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Anmeldung und Registrierung

Anmeldung und vollstindige Registrierung

Die Registrierung nehmen Sie selbst mit lhrer geschaftlichen E-Mail-Adresse vor. Nach der
Registrierung erhalten Sie eine Bestatigungs-E-Mail, Gber deren Link Sie Ihr Benutzerkonto
aktivieren.

Die Registrierung ist vollstandig abgeschlossen, wenn lhre E-Mail-Adresse bestatigt und lhr
Benutzerkonto einer Kundenorganisation zugeordnet ist.

Die Zuordnung zur Kundenorganisation erfolgt anhand lhrer Maildomain. Einer Organisation
kdnnen mehrere Maildomains zugeordnet sein. Ist die Domain noch nicht bekannt, prifen wir die
Zuordnung zu einer vorhandenen Organisation. Falls erforderlich, kldren wir die weitere
Vorgehensweise gemeinsam mit lhnen und unserem Debitorenmanagement.

E-Mail-Adressen allgemein zuganglicher Anbieter wie GMX oder WEB.DE ermdglichen keine
eindeutige Zuordnung zu einer Kundenorganisation. Verwenden Sie deshalb eine geschaftliche
Adresse mit einer lhrer Organisation zugeordneten Maildomain.

Externe IT-Dienstleister oder Partner nutzen das Serviceportal im Namen des jeweiligen Kunden.
Sie benotigen dafiir ebenfalls eine eindeutige E-Mail-Adresse mit einer Maildomain, die der
Kundenorganisation zugeordnet ist; eine eigenstandige Nutzung als separate Kundenorganisation
ist nicht vorgesehen.

Anmelden bei Aareon Service

Zur Agentenanmeldung wechseln

E-Mail* (erforderlich)

beate.aareon@hdlz.del

Kennwort*

0000000000000 ©

Kennwort vergessen?

Sie haben eine Support-E-Mail an uns gesendet? Kennwort anfordern

Neu bei Aareon Service? Registrieren



Kennwort und Bestatigungs-E-Mail

Fehlt die Bestatigungs-E-Mail, prifen Sie auch Spam, Junk-E-Mail und gegebenenfalls den Ordner
"Sonstige". Uber Kennwort vergessen kénnen Sie mit |hrer registrierten E-Mail-Adresse eine neue
Nachricht anfordern. Das gilt auch bei einem abgelaufenen Bestatigungslink; eine erneute
Registrierung ist nicht erforderlich.

Ein vergessenes Kennwort setzen Sie ebenfalls iber Kennwort vergessen zurilick. Nach der

Anmeldung kdnnen Sie es jederzeit im Profilmenl unter Kennwort @ndern anpassen.

Kennwortrichtlinie Vorgabe
Lange und Mindestens sechs Zeichen; GroB- und Kleinbuchstaben, Ziffern
Zusammensetzung und mindestens ein Sonderzeichen.

Ab Das Kennwort unterscheidet sich von der E-Mail-Adresse und
renzun
9 9 den letzten funf Kennwortern.

Giiltigkeit Nach 90 Tagen ist eine Anderung erforderlich.

Nach zehn fehlgeschlagenen Anmeldeversuchen wird das Konto
gesperrt.

Fehlversuche

Anmeldeprobleme und leere Anfragenansicht

Werden lhre Anfragen nicht angezeigt, priifen Sie zunachst, ob Sie das richtige Helpcenter unter
service.aareon.de/hc/de verwenden und |hre Registrierung abgeschlossen ist. Wiederholte

Weiterleitungen in ein anderes Helpcenter kénnen auf ein Cachingproblem hinweisen. Priifen Sie
Ihre Browsereinstellungen und leeren Sie den Browserverlauf. Alternativ kdnnen Sie einen anderen
Browser oder den Inkognitomodus verwenden.

Die Meldung "Verboten - Ungiiltiger Authentizitdtstoken" steht haufig mit beschadigten oder
blockierten Cookies in Zusammenhang. Deaktivieren Sie voriibergehend Erweiterungen oder
Sicherheitssoftware, die Cookies oder Skripte blockieren, und I6schen Sie Cache und Cookies. Tritt
der Fehler weiterhin auf, lassen Sie Drittanbieter-Cookies zu.



Kundenrolle und Zugriff auf Tickets
Kundenrollen legen Zusténdigkeiten fir Genehmigungen und technische Entscheidungen fest.
Zugriffsberechtigungen bestimmen dagegen, welche Tickets Sie einsehen oder kommentieren

kdnnen. Beide Aspekte werden getrennt eingerichtet.

Kundenrollen und Genehmiger

Rolle oder Kennzeichnung Zustandigkeit

Hauptansprechpartner Genehmigt die Freigabe von Auftradgen und Anderungen.

Genehmigt ebenfalls Auftrage und Anderungen. Ist zusétzlich

.. Ansprechpartner fir Systeme, Datenbanken und Berechtigungen,

Administrator . e . .
beispielsweise flr Systemzugriffe oder Datenbankabziige

(Dumps).

Informationsempfanger Erhalt Produktinformationen per E-Mail.

Die Rollen werden am jeweiligen Benutzer hinterlegt. Fiir eine Einrichtung oder Anderung erstellen
Sie eine Anfrage und benennen den Benutzer sowie die gewiinschte Rolle beziehungsweise
Kennzeichnung. Die anfragende Person sollte aufgrund ihrer Position im Unternehmen berechtigt
sein, Uber Genehmigungen zu entscheiden.

Hauptansprechpartner und Administratoren sollten gut erreichbar sein. Ihre Freigabe kann auch fir
die Bearbeitung von Tickets erforderlich sein, die sie nicht selbst erstellt haben.

Sichtbarkeit eigener und organisatorischer Anfragen

Voraussetzung fir die Anzeige Ihrer Tickets sind eine vollstandig abgeschlossene Registrierung und
die Anmeldung im Serviceportal. Neu registrierte Benutzer sehen standardmaBig nur ihre eigenen
Tickets. Fir den Zugriff auf Tickets anderer Personen derselben Organisation ist eine erweiterte
Freigabe erforderlich.

Eine Freigabe auf Benutzerebene ermdglicht der jeweiligen Person, die Tickets ihrer Organisation
einzusehen. Daneben gibt es Freigaben auf Organisationsebene, die fir alle Mitglieder der
Organisation gelten.

Benutzer- und Organisationseinstellungen wirken zusammen. Bei widerspriichlichen Einstellungen
gilt die jeweils strengere Berechtigung. Lassen Sie die konkrete Kombination bei einer Anfrage zur
Einrichtung oder Anpassung des Zugriffs prifen.



Kommentierrechte fiir organisatorische Anfragen

Der Zugriff auf organisatorische Anfragen bedeutet nicht automatisch, dass diese kommentiert
werden dirfen. Zusatzlich muss das Kommentieren auf Organisationsebene freigegeben sein;
eine individuelle Kommentierfreigabe allein reicht dafiir nicht aus.

Nennen Sie bei der Einrichtung oder Anpassung von Rollen und Berechtigungen die Organisation,
die betroffenen Benutzer und die gewiinschte Anderung.

Benutzerzuordnung und Zugange kontrollieren

Im Serviceportal gibt es keine vollstandige Benutzerubersicht Ihrer Organisation. In
Organisatorische Anfragen zeigt die Spalte Anfragender, welche Personen bereits Tickets erstellt
haben. Diese Auswertung ersetzt keine Liste aller registrierten Benutzer.

Eine aktuelle Benutzerliste stellen wir auf Anfrage bereit. Sie kann Namen, E-Mail-Adressen,
Telefonnummern, Kundenrollen und auf Wunsch die Zugriffsberechtigungen enthalten. Damit
kdnnen Sie Zuordnungen und Berechtigungen regelmaBig priifen sowie nicht mehr benétigte
Zugange bereinigen lassen.

Da die Registrierung durch die Benutzer selbst erfolgt, ersetzt sie keine unternehmensinterne
Freigabe zur Ticketerstellung. Soll diese auf bestimmte Personen beschrankt sein, regeln Sie die
Zustandigkeiten intern verbindlich.



Benutzerprofil, Anfragenliste
und Folgen-Funktion

Benutzerprofil pflegen

Nach der Anmeldung halten Sie tber Ihr Profil und Profil bearbeiten Ihre Kontaktkanale und
erganzenden Angaben aktuell. Fir Rickfragen und Terminabstimmungen ist insbesondere eine
aktuelle Telefonnummer wichtig. Abweichende Kontaktdaten und Erreichbarkeitszeiten kénnen Sie
zusatzlich direkt im jeweiligen Ticket angeben.

Das gewahlte Profilbild wird unseren Supportmitarbeitern auch im Ticket angezeigt. Das Kennwort
andern Sie Uber den separaten Eintrag Kennwort andern im Profilmen.

Anfrage einreichen @

/ Profil bearbeiten

Mein Profil bearbeiten

Name* (erforderlich)

|

Beate Aareon[ "

E-Mail* (erforderlich)

beate.aareon@hdlz.de

Telefon

+4916096222417

Profilfoto

R (o

Zwei-Faktor-Authentifizierung (2FA) verwalten ®

2FA verwalten 2

Kontaktdetails

Geschiftsfuhrerin
Erreichbarkeit: Mo - Fr 08:00 - 18:00 Uhr

SChIieBen

Benutzerprofil mit der Funktion "Profil bearbeiten" und den pflegbaren Kontaktdaten.



Anfragenliste nutzen

Unter Anfragen rufen Sie lhre Tickets auf. Mit der entsprechenden Berechtigung steht lhnen
zusatzlich der Bereich Organisatorische Anfragen zur Verfligung. Hier sehen Sie die Anfragen
Ihrer Organisation.

Suche, Filter, Sortierung und einblendbare Spalten unterstiitzen die Auswertung. Sie kdnnen
beispielsweise nach Produkt, Zeitraum, Status oder Anfragendem eingrenzen und nach einer
Ticketnummer oder einem Suchbegriff suchen. Eine hinterlegte Ticket-ID aus lhrem System lasst
sich ebenfalls suchen und als Spalte einblenden.

In der Anfragenliste werden hochstens 1.000 Tickets gleichzeitig angezeigt; eine Ergebnisseite
umfasst 30 Eintrage. Bei groBeren Bestanden fehlen in der Standardansicht meist die alteren
Vorgange. Diese sind nicht geldscht: Suche, Filter und Sortierung berlicksichtigen auch die tbrigen
vorhandenen Tickets. Grenzen Sie die Ergebnismenge ein oder sortieren Sie nach den altesten
Anfragen, um diese sichtbar zu machen.Die Liste dient der Arbeit mit Kundenanfragen und ist keine
vollstandige Archivansicht. Im gedffneten Ticket geben Status, zustandige Bearbeitergruppe und
Kommentare Auskunft ber den Bearbeitungsstand.

Meine Aktivitaten

( Beitrage ) ( Folge ich ) ( Genehmigungsanfragen )

Meine Anfragen Anfragen, bei denen ich auf CC bin Organisatorische Anfragen

1-15 von 190 Anfragen

Q ‘ ‘ Filter
Betreff ID Erstellt © Aktualisierung... ¢ Status O Anfragender Produkt
Aktivitdten werden nicht angezeigt #706174 04.10.2026 08.10.2026, 12:39 EZ3 Beate Aareon Wodis Sigma
Kautionskonto #706173 04.10.2026 07.10.2026, 11:46 XS0 Beate Aareon Wodis Sigma
virtuelle Kontonummern bestellen #700367 28.09.2026 05.10.2026, 12:07 EZ3 Beate Aareon Wodis Yuneo
‘ Filter
ID Erstellt Aktualisierung... C  Status O Anfragender Produkt Anfragetyp
#706174 04.10.2026 08.10.2026, 12:39 Beate Aareon Wodis Sigm: SPalten ein- und ausblenden

ID

#706173 04.10.2026 07.10.2026, 11:46 Beate Aareon Wodis Sigm:

Erstellt
#700367 28.09.2026 05.10.2026, 12:07 Beate Aareon Wodis Yune:
Aktualisierungsdatum

#718997 15.10.2026 Heute, 07:53 Beate Aareon Wodis Yune:

Anfragender

Produkt

#704628 01.10.2026 Heute, 12:55 Beate Aareon

v
v
v
v/ Status
v
v
+/ Anfragetyp

#704604 01.10.2026 08.10.2026, 13:03 Beate Aareon

Weitere Spalten anzeigen
Beate Aareon Wodis Yune:

[ offen |
[ offen |
[ offen |
[ Gelost |
#706172 04.10.2026 16.10.2026, 17:03 m Beate Aareon Wodis Sigm:
[ Gelost |
[ Gelost |
[ Gelost |

#667269 07.09.2026 12.10.2026, 15:50



Ticketiibersichten und Einzeltickets anfordern

Eine Ticketlbersicht als Excel- oder CSV-Datei erhalten Sie auf Anfrage. Benennen Sie die
gewlinschten Spalten, etwa Ticketnummer, Betreff, Status, Produkt, Anfragender und
Erstellungsdatum. Geben Sie auBerdem die Auswahlkriterien an, beispielsweise Produkt, Zeitraum
oder Anfragender, sowie das benétigte Dateiformat.

FUr ein einzelnes Ticket als PDF nennen Sie die betreffende Ticketnummer. Reichen Sie die
Anforderung als neue Anfrage ein.

Beitragen, Abschnitten und der Organisation folgen

Die Funktion Folgen steht angemeldeten Benutzern zur Verfigung. Sie kdnnen damit einzelne
Helpcenterbeitrage, ganze Abschnitte oder — bei entsprechendem Ticketzugriff — Ihre Organisation
abonnieren.

Einzelner Beitrag: Sie werden automatisch iber neue Kommentare zum abonnierten Beitrag
informiert.

Abschnitt: Im Folgen-Men( wahlen Sie den angebotenen Umfang der Benachrichtigungen zu
Beitragen und Kommentaren.

Organisation: Mit Zugriff auf alle Tickets Ihrer Organisation konnen Sie dieser folgen. Sie erhalten
dann E-Mail-Benachrichtigungen zu samtlichen Ticketupdates Ihres Unternehmens. Das
Abonnement ersetzt keine gesonderte Kommentierberechtigung fiir organisatorische Anfragen im
Portal.

Uber die Benachrichtigungs-E-Mails ist auch eine Mitwirkung per E-Mail méglich.

Wissenswertes zum Kundenservice

Serviceportal, Ticketerfassung, Supportanleitung Neue Beitrége
Neue Beitrdge und Kommentare

Nicht mehr folgen

Folgen-Menu eines Helpcenterabschnitts.

Meine Aktivitaten

< Beitrage > < Folge ich > ( Genehmigungsanfragen )

Meine Anfragen Anfragen, bei denen ich auf CC bin Organisatorische Anfragen
1-15 von 522 Anfragen Organisation /
Q Aareon Kundensupp... ‘ Filter ‘ Organisation folgen

"Folgen" im Bereich "Organisatorische Anfragen".



Ticketerstellung

Eine vollstandige und passend eingeordnete Anfrage unterstitzt die direkte Zuweisung an das
zustandige Team. Nutzen Sie vor der Ticketerstellung die verfligbaren Self-Service-Angebote.

Anfragenden und Erreichbarkeit festlegen

Das Ticket erstellt die Person, die das Anliegen fachlich beschreiben, Riickfragen beantworten und
die Bearbeitung begleiten kann. Bei Bedarf sollte sie auch fir eine Fernwartung zur Verfligung
stehen. Die Aufnahme des eigentlichen Ansprechpartners in CC ersetzt dessen Rolle als
Anfragender nicht.

Nennen Sie lhre aktuelle Telefonnummer und Erreichbarkeitszeiten; mogliche Termine fir eine
Fernwartung konnen Sie bereits bei der Erstellung erganzen. Wir greifen diese nach Mdglichkeit
auf. Planen Sie die fiir Riickfragen und Priifungen erforderliche Verfligbarkeit ein und
bertcksichtigen Sie bevorstehende Abwesenheiten.

Als angemeldeter Benutzer kdnnen Sie weitere Personen in CC aufnehmen. CC-Empfanger ohne
registriertes Benutzerkonto werden zunachst als nicht registrierte Benutzer angelegt.
Formular, Produkt und Thema auswahlen

Uber Anfrage einreichen wihlen Sie das passende Formular. Die Auswahl bestimmt, welches Team
Ihre Anfrage erhalt.

Anliegen Formular und Zustandigkeit

Fachliche Frage oder Anfrage zum fachlichen Support. Bearbeitung durch Support
vermuteter Softwarefehler oder Entwicklung, abhangig vom Anfragetyp.

Anfrage zum Technischen Anwendungsbetrieb — SaaS / Inhouse
/ Aareon Cloud Workplace. Bearbeitung durch den technischen
Support.

Technische Stoérung im
Anwendungsbetrieb

Kundenbeschwerde. Bearbeitung durch das Aareon

Beschwerde
Beschwerdemanagement.

Produkt und Thema steuern die automatische Zuweisung. Wahlen Sie Sonstiges nur, wenn keines
der angebotenen Themen passt. Eine unzutreffende Auswahl erfordert eine erneute Sichtung und
interne Weiterleitung und kann die Bearbeitung verzogern.



Anfragetyp fachlich einordnen

Anwenderhilfe ist der passende Anfragetyp flir Unterstlitzung bei der Bedienung oder Nutzung
der Anwendung. Diese Anfragen bearbeitet der Support.

Fehler wahlen Sie, wenn die Anwendung aus lhrer Sicht nicht wie vorgesehen funktioniert. Diese
Tickets werden direkt an die Entwicklung weitergeleitet und dort technisch gesichtet und bewertet.
Die Auswabhl fiihrt nicht zu einer bevorzugten Bearbeitung. Handelt es sich tatsachlich um
Anwenderhilfe, muss das Ticket an den Support zurliickgegeben werden.

Fir Beratung, Schulung oder Coaching nutzen Sie den Anfragetyp Consulting. Beschreiben Sie die
gewuinschte Unterstltzung, den Zeitraum und den voraussichtlichen Stundenumfang. Ergdnzen Sie
Name, Telefonnummer und E-Mail-Adresse fiir die Abstimmung.

Wahlen Sie unten die Art der Anfrage aus *

| Anfrage zum fachlichen Support I v

cC

Anfragetyp *

I Anwenderhilfe I v 1

Produkt *

{ Wodis Yuneo I v }

Produkt

Thema Wodis Yuneo ’

[ Betriebskosten v 1
Betreff *
[ verstorbener Kontakt ]

Anfrageformular mit Formularauswahl, Anfragetyp, Produkt und Thema.

Eine Anfrage Uber das Webformular ist auch ohne vorherige Anmeldung maoglich.



Anliegen und Auswirkungen beschreiben

Der Betreff benennt das konkrete Anliegen, beispielsweise "Rechnungsdruck bricht nach Auswahl
der Vorlage ab". Wenn Sie angemeldet sind, kdnnen lhnen nach der Eingabe passende
Helpcenterartikel vorgeschlagen werden. Prifen Sie diese und vervollstandigen Sie die Anfrage,
falls weitere Unterstltzung erforderlich ist.

Die Beschreibung sollte das betroffene Produkt oder Modul, die betroffenen Benutzer oder
Arbeitsplatze sowie Zeitpunkt und Haufigkeit des Problems enthalten. Stellen Sie den Ablauf, das
erwartete Ergebnis und das tatsachliche Verhalten gegeniiber. Erganzen Sie den vollstandigen
Wortlaut von Fehlermeldungen, ein nachvollziehbares Beispiel und bereits durchgefihrte
Prifungen.

Beschreiben Sie auch die Auswirkungen auf lhren Arbeitsablauf. Einen besonderen
Dringlichkeitsgrund kénnen Sie optional im Formular angeben. Nachvollziehbare
Dringlichkeitshinweise werden geprift und gerechtfertigte dringende Anliegen entsprechend
bertcksichtigt.

Screenshots erganzen die Beschreibung: Relevante Bereiche und Fehlermeldungen sollten
vollstandig und lesbar sein, der Zusammenhang innerhalb der Anwendung erkennbar bleiben. Bei
Bedarf zeigen mehrere Abbildungen den Ablauf und das Ergebnis. Bilder lassen sich auch direkt in
das Beschreibungsfeld einbinden.

Fur angemeldete Benutzer ist die Anzahl der Anhdange im Webformular nicht begrenzt; eine
einzelne Datei darf maximal 50 MB grof3 sein. Ohne Anmeldung sind aus Spamschutzgriinden
hoéchstens fiinf Anhange pro Webformularanfrage moglich.

Ticket-ID aus lhrem System

Im optionalen Feld Ticket-ID aus lhrem System hinterlegen Sie die Ticket-ID lhres eigenen Ticket-
oder Servicemanagementsystems. Das Feld ist ein Zahlenfeld; Buchstaben kénnen nicht
eingegeben werden. Die Angabe erleichtert den Abgleich mit lhrem internen Vorgang. Sie kdnnen
in der Anfragenliste danach suchen oder die Spalte Ticket-ID aus lhrem System einblenden. Ohne
eigene Ticket-ID bleibt das Feld leer.

Grund der Dringlichkeit

‘ Datenschutzvorfall v

Wenn ihre Anfrage dringend ist, wahlen sie bitte aus der nachfolgenden Auswahl die passende
Begrindung

Ticket-ID aus lhrem System

‘ 18032024 < ’




Ticketbearbeitung

Die Kommunikation zu einer Anfrage erfolgt im jeweiligen Ticket. Dort bleiben Beschreibung,

Rickmeldungen, erganzende Informationen und Absprachen zusammen und sind fir berechtigte

Beteiligte nachvollziehbar.

Ticketstatus und automatische Aktionen

Der Ticketstatus zeigt, in welchem Bearbeitungsschritt sich lhre Anfrage befindet und ob eine

Rickmeldung von Ihnen erwartet wird.

Ticketstatus Bedeutung

Ihr Ticket ist neu

eingegangen und wurde
Neu noch nicht von einem
Supportmitarbeiter

bearbeitet.

Ihr Ticket wurde einem

Offen Mitarbeiter zugeordnet und

wird von diesem bearbeitet.

Der Supportmitarbeiter
Wartet
wartet auf lhre Antwort.

Gelost Ihr Ticket wurde geldst.

Geschlossen Ihr Ticket ist geschlossen.

Aktion

Das Ticket wartet auf die Zuweisung an einen
Supportmitarbeiter.

Bleibt Ihre Antwort aus, erhalten Sie nach finf
Werktagen automatisch eine erste Erinnerung.
Nach weiteren flinf Werktagen folgen eine
zweite automatische Erinnerung und die
automatische SchlieBung des Tickets.

Das Ticket wird 14 Tage nach dem Setzen auf
Gelost automatisch geschlossen. Antworten Sie
innerhalb dieser Frist, weil Sie die Losung nicht
akzeptieren, wechselt das Ticket wieder auf
Offen.

Bei einer Antwort auf das geschlossene Ticket
wird automatisch ein Folgeticket er6ffnet.

Bearbeitungsstand, Riickfragen und Ergéanzungen

Den Bearbeitungsstand erkennen Sie am Ticketstatus, an der zustdandigen Bearbeitergruppe und
an den bisherigen Kommentaren. Erganzen Sie Nachfragen, zusatzliche Informationen und

Hinweise zur Dringlichkeit direkt im bestehenden Ticket.



Ein bereits zugeordneter Bearbeiter sieht neue Kommentare direkt. Kommentare in Tickets ohne
zugeordneten Bearbeiter werden ebenfalls tagesaktuell geprift und bearbeitet. Ein zusatzliches
Ticket zum selben Vorgang beschleunigt die Bearbeitung nicht, sondern erfordert die Priifung der
Zusammenhange und interne Weiterleitungen.

Uber einen Kommentar im urspriinglichen Ticket erreichen lhre Informationen die zustandige
Stelle.

Nutzen Sie das Ticket auch fiir gednderte Erreichbarkeitszeiten, Abwesenheiten, eine abweichende
Telefonnummer und Terminvorschlage. Konkrete Angaben zu Auswirkungen und Dringlichkeit
ermaoglichen uns, diese in der weiteren Bearbeitung zu bertcksichtigen.

Kommentare im Portal und Antworten per E-Mail

Im Serviceportal erganzen Sie Ihre Nachricht im gedffneten Ticket iber das Kommentarfeld
beziehungsweise Zur Konversation beitragen. Dieser Weg ermdglicht die eindeutige Zuordnung
und zeigt gleichzeitig den bisherigen Verlauf.

Alternativ konnen Sie direkt auf eine zu diesem Ticket erhaltene E-Mail antworten. Verwenden Sie
die Antwortfunktion lhrer E-Mail-Anwendung; weitergeleitete Nachrichten kénnen dem Ticket nicht
korrekt zugeordnet werden.

Kommentare Status:
Anfragetyp Anwenderhilfe
A Produkt Wodis Yuneo
h Ich muss eine Betriebskosten Abrechnung einem verstorbenen Kontakt zustellen. Wie 1hema Wodls Beffiehskasten
bekomme ich den Verstorbenen in das Beko-Anschreiben? uneo
Thema Unser Ticket-System in
Zendesk
Dringend? Ja
Grund der Datenschutzvorfall
Dringlichkeit
Beate Aareon vor 2 Sekunden

Ticket-ID aus 18032024

Ihrem System

Kommentar hinzufiigen

CC E-Mail-Adressen hinzuftigen ’

‘Absa'z VAl BTN I [P OS2 = R = (NG s S A ’

Geoffnetes Ticket mit Status, Bearbeitergruppe, Kommentarverlauf und "Zur Konversation

beitragen”.



Mitwirkung weiterer Personen

Verfiigbarkeit der Kommentarfunktion

Der Anfragende kann sein Ticket bei Offen, Wartend und noch innerhalb von 14 Tagen nach dem
Setzen auf Gelost kommentieren. Andere Organisationsmitglieder benétigen zusatzlich Zugriff auf
organisatorische Anfragen und eine entsprechende Kommentierfreigabe auf Organisationsebene.

Bei reinem Leserecht oder nach dem endgliltigen SchlieBen des Tickets wird Zur Konversation
beitragen nicht angezeigt.

Abstimmungen und erforderliche Freigaben

Fir die Bearbeitung kdnnen Riickfragen, gemeinsame Prifungen oder eine Fernwartung
erforderlich sein. Der Anfragende begleitet diese Abstimmungen und halt seine Kontaktdaten und
Erreichbarkeit im Ticket aktuell.

Sind Freigaben fiir Auftrage, Anderungen, Systemzugriffe oder Datenbankabziige erforderlich,
werden die hierfir hinterlegten Hauptansprechpartner beziehungsweise Administratoren benétigt.
Das gilt auch fur Tickets, die diese Personen nicht selbst erstellt haben. Erreichbare Genehmiger
helfen, Verzogerungen durch ausstehende Entscheidungen zu vermeiden.

Losung, Wiederaufnahme und Folgeanfrage

Als Anfragender konnen Sie lhr eigenes Ticket bei Wartet auf lhre Antwort oder Wartend auf
Terminbestatigung selbst auf Gel6st setzen — mit oder ohne Kommentar. Andere Benutzer dirfen
organisatorische Anfragen entsprechend ihrer Berechtigung kommentieren, konnen fremde Tickets
aber nicht als gelost markieren.

Ein Ticket muss nicht allein zur Beobachtung offenbleiben. Wird ein geldstes Ticket innerhalb von
14 Tagen mit einem 6ffentlichen Kommentar ergéanzt, wechselt es wieder auf Offen. Es bleibt dem
urspriinglichen Bearbeiter zugeordnet, der die Bearbeitung fortsetzen kann. Nach Ablauf dieser
Frist wird das Ticket endgiltig geschlossen. Es kann dann weder kommentiert noch wieder gedffnet
werden. Der Anfragende kann tiber Folgeanfrage einreichen einen verknipften Folgefall erstellen.
Dieser verweist auf das Originalticket und wird ebenfalls dem urspriinglichen Ticketbearbeiter
zugewiesen.



Kommentar hinzufiigen

A
3

' CC E-Mail-Adressen hinzuftigen

Absatz v B I B By = E B B9 9 ~

Es ist mir gelungen das Problem zu l6sen.

Vielen Dank fur Ihre Unterstitzung.

Datei hinzuftigen oder Dateien hier ablegen

Bitte betrachten Sie diese Anfrage als gelost m

Eigenes Ticket mit "Als gel6st markieren".

Kommentar hinzufigen

Diese Anfrage lasst keine Kommentare zu. Sie konnen eine Folgeanfrage erstellen.

"Folgeanfrage einreichen" bei einem geschlossenen Ticket.

Verbesserungsvorschlage und Produktweiterentwicklung

Produktideen und Verbesserungsvorschldage werden im Ideenportal gesammelt, bewertet und
weiterverfolgt. Dort kdnnen Sie eigene Vorschldge einreichen, bestehende Ideen einsehen und
bewerten sowie deren Status verfolgen.

Wird ein Verbesserungsvorschlag als Supportticket eingereicht, wird er in das Ideenportal
Ubertragen. Das Ticket wird mit einem entsprechenden Hinweis geschlossen. Die weitere
Bearbeitung und Statusverfolgung erfolgen ausschlieBlich im Ideenportal; individuelle
Rickmeldungen zu Vorschlagen erfolgen nicht Gber das Ticketsystem.

Bei der Bewertung werden unter anderem fachliche Relevanz, Kundennutzen, Umsetzbarkeit und
Standardisierung berticksichtigt. Geeignete Vorschlage werden vom Produktmanagement auf eine
mogliche Umsetzung gepriift. Die Produktroadmap gibt quartalsweise Einblick in geplante
Weiterentwicklungen; Riickmeldungen und Bewertungen aus dem Ideenportal flieBen in die
Planung ein.

Ideenportal | Produktroadmap




Consulting-Anfragen abstimmen

Consulting-Leistungen fiir Beratung, Schulung oder Coaching sind kostenpflichtig. Uber die
entstehenden Kosten informieren wir Sie, bevor der Auftrag ausgeldst wird.

Unser Ressourcenmanagement prift die fachliche und zeitliche Verfligbarkeit geeigneter Berater.
Sie erhalten einen Terminvorschlag oder werden zur weiteren Abstimmung kontaktiert. Nach der
Erfassung Ihrer Anfrage kann die Bestatigungsmail den Absender salesforce tragen, da mehrere

Systeme an diesem Ablauf beteiligt sind. Auf diese No-Reply-Nachricht antworten Sie bitte nicht.

Ruckfragen zu einer Consulting-Anfrage richten Sie unter Angabe Ihrer Ticketnummer an das
Ressourcenmanagement:

RMOResourceManagementOffice@Aareon.com




Self-Service

Die Self-Service-Angebote unterstiitzen Sie bei der eigenstéandigen Klarung fachlicher Fragen.
Schnellantworten, Chatbot und Ticketbot nutzen die Inhalte unserer Helpcenterartikel. Beschreiben
Sie Ihr Anliegen daher mit dem konkreten Ziel, den ausgefiihrten Schritten, dem erwarteten und
dem tatsachlichen Ergebnis sowie gegebenenfalls einer vollstandigen Fehlermeldung.

Schnellantworten

Geben Sie passende Suchbegriffe in die Suche des Serviceportals ein. Liegen geeignete Inhalte vor,
kann oberhalb der Trefferliste eine Schnellantwort erscheinen. Sie wird Kl-gesttitzt aus
vorhandenen Helpcenterartikeln zusammengestellt und fasst die wesentlichen Informationen
zusammen.

Die verlinkten Originalartikel enthalten ergéanzende Hinweise und konkrete Abldufe. Lesen Sie diese
zusatzlich zur Schnellantwort. Reicht die Antwort nicht aus, konnen Sie eine Folgefrage stellen;
diese wird an den Chatbot AARON Ubergeben.

Willkommen im Aareon Serviceportal

verstorbenen Kontakt anschreiben Suche

# Schnellantwort

« Vorlage/Anschreiben 6ffnen

48) > « Im Bereich Verarbeitungseinstellungen die Rolle ,,Anschreibenempfanger”
hinzufigen

4) « Die Checkbox ,Verstorbene Kontakte anschreiben” aktivieren

y (4)

So werden auch versterbene Kontakte im Anschreiben bericksichtigt.

KlI-Vorschlag basierend auf

[ Wie kann ich bei der Betriebskostenabrechnung verstorbene Kontakte anschreiben? 2

L
(']

Suchergebnis mit Schnellantwort, Links zu den zugrunde liegenden Artikeln und Folgefrage.



Chatbot AARON

AARON beantwortet Fragen auf Grundlage der Helpcenterartikel. Die Anmeldung liefert den
Kontext zu lhren Produkten und ist flr die eindeutige Zuordnung eines tber den Chatbot erstellten
Tickets zu Benutzerprofil und Organisation erforderlich.

Ohne Anmeldung kann der Chatbot nur allgemeine Bekanntmachungen und wichtige Hinweise
beriicksichtigen. Produktbezogene fachliche Inhalte stehen nach der Anmeldung entsprechend
Ihrem Benutzerprofil zur Verfiigung.

Findet AARON keine ausreichende Losung, konnen Sie direkt Gber den Chatbot ein Ticket erstellen.
Tickets, die zuvor von AARON bearbeitet wurden, werden nicht zusatzlich durch AARIANE
beantwortet, sondern gehen direkt in die weitere Bearbeitung.

Hallo und willkommen!

Ich bin Aaron & und ich bin noch
neu im Team und sammle gerade
Erfahrung — danke, dass Du mich
dabei unterstitzt!

Damit ich Dir die richtigen Antworten
geben kann, wahle bitte zuerst das
Produkt aus, zu dem Du eine Frage
hast.

Danach unterstiitze ich Dich geme
bei Fragen zu diesem Produkt.

Aaron

Alles kiar. Du hast eine Frage zu
Wodis Yuneo.
Was mochtest Du wissen?

12:41

0 | ontaktinder

Wie kann ich einen verstorbenen
Betriebskosenabrechnung anschreiben? >

2% Mit Zendesk erstellt




Ticketbot AARIANE

AARIANE priift eingehende Tickets und versucht, anhand der Helpcenterartikel eine passende
Antwort bereitzustellen. Der Ticketbot wird damit im Unterschied zu Suche und Chatbot bei einer
bereits eingereichten Anfrage tatig.

Fur die Einordnung sind ein aussagekraftiger Betreff, die richtige Auswahl von Produkt und Thema
sowie eine vollstandige Beschreibung wesentlich. Bei ungenauen Angaben kann AARIANE
thematisch ahnliche Artikel heranziehen, deren Antwort das eigentliche Anliegen nicht trifft.
Konkrete Beispiele und geeignete Screenshots helfen, die Anfrage nachvollziehbar zu machen.




Aareon Community

Die Aareon Community bietet Wohnungsunternehmen und Anwendern unserer Ldsungen einen
Raum fiir fachlichen Austausch von Kunden fiir Kunden. Mitglieder konnen Fragen stellen, eigene
Losungswege und Erfahrungen teilen sowie Hinweise anderer Anwender fiir ihre Arbeit nutzen.

Die Community ermdglicht auBerdem die Vernetzung mit Kollegen aus der Branche. Ein
konstruktiver, respektvoller und hilfsbereiter Austausch bildet die Grundlage der Zusammenarbeit.

einreichen

Serviceportal Community Ideenportal
Wissenswertes zum Erfahrungsaustausch, Tipps Verbesserungsvorschlage
Kundenservice und Tricks

Aareon Supportcenter > Community

Community-Themen

Alle Posts anzeigen




Stormeldungen

Aktuelle Stérungen werden im Serviceportal in der Kategorie Stormeldungen angezeigt. Die
Meldungen sind nach der Anmeldung einsehbar. Fir jedes Produkt gibt es einen eigenen
Abschnitt; dort werden auch Wartungszeitfenster bekannt gegeben.

Produktbezogene Benachrichtigungen

Fir E-Mail-Benachrichtigungen melden Sie sich an und folgen dem Stérmeldungsabschnitt des
jeweiligen Produkts.

Beitrage und Kommentare: Sie erhalten auch die erganzenden Updates zu einer laufenden
Stérung.

Beitrage: Sie werden informiert, wenn eine Stérung eingestellt und wieder aufgehoben wird.

Folgen Sie gezielt den Abschnitten der Produkte, die Sie einsetzen. Damit beziehen sich die
Benachrichtigungen auf die fir Ihr Unternehmen relevanten Meldungen und
Wartungsinformationen.

Aareon Supportcenter > Stormeldungen / Wartungstermine

Stormeldungen / Wartungstermine

Wodis Yuneo Wodis Sigma Archiv Kompakt

Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026 * Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026 * Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026 *
Keine aktuellen Stérungen Keine aktuellen Stérungen Keine aktuellen Stérungen

Aareon Rechnungsportal Mareon Mobile Services

Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026 * Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026 * Keine aktuellen Storungen

Keine aktuellen Stérungen Keine aktuellen Stérungen

Aareon Supportcenter > Stormeldungen / Wartungstermine > Wodis Yuneo

Wodis Yuneo

Geplante Wartungsarbeiten 17.-18.10.2026" Keine aktuellen Stérungen
Am 17.10 und 18.10.2026 flhren wir geplante Aktuell liegen keine Storungen vor. Alle Funktionen
Wartungsarbeiten durch. Was bedeutet das fur stehen uneingeschrankt zur Verfigung.

Sie?Wahrend dieses Zeitraum...

Produktbezogener Stérmeldungsabschnitt mit den Optionen "Beitrage" und "Beitrdage und
Kommentare".



Kundenzufriedenheitsumfrage

Mit der Losung lhres Tickets erhalten Sie die Mdglichkeit, den Aareon Service direkt zu bewerten.
Die Kundenzufriedenheitsumfrage DE-CSAT bezieht sich auf den geldsten Vorgang. Der
Anfragende erhalt den Umfragelink in einer separaten E-Mail. Uber diesen Link geben Sie lhre
Bewertung ab. Bei einer Riickmeldung unterhalb von zufrieden kdnnen Sie zusatzlich einen Grund
angeben.

Kurze Umfrage zu Ticket [#718997]: Helfen Sie uns, besser zu werden

Aareon Service <service.aareon@aareon.com>

O ias Via “aareon.com”

Kurze Umfrage zu Ticket [#718997]: Helfen Sie uns, besser zu werden
An Beate Aareon Antwort an Aareon Service

Guten Tag Beate Aareon,
wir wiirden uns freuen, wenn Sie uns eine kurze Rickmeldung zu lhrer Anfrage: Ticket-ID 718997 Virtuelle Kontonummern geben.

Wir danken lhnen herzlich — Ihr Feedback hilft unseren Service weiter zu verbessern.

Wie zufrieden sind Sie mit dem erhaltenen Service?
sehr zufrieden

zufrieden

neutral

unzufrieden

sehr unzufrieden

Teilen Sie uns |hr Feedback mit

Wie zufrieden sind Sie mit dem erhaltenen Service?

sehr unzufrieden unzufrieden neutral zufrieden sehr zufrieden
Was ist der Grund fiir diese Bewertung?
Unklare oder unzureichende Kommunikation ~

+/" Unklare oder unzureichende Kommunikation
Die L6sung meiner Anfrage dauerte zu lange
Das Produkt erfullt meine Anforderungen nicht
Die Qualitat der Hilfeleistung war unzureichend

Mein Anliegen wurde nicht gelost

Feedback einreichen

Einladung zur Kundenzufriedenheitsumfrage und Bewertungsansicht



Zendesk und Datenschutz

Fur die Bearbeitung Ihrer Supportanfragen nutzen wir Zendesk. Dabei werden unter anderem
Kontakt- und Ticketdaten verarbeitet. Bei Fragen zum Datenschutz erreichen Sie unseren
Datenschutzbeauftragten unter datenschutzbeauftragter@aareon.com.

Hier um zu helfen!

So erreichen Sie unser Supportteam

© Aareon 2026 Impressum | Datenschutz | Nutzungsbedingungen

Hinweis zum Serviceportal:

Hinweis: Fir alle Fragen rund um das Serviceportal reichen Sie bitte eine Anfrage zum
fachlichen Support ein. Wahlen Sie dabei immer das Produkt Serviceportal und den
Anfragetyp Anwenderhilfe.

Der Support zu allen Themen rund um das Serviceportal ist immer kostenfrei. Das gilt
auch fur die Bereitstellung von Benutzerlisten, Ticketlisten und einzelnen Tickets als PDF, fiir
die Einrichtung oder Anpassung von Ticketzugriffen und Kundenrollen durch uns, fur die

Zuordnung und Anderung von Maildomains sowie fiir die Bereinigung von Benutzerkonten.

Hinter der Kachel Serviceportal - Wissenswertes zum Kundenservice finden Sie alle
Informationen zum Portal, zur Ticketbearbeitung und zu unseren Kl-Supportmitarbeitern
AARON und AARIANE.

Serviceportal
-“ Wissenswertes zum
Kundenservice

Bitte folgen Sie dem Abschnitt Wissenswertes zum Kundenservice.



