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1. Einleitung

Ein Service Management Tool unterstiitzt eine Organisation bei der Steuerung und Standarisierung
von Prozessen und ermdglicht dadurch die Auswert- und Uberwachbarkeit aller Ablaufe. Im Idealfall werden
diese Ablaufe durch direkte Einbindung aller Teilnehmer transparenter und lassen sich im Laufe der Zeit
verbessern und optimieren. Alle Anfragen missen in Zukunft Gber das Service Desk Portal unter folgender
Adresse eingegeben werden:

https://cohemon.atlassian.net/servicedesk/customer/portals/5

Q

4)

coheMON Service Desk / Interreg IT-AT Support V
>p Interreg IT-AT Support

Willkommen! Sie kénnen Uber die bereitgestellien Optionen eine Anfrage fur Interreg IT-AT
erstellen

Womit konnen wir ihnen weiterhelfen?

(f Zugang zum System
Hilfe erhalten, wenn auf das System coheMON nicht zugegrifien werden kann 1)

o Supportanfrage
Ein technisches Problem melden oder einen Eingrifl anfragen 2)

‘ Informationsanfrage
Informationen tiber die Umsetzung des Kooperationsprogramms Interreg Italien-  (3)
Osterreich erhalten

Auf dem Portal kénnen die Anfragen in 3 Kategorien unterteilt werden:

(1) Anfragen fur den Fall, wenn auf coheMON nicht zugegriffen werden kann, wenn es Fragen/Probleme mit
Antragen auf Vertretung oder dem Hinzufligen von zusatzlichen Mitarbeitern gibt;

(2) Supportanfragen bei technischen Problemen, oder wenn ein Eingriff auf Daten bendétigt wird,;
(3) Informationsanfragen Uber die Umsetzung des Interreg-Programms.

Weiters kdnnen die Nutzer sich unter ,Einloggen® (4) registrieren und dann als erfasste Nutzer zuséatzliche
Funktionen des Portals nutzen.
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2. Die verschiedenen Arten von Anfragen

Zugang zum System

Bei allen Fragen/Problemen mit Antragen auf Vertretung oder dem Hinzufligen von zusétzlichen
Mitarbeitern, wenn die spezifischen Zugangsrechte anzupassen sind oder es sonstige Probleme mit
dem Zugang gibt, dann sollte eine Anfrage des Typs ,Zugang zum System* erstellt werden. Hier ist es wichtig,
dass so viele Informationen wie mdglich in der Anfrage enthalten sind, wie z.B. die Account-ID, die Art des

verwendeten Accounts, ob es sich um ein Problem mit den Vertretungen handelt, usw.

Supportanfragen

'O' Bei technischen Problemen, oder wenn ein Eingriff auf Daten bendtigt wird, sollte eine Anfrage des
Typs ,Supportanfrage® erstellt werden. Wichtig sind hier z.B. die Account-ID, die Art des
verwendeten Accounts, den Projektcode, der Browsertyp und -version, die URL und ein Screenshot der Seite,

auf der die Stérung aufgetreten ist, Fehlercode, usw.

Informationsanfragen

Fir Informationen Uber die Umsetzung des Interreg-Programms, die Projekteinreichung, die
Programmverwaltung, Anderungsantrage, Informations- und KommunikationsmaRnahmen, sowie
Informationen Uber die Abrechnung von Ausgaben sollte eine Anfrage des Typs ,Informationsanfrage” erstellt

werden.
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3. Beispiel einer Supportanfrage

Unter (1) sollte jene E-Mail-Adresse angegeben werden, die fur die Verwaltung der Anfrage

verwendet werden soll; bei registrierten Nutzern ist dieses Feld bereits vorausgefllt.

Im Feld Zusammenfassung (2) sollte kurz und blindig das Problem beschrieben werden,

wahrend im Feld Beschreibung (3) zusétzliche Informationen angegeben werden kénnen.

Im Feld Projekt (4) sollte wann immer zutreffend der Projektcode (ITATxxxx) angegeben werden

und im Feld URL (5) die Adresse der Seite in coheMON angegeben werden, auf die sich die Anfrage bezieht

wahrend unter den Anhangen (6) all jene zusétzlichen Unterlagen bzw Screenshots hinzugefligt werden

sollen, die fur die Einordnung der Anfrage und die Losung eines Problems beitragen kdnnen.

Schlussendlich kann die Anfrage Ubermittelt (7) werden.

LA

Interreg IT-AT Support ’

Willkommen! Sie kinnen Gber die bereitgestellien Optionen eine Anfrage fr Interreg I T-AT
erstellen

Womit kdnnen wir ihnnen weiterhelfen?

o Supportanfrage
~
Ein technisches Problem melden oder einen Eingriff anfragen <:

Geben Sie so viele Details wie maglich an, z. B. Account-1D, Art des verwendeten Accounts,
Browsertyp und -version, URL und Screenshot der Seite auf der die Stérung aufgetreten ist,
Fehlercode, usw

E-Mail-Bestatigung an *
(1)
Zusammenfassung *

(2)

Beschreibung

N
>
<
mn

P <S>0 —

Normal text B

(3)

Projekt
ITAT (4)

ITAT 0000
URL

(5)
Anhang

Dateien ziehen und ablegen, Screenshots einfugen oder Anhange durchsuchen

(6) Durchsuchen
(7)
I Senden | Abbrechen
5
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Nach erfolgter Ubermittlung wird folgende Information angezeigt: die Referenz der Anfrage (ITAT-xxxx) und
die E-Mail-Adresse, an die die Bestatigung Gbermittelt worden ist.

Danke!
Inre Referenz is| ITAT-59| Suchen Sie inj—e—— | = ch ciner Bestatigung und

nach Updates.

Zurick zum Hilfecenter

An diese E-Mail-Adresse werden allféllige Nachfragen, sowie die Antwort/Losung einer Anfrage tUbermittelt.

4. Registrierung

Jene Nutzer, die dies wunschen, kdnnen sich auf dem Portal registrieren und dadurch zuséatzliche
Informationen zu den eigenen Anfragen erhalten. Dazu muss auf der Startseite des Portals ,Einloggen® (4)
aufgerufen werden

AV N \\y o [
>

coheMON Service Desk / Interreg IT-AT Support

(4)
>l Interreg IT-AT Support

Willkommen! Sie konnen Uber die bereilgesteliten Optionen eine Anfrage fur Interreg IT-AT
erstellen

Womit kénnen wir ihnen weiterhelfen?

o" Zugang zum System
Hilfe erhalten, wenn auf das System coheMON nicht zugegriffien werden kann 1

o Supportanfrage
Ein technisches Problem melden oder einen Eingriff anfragen (2)

‘ Informationsanfrage
Informationen ber die Umselzung des Kooperationsprogramms Interreg lialien-  (3)
Osterreich erhalten
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und dann Anmelden:

Im coheMON Service Desk einloggen

E-Mail

Sie benotigen ein Kontod Anmelden | <:|

Zum coheMOM Service Desk gehen

Auf der nachsten Seite im entsprechenden Feld (1) eine E-Mail-Adresse angeben und auf ,Link senden’
klicken:

Anmelden
KMelden Sie sich an, um |I'|T.EFI'EQ IT-AT SLIDFI-DI'I—AI'ITTEIQEI"I
anzuzeigen oder zu kommentieren.

Aus Sicherneitsgrinden wird ein privater Anmeldelink
gesendet.

E-Mail-Adresse (1)

BT <

Sie haben bereits ein Konto? Einloggen
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Man erhalt die Information an welche E-Mail-Adresse der Link versendet worden ist:

P Y il

Posteingang prifen

Es wurde sine E-Mail an gesendet.

Klicken Sie auf den Link in der E-Mail, um den
Anmeldevorgang abzuschlieRen.

Emeut senden

Im eigenen Postfach tber den Link die Anmeldung abschlieRen; diese E-Mails werden von der Adresse
mjira@cohemon.atlassian.net verschickt:

SchlieBen Sie die Anmeldung bei coheMON Service Desk ab

coheMON Service Desk <jira@cchemon.atlassian.nets 12:37 PM (0 minutes ago)
ome -

Fast fertig!

Folgen Sie der Verknilpfung unten, um den Anmeldevorgang fir coheMON Service Desk abzuschlielien. Aus
Sicherheitsgriinden scllten Sie diese Verknlpfung mit niemandem teilen.

<

Mit den so erhaltenen Zugangsdaten konnen alle erstellten Anfragen eingesehen werden und der
Bearbeitungsstand der offenen Anfragen in Echtzeit verfolgt werden; es kdnnen die Nachfragen eingesehen
und auf diese direkt geantwortet werden.
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