synapse:

1.) Erstellen Sie sich im Support Center einen Benutzeraccount

Zugang erstellen
Anrede: Herr
Yarharme: RS

Machharme: |Mustermann

Firma: Musterfirma
Strasse: Musterstrazse

PLZ: 83125 | Ort:|Bonn
Telefan: 1234567838

Telafax: 123456739

E-MailiLogin: |infof@synapse.de
Erstellen
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2.) Nach dem Absenden des Formulars erhalten Sie eine Email mit Thren Zugangsdaten.

ansicht  Gehe

Machricht

Extras Hilfe

2 B

'-.-'erFa-s-sen Adregs_buch

antworten  Allen a

@

nbworken  Wei

kerleiten

X

Lischen

= @l

= .

Drucken

Stopp

= Betrefl; Mew OTRS Account!
¥on: info@synapse.de
Datun: 15:39
An:
Hi max,

Vou OF Someone inmpersonating yvou has created a new OTREZ account for
vou [(max Mustermann) .

Login: NS
Password: NG

http://www.synapse-ssc.defotrs/custonmer . pl

Tour OTES Notification HMaster
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3.) Loggen Sie sich mit Ihren Zugangsdaten ein. Der Benutzername ist identisch mit Threr angegebenen Email-Adresse.

Home Aktuelles Dienstleistung Produkte

Support Center S5C - Synapse Support Center

Dovwnload Ares

FAGs .
Login

SynapseE:

Wir iiber uns Kontakt Login

Benutzername: |

Fasswort: |

Lagin

Passwort verloren?

Benutzername: |

fieyes Passwort Aeant@gen)

[ %
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4.) Nach erfolgreichem Login sehen Sie die Startseite des Support Centers. Unter ,,Einstellungen® kénnen Sie das Passwort dndern.

|i'.,\-

u SynapseE:

e

Home Aktuelles Dienstleistung Produkte Sopport Wir dber uns Kontakt Login

Support Certer 55C - Synapse Support Center

Dovwenload Lres

rhes Willk Must

i\ 1 el illkommen max Mustermann
Abmelden ??,::Z: MeineTicket: FirmenTickets Suche FAQ Einstellungen 372052005 161738
MeineTickets
Ticket 0-0 von 0 - Seite: - (Geschlossene Tickets nichi zeigen)
Ticket Alter Status Gueue Besitzer
AIZ AiZ Aol A/Z AiZ AIZ
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5.) Erzeugen eines neuen Support Tickets: Klicken Sie auf ,,neues Ticket™, wéhlen Sie einen Support-Bereich (in diesem Beispiel eine Anfrage bzgl. Messdatenauswertung),
fligen Sie einen Betreff und ihren Anfragetext hinzu. Sie kénnen auch Anlagen mit Ihrem Ticket verschicken. Mehrere Anhénge schicken Sie uns bitte als Zip-Datei. Fiir
vertrauliche Daten, wie Messdaten, Netzwerkpldne usw. empfehlen wir eine Dateiverschliisselung oder Passwortschutz. Die Prioritdtsoption ist noch ohne Funktion.

SSC - Synapse Support Center

= y e Willkommen max Mustermann
W . % @ ks,

J -
Abmelden ?ﬁ;:: IeineTidiets FirmenTideets Suche FAQ Einstellungen 37 05,2005 163338
Neues Ticket
A ' Messdatenauswerung v _

S essdatenauswentung
_ bdesspunkie
Text T Anwendungsprobleme
T Bug Repor
T Lizenzierung
Workshop / Schulung
Anlage: | [ Durchsuchen... |
Prioritat: | 3 normal |

Ubermitteln



synapse:

SSC - Synapse Support Center

7 £ @ ; Willkormmen max Mustermann
_~ Y -

@ 3
Abmelden Meues MeineTickets FirmenTickets Suche FAQ Einstellungen 37205 2|:||:|5_1 F33°38
Ticket U3, DL

Meues Ticket

A Meszdatenauswerung b
Betreff: |Beispiel zur Messdatenauswerung

Text: Ich habe ein Netzwerkproblem. Bitte werten Sie fir mich die
al=s Anlage iberwmittelte Trace-Datei aus, nachdewnm Sie wir ein

unverbindliches Angebot unterbreitet und ich diesem zZugestimmt
habe.

Die Datei ist mwit einem Verschlilzselungsprogramn geschiltzt.,
Da= entsprechendes Passwort teile ich Thhnen telefonisch mwit].

mg

Max Mustermann

Anlage: |stellungensAdministratorsD esktophtracefile. plkt

Priaritat: | 3 normal b

Lhermitteln
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6.) Nachdem Sie das Ticket gesendet haben, erscheint ein neuer Eintrag im Bereich ,,Meine Tickets* des Support Centers. Mit einem Mausklick auf die Ticket-Nummer gelangen Sie
zur Detailansicht. Hier sehen Sie den Bearbeitungsstatus Thres Tickets und die Anworten des Support-Agenten auf [hre Anfrage. Sie haben die Mdglichkeit Thr Ticket um weitere
Informationen und Nachrichten zu erweitern, oder den Status zu dndern, sollte sich z.B. Thr Problem erledigt haben.

S5C - Synapse Support Center

|a . { @ ¥ Willkommen max Mustermann

& o I % ]

Abmelden Meues MeineTideets FirmenTidkets Suche FAQ Einstellungen 37 05,2005 164756
Ticket U LI

MeineTickets
Ticket 1-1von 1 - Seite: 1 - (Geschlossene Tickets nicht zeigen)

Ticketz Alter Status Cluene Besitzer
AiZ AiZ Betreff AiZ AIZ AIZ
J005052210000011 0 Slelsidlizl ] ey Messdatenauswertunl ] root@ocalhost

Minute Messdatenauswertung A

Fawered by OTRS 1.3.2
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Unterhalb der Ticket-Nummer sehen Sie einen Nachrichtenverlauf. Die komplette Korrespondenz zu einem Ticket wird hier abgelegt. Die letzte Nachricht in dieser Historie ist
in diesem Beispiel die Antwort des Support Agenten.

S5C - Synapse Support Center

® « € @ ¢

s ] b -

Abmelden MHeues MeineTideets FirmenTidkets Suche FAQ Einstellungen
Ticket

Inhalt Ticket#: 2005052210000011

|--rEeiunde (Webanfrage | 22 .05 2005 {84758
|--=System (E-kail an exdern) 22.05.2005 16:47 .56
|--=Agent (E-Mail an extern)22.05.2005 16:52:01

Von: max Mustermann = ®
An: Messdatenauswertung

Betreff: Beispiel zur Messdatenauswertung
Anlage:

Ich habhe ein Netzwerkproblem. EBitte werten Zie fiir mich die
als Anlage Tbermittelte Trace-Datel auz, nachdem 3ie mir ein
unverbindliches Angebhot unterbreitet und ich diesem
zugestinmt hahe.

Die Datei ist mit einem Verschlisselungsprogramm geschiltzt.
D'as entsprechende Passwort teile ich Ihnen telefonisch mit.

ufg
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S5C - Synapse Support Center

|ﬁ e ¢ 1 @ 2, Wlillkorr

-
Abmelden Meues MeineTidkets FirmenTickets Syche FAQ Einstellungen
Ticket

Inhalt Ticket: 20050522 10000011

|--zkunde (e banfrage) 22058 2005 16:47 56
|--=System (E-Mlail an extern) 22.056.2005 16:47 56
|--7rrAgent (E-MWai! an exfery | 22 05 2005 {65801

Yon: Syhapse Support Center =info@synapse.de=

An: max Mustermann = =
EBetreff: [Ticket¥ 2005052210000011] Beispiel zur Messdatenauswertung
Anlage:

Jelhr geehrter Herr max Mustermann,

Danke fuer Thre Anfrage. Ihre Trace-Datei wmurde wvon uns ausgewertet und
kommentiert. Ein entsprechender schriftlicher Bericht liegt als Dateianhandg
dieser Antwort hei. Fir BRlickfragen stehen wir Ihnen gerne zur Verfioung.



