraum: Ermittelt den Durchschnitt der Berichtdaten nach dem
angegebenen Zeitraum.

Klicken Sie auf OK.
Die nachste Seite erfordert je nach gewahltem Berichttyp unterschiedliche Informationen:

e« Zeit in einem bestimmten Status
= Status: Der Status, fur den Sie Daten wunschen
®*  Probleme aufnehmen

e  Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum
durchsucht werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die

durchsucht werden sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

o Erstellt: Lbsungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der nachfolgenden
Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten liegen, werden zuruckgegeben (auRer
far ,zwischen” zweites Datum leer lassen).

0 Zuletzt bearbeitet: Losungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der
nachfolgenden Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten zuletzt bearbeitet
wurden, werden zuruckgegeben (auBer fur ,zwischen” zweites Datum leer
lassen).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Lésungen fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
.Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

0 Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kédnnen Sie
beispielsweise eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle
Lésungen des letzten Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten
Dropdown-Feld eine Nummer (1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag,
Woche, Monat oder Jahr) aus.

0 Bereich: Hiermit kdnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B.
gestern, letzten Sonntag usw.

e Zeit bis zum Wechsel von Status A nach Status B

® Anfangs-/Endstatus: Der Anfangsstatus, fur den Sie Daten wunschen Die Daten
werden far Losungen basierend auf der Zeit, die fur den Wechsel vom Anfangs- zum
Endstatus benétigt wurde, zurtickgegeben.

= Nur Probleme aufnehmen, die noch im Endstatus verbleiben: Markieren Sie diese
Option, wenn Sie nur Daten fur Lé6sungen wunschen, die sich noch im Endstatus
befinden. Lassen Sie diese Option deaktiviert, wenn Sie alle Losungen unabhangig
von ihrem aktuellen Status bertcksichtigen méchten, die die Kriterien erfullen.

. Probleme aufnehmen

e  Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fUr den angegebenen Zeitraum
durchsucht werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die
durchsucht werden sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

o Erstellt: Losungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der nachfolgenden

Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten liegen, werden zurtckgegeben (auBer
far ,zwischen” zweites Datum leer lassen).

0 Zuletzt bearbeitet: Lésungen, die zu, vor, nhach oder zwischen (je nach der
nachfolgenden Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten zuletzt bearbeitet
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wurden, werden zurtickgegeben (auBler fur ,zwischen” zweites Datum leer
lassen).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Lésungen fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
.Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

0 Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kénnen Sie
beispielsweise eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle
Lésungen des letzten Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten
Dropdown-Feld eine Nummer (1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag,
Woche, Monat oder Jahr) aus.

0 Bereich: Hiermit kbnnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B.
gestern, letzten Sonntag usw.

» Zeitin den einzelnen Status: Daten werden fur alle Lésungen fur alle Status
zuruckgegeben.

=  Probleme aufnehmen

e  Exakt: Zum Angeben exakter Daten, die fur den angegebenen Zeitraum
durchsucht werden sollen. Geben Sie das Datum oder die Daten ein, die

durchsucht werden sollen. Klicken Sie auf @ um einen Kalender anzuzeigen.

o Erstellt: Losungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der nachfolgenden
Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten liegen, werden zurtuckgegeben (auBer
far ,zwischen” zweites Datum leer lassen).

0 Zuletzt bearbeitet: Losungen, die zu, vor, nach oder zwischen (je nach der
nachfolgenden Dropdown-Auswahl) bestimmten Daten zuletzt bearbeitet
wurden, werden zuruckgegeben (auBBer fur ,zwischen” zweites Datum leer
lassen).

HINWEIS
Wenn Sie ,Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Monatsbericht
erstellen, enthalt der Bericht die Lésungen fur den Monat, in dem dieses Datum liegt. Wenn Sie
~Am” aktiviert und ein bestimmtes Datum eingegeben haben und einen Wochenbericht erstellen,
enthalt der Bericht die Probleme fur die Woche, in der das Datum liegt.

0 Relativ: Zum Suchen nach relativer Zeitangabe. Dadurch kédnnen Sie
beispielsweise eine Suche oder einen Bericht erstellen, in der bzw. dem alle
Lésungen des letzten Monats ausgegeben werden. Wahlen Sie im ersten
Dropdown-Feld eine Nummer (1-31) und im zweiten einen Zeitraum (Tag,
Woche, Monat oder Jahr) aus.

0 Bereich: Hiermit konnen Sie einen spezifischen Zeitraum durchsuchen, z. B.
gestern, letzten Sonntag usw.

Automatische Berichte

Gespeicherte Berichte kbnnen nach einem Zeitplan an festgelegten Tagen oder zu bestimmten
Zeiten automatisch ausgefuhrt und per E-Mail gesendet werden. Diese Funktion ist allerdings
dem Arbeitsbereichsadministrator vorbehalten. Weitere Informationen dazu finden Sie in der
Numara FootPrints-Anleitung.
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Adressbuch

Im Adressbuch werden Kontakt- und andere Informationen von Angestellten und/oder externen
Kunden gepflegt. Es handelt sich dabei um relativ selten zu andernde Informationen uber
Endbenutzer. Dazu zahlen beispielsweise Abteilung, Name, Benutzerkennung, E-Mail-Adresse,
Rufnummer, Service Level usw. Uber das Adressbuch kdnnen Agents schnell auf die aktuellen
Benutzerkontaktdaten zugreifen und diese direkt vom Problemformular aus anzeigen, wodurch
Zeit und Aufwand gespart werden.

Weitere Themen dieses Kapitels:
e Adressbuch-Startseite
o Erstellen eines neuen Kontakts
 Verwenden von Kontakten
o Erstellen eines neuen Problems aus dem Adressbuch
e Adressbuch-Suchvorgange und -Berichte

e Adressbuchverwaltung

Adressbuch-Startseite

Zum Anzeigen des Adressbuchs wahlen Sie aus dem Menu ,Mehr Info” der FootPrints-
Symbolleiste die Option Adressbuch. Das Adressbuch wird in einem neuen Browserfenster
angezeigt.

Adressbuch-Symbolleiste

Zum Adressbuch (AB) gehért eine eigene Symbolleiste im linken Bereich mit folgenden
Schaitflachen:

» Startseite: Zum Anzeigen der Adressbuch-Startseite.
« Kontakt erstellen: Zum Erstellen eines neuen Kontakts
e Berichte: Zum Erstellen eines Berichts Uber Kontaktdaten.

« Verwaltung: Zum Konfigurieren des Adressbuchs (nur fUr Administratoren).

HINWEIS
Eventuell werden in der Symboilleiste weitere Schaltflachen angezeigt, falls FootPrints vom
FootPrints-Administrator so konfiguriert wurde, dass die Funktion ,Master-Kontaktdatensatz”
verwendet wird. In diesem Fall kbnnen die Schaltflachen ,Firmenstartseite” und ,Firmensuche”
angezeigt werden. Obige Liste gilt fur die standardmafig in der Symbolleiste angezeigten
Schaltflachen.

Uber der Adressbuch-Symbolleiste

Verschiedene Funktionen befinden sich uber der Adressbuch-Symbolleiste:

o Adressbuch-Schnellsuche: Zur Verwendung der Schnellsuche geben Sie in das Feld
.Schnellsuche” den Suchbegriff ein, wahlen im Dropdown-Feld das zu durchsuchende
Feld aus (mithilfe des Dropdown-Pfeils) und klicken auf die Schaltflache SUCHEN. Eine
Liste aller Probleme wird angezeigt, die den Suchkriterien entsprechen.

116



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

o Link zu ,Erweiterte Suche”: Mit der Funktion Erweiterte Suche kénnen Sie die Projekt-
Datenbank nach einer beliebigen Kombination aus Feldern und erweiterten Kriterien
durchsuchen. FootPrints generiert die erweiterte Suchmaske mit allen
kundenspezifischen und integrierten Feldern fur jedes Adressbuch automatisch. Ein
neues, vom Adressbuchadministrator hinzugefugtes Feld wird automatisch in die
erweiterte Suchmaske aufgenommen. Umgekehrt wird ein Feld, das aus dem Adressbuch
geldéscht wurde, automatisch aus der erweiterten Suchmaske entfernt. Klicken Sie zum
Ausfuhren einer erweiterten Suche unter dem Dialogfeld ,Schnellsuche” auf ,Erweitert”.
Diese Maske enthalt eine Kombination aus Textfeldern, Dropdown-Feldern,
Mehrfachauswahldialogfeldern und Optionsfeldern, mit denen eine beliebige
Kriterienkombination gesucht werden kann. Jedes Feld ist ein Filter. Geben Sie nur die
Kriterien ein, nach denen Sie suchen méchten. Alle nicht zu durchsuchenden Felder
sollten nicht ausgefullt werden. In den Textfeldern durfen auch bestimmte boolesche
Operatoren verwendet werden.

¢ SchlieBen: Zum Schliel3en des Adressbuch-Browsers.

« Hilfe: Zum Offnen der gesamten Online-Hilfe.

Unter der Adressbuch-Symbolleiste

Unmittelbar unter der Adressbuch-Symbolleiste befindet sich ein alphabetisch geordneter Index.
Klicken Sie auf einen Buchstaben, um alle Kontakte anzuzeigen, deren Suchfeld (die
Standardeinstellung ist der Nachname) mit diesem Buchstaben beginnt.

Die Adressbuchkontakte werden unter der Symbolleiste aufgelistet.

« Die Kontakte sind nach dem ersten Feld alphabetisch geordnet. Dabei handelt es sich in
der Standardeinstellung um den Nachnamen. Es kann jedoch jedes beliebige Feld an die
erste Stelle gesetzt werden, z. B. Unternehmen, Abteilung oder Benutzerkennung.

o Durch Klicken auf den Hypertext-Link eines Buchstabens (A, B, C usw.) gelangen Sie zu
den Kontakten, die mit diesem Buchstaben beginnen.

e Wenn das Adressbuch fur LDAP oder dynamisches SQL eingerichtet ist, enthalt die
Adressbuch-Startseite ein Suchfenster.

Erstellen eines neuen Adressbuchkontakts

1. Klicken Sie auf der Adressbuch-Symbolleiste auf ,Kontakt erstellen”.

2. Fullen Sie die Felder aus. Welche Felder angezeigt werden, hangt davon ab, wie
FootPrints vom Administrator eingerichtet wurde.

3. Klicken Sie zum Ubermitteln der neuen Kontaktinformationen auf ,Speichern” .

Der neue Kontakt wird im Adressbuch alphabetisch eingeordnet. Kontakte kbnnen auch auf der
Problemerstellungsseite erstellt werden.

HINWEIS
Beim Erstellen eines neuen Kontakts pruft das System durch Abgleich der ersten beiden Felder
und/oder des Primarschlussels auf Duplikate. Wenn ein Duplikat gefunden wird, erhalt der
Benutzer die Moglichkeit, den neuen Kontakt trotzdem zu erstellen oder den vorherigen Schritt zu
wiederholen und die Daten zu korrigieren.
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Verwenden von Adressbuchkontakten

Durch Auswahlen eines Kontakts im Adressbuch (Klicken auf den Hypertext-Link) werden die
Details des Kontakts angezeigt. Aulerdem stehen [hnen fur den Kontakt weitere Schaltflachen
zur Verfugung.

Kontaktoptionen

» Kontakt bearbeiten: Zum Bearbeiten des Adressbuchkontakts (mit der entsprechenden
Berechtigung).

« Kontakt kopieren: Zum Erstellen einer Kopie des Kontakts.

e Léschen: Zum Loschen des Kontakts aus dem Adressbuch (mit der entsprechenden
Berechtigung).

o Problem erstellen: Zum Erstellen eines neuen Problems auf der Grundlage eines
vorhandenen Adressbuchkontakts. Die Kontaktdaten werden dabei Ubernommen.

o Verlauf: Zum Auflisten aller Probleme dieses Kontakts.

o Bericht: Zum Erstellen eines Berichts uber alle Probleme (mit Details) dieses Kontakts in
einem neuen Browser-Fenster.

Organisationseinheit

Wenn Kontakte in einer Organisationseinheit zusammengefasst sind, z. B. Abteilung oder
Unternehmen, sind zwei Felder mit Hypertext-Links versehen. Wenn das Feld der
Organisationseinheit des Kontakts ausgewadhlt wird, werden die Master-Kontaktdaten angezeigt.
Dabei konnen folgende Optionen ausgewahlt werden:

o Verlauf: Zum Auflisten aller Probleme dieses Kontakts.

o Bericht: Zum Erstellen eines Berichts uber alle Probleme (mit Details) dieses Kontakts in
einem neuen Browser-Fenster.

o Kontaktliste: Zum Auflisten aller Kontakte in dieser Organisation.

HINWEIS
Die Namen von Kontakt- und Problemdatensatzen kbnnen vom FootPrints-Administrator
geandert werden. Aus Grunden der Ubersichtlichkeit werden in diesem Benutzerhandbuch
FootPrints-Kontakte immer als ,Kontakte” und Problemdatensatze immer als ,Probleme”
bezeichnet.

Erstellen eines neuen Problems aus dem Adressbuch
Ein Problem kann nicht nur Uber die FootPrints-Symbolleiste erstellt werden, sondern auch direkt

aus dem Adressbuch, wobei die Kontaktdaten ubernommen werden.
So erstellen Sie ein neues Problem aus dem Adressbuch:

1. Klicken Sie auf die Buchstaben-Hypertext-Links oben auf der Adressbuchseite, um den
Nachnamen (oder anderen Inhalt des ersten Felds) des Kontakts zu suchen. Sie konnen
auch uber die Schnellsuche oder die erweiterten Suchoptionen nach anderen Feldern
suchen.

2. Klicken Sie, sobald Sie den Kontakt gefunden haben, auf den zugehérigen Hypertext-Link,
um die Details anzuzeigen.

3. Klicken Sie in dem Menu uber der Kontakt-Detailanzeige auf ,Problem erstellen”.
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Die Seite ,Neues Problem” wird im Hauptfenster von FootPrints angezeigt, wobei die
Kontaktinformationen bereits eingetragen sind. Das Adressbuchfenster bleibt im
Hintergrund aktiv.

Fullen Sie die restlichen Felder des Problems aus (wie unter 7estproblem erstellen
beschrieben) und klicken Sie auf SPEICHERN. Das neue Problem wird registriert und erhalt
eine Nummer.

Suche im Adressbuch und Berichtoptionen

Folgende Suchoptionen stehen im Adressbuch zur Verfugung:

A-Z-Links: Klicken Sie auf einen Link, um die Kontakte mit diesem Buchstaben bzw. dieser
Nummer aufzulisten. Dabei wird auf das erste Feld im Adressbuch Bezug genommen.
Dabei handelt es sich in der Standardeinstellung um den Nachnamen. Es kann aber auch
ein anderes Feld als erstes Feld festgelegt werden, z. B. Unternehmen, Abteilung usw.

Schnellsuche: Die Schnellsuche befindet sich im oberen Bereich des Adressbuchs. Sie
kénnen im ersten oder zweiten Adressbuchfeld nach einem Namen suchen. Diese Suche
beginnt stets am Anfang des Felds. Wenn z. B. die Zeichenfolge ,smi" eingegeben wird
und nach Nachnamen gesucht wird, kbnnten Smith und Smithe gefunden werden, nicht
jedoch Goldsmith.

Erweiterte Suche: Verfugbar uber den Link ,Erweitert” unter der Schnellsuche. Sie kénnen
nach einer beliebigen Kombination von Adressbuchfeldern suchen.

Berichte: Es konnen Berichte Uber Kontaktinformationen aus dem Adressbuch generiert
werden.

Gespeicherte Suchvorgédnge und Berichte: Zum Erstellen gespeicherter Such- und
Berichtvorlagen aus Kontakten.

Suchen von Adressbuchkontakten

Die erweiterte Suche ist uber den Link ,Erweitert” unter dem Feld ,Schnellsuche” verfugbar. Mit
ihr kann nach einer beliebigen Kombination von Adressbuchfeldern gesucht werden.

Nach Auswahl von ,Erweitert” kdbnnen Sie eigene oder gemeinsame Suchvorgange durchfuhren,
bearbeiten oder I6schen. Diese Optionen sind wie bei der Suche nach Problemen zu verwenden.
Auch hier geben Sie Suchkriterien an, um eine neue Suche zu erstellen.

Folgende Optionen sind in der erweiterten Suchmaske des Adressbuchs verfugbar:

Kontaktinformationen: Die Felder in diesem Abschnitt variieren je nach den Feldern des

aktuellen Adressbuchs. Sie kdnnen die Suche auf beliebig viele Felder ausweiten. Die
Suchmethoden hangen vom Datentyp der Felder ab:

o Textfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie das gesuchte Wort oder den gesuchten
Ausdruck ein.

o Nummernfeld: Zeigt ein Textfeld an. Geben Sie eine Nummer oder einen Teil einer
Nummer ein, nach der gesucht werden soll.

e Dropdown- und Mehrfachauswahlfelder: Zeigt ein Dialogfeld mit mehreren Optionen an.
Markieren Sie mindestens einen Wert, nach dem gesucht werden soll. Wenn Sie nach
Problemen suchen, bei denen dieses Feld leer ist, wahlen Sie ,Keine Daten” aus. Wenn
Sie die Suche nicht einschranken mochten, markieren Sie keinen Wert.

e Datumsfelder: Zum Suchen nach einem Datum oder in einem Datumsbereich.
Suchoptionen Datumsfeld
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HINWEIS
Datum/Uhrzeit-Felder kénnen nur nach Datum, nicht nach Zeit durchsucht werden.

¢ Andere Feldtypen: Fur E-Mail-, URL- und FTP-Felder wird ein Textfeld angezeigt. Geben
Sie das zu suchende Wort oder den zu suchenden Ausdruck ein (einschlie3lich
unvollstandiger Adressen).

Suchergebnisse sortieren nach: Wahlen Sie ein Feld aus, nach dem die Ergebnisse sortiert
werden sollen. Alle Ergebnisse werden in alphanumerischer Reihenfolge angezeigt (erst
Zahlen, dann Buchstaben). Wenn Sie beispielsweise ,Nachname” wahlen, werden die
Ergebnisse gemaf’ dem Feld ,Nachname” in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.

Und/Oder: Bei ,Und” mussen die Kontakte allen oben ausgewahiten Kriterien entsprechen
(Standardeinstellung). Bei ,Oder” muss nur ein Kriterium erfullt sein.

Ankerpunkt: In der Standardeinstellung beginnen Suchvorgange im Adressbuch immer beim
ersten Zeichen des ersten Felds. Wenn Sie lieber unverankert suchen mochten (z. B. bei der
Suche nach einer Zeichenfolge mitten in einem Adressbuchfeld), wahlen Sie die Option
~LUnverankert” aus.

Datenkodierung: Wahlen Sie die Datenkodierung aus, die zur Anzeige der Ergebnisse verwendet
werden soll. Folgende Optionen stehen zur Verflgung:

o Server-Standard: Die Standardkodierung, die fur den FootPrints-Server verwendet wird.
Behalten Sie diese Auswahl bei, wenn Sie sich bei Ihrer Wahl nicht sicher sind.

o UTF-8: UTF-8 ist sehr universell und fur fast alle Skripte geeignet. Verwenden Sie UTF-8 bei
Problemen mit nicht lesbaren Zeichen in der Ausgabe und wenn Sie die Ergebnisse nicht
in eine Anwendung wie Microsoft Excel exportieren. Wenn bei der Ausgabe keine
Probleme auftreten, behalten Sie fur dieses Feld die Option ,Server-Standard” bei.

« UTF 8 mit Signatur (kompatibel zu MS Excel)— UTF-8 mit Signatur (kompatibel zu MS
Excel) druckt am Anfang der Datei eine UTF-8-Signatur, die es verschiedenen
Anwendungen wie Microsoft Excel ermoglicht, den Text als UTF-8 zu erkennen. Ohne
diese Signatur interpretieren diese Anwendungen die Daten mit der lokalen Kodierung
des Servers, so dass einige Zeichen dann eventuell nicht lesbar sind.

Suche ausfuhren: Klicken Sie zum Ausfuhren der Suche auf OK.

Geben Sie zum Speichern des Suchvorgangs als Vorlage einen Namen ein. Wahlen Sie
LPersénlich” aus, um die Suche als eigene Suche zu speichern. Wahlen Sie
.Gemeinsam/Intern” aus, um die Suche mit anderen internen FootPrints-Benutzern
gemeinsam zu nutzen. Nach dem Ausfuhren einer gespeicherten Suche werden stets die
neuesten Daten ausgegeben.

Die Suchergebnisse werden auf der Adressbuch-Startseite ausgegeben.

Adressbuchberichte

Uber Kontaktinformationen aus dem Adressbuch kénnen Berichte generiert werden. Die
Ergebnisse stehen in keiner Beziehung zu Probleminformationen, beruhen jedoch exakt auf den
Kontaktinformationen aus dem Adressbuch. Um die Berichtfunktionen des Adressbuchs
aufzurufen, klicken Sie auf der Adressbuch-Symbolleiste auf die Schaltflache ,Berichte”.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden . Dies gilt
auch fur die Bezeichnung von Datensdtzen im Adressbuch. In diesem Handbuch werden
Datensatze im Adressbuch immer als ,Kontakte” bezeichnet.
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Gemeinsame und personliche Adressbuchberichte

Ausfuhrliche Informationen zum Durchfuhren, Bearbeiten oder Loschen eines gespeicherten
Adressbuchberichts finden Sie unter Ausfiuhren eines gespeicherten personlichen oder
gemeinsamen Berichts, Bearbeiten eines gespeicherten oder gemeinsamen Berichts oder
Loschen eines gespeicherten oder gemeinsamen Berichts in diesem Dokument. Diese Abschnitte
behandeln zwar die Ausfuhrung eines Berichts zu Problemen, das Prinzip ist fur
Adressbuchberichte jedoch identisch.

Erstellen eines Adressbuchberichts

Zum Erstellen eines Berichts uber einen Kontakt klicken Sie auf der Adressbuch-Symbolleiste auf
Bericht.

Festlegen des Berichtformats: Folgende Optionen stehen zur Verfugung:
o Titel: Dieser steht tber dem Bericht.

o Datum: Das Datum der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

o Zeit: Die Uhrzeit der Ausfuhrung (wird bei jeder Ausfuhrung der Berichtvorlage
aktualisiert).

o Adressbuchname: Der Name des Adressbuchs.
e Logo: Das im aktuellen Adressbuch angezeigte Logo.

Sortierreihenfolge: Wahlen Sie ein Feld aus, nach dem die Ergebnisse sortiert werden sollen. Alle
Ergebnisse werden in alphanumerischer Reihenfolge angezeigt (erst Zahlen, dann
Buchstaben). Wenn Sie beispielsweise ,Nachname” wahlen, werden die Ergebnisse gemaf
dem Feld ,Nachname” in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.

Berichtkriterien auswahlen: Wahlen Sie die Berichtkriterien aus. Geben Sie nur die Kriterien ein,
nach denen Sie suchen méchten. Die Verfahren im Abschnitt ,Adressbuchberichte” und im
Abschnitt ,Erweiterte Suche” sind identisch. Eine ausfuhrliche Erlauterung der Kriterien
finden Sie oben im Abschnitt Erweiterte Suche.

Und/Oder: Bei ,Und” mussen die Kontakte allen oben ausgewahliten Kriterien entsprechen
(Standardeinstellung). Bei ,Oder” muss nur ein Kriterium erfullt sein.

Ankerpunkt: In der Standardeinstellung beginnen Suchvorgange im Adressbuch immer beim
ersten Zeichen des ersten Felds. Wenn Sie lieber unverankert suchen mochten (z. B. bei der
Suche nach einer Zeichenfolge mitten in einem Adressbuchfeld), wahlen Sie die Option
~Unverankert” aus.

Datenkodierung: Wahlen Sie die Datenkodierung aus, die zur Anzeige der Ergebnisse verwendet
werden soll. Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

o Server-Standard: Die Standardkodierung, die fur den FootPrints-Server verwendet wird.
Behalten Sie diese Auswahl bei, wenn Sie sich bei Ihrer Wahl nicht sicher sind.

o UTF-8: UTF-8 ist sehr universell und fur fast alle Skripte geeignet. Verwenden Sie UTF-8 bei
Problemen mit nicht lesbaren Zeichen in der Ausgabe und wenn Sie die Ergebnisse nicht
in eine Anwendung wie Microsoft Excel exportieren. Wenn bei der Ausgabe keine
Probleme auftreten, behalten Sie fur dieses Feld die Option ,Server-Standard” bei.

« UTF 8 mit Signatur (kompatibel zu MS Excel): UTF-8 mit Signatur (kompatibel zu MS Excel)
druckt am Anfang der Datei eine UTF-8-Signatur, die es verschiedenen Anwendungen
wie Microsoft Excel erméglicht, den Text als UTF-8 zu erkennen. Ohne diese Signatur
interpretieren diese Anwendungen die Daten mit der lokalen Kodierung des Servers, so
dass einige Zeichen dann eventuell nicht lesbar sind.

Bericht erstellen: Klicken Sie zum Ausfuhren des Berichts auf OK.
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Geben Sie zum Speichern des Berichts als Vorlage einen Namen ein. Wahlen Sie ,Persénlich” aus,
um den Bericht als eigenen Bericht zu speichern. Wahlen Sie ,Gemeinsam/Intern” aus, um die
Berichtvorlage mit anderen internen FootPrints-Benutzern gemeinsam zu nutzen. Nach dem
Ausfuhren einer Berichtvorlage werden stets die neuesten Daten ausgegeben.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser VVorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spdteren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden. Sie kbnnen den Bericht z. B.
einmal pro Woche erstellen. Nach dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten
des aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im
Abschnitt Speichern und Drucken von Berichtdaten behandelt.

Wenn Sie auf OK klicken, wird der Bericht in einem neuen Browserfenster angezeigt. Bei
umfangreicheren Berichten kann dies mehrere Minuten dauern. Der Bericht kann direkt im
Browser gedruckt oder gespeichert werden.

HINWEIS
Beim Speichern des Berichts werden in diesem Fall nur die Formatierungsoptionen und die
Kriterien dieser Vorlage gespeichert, nicht aber die Ergebnisse. Mit dieser Funktion kann der
Bericht zu einem spdteren Zeitpunkt erneut ausgefuhrt werden. Sie kbnnen den Bericht z. B.
einmal pro Woche erstellen. Nach dem Ausfuhren des Berichts werden stets die neuesten Daten
des aktuellen Arbeitsbereichs ausgegeben. Das Speichern von Berichtergebnissen wird im
Abschnitt Speichern und Drucken von Berichtdaten behandelt.

Master-Kontaktdaten

Aktionen zu Master-Kontaktdaten

Falls die Funktion ,Master-Kontaktdatensatz” konfiguriert ist, wird ein Menu fur die Startseite des Master-
Kontaktdatensatzes-angezeigt, wenn Sie den Mauszeiger Uber die Schaltflache ,Startseite” in der
Adressbuch-Symbolleiste bewegen. Beachten Sie, dass der hierfur verwendete Name nicht ,Startseite
Master-Kontaktdatensatz” ist, sondern der Name des fur Master-Kontaktdatensatze verwendeten Felds.
Falls das Feld ,Firma” verwendet wird, lautet der Name der Menuauswahl ,Startseite Firma“. Wenn Sie
die Startseite des Master-Kontaktdatensatzes auswahlen, werden Datensatze in alphanumerischer
Reihenfolge basierend auf dem fur den Master-Kontaktdatensatz verwendeten Feld angezeigt. Wenn
die Datensatze beispielsweise basierend auf einem Feld mit dem Namen ,Firmenname” organisiert sind,
basiert die erste Spalte mit Kontaktdatensatzen auf diesem Feld.

Mit den Master-Kontaktdatensatzen kénnen folgende Aktionen auf der Adressbuch-Startseite
ausgefuhrt werden:

o Erstellen eines Master-Kontaktdatensatzes
¢« Suchen von Master-Kontaktdatensatzen
* Anzeigen der Details von Master-Kontaktdatensatzen

Auf der Detailseite von Master-Kontaktdatensatzen kédnnen folgende Aufgaben ausgefuhrt
werden:

o Edit the record

o Copy the record

o Delete the record

o Create a new issue

o View a history search

o Generate a report on the history
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e List associated contacts

Sowohl in den System- als auch in den Arbeitsbereichseinstellungen kann die Bezeichnung
~Master-Kontaktdatensatz” geandert werden. Der Standardbegriff ,Kontakt” solite ggf. vor dem
Konfigurieren der Funktion ,Master-Kontaktdatensatz” geandert werden. Wenn der Begriff also
z. B. in ,Kunde” geandert wird, lautet Bezeichnung stattdessen ,Master-Kundendatensatz”.

HINWEIS
Der Master-Kontaktdatensatz steht nur Benutzern des FootPrints-Adressbuchs zur Verfugung.

Erstellen eines Master-Kontaktdatensatzes

Das Erstellen eines Master-Kontaktdatensatzes ist einfacher als das Erstellen eines neuen Kontakts.
Gehen Sie beim Erstellen eines Master-Kontaktdatensatzes folgendermafien vor:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Adressbuch”. Die Adressbuch-Startseite
wird angezeigt.

2. Wahlen Sie im Menu ,Kontakt erstellen” die Option Master-Kontaktdatensatz erstellen. Die
Seite ,Neuen Master-Kontaktdatensatz erstellen” wird angezeigt. Beachten Sie, dass der
hierfur verwendete Name nicht ,Master-Kontaktdatensatz erstellen” ist, sondern der
Name des fur Master-Kontaktdatensatze verwendeten Felds. Falls das Feld ,,Firma“
verwendet wird, lautet der Name der Menuauswahl ,Firma erstellen”.

3. Geben Sie die Daten in die entsprechenden Felder ein. Wenn Sie zum Beispiel das Feld
LUnternehmen” zum Nachschlagen verwenden, geben Sie in diesem Feld den Namen
des Unternehmens ein.

4. Zum Aktualisieren aller Datensatze, die den entsprechenden Master-Kontaktschltssel
aufweisen, aktivieren Sie das Kontrollkastchen , Kontakte aktualisieren”. Dadurch werden
alle Datensatze mit identischen Daten in den Kontaktfeldern aktualisiert, die denselben
Wert als Master-KontaktschlUssel aufweisen.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache GO. Der Master-Kontaktdatensatz wird erstellt.

HINWEIS
Der Master-Kontaktdatensatz steht nur Benutzern des FootPrints-Adressbuchs zur Verfugung.

Suchen von Master-Kontaktdatensatzen

Um von der Adressbuch-Startseite oder der Startseite des Master-Kontaktdatensatzes aus nach
Master-Kontaktdatensatzen zu suchen, konnen Sie das Feld ,Schnellsuche” verwenden und aus
der Dropdown-Liste das Feld des Master-Kontaktdatensatzes auswdhlen. Suchen Sie anschlieend
nach Datensatzen mit der angegebenen Zeichenfolge im Feld des Master-Kontaktdatensatzes.
Wenn das Feld des Master-Kontaktdatensatzes beispielsweise ,Firma” ist und Sie nach allen
Datensatzen der Firma International Widget Company suchen, kébnnten Sie in das Feld
.Schnellsuche” die Zeichenfolge ,Internat” eingeben, aus der Dropdown-Liste den Eintrag ,Firma“
auswahlen und dann die Suche starten. Da es sich bei Schnellsuchen um verankterte Suchen
handelt, muss die eingegebene Zeichenfolge mit den ersten Buchstaben im Feld des Master-
Kontaktdatensatzes beginnen. So wurde fur obiges Beispiel die Zeichenfolge ,Widget” kein
Ergebnis liefern.

Um nicht verankerte oder komplexere Suchvorgange durchzufuhren, mussen Sie die erweiterte
Suche verwenden.

So suchen Sie einen Master-Kontaktdatensatz:

1. Klicken Sie auf den Link ,Erweitert” unter dem Feld ,Schnellsuche” auf der Adressbuch-
Startseite oder der Startseite des Master-Kontaktdatensatzes.

2. Geben Sie die Suchdaten ein, und wahlen Sie die Optionen fur die Suche nach Master-
Kontaktdatensatzen aus. Achten Sie bei einer Suche nach einem Master-
Kontaktdatensatz darauf, die Daten in das Feld des Master-Kontaktdatensatzes

123



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

einzugeben. Die gefundenen Datensatze werden nach allen weiteren Feldern gefiltert,
in die Sie Daten eingeben. Wenn Sie als Feld den Master-Kontaktdatensatz ,Firma”
verwenden, mussen Sie die Zeichenfolge in das Feld ,Firma“ eingeben. Um alle
Datensatze far dieses eine Element zu finden, verwenden Sie nur das Feld des Master-
Kontaktdatensatzes und geben keine Daten in andere Felder ein.

Auf dieser Seite haben Sie folgende weitere Moglichkeiten:

3.

Suchergebnisse sortieren nach: Wahlen Sie in der Dropdown-Liste ein Feld aus, nach dem
die gefundenen Datensatze sortiert werden sollen. Die Dropdown-Liste enthalt alle
Felder des Master-Kontaktdatensatzes. Die Datensatze werden alphabetisch nach dem
Inhalt dieses Felds angeordnet. Wenn beispielsweise im Master-Kontaktdatensatz zwei
Felder namens ,Unternehmen” und ,Service Level” vorhanden sind und Sie die Ausgabe
nach Service Level sortieren moéchten, wird ,Bronze” vor ,Gold” angezeigt.

Und/Oder: Bei ,Und” werden nur Datensatze mit Treffern in allen Feldern angezeigt, bei
.Oder” alle Datensatze mit mindestens einem Treffer.

Verankert/Unverankert: Wenn Sie ,Verankert” auswahlen, beginnt FootPrints mit dem
Durchsuchen der Datensatze beim jeweils ersten Buchstaben eines Feldes des Master-
Kontaktdatensatzes. Wenn Sie ,Unverankert” auswahlen, sucht FootPrints nach
Datensatzen, die die gesuchte Zeichenfolge an beliebiger Stelle im entsprechenden Feld
aufweisen. Wenn Sie beispielsweise im Feld ,Unternehmen” eine unverankerte Suche
nach ,idge” ausfuhren, gibt FootPrints Master-Kontaktdatensatze fur Unternehmen aus,
die ,Widget” oder ,North Ridge” heil3en.

Datenkodierung: Wahlen Sie in der Dropdown-Liste ,Server-Standard”, ,UTF-8" oder ,UTF-
8 mit Signatur” aus.

= Server-Standard: Die Standardkodierung, die fur den FootPrints-Server verwendet
wird. Behalten Sie diese Auswahl bei, wenn Sie sich bei lhrer Wahl nicht sicher sind.

= UTF-8: UTF-8 ist sehr universell und fur fast alle Skripte geeignet. Verwenden Sie UTF-8
bei Problemen mit nicht lesbaren Zeichen in der Ausgabe und wenn Sie die Ergebnisse
nicht in eine Anwendung wie Microsoft Excel exportieren. Wenn bei der Ausgabe
keine Probleme auftreten, behalten Sie fur dieses Feld die Option ,Server-Standard” bei.

=  UTF 8 mit Signatur (kompatibel zu MS Excel): UTF-8 mit Signatur (kompatibel zu MS
Excel) druckt am Anfang der Datei eine UTF-8-Signatur, die es verschiedenen
Anwendungen wie Microsoft Excel ermoglicht, den Text als UTF-8 zu erkennen.
Ohne diese Signatur interpretieren diese Anwendungen die Daten mit der lokalen
Kodierung des Servers, sodass einige Zeichen dann eventuell nicht lesbar sind.

Nachdem Sie alle Kriterien ausgewahit haben, klicken Sie auf OK. FootPrints zeigt alle
Master-Kontaktdatensatze an, die den Kriterien entsprechen.

Anzeigen der Details von Master-Kontaktdatensatzen

Auf der Detailseite des Master-Kontaktdatensatzes kann der Datensatz bearbeitet, kopiert oder
geldscht werden. Auf dieser Seite kann auch ein neues Problem erstellt, der Problemverlauf
angezeigt, ein Verlaufsbericht generiert und eine Liste der verknupften Kontakte angezeigt
werden.

Um die Detailseite der Master-Kontaktdatensatze anzuzeigen, klicken Sie auf die erste Spalte eines
der Datensatze in der Liste. Die Seite ,Detailanzeige eines Master-Kontaktdatensatzes” wird
angezeigt.

Bearbeiten des Master-Kontaktdatensatzes auf der Detailseite

Sie kébnnen einen Master-Kontaktdatensatz auf der Detailseite bearbeiten.
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So bearbeiten Sie einen Master-Kontaktdatensatz:

1.

6.

Zeigen Sie den Datensatz entweder auf der Adressbuch-Startseite oder der Startseite des
Master-Kontaktdatensatzes an.

Klicken Sie in die erste Spalte des Datensatzes, den Sie bearbeiten mochten. Die Seite
.Detailanzeige eines Master-Kontaktdatensatzes” wird angezeigt.

Wahlen Sie aus den Optionen oberhalb der Detailanzeige des Datensatzes den Link
.Bearbeiten”. Die Seite ,Bearbeiten” wird angezeigt.

Bearbeiten Sie die Felder nach Bedarf.

Zum Aktualisieren aller Datensatze, die den entsprechenden Master-Kontaktschlussel
aufweisen, aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Kontakte aktualisieren”. Dadurch werden
alle Datensatze mit identischen Daten in den Kontaktfeldern aktualisiert, die denselben
Wert als Master-Kontaktschlussel aufweisen.

Klicken Sie zum Speichern der Anderungen unten auf der Seite auf OK.

Kopieren des Master-Kontaktdatensatzes auf der Detailseite

Sie kdnnen einen Master-Kontaktdatensatz auf der Detailseite kopieren.

So kopieren Sie einen Master-Kontaktdatensatz:

1.

Zeigen Sie den Datensatz entweder auf der Adressbuch-Startseite oder der Startseite
des Master-Kontaktdatensatzes an.

Klicken Sie in die erste Spalte des Datensatzes, den Sie kopieren mochten. Die Seite
.Detailanzeige eines Master-Kontaktdatensatzes” wird angezeigt.

Wahlen Sie aus den Optionen oberhalb der Detailanzeige des Datensatzes den Link
.Kopieren”. Die Seite ,Kopieren” wird angezeigt.

Geben Sie einen neuen Unternehmensnamen ein, und bearbeiten Sie weitere Felder
nach Bedarf.

Zum Aktualisieren aller Datensatze, die den entsprechenden Master-Kontaktschltssel
aufweisen, aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Kontakte aktualisieren”. Dadurch
werden alle Datensatze mit identischen Daten in den Kontaktfeldern aktualisiert, die
denselben Wert als Master-Kontaktschlussel aufweisen.

Klicken Sie unten auf der Seite auf OK, um den neuen Datensatz mit den kopierten
Daten zu erstellen. Der als Vorlage verwendete Datensatz bleibt unverandert.

Léschen des Master-Kontaktdatensatzes auf der Detailseite

Sie kébnnen einen Master-Kontaktdatensatz auf der Detailseite 16schen.

So l6schen Sie einen Master-Kontaktdatensatz:

1.

Zeigen Sie den Datensatz entweder auf der Adressbuch-Startseite oder der Startseite
des Master-Kontaktdatensatzes an.

Klicken Sie in die erste Spalte des Datensatzes, den Sie I6schen mdchten. Die Seite
.Detailanzeige eines Master-Kontaktdatensatzes” wird angezeigt.

Klicken Sie auf der Symbolleiste oberhalb der Detailanzeige des Datensatzes auf
Léschen. Zur Bestatigung wird ein Popup-Fenster angezeigt.

Wenn Sie den Satz I6schen mdchten, klicken Sie im Popup-Fenster auf ,OK". Klicken Sie
andernfalls auf ,Abbrechen”. Nach dem Klicken auf ,OK” wird eine
Kennwortabfrageseite angezeigt. Zum Léschen des Master-Kontaktdatensatzes eines
Unternehmens muss ein Administratorkennwort eingegeben werden.
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5. Geben Sie das Administratorkennwort ein, und klicken Sie auf OK, um den
Léschvorgang abzuschlieRen.

Erstellen eines neuen Problems auf der Detailseite des Master-
Kontaktdatensatzes

Sie kdbnnen auf der Detailseite eines Master-Kontaktdatensatzes ein neues Problem erstellen.
So erstellen Sie auf der Detailseite eines Master-Kontaktdatensatzes ein neues Problem:

1. Wahlen Sie in der FootPrints-Symbolleiste ,Adressbuch”, wahlen Sie ,Startseite Master-
Kontaktdatensatz” Uber die Schaltflache ,Startseite” und klicken Sie dann auf die erste
Spalte des Datensatzes, fur den Sie ein Problem erstellen méchten. Die Detailseite des
Master-Kontaktdatensatzes wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf der Symbolleiste oberhalb der Detailanzeige des Datensatzes auf
Problem erstellen. Die FootPrints-Seite ,Neues Problem” wird angezeigt. Dabei werden
die Kontaktinformationen aus dem Master-Kontaktdatensatz Gbernommen.

3. Vervollstandigen Sie wie ublich die restlichen Informationen fur das neue Problem.
Wenn die Master-Kontaktdatensatze aktiviert sind, wird auf der Seite ,Neues Problem”
im Abschnitt ,Kontaktinformationen” eine neue Schaltflache angezeigt.

Generieren eines Verlaufsberichts auf der Detailseite des Master-
Kontaktdatensatzes

Sie kbnnen auf der Detailseite eines Master-Kontaktdatensatzes einen Verlaufsbericht generieren.
So generieren Sie auf der Detailseite eines Master-Kontaktdatensatzes einen Verlaufsbericht:

1. Zeigen Sie die Details des Master-Kontaktdatensatzes an (siehe auch Anzeigen der Details
von Master-Kontaktdatensatzen).

2. Klicken Sie auf der Symbolleiste oberhalb der Detailanzeige des Datensatzes auf ,Bericht” S,
Die FootPrints-Seite ,Berichtformat auswahlen” wird angezeigt.

3. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste den gewunschten Berichttyp aus, und klicken Sie auf
Weiter” 2. Der Bericht wird generiert und angezeigt.
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Kalender und Zeitplanung

Der Kalender in FootPrints ist ein webbasiertes Kalendersystem und Bestandteil der
Problemerfassung sowie des Kundenproblemmanagements in FootPrints. Agents und
Administratoren kénnen damit persénliche und projektspezifische Termine erfassen,
Besprechungen, Auftrage usw. planen. Kalendertermine kénnen mit den Problemen in FootPrints
verknupft werden. Es kénnen wiederkehrende Termine erstellt werden, aus denen automatisch
neue Problemeintrage erstellt werden, sobald diese erneut auftreten. Termine kénnen per E-Mail
mit einem externen Kalender synchronisiert werden. Ebenso kbnnen Termine im externen
Kalender mit dem FootPrints-Kalender abgeglichen werden. Fur Arbeitsbereiche und einzelne
Agents konnen Arbeitsplane festgelegt werden. In diesen werden regelmafige Arbeitsstunden,
Feiertage, Urlaub und Krankheitstage berucksichtigt, um Konflikte bei der Arbeitsplanerstellung
zu vermeiden.

Es gibt drei Optionen fur das FootPrints-Kalendersystem:

«  Projekt: Im Projektkalender kbnnen Termine fur alle Agents und Teams in einem
FootPrints-Projekt erfasst werden. Zu jedem Projekt gehort ein eigener Kalender.

e  Personlich: Jeder Agent/Administrator verfugt in FootPrints Uber einen persénlichen
Kalender. Dort kbnnen sowohl private als auch geschaftliche Termine eingegeben
werden. Der persénliche Kalender bleibt fur die Benutzer bei allen Arbeitsbereichen
unverandert.

o Verfugbarkeit: Jeder Agent/Administrator kann einen Verfugbarkeitsplan erstellen, was
bei der Terminplanung zur Reduzierung von Terminuberschneidungen fuhrt. Die
Verfugbarkeit kann mit den Datum/Uhrzeit-Feldern eines Problems verknupft werden.

HINWEIS
Fur die bidirektionale Synchronisierung ist das Add-On-Modul Numara FootPrints Sync
erforderlich. Unter Numara FootPrints Syncfinden Sie Einzelheiten zur Verwaltung dieser
Funktion.

In den folgenden Themen werden verschiedene Aspekte zur Verwendung des Kalenders
behandelt:

. Kalendergrundlagen
 Anzeigen von Terminen
. Erstellen von Termineintragen
. Bearbeiten von Terminen
e Synchronisieren von Terminen
. Verknupfen von Terminen mit Problemen
o  Erstellen von regelmaBigen Problemen im Kalender
. Kalendereinstellungen
In den folgenden Themen werden verschiedene Aspekte der Verfugbarkeitsplanung behandelt:
o  Zeitplane einsehen
o Uberprufen der Verfugbarkeit im Kalender

«  Uberprufen der Verfugbarkeit fur ein Problem
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Kalendergrundlagen

In FootPrints gibt es zwei Arten von Kalendern:

« Arbeitsbereich: Im Arbeitsbereichskalender konnen Termine fur alle Agents und Teams in
einem FootPrints-Arbeitsbereich erfasst werden. Zu jedem Arbeitsbereich gehért ein
eigener Kalender.

o Persénlich: Jeder Agent/Administrator verfugt in FootPrints Uber einen persénlichen
Kalender. Dort kbnnen sowohl private als auch geschaftliche Termine eingegeben
werden. Der persénliche Kalender bleibt fur die Benutzer bei allen Arbeitsbereichen
unverandert.

Wahlen Sie aus dem Menu ,Mehr Info” der FootPrints-Symbolleiste die Option ,Kalender”, um
einen Kalender anzuzeigen. Wahlen Sie ,Persdénlich” aus, um den eigenen Kalender anzuzeigen,
oder wahlen Sie ,Arbeitsbereich” aus, um den Kalender des aktuellen Arbeitsbereichs zu 6ffnen.

Der Kalender weist folgende Bestandteile auf:

o Hauptbereich

Tagesansicht: Eine Ansicht des aktuellen Tages, aufgeschlUsselt nach Stunden. Alle
Termine des Tages sind hier nach Stunden aufgelistet. Durch Klicken auf den Titel
werden die Einzelheiten zu einem Termin angezeigt. Klicken Sie zum Bearbeiten eines
Termins in der Detailansicht auf Bearbeiten. Das Symbol Bearbeiten wird nur
angezeigt, wenn Sie berechtigt sind, den Kalender zu andern. Klicken Sie zum
Loschen eines Termins auf Léschen. So zeigen Sie einen anderen Tag an:

o Kilicken Sie auf die Pfeile oben auf der Seite, um tageweise vor- oder
zuruckzublattern.
— und/oder -

o Wahlen Sie links im Fenster einen Tag des aktuellen Monats aus. Klicken Sie zum
Wechseln des Monats auf die kleinen Pfeile.

o Klicken Sie auf die Option ,Gehe zu Datum”, um ein bestimmtes Datum
einzugeben. Geben Sie dazu in den Feldern unten links im Hauptbereich des

Kalenders ein Datum ein und klicken Sie dann auf das SymbolE:D.
Aktualisieren: Zum Aktualisieren der aktuellen Ansicht.
Drucken: Zum Drucken der aktuellen Ansicht.

SchlieBen: Zum SchlieBen des Kalenders.

e Linker Bereich

Aktueller Monat: Auf der linken Seite des Bildschirms wird eine kleinformatige
Darstellung des aktuellen Monats angezeigt. Dabei gibt es folgende
Navigationsoptionen:

o Wahlen Sie einen Tag aus, um ihn in der Tagesansicht zu 6ffnen.

o Wahlen Sie eine Woche (W1, W2 usw.) aus, um sie in der Wochenansicht zu
offnen.

o Klicken Sie auf die kleinen Pfeile, um monatsweise vor- oder zurtickzublattern.

Termin erstellen: Zum Erstellen eines Termins am aktuellen Tag (vollstandige
Anweisungen dazu finden Sie unter Termin erstellen).

Gehe zu Datum: Geben Sie ein bestimmtes Datum ein und klicken Sie auf %2 OK, um
dieses Datum in der Tagesansicht zu 6ffnen.

o Weitere Ansichten: Der Kalender kann in mehreren Formaten angezeigt werden.
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» Jahresubersicht: Eine Ubersicht des aktuellen Jahres. Termine werden nicht
angezeigt. Klicken Sie auf die Pfeile, um jahresweise vor- oder zurlckzublattern.
Wahlen Sie zum Offnen der entsprechenden Ansicht einen Tag, eine Woche oder
einen Monat aus.

=  Monatsubersicht: Zum Anzeigen des aktuellen Monats. Termine werden tageweise
aufgelistet. Klicken Sie auf die Pfeile, um monatsweise vor- oder zurtckzublattern.
Wahlen Sie einen Tag aus, um ihn in der Tagesansicht zu 6ffnen. Wahlen Sie einen
Termin aus, um Einzelheiten zu diesem Termin in einem Popup-Fenster anzuzeigen.

=  Wochenansicht: Zum Anzeigen einer Woche. Termine werden tageweise aufgelistet.
Klicken Sie auf die Pfeile, um wochenweise vor- oder zurtckzublattern. Wahlen Sie
einen Tag aus, um ihn in der Tagesansicht zu 6ffnen. Wahlen Sie einen Termin aus,
um Einzelheiten zu diesem Termin in einem Popup-Fenster anzuzeigen.

= Tagesansicht: Dies ist die Standardansicht des Kalenders (siehe oben).

Einstellungen: Die Benutzer kbnnen den persénlichen Kalender auf verschiedene Weise
anpassen. Der Arbeitsbereichskalender wird jedoch vom Arbeitsbereichsadministrator
eingerichtet.

Anzeigen von Terminen

Es gibt verschiedene Méglichkeiten, Termine im Kalender anzuzeigen:

Tagesansicht: Alle Termine des Tages werden in der Tagesansicht aufgelistet.
Durch Klicken auf den Titel werden die Einzelheiten zu einem Termin angezeigt.
Die Einzelheiten werden in einem Popup-Fenster angezeigt.

Wochenansicht: In der Wochenansicht werden die Termine jeweils tageweise im Feld
des entsprechenden Tages aufgelistet. Wenn in Ihren Einstellungen die Anzahl der in der
Wochenansicht anzuzeigenden Termine begrenzt ist, klicken Sie auf ,Weitere”, um alle
Termine eines Tages anzuzeigen. Klicken Sie auf den Titel eines Termins, um Einzelheiten
zu diesem Termin in einem Popup-Fenster anzuzeigen.

Monats-/Jahresubersicht: Da nicht gentgend Platz zur Verflagung steht, werden in
diesen Ansichten keine Termine angezeigt. Wahlen Sie einen Tag aus, um ihn in der
Tagesansicht zu 6ffnen. Durch Klicken auf den Titel werden die Einzelheiten zu einem
Termin angezeigt.

Informationen zu den Navigationsmdglichkeiten fur den Kalender finden Sie unter
Calendar Basics.

Termine, sowohl fur den personlichen als auch fur den Projektkalender, kbnnen mit Hilfe von
Datum/Uhrzeit-Feldern in den Problemen erstellt werden. Durch das Erstellen eines Termins
im Kalender mit Hilfe eines Datum/Uhrzeit-Felds in einem Problem werden folgende Aktionen
ausgelost:

Datum und Uhrzeit des Termins werden aus dem Datum/Uhrzeit-Feld tbernommen.
Die Beauftragten des Problems werden als zu dem Termin Eingeladene aufgelistet.
Die Problembeschreibung wird als Terminbeschreibung ibernommen.

Zwischen dem Termin und dem Problem wird eine dynamischer Verknupfung
eingerichtet.
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Durch Anderungen am Problem oder am Termin im Kalender werden folgende Aktionen
ausgelost:

Wenn sich Datum oder Uhrzeit des Problems andern, wird der Kalender ebenfalls
aktualisiert.

Anderungen der Problembeschreibung wirken sich nicht auf die urspringliche
Terminbeschreibung aus.

Wenn das Datum und/oder die Uhrzeit des Termins geandert werden, wird das
Problem ebenfalls aktualisiert.

Alle sonstigen Anderungen an einem Termin wirken sich nicht auf das Problem aus.

Erstellen von Terminen

Mit folgenden Methoden kénnen Termine im Kalender bearbeitet werden:

Klicken Sie in der Tagesansicht links auf , Termin erstellen”.

Wahlen Sie in der Tagesansicht die Stunde aus.

Wenn der Arbeitsbereich mindestens ein Datum/Uhrzeit-Feld enthdlt, kbnnen Termine auch auf
der Seite Problem erstellen erstellt werden (siehe ,Verknupfen von Terminen mit Problemen®).

So erstellen Sie im personlichen oder Arbeitsbereichskalender einen Termin:

1.

Klicken Sie in der Tagesansicht links auf , Termin erstellen”, oder wahlen Sie eine Stunde
aus. In einem Popup-Fenster wird das Dialogfeld , Termin erstellen” angezeigt.

Titel: Geben Sie einen Titel fur den Termin ein. Dabei handelt es sich um den
Gegenstand des Termins, z. B. ,Quartalsbesprechung”. Wenn andere Benutzer auf
einen Blick sehen sollen, wer an dem Termin teilnimmt, kdbnnen Sie die Namen der
Beteiligten in den Titel aufnehmen, z. B. ,Betreuung der Server durch Bob Smith”.

Beginn: Wahlen Sie die Uhrzeit fur den Beginn des Termins aus. Wenn in der
Tagesansicht eine Uhrzeit ausgewahlt wurde, ist sie in diesem Feld angegeben. Wahlen
Sie im ersten Dropdown-Feld die Stunde (12- oder 24-Stunden-Format, je nach
Einstellung) und im zweiten die Minuten (5-Minuten-Intervalle, von 0-55) aus. Wenn
Sie das 12-Stunden-Format verwenden, mussen Sie in einem weiteren Dropdown-Feld
AM” oder ,PM” auswahlen. Bei ganztagigen Terminen wahlen Sie far Beginn und Ende
.Kein” aus. Diese Termine werden in der Tagesansicht ganz oben angezeigt, da ihnen
keine Uhrzeit zugewiesen ist.

Ende: Wahlen Sie die Uhrzeit fur das Ende des Termins aus. Wenn in der Tagesansicht
eine Uhrzeit ausgewahlt wurde, ist hier in der Standardeinstellung Beginn plus eine
Stunde eingetragen. Wenn Sie das 12-Stunden-Format verwenden, mussen Sie ,AM”
oder ,PM” auswahlen. Wenn far ,Beginn” ,Kein“ ausgewahlt wurde, muss dies auch far
.Ende” gewahlt werden.

Registerkarte ,Allgemeine Informationen”

Ort: Hier kann ein Ort fur die Besprechung oder den Termin eingetragen werden, z. B.
.Sitzungssaal” oder ,Beim Kunden™.

Mit Problem verknupfen: Wenn der aktuelle Arbeitsbereich mindestens ein
Datum/Uhrzeit-Feld enthdlt, kbnnen Sie den Termin auch mit einem Problem verknupfen.
Wenn Sie den Termin im Kalender erstellen, wird automatisch ein neues Problem mit den
Daten des Termins erstellt. Klicken Sie auf das Datum/Uhrzeit-Feld, um dort die im
Dropdown-Feld ausgewanhlte Anfangszeit des Termins zu tbernehmen. Wahlen Sie
.Keine Verknupfung” aus, wenn Sie keine Verknupfung zu einem Problem erstellen
mochten. Vollstandige Informationen zu dieser Funktion finden Sie auf Seite 134 unter
~verknupfen von Terminen mit Problemen”.
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Kalender: Diese Option ist nur beim Erstellen eines Termins in einem persénlichen
Kalender verfugbar. Wenn ,Persénlich” ausgewahlt wurde, wird der Termin sowohl im
persénlichen Kalender des Benutzers als auch im personlichen Kalender jedes
Eingeladenen angezeigt. Wenn Persénlich & Arbeitsbereich ausgewahit wurde, wird der
Termin auBerdem allen Benutzern im Arbeitsbereichskalender angezeigt. Bei im
Arbeitsbereichskalender erstellten Terminen wird diese Option nicht angezeigt. Folgende
Termine werden automatisch sowohl im Arbeitsbereichskalender als auch in den
persénlichen Kalendern aller Eingeladenen angezeigt.

Beschreibung: Die Beschreibung kann Anmerkungen oder Einzelheiten zum Termin
enthalten.

Registerkarte , Teilnehmer”

Verfugbarkeit prufen: Bevor Sie Agents zu einem Termin einladen, kénnen Sie anhand
ihrer Arbeitsplane prufen, wann der optimale Zeitpunkt fur den Termin ist.

Teilnehmer: Jedes Mitglied des aktuellen Arbeitsbereichs kann zu einem Termin
eingeladen werden. Es kann sich dabei beispielsweise um Teammitglieder handeln, die
zu einer Teambesprechung eingeladen werden, oder um einen Techniker, der zur Arbeit
bei einem Kunden eingeteilt ist. Markieren Sie zum Einladen eines Benutzers seinen
Namen im Feld auf der linken Seite, und klicken Sie auf den Pfeil nach rechts. Klicken Sie

auf 55 Verfugbarkeit prafen, um zu ermitteln, wer far den Termin verfugbar ist. Klicken
Sie zum Einladen des gesamten Teams auf den Teamnamen, wahlen Sie ,Team zuweisen”
aus und klicken Sie dann auf den Pfeil nach rechts. Der Termin wird fur jedes einzelne
Teammitglied in den Verfugbarkeitskalender tbernommen. Das Einladen eines Teams ist
nur in der Tagesansicht moglich.

HINWEIS ZUM KALENDER

Kunden, Mitglieder anderer Arbeitsbereiche und Personen, die FootPrints nicht verwenden,
kénnen nicht eingeladen werden. Der FootPrints-Kalender ist fur FootPrints-Agents und -
Administratoren vorgesehen. Wenn Nichtmitglieder des Arbeitsbereichs zu einem Termin
benachrichtigt werden mussen, kénnen Sie lhre E-Mail-Benachrichtigung an sie weiterleiten
(siehe unten). Benutzer kbnnen auch in jedes Problem kopiert werden, das mit einem Termin
verknupft ist.

7.

Registerkarte ,E-Mail-Bestatigung”: FootPrints kann Benutzern per E-Mail eine
Terminbestatigung senden. Dies erfolgt zusatzlich zu E-Mail-Benachrichtigungen, die
Benutzer zu FootPrints-Problemen erhalten (einschliellich verknupfter Probleme).
Benachrichtigungen per E-Mail enthalten alle Informationen zu einem Termin sowie
einen optionalen Link zum Synchronisieren des Termins mit dem Microsoft Outlook-
Kalender. (Der Link wird Benutzern bereitgestellt, die das Add-On-Modul FootPrints
Sync nicht verwenden). Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

E-Mail an mich: Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden Sie per E-Mail tUber den
Termin benachrichtigt (auch wenn Sie nicht eingeladen sind).

E-Mail an Teilnehmer: Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, werden alle
eingeladenen Benutzer per E-Mail Uber den Termin benachrichtigt.

Mit Outlook synchronisieren: Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, enthalten
Benachrichtigungen per E-Mail einen Anhang zum Synchronisieren des Termins mit dem
Microsoft Outlook-Kalender. (Weitere Informationen finden Sie auf Seite 133 unter
Synchronisieren von Terminen. Diese Option richtet sich nicht an Benutzer, die FootPrints
Sync verwenden).

Erinnerung: Benutzer kbnnen vor Beginn des Termins eine zweite Benachrichtigung per
E-Mail erhalten. Wann die Erinnerung gesendet wird, bestimmt die Person, die den
Termin erstellt hat. Hierzu sind folgende Optionen fur den Zeitraum bis zum Termin
verfugbar: 5, 10, 15 oder 30 Minuten, 1-5 Stunden, 1 Tag, 2 Tage oder 1 Woche.

131



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

HINWEIS
Die angegebene Zeit fur die Benachrichtigung per E-Mail basiert auf der internen Uhrzeit des
FootPrints-Servers. Wenn ein Termin auf Montag, den 1. Dezember 2008, 13:00 Uhr, und die
Erinnerung auf 30 Minuten festgelegt ist, wird die E-Mail an diesem Tag um 12:30 Uhr
(Standortzeit des Servers, auf dem FootPrints installiert ist) gesendet.

8. Registerkarte ,Wiederholung”: Termine kénnen in festgelegten Abstanden wiederholt
werden. Jede Wiederholung des Termins wird am entsprechenden Tag in den Kalender
eingetragen. Klicken Sie auf die Registerkarte ,Wiederholung”, und aktivieren Sie das
Kontrollkastchen ,Wiederholung aktivieren”. Die Optionen fur Wiederholungen werden
aktiviert. Wahlen Sie im Dropdown-Feld das gewunschte Wiederholungsintervall
aus. Mogliche Optionen: Taglich, Wochentlich, Monatlich und Jahrlich. Die verfUgbaren
Optionen hangen davon ab, welches Wiederholungsintervall Sie auswahlen.

e Taglich: Zur Auswahl stehen ,Alle X Tage” (wobei x eine anzugebende Zahl ist) oder
Jeden Werktag” (d. h. Montag bis Freitag)

e Wéchentlich: Legen Sie eine Wiederholung far alle x Wochen (wobei x eine
anzugebende Zahl ist) sowie den Wochentag fest, an dem sich der Termin wiederholen
soll.

e Monatlich: Geben Sie an, dass sich der Termin an einem bestimmten Datum (1., 2., 3., 4.
usw.] alle xMonate (z. B. Terminwiederholung alle zwei Monate am 3.) oder an einem
bestimmten Wochentag (z. B. am 3. Donnerstag) alle x Monate wiederholen soll.

e Jahrlich: Geben Sie an, dass sich der Termin einmal jahrlich an einem bestimmten Datum
(z. B. 14. August) oder an einem bestimmten Wochentag eines bestimmten Monats (z. B.
jahrlich am 3. Donnerstag im August) wiederholen soll.

e Wahlen Sie anschlieBend ,Kein Enddatum” oder ,Endet am” aus. Im zweiten Fall mussen
Sie das Datum eingeben, an dem der Termin zum letzten Mal stattfinden soll. Sie kbnnen
z. B. einen Termin jeden Montag stattfinden lassen und ein Datum drei Monate spater
festlegen, an dem die Terminwiederholung enden soll.

8. Klicken Sie zum Erstellen des Termins auf SPEICHERN. Der Termin wird dem Kalender
hinzugefugt und die Benachrichtigungen werden per E-Mail an die (ausgewahlten)
Benutzer gesendet. Der Termin wird in der Tages- und Wochenansicht sowie der
Monatsubersicht des Kalenders angezeigt.

HINWEIS
Wenn der Termin in der Verfugbarkeitsubersicht angezeigt werden soll, mussen Beginn und
Ende des Termins definiert sein. Wenn stattdessen ,Keine” angegeben ist, wird der Termin in der
Verfugbarkeitsubersicht nicht angezeigt. Wenn Sie einen Termin ganztagig einplanen méchten,
wahlen Sie fur die entsprechenden Zeiten den Beginn und das Ende der Arbeitzeit aus, z. B. 9:00
Uhr als Beginn und 17:00 Uhr als Ende.

Bearbeiten von Terminen

Mit folgenden Methoden kénnen Termine im Kalender bearbeitet werden:
1. Klicken Sie in der Tagesansicht auf das Symbol ,Bearbeiten” eines Termins.

2. Kilicken Sie in der Detailansicht eines Termins (Popup-Fenster) auf ,Bearbeiten”.

Bearbeiten eines Termins

So bearbeiten Sie im persénlichen oder im Projektkalender einen Termin:
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Klicken Sie in der Tages- oder Detailansicht auf das Symbol ,Bearbeiten”

13

eines Termins. Das Dialogfeld , Termin
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3. Klicken Sie auf ,Speichern”, um die Bearbeit
Termins werden tubernommen, und die (au
Neu hinzugekommener Eingeladener, werq

4. Klicken Sie auf ,Abbrechen”, um die Bearbe

| 6schen eines Termins

Klicken Sie in der Tagesansicht oder der Detailan
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WEIS
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HINWEIS

Es hangt von den Berechtigungen ab, ob Agents

Termine im Projektkalender bearbeiten und

I6schen konnen. Termine in ihren personlichen Kalendern konnen Agents immer bearbeiten oder
16schen. Wenn Sie einen eigenen Termin im Projektkalender bearbeiten oder I16schen méchten,
mussen Sie in Ihren persoénlichen Kalender wechseln, um den Eintrag dort zu bearbeiten oder

zu léschen.

Synchronisieren von Terminen

Da der FootPrints-Kalender viele Vorteile bietet (webbasiert, mit FootPrints-Problemen verknupft
usw.), verwenden ihn die meisten Benutzer zusatzlich zu ihrem normalen persénlichen oder
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Desktop-Kalender fur ihre Termine. Aus diesem Grund kdnnen Termine im FootPrints-Kalender
per E-Mail unter Verwendung des vCal-Standards mit Microsoft Outlook synchronisiert werden.

HINWEIS
Das hier beschriebene Synchronisieren von Terminen mit Outlook ist unabhangig vom Add-On-
Modul FootPrints Sync. Als Bestandteil der Basis-Software wird diese Funktion beim Einsatz von
FootPrints Sync nicht benotigt.

Mit dem Standard vCal kbnnen Termine unterschiedlicher Kalenderanwendungen abgeglichen
werden. E-Mail-Benachrichtigungen des FootPrints-Kalenders kbnnen mit vCal-Anhangen
versehen werden, so dass Benutzer mit einem Mausklick Termine aus dem FootPrints-Kalender in
ihren Outlook-Kalender Ubernehmen kénnen.

So synchronisieren Sie einen Termin mit Ihrem Outlook-Kalender:
1. Erstellen Sie im FootPrints-Kalender einen Termin.

2. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Mit Outlook synchronisieren”. Damit Teilnehmer den
Termin mit ihrem Outlook-Kalender synchronisieren kbnnen, muss das Kontrollkastchen
.E-Mail an Teilnehmer” ebenfalls aktiviert werden. Wenn Sie selbst den Termin
synchronisieren mochten, jedoch nicht eingeladen sind, sondern den Eintrag nur erstellt
haben, aktivieren Sie auch das Kontrollkastchen ,E-Mail an mich”.

3. Eine E-Mail-Benachrichtigung wird an Ihren Outlook-Posteingang gesendet.
Doppelklicken Sie auf die E-Mail, um die Einzelheiten anzuzeigen.

4. Die E-Mail enthalt einen Anhang. Doppelklicken Sie auf den Anhang.

5. Ein Dialogfeld von Microsoft Outlook wird angezeigt. Sie werden gefragt, ob Sie den
Termin annehmen mochten.

6. Akzeptieren Sie den Termin.

7. Wenn jemand anderes den Termin erstellt hat, kobnnen Sie dem Benutzer eine
Bestatigung senden. In diesem Fall sendet Outlook dem Absender eine E-Mail, dass Sie
den Termin angenommen haben.

8. Der Termin wird in Ihren Outlook-Kalender ubernommen. Alle Daten far den Termin
(Titel, Ort usw.) werden uUbernommen. Wenn far den FootPrints-Termin eine Erinnerung
aktiviert wurde, wird auch diese in Outlook tubernommen (d. h., das Popup-Fenster mit
der Erinnerung wird in Outlook 15 Minuten vor dem Termin geéffnet usw.)

HINWEIS
Das Synchronisieren mit Outlook ist nur in einer Richtung moéglich. Anderungen von Terminen in
Outlook kénnen in FootPrints nicht tbernommen werden. Anderungen im FootPrints-Kalender
16sen eine weitere E-Mail-Benachrichtigung aus. Wenn Sie auf den vCal-Anhang doppelklicken
und ihn akzeptieren, werden die Anderungen in Outlook Gbernommen.

Verknupfen von Terminen mit Problemen

Die Verwendung des FootPrints-Kalenders kann sich darauf beschranken, manuell von
Arbeitsbereichsmitgliedern eingegebene Termine zu verwalten. Sein Leistungsspektrum wird
jedoch wesentlich besser ausgeschoépft, wenn Termine mit Problemen verknupft werden.

Wenn der aktuelle Arbeitsbereich mindestens ein Datum/Uhrzeit-Feld enthdlt, kdbnnen Sie den
Termin mit einem Problem verknupfen. Wenn Sie den Termin im Kalender erstellen, wird
automatisch ein neues Problem mit den Daten des Termins erstellt. Termine kénnen auf den
Seiten ,Problem erstellen” und ,Problem bearbeiten” auch automatisch erstellt werden.

In folgenden Bereichen bietet das Verknupfen von Terminen und Problemen praktische Vorteile:

1. Planen des Einsatzes von Agents fur die Bearbeitung bestimmter Probleme
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2. Planen des Einsatzes von AuBlendienst-Technikern bei Auftragen (die als FootPrints-
Probleme erfasst wurden)

3. Planen von Arbeitsbereichs- und Teambesprechungen zu einem spezifischen FootPrints-
Problem

4. Anzeigen der Folgeanrufe im Kalender
5. Anzeigen der Falligkeitstermine wichtiger Probleme im Kalender
6. Anzeigen regelmaBiger Wartungsanrufe

In den folgenden Unterthemen werden verschiedene Aspekte der Verknupfung von Terminen
und Problemen behandelt:

1. Einrichten von FootPrints fur das Verknupfen von Terminen und Problemen

Erstellen eines Termins anhand eines Problems

2

3. Creating an Issue from an Appointment
4. Anzeigen von verknupften Terminen

5

Bearbeiten von verknupften Terminen

Einrichten von FootPrints far das Verknupfen von Terminen und
Problemen

Zum Verknupfen von Terminen und Problemen ist lediglich mindestens ein Datum/Uhrzeit-Feld
im Arbeitsbereich erforderlich. Der Feldtyp von Datum/Uhrzeit-Feldern wird von FootPrints-
Problemen unterstutzt. Benutzer kénnen Datum und Uhrzeit von Kalendereintragen mit einem
Problem verknupfen. Zu den Datum/Uhrzeit-Feldern gehéren ,Falligkeitsdatum”, ,Startdatum®,
.Folgetermin” und ,Arbeitstermin”.

Arbeitsbereichsadministratorrechte sind erforderlich, um ein Datum/Uhrzeit-Feld zu erstellen.

Datum/Uhrzeit-Felder kbnnen in unbegrenzter Anzahl erstellt werden. Der Benutzer entscheidet
beim Erstellen des Termins oder Problems, welches Feld verwendet werden soll.

HINWEIS
Reine Datumsfelder kdnnen nicht mit dem Kalender verknupft werden, da fur diesen Datentyp
keine Zeit angegeben werden kann.

Erstellen eines Termins anhand eines Problems

So erstellen Sie einen Termin anhand eines Problems:

1. Geben Sie auf der Seite ,,Problem erstellen” oder auf der Seite ,,Problem bearbeiten” alle
Informationen Uber das Problem ein.

2. Wahlen Sie das Datum/Uhrzeit-Feld aus, das fur die Verknupfung verwendet werden soll
(z. B. das Falligkeitsdatum). Datum/Uhrzeit-Felder sind durch das Datum/Uhrzeit-Symbol

gekennzeichnet.

3. Wahlen Sie im Popup-Feld fur Datum und Uhrzeit das Datum sowie den Beginn und das
Ende des Termins aus. Aktivieren Sie beim Auswahlen von Beginn und Ende des Termins
das entsprechende Optionsfeld. Wahlen Sie dann in der Liste jeweils eine Uhrzeit fur den
Beginn und das Ende des Termins aus. Wenn keine Uhrzeit, sondern nur ein Datum
angegeben werden soll, aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Keine Uhrzeit”.

4. Aktivieren Sie fur Kalender das Optionsfeld ,Persénlich” oder ,Personlich &
Arbeitsbereich”. Wenn Sie ,Persénlich” auswahlen, wird der Termin in den persénlichen
Kalender jedes Teilnehmers eingetragen. Wenn ,Persénlich & Arbeitsbereich”
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ausgewahlt wurde, wird der Termin aul3erdem fur den aktuellen Arbeitsbereich im
Arbeitsbereichskalender angezeigt.

5. Klicken Sie im Popup-Fenster auf OK, um die Auswahl von Datum und Uhrzeit
abzuschlieBen, und klicken Sie dann auf OK, um das Problem zu tbermitteln.

6. Das Problem wird erstellt und ein Termin in den entsprechenden Kalendern eingetragen.

Die Verknupfung zum Termin wird auf der Detailseite des Problems angezeigt. Dabei werden
folgende Daten genannt:

e Termindatum: Das fur das Problem ausgewahlte Falligkeitsdatum.
o Titel: Der Titel des Problems wird als Titel des Termins Ubernommen.
e Beginn: Die ausgewanhlte Uhrzeit, zu der der Termin beginnt.

e Ende: In der Standardeinstellung ist hier die Uhrzeit des Beginns plus 1 Stunde
angegeben.

e Uber das Falligkeitsdatum verkntipft mit Problem X: Die Problemnummer und der Name
des Verknupfungsfelds werden angezeigt.

e Teilnehmer: Die Benutzer, die dem Problem zugeordnet sind, werden als Teilnehmer
aufgelistet.

e Beschreibung: Hier wird die ursprungliche Problembeschreibung angegeben. Die
Beschreibung wird auch dann nicht aktualisiert, wenn die Problembeschreibung spater
aktualisiert wird.

Erstellen eines Problems anhand eines Termins

Ein Problem kann anhand eines Termins erstellt werden. Wenn ein Problem auf diese Weise
erstellt wird, werden die Daten des Termins in das Problem ubernommen. Zusatzliche
Problemdaten kbnnen auf der Seite des jeweiligen Problems erganzt werden.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
konnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden
in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die
anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

So erstellen Sie ein Problem anhand eines Termins:

1. Klicken Sie in der Tagesansicht des Kalenders auf ,Termin erstellen” L} oder wahlen Sie eine
Stunde aus. In einem Popup-Fenster wird das Dialogfeld ,Termin erstellen” angezeigt.

2. Geben Sie Titel, Beschreibung, Teilnehmer usw. ein. Vollstandige Anweisungen finden Sie
unter Erstellern von Terminen.

3. Wahlen Sie neben dem Feld ,Mit Problem verknupfen” das Datum/Uhrzeit-Feld far die
Verknupfung mit dem Problemfeld aus (z. B. ,Falligkeitsdatum”).

4. Klicken Sie zum Erstellen des Termins auf ,Speichern”. Termin und Problem werden erstellt,
und die Seite zum Erstellen von Terminen wird fur dieses Datum angezeigt.

Problem und Termin werden erstellt und miteinander verknupft.

Anzeigen von verknupften Terminen

Sowohl der Termin als auch das verknupfte Problem enthalten einen Verweis auf die
Verknupfung. So zeigen Sie die Verknupfung an:
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1. In der Detailansicht eines Termins im Kalender wird eine Verknupfung mit der
Bezeichnung ,Mit Problem #n tber das Feld F4lligkeitsdatum verknupft” angezeigt
(wobei n die Problemnummer und Falligkeitsdatum der Name des Datum/Uhrzeit-Felds
ist).

2. In der Detailansicht des Problems wird der Verweis ,Mit dem Kalender verknupft” neben
dem gleichnamigen Symbol angezeigt. Klicken Sie auf die Verknupfung, um Einzelheiten
zu diesem Termin in einem Popup-Fenster anzuzeigen.

Bearbeiten von verknupften Terminen

Anderungen an verknupften Problemen und Terminen, die an einem der beiden Datensatze
vorgenommen werden, werden automatisch in den jeweils anderen tbernommen.

Durch Anderungen an folgenden Feldern wird eine Aktualisierung ausgelost:

Bei Terminen
1. Titel: Durch das Aktualisieren des Titels wird auch der Titel des Problems geandert.

2. Startdatum/Beginn: Anderungen an diesen Feldern fuhren zur Aktualisierung des
zugehdrigen Problemfelds (Falligkeitsdatum, Folgetermin usw.).

3. Teilnehmer: Durch Anderungen der Teilnehmer andern sich auch die Beauftragten des
Problems.

4. Beschreibung: Wenn die Beschreibung aktualisiert wird, erfolgt analog eine
Aktualisierung der letzten Beschreibung des verknupften Problems.

Bei Problemen
1. Titel: Durch das Aktualisieren des Titels wird auch der Titel des Problems geandert.

2. Datum/Uhrzeit: Anderungen am verknupften Feld (,Falligkeitsdatum”, ,Folgetermin”
usw.) fuhren zur Aktualisierung des entsprechenden Terminfelds (,Startdatum/Beginn”).
Im Feld ,Ende/Enddatum” wird in der Standardeinstellung eine Uhrzeit angegeben, die
dem Beginn plus 1 Stunde entspricht.

3. Beauftragte: Durch Anderungen der Beauftragten andert sich auch die Teilnehmerliste
des Termins.

4. Beschreibung: Eine Aktualisierung des Beschreibungsfelds des Problems wirkt sich nicht
auf die Beschreibung des verknupften Termins aus.

Bei regelmaRigen Terminen verhalt es sich anders. Anderungen am Termin wirken sich nur
auf zukunftige Probleme aus. In Fallen, in denen der Termin heute stattfindet und sich an 7
Folgetagen wiederholt (also nur ein Problem), wird das Problem wie oben beschrieben
aktualisiert.

Wenn ein Problem geandert wird, das anhand eines regelmafiigen Termins erstellt wurde, wirkt
sich dies nicht auf den Termin aus. Das liegt daran, dass diese Instanz des Problems spezielle
Eigenschaften und Anmerkungen aufweisen kann, die nur fur diese Instanz relevant sind.
Wenn Sie die Eigenschaften der gemeinsamen Felder (Titel, Beauftragte/Teilnehmer usw.)

aller zukuinftigen Probleme andern méchten, mussen Sie die Anderungen am Ursprungstermin
vornehmen.

Erstellen von regelmaBigen Problemen im Kalender

Es kbnnen wiederkehrende Termine erstellt werden, aus denen automatisch neue Probleme
erstellt werden, sobald der Termin erneut eintritt. Das ist beim Planen wiederkehrender
Wartungsauftrage nutzlich, fur die automatisch ein Ticket erstellt und einem einzelnen Benutzer
zugewiesen werden muss.
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Der Termin muss aus dem Kalender stammen. Folglich mussen Sie zuerst den (wiederkehrenden)
Termin erstellen und diesen anschlieRend uber ein Datum/Uhrzeit-Feld mit einem Problem
verknupfen. Wiederkehrende Probleme kénnen nicht erstellt werden, wenn zuerst das Problem
erstellt wird.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen).
Es kdnnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit
werden in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet
und die anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

So erstellen Sie regelmaRige Termine, aus denen automatisch wiederkehrende Probleme erstellt
werden:

1. Klicken Sie in der Tagesansicht des Kalenders auf ,Termin erstellen”, oder wahlen Sie eine
Stunde aus. In einem Popup-Fenster wird das Dialogfeld , Termin erstellen” angezeigt.

2.  Geben Sie Titel, Beschreibung, Teilnehmer usw. ein. Vollstandige Anweisungen finden
Sie unter Erstellen von Terminen.

3. Wahlen Sie neben dem Feld ,Mit Problem verknupfen” das Datum/Uhrzeit-Feld far die
Verknupfung mit dem Problemfeld aus (z. B. ,Falligkeitsdatum”).

4. Klicken Sie auf die Registerkarte ,Wiederholung®, und aktivieren Sie das Kontrollkastchen
~Wiederholung aktivieren”. Die Optionen fur Wiederholungen werden aktiviert.

5. Wahlen Sie im Dropdown-Feld das gewunschte Wiederholungsintervall aus. Folgende
Optionen stehen zur Verfugung:

e Taglich

e Wodchentlich
e Monatlich

e Jahrlich

6. Die verfugbaren Optionen hangen davon ab, welches Wiederholungsintervall Sie
auswahlen.

e Taglich: Zur Auswahl stehen ,Alle x Tage” (wobei x eine anzugebende Zahl ist) oder
Jeden Werktag” (d. h. Montag bis Freitag)

e \Wobchentlich: Legen Sie eine Wiederholung fur alle x Wochen (wobei xeine
anzugebende Zahl ist) sowie den Wochentag fest, an dem sich der Termin wiederholen
soll.

e Monatlich: Geben Sie an, dass sich der Termin an einem bestimmten Datum (1., 2., 3., 4.
usw.] alle xMonate (z. B. Terminwiederholung alle zwei Monate am 3.) oder an einem
bestimmten Wochentag (z. B. am 3. Donnerstag) alle x Monate wiederholen soll.

e Jahrlich: Geben Sie an, dass sich der Termin einmal jahrlich an einem bestimmten Datum
(z. B. 14. August) oder an einem bestimmten Wochentag eines bestimmten Monats
(z. B. jahrlich am 3. Donnerstag im August) wiederholen soll.

7. Wahlen Sie anschlieRend ,Kein Enddatum” oder ,Endet am” aus. Im zweiten Fall mussen
Sie das Datum eingeben, an dem der Termin zum letzten Mal stattfinden soll. Sie kbnnen
z. B. einen Termin jeden Montag stattfinden lassen und ein Datum drei Monate spater
festlegen, an dem die Terminwiederholung enden soll.

8. Klicken Sie zum Erstellen des Termins auf ,Speichern”. Termin und Problem werden erstellt,
und die Seite zum Erstellen von Terminen wird fur dieses Datum angezeigt.

138



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

Probleme werden bei jedem Eintreten des Termins vom System automatisch erstellt. Das
erste Problem enthalt die manuell auf der Problemseite eingegebenen Informationen, bei
allen nachfolgenden Problemen werden die Informationen aus dem Termin tGbernommen.

Kalendereinstellungen

Die Benutzer kbnnen fur den persénlichen Kalender verschiedene Optionen festlegen. Der
Arbeitsbereichskalender wird jedoch vom Arbeitsbereichsadministrator eingerichtet.

Klicken Sie auf zum Festlegen der Einstellungen fur den Kalender in der Tagesansicht des
Kalenders auf ,Einstellungen”.

Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

1.

Mich selbst nach der Erstellung bzw. Aktualisierung von Terminen per E-Mail
benachrichtigen: Der Initiator eines Termins wird per E-Mail Uber dessen Erstellung oder
Aktualisierung benachrichtigt. Dies erfolgt unabhangig von der Teilnahme des Initiators
an diesem Termin. Wenn diese Option deaktiviert ist, wird der Initiator nicht automatisch
per E-Mail benachrichtigt. Diese Option kann durch Aktivieren des Kontrollkastchens ,E-
Mail an mich” beim Erstellen oder Aktualisieren der einzelnen Termine aul3er Kraft
gesetzt werden.

Alle Teilnehmer nach Terminerstellung/-aktualisierung per E-Mail benachrichtigen: In der
Standardeinstellung werden Benutzer, die zu einem Termin eingeladen wurden, per E-
Mail benachrichtigt, sobald ein Termin festgelegt oder aktualisiert wird. Wenn diese
Option deaktiviert ist, werden E-Mails nicht automatisch gesendet. Diese Option kann
durch Aktivieren des Kontrollkastchens ,E-Mail an Teilnehmer” beim Erstellen oder
Aktualisieren der einzelnen Termine auf3er Kraft gesetzt werden.

Komplettes Element in den Wochen-/Monatsansichten anzeigen, anstatt zu lange
Elemente abzuschneiden: In der Standardeinstellung werden alle Termine fur eine
Woche/einen Monat in der Monatsansicht in voller Lange angezeigt. Um die Anzahl und
GroBe der angezeigten Termine zu beschranken, wahlen Sie ,Nein” fur diese Option aus
und legen Sie mit den folgenden beiden Optionen die maximale Anzahl und GroR3e fest.

® Anzahl der fur jeden Tag in den Wochen-/Monatsansichten anzuzeigenden
Elemente, wenn Elemente in den Wochen-/Monatsansichten abgeschnitten werden:
Wahlen Sie die maximale Anzahl an anzuzeigenden Terminen fur jeden Tag in der
Wochen-/Monatsansicht. Diese Option kann nur verwendet werden, wenn fur die
vorhergehende Option ,Nein” ausgewahlt wurde.

= Anzahl der Zeichen in Tagesfeldern der Wochen-/Monatsansichten, bevor das
Element abgeschnitten wird, wenn nicht das komplette Element angezeigt wird:
Wahlen Sie die maximale Anzahl der anzuzeigenden Zeichen pro Termin far alle
Termine in der Monatsansicht aus. Diese Option kann nur verwendet werden, wenn
fur die erste Option ,Nein” ausgewahlt wurde.

Stunden fur Elemente in Wochen-/Monatsansichten anzeigen: StandardmaBig werden
die Stunden fur Elemente in den Wochen- und Monatsansichten des Kalenders
angezeigt. Sie kdnnen dies ausschalten.

Elemente in der Tagesansicht Uber mehrere Stunden in jeder betreffenden Stunde
anzeigen: In der Standardeinstellung werden Termine, die mehrere Stunden andauern,
z. B. von 10:00 Uhr bis 12:00 Uhr, nur in der Stunde angezeigt, in der sie beginnen.
Wenn diese Option aktiviert ist, werden Termine in jedem Stundenblock nochmals
angezeigt.

Stunden ohne Elemente in der Tagesansicht anzeigen: Standardmafig zeigt der
Kalender in der Tagesansicht alle Stunden des Arbeitstages unabhangig davon an, ob in
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der Stunde ein Element vorhanden ist oder nicht. Dies kann deaktiviert werden, so dass
nur Stunden mit Elementen angezeigt werden.

Ende in Wochen-/Monatsansichten anzeigen: StandardmaRig werden die Enden far
Elemente in der Wochen- und Monatsansicht des Kalenders neben dem Beginn
angezeigt. Dies kann deaktiviert werden, so dass nur der Beginn angezeigt wird.

Namen des Benutzers anzeigen, der den letzten Termin erstellt/bearbeitet hat:
StandardmaRig ist diese Option deaktiviert. Wenn diese Option aktiviert ist, wird der
Name des Benutzers, der zuletzt einen Termin festgelegt oder bearbeitet hat, in der
Tages-, Wochen- und Monatsansicht in Klammern neben dem Termin angezeigt. (Im
Jahresformat werden einzelne Termine nicht angezeigt.)

Tag fur den Wochenanfang: In der Standardeinstellung beginnt eine Woche am Montag
und endet am Sonntag. Sie kdbnnen die Gliederung der Wochenansicht auch in Sonntag
bis Montag andern. Wahlen Sie dazu ,Sonntag” als Tag fur den Wochenanfang aus.

. Zeit, zu der die Tagesanzeige beginnt/endet, im 24-Stunden-Format: In der

Standardeinstellung werden in der Tagesansicht die Stunden von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr
angezeigt. Sie kdbnnen diesen Zeitraum mit diesen beiden Optionen andern. Termine
kénnen unabhangig davon fur jeden beliebigen Zeitpunkt festgelegt werden.

. 12- oder 24-Stunden-Format: In der Standardeinstellung werden die Stunden in der

Tagesansicht im 24-Stunden-Format dargestellt. Wenn , 12" ausgewahlt wurde, werden
die Stunden im 12-Stunden-Format mit der Zusatzangabe ,AM” oder ,PM” angezeigt.

. Anzahl der fur jeden Tag in den Wochen-/Monatsansichten anzuzeigenden Elemente,

wenn Elemente in den Wochen-/Monatsansichten abgeschnitten werden: Legen Sie die
Anzahl fest.

. Anzahl der Zeichen in Tagesfeldern im Wochen-/Monatsformat, bevor das Element

abgeschnitten wird, falls nicht das ganze Element angezeigt wird: Legen Sie die Anzahl
fest.

. Zeitraumlange (in Minuten) in der Tagesansicht: Zeitraume in der Tagesansicht werden

standardmaBig als 60 Minuten angezeigt. Sie haben die Moglichkeit, den Zeitraum auf
15, 20, 30 oder 60 Minuten einzustellen.

. Standarderinnerungszeit: Sie konnen einstellen, dass Erinnerungen x Minuten/Stunden

vor einem Termin angezeigt werden. Alternativ konnen Sie die Erinnerungen
deaktivieren.

Nachdem Sie die Anderungen vorgenommen haben, klicken Sie auf OK. Klicken Sie zum
Verwerfen der Anderungen auf Abbrechen.

Zeitplanung und Verfugbarkeit

Mit der Zeitplanung kénnen Sie lhren Arbeitsplan verwalten und diesen fur andere Bearbeiter des
Arbeitsbereichs verfugbar machen, um Unstimmigkeiten zu vermeiden. Der
Arbeitsbereichskalender wird vom Arbeitsbereichsadministrator definiert. Fur alle Bearbeiter eines
Arbeitsbereichs kbnnen Standardplane erstellt werden, die diese ggf. aber auch selbst dndern

kénnen.

Ausfuhrliche Informationen zur Zeitplanung und Verfugbarkeit von Agents erhalten Sie in den
folgenden Themen:

1.
2.
3.

Anzeigen von Zeitplanen
Checking Availability

Linking Availability to Issues
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Anzeigen von Zeitplanen

Zeitplane von Bearbeitern konnen uber Auswahl von ,Mehr Info” | ,Kalender” in der FootPrints-
Symbolleiste und anschlieBendes Klicken auf den Link , Verfuagbarkeit” angezeigt werden. Sowohl
in den Arbeitsbereichs- als auch den persénlichen Kalendern wird die Verfugbarkeit aller
Bearbeiter des Projekts angezeigt.

Unten links auf dem Bildschirm befindet sich eine Legende zur Erlauterung der Farbgebung fur
die verschiedenen Elemente. Diese Einstellungen wurden vom Administrator vorgenommen.

1. Verfugbar: Der Agent ist verfugbar.

2. Termin: Der Agent ist am Arbeitsplatz, jedoch gerade bei einem Termin.
3. Nicht am Arbeitsplatz: Der Agent ist nicht am Arbeitsplatz.
4

Feiertag/Ausnahme: Der Agent ist wegen eines Feiertags oder Urlaub usw. nicht am
Arbeitsplatz.

Auf dieser Seite haben Sie folgende Méglichkeiten:

5. Tagesansicht/Wochenansicht: Wahlen Sie die Tagesansicht, um den Verfagbarkeitsplan
far einen Tag anzuzeigen. Wahlen Sie die Wochenansicht, um den Verfugbarkeitsplan
far die ganze Woche anzuzeigen.

6. Datum andern: Das Popup-Fenster fur die Verfugbarkeit von Agents enthdlt in der
Standardeinstellung den Zeitplan der aktuellen Tagesansicht. Klicken Sie zum Wechseln

des Tages im oberen Teil des Fensters auf<::' und =,

7. Agents anzeigen: In der Standardeinstellung wird die Verfugbarkeit aller Agents
angezeigt. Durch Auswahlen der entsprechenden Option im Dropdown-Menu kénnen
die verfugbaren Bearbeiter (derzeit keine Termine), die angemeldeten Bearbeiter oder
die Bearbeiter eines Teams angezeigt werden.

8. Beginn: Der Arbeitstag beginnt in der Standardeinstellung um 7:30 Uhr und endet um
17:30 Uhr. Wahlen Sie zum Andern der Zeitspanne einen anderen Beginn im
Dropdown-Menu aus. Der Beginn kann zwischen 0:00 Uhr und 14:00 Uhr liegen. Sie
kénnen den Beginn und das Ende auch innerhalb des Verfugbarkeitsbereichs durch

Klicken auf <::' und ':D andern.

Die tatsachliche Planung der Arbeitszeit eines Agents wird in dessen Arbeitsplan vorgenommen. Dazu
muss eine Verknupfung zum Kalender bestehen, die tber ein Datum/Uhrzeit-Feld im Kalender sowie
auf den Seiten fur die Erstellung bzw. Bearbeitung von Problemen hergestellt werden kann.

Uberprafen der Verfugbarkeit im Kalender

Agents konnen wahrend der Terminplanung tber den Kalender sowie uber die Seiten ,Problem
erstellen” und ,Problem bearbeiten” auf dieses Fenster zugreifen. Zusatzlich zu den unter
Anzeigen von Zeitplanen beschriebenen Optionen kénnen Sie Agents auswahlen, die Sie zu
einem Termin einladen moéchten.

So laden Sie Agents zu einem Termin ein:
1. Wahlen Sie im Projektkalender oder im personlichen Kalender ,Termin erstellen” .
2. Klicken Sie auf ,Verfugbarkeit Uberprifen”. Das Fenster ,Agent-Verfugbarkeit” wird geoffnet.

3. Nach dessen Durchsicht aktivieren Sie die Kontrollkastchen neben den Namen der Agents,
die Sie zum Termin einladen mochten. Wenn Sie den Cursor Uber einen nicht verfugbaren
Zeitraum ziehen, wird ein Popup-Fenster angezeigt, in dem begrundet wird, warum der
Agent zu diesem Zeitpunkt nicht verfugbar ist.
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HINWEIS
Wenn Sie die Option ,,Auto-check Availability” aktiviert haben und daraufhin einen Agent
auswahlen, der zum Zeitpunkt des geplanten Termins nicht verfuagbar ist, wird eine
Warnmeldung angezeigt.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”. Die Seite ,Termin erstellen” wird angezeigt. Die Namen der Agents,
deren Verfugbarkeit Sie uberpruft haben, sind nun in der Liste der Eingeladenen enthalten.

Uberprufen der Verfugbarkeit fur ein Problem

Beim Erstellen oder Bearbeiten eines Problems konnen Sie auf der entsprechenden Seite Ihre
eigene Verfugbarkeit sowie die Zeitplane anderer Agents Uberprufen.

1. Klicken Sie dazu auf der Seite ,,Problem erstellen” oder ,,Problem bearbeiten” im Abschnitt
~Beauftragte” auf ,Check Availability”.

2. Im Verfugbarkeitsfenster wird das aktuelle Datum angezeigt. Wenn dem Zeitplan durch den
Administrator Datumsfelder zugeordnet wurden (z. B. Folgetermin), kbnnen Sie zu diesem
Datum wechseln und dort die Agent-Verfugbarkeit tberprafen. Zum Auswahlen eines
Zeitplans eines anderen Tages kénnen Sie auch auf ,Datum andern” klicken.

3. Aktivieren Sie das jeweilige Kontrollkastchen neben den Namen der Agents, denen Sie ein
Problem zuweisen moéchten.

4. Klicken Sie auf , Weiter”.

5. Wenn die Option ,Verfugbarkeit automatisch Uberprufen” aktiviert ist und Sie einen Agent
auswahlen, der zu diesem Zeitpunkt oder laut Datum/Uhrzeit-Feld nicht verfugbar ist, wird
eine Warnmeldung angezeigt, in der Sie gefragt werden, ob Sie mit dem Zuweisen des
Problems fortfahren mochten.

E-Mails mit FootPrints

Mit der E-Mail-Management-Funktion von FootPrints stehen Ihnen viele Vorteile eines E-Mail-
Management-Tools zur Verfugung, das Sie uber die Webschnittstelle nutzen kénnen. Mit dem
System kébnnen benutzerdefinierte E-Mail-Benachrichtigungen gesendet und Benachrichtigungen
uber eingehende E-Mails ubermittelt und aktualisiert werden. Als Agent kénnen Sie in FootPrints
aktualisierte E-Mails mit Inren neuesten Anmerkungen zu einem Problem an andere Benutzer
senden. Zudem koénnen Sie per E-Mail Probleme Ubermitteln und aktualisieren sowie die
Datenbank abfragen. Die verfugbaren Funktionen variieren je nach den vom FootPrints-
Administrator aktivierten Optionen.

E-Mail-Benachrichtigung

Mit der E-Mail-Benachrichtigungsfunktion konnen Bearbeiter in FootPrints untereinander per E-
Mail uber Probleme kommunizieren. Der Administrator konfiguriert die Regeln fur den Zeitpunkt
des Sendens von E-Mails. Als Agent kbnnen Sie E-Mails zu einem Problem mit den Standardregeln
oder eigenen Regeln an andere Benutzer senden.

In diesem Abschnitt werden die verschiedenen Arten von E-Mail-Benachrichtigungen
beschrieben:

e Erstellen/Bearbeiten einer E-Mail-Benachrichtigung zu einem Problem
e Eskalierungs-E-Mail
e Kundenanfragen
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Erstellen/Bearbeiten einer E-Mail-Benachrichtigung zu einem Problem

Auf den Seiten ,Problem erstellen” und ,Problem bearbeiten” konnen Sie tber die Option ,E-Mail
senden an” festlegen, an wen eine E-Mail-Benachrichtigung zu einem Problem gesendet wird.
Dieser Abschnitt gliedert sich in drei Teile:

¢ Beauftragte: Wenn diese Option aktiviert ist, werden die Beauftragten des Problems per
E-Mail Gber die Ubermittlung benachrichtigt.

o Kontakt: Wenn diese Option aktiviert ist, wird die Kontaktperson dieses Problems per E-
Mail tber die Ubermittlung benachrichtigt. Dazu wird die Liste der Kunden-E-Mail-
Adressen aus den Kontaktinformationen verwendet. Wenn mehrere E-Mail-Adressen far
einen Kontakt festgelegt wurden, wird die Verknupfung ,Kontaktadresse auswahlen”
angezeigt. Wahlen Sie eine E-Mail-Adresse aus, an die Sie die Benachrichtigung senden
mochten. In der Standardeinstellung wird die Benachrichtigung an die primdre E-Mail-
Adresse gesendet (entsprechend den Festlegungen des Arbeitsbereichsadministrators),
es sei denn, der Kunde hat das Problem von einer sekundaren E-Mail-Adresse Ubermittelt.
In diesem Fall besteht das Standardverhalten darin, die Benachrichtigung wieder an die
sekundare E-Mail-Adresse zu senden.

¢ CC: Sie kénnen diese Benachrichtigung als Kopie an weitere Personen versenden. Klicken
Sie dazu auf CC. Ein Popup-Fenster wird angezeigt. Geben Sie die gewunschten E-Mail-
Adressen durch Leerzeichen voneinander getrennt im dafur vorgesehenen Feld ein.
Wahlen Sie eine Person aus der Liste der Agents aus, oder klicken Sie auf , Kontakt
auswahlen”, um eine E-Mail-Adresse aus dem Adressbuch auszuwahlen (dies wirkt sich
nicht auf den Kundenkontakt fur das Problem aus). Fur die hier eingegebenen CC-
Adressen bestehen zwei Optionen:

* Alle Anderungen: Benutzer erhalten bei jeder Anderung am Problem eine E-Mail-
Benachrichtigung, auch wenn sie spater aus der Liste entfernt werden.

= Nur bei Problemerstellung/Einmalig: Benutzer erhalten einmalig eine E-Mail-
Benachrichtigung uber die Erstellung oder Aktualisierung eines Problems.

¢ Umfrage an Kunden senden: Wenn Sie dieses Kontrollkastchen aktivieren, wird eine
FootPrints-Umfrage zu diesem Problem an den Kunden gesendet (die angegebene
Kontaktperson). Falls der Administrator eine Regel zur Haufigkeit (d. h., dass eine
Umfrage nicht ofter als einmal alle X Monate an den Kunden gesendet werden darf)
festgelegt hat, setzt dieses Kontrollkastchen diese Regel auBer Kraft. Diese Funktion ist
allen anderen Umfrageregeln Ubergeordnet.

Der FootPrints-Administrator kann festlegen, zu welchem Zeitpunkt diese E-Mails gesendet
werden sollen, was sie enthalten und welche Benutzergruppen die E-Mails erhalten (z. B. Agents
und Kunden). Die Kontrollkastchen ,Beauftragte” und ,Kontakte” sind dabei, je nach festgelegter
Regel, aktiviert oder deaktiviert. Der Status der Kontrollkastchen variiert je nach ausgewahltem
Status oder ausgewabhilter Prioritat auf der Seite ,Problem erstellen”. Sie konnen die
Standardeinstellungen andern, indem Sie auf die jeweiligen Kontrollkastchen klicken, um sie zu
aktivieren oder zu deaktivieren.

E-Mail-Benachrichtigungen erhalten Sie aus verschiedenen Grunden:
¢ Sie haben ein Problem erstellt und sich diesem selbst zugewiesen.
¢ Eine andere Person hat Sie einem Problem zugewiesen.
¢ Sie wurden einem Problem aufgrund einer Regel automatisch zugewiesen.
¢ Ein Problem, dem Sie zugewiesen sind, wurde aktualisiert.
¢ Sie erhalten Kopien (CC) der Benachrichtigungen zu einem Problem.

Wenn Sie einem Problem zugewiesen wurden und das Kontrollkastchen ,Beauftragte” aktiviert
ist, erhalten Sie ebenfalls eine E-Mail-Benachrichtigung, auch wenn Sie die Aktualisierung selbst
vornehmen.
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Das Erscheinungsbild der E-Mail-Benachrichtigungen variiert je nach Konfiguration der E-Mail-
Vorlagen durch den Administrator. Fur verschiedene Benutzergruppen (z. B. Bearbeiter, Kunden
etc.) kbnnen unterschiedliche Vorlagen erstellt werden. Die Abbildung unten zeigt ein Beispiel fur
eine E-Mail-Benachrichtigung.

Eskalierungs-E-Mail

Mit Hilfe der FootPrints-Eskalierungsfunktion kann der Administrator spezielle Regeln far die
Eskalierung bestimmter Probleme festlegen. Beispielsweise kann die Prioritat eines Problems durch
eine entsprechend festgelegte Regel automatisch erhéht werden, und ein Problem kann, je nach
Service Level des Kunden, bestimmten Benutzern zugewiesen werden. Auf der Grundlage dieser
Regeln erhalten Sie méglicherweise spezielle Eskalierungs-E-Mails. Je nach den vom Administrator
vorgenommenen Einstellungen kénnen verschiedene Felddaten darin enthalten sein.

HINWEIS
Eskalierungs-E-Mails konnen auch an Ihre drahtlosen Gerate gesendet werden. In der Regel wird
die entsprechende Konfiguration vom Administrator vorgenommen, um den Text méglichst kurz
zu halten.

Kundenanfragen

Wenn im System eine neue Kundenanfrage eingeht, erhalten Sie eine E-Mail-Benachrichtigung.
Diese E-Mails ahneln den normalen E-Mail-Benachrichtigungen und enthalten samtliche
Informationen zur Anfrage des Kunden. Da die E-Mail den Status ,Anfrage” aufweist und keine
Beauftragten verzeichnet sind, handelt es sich um eine neue Ubermittlung eines Benutzers.
Wenden Sie sich an den FootPrints Administrator, um Anweisungen zum Bearbeiten von
Kundenanfragen zu erhalten.

Bearbeiten von eingehenden E-Mails

Mit der Funktion ,Eingehende E-Mails" in FootPrints kbnnen Benutzer Informationen aus der
Datenbank abrufen und an diese ubermitteln, ohne sich bei FootPrints anzumelden. Eventuell
wurde FootPrints von Ihrem Administrator so konfiguriert, dass Sie E-Mails von einer bestimmten
Adresse erhalten, z. B. ,support@mycompany.com”. In diesem Abschnitt werden die Arten der
unterstutzten eingehenden E-Mails behandelt.

HINWEIS
Der FootPrints-Systemadministrator bzw. -Arbeitsbereichsadministrator teilt Innen mit, an welches
E-Mail-Konto Ubermittlungen gesendet werden, die Inhren Arbeitsbereich betreffen.

e  Ubermitteln von Problemen per E-Mail
e  Aktualisieren von Problemen per E-Mail
e HTML-Formular

e E-Mail-Abfragen

e  Alternative Ubermittlung von E-Mails

° E-Mail fur Kunden

Ubermitteln von Problemen per E-Mail

Wenn die Option ,Eingehende E-Mail" konfiguriert wurde, kobnnen Bearbeiter sowie Kunden
Probleme per E-Mail an das System Ubermitteln. Die Informationen kénnen in der Betreffzeile
sowie im Textteil einer normalen E-Mail enthalten sein. Zudem kann ein Formular angefordert
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werden (siehe unten). Jedem Arbeitsbereich kann eine eigene E-Mail-Adresse zugeordnet
werden (,support@mycompany.com”, ,development@mycompany.com” usw.).

Zusatzlich zur Konfiguration eines E-Mail-Kontos fur eingehende E-Mails eines Arbeitsbereichs
muss der Arbeitsbereichsadministrator das Erstellen von Anfragen und Problemen per E-Mail
ausdrucklich far zulassig erklaren. Andernfalls kbnnen uber die E-Mail-Schnittstelle ausschlief3lich
Problemaktualisierungen erfolgen. Diese Option ist in der Standardeinstellung aktiviert.

Wenn Sie Agent sind, kbnnen E-Mails an FootPrints folgende Informationen enthalten. Die
korrekte Adresse erhalten Sie vom Administrator.

Wenn Bearbeiter und Administratoren nun E-Mails an das festgelegte FootPrints-Konto senden,
werden diese als Problem erfasst. FootPrints erkennt den Status eines Benutzers (Bearbeiter,
Administrator) an der E-Mail-Adresse und ordnet den Benutzer automatisch einem Problem zu.
Das Format der Ubermittlungen von Bearbeitern oder Administratoren stimmt mit dem Format
eingehender E-Mails von Kunden uberein.

e Betreff: Der Betreff der E-Mail wird zum Titel des Problems.
o Textteil: Der Textteil der E-Mail enthalt die Beschreibung des Problems.

e Arbeitsbereichsfelder: Alle Arbeitsbereichs-Pflichtfelder mussen ausgefullt werden. Wenn
Sie eine E-Mail ohne diese Informationen an FootPrints senden, erhalten Sie eine
Fehlermeldung. Diese enthalt Anweisungen dazu, wie Sie Informationen Uber
Arbeitsbereichsfelder erhalten kbnnen. Das Format wird weiter unten beschrieben.

e Adressbuchfelder: Alle Pflichtfelder des Adressbuchs mussen ausgefullt werden. Das
Format wird weiter unten beschrieben.

e E-Mail-Adresse: Inre E-Mail-Adresse wird als Ubermittler des Problems erfasst. In der
Standardeinstellung wird der Ubermittler dem Problem zugewiesen. Wenn die
automatische Zuweisung oder Eskalierung konfiguriert wurde, werden vom System
zusatzlich zum Ubermittler oder an dessen Stelle moglicherweise weitere Benutzer
zugewiesen. Zum Benennen eines Kunden oder eines anderen Benutzers als Ubermittler
eines Problems geben Sie die dessen E-Mail-Adresse im Textteil der E-Mail
folgendermalien an: ,sender=jsmith@widget.com”.

e  Prioritat: Allen neuen E-Mail-Ubermittlungen wird automatisch die Standardprioritat
zugewiesen. Zum Festlegen einer anderen Prioritat fiugen Sie im Textteil eine neue Zeile
mit dem Inhalt ,Priority=X" ein. Dabei steht Xfar die Prioritat.

e Status: In der Standardeinstellung erhalten die von Agents per E-Mail Ubermittelten
Probleme den Status ,Offen”. Zum Festlegen eines anderen Status fugen Sie die Zeile
LStatus=X" ein. Dabei steht X fur die jeweilige Statusangabe.

e Beauftragte: Zum Bestimmen von Beauftragten fugen Sie die Zeile ,Assignees=X" ein.
Dabei bezeichnet X" die Benutzerkennung des Beauftragten. Vollstandige
Informationen Uber diese Funktion finden Sie Abschnitt Aktualisieren von Problemen per
E-Marl.

So ubermitteln Sie Informationen zu Arbeitsbereichs- oder Adressbuchfeldern:

Fugen Sie im Textteil der E-Mail eine Zeile fur jedes Feld vom Typ ,Arbeitsbereich”, ,Adressbuch”,
LPrioritat” und/oder ,Status” ein, das Ubermittelt werden soll.

Die Daten fiur das Feld ,,Arbeitsbereich* mussen folgendermalien angegeben werden:
Feldname=Daten

Beispiel: Wenn der Name des Feldes ,Problemtyp” und die Angabe dazu ,Software” lautet, muss
die Zeile wie folgt aussehen:

Problemtyp=Software
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HINWEIS
FootPrints geht in der Standardeinstellung davon aus, dass fur die Datenangabe eine Zeile
ausreicht. Verwenden Sie fur Datenangaben tUber mehrere Zeilen folgendes Eingabeschema:

Feldname=Daten
Daten

Daten

END Feldname

Zum Angeben eines Werts fur das Kontrollkastchen verwenden Sie die fur das Kontrollkastchen
festgelegten Woérter, d. h. ,Ein“ und ,Aus” (,Ein” und ,Aus” ist der Standardtext, der geandert
werden kann). Beispiel: Wenn ein Feld mit der Bezeichnung ,Kunde zufrieden” vorhanden ist und
die Auswahlmoglichkeiten ,Ja“ und ,Nein” lauten, geben Sie im Textteil der E-Mail ,Kunde
zufrieden=Ja” ein, um das Kontrollkastchen als aktiviert anzugeben.

Fur Kontrollkastchen oder Mehrfachauswahlfelder Ubermittelte Daten werden auf Zulassigkeit
der Werte fur diese Felder uberpruft. Eingehende E-Mails werden zuruckgewiesen, wenn die
angegebenen Datenwerte nicht aufgelistet sind. Beispiel: Fur das Feld ,Farbe” kbnnen im
Arbeitsbereich die Werte ,Rot”, ,Blau” und ,Grun” ausgewanhlt werden. Wenn die eingehende E-
Mail eine Zeile mit dem Inhalt ,Farbe=Schwarz” enthalt, wird diese E-Mail zurtckgewiesen.

Bei Mehrfachauswahlfeldern mussen die verschiedenen Werte durch ein Semikolon voneinander
getrennt sein. Beispiel: ,Farben, die mir gefallen = Rot;Grun;Blau”.

Das Problem wird in der Standardeinstellung in den Standardarbeitsbereich fur eingehende E-
Mails bzw. in den festgelegten Arbeistbereich fur das entsprechende E-Mail-Konto
eingegeben. Zum Ubermitteln eines Problems an einen anderen Arbeitsbereich mussen Sie
die folgende Zeile im Betreff der E-Mail einfugen:

PROJ=n

Hierbei ist n die Anzahl der Arbeitsbereiche. Sie erhalten die Projektnummer nach Ubermittlung der
E-Mail-Anfrage ,listworkspaces”.

HINWEIS
Datum und Uhrzeit in einer E-Mail sollten in den entsprechenden Feldern in den fur den Benutzer
ublichen Datums-/Uhrzeitformaten eingetragen werden. Amerikanisch, Europaisch oder nach
den Normen der ISO. Wenn die Benutzer kein eigenes Format festgelegt haben, wird das
Standardformat des Systems verwendet. Geben Sie in den Feldern far Datum und Uhrzeit die Zeit
im Format hh:mm ein. Nach dem Datum (z. B. ,03.04.2006") geben Sie zuerst ein Leerzeichen
und dann die Uhrzeit ein (z. B.,,03.04.2006 14:45"). Die Zeitangaben in ubermittelten E-Mails
werden stets im 24-Stunden-Format dargestellt.

Eingehende Anfragen per E-Mail werden von FootPrints auf Fehler tberpruft. Nicht korrekt
formatierte Daten gehen jedoch nicht verloren, sondern werden der Beschreibung hinzugefugt.
Wenn beispielsweise der Name des Felds ,Arbeitsbereich” einen Tippfehler enthalt, wird diese
Zeile in der Beschreibung der Anfrage angezeigt. FootPrints Gberpruft die Daten auch auf
Gultigkeit. Wenn beispielsweise in einem Zahlenfeld Text Ubermittelt wird, leitet FootPrints die
Anfrage nicht weiter, sondern antwortet dem Benutzer mit einer Fehlermeldung.

Aktualisieren von Problemen per E-Mail

Zusatzlich zum Erstellen neuer Probleme konnen bereits vorhandene Probleme per E-Mail
aktualisiert werden. Sie kbnnen auf eine E-Mail-Benachrichtigung von FootPrints antworten
und erhalten wiederum eine Antwort zum jeweiligen Thema. Felder wie ,Prioritat”, ,Status” und
benutzerdefinierte Felder kbnnen ebenfalls aktualisiert werden.
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FootPrints ordnet eingehende E-Mails automatisch dem entsprechenden Problem des jeweiligen
Projekts zu. Die Kennung des Projekts sowie die Problemnummer sind in der Betreffzeile aller
FootPrints-E-Mail-Benachrichtigungen enthalten. Sie kénnen auf diese E-Mail antworten, indem
Sie den Inhalt der Betreffzeile nicht andern und neue Informationen einfach am Anfang der
E-Mail hinzufagen. Die Antwort wird automatisch dem richtigen Problem im jeweiligen Projekt
zugeordnet. Auf diese Weise kann der gesamte E-Mail-Datenverkehr zwischen einem Agent und
einem Kunden von FootPrints unterbrechungsfrei protokolliert werden.

So antworten Sie auf eine E-Mail-Benachrichtigung:

1.

Klicken Sie in Inrem E-Mail-Programm (Microsoft Outlook, Lotus Notes usw.] in einer
geoffneten E-Mail-Benachrichtigung von FootPrints auf ,Antworten”.

Geben Sie die Antwort Uber der Zeile Beim Antworten Text oberhalb dieser Zeile eingeben
ein. So erfasst FootPrints nur die neuesten hinzugeftgten Informationen und vermeidet
Doppelungen. Achten Sie darauf, dass nur Text oberhalb dieser Zeile bertcksichtigt wird.
Text unterhalb dieser Zeile wird von FootPrints nicht erfasst und keinem Problem zugeordnet.

Andern Sie auf keinen Fall den Inhalt der Betreffzeile der E-Mail. Diese enthalt wichtige
Informationen zum Problem und zum Projekt (Kennungen), die von FootPrints zum
Aktualisieren des entsprechenden Problems benétigt werden.

So aktualisieren Sie Felder (optional):

Prioritat aktualisieren: Dieses Feld muss wie folgt angegeben werden: ,Priority=n“ (im Textteil der E-Mail).
Dabei steht n fur die neue Prioritat.

Status aktualisieren: Dieses Feld muss wie folgt angegeben werden: ,Status=x" (im Textteil der E-Mail).
Dabei steht x fir den neuen Status.

Projektfelder aktualisieren: im Formular mussen die Felder wie folgt ausgefiillt werden:
+Feldname=Daten“ (im Textteil der E-Mail). Dabei bezeichnet Feldname den Name des Feldes und
Datenangaben die Felddaten.

Adressbuchfelder aktualisieren: Die Daten des Adressbuchfeldes kénnen in E-Mail-Ubermittlungen wie
folgt angegeben werden: ,Feldname=Daten“ (im Textteil der E-Mail). Dabei bezeichnet Feldname den Namen
des Adressbuchfeldes und Daten die Felddaten.

Betreff: Neue Informationen, die in der Betreffzeile der E-Mail hinzugefiigt wurden, werden nicht
beriicksichtigt. Andern Sie keinesfalls die Angaben zum Problem oder die Projektkennung in der
Betreffzeile. Andernfalls kann das Problem nicht ordnungsgemaf oder gar nicht aktualisiert werden.

Beauftragte aktualisieren: mit folgender Syntax kénnen Sie der Beauftragtenliste neue Beauftragte
hinzufugen:

assignees=+Benutzerkennung
Das Pluszeichen kann auch weggelassen werden:
assignees=Benutzerkennung

Dadurch wird ein Beauftragter hinzugefugt. Sie kbnnen mehrere Beauftragte hinzufugen, indem
Sie diese durch Leerzeichen voneinander trennen. Beispiel:

assignees=Benutzerkennungl Benutzerkennung2 Benutzerkennung3
Durch Voranstellen eines Minuszeichens kénnen Sie Beauftragte entfernen. Beispiel:
assignees=-Benutzerkennung

Sie kdnnen mehrere Beauftragte entfernen, indem Sie diese durch Leerzeichen voneinander
trennen. Beispiel:

assignees=-Benutzerkennungl -Benutzerkennung?2 -Benutzerkennung3
Sie kénnen Beauftragte auch wie folgt in einer E-Mail hinzufigen oder entfernen:
assignees=+Benutzerkennungl -Benutzerkennung +Benutzerkennung3

Die Benutzerkennungen ,,.Benutzerkennungl“ und ,Benutzerkennung3“ werden diesem
Problem als Beauftragte hinzugefuigt. Die Benutzerkennung ,,Benutzerkennung2“ wird aus
der Beauftragtenliste dieses Problems entfernt.
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Teamnamen koénnen auf die gleiche Weise hinzugefugt oder entfernt werden. Leerzeichen
innerhalb von Team-Namen haben keine Auswirkung. Wenn der Teamname ein Leerzeichen
enthalt, setzen Sie den Namen in Anfuhrungszeichen. Wenn Sie beispielsweise Teaml1 und
Team 3 hinzufiigen und Team 2 entfernen méchten, geben Sie folgende Syntax ein:

assignees=Teaml -, Team 2" +,Team 3“.
Mit dieser Syntax kdnnen Sie auch Teams und Beauftragte kombiniert eingeben.

4. Klicken Sie zum Senden der Aktualisierung an FootPrints auf ,Senden”. Das Problem wird
innerhalb weniger Minuten aktualisiert. Wenn die Regeln fur E-Mails so konfiguriert wurden,
dass Kunden und/oder Beauftragte uber Aktualisierungen informiert werden, so erhalten
diese eine E-Mail-Benachrichtigung Uber die vorgenommenen Anderungen.

HINWEIS
Sie kdnnen nur Probleme aktualisieren, fur die Sie Schreibzugriff haben. Dies betrifft die Probleme,
denen Sie als Agent zugeordnet sind. Als Administrator haben Sie Schreibzugriff auf alle
Probleme. Wenn CC-Aktualisierungen zulassig sind, konnen Sie die Beschreibungen aller
Probleme aktualisieren, auch wenn Sie nicht als Beauftragter zugewiesen sind. Wenn diese Art
der Aktualisierung unzulassig ist, erhalten Sie eine Fehlermeldung per E-Mail.

Unten finden Sie ein Beispiel fur eine Antwort-E-Mail. Das Problem wird durch eine neue
Nachricht, die der Benutzer in der Beschreibung eingegeben hat, aktualisiert und geschlossen.
Achten Sie darauf, dass durch das E-Mail-Programm (Microsoft Outlook) der Header, der sich auf
die Originalnachricht bezieht, tber der Trennlinie eingefugt wurde. FootPrints erkennt und
verwirft diese Informationen. Lediglich die vom Benutzer geschriebene neue Nachricht wird
erfasst. Da ,Status=Closed” in eine neue Zeile geschrieben wurde, wird das Problem geschlossen.
Beachten Sie auch, dass die Eingangsnummer (Problemnummer) und die Projektkennung in der
Betreffzeile der E-Mail enthalten sind. Diese mussen beibehalten werden, da die Aktualisierung
andernfalls nicht durchgefuhrt werden kann.

Aktualisieren und SchliefSen eines Problems per E-Mail

Hinzufugen einer Beschreibung

Kunden, Beauftragte und Administratoren kdbnnen den ihnen zugewiesenen Problemen neue
Beschreibungen hinzufugen.

Dabei mussen die folgenden Vorgaben fur E-Mails eingehalten werden:
1. Betreff: In der Betreffzeile der E-Mail muss folgende Syntax eingehalten werden:
ENTRY=n
Dabei steht n fur die Nummer des Problems. Der Rest der Betreffzeile wird nicht bertcksichtigt.

2. Textteil: Der Textteil der E-Mail enthalt die neue Beschreibung.

Wenn es sich nicht um einen dem Problem zugewiesenen Benutzer handelt, erhalt dieser eine
Fehlermeldung, und die Beschreibung wird nicht angefugt.

HTML-Formular

Ein HTML-Formular mit den entsprechenden Feldern fur ein bestimmtes Projekt sowie die
Berechtigungsebene des jeweiligen Benutzers erhalten Sie, indem Sie eine E-Mail an das Konto
fur eingehende E-Mails des Projekts senden. Schreiben Sie dazu in die Betreffzeile: ,HTML form”.
So kann jeder Benutzer mit Zugang zu einem Projekt ein Problem ubermitteln, ohne sich bei
FootPrints anzumelden. Dazu muss ein E-Mail-Programm verwendet werden, das HTML-Formate
unterstutzt, z. B. Microsoft Outlook, Eudora, Netscape Mail, Yahoo Mail usw.

FootPrints generiert automatisch ein HTML-Formular mit den korrekten Eingabefeldern fur jedes
Projekt. Administratoren mussen diese Formulare nicht erstellen. Agents und Kunden, die durch
ihre E-Mail-Adressen identifiziert werden kénnen, erhalten ein anderes Formular.
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Wenn Sie als Agent beispielsweise das Formular fur Kunden anfordern mochten, um es fur
Kunden auf einer Website zu veroffentlichen, geben Sie in der Betreffzeile ,HTML Form
Customer” ein.

Wenn Sie ein Formular fur ein anderes Projekt (dem Sie zugewiesen sein mussen) abrufen
mochten, senden Sie eine HTML-Formularanfrage an das E-Mail-Konto dieses Projekts, z. B.
~support@widget.com” oder ,sales@widget.com”. Wenn nur ein E-Mail-Konto fur das gesamte
System vorhanden ist, fugen Sie die Projektkennung in der Betreffzeile der Anfrage ein, z. B.
.HTML form PROJ=5".

Beispiel fur ein HTML-Formular fur E-Mails
Fullen Sie einfach die Felder aus, und klicken Sie auf ,Senden”.

HINWEIS
Feldabhangigkeiten, die fur das Projekt aktiviert wurden, werden im E-Mail-Formular nicht
angezeigt. Die Projektfelder werden vollstandig angezeigt.

E-Mail-Abfragen

Wenn Sie per E-Mail Informationen von FootPrints anfordern méchten, kdbnnen Sie verschiedene
E-Mail-Abfragevorlagen verwenden. Abfragen von FootPrints senden Sie per E-Mail an das E-Mail-
Eingangskonto des jeweiligen Projekts. Geben Sie dazu in der Betreffzeile den Text einer der
unten beschriebenen Abfragen ein.

Allgemeine Abfragen
1. help: Ihnnen wird ein Abschnitt der Hilfe gesendet (der Abschnitt, den Sie gerade lesen).

2. listworkspaces: Ihnen wird eine Liste mit den Namen und Nummern der Arbeitsbereiche
gesendet, denen Sie zugewiesen wurden.

Datenbankabfragen

Die folgenden Abfragen liefern Daten fur den Standardarbeitsbereich wie vom
Systemadministrator definiert. Wenn fur jeden Arbeitsbereich jedoch unterschiedliche E-Mail-
Konten festgelegt wurden, erhalten Sie auf eine Abfrage eines bestimmten E-Mail-Kontos nur
Informationen zu diesem Arbeitsbereich.

Wenn Sie Informationen zu einem anderen Arbeitsbereich abrufen moéchten, dem Sie zugewiesen
wurden, fur das jedoch kein arbeitsbereicheigenes E-Mail-Konto vorhanden ist, fugen Sie im
Textteil der E-Mail die Zeile ,Workspace=n" ein. Hierbei steht n fur die Projektnummer. Sie kbnnen
diese Angabe auch wie folgt in die Betreffzeile einfugen: ,Proj=n". Die Arbeitsbereichsanzahl
erhalten Sie uber die Abfrage ,listworkspaces”. Alle Abfragen berucksichtigen die Grof3-
/Kleinschreibung.

Die folgenden Abfragen kénnen in der Betreffzeile der E-Mail eingegeben werden, die Sie
anschlieBend an das E-Mail-Eingangskonto von FootPrints senden.

1. getMine: Innen wird eine Liste mit den Arbeitsbereichen gesendet, denen Sie
zugewiesen sind.

2. Getschema: Liefert das Schema der Arbeitsbereichsfelder eines Arbeitsbereichs. Hier
werden die Arbeitsbereichsfelder eines Arbeitsbereichs beschrieben.

3. SearchFAQ "Schltsselwort™: Gibt Lésungen auf der Grundlage von SchlUsselwoértern
zuruck, die im Titel oder in der Beschreibung gefunden werden. Geben Sie z. B.
.SearchFAQ Drucker” ein.

4. Ticket-,Nummer” anfordern — Die Details einer bestehenden Aufgabe, die auf einer
Aufgabennummer basieren, werden angezeigt (dazu mussen Sie der Aufgabe
zugewiesen sein.). Geben Sie z. B. ,Ticket 235 anfordern’ ein.
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getData "Schlusselwort™: Gibt Probleme aus der Datenbank auf der Grundlage von
Schlusselwoértern zuruck, die im Titel oder in der Beschreibung gefunden werden. Geben
Sie z. B. ,getData Exchange” ein. Diese Option steht nur internen Benutzern zur
Verfugung. An externe Benutzer werden L6sungen gesendet, in denen die
eingegebenen Schlusselworter verwendet werden.

HTML form: Ihnen wird ein HTML-Formular gesendet, das alle erforderlichen Felder zur
Problemubermittlung fur einen Arbeitsbereich enthalt. Geben Sie z. B. ,HTML form” oder
.HTML form PROJ=5" ein.

Alternative Ubermittlung von E-Mails

In bestimmten Fallen mussen Agents oder Administratoren moglicherweise stellvertretend far
andere Benutzer Probleme per E-Mail Ubermitteln. Dazu wird im Textteil der E-Mail die folgende
Zusatzzeile eingefugt:

sender=jsmith@widget.com

Wenn diese Zeile in einer eingehenden E-Mail enthalten ist, wird unabhangig vom tatsachlichen
Absender die E-Mail-Adresse ,jsmith@widget.com” als Ubermittler des Problems erfasst.

Kunden-E-Mails

Wenn der Administrator die Funktion ,Eingehende E-Mail” aktiviert hat, konnen Kunden auch
ohne Anmeldung bei FootPrints Anfragen Uubermitteln. Hierzu senden Kunden eine E-Mail an
ein FootPrints-E-Mail-Konto. Diese wird wie eine Nachricht verarbeitet, die uber das Internet
ubermittelt wurde. Die Informationen werden in der Betreffzeile sowie im Textteil einer
normalen E-Mail angegeben. Zudem kann ein Formular angefordert werden (siehe unten).

Folgende Felder sind vorhanden:

1.
2.
3.

Betreff: Der Betreff der E-Mail wird zum Titel.
Textteil: Der Textteil der E-Mail wird zur Beschreibung.

Projektfelder: Die Kunden mussen nur die Projektfelder ausfullen, die als 6ffentlich
und als Pflichtfelder gekennzeichnet sind. Wenn ein Kunde jedoch eine E-Mail ohne
die erforderlichen Daten an FootPrints sendet, erhalt dieser Kunde eine E-Mail-
Benachrichtigung mit einem Hinweis auf den Fehler und Anweisungen zum
Anfordern von Projektfeld-Informationen.

E-Mail-Adresse: Die E-Mail-Adresse des Kunden wird als Standardibermittler festgelegt.
Kunden, die eine Anfrage per E-Mail Ubermitteln, werden auf der Grundlage der E-Mail-
Adresse des Ubermittlers automatisch mit den Kontaktinformationen ihres Adressbuchs
verknupft. FootPrints stellt diese Verknupfung her und ordnet die Adressbuchdaten dem
entsprechenden Problemdatensatz zu.

Automatische Zuordnung: Mit der Funktion ,Automatische Zuordnung” kénnen Sie

in FootPrints mit Hilfe eines benutzerdefinierten Auswabhlifelds Benutzer angeben, die
automatisch einem Problem zugeordnet werden sollen. Neue per E-Mail Gbermittelte
Probleme und Anfragen kénnen automatisch zugewiesen werden, wenn im Textteil
der E-Mail die entsprechenden Auswahlfelddaten enthalten sind. Diese mussen mit der
Syntax Feldname=Daten eingegeben werden. Dabei steht Feldname fur den Namen
des Auswabhlfelds und Daten fur die Felddaten. Die durch die angegebene Auswahl
zugeordneten Benutzer werden automatisch einem Problem zugewiesen und erhalten
eine E-Mail-Benachrichtigung.

Allen neuen E-Mail-Ubermittlungen wird automatisch die Standardprioritit zugeordnet.

E-Mail-Adressen, an die eine Kopie (CC) einer eingehenden E-Mail an FootPrints
gesendet wurde, werden automatisch der CC-Liste fur dieses Problem hinzugefugt. Die
CC-Liste kann von dem Agent oder Administrator, der dieses Problem Gbernommen hat,
bereinigt werden.
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So ubermitteln Sie Informationen zu Projekt- oder Adressbuchfeldern:

1. Fugen Sie im Textteil der E-Mail eine Zeile fur jedes Projektfeld ein, das ubermittelt
werden soll.

2. Die Projektfelder mussen mit folgender Syntax angegeben werden:
Feldname=Datenarngabe

Beispiel: Wenn der Name des Felds ,,Problemtyp* lautet und fur die Daten der Text ,Software*
angegeben wird, muss folgende Zeile eingegeben werden:

Problemtyp=Software

HINWEIS
FootPrints geht in der Standardeinstellung davon aus, dass fur die Datenangabe eine Zeile
ausreicht. Wenn Daten in mehreren Zeilen angegeben werden sollen, mussen Sie am Ende
Jeder Zeile einen umgekehrten Schragstrich (\) einfugen.

3. Die Anfrage wird in der Standardeinstellung im Standardprojekt fur eingehende E-Mails
bzw. im festgelegten Projekt fur das entsprechende E-Mail-Konto eingegeben. Zum
Ubermitteln einer Anfrage an ein anderes Projekt mussen Sie die folgende Zeile im Text
der E-Mail einfugen:

PROJECT=n

Dabei steht n fur die Projektnummer. Sie erhalten die Projektnummer nach Ubermittlung der E-Mail-
Anfrage ,listprojects*.

Eingehende Anfragen per E-Mail werden von FootPrints auf Fehler uberpruft. Nicht korrekt
formatierte Daten gehen jedoch nicht verloren, sondern werden der Beschreibung hinzugefugt.
Wenn beispielsweise der Name des Felds ,Projekt” einen Tippfehler enthalt, wird diese Zeile in der
Beschreibung der Anfrage angezeigt. FootPrints Uberpruft die Daten auch auf Gultigkeit. Wenn
beispielsweise in einem Zahlenfeld Text Ubermittelt wird, leitet FootPrints die Anfrage nicht
weiter, sondern sendet dem Benutzer eine E-Mail mit einer Fehlermeldung.

Sobald eine Anfrage erfolgreich per E-Mail ubermittelt wurde, wird sie wie eine Anfrage
behandelt, die Uber die FootPrints-Benutzerschnittstelle Ubermittelt wurden. Agents kébnnen
die Anfrage ubernehmen und in ein Problem umwandeln. Der Projektadministrator kann sie
aber auch einem oder mehreren Agents zuweisen.

Aktualisierungen durch Kunden

Kunden kénnen Probleme auch per E-Mail aktualisieren. So beantworten Sie eine E-Mail-
Benachrichtigung von FootPrints:

1. Klicken Sie in Inrem E-Mail-Programm (Microsoft Outlook, Lotus Notes usw.) in einer
geodffneten E-Mail-Benachrichtigung von FootPrints auf ,Antworten”.

2. Geben Sie die Antwort uber der Zeile ,Beim Antworten Text oberhalb dieser Zeile
eingeben” ein. So erfasst FootPrints nur die neuesten hinzugefugten Informationen und
vermeidet Doppelungen. Text unterhalb dieser Zeile wird von FootPrints nicht erfasst
und keinem Problem zugeordnet.

3. Andern Sie auf keinen Fall den Inhalt der Betreffzeile der E-Mail. Diese enthélt wichtige
Informationen zum Problem und zum Projekt (Kennungen), die von FootPrints zum
Aktualisieren des entsprechenden Problems benétigt werden.

4. Klicken Sie zum Senden der Aktualisierung an FootPrints auf ,Senden”. Das Problem wird
innerhalb weniger Minuten aktualisiert. Wenn die Regeln fur E-Mails so konfiguriert
wurden, dass Kunden und/oder Beauftragte tber Aktualisierungen informiert werden,
so erhalten diese eine E-Mail-Benachrichtigung tUber die vorgenommenen Anderungen.
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HINWEIS
Beim Anfugen an bestehende Probleme werden durch die FootPrints-Funktion ,Eingehende E-
Mail” nur die neuesten Informationen der Antwort erfasst (Vermeidung von Doppelungen in der
Beschreibung).
Die Nachricht enthalt folgenden Text:

Beim Antworten Text oberhalb dieser Zeile eingeben.

Dieser wird in jeder E-Mail-Benachrichtigung von FootPrints angezeigt. Die Antwort muss
oberhalb dieser Zeile eingegeben werden. Text unterhalb dieser Zeile wird von FootPrints nicht
erfasst und keinem Problem zugeordnet.
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Knowledge Base

In der Knowledge Base werden wichtige Informationen eines FootPrints-Projekts gespeichert,
organisiert und verwaltet. Dazu gehéren u. a. die folgenden Angaben: Loésungen zu allgemeinen
Problemen, Antworten auf haufig gestellte Fragen, Patches und Unterlagen. In der Knowledge
Base in FootPrints kénnen Sie von den Erfahrungen von Kunden und Agents profitieren und
eine Datenbank mit durchsuchbaren Losungen erstellen. Agents kbnnen dadurch ggf. schneller
Losungen zu wiederkehrenden Problemen finden, und Kunden gewinnen Selbstvertrauen, wenn
sie Antworten auf Fragen finden, ohne eine Anfrage zu ubermitteln.

Weitere Themen dieses Abschnitts:

Informationen zu Losungen

Erstellen von neuen Losungen

Erstellen von Losungen fur ein bestehendes Problem

Anzeigen von Lésungen

Suchoptionen in der Knowledge Base

Lésen von Problemen mit Hilfe der Knowledge Base

Popularitat

Knowledge Base-Verwaltung (einschlie3lich Knowledge Base-Genehmigungen)

Knowledge-Paks aus RightAnswers (Add-On Modul)

Informationen zu Lésungen

Die wichtigste Komponente der Knowledge Base sind die Losungen. FootPrints-Losungen weisen
folgende Merkmale auf:

Arbeitsbereichsorientierung: Losungen sind Eintrage in einer Arbeitsbereichsdatenbank
mit speziellen, arbeitsbereichbezogenen Eigenschaften (siehe unten).

Offentlich oder intern: Unterschieden wird zwischen éffentlichen Lésungen, die far
Agents sowie fur Kunden zuganglich sind, und internen Lésungen, auf die nur Agents
Zugriff haben.

Kategorisierbarkeit: Losungen lassen sich anhand der Arbeitsbereichsfelder der
einzelnen Arbeitsbereiche kategorisieren. Diese Kategorien dienen der Erstellung von
FAQ-Listen (Listen haufig gestellter Fragen). Durch diese Listen kbnnen Lésungen
nochmals unterteilt werden.

Allgemeine Verwendbarkeit: L6sungen enthalten keine Kontaktdaten (Adressbuch).

Dateianhange: Losungen kénnen Dateianhange enthalten, mit denen
Agents/Administratoren Patches oder andere Dokumente fur Benutzer zuganglich
machen kénnen.

Genehmigung erforderlich: Agents mussen ggf. zunachst eine Genehmigung einholen,
bevor eine Lésung in der Knowledge Base veréffentlicht wird. Zudem kénnen Losungen
moglicherweise nur beschrankt erstellt werden.

Es gibt zwei Moglichkeiten zum Erstellen einer Lésung:

von neuen Lésungen: Bearbeiter kdnnen vollstandig neue Lésungen erstellen, wenn sie
uber die entsprechenden Berechtigungen verfugen.

von Lésungen far ein bestehendes Problem: Beim Schlieen eines Problems durch einen
Agent kénnen der Knowledge Base Losungen hinzugefugt werden, die Informationen
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zu diesem Problem enthalten. Das ursprungliche Problem bleibt erhalten, und die
Lésung erhalt eine zusatzliche Referenznummer.

L6sungen kénnen auch in die Knowledge Base importiert werden.

Erstellen von neuen Losungen

1. Fahren Sie mit der Maus Uber die Schaltflache ,Neues Problem” in der Symbolleiste und
wdhlen Sie aus dem angezeigten Menu die Option ,Zu KB hinzufugen”. Wenn die
Option ,Zu KB hinzuftgen” nicht angezeigt wird, verfugen Sie nicht uber die
Berechtigung zum Erstellen von Losungen.

2. Die Seite ,Losung erstellen” wird angezeigt.

3. Knowledge Base: Wahlen Sie die Knowledge Base aus, der Sie die Losung hinzufugen
maochten. Die 6ffentliche Knowledge Base kann von Agents und Kunden aufgerufen
werden. Die interne Knowledge Base ist ausschlieBlich fur Agents zuganglich.

4. Titel: Der Titel kann far eine zusammenfassende oder kurze Beschreibung einer Lésung
oder einer Frage verwendet werden (z. B. ,Wie kann ich...?”).

HINWEIS
Das Titelfeld einer L6sung kann auch anders bezeichnet sein (z. B. Betreff, Kurzbeschreibung
Usw..

5. Probleminformationen: Kategorisieren Sie die L6sung anhand der Felder aus dem
Bereich ,Probleminformationen” nach Problemtyp, Produkt usw.

6. Beschreibung: Beschreiben Sie die Losung schrittweise und ausfuhrlich im Feld
.Beschreibung”. Verwenden Sie verschiedene Formatierungen (Aufzahlungszeichen,
Nummerierungen, mehrere Schriftarten usw.), um die Angaben zur L6sung mdglichst
ubersichtlich darzustellen.

HINWEIS
Das Feld ,Beschreibung” einer Losung kann auch anders bezeichnet sein (z. B. Notizen, Journal,
Details usw.).

7. Prufen Sie den Text der Lésung mit der Option Rechtschreibpriafung auf
Rechtschreibfehler. Achten Sie auf eindeutige und verstandliche Formulierungen, um
den Nutzwert far andere Benutzer zu erhéhen.

8. Anlagen: Sie kbnnen der Losung mehrere Dateien als Anlage hinzufugen. Sie kénnen
beispielsweise einen Patch, einen Bildschirmfoto oder eine PDF-Datei mit einer
Produktbeschreibung hinzufagen.

9. Optional kdnnen Sie weitere Personen in die CC-Liste aufnehmen. Diese erhalten dann
einmal eine E-Mail mit der Losung.

10. Klicken Sie auf OK.

Wenn eine Genehmigung erforderlich ist, wird die Losung in eine Warteschlange
verschoben, und die zustandigen Genehmiger werden benachrichtigt. Andernfalls wird die
Lo6sung sofort in der entsprechenden Knowledge Base veroffentlicht.

Erstellen von Losungen fur ein bestehendes Problem

1. Offnen Sie die Detailseite des Problems, das Sie in eine Losung umwandeln méchten.

2. Klicken Sie auf der Detailseite des Problems auf Zu KB hinzufugen. Wenn die Option ,Zu
KB hinzufugen” nicht angezeigt wird, verfugen Sie nicht Uber die Berechtigung zum
Erstellen von Lésungen.
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Es kbnnen zwei Falle unterschieden werden:

Das Problem ist bereits geschlossen. Die Eingabemaske ,Lésung erstellen” wird
angezeigt. Das Formuilar ist bereits ausgefullt und enthalt die Daten der aktuellen
Beschreibung fur das Problem. Die Kontaktinformationen des ursprunglichen Problems
sind nicht enthalten.

Das Problem ist noch aktiv. Ein aktiver Status, z. B. ,Offen”, wird angezeigt. Sie werden
aufgefordert, das Problem zu schlieen. Wenn Sie auf ,Ja“ klicken, wird ein
Beschreibungsfeld angezeigt, in dem zusatzliche Kommentare oder Lésungen
eingegeben werden kénnen, bevor Sie das Problem schlielen. Nachdem Sie auf OK
geklickt haben, wird die Eingabemaske fur Losungen angezeigt. Das Formular ist mit
offentlichen Informationen des Problems gefullt und enthalt die neu hinzugefugten
Kommentare.

Knowledge Base: Wahlen Sie die Knowledge Base aus, der Sie die Losung hinzufugen
mochten. Die 6ffentliche Knowledge Base kann von Agents und Kunden aufgerufen
werden. Die interne Knowledge Base ist ausschlieBlich fur Agents zuganglich.

Mit Problem verknupfen: Wenn dieses Kontrollkastchen aktiviert ist, wird die Lé6sung mit
dem ursprunglichen Problem verknupft. Diese Verknupfung wird ausschlielich internen
FootPrints-Benutzern angezeigt (nicht Kunden).

Titel: Der Titel des Problems ist bereits angegeben. Er kann fur eine zusammenfassende
oder kurze Beschreibung einer Lésung oder einer Frage verwendet werden (z. B. ,\Wie
kann ich...?”). Wenn Sie den Titel umformulieren, um die Zusammenfassung zu
verbessern, wirkt sich dies nicht auf die Beschreibung des urspringlichen Problems aus.

HINWEIS

Das Titelfeld einer L6sung kann auch anders bezeichnet sein (z. B. Betreff, Kurzbeschreibung

usw.).

7.

Probleminformation: Kategorisieren Sie die L6sung anhand der Felder aus dem Bereich
.Probleminformationen” nach Problemtyp, Produkt usw. In diesen Feldern sind bereits
Informationen zum Problem eingetragen. Die Eintrage variieren je nach Konfiguration.

Beschreibung: Im Feld ,Beschreibung” ist der gesamte Beschreibungsverlauf des
Problems aufgelistet. Sie kdnnen diese Eintrage auf Wunsch neu anordnen und
formatieren, um eine Schritt-fur-Schritt-Lédsung zu erstellen. Ein Neuanordnen und -
formatieren wirkt sich nicht auf die Beschreibung des ursprunglichen Problems aus.
Verwenden Sie verschiedene Formatierungen (Aufzahlungszeichen, Nummerierungen,
mehrere Schriftarten usw.), um die Angaben zur L6sung maoglichst tbersichtlich
darzustellen.

HINWEIS

Das Feld ,Beschreibung” einer Losung kann auch anders bezeichnet sein (z. B. Notizen, Journal,
Details usw.).

9.

Prafen Sie den Text der L6sung mit der Option Rechtschreibprufung auf
Rechtschreibfehler. Achten Sie auf eindeutige und verstandliche Formulierungen, um
den Nutzwert fur andere Benutzer zu erhdéhen.

10. Anhange: Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um der Lésung die Anhange des

Problems hinzufugen zu kénnen. Sie kbnnen auch neue Anhange hinzufugen. Sie
kénnen beispielsweise einen Patch, einen Bildschirmfoto oder eine PDF-Datei mit einer
Produktbeschreibung hinzufuagen.

. Optional kdbnnen Sie weitere Personen in die CC-Liste aufnehmen. Diese erhalten dann

einmal eine E-Mail mit der Losung. In der Standardeinstellung sind die Beauftragten und
die Kontaktperson fur das ursprungliche Problem bereits im Feld ,CC” eingetragen. Sie
kénnen diese Adressen l6schen und/oder weitere Personen unter CC einfugen.
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Klicken Sie auf OK.

Wenn eine Genehmigung erforderlich ist, wird die Losung in eine Warteschlange
verschoben, und die zustandigen Genehmiger werden benachrichtigt.

. Andernfalls wird die Losung sofort in der entsprechenden Knowledge Base

veroffentlicht.

. Anderungen an der Lésung wirkten sich nicht auf die Daten des Ursprungsproblems

aus. Der Lésung wird eine neue Referenznummer zugeordnet.

Anzeigen von Losungen

Wahlen Sie ,Mehr Info” | ,Knowledge Base”, um Losungen anzuzeigen. Zum Anzeigen von
Lésungen gibt es drei Méglichkeiten:

1.

Interne Lésungen: Wahlen Sie auf der FootPrints-Startseite in der Dropdown-Liste oder
der Anzeige der Arbeitsbereichsgesamtdaten die Option ,Interne L&sungen” aus. Interne
Lésungen kénnen ausschlieBlich von Agents und Administratoren angezeigt werden.
Diese L6sungen werden in der Regel ausfuhrlicher und mit eher technischen
Informationen als 6ffentliche Losungen beschrieben.

Lésungen: Wahlen Sie auf der FootPrints-Startseite in der Dropdown-Liste oder der
Anzeige der Arbeitsbereichsgesamtdaten die Option ,Losungen” aus. Losungen kénnen
von Bearbeitern und Kunden angezeigt werden.

Lésungen aus allen Arbeitsbereichen: Wahlen Sie in der Dropdown-Liste die Option
.Lésungen aus allen Arbeitsbereichen” aus, um eine Liste der 6ffentlichen Losungen aus
allen Arbeitsbereichen anzuzeigen, denen Sie zugewiesen sind.

Wenn Sie eine der oben genannten Optionen ausgewahlt haben, wird auf der Startseite eine
Liste mit L6sungen angezeigt. Klicken Sie zum Anzeigen der Details einer Losung auf deren
Nummer.

Suchoptionen in der Knowledge Base

Mit FootPrints kbnnen Lésungen ganz leicht gefunden und fur Berichte verwendet werden.
Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

Schlusselwortsuche: Durchsuchen Sie die Knowledge Base des aktuellen Arbeitsbereichs
anhand eines Schlusselworts.

Schlusselwortsuche in externen Knowledge Bases: Dehnen Sie die Schlusselwortsuche
auf externe Knowledge Bases aus.

Erweiterte Suche: Erweitern Sie den Suchvorgang mittels einer Kombination aus
mehreren Kriterien.

FAQs: Rufen Sie die vom Arbeitsbereichsadministrator erstellten Kategorien far haufig
gestellte Fragen auf.

Lésungsberichte: Erstellen Sie benutzerdefiniert formatierte Berichte anhand der
Knowledge Base.

Schlusselwortsuche in der Knowledge Base

Die Schiusselwortsuche, auch ,Einfache Suche” genannt, ist tber die FootPrints-Symbolleiste
verfugbar. Klicken Sie dazu auf ,Mehr Info” | ,Knowledge Base”. Die Schlusselwortsuche befindet
sich im Bereich ,Durchsuchen” auf der Seite ,Knowledge Base”.
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So fuhren Sie eine Schlusselwortsuche aus:

1. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste eine Knowledge Base aus, z. B. ,Offentliche FootPrints
Knowledge Base”.

2. Falls konfiguriert, wahlen Sie die Kategorie, die durchsucht werden soll. Sie konnen z. B.
nur diesen Arbeitsbereich, Losungen in allen Arbeitsbereichen oder Loésungen in einer
anderen Kategorie durchsuchen, beispielsweise in Kategorien, die far spezielle
Firmenprodukte eingerichtet wurden. Das Wort ,Kategorie” kann von lhrem
Administrator geandert worden sein.

3. Geben Sie das gesuchte Wort oder den gesuchten Ausdruck im Feld ,Suchen nach” ein.

4. Klicken Sie auf OK. FootPrints durchsucht nun samtliche Felder (,Titel”, ,Beschreibung”
und ,Arbeitsbereich”) nach dem Schltsselwort.

5. Wenn Sie die Suche auf einer Problemseite starten, wird eine Liste der entsprechenden
Losungen im Hauptbereich oder in einem Popup-Fenster angezeigt. Klicken Sie auf eine
der L6sungen, um die entsprechenden Details anzuzeigen, oder positionieren Sie den
Mauszeiger Uber dieser Losung, um eine Vorschau in einem Popup-Fenster
einzublenden.

6. Wenn Sie die Suche auf einer Problemseite starten, indem Sie eine Losung aus einer
FootPrints-Knowledge Base auswahlen, wird diese Losung automatisch in das
Beschreibungsfeld eingefugt.

Schlusselwortsuche in externen

Zusatzlich zur Suche in den Knowledge Bases von FootPrints kdnnen Sie eine Online-
Schlusselwortsuche in den gangigen Knowledge Bases ausfuhren, z B. Microsoft TechNet, Adobe und
Google Groups.

So fuhren Sie eine Online-Schlusselwortsuche in einer anderen Knowledge Base aus:

1. Wahlen Sie im Dropdown-Feld eine online verfugbare Knowledge Base aus, z. B.
Microsoft TechNet, HP, Adobe oder Google Groups.

2. Geben Sie das gesuchte Wort oder den gesuchten Ausdruck ein.

3. Klicken Sie auf OK. In einem neuen Browserfenster werden die Ergebnisse der Suche in
der ausgewahlten Knowledge Base angezeigt.

4. Wenn Sie die Suche auf einer Problemseite starten, kbnnen Sie die Informationen der
externen Knowledge Base kopieren und in das Feld ,Problembeschreibung” einfugen.

Erweiterte Suche in der Knowledge Base

Wenn die Suche mit Hilfe eines Schiusselworts nicht ausreicht, kbnnen Sie mit der Funktion , Erweiterte
Suche” eine Kombination verschiedener Kriterien verwenden. Klicken Sie auf ,In den erweiterten Modus
wechseln”, um die erweiterte Suche zu verwenden. Folgende Optionen stehen zur Verfugung:

1. Wahlen Sie ,Erweiterte Suche in 6ffentlicher KB” aus, um nach éffentlichen Lé6sungen zu
suchen, oder wahlen Sie ,Erweiterte Suche in interner KB” aus, um nach internen
Lésungen zu suchen.

2. Titel: Geben Sie im Feld , Titel” das gesuchte Wort oder den gesuchten Ausdruck ein.
Dieses Feld kann auch anders bezeichnet sein, z. B. ,Betreff”.

3. Beschreibung: Geben Sie im Feld ,Beschreibung” das gesuchte Wort oder den
gesuchten Ausdruck ein. Dieses Feld kann auch anders bezeichnet sein, z. B.
~Anmerkungen”.
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Schlusselwort: Geben Sie das gesuchte Wort oder den gesuchten Ausdruck ein. Die
Felder ,Titel”, ,Beschreibung” und ,Probleminformationen” (Arbeitsbereich) werden
durchsucht.

Datum: Wenn bei der Suche Datumsangaben vorgenommen wurden, werden nur
Losungen aus dem angegebenen Zeitraum ausgegeben. Beispiel: Zum Ausgeben von
Problemen, die vor dem 1. Januar 2005 erstellt wurden, wahlen Sie ,Erstellt vor” aus und
geben Sie im ersten Datumsfeld ,01.01.2005" ein. Das zweite Datumsfeld lassen Sie leer.
Zum Suchen mit dem aktuellen Datum aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Aktuelles
Datum®”. Es kbnnen auch andere Zeitraume ausgewahlt werden.

Alter: Wenn dieser Bereich ausgefullt ist, werden bei der Suche Lésungen ausgegeben, die
sich auf die festgelegte Zeit beziehen. Folgende Modifizierer konnen verwendet werden:
.@réBer als”, Kleiner als”, ,Gleich”, ,GréBer oder gleich”, ,Kleiner oder gleich” und
~.Ungleich”. Beispiel: Wenn Lésungen angezeigt werden sollen, die alter als drei Tage sind,
wahlen Sie ,GroBer als” aus, und geben Sie im Feld ,Tage” eine ,3" ein.

Probleminformationen: Die Felder in diesem Bereich variieren je nach den
Arbeitsbereichsfeldern des aktuellen Arbeitsbereichs. Geben Sie in mindestens einem

Feld Kriterien ein (oder wahlen Sie mindestens einen Wert in einem Dropdown- oder
Mehrfachauswahlfeld aus), um Lésungen anzuzeigen, die diese Daten enthalten. Beispiel:
Zum Ausgeben von Problemen unter Windows XP wahlen Sie unter ,Plattform” die Option
Windows XP” aus.

Suchergebnisse ordnen nach: Zum Ordnen der Lésungen nach dem angegebenen Feld.
Sie kébnnen in absteigender (neueste oder hdchste zuerst) oder aufsteigender (dlteste
oder niedrigste zuerst) Reihenfolge sortieren. In der Standardeinstellung sind die
angezeigten Lésungen absteigend nach Referenznummern sortiert.

GrofR-/Kleinschreibung bei Titel, Beschreibung usw. (nur FootPrints-Datenbankversion):
Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die Gro3-/Kleinschreibung fur die Suche zu
aktivieren. In der Standardeinstellung ist die Grof3-/Kleinschreibung bei der Suche
aktiviert. In den SQL/Access-Versionen von FootPrints ist die Grof3-/Kleinschreibung
immer deaktiviert.

. Und/Oder: Bei ,Und” mussen die Probleme allen ausgewahlten Kriterien entsprechen

(Standardeinstellung). Bei ,Oder” muss nur ein Kriterium erfullt sein.

. Suchen: Klicken Sie auf OK, um die Suche zu starten. Die Ergebnisse der Suche werden

im Hauptbereich des Browsers angezeigt (bzw. in einem Popup-Fenster, wenn Sie die
Suche uber eine Problemseite ausfuhren).

. Wenn Sie die Suche auf einer Problemseite starten, indem Sie eine Lésung aus einer

FootPrints-Knowledge Base auswahlen, wird diese Losung automatisch in das
Beschreibungsfeld eingefugt.
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Haufig gestellte Fragen

Bei der Suche in der Knowledge Base stehen den Bearbeitern die Kategorien der haufig gesteliten
Fragen (FAQ]) zur Verfugung. Diese Kategorien werden vom Arbeitsbereichsadministrator erstellt
und gepflegt. Die Kategorien sind durch erweiterte Suchkriterien bestimmt und werden vom
Administrator mit einer Bezeichnung versehen und gespeichert. Bei jedem Zugriff auf eine
Kategorie werden die neuesten Losungen angezeigt, die mit den Kriterien dieser Kategorie
ubereinstimmen.

So zeigen eine haufig gestellte Frage an:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Erweiterte Suche” in der Knowledge Base ,Haufig gestellte
Fragen”.

2. Es gibt zwei FAQ-Kategorien-Listen: die offentliche Liste und die interne Liste. Die
offentlichen FAQs enthalten Losungen, die vorwiegend fur Kunden vorgesehen sind.
Die internen FAQs enthalten in der Regel ausfuhrlichere und eher technische
Informationen.

3. Kilicken Sie auf den Titel der entsprechenden FAQ-Kategorie.

4. Die entsprechenden Lésungen fur diese FAQ-Kategorie werden im Hauptbereich
angezeigt (oder in einem Popup-Fenster, wenn Sie die Suche auf einer Problemseite
starten). Klicken Sie auf eine der L6sungen, um die entsprechenden Details anzuzeigen,
oder positionieren Sie den Mauszeiger Uber dieser Losung, um eine Vorschau in einem
Popup-Fenster einzublenden.

5. Wenn Sie tGber eine Problemseite auf die haufig gestellten Fragen zugreifen und eine
Lésung aus den FAQs auswahlen, wird diese L&sung automatisch in das
Beschreibungsfeld importiert.

i HINWEIS
Offentliche FAQ-Kategorien kbnnen auch von Kunden angezeigt werden.

Losungsberichte

Sie kdnnen ggf. auch Lésungsberichte erstellen. Berichte bieten mehr Such- und
Formatierungsoptionen als Knowledge Bases. Berichte kdnnen Sie nur mit den
entsprechenden Berechtigungen erstellen.

So erstellen Sie einen Losungsbericht:
1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Berichte” | ,Benutzerdefiniert”.

2. Wahlen Sie die gewunschten Formatierungsoptionen, die anzuzeigenden Felder usw. aus
(siehe , Benutzerdefinierte Berichte’).

3. Stellen Sie sicher, dass Sie in Schritt 3 das Beschreibungsfeld einbeziehen, um eine Lésung
vollstandig anzuzeigen. (Das Feld ,Beschreibung” einer Losung kann auch anders
bezeichnet sein, z. B. ,Anmerkungen” oder ,Details”.).

4. Fur die Statusangabe markieren Sie unter ,Berichtkriterien auswahlen” die Option ,Interne
Lésungen” und/oder die Option ,Offentliche Losungen®. Dadurch wird der Bericht auf die
jeweilige Knowledge Base beschrankt.

5. Sie kbnnen auch andere Kriterien fur den Bericht auswahlen. Beispiel: Wenn nur Losungen
mit dem Schlusselwort ,Kennwort” ausgegeben werden sollen, geben Sie als Schlusselwort
Kennwort” ein. Losungen enthalten keine Adressbuchangaben. Geben Sie daher keine
Adressbuchinformationen an.

6. Klicken Sie auf ,Weiter”. Die Ergebnisse des Berichts werden in einem neuen Browser-
Fenster angezeigt.
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L6sen von Problemen mit Hilfe der Knowledge Base

Agents konnen beim Bearbeiten eines Problems die Knowledge Base nach geeigneten Losungen
durchsuchen. So kénnen Probleme schneller bearbeitet und gelost werden. Wenn eine
ubereinstimmende Lésung gefunden wird, kann diese direkt in das Beschreibungsfeld des
Problems importiert werden.

So verwenden Sie diese Funktion:

1. Klicken Sie auf der Seite ,Problem erstellen” oder ,Problem bearbeiten” tber dem Feld
.Beschreibung” auf ,Knowledge Base durchsuchen”. Ein Popup-Fenster mit den
Suchoptionen der Knowledge Base wird angezeigt.

2. Geben Sie das gesuchte Schlusselwort ein. Beispiel: Suchen Sie nach dem Wort ,Kennwort”,
um Lésungen anzuzeigen, die sich auf Kennwortprobleme beziehen.

3. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste eine der Knowledge Bases von FootPrints aus. Auf der
Seite ,Problem” stehen Ihnen weitere Suchoptionen fur die Knowledge Base zur Verfugung,
z. B. die FAQ-Kategorien und die erweiterte Suche. Weitere Informationen erhalten Sie unter
~suchoptionen in der Knowledge Base”. Aktivieren Sie das entsprechende Kontrollkastchen,
um ein Problem mit der ursprunglichen Losung zu verknupfen.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”. Eine Liste der entsprechenden Losungen wird angezeigt.

5. Positionieren Sie den Mauszeiger Uber die angezeigten Titel, um die Details der einzelnen
Lésungen einzublenden.

6. Klicken Sie auf den Titel der gewunschten Losung. Wenn keine der Losungen zum aktuellen
Problem passt, klicken Sie auf ,Suchen”, um eine erneute Suche zu starten.

7. Die Lésung wird im Feld ,Beschreibung” angezeigt. Es kann bei Bedarf bearbeitet werden.
Das Bearbeiten der Beschreibung wirkt sich nicht auf die ursprangliche Lésung aus.

8. Wenn eine externe Knowledge Base durchsucht wurde, werden die Ergebnisse in
einem neuen Fenster angezeigt. Die Ergebnisse werden nicht automatisch in das Feld
.Beschreibung” importiert. Sie mussen die Angaben manuell kopieren und einfugen.

9. Nehmen Sie ggf. weitere erforderliche Anderungen am Problem vor, und klicken Sie auf
~Weiter”. Das Problem wurde anhand der ausgewahlten Losungen aktualisiert. Agents und
Kunden erhalten eine E-Mail-Benachrichtigung, wenn die entsprechende Option aktiviert
wurde.

HINWEIS
Die Namen vieler Felder in FootPrints kbnnen vom Administrator geandert werden (Titel, Prioritat,
Status, Beschreibung usw.). Dies gilt auch fur die Bezeichnung von Datensatzen (Problemen). Es
kénnen auch benutzerdefinierte Felder erstellt werden. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden
in diesem Benutzerhandbuch FootPrints-Datensatze immer als ,Probleme” bezeichnet und die
anderen Felder mit ihren Standardbezeichnungen benannt.

Popularitat

Die Lésungen der Knowledge Base konnen fur nahezu alle Suchvorgange oder FAQ-Abfragen
nach Popularitat geordnet werden. Die Popularitat kann mit einer Benutzerumfrage bei jedem
Zugriff auf eine Losung ermittelt werden. Wenn sich ein Benutzer bei FootPrints anmeldet und
eine Losung aufruft, wird die Frage ,War diese Losung fur Sie hilfreich?” angezeigt? Im
entsprechenden Dialogfeld gibt es die Antwortmaéglichkeiten ,Ja” und ,Nein”. Die Antworten
werden erfasst, und jeder Losung wird ein Popularitatsgrad zugeordnet (je héher, desto besser).

Kunden haben keinen Lesezugriff auf diese Einstufungen. Jedoch kann jede angezeigte Liste
offentlicher Lé6sungen nach Popularitat geordnet werden. Auf der Startseite der Kunden wird
stets eine nach Popularitatsgrad sortierte Liste der am haufigsten aufgerufenen Losungen
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angezeigt). Bearbeiter und Administratoren konnen diese Popularitatseinstufung, die in den
meisten Suchergebnissen der Knowledge Base enthalten ist, jederzeit anzeigen.

Knowledge-Paks von Right Answers

In die Software von Numara sind Knowledge-Paks® von Right Answers integriert, um
Supportteams und Kunden einen sofortigen Zugriff auf bekannte Losungen fur technische
Probleme zu bieten.

Mit FootPrints konnen Sie eine eigene Knowledge Base erstellen oder Knowledge-Paks
verwenden. Knowledge-Paks ermdglichen den Zugriff auf zahlreiche weitere Lésungen far tber
150 Anwendungen. In den Knowledge-Paks werden die popularsten Themen behandelt. Dazu
gehoren Desktop- und Betriebssysteme, Hardware, Laufwerknutzung, Produktivitat, E-Mail,
Internet sowie Desktop-Publishing-Anwendungen fuhrender Hersteller wie Microsoft, Lotus,
Adobe, SAP und Oracle. Agents kbnnen Losungen direkt in Probleme importieren, und Kunden
kénnen auf Lésungen zugreifen, die sich direkt an Endbenutzer richten.

HINWEIS
Diese Funktion, fur die eine Lizenz erforderlich ist, steht Ihnen als Add-On-Modul zur Verfugung.
Wenden Sie sich an den Vertriebsverantwortlichen, um weitere Informationen zur Lizenzierung
dieser Funktion zu erhalten.

Verwenden von Knowledge-Paks

Nach Aktivierung der Knowledge-Paks erfolgt der Zugriff in gleicher Weise wie auf die
Knowledge Base von FootPrints:

1. Klicken Sie auf der Seite ,Problem erstellen” oder ,Problem bearbeiten” tUber dem Feld
.Beschreibung” auf ,Knowledge Base durchsuchen”. Ein Popup-Fenster mit den
Suchoptionen der Knowledge Base wird angezeigt.

2. Zum Durchsuchen der Knowledge-Paks wahlen Sie ,Knowledge-Paks durchsuchen” aus.

3. Eine Liste mit Titeln wird in einem neuen Fenster angezeigt. Diese sind nach Bibliothek
(Selbstbedienung fur Endbenutzer-Losungen und Support-Beratung fur eher technische
Informationen), Anwendungstyp und Hersteller kategorisiert.

4.  Wahlen Sie einen Titel aus, um die entsprechenden Lésungen anzuzeigen.

5. Wenn Sie einen Titel finden, der zum Problem des Benutzers passt, wahlen Sie ,Geldst” aus,
um die Lésung in das Problem zu importieren. Eine Zusammenfassung der Lésung und eine
Verknupfung zur vollstandigen Anzeige werden in das Feld ,Beschreibung” importiert.

6. Geben Sie zum Suchen nach Schlusselwort ein Wort oder einen Ausdruck in das
entsprechende Feld ein. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste die Option ,Knowledge-Paks
online” aus, und klicken Sie auf ,OK". Eine Liste der entsprechenden Lésungen wird in einem
neuen Fenster angezeigt.

7. Zum Suchen nach Schlusselwort auf den Seiten ,Problem erstellen” oder ,Problem
bearbeiten” muss vom Administrator zunachst ein Projektfeld fur die Knowledge-Paks-
Suche eingerichtet werden. Fragen Sie den Administrator, ob dieser Schritt bereits
ausgefuhrt wurde.

8. Zum Verwenden der Suchfunktionen der Knowledge-Paks klicken Sie im oberen Bereich
des Knowledge-Paks-Fensters auf ,Durchsuchen”. Sie kbnnen auch auf die Knowledge-Paks
zugreifen, indem Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Knowledge Base” | ,Durchsuchen”
klicken.

9. Wenn diese Funktion fur Kunden aktiviert ist, stehen ihnen auch die Selbstbedienungs-
Knowledge-Paks uber die Schnittstelle fur die Kunden-Selbstbedienung zur Verfagung.
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Kapitel 5: Erweiterte Funktionen

Typen erweiterter Probleme

In diesem Benutzerhandbuch werden die Grundlagen zum Erstellen und Verwenden von
FootPrints-Problemen in problembezogenen Themen behandelt. Fir einen verbesserten
Workflow unterstutzt FootPrints neben den normalen Problemen auch andere

Problemtypen. Dazu gehéren Kurzproblemvorlagen, Master-Probleme und Unteraufgaben sowie
allgemeine Probleme.

HINWEIS
Der Administrator kann wahrend der Installation (und in jedem Arbeitsbereich) den
Standardbegriff ,Problem” durch einen anderen Begriff ersetzen, z. B. ,Eintrag”, ,Anruf” oder
.Ticket”. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden FootPrints-Datensatze in diesem
Benutzerhandbuch jedoch immer als ,Probleme” bezeichnet.

Im Abschnitt 7ypen erweiterter Probleme werden die Optionen zu verschiedenen Typen erweiterter
Probleme in den folgenden Themen behandeilt:

o Kurzprobleme: Hierbei handelt es sich um Vorlagen mit vorgefertigten Informationen
fur Standardtypen von Kundenproblemen und -anfragen. Beispielsweise liegt die
Kurzproblem-Vorlage fur ,Zurtcksetzen des Kennworts” bereits ausgefullt mit einer
Problembeschreibung vor, die jeweiligen Problemkategorien sind bereits mit ,Netzwerk”
und ,Zurucksetzen des Kennworts” ausgefullt und als Status ist moglicherweise bereits
~.Geschlossen” angegeben. Der Agent muss lediglich die Kontaktdaten des Benutzers
eintragen, um das Problem zu ubermitteln. Der Arbeitsbereichsadministrator kann
beliebig viele Vorlagen erstellen.

o Master-Problem/Unteraufgabe: Wenn eine Unteraufgabe fur ein Problem erstellt wurde,
wird das ursprungliche Problem automatisch zum Master-Problem dieser Unteraufgabe.
Manchmal muss ein Problem in einzelne Unteraufgaben unterteilt werden, damit es von
verschiedenen Benutzern abgeschlossen werden kann. Es kbnnen mehrere
Unteraufgaben fur ein Problem erstellt werden.

e Master-Kurzprobleme: Kurzproblem-Vorlagen kbnnen auch far die automatische
Erstellung von Master-Problemen und den zugehdrigen Unteraufgaben definiert werden.
So kann z. B. ein Verfahren fur Neuanstellungen festgelegt werden. Zusatzlich kénnen
die Unteraufgaben so angeordnet werden, dass bestimmte Unteraufgaben erst dann
bearbeitet werden konnen, wenn andere Unteraufgaben abgeschlossen sind. Dadurch
kénnen Sie Unteraufgaben besser steuern.

» Allgemeine Probleme/GlobalLink: Als allgemeine Probleme werden wichtige oder haufig
gemeldete Probleme bezeichnet, die mehrere Benutzer betreffen. Allgemeine Probleme
kénnen an alle Agents gesendet, auf der Agent-Startseite veroffentlicht und wahlweise
den Kunden angezeigt werden. Wenn ein neues Problem gemeldet wird, das sich auf
den gleichen Sachverhalt wie ein allgemeines Problem bezieht, kann der Agent (oder ggf.
der Kunde) das Problem mit dem allgemeinen Problem verknupfen (GlobalLinks
erstellen). Allgemeine Probleme kénnen so konfiguriert werden, dass beim SchlieBen
eines allgemeinen Problems auch der Globallink geschlossen wird.
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Kurzprobleme

Mit Kurzproblemvorlagen kénnen alle Bearbeiter eines Arbeitsbereichs Probleme mit Hilfe
vorgefertigter Vorlagen fur den jeweiligen Problemtyp schnell bearbeiten. Die Agents mussen
lediglich die Kontaktdaten des Kunden eintragen und die sonstigen Pflichtfelder ausfullen, die in
der Vorlage noch nicht ausgefullt sind. Dies spart Zeit bei haufig auftretenden oder
wiederkehrenden Problemen, z. B. beim Zurucksetzen des Kennworts, bei der Anforderung von
Broschuren usw.

HINWEIS
Der Name dieser Funktion hangt davon ab, wie die FootPrints-Datensatze ,System” und
LArbeitsbereich” benannt wurden. Wenn die Datensatze im aktuellen Arbeitsbereich z. B. als
~Anfragen” bezeichnet werden, wird diese Funktion wahrend des gesamten Arbeitsbereichs (auf
der Symbolleiste, auf den Verwaltungsseiten usw.) als ,Kurzanfrage” bezeichnet. Aus Grunden
der Einheitlichkeit wird diese Funktion in allen Hilfedateien als ,Kurzproblem” bezeichnet.

Wenn mindestens eine Kurzproblemvorlage vom Arbeitsbereichsadministrator erstellt wurde,
wird den Bearbeitern des Arbeitsbereichs auf der FootPrints-Symbolleiste die Option
.Kurzproblem” angezeigt. So verwenden Sie eine Vorlage:

1. Klicken Sie im Menu ,Neues Problem” auf der FootPrints-Symbolleiste auf , Kurzproblem”.
Wenn Sie z. B. ein Kunde anruft, der sein Kennwort vergessen hat und es zurticksetzen
lassen méchte, wahlen Sie die Vorlage ,Kennwort zurticksetzen” aus. Im Menu werden
alle verfugbaren Vorlagen angezeigt. Wenn die Option nicht auf der Symbolleiste
angezeigt wird, gibt es fur den Arbeitsbereich keine Vorlagen.

HINWEIS
Dies ist nur ein Beispiel. Welche Vorlagen verfugbar sind, hangt davon ab, welche Vorlagen der
FootPrints-Administrator fur den aktuellen Arbeitsbereich erstellt hat.

2. Es wird eine Problemseite angezeigt, die vorgefertigte Informationen aus der Vorlage
enthalt. So kann der Name der Vorlage z. B. ,Kennwort zurlcksetzen” lauten, das Feld
.Problemtyp” kann auf ,Netzwerk” festgelegt sein, das Feld ,Netzwerkanforderungstyp”
kann auf ,Kennwort zurticksetzen” festgelegt sein, und das Feld ,Beschreibung” kann
bereits eine Beschreibung und Lésung des Problems enthalten.

3. Wahlen Sie wie beim Erstellen eines normalen Problems die Kontaktdaten des Benutzers
aus.

4. Fdullen Sie alle noch nicht ausgefuliten Pflichtfelder (mit einem roten Sternchen
gekennzeichnet) und ggf. optionale Felder aus. Fur die E-Mail-Einstellungen gelten die
gleichen Regeln wie fur den Arbeitsbereich.

5. Wenn das Problem des Kunden einer naheren Erlauterung bedarf, andern oder
erweitern Sie die Beschreibung (oder eines der anderen Felder). Klaren Sie ggf. mit dem
FootPrints-Administrator oder Inrem Supervisor, was geandert werden darf. Diese
Anderungen wirken sich nur auf das aktuelle Problem aus. Die Kurzproblemvorlage
wird nicht geandert.

Klicken Sie zum Ubermitteln des Problems auf ,OK".

Das Problem wird erstellt. Wenn der Status in der Vorlage auf ,Geschlossen” festgelegt
war, wird das Problem automatisch geschlossen. Wenn ein Problem aktiv ist, wird es
automatisch der Warteschlange der zustandigen Agents hinzugefugt. Wenn die E-Mail-
Benachrichtigungsfunktion fur die Beauftragten und/oder fur die Kunden aktiviert ist,
werden Benachrichtigungen versandt.

8. Wenn es sich bei der Kurzproblemvorlage um ein Master-Kurzproblem handelt, werden
die entsprechenden Unteraufgaben automatisch erstellt.
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Probleme, die anhand der Kurzproblemvorlage erstellt wurden, unterscheiden sich nach dem
Erstellen nicht von anderen normalen Problemen. Sie kbnnen u. a. bearbeitet, geléscht und
wieder neu zugewiesen werden. Es gelten fur sie dieselben Eskalationsregeln.

HINWEIS
Kunden kénnen zwar auch Kurzproblemvorlagen verwenden, jedoch unterscheidet sich die
Funktionsweise der integrierten Felder bei Kunden und Agents voneinander. Die einzige
Anderung, die der Kunde an den integrierten Feldern der Kurzproblemvorlage vornehmen kann
und die beim Ubermitteln des Problems gespeichert wird, ist eine Anderung des Felds
~Beauftragter”. Wenn ein Kunde ein integriertes Feld der Kurzproblemvorlage andert, z. B. die
Felder ,Status” oder ,Prioritat”, werden diese Anderungen beim Speichern wieder auf die
Standardeinstellungen der Vorlage zurtuckgesetzt.

Schnelles L8sen haufig auftretender Probleme mit Hilfe von Kurzproblemvorlagen

Master-Probleme und Unteraufgaben

Manchmal muss ein Problem in einzelne Unteraufgaben mit verschiedenen Eigenschaften
unterteilt werden, damit es von verschiedenen Benutzern abgeschlossen werden kann. Zum
Beispiel fallen beim Einrichten eines neuen PC mehrere Aufgaben an, z. B. die Installation des
Betriebssystems und der Software, das Konfigurieren der E-Mail-Anwendung usw. Mit der
FootPrints-Funktion ,Master-Problem/Unteraufgaben” kdnnen Sie bei komplexen Vorgangen,

z. B. bei der Einstellung eines neuen Mitarbeiters, beim Change Management usw., Beziehungen
zwischen ubergeordneten und untergeordneten Elementen erstellen.

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Sie Unteraufgaben manuell erstellen. Weitere
Informationen zum automatischen Erstellen von Unteraufgaben mit einer Master-Problemvorlage
finden Sie unter Master-Kurzproblemvorilagen.

Wenn fur ein Problem eine Unteraufgabe erstellt wird, wird das urspringliche Problem
automatisch zum Master-Problem, so dass eine hierarchische Beziehung zwischen dem Master-
Problem und der Unteraufgabe entsteht.

HINWEIS
Der Name dieser Funktion hangt davon ab, wie die FootPrints-Datensatze ,System” und
LArbeitsbereich” benannt wurden. Wenn die Datensatze im aktuellen Arbeitsbereich z. B. als
~Ticket” bezeichnet werden, wird das Ubergeordnete Problem wahrend des gesamten
Arbeitsbereichs als ,Master-Ticket” bezeichnet. ,Unteraufgaben” werden jedoch immer als
~.Unteraufgaben” bezeichnet. Aus Grunden der Einheitlichkeit werden die jeweiligen Funktionen
in allen Hilfedateien als ,Master-Problem” bzw. als ,Unteraufgabe” bezeichnet.

Zum Erstellen einer Unteraufgabe fur ein normales FootPrints-Problem (das in der Folge zu einem
Master-Problem wird] wahlen Sie auf der Seite ,Details” des Problems die Option Unteraufgabe
aus. Wenn diese Option nicht verfugbar ist, verfugen Sie méglicherweise nicht daber Zugriff far
das Problem oder das Problem weist bereits andere spezielle Eigenschaften auf, mit denen
verhindert wird, dass dieses Problem zu einem Master-Problem mit Unteraufgaben wird. Weitere
Informationen erhalten Sie unter Beschrankungen.

Es wird ein zweites Menu mit den folgenden Optionen angezeigt:
e Zuruck: Zum Zuruckkehren zur Hauptsymbolleiste ,Details”.

« Unteraufgabe erstellen: Zum Erstellen einer Unteraufgabe far das gegenwartig
angezeigte Problem.

= Die Seite ,Unteraufgabe erstellen” wird angezeigt. Einige Informationen des
ursprunglichen Problems, z. B. die Kontaktinformationen und Informationen uber das
Problem (Arbeitsbereichsfelder), sind bereits eingetragen.
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Geben Sie einen Titel fur die Unteraufgabe ein. Wenn das ursprungliche Problem z. B.
.Neuen PC einrichten” heil3t, kébnnte die erste Unteraufgabe ,Betriebssystem
installieren” genannt werden.

Fuallen Sie alle Kontakt- und Probleminformationsfelder aus, oder andern Sie diese bei
Bedarf. Wenn die Aufgabe z. B. innerhalb von zwei Tagen abgeschlossen werden
muss, tragen Sie im Feld ,Falligkeitsdatum” das Datum des ubernachsten Tages ein.
Dieses Falligkeitsdatum betrifft nicht das Falligkeitsdatum des ursprunglichen
(Master-) Problems, sondern bezieht sich nur auf die neue Unteraufgabe.

Geben Sie eine Beschreibung fur die Unteraufgabe ein. Dabei soliten die zum
Bearbeiten der Unteraufgabe erforderlichen Schritte erlautert werden.

Sie kbnnen auch Dateien anhangen, die der Agent benétigt, um die Unteraufgabe
abzuschlieRen.

Beauftragen Sie nun einen Agent oder ein Team mit der Unteraufgabe. Der
Beauftragte der Unteraufgabe und der Beauftragte des zugehorigen Master-
Problems mussen nicht identisch sein. In der Tat sind Unteraufgaben eine gute
L6sung, um einen groRRen Arbeitsbereich auf mehrere Benutzer aufzuteilen. Jedem
Benutzer oder Team wird eine Aufgabe zur Bearbeitung zugeteilt.

Far E-Mails gelten die Standardregeln des Arbeitsbereichs, es sei denn, dass Sie diese
durch die Aktivierung bzw. Deaktivierung der entsprechenden E-Mail-
Kontrollkastchen aufheben.

Klicken Sie auf ,OK". Die Unteraufgabe wird erstellt, und das ursprungliche Problem
ist nun ein Master-Problem.

Ein Master-Problem und eine Unteraufgabe sind auf der FootPrints-Homepage mit
speziellen Symbolen gekennzeichnet. Die zu einem Master-Problem gehérenden
Unteraufgaben werden auf der Seite ,Details” des Master-Problems aufgelistet. Das zu
der Unteraufgabe gehorende Master-Problem ist auf der Seite ,Details” der
Unteraufgabe verzeichnet.

Sie kdnnen auf der Seite ,Details” des Master-Problems zusatzliche Unteraufgaben
erstellen. Wiederholen Sie dazu die oben aufgefuhrten Schritte 1-9. Zur Einrichtung
eines neuen PC kénnten z. B. auch folgende Arbeitsschritte gehéren: ,Software
installieren”, ,E-Mail-Anwendung konfigurieren”, ,Netzwerkkarte konfigurieren”, usw.
Fuar jede dieser Aufgaben kénnte eine Unteraufgabe erstellt werden, mit der
entweder dasselbe Team oder derselbe Agent beauftragt oder ein anderes Team
bzw. Agent beauftragt wird.

Mit Master-Problem verknupfen: Zum Verknupfen dieses Problems mit einem Master-
Problem oder einem anderen Problem.

= So verknupfen Sie dieses Problem mit einem Master-Problem:

Klicken Sie im Popup-Fenster auf ,Master-Probleme anzeigen”. Ein neues Fenster mit
einer Liste der Master-Probleme wird angezeigt. Die Problemnummern- und -namen
werden ebenfalls angezeigt.

Aktivieren Sie das Optionsfeld neben dem Master-Problem, das Sie als Master fur das
aktuelle Problem festlegen mochten.

Klicken Sie auf ,OK". Die Master-Problemnummer wird nun im Popup-Fenster ,Mit
Master-Problem verknupfen” im Feld ,Problemnummer” angezeigt. Sie kbnnen die
Details des ausgewahlten Master-Problems Uberprufen, indem Sie auf ,Details
anzeigen” klicken.

Klicken Sie auf ,OK". Das aktuelle Problem ist nun eine Unteraufgabe des
ausgewahlten Master-Problems.
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= So verknupfen Sie dieses Problem mit einem beliebigen Problem:

0 Geben Sie die Problemnummer des Problems ein, das Sie als Unteraufgabe
verknupfen moéchten. Sie kbnnen hierbei jedes Master-Problem oder jedes
normale Problem auswahlen, sofern es sich nicht um ein allgemeines Problem,
einen GloballLink, eine Unteraufgabe oder eine L6sung handelt.

0 Kilicken Sie auf ,OK". Das aktuelle Problem ist nun eine Unteraufgabe des
ausgewahlten Master-Problems.

HINWEIS
Wenn Sie die Problemnummer eines Problems angeben, bei dem es sich um ein allgemeines
Problem, einen GlobalLink, eine Unteraufgabe oder eine Losung handelt, wird eine
Fehlermeldung angezeigt.

Anzeigen von Master-Problemen und Unteraufgaben

Master-Probleme und Unteraufgaben verfugen uber bestimmte Eigenschaften zum
Verdeutlichen ihres Hierarchieverhdltnisses.

¢ Bei Master-Problemen:

= Auf der FootPrints-Homepage sind Master-Probleme mit dem Symbol ,Master-
Problem” gekennzeichnet, um diese sofort als Master-Problem kenntlich zu machen.

= Wenn auf der Startseite das Feld ,Problemtyp” (unter ,Einstellungen”) angezeigt wird,
wird das Problem in dieser Spalte als Master-Problem beschrieben.

= Auf der Seite ,Details” des Master-Problems wird darauf hingewiesen, dass es sich um
ein Master-Problem handelt. Alle Unteraufgaben des Problems werden in einer
Tabelle mit Angabe der Problemnummer, des Titels, des Status und der Beauftragten
angezeigt.

= Klicken Sie auf den Titel der Unteraufgabe, um die Details einer zugehérigen
Unteraufgabe anzuzeigen. Die Detailansicht der Unteraufgabe wird aktualisiert.

o Bei Unteraufgaben:

= Auf der FootPrints-Homepage sind Unteraufgaben mit dem Symbol ,Unteraufgabe”
:") gekennzeichnet, um diese sofort als Unteraufgabe kenntlich zu machen.

=  Wenn auf der Startseite das Feld ,Problemtyp” (unter ,Einstellungen”) angezeigt wird,
wird das Problem in dieser Spalte als Unteraufgabe beschrieben.

= Auf der Seite ,Details” der Unteraufgabe wird darauf hingewiesen, dass es sich um
eine Unteraufgabe handelt. Das zu der Unteraufgabe gehérende Master-Problem
wird aufgelistet. Zusatzlich werden andere verwandte Unteraufgaben mit Angabe
der Problemnummer, des Titels, des Status und der Beauftragten angezeigt.

= Klicken Sie auf den Titel des Master-Problems, um die Details des Master-Problems
anzuzeigen. Die Detailansicht des Master-Problems wird aktualisiert. Sie kbnnen nun
alle zum jeweiligen Master-Problem gehérenden Unteraufgaben anzeigen.

Bearbeiten von Unteraufgaben

Eine Unteraufgabe kann von den Beauftragten dieser Unteraufgabe und allen anderen Personen
mit Schreibzugriff (Arbeitsbereichsadministrator, Teammitglieder usw.) bearbeitet werden. Das
Bearbeiten der Unteraufgabe wirkt sich nicht auf andere Unteraufgaben oder das Master-
Problem aus, sondern bezieht sich nur auf die aktuelle Unteraufgabe. Eine Ausnahme liegt vor,
wenn Unteraufgaben geschlossen werden (siehe SchlielSern vorn Master-Problemen und
Unteraufgaben).
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So bearbeiten Sie eine Unteraufgabe:
Hierzu bestehen folgende Optionen:

o Kilicken Sie auf der FootPrints-Homepage auf das Wort ,Mehr” nach dem Problemtitel
und anschlieRend auf ,Bearbeiten”.

o Wahlen Sie auf der Seite ,Details” die Option ,Bearbeiten” aus. Wenn das Symbol
.Bearbeiten” nicht angezeigt wird, verfugen Sie nicht tber die Berechtigung zum
Bearbeiten dieser Unteraufgabe.

Die Maske ,Unteraufgabe bearbeiten” wird angezeigt und enthalt bereits Informationen uber die
Unteraufgabe.

Sie kdnnen nun Anderungen an der Unteraufgabe vornehmen (weitere Informationen finden
Sie unter Bearbeiten von Problemen).

Wenn die E-Mail-Benachrichtigungsfunktion aktiviert ist, werden die Beauftragten und Kunden
per E-Mail Uber die Unteraufgabe benachrichtigt.

Wenn die Unteraufgabe geschlossen wird und keine weiteren aktiven Unteraufgaben des
Master-Problems mehr vorhanden sind, wird der Beauftragte des Master-Problems
benachrichtigt. Weitere Informationen finden Sie unter SchlielSern von Master-Problemen
und Unteraufgaber.

L6schen von Unteraufgaben

Unteraufgaben kénnen von allen Personen geldéscht werden, die Uber delete right verfugen. Das
Loschen einer Unteraufgabe wirkt sich nicht auf andere Unteraufgaben oder das zugehérige
Master-Problem aus. Weitere Informationen erhalten Sie unter Ldschen von Problemen.

Bearbeiten von Master-Problemen

Ein Master-Problem kann von den Beauftragten des Master-Problems oder einer anderen Person
mit Bearbeitungsberechtigungen (Arbeitsbereichsadministrator, Teammitglieder usw.) bearbeitet
werden. Zudem konnen Unteraufgaben wahlweise bei der Bearbeitung der zugehoérigen Master-
Probleme automatisch aktualisiert werden.

So bearbeiten Sie ein Master-Problem:
Hierzu bestehen folgende Optionen:

o Kilicken Sie auf der FootPrints-Homepage auf das Wort ,Mehr” nach dem Problemtitel
und anschlieBend auf ,Bearbeiten”.

o Wahlen Sie auf der Seite ,Details” die Option ,Bearbeiten” aus. Wenn das Symbol
.Bearbeiten” nicht angezeigt wird, verfugen Sie nicht uber die Berechtigung zum
Bearbeiten dieses Master-Problems.

Die Maske ,Master-Problem bearbeiten” wird angezeigt und enthalt bereits Informationen uber
das Master-Problem.

Sie kbnnen nun Anderungen am Master-Problem vornehmen (weitere Informationen finden Sie
unter Bearbeitern von Problemen).

Wenn Sie die Beschreibung des Problems aktualisiert haben, kénnen Sie die zugehérigen
Unteraufgaben aktualisieren. Aktivieren Sie hierzu das Kontrollkastchen ,Alle zugehérigen
Unteraufgaben aktualisieren”, damit die Beschreibungsfelder der Unteraufgaben
entsprechend erganzt werden.

Wenn die E-Mail-Benachrichtigungsfunktion aktiviert ist, werden die Beauftragten und Kunden
per E-Mail uber das Master-Problem benachrichtigt.
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Wenn die Beschreibung aktualisiert wurde und das Kontrollkastchen ,Unteraufgaben
aktualisieren” aktiviert ist, werden die Unteraufgaben ebenfalls aktualisiert. Zudem werden
die Beauftragten und Kunden per E-Mail benachrichtigt.

Master-Probleme werden normalerweise erst dann geschlossen, wenn alle zugehorigen
Unteraufgaben geschlossen sind. Der Beauftragte des Master-Problems kann diese
Regelung aufheben. Weitere Informationen finden Sie unter Schliesen von Master-
Problemen und Unteraufgaben.

Léschen von Master-Problemen

Master-Probleme konnen nur von entsprechend berechtigten Personen geléscht werden.
HINWEIS

Beim Loschen eines Master-Problems werden auch die zugehérigen Unteraufgaben geldscht.

So Iéschen Sie ein Master-Problem:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Details” des Master-Problems die Option ,Loschen” aus.

2. In einem Dialogfeld werden Sie aufgefordert, den Léschvorgang zu bestatigen. Dort sind
auch die zugehdrigen Unteraufgaben aufgelistet. Klicken Sie auf ,OK", um den Vorgang
fortzusetzen, oder auf ,Abbrechen”, um den Loschvorgang abzubrechen.

3. Das Master-Problem und die zugehdrigen Unteraufgaben werden geldscht.

Schlief3en von Master-Problemen und Unteraufgaben

Wenn ein Master-Problem oder Unteraufgaben geschlossen werden, kann sich dies auf andere
verwandte Probleme auswirken. Wenn alle Unteraufgaben abgeschlossen sind, kann das Master-
Problem automatisch geschlossen oder eine E-Mail an den Beauftragten des Master-Problems
gesendet werden. Der Administrator ist dafur verantwortlich festzulegen, was passiert, wenn ein
Master-Problem oder eine Unteraufgabe geschlossen wird. Wenden Sie sich an den
Administrator, um herauszufinden, welche Regeln definiert wurden.

SchlieRen eines Master-Problems mit aktiven Unteraufgaben

Der Beauftragte eines Master-Problems kann das Master-Problem manuell schlieen, auch wenn
noch Unteraufgaben aktiv sind. Allerdings werden hierdurch automatisch alle zugehérigen
Unteraufgaben geschlossen. Master-Probleme kénnen nicht mit Hilfe einer Eskalationsregel
geschlossen werden.

So schlieen Sie ein Master-Problem mit aktiven Unteraufgaben:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Bearbeiten” des Master-Problems im Statusfeld die Option
.SchlieRen” aus. Geben Sie im Feld ,Beschreibung” einen Grund fur das SchlieBen des
Problems an, und aktivieren Sie ggf. das Kontrollkastchen ,Unteraufgaben aktualisieren”.

2. Klicken Sie auf ,Weiter”. In einem Dialogfeld werden alle zugehorigen und noch aktiven
Unteraufgaben angezeigt.

3. Klicken Sie auf ,OK", um den Vorgang fortzusetzen, oder auf ,Abbrechen”, um den
Vorgang abzubrechen.

4. Das Master-Problem und die noch aktiven Unteraufgaben werden geschlossen und
aktualisiert.

Aktualisieren von Unteraufgaben tGber das Master-Problem

Durch Aktivieren eines Kontrollkastchens unten auf der Seite ,Bearbeiten” des Master-Problems
kénnen alle Unteraufgaben uber die Seite ,Master-Problem” aktualisiert werden. Aktivieren Sie
das Kontrollkastchen, um alle zu bearbeitenden Felder des Master-Problems (mit Ausnahme der

168



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

Beauftragten) zu aktualisieren. Die entsprechenden Felder der Unteraufgaben werden mit den
gleichen Informationen wie das Master-Problem aktualisiert.

Konfigurieren der Abfolge von Unteraufgaben

Wenn mehrere Unteraufgaben eines Master-Problems vorhanden sind, kann in FootPrints eine
Abfolge von Unteraufgaben festgelegt werden, so dass einige Unteraufgaben erst dann
geschlossen oder bearbeitet werden kénnen, nachdem andere geschlossen wurden (sofern der
Agent uber die entsprechenden Berechtigungen verfugt). Es gibt zwei Mdglichkeiten zum
Konfigurieren einer Abfolge:

» Legen Sie mit den Verwaltungsfunktionen eine Abfolge fest.

o Agents mit entsprechenden Rollenberechtigungen kbnnen beim Bearbeiten eines
Master-Problems auch eine Abfolge von Unteraufgaben festlegen.

Weitere Informationen zum Festlegen einer Abfolge von Unteraufgaben uber ein Master-Problem
finden Sie unter Verwenden von Master-Kurzproblemvoriagen.

Einschrankungen bei Master-Problemen und Unteraufgaben

Da die hierarchischen Beziehungen zwischen Master-Problemen und Unteraufgaben teilweise
sehr kompliziert und mit bestimmten Regeln verbunden sind, bestehen bei diesen Problemtypen
folgende Einschrankungen:

» Unteraufgaben kénnen nicht fur bestehende Unteraufgaben erstellt werden: In
FootPrints werden nur zwei Hierarchieebenen unterstutzt. Verschachtelte
Unteraufgaben werden nicht unterstutzt.

« Ein Master-Problem kann keine Unteraufgabe eines anderen Problems werden: In
FootPrints werden, wie oben erwahnt, nur zwei Hierarchieebenen unterstutzt.
Verschachtelte Master-Probleme werden nicht unterstutzt.

» Master-Probleme und Unteraufgaben kénnen keine allgemeinen Probleme oder
GlobalLinks werden: Mit der Funktion ,Allgemeine Probleme” kbnnen Sie ahnliche
Probleme zusammenfassen, die als ein Problem gelést werden kdnnen (z. B. ein
Systemausfall, der von mehreren Benutzern gemeldet wird). Trotz einiger Ahnlichkeiten
zu Master-Problemen oder Unteraufgaben handelt es sich um eine andere Funktion mit
anderen Regeln. Deshalb kénnen Master-Probleme und Unteraufgaben weder zu
allgemeinen Problemen werden noch mit einem allgemeinen Problem verknupft werden.

Master-Kurzprobleme

Manchmal muss ein Problem in einzelne Unteraufgaben mit verschiedenen Eigenschaften unterteilt
werden, damit es von verschiedenen Benutzern abgeschlossen werden kann. Beim Einrichten eines
neuen Mitarbeiters mussen z. B. mehrere Schritte von verschiedenen Benutzern ausgefuhrt werden.
Mit Hilfe der Master-Probleme und Unteraufgaben in FootPrints kénnen bei komplexen Vorgangen,
z. B. der Einstellung eines neuen Mitarbeiters, dem Change Management usw., Beziehungen
zwischen ubergeordneten und untergeordneten Problemen erstellt werden. Unteraufgaben kénnen
manuell von einem Agent oder automatisch tber eine Master-Kurzproblemvorlage erstellt werden.

Verwenden von Master-Kurzproblemvorlagen

Mit Master-Kurzproblemvorlagen kénnen alle Bearbeiter eines Arbeitsbereichs komplexe
Probleme mit Hilfe vorgefertigter Vorlagen fur den jeweiligen Problemtyp schnell bearbeiten. Die
zugehdrigen Unteraufgaben werden automatisch vom System erstellt. Die Agents mussen
lediglich die Kontaktdaten des Kunden eintragen und die sonstigen Pflichtfelder ausfullen, die in
der Vorlage noch nicht ausgefullt sind. Dies spart Zeit bei haufigen oder wiederkehrenden
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mehrschrittigen Problemen, z. B. bei der Einstellung eines neuen Mitarbeiters, Genehmigungen
im Change Management usw.

Wenn mindestens eine Kurzproblemvorlage vom Arbeitsbereichsadministrator erstellt wurde,
wird den Bearbeitern des Arbeitsbereichs auf der FootPrints-Symbolleiste die Option
.Kurzproblem” angezeigt. Master-Kurzproblemvorlagen werden in demselben Abschnitt
aufgelistet.

Far Master-Kurzproblemvorlagen kann eine Hierarchie von Unteraufgaben erstellt werden. Dabei
wird fur den Abschluss der Unteraufgaben eine Abfolge festgelegt, so dass eine Unteraufgabe
erst dann geschlossen oder bearbeitet werden kann, wenn die vorhergehende Unteraufgabe
geschlossen wurde. Die Abfolge von Unteraufgaben kann von einem Administrator oder Agent
(sofern dieser Uber die entsprechenden Berechtigungen verfugt) auf der Seite ,Details” eines
Master-Kurzproblems festgelegt werden. Ein Master-Kurzproblem muss mindestens zwei
Unteraufgaben aufweisen, damit eine Abfolge festgelegt werden kann. Das Verfahren zum
Angeben einer Abfolge fur Unteraufgaben wird nachfolgend beschrieben.

Eine Master-Kurzproblemvorlage erstellen Sie genauso wie ein Kurzproblem (siehe Kurzprobleme
weiter oben in diesem Dokument). Wenn Sie den Vorgang abgeschlossen haben, wird das
Master-Problem erstellt und automatisch der Warteschlange der dem Master-Problem
zugewiesenen Bearbeiter hinzugefugt. Die verknupften Unteraufgaben werden ebenfalls
automatisch erstellt und den entsprechenden Benutzern zugewiesen. Beispielsweise wird der
Netzwerkadministrator damit beauftragt, eine neue Netzwerkkennung fur den Mitarbeiter zu
erstellen, der Telefonadministrator wird damit beauftragt, dem Mitarbeiter ein neues Telefon zur
Verfugung zu stellen, und die Mitarbeiter der Inventarverwaltung sind fur die Beschaffung eines
neuen Computers zustandig. Wenn die E-Mail-Benachrichtigungsfunktion fur die Beauftragten
und/oder Kunden aktiviert ist, werden diese per E-Mail ebenfalls Uber das Master-Problem und die
Unteraufgaben benachrichtigt.

HINWEIS
Der Name dieser Funktion hangt davon ab, wie die FootPrints-Datensatze ,System” und
LArbeitsbereich” benannt wurden. Wenn die Datensatze im aktuellen Arbeitsbereich z. B. als
Anfragen” bezeichnet werden, wird diese Funktion wahrend des gesamten Arbeitsbereichs (auf
der Symbolleiste, auf den Verwaltungsseiten usw.) als ,Master-Kurzanfrage” bezeichnet. Aus
Grunden der Einheitlichkeit wird diese Funktion in allen Hilfedateien als ,Master-Kurzproblem”
bezeichnet.

Probleme, die anhand der Master-Kurzproblemvorlage erstellt wurden, unterscheiden sich nach
dem Erstellen nicht von anderen normalen Master-Problemen. Sie kénnen u. a. bearbeitet,
geldéscht und wieder neu zugewiesen werden. Es gelten fur sie dieselben Eskalationsregeln wie
fur jedes andere Problem. Das SchlieBen eines Master-Problems unterliegt der Regel, die der
Arbeitsbereichsadministrator fur den Abschlussvorgang der Unteraufgabe festgelegt hat.

Weitere Informationen zu Master-Problemen und Unteraufgaben finden Sie unter
Unteraufgaben.

Festlegen einer Abfolge von Unteraufgaben auf der Detailseite des

Master-Problems

Wenn Sie ein Master-Problem erstellt haben, kbnnen Sie festlegen, in welcher Reihenfolge
Unteraufgaben geschlossen werden sollen. Hierzu muss das Master-Problem mit mindestens zwei
Unteraufgaben verknupft sein, und der Agent muss Uber die entsprechenden
Rollenberechtigungen verfugen. Wenn Sie dennoch keine Abfolge festlegen kébnnen, mussen Sie
mit dem Arbeitsbereichs- oder Systemadministrator klaren, ob Sie uber die erforderlichen
Berechtigungen verfugen.

So legen Sie auf der Seite ,Details” eines Master-Problems eine Abfolge fur Unteraufgaben fest:
Wechseln Sie auf die Seite ,Details” des Master-Problems.

Klicken Sie auf die Registerkarte ,Zugehérige Probleme”.
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Aktivieren Sie das Kontrollkastchen zum Zulassen einer Abfolge von Unteraufgaben. In dem

Abschnitt werden Dropdown-Felder angezeigt, uber die Sie die Abfolge der Unteraufgaben
festlegen kénnen.

Legen Sie durch Auswahlen in den Dropdown-Feldern neben der jeweiligen Unteraufgabe eine
Abfolge fest. Es kbnnen mehrere Unteraufgaben mit der gleichen Abfolgenummer versehen
werden. Dann sind diese Unteraufgaben gleichwertig und unterliegen keiner
Abfolgeordnung. Allerdings kbnnen nachfolgende Unteraufgaben erst dann bearbeitet
werden, wenn die vorherigen Unteraufgaben mit gleicher Abfolgenummer geschlossen
sind. So kédnnen Sie z. B. die ersten beiden Unteraufgaben auf Platz 1 setzen. Es ist folglich
fakultativ, welche der beiden Unteraufgaben Sie zuerst schlieen. Allerdings mussen beide
Unteraufgaben geschlossen sein, bevor die Unteraufgabe auf Platz 2 bearbeitet oder
geschlossen werden kann.

Nachdem Sie die Reihenfolge der Unteraufgaben festgelegt haben, klicken Sie auf ,Abfolge der
Unteraufgaben aktualisieren”. Die Abfolge wird gespeichert und in FootPrints erzwungen.
Die Seite ,Kurzproblemvorlage” wird angezeigt.

Aufheben der Abfolge der Unteraufgaben

So heben Sie auf der Seite ,Details” des Master-Problems die Abfolge der Unteraufgaben auf:
1. Wechseln Sie auf die Seite ,Details” des Master-Problems.

2. Klicken Sie auf den Abschnitt oder die Registerkarte ,Zugehérige Probleme”.

3. Stellen Sie sicher, dass das Kontrollkastchen zum Zulassen einer Abfolge von Unteraufgaben

deaktiviert ist, und klicken Sie dann auf ,Abfolge der Unteraufgaben aufheben” |=. Die
Abfolge wird aufgehoben und die Seite neu geladen.

Allgemeine Probleme

Allgemeine Probleme unterscheiden sich von normalen FootPrints-Problemen dadurch, dass in
ihnen haufig oder mehrmals auftretende Probleme verknupft werden koénnen. Es kdnnen drei
oder vier allgemeine Probleme gleichzeitig vorhanden sein. Das Vorhandensein von allgemeinen
Problemen ist jedoch nicht obligatorisch. Es wird nicht empfohlen, zu viele allgemeine Probleme
gleichzeitig zu 6ffnen, da dies Verwirrung bei Agents und Kunden stiften kébnnte. Zudem wird
dasselbe Problem moéglicherweise mehrmals erfasst. Zu allgemeinen Problemen sollten nur fur
wichtige, tiefgreifende Probleme erklart werden, die viele Benutzer betreffen, z. B. Systemausfalle,
Anwendungsfehler oder Viruswarnungen.

Wenn ein Agent Uber die Berechtigung zum Erstellen eines allgemeinen Problems verfugt,
bestehen hierzu zwei Méglichkeiten:

o Ein allgemeines Problem kann Uber die FootPrints-Symbolleiste erstellt werden.

o Ein normales Problem kann in ein allgemeines Problem umgewandelt werden.

HINWEIS
Der Name dieser Funktion hangt davon ab, wie die FootPrints-Datensatze ,System” und
.Projekt” benannt wurden. Wenn die Datensatze im aktuellen Projekt z. B. als , Ticket” bezeichnet
werden, wird das allgemeine Problem im gesamten Projekt als ,Allgemeines Ticket” bezeichnet.
~GlobalLinks” werden jedoch immer als ,GlobalLinks” bezeichnet. Aus Grunden der Einheitlichkeit
werden die jeweiligen Funktionen in allen Hilfedateien als ,Allgemeines Problem” bzw. als
.GlobalLink” bezeichnet.
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Ein allgemeines Problem kann Uber die FootPrints-Symbolleiste erstellt
werden

Wenn ein Agent oder ein Administrator weif3, dass ein Problem (z. B. ein Serverabsturz) in Kurze
von mehreren Kunden gemeldet werden wird, kann fur dieses Problem ein vollstandig neues
allgemeines Problem erstellt werden.

HINWEIS
Bevor Sie ein neues allgemeines Problem erstellen, ist es ratsam, stets zuerst zu prufen, ob nicht
ein ahnliches Problem oder dasselbe Problem bereits vorliegen. Allgemeine Probleme kénnen Sie
auf der FootPrints-Startseite anzeigen.

So erstellen Sie ein allgemeines Problem:

Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Neues Problem” | ,Neuer Global”. Wenn diese
Option nicht angezeigt wird, verfugen Sie nicht Uber die Berechtigung zum Erstellen von
allgemeinen Problemen.

Die Maske ,Allgemeines Problem erstellen” wird angezeigt. Die Seite ahnelt zwar der Seite
.Problem erstellen”, doch es sind weniger Felder und andere Optionen verfugbar.

Titel fur das allgemeine Problem eingeben: Der Titel sollte aussagekraftig und so kurz wie
maoglich formuliert sein. Dieser Titel wird an Agents und Kunden weitergeleitet sowie auf
der FootPrints-Startseite angezeigt. Agents und Kunden sollten anhand des Titels beurteilen
kénnen, ob es sich bei dem gemeldeten Problem um ein bereits bestehendes allgemeines
Problem handelt. Auch wenn es sich um ein solches handeln sollte, ist der Name ,Grof3es
Problem” kein geeigneter Name fur ein allgemeines Problem. Der Name ,Server 123
funktioniert nicht” ist besser geeignet. Das Problem wird prazise beschrieben und
Uberfordert den Leser nicht.

Alle Bearbeiter des Arbeitsbereichs tber die Erstellung eines allgemeinen Problems informieren:
Wenn diese Option aktiviert ist (Standardeinstellung), werden alle Bearbeiter des
Arbeitsbereichs in Form eines Popup-Fensters Uber das neue allgemeine Problem
benachrichtigt.

Prioritat: Weisen Sie dem allgemeinen Problem wie bei normalen Problemen eine Prioritat zu.
Diese Prioritat wird zur Standardprioritat aller GlobalLinks, die diesem allgemeinen Problem
zugeordnet sind.

Status: In der Standardeinstellung werden allgemeine Probleme mit dem Status ,Offen” erstellt.
Der Status kann auf dieser Seite in einen anderen aktiven Status versetzt werden (z. B. ,In
Bearbeitung”, usw.). Es wird nicht empfohlen, dass der Status zu Beginn auf geschlossen
gesetzt wird, da eine der Hauptfunktionen eines allgemeinen Problems darin besteht, beim
SchlieRen des allgemeinen Problems gleichzeitig alle zugehorigen Probleme zu schlieffen.

Probleminformationen: Fullen Sie die Arbeitsbereichsfelder nach Bedarf aus. Die Pflichtfelder
mussen ausgefullt werden. Bei GloballLinks werden die hier ausgewahlten Optionen
ubernommen.

Beschreibung: Geben Sie eine Beschreibung des Problems ein. Uber dieses Feld kénnen Sie eine
detailliertere Beschreibung des Problems eingeben, mit Angabe der Symptome,
Informationen zur Problemdiagnose, der betroffenen Systeme, der geschatzten Zeit zur
Behebung des Problems, usw. Diese Beschreibung wird von den Problemen tbernommen,
die mit dem allgemeinen Probem verknupft sind.
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Anlagen: Sie kénnen beliebig viele Dateien anhangen, die mit dem allgemeinen Problem
verknupft werden sollen. Diese Dateien werden auch mit den Problemen verknupft, die mit
dem allgemeinen Problem verknupft sind. Administratoren konnen Regeln fur Anhange
definieren, in denen GrélRenbeschrankungen und/oder Dateitypen definiert sowie
Anhange zwingend erforderlich gemacht werden kénnen. Regeln kénnen auf der Basis von
Feldern wie dem Statusfeld angewendet werden. Das bedeutet, dass ein Anhang zum
Beispiel bei dem Status ,Offen” zwingend ist, nicht jedoch bei einem anderen Status.

Zuweisung: Das hier ausgewahlte Team oder der hier ausgewahlte Benutzer ist fur die
Aktualisierung und letztendlich fur das Schliel3en des allgemeinen Problems zustandig. Die
in der Folge erstellten verschiedenen GlobalLinks kbnnen unterschiedlichen Benutzern
zugewiesen werden.

HINWEIS
Wenn ein bestehendes Problem zu einem allgemeinen Problem wird, fugt FootPrints den
Beauftragten des bestehenden Problems die Beauftragten des allgemeinen Problems hinzu.

E-Mail: Wenn das Kontrollkastchen ,Beauftragter” aktiviert ist, werden der Agent oder das Team
des allgemeinen Problems per E-Mail benachrichtigt.

Zeiterfassung: Informationen zur Zeiterfassung beziehen sich nur auf das allgemeine Problem.
GlobalLinks verfugen uber eigene Zeiterfassungsinformationen.

HINWEIS
Stellen Sie unbedingt sicher, dass jedes aktuelle allgemeine Problem eindeutig, aussagekraftig und
nur einmal vorhanden ist.

Klicken Sie auf ,,OK". Das allgemeine Problem wird erstellt. Es kann auf der Startseite von den
Agents angezeigt werden, wird uber ein Popup-Fenster an die Agents gesendet und kann
wahlweise auch an Kunden gesendet werden, sofern diese berechtigt sind, eine
Verknupfung zu allgemeinen Problemen herzustellen.

HINWEIS
Allgemeine Probleme enthalten keine Kontaktinformationen. Dies liegt daran, dass allgemeine
Probleme fur die allgemeine Verwendung vorgesehen sind und fur mehrere Benutzer gelten.
Jeder erstellte GlobalLink enthalt die Kontaktinformationen des Benutzers, der das Problem
meldet.

Umwandeln eines normalen Problems in ein allgemeines Problem

Bestehende Probleme kénnen nach dem Erstellen in allgemeine Probleme umgewandelt werden.
Beispielsweise meldet ein Kunde ein Problem, und der Agent schlussfolgert nach einigen
Nachforschungen, dass es sich um ein tiefgreifendes Problem handelt, das auch andere Kunden
betreffen wird.

So wandeln Sie ein normales Problem in ein allgemeines Problem um:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Details” des Problems im Menu ,Details” die Option ,In allgemeines
Problem umwandeln” aus. Wenn diese Option nicht verfugbar ist, fehlt Innen moglicherweise
die Berechtigung zum Erstellen eines allgemeinen Problems, oder fur den Problemtyp werden
allgemeinen Probleme nicht unterstutzt (z. B. bei einer Unteraufgabe, einem Master-Problem
usw.; weitere Informationen hierzu finden Sie unter Einschrankungen).

2. Die Maske ,Allgemeines Problem erstellen” wird angezeigt. Nehmen Sie die erforderlichen
Anderungen am Problem vor, um es in ein allgemeines Problem umzuwandeln. Der Titel
sollte aussagekraftig und so kurz wie moglich formuliert sein, die Beschreibung hingegen
ausfuhrlich sein usw.

3. Die Kontaktinformationen des Problems werden nicht angezeigt. Diese Informationen
gehen jedoch nicht verloren. Wenn ein allgemeines Problem erstellt wird, wird gleichzeitig
ein entsprechender GlobalLink mit den Kontaktinformationen des Kunden erstellt.
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4. Klicken Sie auf ,Weiter”. Das allgemeine Problem wird erstellt. Es kann auf der Startseite von
den Agents angezeigt werden, wird uber ein Popup-Fenster an die Agents gesendet und
kann wahlweise auch an Kunden gesendet werden, sofern diese berechtigt sind, eine
Verknupfung zu allgemeinen Problemen herzustellen. Dabei wird auch ein GlobalLink mit
den Kontaktinformationen des ursprunglichen Benutzers erstellt.

Anzeigen von allgemeinen Problemen

Nach dem Erstellen eines allgemeinen Problems kann es von allen Bearbeitern des
Arbeitsbereichs sowie von Kunden angezeigt werden, die Uber die entsprechenden
Berechtigungen verfugen.

Es gibt mehrere Méglichkeiten fur den Zugriff auf ein allgemeines Problem:

« Uber das Dashboard-Element allgemeiner Probleme auf der FootPrints-Startseite: Auf der
FootPrints-Startseite ist fUr alle Bearbeiter des Arbeitsbereichs ein Dashboard-Element
allgemeiner Probleme verfugbar. Klicken Sie auf den Titel eines allgemeinen Problems,
um dessen Details anzuzeigen, oder klicken Sie auf das GlobalLink-Symbol, um einen
neuen GlobalLink fur das allgemeine Problem zu erstellen. Klicken Sie auf ,Mehr”, wenn
mehr allgemeine Probleme vorhanden sind, als angezeigt werden kénnen. Die Liste aller
aktiven allgemeinen Probleme wird angezeigt.

« Auswahlen von ,Allgemeine Probleme” im Dropdown-Menu der Startseite: Wenn Sie
diese Auswahl treffen, werden alle aktiven allgemeinen Probleme auf der Startseite
aufgelistet.

» Rundmeldung: Beim Erstellen eines neuen allgemeinen Problems wird in der
Standardeinstellung eine Rundmeldung an alle Bearbeiter des Arbeitsbereichs
gesendet. Weitere Informationen Uber das allgemeine Problem kénnen Sie mit einer der
obigen Methoden auf der Startseite des jeweiligen Arbeitsbereichs abrufen.

o Kunden: Sofern Kunden uber die entsprechenden Berechtigungen verfugen, kbnnen sie
allgemeine Probleme anzeigen und abonnieren, indem sie auf der FootPrints-
Symbolleiste die Option ,Allgemeine Probleme” auswahlen.

Details eines allgemeinen Problems

Auf der Seite ,Details” eines allgemeinen Problems wird darauf hingewiesen, dass es sich um ein
allgemeines Problem handelt. Alle zugehérigen GlobalLinks werden in einer Tabelle mit Angabe
der Problemnummer, des Titels, des Status und der Beauftragten je GlobalLink angezeigt.

Details von GlobalLinks

Auf der Seite ,Details” eines GlobalLinks wird darauf hingewiesen, dass es sich um einen
GlobalLink handelt. Zudem werden Informationen Uber das zugehorige aligemeine Problem mit
Angabe der Problemnummer, des Titels, des Status und der Beauftragten angezeigt.

Erstellen eines GloballLinks

Bearbeiter und Kunden kénnen auf unterschiedliche Art und Weise Verknupfungen zu
allgemeinen Problemen und damit GlobalLinks erstellen. Wenn ein GlobalLink erstellt wird,
ubernimmt dieser viele Eigenschaften des allgemeinen Problems und enthalt auch die
Kontaktinformationen des jeweiligen Kunden. Alle GlobalLinks kénnen zeitgleich mit dem
allgemeinen Problem geschlossen werden.

Der Agent hat zwei Méglichkeiten zum Erstellen eines GlobalLinks:
« Uber ein allgemeines Problem.

o Uber ein normales Problem.
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Kunden kénnen auch den Vorgang ,allgemeiner Probleme” ausfuhren und eigene GlobalLinks
erstellen.

Erstellen eines GlobalLinks aus einem allgemeinen Problem

Uber die ,Anzeigetafel” allgemeiner Probleme auf der FootPrints-Startseite: Klicken Sie auf der
FootPrints-Startseite auf das Symbol neben dem allgemeinen Problem. Klicken Sie auf
.Mehr”, wenn zusatzliche aktive allgemeine Probleme vorhanden sind, die nicht angezeigt
werden. Die Problemliste wird aktualisiert und zeigt nun alle aktiven allgemeinen Probleme
an.

Uber die Detailseite des allgemeinen Problems: Wahlen Sie aus dem MenU ,Details” die Option
.Global” | ,Neuer GlobalLink” aus.

Die Maske ,GlobalLink erstellen” wird angezeigt. Die Seite ahnelt der Seite ,Problem erstellen”.

Titel/Prioritat/Status: In diesen Feldern sind bereits Informationen des allgemeinen Problems
eingetragen. Es ist nicht erforderlich, die Eintrage zu andern, es sei denn, der GlobalLink
weist spezielle Eigenschaften auf (wenn z .B. der Geschaftsfuhrer das Problem gemeldet hat
und dem Problem die Prioritat ,Dringend” zugewiesen wurde).

Kontaktinformationen: Wahlen Sie wie beim Erstellen eines normalen Problems die Kontaktdaten
des Benutzers aus.

Probleminformationen: Es wurden bereits Informationen zum allgemeinen Problem eingetragen.
Sie kdnnen ggf. Anderungen vornehmen oder weitere Felder ausfulien.

Beschreibung: Die Beschreibung des allgemeinen Problems wurde bereits eingetragen. Nehmen
Sie ggf. Anderungen vor. Anderungen dieses Feldes wirken sich nicht auf das allgemeine
Problem aus.

Anlagen: Die an das allgemeine Problem angehangten Dateien sind hier ebenfalls verknupft.

Zuweisung: In der Standardeinstellung wird der GlobalLink Ihnen oder derjenigen Person
zugewiesen, die normalerweise fur Probleme zustandig ist, die auf Problemtypen oder
anderen automatischen Zuweisungsregeln/Eskalationsregeln basieren. Der urspringliche
Beauftragte des allgemeinen Problems ist weiterhin dem hauptsachlichen allgemeinen
Problem zugewiesen. Dieser Beauftragte ist auch dafur zustandig, das allgemeine Problem
zu schliefen, wobei auch alle zugehdrigen GlobalLinks geschlossen werden.

E-Mail: Der Agent oder das Team, der bzw. das dem GlobalLink zugewiesen ist, wird per E-Mail
benachrichtigt, wenn das Kontrollkastchen ,Beauftragter” aktiviert ist. Der Kunde erhdalt eine
E-Mail, wenn das Kontrollkastchen ,Kontakt” aktiviert ist.

Zeiterfassung: Die Informationen zur Zeiterfassung beziehen sich auf diesen GlobalLink.

Klicken Sie auf ,OK". Der GlobalLink wird erstellt. Er wird auf der Seite ,Details” des allgemeinen
Problems angezeigt.

Erstellen eines GloballLinks uber die Detailseite eines normalen Problems

Auch normale Probleme kénnen in GlobalLinks umgewandelt werden. So wandeln Sie ein
normales Problem in einen GlobalLink um:

1. Wahlen Sie auf der Seite ,Details” eines hormalen Problems aus dem Menu ,Details” die
Option ,Mit allgemeinem Problem verknUpfen” aus. Wenn diese Option nicht verfugbar ist,
weist das Problem bereits andere spezielle Eigenschaften auf, mit denen verhindert wird,
dass es mit einem allgemeinen Problem verknUpft werden kann. Weitere Informationen
erhalten Sie unter Beschrankungen.

2. Es wird ein Popup-Fenster mit einer Liste der vorhandenen allgemeinen Probleme
angezeigt, die verknupft werden konnen. Aktivieren Sie das Optionsfeld des allgemeinen
Problems, das Sie verknupfen méchten, und klicken Sie auf ,Weiter”.
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3. Die Maske ,GlobalLink erstellen” wird angezeigt. Es wurden bereits Informationen tber das
ursprungliche Problem eingetragen, nicht tber das allgemeine Problem. Nehmen Sie die
erforderlichen Anderungen vor.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”.

5. Der GlobalLink wird erstellt. Er wird auf der Seite ,Details” des allgemeinen Problems
zusammen mit den anderen GlobalLinks angezeigt.

Aktualisieren von allgemeinen Problemen

Ein allgemeines Problem kann vom Beauftragten des allgemeinen Problems oder jeder anderen
schreibberechtigten Person aktualisiert werden. Das Aktualisieren des Titels, der
Arbeitsbereichsfelder, der Prioritat usw. wirkt sich nicht auf die GlobalLinks aus.

Nach der Aktualisierung eines allgemeinen Problems werden folgende Schritte ausgefuhrt:

» Zwei wichtige Felder werden in allen zugehérigen GloballLinks aktualisiert, wenn diese
far das allgemeine Problem aktualisiert wurden:

o Status: Wenn der Status des allgemeinen Problems aktualisiert wird, wird auch der
Status aller verknupften GloballLinks aktualisiert.

» Beschreibung - Wenn einem allgemeinen Problem eine Beschreibung hinzugefugt
wurde, wird diese allen zugehorigen GlobalLinks hinzugefugt, es sei denn, dass die
Option ,Nachtragliche Beschreibung einbeziehen” deaktiviert wurde.

« Nach Anderungen an einem allgemeinen Problem werden E-Mail-Benachrichtigungen
gesendet:

« Nach Anderungen am allgemeinen Problem werden alle Agents, bei denen
zumindest ein GlobalLink mit dem allgemeinen Problem verknUpft ist, per E-Mail Gber
diese Anderung benachrichtigt (eine E-Mail pro Agent, nicht pro GlobalLink).

 Wenn die Felder ,Status” oder ,Beschreibung” des allgemeinen Problems geandert
wurden, werden die Kunden fur jeden GlobalLink per E-Mail benachrichtigt, sofern
sie E-Mail-Benachrichtigungen erhalten kénnen.

o Der Agent oder das Team, der bzw. das dem allgemeinen Problem zugewiesen ist,
wird ebenfalls bei jeder Anderung per E-Mail benachrichtigt.

« Nach dem Lésen eines allgemeinen Problems kann es gleichzeitig mit den zugehérigen
GloballLinks geschlossen werden.

Aktualisieren von GloballLinks

Die Aktualisierung eines GlobalLinks wirkt sich weder auf das ursprungliche allgemeine Problem
noch auf die anderen GlobalLinks aus. Eine Aktualisierung aller zugehorigen GlobalLinks (der
Felder ,Beschreibung” oder ,Status”) muss Uber das hauptsachliche allgemeine Problem erfolgen.

L6schen von allgemeinen Problemen

Allgemeine Probleme kénnen nur von entsprechend berechtigten Personen geléscht werden.
Beim Loschen eines allgemeinen Problems werden nicht die zugehorigen GlobalLinks, sondern
nur die Verknupfungen geléscht.

So I6schen Sie ein allgemeines Problem:

Wahlen Sie auf der Seite ,Details” des allgemeinen Problems im Menu die Option ,Loschen” aus.

In einem Dialogfeld werden Sie aufgefordert, den Léschvorgang zu bestatigen. Klicken Sie auf
.OK", um den Vorgang fortzusetzen, oder auf ,Abbrechen”, um den Léschvorgang
abzubrechen. Das allgemeine Problem wird geldscht. Die Verknupfungen zu den
zugehdrigen GlobalLinks wurden entfernt. Sie sind nun wieder normale Probleme.
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Schlief3en von allgemeinen Problemen

Allgemeine Probleme sind wichtige oder haufig auftretende Probleme, die mehrere Benutzer
betreffen, z. B. ein Systemausfall, der von mehreren Benutzern gemeldet wird. Eine der
Hauptfunktionen eines allgemeinen Problems besteht darin, dass beim SchlieRen eines
allgemeinen Problems auch alle zugehdérigen GlobalLinks geschlossen und aktualisiert werden.
Die Kunden werden automatisch per E-Mail benachrichtigt. Da mit Hilfe dieser Funktion das
SchlieRen mehrerer zugehdriger Probleme auf einen Vorgang reduziert wird, kann Zeit gespart
werden. Zudem wird durch die gleichzeitige Benachrichtigung aller betroffenen Benutzer uber
die L6ésung des Problems die Kommunikation verbessert.

So schlieen Sie ein allgemeines Problem:

1. Klicken Sie auf der Startseite oder der Seite ,Details” des allgemeinen Problems, das Sie

schlieBen moéchten, auf ,Bearbeiten” L#. Sie mussen hierfar Gber Edit rights far das
allgemeine Problem verfugen.

2. Andern Sie den Status in ,Geschlossen”.

3. Geben Sie die L6sung des Problems im Feld ,Beschreibung anfugen” ein. Das
Kontrollkastchen ,Angehangte Beschreibung in GlobalLinks einbeziehen” muss
aktiviert sein.

4. Klicken Sie auf ,Weiter”. Das allgemeine Problem sowie alle zugehérigen GlobalLinks
werden geschlossen. Alle Agents, bei denen zumindest ein GlobalLink mit dem allgemeinen
Problem verknupft ist, die Beauftragten des allgemeinen Problems und die Kunden aller
allgemeinen Probleme werden per E-Mail benachrichtigt.

Allgemeine Probleme kénnen auch auf der Startseite mit Hilfe des Dialogfelds ,Schnelle Aktion”
geschlossen werden.

Abonnieren von allgemeinen Problemen durch Kunden

Sofern Kunden Uber die entsprechenden Berechtigungen verfugen, kdnnen sie allgemeine
Probleme anzeigen und den Dienst abonnieren. Far den Help Desk ergibt sich eine Zeitersparnis
daraus, dass Kunden ihre eigenen Probleme benennen und mit zentralen allgemeinen Problemen
verknupfen kénnen, anstatt mehrere Probleme einzugeben, die sich auf den gleichen Sachverhalt
beziehen. Auf diese Weise wird den Kunden ein schnellerer Service geboten, da sie automatisch
bei der Aktualisierung und letztendlich bei der Losung des ursprunglichen allgemeinen Problems
Aktualisierungen erhalten.

So kénnen Sie allgemeine Probleme anzeigen und abonnieren:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste auf ,Allgemeine Probleme”. Das Popup-Fenster
.Aktuelle allgemeine Probleme” wird angezeigt. Es enthalt eine Liste allgemeiner Probleme,
die derzeit andere Benutzer betreffen.

2. Klicken Sie auf den Titel eines allgemeinen Problems, um dessen vollstandige Beschreibung
anzuzeigen.

3. Klicken Sie zum Abonnieren eines allgemeinen Problems auf ,Abonnieren”.

4. Sobald ein Kunde ein allgemeines Problem abonniert hat, wird es in seinen Anfragen
aufgelistet. Wenn ein allgemeines Problem aktualisiert und letztendlich geldst wird, erhalt
der Kunde eine E-Mail mit den Aktualisierungen. Der Kunde kann den aktuellen Status
jederzeit unter ,Meine Anfragen anzeigen” Uberprufen.

Einschrankungen bei allgemeinen Problemen

Da die Beziehung zwischen allgemeinen Problemen und GlobalLinks mit bestimmten Regeln
verbunden ist, gelten fur diese Problemtypen bestimmte Einschrankungen:
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« Ein GloballLink kann nicht in einem anderen GlobalLink erstellt werden: Ein GlobalLink
muss aus einem allgemeinen Problem erstellt werden.

» Ein GloballLink kann nicht aus einem anderen allgemeinen Problem erstellt werden:
Andernfalls entstinden doppelte allgemeine Probleme. Zum Ersetzen eines allgemeinen
Problems mussen Sie zuerst das allgemeine Problem I6schen und dann ein neues
allgemeines Problem erstellen.

« FuUr ein allgemeines Problem oder einen GloballLink kann keine Unteraufgabe erstellt
werden: Unteraufgaben und Master-Probleme verfuagen uber eigene Regeln und
Verknupfungen. Deshalb kénnen allgemeine Probleme und GlobalLinks keine
Unteraufgaben enthalten.

» Ein Master-Problem kann nicht zu einem allgemeinen Problem oder GlobalLink werden:
Unteraufgaben und Master-Probleme verfugen uber eigene Regeln und Verknupfungen.
Deshalb konnen allgemeine Probleme und GlobalLinks keine Unteraufgaben enthalten.

« Allgemeine Probleme und GlobalLinks kénnen nicht kopiert und mit anderen Problemen
oder Arbeitsbereichen verknupft werden: Wahrend normale Probleme kopiert und
innerhalb oder auBerhalb des Arbeitsbereichs verknupft werden kénnen, besteht diese
Option fur allgemeine Probleme und GlobalLinks nicht.

ProblemlGsung in Echtzeit

Numara Remote

HINWEIS
Numara Remote ist ein Add-On-Modul. Numara Remote unterstutzt Windows Vista auf dem
Client-Rechner, vorausgesetzt, der Kunde bezieht einen Patch von Numara Software.
Kontaktieren Sie den Support von Numara Software, um den Patch zu beziehen.

Mit Numara Remote kénnen Sie per Fernzugriff die Steuerung des Desktops eines Benutzers
ubernehmen, um dort Fehler zu beheben. Zu FootPrints gehért eine E-Mail-Funktion, mit der
Anweisungen zum Herunterladen und Installieren der Anwendung Numara Remote Host an
Kunden gesendet werden kénnen.

Numara Remote besteht aus zwei Teilen:
o Host: Dieser befindet sich auf dem Computer des Kunden, also dem zu steuernden Computer.

o Gast: Mit dem Gast wird die Verbindung zum Computer des Kunden hergestellt und dem
Kunden der Desktop angezeigt.

Host und Gast konnen sich auf verschiedenen Computern und auch in verschiedenen Netzwerken
befinden, sofern diese uber TCP/IP (DFU wird nicht unterstutzt)] kommunizieren kbnnen. Host- und
Gast-Computer konnen auch auf verschiedenen Plattformen ausgefuhrt werden.

Installieren des Gasts auf dem Computer eines Agents

Agents konnen die Gast-Software auf der Numara FootPrints-Symbolleiste unter ,Kommunikation”
| .Fernsteuerung” abrufen, indem sie dort auf den Link ,Zum Herunterladen der Numara Remote
Gast-Software hier klicken” klicken. Der Agent kann den Gast anschliefSend uber das Internet
installieren oder die Software auf seinen Computer herunterladen und dort installieren.

Der Agent fuhrt diese Installation aus, wenn die Fernsteuerung erstmals benotigt wird.
AnschlieBend muss die Installation nicht mehr wiederholt werden.
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Installieren des Hosts auf dem Computer des Kunden

Wenn ein Bearbeiter auf der Numara FootPrints-Symbolleiste auf ,Mehr” | ,Numare Remote”
klickt, wird im Hauptbereich die Seite ,Numara Remote” angezeigt.

Der Kunde muss den Numara Remote Host auf seinem Computer installieren, damit der Agent
mit dem Numara Remote-Gast den Computer des Kunden steuern kann. Hierzu mussen folgende
Schritte ausgefuhrt werden:

Geben Sie die E-Mail-Adresse des Kunden im dafur vorgesehenen Feld ein. Zusatzliche
Bemerkungen kénnen Sie im Feld ,Zusatzliche Bemerkungen” eingeben.

Klicken Sie auf ,,OK". FootPrints sendet nun eine E-Mail an den Kunden. Diese enthalt
Anweisungen zum Herunterladen und Installieren der Numara Remote Host-Anwendung.

Verwenden von Numara Remote

Zum Starten von Numara Remote Guest wahlit der Agent im Windows-Startmenu ,Start” |
.Programme” | ,Numara-Fernsteuerung” | ,Gast” aus.

Wenn die Anwendung Numara Remote angezeigt wird, muss der Agent die IP-Adresse des
Kunden im Feld ,Host” eingeben und anschlieRend auf ,Verbinden” klicken.

Weitere Informationen zum Verwenden von Numara Remote finden Sie in der entsprechenden
Online-Dokumentation. Sie kénnen diese Dokumentation aufrufen, indem Sie den Client starten
und anschliel3end auf ,Hilfe” klicken.

Unterstutzte Plattformen und Anforderungen

Numara Remote-Gast
e Computer und Prozessor: Mindestens 1 GHz
e Arbeitsspeicher: Mindestens 512 MB RAM

o Festplatte: 50 MB; ein Teil dieses Arbeitsspeichers wird nach der Installation wieder
freigegeben

e Anzeige: 1024 x 768 oder ein Bildschirm mit héherer Auflosung
o Betriebssysteme:

=  Windows Server 2003 Standard, Enterprise und Web Edition

=  Windows 2000 Server, Advanced Server

* Windows XP Professional und Home Edition

=  Windows 2000 Professional

=  Windows NT 4.0 Server und Workstation (SP4)

=  Windows ME

=  Windows 98

Numara Remote Host

o Computer und Prozessor: Intel Pentium oder hoéher oder ein vollstandig vergleichbarer
Prozessor

o Arbeitsspeicher: GemaRl den Anforderungen an das Betriebssystem und zusatzlich 12 MB
(16 MB oder mehr empfohlen).
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o Festplatte: Etwa 15 MB

o  Grafikkarte: Vollstandig VGA-kompatible, von Windows unterstutzte Grafikkarte. Fur das
Gastmodul sind mindestens 256 Farben erforderlich (16 Bit Farbtiefe oder hoher
empfohlen)

o Betriebssysteme:
=  Windows Server 2003 Standard, Enterprise und Web Edition
= Windows 2000 Server, Advanced Server
=  Windows XP Professional und Home Edition
* Windows 2000 Professional
=  Windows NT 4.0 Server und Workstation (SP4)

Weitere

Far die Smart Card-Authentifizierung fur Active Directory mussen die Sicherheitsserver,

Active Directory und die Active Directory-Domdanencontroller ordnungsgemal3 konfiguriert sein.
Active Directory muss einer Zertifizierungsstelle vertrauen, die die Benutzer anhand von
Zertifikaten dieser Zertifizierungsstelle authentifiziert. Wie bei jeder Implementierung einer
Infrastruktur 6ffentlicher Schlussel mussen alle Stellen der Stammzertifizierungsstelle vertrauen,
zu der die ausstellende Zertifizierungsstelle gehort.

Numara FootPrints Sync

Installieren des Desktop-Clients

HINWEIS
FootPrints Sync ist ein Add-On-Modul und muss separat erworben werden. Es ist nur fur Agents
und Administratoren, aber nicht fur Kunden erhaltlich.

So installieren Sie den FootPrints Sync-Client:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Symbolleiste zuerst auf ,Einstellungen” und wahlen Sie
dann auf der Registerkarte ,Verschiedenes” die Option ,FootPrints Sync (Duplex)” aus.
Wahlen Sie ,FootPrints Sync-Einstellungen konfigurieren” aus. Die Seite ,FootPrints Sync”
wird angezeigt.

2. Kilicken Sie auf dieser Seite auf den Link ,FootPrints Sync-Client herunterladen”, um auf
den Client zuzugreifen. Sie kénnen die Client-Installation 6ffnen und installieren oder
aber herunterladen und installieren.

3. Doppelklicken Sie auf die Datei ,FootPrints Sync” (FPSync.exe), die Sie gerade
heruntergeladen haben, um den FootPrints Sync-Installationsassistenten zu starten. Der
Begrufiungsbildschirm wird angezeigt.

4. Klicken Sie zum Fortfahren auf ,Weiter”. Das Programmwartungsfenster wird angezeigt.

5. Klicken Sie auf ,Installieren”, um den Client zu installieren. Der Abschluss der Installation
wird in einem neuen Dialogfeld angezeigt.

6. Kilicken Sie auf ,Fertig stellen”, um die Installation abzuschliel3en.

7. Sobald die Installation beendet ist, werden auf dem Desktop zwei Symbole angezeigt:
.FootPrints Sync Setup” und ,FootPrints Sync”. Aul3erdem wird der Sync-Client angezeigt.
Wenn dies nicht der Fall sein sollte, doppelklicken Sie auf eines der Symbole, um den
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FootPrints Sync-Client anzuzeigen. Weitere Hinweise zum Konfigurieren und Verwenden
des FootPrints Sync Desktop-Clients finden Sie weiter unten.

Deinstallieren des FootPrints Sync Desktop-Clients
Es gibt drei Moglichkeiten zum Deinstallieren des FootPrints Sync-Clients:
o Fuhren Sie die Datei FPSync.exe aus:
= Sobald das Begrulungsfenster angezeigt wird, klicken Sie auf , Weiter”.

= Aktivieren Sie im Programmwartungsfenster das Optionsfeld fur ,Entfernen”, und
klicken Sie dann auf ,Weiter”. Der Client wird entfernt.

o Wahlen Sie unter Windows die Funktion zum Hinzufugen und Entfernen von Programmen:
»  Wahlen Sie ,Start—>Systemsteuerung”.

= Wahlen Sie die Option zum Hinzufugen und Entfernen von Programmen. Der
Name der Option ist von der verwendeten Windows-Version abhangig.

= Wahlen Sie in der Liste FPSync aus und klicken Sie auf die Schaltflache zum Deinstallieren

«  Offnen Sie den Sync-Client. Wahlen Sie ,File” und dann ,Uninstall”.

Konfigurieren von FootPrints Sync-Einstellungen in FootPrints

Mit diesen Einstellungen werden in FootPrints folgende Parameter konfiguriert:

o Bearbeitung von in FootPrints oder im PIM (personlicher Informationsmanager) erstellten
Terminen

e Synchronisierung von FootPrint-Problemen mit PIM-Aufgaben und umgekehrt
e Abgleich von Kontaktfeldern zwischen FootPrints und dem PIM

Einige PIMs enthalten ,private” und ,6ffentliche” Kalender. Dies ahnelt dem persénlichen
Kalender und dem Projektkalender in FootPrints. Ein privater Kalender kann nur vom Besitzer
des PIM angezeigt werden, der 6ffentliche Kalender hingegen kann mit der Genehmigung des
Besitzers auch von anderen Personen angezeigt werden.

WICHTIG
In Numara FootPrints Sync werden beim ersten Synchronisieren von FootPrints-Zuweisungen
mit der Aufgabenliste die Rollenberechtigungen berucksichtigt. Es werden nur die eigenen
Zuweisungen des Agents oder die Zuweisungen des Teams synchronisiert. Wenn ein Agent
jedoch gemal seiner Rolle nur eigene Zuweisungen uber die FootPrints-Benutzeroberflache
bearbeiten darf, kann der Agent uber den PIM das Beschreibungsfeld der Teamzuweisungen
schliefen oder erganzen. Administratoren mussen sich dessen bewusst sein, wenn sie
die Erstellung von Teamzuweisungen durch Agents einschranken sollen und in diesem
Zusammenhand méglicherweise auch die Verwendung von Numara FootPrints Sync
einschranken méchten.

Die Synchronisierung und Definition des PIM werden bei der Client-Installation aktiviert. Die
folgenden Optionen kénnen nur verwendet werden, wenn die Synchronisierung im Client
aktiviert wurde.

So kénnen Sie FootPrints Sync in FootPrints aktivieren und zur Konfiguration die Seite ,FootPrints
Sync” 6ffnen:

1. Klicken Sie auf der FootPrints-Startseite auf ,Einstellungen”.

2. Wahlen Sie dann auf der Registerkarte ,Verschiedenes” die Option ,FootPrints Sync
(Duplex)”. Wenn Sie weiterhin die einseitige Version von FootPrints Sync verwenden
mochten, die nur die Kalendereintrage mit dem Outlook-Kalender synchronisiert (und dies

181



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

nur von FootPrints zu Outlook), aktivieren Sie das Optionsfeld ,Manuelle
Kalendersynchronisierung (einseitig)”. Wenn Sie die einseitige Synchronisierung auswahlen,
mussen Sie die weiteren Arbeitsschritte nicht ausfuhren.

3. Klicken Sie im Abschnitt ,FootPrints Sync” auf ,FootPrints Sync-Einstellungen konfigurieren”. Die
Seite ,FootPrints Sync” wird angezeigt.

Auf der Seite ,FootPrints Sync” kénnen Sie folgende Optionen auswahlen:

e Termine

. FootPrints -> PIM: Hier kbnnen Sie angeben, wie FootPrints in FootPrints erstelite
Termine auf den PIM Ubertragen soll.

o Persénliche Termine: Zum Ubertragen der Termine aus dem personlichen
Kalender in FootPrints an den PIM.

o Persénliche und Projekttermine: Zum Ubertragen der Termine aus dem
persénlichen Kalender und dem Projektkalender in FootPrints an den PIM.

e  FootPrints -> PIM: Hier kbnnen Sie angeben, wie FootPrints im PIM erstellte Termine
in den FootPrints-Kalender Ubertragen soll.

o Private Termine: Hier kbnnen Sie festlegen, wie FootPrints private, im PIM erstellte
Termine an FootPrints Ubertragen soll.

*  Nur personlicher Kalender: Zum Ubertragen privater Termine vom PIM nur
an den personlichen Kalender in FootPrints.

= Personlicher Kalender und Projektkalender: Zum Ubertragen privater
Termine vom PIM an den persénlichen Kalender und den Projektkalender
in FootPrints.

HINWEIS
Da FootPrints nicht unterscheiden kann, ob es sich bei einem Benutzer um einen von mehreren
zu einem Termin eingeladenen Teilnehmern handelt, wird derselbe Termin mehrmals im
FootPrints-Projektkalender angezeigt, wenn mehrere Teilnehmer dieses einzelnen Treffens ihre
Outlook-Kalender mit dem FootPrints-Projektkalender synchronisieren. Zur Vermeidung dieses
Problems wird empfohlen, dass die Teilnehmer (aber nicht der Initiator) dieses Termins die Option
zum Synchronisieren des persénlichen und des Projektkalenders zeitweilig deaktivieren und den
Termin nur mit ihnrem personlichen Kalender synchronisieren.

o Offentliche Termine: Hier kbnnen Sie festlegen, wie FootPrints im PIM erstellte
offentliche Termine an FootPrints Ubertragen soll.

»  Nur persénlicher Kalender: Zum Ubertragen 6ffentlicher Termine vom PIM
nur an den persénlichen Kalender in FootPrints.

= Personlicher Kalender und Projektkalender: Zum Ubertragen offentlicher
Termine vom PIM an den personlichen Kalender und den Projektkalender in
FootPrints.

o Aufgaben: FootPrints Sync kann Probleme an die PIM-Aufgabenliste tibertragen.

o FootPrints -> PIM: Hier konnen Sie angeben, wie FootPrints Probleme an die PIM-
Aufgabenliste Ubertragen soll.

o Eigene Termine: Zum Ubertragen aller Innen zugewiesenen Probleme in die
PIM-Aufgabenliste, wenn FootPrints mit dem PIM synchronisiert wird.
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o Adressbuch und Projektfelder an die Beschreibung der Aufgaben senden: Wenn
das entsprechende Kontrollkastchen aktiviert wurde, werden alle Felddaten des
Problems in das Beschreibungsfeld der Aufgabe Ubertragen.

¢ PIM - FootPrints

o Abgeschlossene/Geldschte Aufgaben: Wenn Sie eine Aufgabe im PIM als
abgeschlossen oder geléscht kennzeichnen, wird der Status des jeweiligen
Problems bei der Synchronisierung des PIM mit FootPrints in den Status geandert,
den Sie in der Dropdown-Liste auswahlen:

e Offen: Der Status wird in FOotPrints in den Status ,,Offen“ geandert.
e Geschlossen: Der Status wird in FOOtPrints in den Status ,,Geschlossen* geandert.

o [Weitere Status]: Weitere Status-Optionen werden im Dropdown-Menu
angezeigt. Wahlen Sie eine dieser Optionen aus, um die Vorgehensweise zu
bestimmen, wenn der Status im PIM als abgeschlossen gekennzeichnet ist.

e Status nicht andern: Der Status wird in FOOtPrints nicht geandert.

o Gelbschte Aufgaben: Wenn Sie eine Aufgabe auf dem PIM I6schen, kdnnen
Sie far diese Aufgabe beim Synchronisieren des PIM mit FootPrints in den
Dropdown-Feldern folgende Status auswahlen:

e Offen: Der Status wird in FOotPrints in den Status ,,Offen“ geandert.
e Geschlossen: Der Status wird in FOOtPrints in den Status ,,Geschlossen* geandert.

. [Weitere Status]: Weitere Status-Optionen werden im Dropdown-Meni angezeigt.
Wahlen Sie eine dieser Optionen aus, um die Vorgehensweise zu bestimmen,
wenn der Status im PIM als abgeschlossen gekennzeichnet ist.

e Status nicht andern: Der Status wird in FOOtPrints nicht geandert.

HINWEIS
Lotus Notes unterstutzt nur drei Prioritatsstufen. Bei der Zuordnung von Prioritaten von
FootPrints zu Lotus Notes werden alle Prioritaten mit einer héheren Prioritat als 3 der
Prioritatsstufe 3 zugeordnet.

o Kontakte: FootPrints kann Kontakte aus dem FootPrints-Adressbuch in das PIM-
Adressbuch ubertragen. Die Kontaktsynchronisierung kann nur verwendet werden,
wenn Sie eine Suche fur das personliche Adressbuch definiert haben.

o FootPrints -> PIM: Hier kbnnen Sie angeben, ob FootPrints die Kontakte aus dem
FootPrints-Adressbuch in das Adressbuch des PIM tbertragen und ob die Felder
in FootPrints mit denen im PIM abgeglichen werden sollen.

o Dropdown-Suche: Wahlen Sie die Adressbuchsuche aus. Die Ergebnisse dieser
Suche werden auf den PIM Ubertragen.

o Feldzuordnung: Wenn Sie die Kontakte synchronisieren, mussen Sie den
Abgleich der Adressbuchfelder in FootPrints und der Adressbuchfelder im
PIM konfigurieren.

» FootPrints-Feld an PIM -Feld: Wahlen Sie mit Hilfe der Dropdown-Felder
die PIM-Felder aus, die den FootPrints-Feldern entsprechen.

FootPrints Sync-Client

Nachdem FootPrints Sync installiert ist, werden zwei FootPrints-Verknupfungen auf dem Desktop
angezeigt:
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e  FootPrints Sync Setup

e FootPrints Sync
Klicken Sie auf eine der beiden Verknupfungen, um den Client zu &ffnen.

Nach der Installation mussen zuerst die Einstellungen des FootPrints Sync-Clients festgelegt
werden. In den folgenden Abschnitten dieses Dokuments werden zuerst die Schaltflachen

der Benutzeroberflache von FootPrints Sync sowie anschlieend die Menueintrage aus der
Menuleiste im oberen Teil der Benutzeroberflache erklart.

FootPrints Sync-Einstellungen

So konfigurieren Sie die Einstellungen in FootPrints Sync:

1. Doppelklicken Sie auf dem Desktop auf die Verknupfung ,FootPrints Sync Setup™.

2. Klicken Sie auf ,Einstellungen”. Es wird eine Seite angezeigt, auf der Sie Ihre FootPrints-
Benutzerkennung, Ihr Kennwort und den URL eingeben kénnen, unter der sich der
FootPrints-Link befindet. Der Standardspeicherort lautet ,http:// locainosyy MRcgi/webcal/”.
localhost bezeichnet hierbei Ihren PC oder Ihr Handheld-Gerat.

3. Geben Sie die Informationen ein, und klicken Sie auf ,Weiter”. Das Fenster ,Einstellungen
von Informationsmanager” wird angezeigt.

4. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste mit den Namen der Informationsmanager lhren PIM aus,
und klicken Sie auf ,Konfigurationsoptionen”. Folgende Optionen stehen zur Verfigung:

e Lotus Notes

e Microsoft Outlook

e Outlook Express

o Palm Desktop

e Palm HotSync

e PocketPC Sync uber Outlook

5. Nachdem Sie den PIM ausgewahlt haben, klicken Sie auf ,Konfigurationsoptionen”.
Es wird ein Fenster mit Registerkarten angezeigt. Sie kbnnen den PIM mit Hilfe der
Optionen konfigurieren. Es werden nicht alle Registerkarten fur alle PIM-Typen angezeigt.
Nehmen Sie die entsprechenden Einstellungen auf den einzelnen Registerkarten vor.

o Folgende Registerkarten und Optionen sind verfugbar:

« Benutzerkennung: Wahlen Sie im Dropdown-Menu Ihre Benutzerkennung aus
(diese Registerkarte wird nur bei Palm und Palm HotSync angezeigt).

« Ubertragungsmethode: Wé&hlen Sie aus, ob der Datentransfer in beide Richtungen,
nur vom PIM zu FootPrints oder nur von FootPrints zum PIM stattfinden soll.

= Anderungen in beiden Richtungen synchronisieren: Bei der Synchronisierung
des PIM mit FootPrints kbnnen neue Daten in beide Richtungen Ubertragen
werden.
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= PIM-Typ zu FootPrints hinzufagen: Die Daten werden nur vom PIM zu FootPrints
ubertragen.

*  FootPrints zu Pm-1yp hinzufigen: Die Daten werden nur von FootPrints zum PIM
ubertragen.

e Inhalt: Wahlen Sie die Daten aus, die Ubertragen werden sollen.

» Kontakte: Zum Ubertragen der FootPrints-Kontakte zum PIM. Unabhangig
davon, ob Sie eine uni- oder bidirektionale Synchronisierung konfiguriert haben,
konnen Kontakte nur von FootPrints zum PIM Ubertragen werden.

= Aufgaben: Zum Ubertragen von FootPrints-Problemen in die Aufgabenliste. Bei
der Synchronisierung von Aufgaben vom PIM zu FootPrints andert sich das
Statusfeld des FootPrints-Problems gemal den Festlegungen bei der
Konfiguration dieser Funktion in FootPrints.

= Kalender: Zum Synchronisieren von Termine aus dem Kalender zwischen
FootPrints und dem PIM.

« Persénliche Kategorie: Legen Sie fest, ob Daten aus der persénlichen Kategorie
synchronisiert werden sollen (diese Registerkarte wird nur fur Palm HotSync angezeigt).

= Personliche Kategorie synchronisieren
= Personliche Kategorie nicht synchronisieren

5. Sobald Sie alle Einstellungen auf den Registerkarten konfiguriert haben, klicken Sie auf
die Schaltflache ,OK". Das Fenster ,Einstellungen von Informationsmanager” wird erneut
angezeigt.

6. Klicken Sie auf ,Weiter”. Das Fenster ,Synchronisierungseinstellungen” wird angezeigt.

7. Wahlen Sie aus, wie der PIM mit FootPrints synchronisiert werden soll:

e Jeden Tag um unrzeit synchronisieren: Wahlen Sie mit Hilfe der Dropdown-Felder die
Uhrzeit aus, zu der der FootPrints Sync-Client die Synchronisierung ausfuhren soll. Sie
kénnen weiterhin nach Bedarf synchronisieren, indem Sie auf der FootPrints Sync-Client-
Benutzeroberflache auf ,Synchronisieren” klicken.

o Alle stundgensynchronisieren: Mit Hilfe der Dropdown-Liste kénnen Sie fur alle x Stunden
eine Synchronisierung festlegen. Sie kdbnnen weiterhin nach Bedarf synchronisieren,
indem Sie auf der FootPrints Sync-Client-Benutzeroberflache auf ,Synchronisieren”
klicken oder indem Sie auf das Symbol ,FootPrints Sync” doppelklicken. Da die
Synchronisierung zu einer hohen Auslastung des Servers fuhren kann, kann die
automatische Synchronisierung pro Benutzer nur einmal pro Stunde ausgefthrt
werden. Wenn eine unmittelbare Synchronisierung erforderlich ist, doppelklicken
Sie auf der Symbolleiste auf das Symbol ,FootPrints Sync”.

« Beim Starten des Computers synchronisieren: Wenn Sie dieses Optionsfeld aktivieren,
beginnt der FootPrints Sync-Client mit dem Synchronisierungsvorgang, sobald der PC
oder das Handheld-Gerat gestartet wird, auf dem sich der Client befindet. Sie kdbnnen
weiterhin nach Bedarf synchronisieren, indem Sie auf der FootPrints Sync-Client-
Benutzeroberflache auf ,Synchronisieren” klicken.

« Manuell synchronisieren: Die Synchronisierung erfolgt nur nach dem Klicken auf
.Synchronisieren” auf der FootPrints Sync-Client-Benutzeroberflache.

8. Nachdem Sie das entsprechende Optionsfeld aktiviert haben, klicken Sie auf , Weiter”.
Es wird nun das letzte Fenster angezeigt.

9. Klicken Sie auf ,Fertig stellen”, um die Konfiguration abzuschlieBen.
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Synchronisieren

Klicken Sie auf ,Synchronisieren”, um die Einstellungen des FootPrints Sync-Clients unmittelbar mit
FootPrints zu synchronisieren.

Hilfe und Beenden

Wenn Sie auf ,Hilfe” klicken und die FootPrints Sync-Hilfe auswahlen, wird eine Online-Hilfe
angezeigt, die speziell auf FootPrints Sync zugeschnitten ist. Zudem ist im Hilfemenu die Option
.Uber FootPrints Sync” verfugbar, die Informationen tUber die Version des Programms enthalt.

Klicken Sie auf ,Beenden”, um die FootPrints Sync-Sitzung zu beenden.

FootPrints Sync-Menu: Datei

Wenn Sie im FootPrints Sync-Client-Menu die Option ,Datei” auswahlen, wird ein Dropdown-
Menu mit folgenden Optionen angezeigt:

» FootPrints Sync-Client deinstallieren: Zum Deinstallieren des FootPrints Sync-Clients.

o Palm HotSync-Einstellungen zurticksetzen: Zum Zurucksetzen der Palm HotSync-
Konfiguration, so dass dieses Gerat nicht mehr far die Zusammenarbeit mit dem
FootPrints Sync-Client konfiguriert ist.

o Beenden: Zum Beenden der Anwendung.

FootPrints Sync-Menu: Optionen

Wenn Sie im FootPrints Sync-Client-Menu die Option ,Optionen” auswahlen, sind folgenden
Optionen verfugbar:

« Daten des PCs bei der nachsten Synchronisierung erneut lesen und FootPrints-Daten bei
der nachsten Synchronisierung erneut lesen: FootPrints Sync bedient sich hierbei einer
speziellen Technologie, um Datensatze zu Uberspringen, die auf dem Handheld bereits
vorhanden sind. Wenn eine Datenbank zum ersten Mal verarbeitet wird, laufen die
Vorgange wesentlich langsamer ab, da FootPrints Sync jedes Feld Uberprufen muss.

Fur die folgenden Vorgange ist wesentlich weniger Zeit erforderlich, da FootPrints Sync
nur die geanderten Daten aktualisiert.

Gelegentlich andern sich Daten so, dass FootPrints Sync dies nicht erkennen kann. In anderen
Fallen ist nach einer Neukonfiguration ein erneutes Lesen erforderlich. Beispiele sind das Feld
~Kategorie” oder das Feld fur die Mobiltelefonnummer in FootPrints Sync.

Wenn Sie meinen, dass die erfassten Datensatze auf dem Handheld-Gerat nicht mehr mit den
erfassten Datensatzen des Web-PIMs identisch sind oder dass die Feldwerte auf dem Handheld-
Gerat nicht die aktuelle FootPrints Sync-Konfiguration wiedergeben, aktivieren Sie die Option
zum erneuten Lesen der Datensatze bei der nachsten Synchronisierung, damit FootPrints Sync
die Datenbanke erneut liest und alle Felder aktualisiert.

Hilfe

Klicken Sie im Menu auf ,Hilfe”, um die Seite ,Info” anzuzeigen oder um auf die Dokumentation zu
FootPrints Sync zuzugreifen.

Regelmafige Termine

RegelmaRige Termine werden fur alle PIMs bis auf eine Ausnahme ordnungsgemaf gehandhabt.
Wenn in Lotus Notes die Uhrzeit eines regelmaBigen Termins geandert wurde, wird diese
Anderung in FootPrints bei der Synchronisierung angezeigt. Wenn die Uhrzeit eines regelmaRigen
Termins jedoch in FootPrints geandert wurde, wird diese Anderung in Lotus Notes nicht angezeigt.

Bei Lotus Notes werden nur die neueste Beschreibung und somit nicht alle Beschreibungen mit
der Aufgabenliste synchronisiert.
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Léschen von Terminen

In Numara FootPrints Sync liegt folgende Einschrankung vor: Wenn Sie in lhrem Kalender

einen Termin eingetragen haben, zu dem mehrere Teilnehmer eingeladen wurden und nun

ein Teilnehmer diesen Termin mit seinem PIM synchronisiert, diesen Termin anschlieBend

dort 16scht und dann eine erneute Synchronisierung ausfuhrt, wird dieser Termin auch in
FootPrints geléscht, obwohl er fur die anderen Teilnehmer méglicherweise noch relevant

ist. Dies kann durch folgendes Verfahren vermieden werden: Wenn ein Teilnehmer nicht an
einem Gruppentermin teilnehmen mochte, muss er sich selbst aus dem FootPrints-Kalender als
Teilnehmer streichen und anschlieend die Synchronisierung erneut ausfuhren. Der Termin wird
in seinem PIM geloscht, bleibt aber in FootPrints weiter bestehen.

.Bedarfsorientierte Synchronisierung

Zur bedarfsorientierten (also sofortigen) Synchronisierung von PIM und FootPrints kénnen Sie
zuerst auf das Symbol ,FootPrints Sync-Setup” doppelklicken und dann auf ,Synchronisieren”
klicken oder aber sofort auf das Symbol ,FootPrints Sync” doppelklicken.

Change Management

Das Change Management ist ein Verfahren zum Einholen von Genehmigungen far
bestimmte Schritte in diesem Verfahren. Die einzelnen Schritte des Verfahrens werden als
.Phasen” bezeichnet. Die dem Problem zugewiesenen Genehmiger geben in den einzelnen
Phasen des Verfahrens ihre Stimme ab, um das Problem zu genehmigen oder abzulehnen.

Ein Problem, das sich im Genehmigungsverfahren des Change Managements befindet,
unterscheidet sich nicht von den anderen Problemen, es sei denn, dass der Agent in dieser
Phase des Genehmigungsverfahrens als Genehmiger benannt wurde. Genehmiger kénnen
ihre Stimme Uber die FootPrints-Benutzeroberflache oder per E-Mail abgeben.

Abstimmen Uber die FootPrints-Benutzeroberflache

Wenn ein Agent als Genehmiger benannt wurde, werden auf der Seite ,Details” zusatzliche
Felder angezeigt, damit der Genehmiger seine Stimme abgeben kann. Die Zustimmung wird
jeweils auf der Seite ,Details” abgegeben.

Folgende Felder stehen fur die Abstimmung zur Verfugung:

» Abstimmung andern: Dieses Kontrollkastchen ist standardmafig aktiviert. Aktivieren Sie
das Kontrollkastchen, um Ihre Abstimmung unverandert zu lassen. Wenn Sie das
Kontrollkastchen deaktivieren, werden die Schaltflachen fur die Abstimmung angezeigt.

« Genehmigen/Ablehnen/Enthalten: Klicken Sie auf ,Genehmigen” oder auf ,Ablehnen”,
um das Problem zu genehmigen oder abzulehnen. Durch Klicken auf ,Enthalten” konnen
Sie bestatigen, dass Sie die Abstimmung zur Kenntnis genommen haben. Geben Sie
einen Kommentar ein, ohne damit das Ergebnis der Entscheidung zu beeinflussen. Sofern
die jeweilige Phase noch nicht beendet ist, kbnnen Sie Ihre Entscheidung ggf. revidieren
und lhre Stimme in ,Genehmigen” oder ,Ablehnen” andern. Wenn Sie sich enthalten,
erhalten Sie weiterhin Erinnerungs-E-Mails.

Wenn die Zustimmungskriterien erfullt sind, wird das Problem in eine andere Phase des
Verfahrens verschoben, es sei denn, das Zustimmungsverfahren ist damit abgeschlossen.
Die Stimmabgabe kann in nur einer oder in mehreren Phasen erforderlich sein.

» Diese Phase beenden - Alle Stimmen Uberschreiben - Einige Wahler sind dazu
bevollmachtigt, die Phase vollstandig durch die Kraft ihrer Stimme zu beenden. Diese
Option kann konfiguriert werden und ist nicht bei allen Abstimmungen verfagbar.
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HINWEIS

Wenn Sie ohne Kommentar abstimmen, wird die Stimme normal gezahlt. Das Ergebnis auf der
Seite ,Details” wird entsprechend aktualisiert. Weitere Informationen zum Andern einer
abgegebenen Stimme finden Sie weiter unten. Auf diese Weise kdnnen Sie auch Kommentare
hinzufugen, wenn Sie ohne Kommentar abgestimmt haben.

« Weitere Details zur Abstimmung: Zu den weiteren Details zur Abstimmung zahlen:

Problemnummer

Name des Vorgangs

Beschreibung des Vorgangs

Name der Phase

Beschreibung der Phase
Genehmigungs-/Ablehnungsanforderungen
Liste der Genehmiger

Nachste Phase des VVorgangs

Liste der Pro- und Contra-Stimmen mit dem Namen des Stimmberechtigten, dem
Abstimmungsdatum und ggf. Kommentaren

Liste der abgegebenen Stimmen mit den Kommentaren

« Kommentare zur Abstimmung (optional): In diesem Feld kbnnen Sie Ihre Kommentare
eingeben. Mit lIhren Kommentaren konnen Sie beispielsweise |hre Entscheidung
erlautern. Wenn Sie z. B. mit Contra gestimmt haben, kbnnen Sie angeben, unter
welchen Umstanden Sie sich bei Wiedervorlage anders entscheiden wurden.

Andern einer abgegebenen Stimme oder Hinzufgen von
Bemerkungen
Abgegebene Stimmen oder Kommentare kbnnen nur dann geandert werden, wenn die

Abstimmung noch Iauft. So kénnen Sie eine zuvor abgegebene Stimme andern oder
Bemerkungen hinzufugen:

1. Rufen Sie die Seite ,Details” des Problems auf, fur das Sie Ihre abgegebene Stimme andern
mochten.

2. Klicken Sie auf ,Weitere Details zur Abstimmung”.

3.  Wenn Sie Bemerkungen hinzufugen mochten, geben Sie sie ein, bevor Sie auf eine
Abstimmungsschaltflache klicken.

4. Klicken Sie auf ,Genehmigen”, ,Ablehnen” oder ,Enthalten”. Dabei kénnen Sie lhre
vorherige Abstimmungsentscheidung beibehalten oder andern.

Stimmabgabe per E-Mail

Wenn Genehmiger nach Abstimmungsbeginn eine E-Mail-Benachrichtigung oder
wiederkehrende E-Mail-Erinnerungen erhalten, dass die Stimmabgabe noch aussteht,
kénnen Genehmiger je nach Konfiguration der Benachrichtigungsfunktion ihre Stimme
auch durch Beantworten der Benachrichtigung abgeben.

Wenn Sie per E-Mail abstimmen kénnen, wird der folgende Text in der E-Mail angezeigt:

[ 1 Genehmigen [ ] Ablehnen
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Klicken Sie zum Abstimmen per E-Mail in E-Mail-Programm auf ,Antworten”, geben Sie ein X in
der zutreffenden eckigen Klammer ein, und senden Sie die Antwort. Andern Sie keinesfalls

die Sicherheitskennung. Diese Angabe ist erforderlich, damit die Abstimmung erfolgreich
verarbeitet wird.

Wenn die E-Mail entsprechend konfiguriert ist, kdnnen Sie in der Antwort auch Bemerkungen
in der dafur vorgesehenen Zeile eingeben.

Stimmberechtigte, die per E-Mail abgestimmt haben, werden mit vorgefertigten Antworten
daruber informiert, ob die Stimme erfolgreich abgegeben wurde:

» Bei erfolgreicher Stimmabgabe:

= lhre erneute Zustimmung bei der Abstimmung wurde gezahlt. [Problem: %s,
Verfahren: %s, Phase: %s]

= lhre Zustimmung bei der Abstimmung wurde gezahlt. [Problem: %s, Verfahren:
%s, Phase: %s]

= lhre erneute Ablehnung bei der Abstimmung wurde gezahlt. [Problem: %s,
Verfahren: %s, Phase: %s]

= lhre Ablehnung bei der Abstimmung wurde gezahlt. [Problem: %s, Verfahren:
%s, Phase: %s]

o Bei nicht erfolgreicher Stimmabgabe:

= lhre Stimme wurde nicht gezahlt. In dieser Phase war die Stimmabgabe bereits
beendet. [Problem: %s, Verfahren: %s, Phase: %s]

= lhre Stimme wurde nicht gezahlt. Die Stimmabgabe war nicht eindeutig.
[Problem: %s, Verfahren: %s, Phase: %s]

= lhre Stimme konnte aus unbekanntem Grund nicht gezahlt werden. [Problem:
%s, Verfahren: %s, Phase: %s]

= |hre Stimme wurde nicht gezahlt. lhre E-Mail-Adresse stimmte nicht mit unseren
Daten uberein. [Problem: %s, Verfahren: %s, Phase: %s]

= lhre Stimme wurde nicht gezahlt. Es handelt sich nicht um das richtige Projekt.
[Problem: %s, Verfahren: %s, Phase: %s]

= |hre Stimme wurde nicht gezahlt. Die Sicherheitskennung war ungultig

= lhre Stimme wurde nicht gezahlt. Die Sicherheitskennung wurde nicht gefunden

Abstimmung per E-Mail

Wenn Genehmiger nach Abstimmungsbeginn eine E-Mail-Benachrichtigung oder
wiederkehrende E-Mail-Erinnerungen erhalten, dass die Stimmabgabe noch aussteht, konnen
Genehmiger je nach Konfiguration der Benachrichtigungsfunktion ihre Stimme auch durch
Beantworten der Benachrichtigung abgeben.

Wenn Sie per E-Mail abstimmen kénnen, wird der folgende Text in der E-Mail angezeigt:
[ 1Genehmigen [ JAblehnen

Klicken Sie zum Abstimmen per E-Mail in E-Mail-Programm auf ,Antworten”, geben Sie ein X in der
zutreffenden eckigen Klammer ein, und senden Sie die Antwort. Andern Sie keinesfalls die
Sicherheitskennung. Diese Angabe ist erforderlich, damit die Abstimmung erfolgreich verarbeitet
wird.

Wenn die E-Mail entsprechend konfiguriert ist, kdnnen Sie in der Antwort auch Bemerkungen in
der dafur vorgesehenen Zeile eingeben.

189



Numara FootPrints-Benutzerhandbuch

Stimmberechtigte, die per E-Mail abgestimmt haben, werden mit vorgefertigten Antworten
daruber informiert, ob die Stimme erfolgreich abgegeben wurde:

o Bei erfolgreicher Stimmabgabe:

= lhre erneute Wahl fur die Genehmigung [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s]
wurde gezahlt.

= lhre Wahl fur die Genehmigung [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde
gezahilt.;

= |hre erneute Wahl gegen die Genehmigung [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s]
wurde gezahlt.;

= |hre Wahl gegen die Genehmigung [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde
gezahilt.;

o Bei nicht erfolgreicher Stimmabgabe:

= lhre Stimme [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde nicht gezahlt. Die Wahl far
diese Phase ist beendet.;

= |hre Stimme [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde nicht gezahit. Der
Stimmzettel war nicht deutlich.;

= |hre Stimme [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde nicht gezahlt. Grund
unbekannt.;

= |hre Stimme [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde nicht gezahilt. Ihre E-Mail-
Adresse stimmt nicht mit unseren Unterlagen uberein.;

e ’lhre Stimme [Problem: %s, Prozess: %s, Phase: %s] wurde nicht gezahlt. Dies ist
nicht der richtige Arbeitsbereich.;

= lhre Stimme wurde nicht gezahlt. Die Sicherheits-ID war ungultig.;

= |hre Stimme wurde nicht gezahlt. Die Sicherheits-ID konnte nicht gefunden
werden.;

Einzelentscheidungen durch Endgenehmiger

Endgenehmiger kbnnen jede Phase sofort per Einzelentscheidung beenden. Mit der Stimme eines
Endgenehmigers werden alle anderen in dieser Phase abgegebenen Stimmen far ungultig
erklart.

Wenn Sie den Status ,Endgenehmiger” besitzen und eine Phase per Einzelentscheidung beenden
mochten, aktivieren Sie das Kontrollkastchen ,Diese Phase beenden und Einzelentscheidung
treffen”. Daraufhin wird eine Warnmeldung angezeigt. Geben Sie Ihre Stimme ab. Anschlieend
wird die Phase beendet.

Dabei entspricht auch eine Einzelentscheidung des Endgenehmigers dem ublichen
Genehmigungs- oder Ablehnungsverfahren.

Anzeigen des Change Management protokolls

Wenn Sie Mitglied einer Rolle mit der Berechtigung sind, den Change Management verlauf
anzuzeigen und Change Management berichte auszufuhren, wird Ihnen zusatzlich zu den drei
Registerkarten, auf denen der Verlauf des normalen Problems dokumentiert ist, der
Abstimmungsverlauf bereitgestelit.

In diesem Protokoll ist eine Liste aller Aktionen sowie deren Datum enthalten, die zu einem
Change Management problem ausgefuhrt wurden. Nur Benutzer mit der entsprechenden
Berechtigung auf der Grundlage einer Rollenmitgliedschaft konnen die gesamten
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Verlaufsinformationen anzeigen. Benutzer ohne diese Berechtigung kénnen nur die Meldung
anzeigen.

Die Seite ,Protokoll” kann nicht bearbeitet werden.

So kénnen Sie das Change Management protokoll anzeigen:

Rufen Sie die Seite ,Details” eines Change Management problems auf.

Wechseln Sie zum Abschnitt ,Verlauf” auf dieser Seite. Fur dieses Problem wird die Seite

.Protokoll” angezeigt.

Verwenden des Protokolls

Wenn Sie die Seite ,Protokoll” zum ersten Mal éffnen, wird der gesamte Verlauf des Problems
angezeigt. Mit den folgenden Links konnen Sie verschiedene Verlaufsdaten anzeigen:

Volistandiger Verlauf: Zum Anzeigen der gesamten Aktivitaten im Zusammenhang mit
einem Problem.

Problemverlauf: Zum Anzeigen der von den Benutzern oder automatisch vom System an
einem Problem ausgefuhrten Aktionen.

E-Mail-Verlauf: Zum Anzeigen der gesamten E-Mail-Aktivitaten im Zusammenhang mit
dem Problem.

Abstimmungsverlauf: Zum Anzeigen einer Ubersicht Uber die einzelnen abgegebenen
Stimmen. Der Abstimmungsverlauf wird in keiner anderen Ansicht angezeigt.

Folgende Informationen werden in allen Ansichten mit Ausnahme des Abstimmungsverlaufs
angezeigt:

Datum: Das Datum, an dem die Aktion ausgefuhrt wurde.
Uhrzeit: Der Zeitpunkt, zu dem die Aktion ausgefuhrt wurde.

Benutzer: Der Benutzer, der die Aktion ausgefuhrt hat. Wenn die Aktion automatisch
vom System ausgefuhrt wurde, ist die Eskalationsregel hier aufgefuhrt.

Aktion: Die fur das Problem ausgefuhrte Aktion, d. h. ,Geanderter Status”, ,Gednderte
Prioritat”, ,Aktualisierte Beschreibung” usw.

E-Mail-Typ: Bei E-Mail-Aktionen wird der E-Mail-Typ (eingehende Aktualisierung und
ausgehende E-Mail-Benachrichtigung) sowie der Benutzer angezeigt, der die
Aktualisierung ausgefuhrt oder die Benachrichtigung erhalten hat.

Folgende Informationen werden im Abstimmungsverlauf protokolliert:

Datum: Das Datum, an dem die Stimme abgegeben wurde.

Uhrzeit: Der Zeitpunkt, zu dem die Stimme abgegeben wurde.

Benutzer: Der Benutzer, der die Stimme abgegeben hat.

Verfahren: Die Bezeichnung des Verfahrens, bei dem die Stimme abgegeben wurde.
Phase: Die Bezeichnung der Phase, in der die Stimme abgegeben wurde.

Stimme: Die abgegebene Stimme (,Genehmigen” oder ,Ablehnen”).

Bemerkung: Die Kommentare des Stimmberechtigten, die bei der Stimmabgabe
hinzugefuagt wurden.
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Servicekatalog

Kunden kénnen den Servicekatalog verwenden, um Serviceanfragen zu platzieren oder die
Services anzusehen, die zur Verfugung stehen. Um den Servicekatalog anzuzeigen, wahlen Sie
.Servicekatalog” in der FootPrints-Symbolleiste. Der Servicekatalog wird angezeigt.

Der Servicekatalog zeigt Servicekategorien und eine ,Wichtige Liste” an. Die Servicekategorien
sind hierarchisch dargestellt, so dass die Services strukturiert sind. Uber die ,Wichtige Liste” kann
man bestimmte Services schnell auffinden.

Servicekategorien

Servicekategorien werden durch den Administrator festgelegt und kdnnen in beliebigenen
Ebenen Unterkategorien enthalten. Um Services anzuzeigen, mussen Sie auf die entsprechende
Servicekategorie und eventuell weitere Unterkategorien klicken, bis Sie an die gewunschte Stelle
gelangen. Zum Beispiel mochten Sie einen Service in der Abteilung IT Services finden, der sich mit
einer Business Application befasst. Um die Kategorie auszuwahlen, wuarden Sie auf IT Services”
und dann ,Business Application Services” klicken. Dort wurden Sie eine Liste der Services finden.
Das Klicken auf einen Service zeigt die Details zu dem Service an. Von dort kénnen Sie mithilfe der
Serviceanfrage-Vorlage eine Serviceanfrage fur diesen Service Ubermitteln.

Wichtige Liste

Die ,Wichtige Liste” ist eine Liste von Services, fur die sich ein schneller Zugriff anbietet. Die
.Wichtige Liste” wird angezeigt, wenn Sie auf die Schaltflache ,Servicekatalog” auf der gleichen
Seite wie die Servicekategorien klicken. Anstatt durch die Servicekategorien nach unten zu
blattern, kann ein Kunde auf einen Service in der Liste klicken, um die Details anzuzeigen. Von
dort kann der Kunde mithilfe der Serviceanfrage-Vorlage eine Serviceanfrage fur diesen Service
ubermitteln.

Ubermitteln einer Anfrage Uber den Servicekatalog
Serviceanfragen werden im Wesentlichen wie andere FootPrints-Anfragen ubermittelt, wenn Sie
festgelegt haben, welchen Service Sie wunschen. So ubermitteln Sie eine Anfrage:

1. Wahlen Sie ,Servicekatalog” in der FootPrints-Symbolleiste. Die Seite ,Servicekatalog”
wird angezeigt.

2. Entweder:
Klicken Sie sich durch die Servicekategorien, bis Sie die Liste der Services finden.
oder
Suchen Sie den gewunschten Service in der ,Wichtigen Liste”.

3. Kilicken Sie auf den gewunschten Service, den Sie anfragen méchten. Die Seite
.Details” der Anfrage wird angezeigt.

4. Klicken Sie auf SPEICHERN . Die Serviceanfrage wird Gbermittelt.
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Kapitel 6: Von der Anfrage bis zur
Losung: Ein Fallbeispiel

Es folgt nun die beispielhafte Beschreibung einer Benutzeranfrage, die eingeht, von einem Agent
entgegengenommen, bearbeitet und schliellich geschlossen und in eine L6sung umgewandelt
wird. Diese Beschreibung ist aber nur eine der vielen Mdglichkeiten, die sich je nach
Konfiguration von FootPrints ergeben konnen.

1.

10.

11.

Jane Doe (eine Kundin) meldet sich bei FootPrints an, gibt ihre Benutzerkennung ein und
reicht eine neue Anfrage ein.

Jill Smith (ein Agent) meldet sich bei FootPrints an und klickt auf der Startseite im
Dashboard auf ,Anfragen”.

Jill Smith klickt auf eine der Anfragen, um die Details anzuzeigen.

AnschlieBend beginnt Jill Smith mit der Bearbeitung der Anfrage, indem sie auf der
Symbolleiste ,Details” auf ,Bearbeiten” klickt, um diese Anfrage zu ubernehmen. Nach dem
Klicken auf ,Bearbeiten” andert sich der Status in ,Offen”, und die Anfrage wird zu einem
Problem, das Jill Smith nun zur Bearbeitung zugewiesen ist. Jill Smith legt die Prioritat auf
~Mittel” fest. Sie flgt dem Problem die neue Beschreibung an, dass sie Jane Does Problem
bearbeitet. Sie klickt auf ,OK”, um die Anderungen zu speichern.

Das Problem wird nun in Jill Smiths Liste ,Zuweisungen” angezeigt.

Nach der Suche nach Losungen gibt Jill Smith eine mdégliche Lésung fur Jane Does Problem
ein (indem sie die L6sung an die Problembeschreibung anfugt). Jane Doe erhalt
automatisch eine E-Mail mit Jill Smiths Losungsvorschlag.

Jane Doe erhalt eine E-Mail mit der Mitteilung, dass das Problem bearbeitet wird, und mit
der moglichen Losung. Sie kann sich auch bei FootPrints anmelden, um so den Status des
Problems zu uberprufen.

Jane Doe beantwortet die E-Mail-Benachrichtigung mit der Feststellung, dass Jill Smiths
L6sung funktioniert hat.

Jill Smith schliel3t das Problem, indem sie den Status in ,Geschlossen” andert.

Wenn Jill Smith meint, dass es sich bei Jane Does Problem um ein haufig auftretendes
Problem handelt, kann sie das Problem in eine L6sung umwandeln. Auf der Seite ,Details”
des Problems Klickt sie dazu auf die ,Zu KB hinzufugen”. Sie korrigiert ggf. die
Rechtschreibung und klickt dann auf ,OK", um die Losung zu erstellen.

Nun kénnen alle Kunden (inklusive Agents und Administratoren) die neue Lésung
anzeigen, durchsuchen und in Berichte aufnehmen.
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Zusammenfassung

Sie kbnnen nun mit FootPrints arbeiten. In der Online-Hilfe von FootPrints finden Sie stets weitere
Informationen. Die erweiterten und verwaltungsspezifischen Funktionen sind im Handbuch
Erste Schritte fur Numara FootPrints-Administratoren sowie in der Numara FootPrints-Anleitung
ausfuhrlich beschrieben.

Wenden Sie sich bei Fragen zu Numara FootPrints an das Numara Software-Support-Team unter
+1-800-222-0550 (gebuhrenfrei in den USA und Kanada), oder senden Sie eine E-Mail an
Lfootprints.support@numarasoftware.com”. Das Support-Team steht Ihnen von 9:00 Uhr bis
17:00 Uhr (Eastern Standard Time, Ostkuste der USA und Kanadas, UTC-5) zur Verfugung.
Benutzer auf3erhalb der USA und Kanadas konnen sich jederzeit an den jeweiligen lokalen
Vertriebspartner wenden.

AuBerdem kénnen Sie jederzeit unsere Website www.numarasoftware.com/tech.html aufrufen
und die FootPrints-Knowledge Base sowie die haufig gestellten Fragen durchsuchen oder eine
Anfrage ubermitteln.
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