Schritt-flir-Schritt-Anleitung
Beantworten von Support-Anfragen im OnleiheVerbundHessen

Erste Schritte mit der neuen DigiAuskunft

Wenn Sie sich das erste Mal in der neuen DigiAuskunft einloggen mdchten, nutzen Sie auf
der Startseite die Funktion "Passwort vergessen?" und geben lhre hinterlegte E-Mail-
Adresse an. Dann kénnen Sie sich ein Passwort vergeben und einloggen. Achtung: Es gibt
keine Anmeldenamen (wie "mmustermann") mehr!

Fir die Erstellung neuer Accounts nehmen Sie bitte mit der AG Support (ag-
support@onleiheverbundhessen.de) Kontakt auf, damit die Kolleg*innen das veranlassen
kénnen.

Nach dem ersten Login kdnnen Sie in lhrem Konto einige Einstellungen selbst vornehmen.
Klicken Sie unten links auf lhr Profilbild und dann auf "Profil". Dort kénnen Sie u.a. lhr
Passwort anpassen, einen Avatar hinterlegen (dieses Profilbild wird bei Tickets neben lhrem
Namen sichtbar) und Einstellungen zu den Benachrichtigungen anpassen. Wir empfehlen
Ihnen, ein personliches Profilbild hochzuladen, da es an verschiedenen Stellen angezeigt
wird und Sie somit besser von |hren Kolleg*innen erkannt werden kénnen!

Dunkler Modus

Tastaturkurzel

Profil

Abmelden +

Sie kénnen nun lhre persdnlichen Einstellungen fir die Benachrichtigungen selbst einstellen
(Klick aufs Profilbild unten links und "Profil").

Setzen Sie in den jeweiligen Zeilen/Spalten ein Hakchen, wenn Sie gerne in diesen Fallen
eine Benachrichtigung von der DigiAuskunft erhalten mochten. StandardmaRig werden lhnen
Benachrichtigungen sowohl per Popup-message angezeigt (vorausgesetzt Sie sind
eingeloggt) als auch per Mail zugeschickt. Mit Klick auf den kleinen Vogel (oben links neben
dem Suchschlitz) kénnen Sie sich die letzten Benachrichtigungen anzeigen lassen.

Dashboard

Ubersichten
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Empfehlenswert sind bei den Benachrichtigungen folgende Einstellungen:
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Eskalation

@) Einschrankung auf Ordner

Nach Treffen der Benachrichtungseinstellungen sind diese durch Klick auf ,Ubermitteln“ zu
bestatigen.

Ubermitteln

Hier wahlen Sie aulRerdem aus, dass diese Einstellungen fir |hre Bibliothek gelten.

@ ) Einschrankung auf Ordner

ORDNER NICHT ZUGEWIESEN & ALLE TICKETS
OnleiheVerbundHessen

OnleiheVerbundHessen » Alsbach-Haehnlein
OnleiheVerbundHessen » Alsfeld

OnleiheVerbundHessen » AnhangKommt

OnleiheVerbundHessen » Babenhausen

Auch hier bestatigt man diese Auswahl durch Klick auf ,Ubermitteln®.

Ubermitteln

Neue Anfragen sichten

Bevor Sie Anfragen bearbeiten, bendtigen Sie zunachst einen Uberblick tiber die offenen
Tickets in lhrem Ordner. Im Bereich "Ubersichten" gibt es verschiedene Ansichten Uber
offene Tickets.

Neue Tickets finden Sie dann in der Ubersicht "Nicht zugewiesen & offene Tickets". Diese
Tickets sind noch offen und haben keinen Agenten als Besitzer. Die Tickets sind in den
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jeweiligen Unterordnern gruppiert. Mit einem Klick auf die Spalteniberschriften kénnen Sie
die Ansicht einfach umsortieren.

Ubersichten

e Meine zugewiesenen Tickets (offene Tickets mit Ihnen als Besitzer)

e Meine "Warten erreicht" Tickets (lhre Tickets, deren "Warten auf Erinnerung"
abgelaufen ist)
Meine abonnierten Tickets (Tickets, die Sie zur Beobachtung abonniert haben)
Nicht zugewiesen & offene Tickets (offene Tickets ohne Besitzer)
Offene Tickets (alle offenen Tickets)
Warten erreicht" Tickets (alle Tickets, deren "Warten auf Erinnerung" abgelaufen ist)
Eskalierte Tickets (Tickets, die eskaliert sind - d.h. seit mehreren Tagen nicht
bearbeitet)

Meine zugewiesenen Tickets 1
Dashboard Meine "Warten erreicht” Tickets
= (bersichten Meine abonnierten Tickets

Nicht zugewiesene & offene Tick...

Textbausteine & FAQs

Offene Tickets

"Warten erreicht” Tickets

Eskalierte Tickets

Tickets suchen

Oben links befindet sich ein Suchschlitz, der eine Volltextsuche in der DigiAuskunft
ermdglicht. Wenn Sie einen Suchbegriff eingeben und "Suchdetails anzeigen" anklicken,
erhalten Sie eine Ubersicht tiber alle Treffer und kdnnen sich die Treffer tiber die Spalten
sortieren. Es werden nicht nur Ticket-Inhalte durchsucht, sondern auch Benutzer und
Textbausteine/FAQs.

Geschlossene Tickets

Bereits geschlossene Tickets kdnnen Sie (iber die Suchfunktion finden. Die Ubersichten
zeigen nur offene Tickets an.

Als Spam getaggte Tickets kdnnen Sie noch Uber die Suchfunktion finden, abends werden
diese jedoch automatisch entfernt. Geschlossene Tickets, die alter als ein Jahr sind, werden
geldéscht und sind auch nicht mehr auffindbar.

Offenes Ticket finden
Zunachst suchen Sie sich ein Ticket zur Bearbeitung aus. In den Ubersichten kdnnen Sie
schauen, welche Tickets bearbeitet werden missen. In der Regel sind das Tickets,

e die lhnen zugewiesen wurden,

o |hre "Warten erreicht" Tickets,

o die nicht zugewiesen & offen sind oder

o die eskaliert sind.

Ticket-Besitzer

Tickets kdnnen entweder noch frei sein oder eine Kolleg*in als Besitzer tragen. Es gibt keine
Méglichkeit mehr, Tickets zu sperren, daher ist die gleichzeitige Bearbeitung von Tickets nun
moglich. Bitte achten Sie folglich darauf, sich vor der Bearbeitung als Besitzer zu

setzen und keine Tickets mit eingetragenen Besitzer zu bearbeiten! Wenn eine Kolleg*in
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ein Ticket aktuell bearbeitet, wird in der unteren Leiste deren Profilbild mit einem Stiftsymbol
angezeigt (nur das Profilbild bedeutet, dass die Kolleg*in sich das Ticket anschaut, ein
ausgegrautes Profilbild bedeutet, dass die Kolleg*in zuvor involviert war).

$8 Dateien wahlen...

Ticket bearbeiten

Wenn Sie ein Ticket bearbeiten mochten, setzen Sie sich als allererstes als Besitzer*in des
Tickets. Dies ist wichtig, um anderen Kolleg*innen zu signalisieren, dass das Ticket
bearbeitet wird und es zu keiner gleichzeitigen Bearbeitung kommt. Ohne zugewiesenen
Besitz kdnnen Tickets nicht bearbeitet werden.

Aktualisieren & SchlieBen

SchlieBen & als Spam taggen

[

et mir zuweisen
[ e ]
.,”,, isierus .

Ticket >

Frankfurt

Vittoria Ollig

2 normal

Besitzer*in @ndern

Sie kénnen eine Anfrage einer Kolleg*in explizit zuweisen, indem Sie den Besitz andern.
Tickets kdnnen entweder noch frei sein oder eine Kolleg*in als Besitzer*in tragen. Es gibt
keine Mdglichkeit mehr, Tickets zu sperren, daher ist die gleichzeitige Bearbeitung von
Tickets nun mdglich. Bitte achten Sie folglich darauf, sich vor der Bearbeitung als Besitzer
zu setzen und keine Tickets mit eingetragenen Besitzer zu bearbeiten! Ohne
zugewiesenen Besitz konnen Tickets nicht bearbeitet werden.



Ticket >

Aktualisierung ~

Wenn eine Kolleg*in ein Ticket aktuell bearbeitet, wird in der unteren Leiste deren Profilbild
mit einem Stift-Symbol angezeigt (ein ausgegrautes Profilbild bedeutet, dass die Kolleg*in
zuvor involviert war).

ﬁ Dateien wahlen...

Ticket beantworten

Direkt unter der eingegangenen Nachricht finden Sie einen Button zum Antworten. Wenn Sie
diesen anklicken, 6ffnet sich ein Editor in dem Sie die E-Mail formulieren konnen. Die
Anreden und Signaturen werden pro Ordner voreingestellt und bei der Antwort automatisch
eingefligt. Sie kdnnen nun lhre Mail formulieren.

Guten Tag,

wie kann ich Bucher ausleihen?

Mit freundlichen GriiBen,
ein Nutzer
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Anmeldung

Anfrage20240807320021 Q! erstellt gerade eben - Eskalation Mittwoch 21, Aug 14:00

Anhang: Nein ‘ a
Body: Wie bekomme ich Zugangsdaten zur Onleihe?
Format: auswahl o
From: Vittoria s

il: sorcina_vittor hoo.it |
Queue: OnleiheVerbundHessen
Subject: Anmeldung

e
5] s A
gerade eben
BETREFF

Noch ne Testfrage

Sehr geehrte(r) Vittoria Ollig,

danke fiir Ihre Anfrage an den QnleiheVerbundHessen.

Mit freundlichen GriiBen
Vittoria Ollig
Support-Team des Qnleihe¥erbundtiessen

Die 24-Stunden-Bibliothek www.OnleiheVerbundHessen.de
i i ati h bundhessen.de
UserFarum http://userforum.onleihe.de

Lexikon rund um die Onleihe

http:/ /www.userforum.onleihe.de/lexicon/index.php/Lexicon/

Am Donnerstag, 8. August 2024 um 14:50:38, schrieb DigiAuskunft-neu:

Anhang: Nein




Textbausteine

Da Fragen mehrfach gestellt werden, wurden bereits zu vielen Problemen Textbausteine
angelegt. Diese finden Sie frei zuganglich unter https://digiauskunft-neu.digibib.net/fag/de-de
Die Tabelle der Textbausteine ist im Volltext durchsuchbar und zeigt den Titel, das
Bearbeitungsdatum sowie eine Vorschau des Textes an. Wird der Textbaustein durch
Anklicken gedffnet, sieht man den vollstandigen Text und kann diesen durch "Copy to
Clipboard" in die Zwischenablage kopieren, um ihn in das Ticket einzufligen.

Noch ne Testfrage

Sehr geehrte(r) vittoria Ollig,

danke fiir Ihre Anfrage an den QnleiheVerbundHesse

Mit freundlichen GriiBen
Vittoria Ollig

Support-Team des QnleiheVerb.

Die 24-Stunden-Bibliothe
Mailkontakt information(

Us rum http://userforum.onleihe.de

Lexikon rund um die Onleihe

http:/ /www.userforum.onleihe.de/lexicon/index.php/Lexicon/
Am Donnerstag, 8. August 2024 um 14:50:38, schrieb DigiAuskunft-neu:
Anhang: Nein

Wenn Sie auf Textbausteine zurtuckgreifen mochten, geben Sie einfach "??" und dann ein
Suchwort (z.B. den Namen eines Textbausteins, "Onleihe-Hilfe" 0.4.) ein. Der Textbaustein
wird dann beim Cursor eingefiigt. Sie kénnen auch direkt links ins Menu "Textbausteine &
FAQs" sowie den Ordner lhrer Institution wechseln und dort einen passenden Textbaustein
heraussuchen.

Die von der AG Support des OVH gepflegten Textbausteine gesamt findet man unter
Textbausteine im Ordner ,,OnleiheVerbundHessen*

Dashboard

Ubersichten

E] Textbausteine & FAQs
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TEST-Ticket Mareike 2

_— . FAQs zur neuen DigiAuskunft HSB Bochum
estfrage 2

Test neu

Testticket ’ ‘
Dieses Ticket soll eskalieren

StB Munchen OnleiheVerbundHessen

- J
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Wenn Sie nicht antworten, sondern eine interne Notiz einfligen méchten, klicken Sie in das
Textfeld unten neben Ihrem Profilbild. Notizen sind nur intern fir die Kolleg*innen sichtbar.

"Noch ne Testfrage" -> "vittoria.ollig@stadt-frankfurt.de”

ﬁ Dateien wahlen...

Um die Bearbeitun__g abzuschliel3en, klicken Sie unten rechts auf den Button "Aktualisierung".
Dann werden alle Anderungen gespeichert und formulierte Mails abgesendet.

Verlauf

In einem Ticket kann es mehrere Nachfragen, Antworten und Notizen geben. Alle Artikel
werden chronologisch in einem Ticketverlauf untereinander angezeigt. Die Darstellung
erfolgt ahnlich wie bei Messengern mit einer Links-/Rechts-Anordnung.

Ticket schlieRen

Fertig bearbeitete Tickets werden geschlossen (nicht geldscht!). Damit verschwinden sie aus
den Ubersichten offener Tickets und das Thema ist vorerst abgeschlossen. Falls eine
Nachfrage eintreffen sollte, wird das Ticket automatisch erneut gedffnet.

Wahlen Sie unten rechts bei "Aktualisierung" "Schliefien" aus. Damit ist es geschlossen.

Aktualisieren & SchlieBen

SchlieBen & als Spam taggen

Ticket mir zuweisen
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Ordner andern
Sie kénnen Uber diese Funktion eine Anfrage in einen anderen (Unter-)Ordner verschieben.

Ticket + I

( M

< OnleiheVerbundHessen

Alsbach-Haehnlein

Alsfeld

AnhangKommt

Babenhausen

Bad Arolsen

Bad Camberg

Bad Hersfeld

Bad Homburg

B30 Nalnem

Bad Schwalbach

Bad Soden

Bad Vilbel

Unterordner finden Sie, indem Sie den kleinen Pfeil rechts neben dem Ordnernamen
anwahlen. Sie konnen auch direkt ins Feld klicken und den Namen des gewtinschten
Ordners eingeben. Das bietet sich besonders bei vielen Unterordnern (z.B. bei uns im OVH
an), da der Ordnerwechsel so schneller geht.

Status dndern
Folgende Status stehen zur Auswahl: geschlossen, neu, offen, warten zur Erinnerung,
warten auf SchlielRen.

Ticket +

Frankfurt

neu

geschlossen
neu
offen

warten auf SchlieBen

Abonnieren

Aktualisierung '

Anfragen auf "Warten" setzen
Sollte es nicht mdglich sein Anfragen sofort zu beantworten, so kdnnen diese auf Warten
gesetzt werden.

Im Dialogfenster gibt es zwei moégliche Status, die vergeben werden kbénnen:



warten auf Erinnerung: Mit dieser Funktion kénnen Sie sich Anfragen nach einer definierten
Zeit erneut vorlegen lassen.

warten auf SchlieBen: Wenn der vorgegebene Termin erreicht ist, so wird die Anfrage
geschlossen. Dies kann z.B. der Fall sein, wenn Sie dem/der Kund*in eine Antwort geschickt
haben, von der Sie nicht sicher sind, ob Sie wirklich die Information beinhaltet, die gebraucht
wird. In diesem Fall kdnnten Sie eine Frist von 2 Wochen setzen, wenn nach diesem
Zeitraum keine Rickmeldung gekommen ist, kdnnen Sie davon ausgehen, dass der/die
Kund*in zufrieden war.

Ticket zusammenfassen

Wenn unterschiedliche Anfragen eigentlich zu einem Vorgang gehoéren, so kénnen diese
zusammengeflhrt werden. Die Funktion befindet sich im Ticket rechts oben im Bild bei Klick
auf "Ticket" - ,Zusammenfassen".

Zusammenfassen

F 3

g :
= g
=)

+

Alternativ kdnnen Tickets verknipft werden, hier bleiben beide Tickets unabhangig bestehen.

2 normal

Anmerkung:

Bei allen Anfragen wird der Mail-Verlauf oben dargestellt. Jeder einzelne Schritt der
Beantwortung wird protokolliert, sodass bei spateren Bearbeitungen auch fir andere
Mitarbeiter*innen nachvollziehbar ist, welche Informationen bereits ausgetauscht wurden.

Abwesenheit
Bitte sorgen Sie bei geplanten und ungeplanten Abwesenheiten innerhalb lhrer Einrichtung
fur eine Vertretung, die Tickets beantwortet.

Sollte innerhalb der eigenen Einrichtung keine Vertretung mdglich sein, kdnnen Sie sich an
Ihren regionalen Ansprechpartner in der AG Support wenden, eine entsprechende Liste
finden Sie im Intranet. Bitte kontaktieren Sie den/die Kolleg*in vorher per Mail.

Anfragen an den Support der divibib

Anfragen direkt an den Support der divibib missen Uber das Ticketsystem der divibib
(https://support.onleihe.de/) gestellt werden. Die AG Support verwendet hierzu den Verbund-
Account, die einzelnen Bibliotheken ihren persdnlichen.
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Stand: Januar 2025
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