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sycat Software Support - Kurzanleitung

Diese Kurzanleitung soll Ihnen eine kurze Einfiihrung in unser Support-System geben. Falls

Sie dennoch Fragen haben, kdnnen Sie uns auch unter support@sycat.zendesk.com

erreichen.
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Ubersicht

Willkommen beim Kundenservice fur sycat IMS GmbH - Software Support!

Aktuelle Informationen und Antworten von anderen Benutzern. Sie kinnen auch neue Funktionen vorschlagen.
Sie konnen auch unter support@sycat zendesk com eine Anfrage einreichen oder uns E-Mail senden

Ubersicht | Zuletzt bearbeitet

Ankundigungen (1) »

Neues Support-Portal

1.

Home:

Dies ist die Startseite des Ticketing-Systems. Hier werden Sie auf Anklindigungen des
sycat-Teams aufmerksam gemacht.

Wissensdatenbank:

Hier finden Sie neben den Ankiindigungen auch weitere Eintréage, wie etwa Hinweise

zur Nutzung des Systems.

Anfrage einreichen:
Dieser Reiter fuhrt Sie zu einem Formular, mit welchem Sie eine Anfrage an unser

Team senden kénnen.

Bestehende Anfragen Uberprifen:

Klicken Sie hier, um Ihre zuvor gesendeten Anfragen einzusehen. Daflir miissen Sie
angemeldet sein.

Anmelden:

Sie gelangen hieriiber zu dem Anmeldefenster.

Registrieren:

Hiermit erscheint ein Formular, welches Ihnen erlaubt, einen neuen Benutzer anlegen

zu kénnen.



Einen Benutzer registrieren

Anmelden bei sycat IMS GmbH - Software Support

[T] Angemeldet bleiben

Anmelden

& Ich bin ein Agent Kennwort vergessen

Neu bei sycat IMS GmbH - Software Support
Haben Sie schon einmal per E-Mail Kontakt mit uns aufgenommen
ymen haben, ist Thre E-Mail-Adresse bereits registriert

Soliten Sie schon einmal mit pp Kontakt aufg
Sie haben wahrscheinlich leider noch kein Kennwort

Bild 1: Anmeldefenster
Es gibt zwei Vorgehensweisen, um einen Benutzer zu registrieren. Welche davon fir Sie

geeignet ist, hangt davon ab, ob Sie bereits eine Anfrage eingereicht haben oder nicht.

Wenn Sie noch keine Anfrage eingereicht haben, gehen Sie bitte folgendermafBen

vVor:

1. Offnen Sie das Formular zur Registrierung, indem Sie auf ,Registrieren® (Bild 1: 1 und
2) klicken.

2. Flllen Sie das Formular aus. Falls die angezeigten Zeichen der Captcha-Verifizierung
nicht lesbar sind, kénnen Sie neue Worter anfordern.
Senden Sie das ausgefillte Formular ab. Sie erhalten eine E-Mail von uns.
Offnen Sie den Link innerhalb der gesendeten E-Mail.
Wahlen Sie ein Kennwort aus. Bestatigen Sie dieses, um die Registrierung

abzuschlieBen.

Wenn Sie bereits eine Anfrage an uns gesendet haben, gehen Sie bitte

folgendermaBen vor:

Offnen Sie das Anmeldefenster.
Klicken Sie auf ,Kennwort anfordern™(Bild 1: 3).
Flgen Sie die in der Anfrage verwendete E-Mail-Adresse ein.
Sie erhalten eine E-Mail von uns.
4. Offnen Sie den Link innerhalb der gesendeten E-Mail.
5. Wahlen Sie ein Kennwort aus. Bestatigen Sie dieses, um die Registrierung

abzuschlieBen.



Anmelden
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Anmelden bei sycat IMS GmbH - Software Support

[F1 Angemeldet bleiben

& Ich bin ein Agent

Bild 2: Anmeldefenster
Wenn Sie sich bereits registriert haben und mit Ihrem Benutzer anmelden mdchten, gehen Sie
bitte folgendermafBen vor:

1. Klicken Sie auf ,Anmelden® (Bild 2: 1).

2. Tragen Sie E-Mail-Adresse und Kennwort in die entsprechenden Felder ein.

@ Hinweis: Setzen Sie bei ,Angemeldet bleiben™ einen Haken, um in Zukunft

automatisch angemeldet zu werden.

3. Klicken Sie auf ,Anmelden®.

Neues Kennwort anfordern

Wenn Sie Ihr Kennwort vergessen haben, kénnen Sie sich leicht ein neues zuschicken lassen.

1. Klicken Sie auf ,Anmelden® (Bild 2: 1).

2. Klicken Sie auf ,Kennwort vergessen® (Bild 2: 2).

3. Geben Sie Ihre E-Mail-Adresse ein und senden Sie diese ab. Sie erhalten eine E-Mail
von uns.
Offnen Sie den Link innerhalb der E-Mail.

5. Tragen Sie ein neues Kennwort ein und bestatigen Sie dieses.

Sie kénnen das neue Kennwort sofort verwenden, um sich anzumelden.



Eine Anfrage einreichen
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Anfrage einreichen 1

lhre E-Mail Adresse *
Betreff *

Beschreibung *

Geben Sie Details zu Ihrer Anfrage ein. Ein Mitglied unseres Supportteams wird umgehend antworten.

Produkt *
Produkt
[=]
Anti-Spam: CAPTCHA-Verifizierung * 2
tised @
2 W‘ o
[Geben Sie die 2 Worter ein |
Anhédnge
Datei(en) anhangen » 3

Bild 3: Anfrage einreichen

1. Offnen Sie das notwendige Formular, indem Sie auf den Reiter ,Anfrage einreichen"
(Bild 3: 1) klicken.

2. Tragen Sie ihre E-Mail-Adresse, den Betreff der Anfrage und eine Beschreibung ein.
Wahlen Sie das Produkt aus, auf das sich Ihre Anfrage bezieht.

4. Bitte fihren Sie eine Verifizierung per Captcha durch. Falls die angezeigten Zeichen
nicht lesbar sind, kénnen Sie neue anfordern. Klicken Sie dafiir auf den obersten
blauen Button (Bild 3: 2)

@ Hinweis: Die Captcha-Verifizierung entfallt, sobald Sie mit einem Benutzer

angemeldet sind.

5. Sie haben die Mdglichkeit, Dateien der Anfrage hinzuzufiigen. Dies kann aber auch
ausgelassen werden.

6. Um die Anfrage abzuschicken, missen Sie nur noch auf ,Senden" (Bild 3: 3) klicken.



Anfrage iiberpriifen

Sie kdnnen Ihre eingesendeten Anfragen Uberpriifen und dabei Status, Kommentare und
Anhange einsehen.

Sie gelangen in diese Ansicht per Klick auf ,Bestehende Anfragen lUberprifen®

Willkommen beim Kundenservice der sycat IMS GmbH

Aktuelle Informationen und Antworten von anderen Benutzern. Sie kénnen auch neue Funktionen vorschlagen.

Natiirlich steht Ihnen auch weiterhin unser Support-Team unter hotline@sycat.com zur Verfiigung.

Firmenansicht

Falls Ihr Unternehmen daflr freigeschaltet wurde, kénnen Sie eine Firmenansicht 6ffnen, die
alle Anfragen von Mitarbeitern Ihres Unternehmens anzeigt. Die Anfragen werden in einer

sortierten Liste angezeigt und kénnen per Klick gedéffnet werden.
Um diese Anzeige zu 6ffnen, missen Sie auf den Namen Ihres Unternehmens klicken.

Wenn Sie diesen Firmenzugang noch nicht haben, aber gerne nutzen mdéchten, dann sprechen

Sie bitte unser Support-Team an.



Suche

Wenn Sie bestimmte Tickets suchen, diese aber nicht milhsam aus der Liste suchen md&chten,
kénnen Sie unsere Suchfunktion nutzen. Sie finden diese z.B. in der Firmenansicht. Diese
durchsucht in einer Volltextsuche alle Tickets und gibt Ihnen die passenden Suchergebnisse
aus. Diverse Operatoren und Eigenschaften (Properties) ermdglichen Ihnen auch eine gezielte
Suche nach Tickets liber deren Metadaten, um die Suchergebnisse ggf. einzugrenzen. Wenn
Sie mehrere Begriffe eintragen, werden diese durch einen AND-Operator verbunden. Dadurch

suchen Sie nach allen eingetragenen Begriffen.

Operatoren

Mit den Operatoren kénnen Sie prazisere Suchanfragen formulieren, um genauere
Suchergebnisse zu erhalten. Operatoren werden haufig in Kombination mit Feldern (Properties

und Keywords) verwendet.

Operator Beschreibung

Das angegebene Feld muss den folgenden Wert haben.

status:open

< Das angegebene Feld muss einen geringeren Wert haben.
status<closed

> Das angegebene Feld muss einen gréBeren Wert haben.
priority >low

Die Worter zwischen den Anflihrungszeichen werden als Satz
gewertet und missen zusammen und in dieser Reihenfolge

auftreten.

subject:"Dokumente importieren™

- Begriffe oder Felder (mit bestimmten Werten) werden aus den

Suchergebnissen entfernt.

status:open -subject:"Datenbank"

Das Beispiel zeigt offene Tickets an, die das Wort Datenbank nicht

im Betreff haben.

* Der Wildcard-Operator. Dieser Operator sucht nach weiteren
Formen des Begriffs. Eine Suche nach Foto* zeigt Ihnen nun auch
Fotographie, Fotograph und ahnliche Wérter an. Der Operator kann

vor und hinter einem Begriff oder dem Wert eines Feldes stehen.

subject:data*




Ticket-Eigenschaften (Properties)

Nach folgenden Ticket-Eigenschaften kénnen Sie in Kombination mit den Operatoren suchen.

Glltige Eingabeformate fiir ein Datum sind tt.mm.jjjj und jjjj-mm-tt.

Eigenschaft Beschreibung

assignee Name des zugewiesenen Mitarbeiters.

assignee:“Jjuliane Ebersbach"

created Das Erstellungsdatum des Tickets.

created>14.2.2014

description Texte in der Beschreibung des Tickets und sowie innerhalb aller

Kommentare.

description:“Fehler konnte nicht reproduziert werden."

priority Prioritat des Tickets. Mdgliche Werte sind: low(niedrig), normal,

high(hoch), urgent(dringend)

priority >low

solved Datum, an dem das Ticket geldst wurde (status:solved).

solved>2014-05-08

status Der aktuelle Status des Tickets. Mdgliche Werte sind: new (Neu),
open (Offen), hold (Wartend), solved (Geldst), closed

(Geschlossen).

status:solved

subject Betreff eines Tickets.

subject:"Anzeige der Datenbanken"

submitter Name des Reporters. Diese Person hat das Ticket eingereicht.

submitted:"Jjuliane Ebersbach"

Ticket ID Es handelt sich hierbei nicht um ein Keyword. Sie missen nur die

ID eines Tickets eintragen, um dieses Ticket zu 6ffnen.

6414

updated Datum der letzten Aktualisierung (Update).

updated<10.5.2013




Status

Der Status eines Tickets sagt aus, in welcher Phase des Workflows sich dieses befindet.

Wir unterscheiden 5 Statuswerte:

K2
o

Neu (New): Die Anfrage wurde erfolgreich erstellt, ist jedoch noch keinem Mitarbeiter
zugewiesen worden.

Offen (Open): Die Anfrage ist einem Mitarbeiter zugewiesen worden und wird
bearbeitet.

Wartend (On-hold): Unsere Mitarbeiter bendtigen zur Lésung der Anfrage noch weitere
Informationen. Dieser Status bleibt solange bestehen, bis wir eine Antwort erhalten
und die Anfrage weiter bearbeiten kdnnen.

Geldst (Solved): Die Anfrage wurde geldst und wird in Klirze automatisch
abgeschlossen. Sie haben die Mdglichkeit eine geléste Anfrage erneut zu 6ffnen, wenn
das Problem noch besteht.

Geschlossen (Closed): Die Anfrage wurde endgliltig geschlossen und kann nicht mehr

gedffnet werden.
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