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Self-Service und Ticketbearbeitung im Aareon-Service-Portal

Aareon Service



2

Willkommen im Aareon Service-Portal

Inhalt

Anmeldung und Registrierung

Kundenrolle und Zugriff auf Tickets

Benutzerprofil

Ticketerstellung

Ticketbearbeitung
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▪ Jeder Endbenutzer kann sich selbst im Portal 

anmelden.

▪ Zendesk erkennt an der Maildomain das 

Unternehmen und ordnet den Enduser seiner 

Organisation zu.

▪ Die Mailadresse muss eindeutig und personifiziert

sein. 

▪ Nach der Registrierung wird eine Bestätigungsmail

verschickt.                                                                
Erst nach der Bestätigung sind die eigenen Tickets im Portal 

sichtbar und die Registrierung ist abgeschlossen.

Anmeldung und Registrierung

Loginlink Serviceportal:
https://aareongroup.zendesk.com/auth/v2/login/signin

Registrierungslink Serviceportal:
https://aareongroup.zendesk.com/auth/v2/login/registration

Informationen zum neuen Ticketsystem 
https://produkte.aareon.de/Serviceportal

https://aareongroup.zendesk.com/auth/v2/login/signin
https://aareongroup.zendesk.com/auth/v2/login/registration
https://produkte.aareon.de/Serviceportal
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Kundenrollen:

Hauptansprechpartner

✓ Genehmiger für die Freigabe von Aufträgen und Änderungen 

Administrator

✓ Genehmiger für die Freigabe von Aufträgen und Änderungen 

✓ Ansprechpartner bei Entscheidungen zu Systemen, Datenbanken 

und Berechtigungen, z.B. wenn Systemzugriffe oder Dumps 

benötigt werden.  

Kennzeichnung als Informationsempfänger:

✓ Erhält Informationen zu unseren Produkten per Mail.

Kundenrolle und Zugriff

Zugriff für den Benutzer

Zugriff für die Organisation

Berechtigung der Organisation

• Alle Benutzer können alle Tickets sehen.

• Kommentare ins Ticket sind möglich.

• Einem Ticket kann gefolgt werden.

Berechtigung der Benutzer

• Hauptansprechpartner und Administratoren

dürfen alle Tickets der Organisation sehen.
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Benutzerprofil

Anfragen bearbeiten

In der Maske Anfragen werden alle Tickets angezeigt. Es ist möglich, in der Maske nach 

Stichwörtern zu suchen und zu filtern, z.B. nach Anfragedatum, Anfragetyp oder Status der Anfrage.

Profilbild wird in Zendesk 

angezeigt!

Damit ist das hinterlegte Bild für alle 

Zendesk Benutzer in Tickets sichtbar.

In der Ticket Übersicht können unter dem Dreipunktmenü weitere Spalten eingeblendet werden.
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✓Webformular

….eine Anfrage im Serviceportal erstellen.

Individuelle Ticketaufgabe mit Auswahl Anfragetyp und Thema.

✓Mail

….eine E-Mail an die Support-Mailadresse schreiben.

Automatische Eröffnung einer Anwenderhilfe mit Standardpriorität.

−Telefon

….ein Ticket in der Hotline aufgeben.

Kontaktkanäle zum Einreichen einer Anfrage

Ticketerstellung
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Self-Service

✓Stichwortsuche und Recherche in der Wissensdatenbank kann genutzt werden

Hilfe bei der Ticketerstellung

✓es wird durch das Formular geführt

✓Lösungsvorschläge werden angezeigt

✓für unterschiedliche Produkte und Anfragetypen gibt es spezielle Formulare

Ticketqualität

✓vollständig ausgefülltes Ticket => wird direkt einem Bearbeiter zugewiesen

✓Dringlichkeit kann angegeben werden

Vorteile Anfrage per Webformular
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Ticketerfassung für Aareon ERP Produkte (z.B. Wodis Yuneo) + digitale Lösungen (z.B. CRM)

Erfassung per Webformular



9

Ticketerfassung für die IT Infrastruktur (“Rechenzentrum”)

Erfassung per Webformular
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Nutzung von Helpcenter-Artikeln

Erfassung per Webformular
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Ticketbearbeitung im Support - Ticketstatus

Ticketstatus Bedeutung Aktion

Neu Ticket neu eingegangen, von keinem 

Agenten bearbeitet

Ticket wartet auf Zuweisung zu einem 

Agenten

Offen Ticket wurde einem Mitarbeiter zugeordnet 

und wird von diesem bearbeitet

Wartend Supportmitarbeiter wartet auf Antwort vom 

Kunden

1. Erinnerung an Kunde nach 5 Werktagen 

(automatisch)

2. Erinnerung nach weiteren 5 Werktagen 

und Ticket schließen (automatisch)

Angehalten Supportmitarbeiter wartet auf interne 

Antwort 

Ticket auf Wiedervorlage gesetzt

Ticket wird nach 40 Stunden automatisch 

wieder in den Status offen gesetzt

Ticket geht zum Wiedervorlagedatum in 

den Status offen

Gelöst Ticket wurde gelöst Ticket wird 14 Tage nach gelöst 

automatisch geschlossen. Bei 

Kundenantwort (nicht akzeptierte Lösung) 

geht das Ticket wieder in den Status offen.

Geschlossen Ticket ist geschlossen Bei Kundenantwort wird automatisch ein 

Folgeticket eröffnet.
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Nachfragen zum Bearbeitungsstand:

Bitte in das Ticket schreiben!

▪ Ticketaktualisierungen werden tagesaktuell bearbeitet

▪ Priorisierungen werden geprüft

▪ bei berechtigter Dringlichkeit wird das Ticket einem 

Bearbeiter zugewiesen

Lösung nicht akzeptiert:

Bitte in das Ticket schreiben!

▪ Ticketstatus geht von Gelöst auf Offen

▪ zu geschlossenen Tickets wird ein Folgeticket eröffnet

Ticketbearbeitung im Support- Priorität

Anfragetyp Priorität

Anwenderhilfe niedrig

Fehler/Störung normal

Produktanforderung normal

Dringlichkeit hoch
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Informationen zu Zendesk
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