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Sehr geehrte Tourbo-Soft Kunden,

mit diesem Newsletter mochten wir Sie Uber unsere neue Plattform , Tourbo-soft Service
Desk” fiir die direkte Kommunikation mit unserem Support-Team informieren.

Ab 01.01.2016 haben Sie die Moglichkeit ihre Anfragen direkt Uber die Plattform
abzuwickeln. Dabel ist es egal ob es sich um eine Supportanfrage, einen Terminwunsch
fur eine Updateinstallation oder Systemmigration, eine Hardwarebestellung oder eine
Anfrage zu einer von ihnen gewlnschten Funktionalitat handelt.

Alle Themen werden in Zukunft Gber eine Plattform abgewickelt. Ihre Vorteile:

Standiger Uberblick iber den aktuellen Stand lhres Anliegens durch
eigenes Login

S

Direkter Zugriff auf FAQ und Handbiicher per Stichwortsuche

Mitarbeiterunabhangiger Informationsfluss durch transparente
Dokumentation

schneller Kontakt zum zustandigen Supportmitarbeiter

OO 89

E-Mail Benachrichtigung bei Statusanderung ihre Anliegens

Tourbo-Soft GmbH T+49.30.430 334 00 infoldtourbo-soft.de
Am Borsigturm 48 F+49.30.430 334 11 www.tourbo-soft.de
D-13507 Berlin
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|. So gelangen Sie zum ,Tourbo-soft Service Desk” und erstellen
eine Anfrage

1. Besuchen Sie:
https://tourbosofthelpdesk.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/2

2. Wéhlen Sie den Meniipunkt ,Fir ein Konto anmelden” :

Anmeldung
Benutzername

Passwort

¥ Angemeldet bleiben

Haben Sie Ihr Passwort vergessen?

JIRA Service

Sie haben kein Konto?

Melden Sie sich fir ein Konto an, um
Anfragen zu stellen und zu kommenfieren

FUr elh Konto anmelden «

Desk (2.0.0-0D-03-001-D20150914T041818| Atlassian

YAtlassian

3. Dort und geben Sie ihre Email Adresse, ein selbst gewahltes Passwort und lhren
Namen ein. |hre Email Adresse ist ihr Benutzername fir =zukinftige
Anmeldungen.

E-Mail

Passwort

Fir ein Konto anmelden

disponent@kunde de

Sehr sicher

Tom Tourbo|

Zurdck zur Anmeldung

[ Passwort anzeigen

Vollstandiger Name

4. Klicken Sie auf ,Registrieren”

Seite 2 von 9




—
—
—
' )
—

Tourbo-soft

5. Sie sind nun direkt angemeldet und sehen den Startbildschirm unseres Service
Desk. Wir empfehlen Ihnen die Seite nun direkt in den Favoriten ihres Browsers zu
speichern um in Zukunft direkt und schnell zugreifen zu konnen.

6. Sie haben die Auswahl zwischen vier Kategorien fur |hre Anfrage. Welche Kategorie
fur Sie in Frage kommt, entscheiden Sie selbst anhand der Kurzbeschreibung unter
jeder Kategorie:

W Tourbo-Soft Help Center
'. Tourbo-soft Service Desk

Tourbo-saft

Herzlich Willkommen! Sie kénnen aus den bereifgestellten Optionen eine Tourbo-soft Service Desk Anfrage auswahlen.
Q, Finden Sie eine Lésung

IT-Hilfe erhalten
Hilte Tir allgemeine IT-Probleme und Antworten auf Fragen erhalten [BE!ISDIEI]

Hardware bendtigt
-

Anfragen oder Bestellungen von Hardware oder Zubehor

Update erwiinscht
Terminanfragen oder aligemeine Anfragen zu gewiinschten Updates

/) Funktion bendtigt
N Anfragen nach neuen Funktionalitaten oder Programmerweiterungen

7. Wahlen Sie eine Kategorie
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8. Beispiel fur Kategorie ,IT-Hilfe": Fillen Sie alle Felder aus, wahlen Sie unten das
Ihre Anfrage betreffende Modul aus und fiigen ggf. einen Anhang an (z.B.:

Screenshot). /n der Kategorie Update erwinscht konnen Sie zusatzlich einen
Wunschtermin aus dem Kalender wahlen [, Falligkeitsdatum “}-

Tourbo-Soft Help Center / Tourbo-soft Service Desk

| T-Hilfe erhalten

Hilfe fiir allgemeine IT-Probleme und Antworten auf Fragen erhalten [Beispiel]

Kurzbeschreibung

Ein Zeitfenster wird nicht eingehalten

Detaillierte Beschreibung

Auftrage wurden markiert, anschlieend "Tourenberechnung” geklickt.
Es entstehen 3 Touren, in der ersten wird das Zeitfenster 6-7 Uhr nicht
eingehalten, das Fahrzeug ist erst um 7:44 Uhr an der Abladestelle.
Warum wird das Zeitfenster nicht eingehalten?

zB. "ich kann keinen Fahrer zuordnen”

Bitte geben Sie eine detaillierte Beschreibung ein. Hilfreich sind
Angaben zu den Rahmenbedingungen, wie eine Beschreibung der
letzte Aktion. die Sie durchgefinrt haben bevor die Frage auftauchte
oder ob es irgenwelchen Anderungen auf ihrem System oder Netzwerk
gab

Tourbo Modul

Tourbo.route v Auf welches Modul bezieht sich Ihre Frage (Tourbo.route, Tourbo. store

etc.)?
Anhang (optiohal)

L)

Flgen Sie wenn moglich einen Screenshot an, falls es ZB. eine
Fehlermeldung gab

S Datei(en) auswahlen

SchlieBen Sie die Anfrage Uber ,.Erstellen”
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10.Sie bekommen nun |hren Eintrag angezeigt und sehen den aktuellen Status ,Wartet
auf Support”. AuBerdem sehen sie unsere interne Vorgangsnummer zu lhrer
Anfrage. Bei der Kommunikation mit unserem Support dient diese zum schnelleren
Auffinden ihres Anliegens (hier TSDE-10) :

Tourbo-Soft Help Center / Tourbo-soft Service Desk

Ein Zeitfenster wird nicht eingehalten

Verweis: TSDE-10

L beteiligte Personen
Aktivitat .
richter@ra-logistik.de
Ersteller
richter@ra-logistik.de Heuts 11:24 AWl | AKTUELLSTE
Sie konnen

Einen Kommentar hinzufiigen
Anhang hinzufugen

Details Heute 11:24 AW

Detaillierte Beschreibung

Auftrdge wurden markiert, anschlieBend "Tourenberechnung” geklickt.

Es entstehen 3 Touren, in der ersten wird das Zeitfenster 6-7 Uhr nicht eingehalten, das Fahrzeug
ist erst um 7:44 Uhr an der Abladestelle

Warum wird das Zeitfenster nicht eingehalten?

Tourbo Modul
Tourbo_route

11.Unser Support sieht die von lhnen erstellte Anfrage und bearbeitet diese je nach
Eingangszeitstempel und Dringlichkeitseinschatzung.

12.Sobald die Anfrage vom Support bearbeitet wurde, dndert sich der Status (z.B.: auf
.Wartet auf Kunde” = wenn es nur eine Antwort vom Support gab, oder auf ..in
Bearbeitung” = wenn die Anfrage genauer untersucht wird und erst eine Losung
erarbeitet werden muss.) und Sie erhalten eine Mail an ihre bei der Anmeldung
hinterlegte Adresse.

13.Sie konnen lhre gesamten Anfragen unter ,Meine Anfragen” einsehen:

Meine Anfragen @ . -
e ——

Tourbo-Soft Help Center

Meine Anfragen

Suche Offene Anfragen ¥

«win  Neues Kartenmaterial erhalten, Installationstermin erwinscht in Tourbo-soft Service DES
@ Heute 11:44 AN Status geandert auf Wartet auf Kunden

Ein Zeitfenster wird nicht eingehaiten in Tourbo-soft Service Desk [ WARTET AUF SUPPORT Iy

Heute 11:24 AM Kommentar von richter@ra-logistik.de
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14.lm Standard zeigt die Ansicht immer die offenen Anfragen, altere bereits
geschlossene Anfragen sehen Sie wenn sie die Auswahl andern:

Tourbo-Soft Help Center

Meine Anfragen

Suche Offene Anfragen ﬁ

Alle Vorgange

Geschlossene Anfragen
shwin  Neues Kartenmaterial erhalten, Installationstermin erwiinscht in Tourb§-soft Service Desk  WARTET AUF KUNDRN

15.Mit einem Klick auf eine lhrer Anfragen wechseln Sie in die Detailansicht der
Anfrage und sehen z.B. die Antwort des Supportmitarbeiters. Die Historie ist nach
Aktualitat von Oben nach Unten sortiert, die letzte Aktion steht immer ganz oben:

omim  TOUTDO-SOft Help Center / Tourbo-soft Service Desk

Neues Kartenmaterial erhalten, Installationstermin erwiinscht /wssrer aur kuioen

Verweis: TSDE-11

S beteiligte Personen
Aktivitat 9
richter@ra-logistik.de
. . Ersteller
Der Anfragestatus wurde zu Wartet auf Kunden gedndert. Heute 11:44 AM | AKTUELLSTE
Sie Konnen
Markus Richter Heute 11:44 Al ; y . i
d Einen Kommentar hinzufigen
i,

Anhang hinzufigen
Termin 28.09.15 bestatigt. Wir melden uns gegen 9:30 Uhr bei Ihnen.

— Markus Richter

Details Heute 11:32 AM

Beschreibung
Vormittags, bis 11:30 passt es am besten

Tourbo Modul
Tourbo.route

Falligkeitsdatum
28/5ep13
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1. Zu
Anl

griff auf die Tourbosoft FAQ und Handblicher bzw.
eitungen

Uber den Tourbo-soft Service Desk haben Sie Zugriff auf eine kontinuierlich wachsende

Datenb

ank von FAQ und Anleitungen [, Wiki“).

1. Um auf diese Wissensdatenbank zuzugreifen geben Sie einfach ein moglichst
eindeutiges Stichwort in das Feld ,.Finden Sie eine Losung” ein:

® Tourbo-Soft Help Center

' . Tourbo-soft Service Desk

Tourbo-saft

Herzlich Willkommen! Sie kdnnen aus den bereitgestellten Opfiochen eine Tourbo-soft Service Desk Anfrage auswéhlen.

Q Finden Sie eine Lésung

IT-Hilfe erhalten

2. Sie erhalten eine Liste von Vorschlagen, die zu |hrer Eingabe passen:

. % Tourbo-Soft Help Center

' . Tourbo-soft Service Desk

Tourba-soft

Herzlich Willkommen! Sie konnen aus den bereitgestellien Optionen eine Tourbo-soft Service Desk Anfrage auswahlen.

‘ avis versenden ‘

B Lieferavis versenden N

(2 Tourbo.avis — Zum Versenden von Lieferavisierungen per SMS_Email_Fax*
(= Tourbo.avis-Handbuch_Juni2015

[ Automatischer Import

= Willkommen

2] Der erste Start

» -
\\f", Anfraoen nach neuen Funktionalitiien nder Pronrammenveiteriunaen
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3. Klicken Sie auf einen der Vorschlage um den dazugehorigen Artikel zu lesen. Es
offnet sich eine neues Fenster mit dem Artikel:

Lieferavis versenden x

Um aie Avisierung zu versenden, kicken Sie auf den Button _Lieferavis®. den sie links unten im Tourenplanungsfensier finden. Alie Kundan der zu
desem Zeflpunid geplanten Touren, die for die Information per Towbo. avis vorgesehen snd, werden besn Starten des Tooks i einem neen Fenster
angersigt Hier haben Sie nochmals die Moglichkeit bel sinzeinen Kunden die Avisierung for die skiueie Tour zu deakivieren

Daruber hnaus kOANen sie auch noctnmal den Text oder G Mobil-FamummenEmail Adresse 1T einzeine Kunen andern. Daz Tihren Sie e
Doppeikick auf den jewesgen Kunden aus. Es ofinet sich ein neues, Fenster in dem Sie die gewdnschien Anderungen fir diesen Kunden vormanimen
kannen.

Haben Sie de Auswani getrotten (oder stimmen der Sendung der an alie Kunden zu) und machie auch keine
Indreidueiien Verdnderungen an einzeingn Tesden vornehmen, stafen Sie das Senden das Avisierung mil einem Klick auf Versenden”

— —

Abd T Anzeige alier Kunden einer Tour mit feweiiger Avisierungsform und Text L?
Je niach 0 WETdEn e ausg KUNGEN fus UBer den Antieterzepunk informiest

4. Die komplette Ubersicht aller Artikel in der Wissensdatenbank erreichen Sie iiber
die Eingabe .. Tourbo-soft FAQ™:

- ® Tourbo-Soft Help Center

'. Tourbo-soft Service Desk

Tourbo-soft

Herzlich Willkommen! Sie kdnnen aus den bereitgesteliten Optionen eine Tourbo-soft Service Desk Anfrage auswahlen.

‘ Tourbo-soft FAQ)| ‘

B Tourbo soft FAQ A -

5. Hier konnen Sie wunter .Inhalt” durch die verschiedenen Bereiche der
Wissensdatenbank navigieren

Tourbo-soft FAQ X

Inhalt:

« Download Handbicher Tourbomodule
e« Systemanforderungen

» Tourbo.avis-Handbuch_Juni2015

» Tourbo.board Handbuch mit Tablet

e Einbauanleitung Festeinbau

« Tourbo.store Handbuch

Hier kénnen Sie per Freitextsuche die gesammte Wissensdatenbank durchsuchen:
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Wir hoffen durch dieses neue Angebot unseren Kundenservice weiter verbessern zu
kénnen und lhnen als Kunden eine Moglichkeit zu geben, selbststandig und schnell an die
benotigten Informationen zu gelangen. Dariber hinaus erhalten Sie mit unserem

Service Desk einen optimalen Uberblick iiber alle Ihre Anfragen und die dazugehérige
Historie.

Wir sehen in diesem Service zudem den Vorteil, alle Kontaktaufnahmen aus Kundensicht
unabhangig von den einzelnen Mitarbeitern im Hause Tourbo-soft zu dokumentieren. Ein
Informationsverlust durch temporare Abwesenheit wird somit minimiert und lhre
Anfragen konnen schneller bearbeitet werden.

Fur Ihr Feedback zu diesem neuen Service stehen wir ihnen gern und wie gewohnt unter
+49 (0)561/93568-29 oder support@tourbosoft.de zur Verfligung.
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