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Einflihrung

Diese Kurzanleitung beschreibt die grundlegenden Schritte, wie Sie das OCLC-
Kundensupportsystem Zendesk nutzen kdnnen, um jederzeit Anfragen an den OCLC-Support zu
stellen oder gestellte Anfragen einzusehen.

Die URL zum OCLC Kundensupportsystem lautet: https://oclc.zendesk.com/hc/de
Wir empfehlen den Browser Google Chrome zu verwenden.

Beim erstmaligen Anmelden, sofern Sie bei uns schon als Ansprechpartner fir lhre Organisation
registriert sind, geben Sie bitte Ihre E-Mail-Adresse ein und wahlen Sie Kennwort vergessen.
Sie erhalten dann eine E-Mail mit weiteren Anweisungen.

Sollten Sie bzw. Ihre E-Mail-Adresse noch nicht bei uns registriert sein, kdnnen Sie dies Uber den
Registrierungslink nachholen. Sie erhalten bei erfolgreicher Registrierung eine E-Mail mit
weiteren Anweisungen.

Den Registrierungslink finden Sie Gber die Option Anmelden (rechts oben) oder unterhalb der
Felder E-Mail und Kennwort.

Anmelden bei OCLC Support

E-Mail

Kennwort

Ich bin ein Agent

Kennwaort vergessen

Meu bei OCLC Support ' Registrieren

Haben Sie schon einmal per E-Mail Kontakt mit uns aufgenommen? Kennwort anfordern
Sollten Sie schon einmal mit unserem Supporttearn Kontakt aufgenommen

haben, ist Ihre E-Mail-Adresse bereits registriert. Sie haben wahrscheinlich

aber noch kein Kennwort.

Abbildung 1: OCLC-Kundensupportsystem: Anmeldeseite / Registrierungsfunktion
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Hinweis: Aus Datenschutzgriinden empfehlen wir Thnen dringend, pro
Mitarbeiter*in eine eigene E-Mail-Adresse zu verwenden. Sollten Sie dies nicht
tun, mussen alle Mitarbeiter*innen lhrer Institution dasselbe Kennwort verwenden,
um sich mit derselben E-Mail-Adresse am Kundensupportsystem anzumelden.
Davon ist aus Datenschutzgriinden dringend abzuraten.

Auch mit einer persdnlichen Anmeldung kdnnen Sie alle Anfragen lhrer
Organisation einsehen, gleichgiltig, von welchem Ansprechpartner sie eingereicht

wurden.

Nachdem Sie sich einen Zugang eingerichtet und sich angemeldet haben, kénnen Sie eine neue
Anfrage stellen. Sie erhalten eine Ubersicht auf alle Ihre aktuell noch nicht abschlieBend gelésten
Anfragen sowie eine Ubersicht auf alle Ihre bereits geschlossenen Anfragen der letzten drei

Jahre.

Hinweis: Bitte beachten Sie auch den Abschnitt Weitere Moglichkeiten, Ihre
Anfragen zu stellen.

OCLC GmbH Seite 3 von 13
Grinwalder Weg 28g

D-82041 Oberhaching

O‘ L‘ www.oclc.org / www.help.oclc.org



http://www.oclc.org/
http://www.help.oclc.org/

Kurzanleitung OCLC Kundensupportsystem Zendesk Stand: 25.05.22

Erste Anmeldung am Kundensupportsystem

Bitte gehen Sie wie folgt vor, um sich Ihren Zugang einzurichten (E-Mail-Adresse bereits in
Zendesk registriert):

1.

oUW

Rufen Sie die folgende URL auf: https://oclc.zendesk.com/hc/de
(Browser-Empfehlung: Google Chrome).

Klicken Sie oben rechts auf Anmelden.

Klicken Sie auf Kennwort vergessen.

Geben Sie lhre E-Mail-Adresse ein und klicken Sie auf Senden.

Sie erhalten eine E-Mail mit weiteren Anweisungen.

Melden Sie sich anschlieBend mit Ihrer E-Mail-Adresse und Ihrem Kennwort an.
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Schritt fiir Schritt

Neue Anfrage stellen

1. Rufen Sie die folgende URL auf: https://oclc.zendesk.com/hc/de

(Browser-Empfehlung: Google Chrome).
2. Klicken Sie oben rechts auf Anmelden.
3. Geben Sie |hre E-Mail-Adresse und |hr Kennwort ein.

4. Klicken Sie auf Neue Anfrage stellen.

Folgendes Formular 6ffnet sich (Felder, die mit einem * markiert sind, sind Pflichtfelder):

Neue Support-Anfrage stellen

CC (optional)

Art lhrer Anfrage”
Produkt™

Betreff*

Beschreibung™*

T B I

B & @ -

Bitte beschreiben Sie hier Ihre Anfrage detailliert.

Abbildung 2: Fenster Neue Support Anfrage stellen / Ausschnitt 1
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Bestehende Anfrage (optional)

Gibt es bereits ein Ticket, das sich auf |hre neue Anfrage bezieht? Tragen Sie dann bitte die
bestehende Ticketnummer hier ein.

Wie konnen wir den Fall reproduzieren? (optional)

Anhange (optional)

Datei hinzufiigen oder Dateien hier ablegen

Abbildung 3: Fenster Neue Support Anfrage stellen / Ausschnitt 2

5. Tragen Sie im CC-Feld eine weitere E-Mail-Adresse Ihrer Institution / Bibliothek ein.
Dies ist optional.

6. Klicken Sie ins Feld Art lhrer Anfrage. Hier haben Sie die Mdglichkeit Uber eine Liste
(Drop down) auswahlen, zu welchem Bereich Ihre Anfrage gehort. Abhangig von lhrer
getroffenen Auswahl, werden weitere Eingabefelder angezeigt.

Beispiel: Bei Auswahl von Produktsupport wird das Feld Produkt angezeigt. Sie kénnen
dann zusatzlich eine Kategorie aus einer Auswahlliste wahlen.

Beispiele:

Produkt*

BIBLIOTHECApIus

BIBELIOTHECAplus Kategorie

f—\LsIehe|

Abbildung 4: Beispiel Felder Produkt / Kategorie
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Produkt™

EZproxy stand-alone

EZproxy stand-alone Kategorie

Logging/Reports

Abbildung 5: Beispiel Felder Produkt / Kategorie

7. Geben Sie je nach Produktauswahl die Produktversion an, mit der Sie aktuell arbeiten.

Produkt™

BIBLIOTHECApIus

BIBLIOTHECAplus Kategorie {optional)

Erwerbung

Version (optional)

10.1|

Abbildung 6: Produktversion angeben

8. Geben Sie im Feld Betreff eine kurze Zusammenfassung |Ihres Anliegens (in
Stichworten) ein. Wahrend Sie tippen, 6ffnen sich auf der rechten Seite bereits
Lésungsvorschlage aus der OCLC-Wissensdatenbank.

Beispiele:
Refine search v
EZproxy WSKeys

A WSKéy (Web Service Key) is the license key that allows you to run yo. ..

EZproxy v7.0.16 release notes

Stand-alone EZproxy customers will need to migrate to Proxy by Hostna. ..

EZproxy for content providers
EZproxy is software that sits between off-premises library users and their._.

EZproxy v6.5.2 release notes

As part.of your GDPR compliance efforts, you may want to include a GD. ..

EZproxy for Windows install

The instructions on this page describe how to install EZproxy for Windows.

|_ Show more |

Abbildung 7: Fenster Losungsvorschldge / OCLC Wissensdatenbank
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Refine search v

Blattern Sie in der Druckvorschau iiber die kleinen blauen Pfeile in der S

Was bedeutet die Schaltflache "Preis Null” und "Frist-Abfrage” im Ausleih...

Warum wird ein offenes Heft, das manuell im Penodika-Abosatz auf eine. .

Exemplare, die entliehen sind, und den Ausleihstatus klein x aufweisen, ...

Offnet sich kein Druckfenster beim Druck von Mahnlisten, ist der Parame...

Show more

Abbildung 8: Fenster Lésungsvorschldge / OCLC Wissensdatenbank

9. Spezifizieren Sie im Feld Beschreibung Ihre Anfrage genauer.

10. Tragen Sie unter Bestehende Anfrage eine Ticketnummer ein, falls sich Ihre neue
Anfrage auf eine bereits bestehende bezieht (Vorgangerticket).

11. Erfassen Sie unter Wie konnen wir den Fall reproduzieren? weitere Schritte, die das
OCLC Support-Team bei der Losungsfindung unterstitzen.

12. Klicken Sie auf Datei hinzufiigen unter Anhdnge, um Dateien (z.B. Screenshots)
hochzuladen oder nutzen Sie die Drag and Drop-Funktion.

13. Klicken Sie auf Einreichen, um die Anfrage zu speichern und an das OCLC Support-

Teams zu schicken.

Nach erfolgreichem Speichern erhalten Sie eine Bestatigung (oben rechts).
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Bestehende Anfragen ansehen

1. Rufen Sie die folgende URL auf: https://oclc.zendesk.com/hc/de

(Browser-Empfehlung: Google Chrome).
1. Klicken Sie oben rechts auf Anmelden.
2. Geben Sie Ihre E-Mail-Adresse und |hr Kennwort ein.

3. Klicken Sie auf Meine bisherigen Anfragen.

Meine bisherigen Anfragen

Neue Support-Anfrage stellen

Meine Anfragen Anfragen, bei denen ich auf CC bin

Status:
Q Beliebig

Betreff D Erstelit Letzte Aktivitst v Status

Bendtige Unterstiitzung beim Einrichten von Mahnfristen #518775 Heuteum 13:17 Heute um 14:10 @

Abbildung 9: Fenster Meine bisherigen Anfragen

4. Sie erhalten eine Ubersicht Ihrer bisher gestellten Anfragen. Angezeigt werden der
Betreff, die Ticketnummer (ID), das Erstelldatum, das letzte Anderungsdatum (Letzte
Aktivitat) und der Status.

5. Mochten Sie gezielt einzelne Ihrer Anfragen recherchieren, geben Sie unter Anfragen
durchsuchen Stichworter ein und driicken Sie die Enter-Taste, um die Suche zu starten.

6. Falls Sie unabhangig vom Status suchen moéchten, wahlen Sie unter Status den Eintrag
Beliebig. Alternativ haben Sie die Mdglichkeit das Suchergebnis auf folgende Status

einzugrenzen:

Status Bedeutung
Offen OCLC Support-Team bearbeitet lhre Anfrage
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Status Bedeutung
Wartet auf Ilhre Antwort Wir warten auf lhre Rickmeldung
Gelost Ihre Anfrage wurde bearbeitet / gelost

Tabelle 1: Ubersicht Status

Meine bisherigen Anfragen

Stellen Sie hier eine neue Support-Anfrage

Meine Anfragen Anfragen, bei denen ich auf CC bin Organisationsanfragen

Organisation:

Q Test Library Germany

Betreff 8] Anfragender

Abbildung 10: Meine bisherigen Anfragen / Organisationsanfragen

7. Klicken Sie auf Anfragen, bei denen ich auf CC bin,, um sich die Anfragen anzusehen,

bei denen Sie auf CC gesetzt wurden.

8. Klicken Sie auf Organisationsanfragen, um alle Anfragen lhrer Institution / Bibliothek zu

sehen, gleichglltig, von wem sie eingereicht wurden (Standardeinstellung).

Das OCLC Supportteam kann die Standardeinstellung (,alle sehen alles”) nach Ihrer

internen Abstimmung fir Sie andern.)

Anfrage erganzen

1. Klicken Sie auf die Anfrage, die Sie erganzen mdchten:
2. Sie kénnen nun:
o eine Riickantwort eintragen,

o weitere E-Mail-Adressen im CC aufnehmen,

o Anhédnge erganzen,

o lhre Anfrage Als gelost markieren (und einreichen) oder

o eine Rickmeldung Uber Einreichen speichern.
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Vielen Dank, das war die Losu ng.|

Datei hinzufiigen oder Dateien hier ablegen

Als geldst markieren und einreichen

Abbildung 11: Ergédnzen einer Anfrage

3. Falls Sie eine Erganzung zu lhrer Anfrage gemacht und diese UGber Einreichen
gespeichert haben, andert sich der Status |hrer Anfrage wieder auf Offen.
Sollten Sie einen Eintrag im Freitextfeld erganzt haben und diesen mit Als gelost
markieren (und einreichen) speichern, dann erhalt Ihre Anfrage automatisch den Status
Gelost.
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lhre Anfrage wurde gel6st

Wourde lhre Anfrage entweder vom OCLC Support-Team oder von lhnen selbst auf den Status
Gelost gesetzt, erhalten Sie eine Bestéatigung per E-Mail.

In der Bestatigungsmail erhalten Sie die Moglichkeit, eine Bewertung abzugeben. Bitten nutzen
Sie diese Moglichkeit - Sie unterstiitzen uns dabei, unseren Service kontinuierlich fir Sie zu

verbessern.

Sie finden folgenden Hinweis mit dem Link lhre Meinung in lhrer Bestatigungs-E-Mail:

Ihre Meinung zu unserem Support ist uns wichtig. Bitte nutzen Sie folgenden Link fir eine Bewertung:

Ihre Meinung

Abbildung 12: Link zur Abgabe einer Bewertung

Eine Anfrage bleibt fir 14 Tage auf dem Status Gelost. Wahrend dieser Zeit konnen Sie oder
das Support-Team die Anfrage erganzen bzw. weiterbearbeiten, bevor sie dauerhaft geschlossen
wird. Bendétigen Sie nach dem automatischen SchlieBen Ihrer Anfrage weitere Unterstiitzung zu
genau diesem Fall, reichen Sie bitte eine neue Anfrage mit Verweis auf die vorhergehende ein.
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Weitere Moglichkeiten, lhre Anfragen zu stellen

Mochten Sie sich keinen Zugang einrichten, kdnnen Sie auf der Startseite des
Kundensupportsystems die Schaltfliche Neue Support-Anfrage stellen nutzen.
Hierbei ist zu beachten, dass Sie lhre Kontaktdaten eingeben mussen. Es ist mit einem
Gastzugang vergleichbar, den Sie aus Internet-Bestellportalen kennen.

OCLC Support-Anfragen

Neue Support-Anfrage stellen

Meine bisherigen Anfragen
This site uses
w
Y|4
zendesk

Zurtick zur OCLC Support Homepage

Abbildung 13: Startseite OCLC Support-Anfragen

Um lhre bisherigen Anfragen einsehen zu kénnen, bedarf es der Anmeldung.
Sie kdnnen den OCLC-Support auch per E-Mail erreichen unter folgenden E-Mail-Adressen:.
support-de@oclc.org, bibliotheca-support@oclc.org oder support-ch@oclc.org.

Telefonisch erreichen Sie uns unter:

BIBLIOTHECA:
+49-(0)-6324-9612-51 00
+41-(0)-842 625 242 (Schweiz)

alle anderen Produktlinien:
+49-(0)-1805-468-747 (kostenpflichtig)
+41-(0)-61 378 80 75 (Schweiz)

Weitere Kontaktdaten finden Sie Uber die folgende Seite: Region
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