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Willkommen in der Verwaltungsoberflache

1 Willkommen in der Verwaltungsoberflache

Willkommen in der Verwaltungsoberflache von cleverQ.

Die Verwaltungsoberflache ist eine Web-Anwendung. Um auf die Verwaltungsoberflache zu-
zugreifen, missen Sie daher keine spezielle Software auf lnrem Computer installieren. Ein be-
liebiger Computer mit einem aktuellen Webbrowser und Internetzugriff reicht aus.

Anmeldung

Die erforderliche Anmeldeadresse (Login-URL) sowie lhren Benutzernamen und Ihr Passwort
erhalten Sie von Ihrem System-Administrator.

1 Geben Sie in die Adresszeile Inres Webbrowsers |hre Anmeldeadresse ein.

— Es erscheint die Anmeldeseite von cleverQ.

@ cleverQ’

[0 Anmeldung speichemn

Tipp: Erstellen Sie in Ihrem Webbrowser ein Lesezeichen (Bookmark, Favoriten) auf diese
Seite, um zukiinftig die Anmeldeadresse nicht mehr von Hand eingeben zu miissen.

2 Geben Sie auf der Anmeldeseite Ihren Benutzernamen und lhr Passwort ein.

Tipp: Wenn Sie die einzige Person sind, die den Computer nutzt, aktivieren Sie zusdtzlich
die Option Anmeldung speichern. Sie miissen dann zuktinftig nicht mehr bei jedem Aufruf
Ihren Benutzernamen und Ihr Passwort neu eingeben. Wichtig: Falls auch andere Personen
denselben Computer nutzen, beachten Sie, dass bei gespeicherten Anmeldedaten sich diese
Personen méglicherweise unter lhrem Namen und mit lhren Benutzerrechten in cleverQ an-
melden konnen. Verwenden Sie in diesem Fall die Option Anmeldung speichern nicht!

Anmerkung: Beachten Sie auBBerdem, dass die Anmeldedaten auf dem Computer in Cookies
gespeichert werden. Falls |hr Webbrowser so eingestellt ist, dass er generell keine Cookies
speichert, falls Sie die Seite in einem ,Inkognito-" oder ,Private-" Fenster 6ffnen, oder falls
Sie nach dem Beenden von cleverQ den Browserverlauf und damit die Cookies lbschen,
funktioniert das Speichern der Anmeldung nicht.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 8



Willkommen in der Verwaltungsoberflache

— Es erscheint die Benutzeroberflache von cleverQ. Welche Seite sich dabei genau &ffnet,
hangt ab von lhren individuellen Benutzerrechten in cleverQ.

Funktionsumfang abhingig von lhren Benutzerrechten

Um Ihnen nur die Funktionen anzuzeigen, die Sie fur die von Ihnen zu Gbernehmenden Auf-
gaben tatsdchlich bendtigen, arbeitet cleverQ mit einem mehrstufigen Rollenmodell. Dies be-
deutet: Abhangig von lhrer eigenen Benutzerrolle sehen Sie in cleverQ mdglicherweise nicht
alle prinzipiell zur Verfliigung stehenden Einstellungen und Funktionen, oder Sie kdnnen mog-
licherweise nicht alle prinzipiell zur Verfligung stehenden Funktionen ausfihren.

Diese Version der Dokumentation beschreibt ebenfalls nur die lhnen entsprechend lhrer Be-
nutzerrolle zuganglichen Funktionen. Die Dokumentation erwdhnt oder verweist jedoch mog-
licherweise auf einige Funktionen, die lhnen nicht zugénglich sind.

Sollten Sie Uber den Ihnen zur Verfiigung stehenden Umfang hinausgehende Einstellungen
oder Funktionen bendtigen, wenden Sie sich bitte an den fir Sie zustdndigen System-Admi-
nistrator.

Optionale Module und Funktionen

cleverQ verfugt auBerdem liber diverse optionale Module. Sollten Sie auf eine der genannten
Funktionen nicht zugreifen kdnnen, diese aber bendtigen, setzen Sie sich bitte mit lhrem
cleverQ-Vertriebspartner in Verbindung.

Elemente der Verwaltungsoberflache

Die Verwaltungsoberflache enthélt links neben dem Arbeitsbereich ein seitlich angeordnetes
Meni sowie eine Kopfleiste mit weiteren Auswahlpunkten.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 9



Willkommen in der Verwaltungsoberflache

«
@ cleverQ @ - B~ Muster-Standort fur die Dokumentation @ ~ &~
A stendore Ausgewshlter Standort @ St
Muster-Standort fiir die Dok i v
Allgemein 5
Kopfleiste
R |
Shretily Meni s 8

-Tickets efauben @
Terminfunktionen
~ i —o QR-Code erstellbar @

Web-Terminseite Benachrichtigungsmodus @

EMais Standardmodus
Statistik
Modul SOS. Maximaler Radius for Ziehen von E-Tickets @ Arbeitsbereich
Q@ zeiteinstellung 10
ket Maximale Anzahl E-Tickets pro Stunde @
10 v

Dienste

Anliegen Impressum URL &

httpsy//www.indoition.com/de/company/impressum.htm

B Arvetsplatze Bereich zur Anzeige der Hilfe
(ausblendbar)

Benutzer Maximaler Radius far mobile Vor-Ort-Bestatigung @
Gruppen Nicht méglich -

Hardware

Erweiterte Einstellungen

Tipp: Uber das Symbol ,Expandieren” in der Kopfleiste kénnen Sie bei Bedarf das linke Menii
verkleinern und dadurch den Arbeitsbereich entsprechend vergréBern.

@ - ¥  Muster-Standort fiir die Dokumentation a bt

Speichern

Hilfe erhalten

Die Verwaltungsoberflache verfiigt tiber eine kontextabhangige Hilfe-Funktion.
Hilfe zu einer Programmseite anzeigen

Um zu einer bestimmten Programmseite die zugehorige Hilfeseite anzuzeigen, klicken Sie
rechts oben in der Kopfleiste auf das Fragezeichen.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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Willkommen in der Verwaltungsoberflache

:5: cleverQ vasas Neues Support-Ticket @ - B~ Muster-Standort far die Dokumentation zu cleverQ (@ ~ &

Ausgewahler Dienst @ ot
DemoDienst01 -

@ Ticketvergabe sy ©

inhait

Dienst allgemeine Einstellungen

Qsua

)
Nurfur Arbeitsplitze sichtbar @
Tickets nach Erstellen sutomatisch aufiufen @ v Aufruf

Speichern und SchlieBen nur bei ausgewshitem Anliegen  ©
¥ Ausgewshiter Dienst

Name @

DemoDienst01

Name auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App @

SEmmE e TS Hanions st b

— Es erscheint die Seite der Hilfe, die die auf der Seite durchzufiihrenden Schritte und Para-
meter beschreibt.

Tipp: Bei Bedarf gelangen Sie von hier aus auch zu weiteren Themen der Hilfe. Nutzen Sie dafiir
die im Text enthaltenen Links sowie das Inhaltsverzeichnis, den Index und die Suchfunktion.

Hilfe zu einem bestimmten Parameter anzeigen

Unmittelbar neben den meisten Parametern finden Sie eine kleine Schaltflache mit einem Fra-
gezeichen. Wenn Sie auf diese Schaltflache klicken, springt die Hilfe automatisch unmittelbar
zur Beschreibung genau dieses Parameters (falls die Hilfe noch nicht gedffnet ist, 6ffnet sich
dabei die Hilfe auBerdem automatisch).

®-
Ausgewshler Dienst @ Speichem
Demodienst02 v
!

@ Ticketvergabe akti % 2z

Dienst allgemei=a Finstellungen 000=

Ticketvergabe aktiv

2]

ssssssss

Name auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App @

Nur fir Arbeitsplitze Vo
Kurzbezeichnung © sichtbar
DD02

Name in Statistk @

Inhaltsverzeichnis, Index und Suche der Hilfe ein- und ausblenden

Durch Anklicken der Pfeile am linken Rand der Hilfe konnen Sie die Palette mit dem Inhalts-
verzeichnis der Hilfe ein- und ausblenden.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 11



Willkommen in der Verwaltungsoberflache

y

AuBerdem finden Sie hier auch ein Stichwortverzeichnis (Index) und kénnen in der Hilfe su-
chen.

@ cleverQ HELP CENTER

Einhalt § @ Index QSuche

L] Was ist neu?

B Anmeldung und allgemeine Bedienprinzipien

<+ Grundlagen zur Funktionsweise

<+ Wegweiser fur die Konfiguration

+ Generalle Standorteinstellungen

<+ Offnungszeiten und Terminbereitstellung
+ Dienste

+ Anliegen

<+ Arbeitsplaize

<+ Benutzer

+ Gruppen

=+ Hardware

*= Frumnitarta Finetalllinnan

Hilfe in neuem Browserfenster 6ffnen

Um bequem auch langere Abschnitte in der Hilfe lesen zu kénnen, finden Sie am Ende jedes
Themas Links, Gber die Sie die Hilfe in einem neuen Browser-Fenster 6ffnen oder als druckba-
re PDF-Datei anzeigen kdnnen.

a In anderen Abschnitten:

Grundlagen zur Funktionsweise
Wegweiser fir die Konfiguration
Weitere Hilfen und Support

= Glossar

Hilfe in neuem Fenster &ffnen

Handbuch zum Ausdrucken (PDF)

Gesamte Hilfe wieder ausblenden

Um die gesamte Hilfe wieder auszublenden, und dadurch wieder mehr Platz und Ubersicht in
der Verwaltungsoberflache von cleverQ zu gewinnen, klicken Sie in der Kopfleiste ein zweites
Mal auf das Fragezeichen.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 12



Willkommen in der Verwaltungsoberflache

B ~ Muster-Standort fur die Dokumentation zu cleverQ B > %

SpeiCTiein

Support

Falls Sie eine bendtigte Information nicht in der Hilfe finden oder spezielle Anforderungen
oder Fragen haben, kénnen Sie direkt aus der Benutzeroberflache heraus bequem den Sup-
port kontaktieren. Klicken Sie hierzu in der Kopfleiste auf die Schaltflache Neues Support-
Ticket.

'.‘ =
s CleverQ N ues Supps rt-Tickst

ﬁ- Standorte

Au¥gasdhiter Standort @

Muctar_Ctandnrt fiir dia N

Eigenes Benutzerprofil bearbeiten

Ihre wichtigsten persdnlichen Systemeinstellungen kénnen Sie jederzeit selbst &ndern. Dazu
gehort insbesondere die Sprache, in der Ihnen die Benutzeroberflache von cleverQ angezeigt
wird.

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Benutzer”.

2 Wahlen Sie im erscheinenden MenU Profil bearbeiten.

® - ~ Muster-Standort fur die Dokumentation [~ &~

L |
LJd

@m.achtelig 1

ff Pro&bea ‘beiten
m. f PU—

Abmeiden

Standort auswahlen

Wenn lhre Organisation mehrere Standorte betreibt und Sie liber die erforderlichen Benut-
zerrechte verfligen, kdnnen und missen Sie in der Verwaltungsoberflache auswahlen, wel-
chen Standort Sie gerade konfigurieren.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 13



Willkommen in der Verwaltungsoberflache

Den aktuell konfigurierten Standort sehen Sie in der Kopfleiste.

Muster-Standort fiir die Dokumentation [ =

Speichern

Um bei Bedarf den Standort zu wechseln:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf den Standortnamen, und wahlen Sie dann aus dem er-
scheinenden Men den zu konfigurierenden Standort.

Neue Objekte anlegen

Um unmittelbar neue Objekte anlegen zu kdnnen, finden Sie in der Kopfleiste das Symbol
,Plus”.

Allgemein Speichemn

Arbeitsplatz

—  Dienst

Anliegen

Doriitrar

Anmerkung: Alternativ kénnen Sie die meisten Objekte auch Uber eine Schaltfliche auf den je-

weiligen Ubersichtsseiten anlegen. Beispiel: Einen neuen Dienst kénnen Sie entweder (iber das
Symbol ,Plus” in der Kopfleiste anlegen oder unter dem Menlipunkt Dienste > Index lber die

Schaltflidche Neuer Dienst.

Vorschau-Funktionen verwenden

Bei der Konfiguration von cleverQ legen Sie Einstellungen fiir diverse Seiten fest, wie fiir die

Arbeitsplatze, Anzeigen, Touchscreens und die Web-Terminseite.

Sie kénnen sich jederzeit eine Vorschau der betreffenden Seiten ansehen. Klicken Sie dazu in

der Kopfleiste der Verwaltungsoberflache auf das Symbol ,Auge”, und wéhlen Sie dann aus

dem erscheinenden MenU die gewlinschte Seite.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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Willkommen in der Verwaltungsoberflache

Arbeitsplitze ~ Speichemn

Service-Terminals ~

Anze gen

&

Praxistipp: Wenn Sie im Meni mit der rechten Maustaste auf den jeweiligen Eintrag kli-
cken, kénnen Sie die Vorschau auf einer neuen Registerkarte oder in einem neuen Brow-
ser-Fenster 6ffnen, ohne die Verwaltungsoberflache dabei zu verlassen. Beachten Sie in
diesem Fall jedoch, dass Sie nach einer Anderung der Konfiguration die Vorschauseite
neu laden missen, damit die neue Version der betreffenden Seite korrekt angezeigt wer-
den kann. Verwenden Sie hierzu die Funktion Seite neu laden oder Aktualisieren lhres
Browsers.

Praxistipp: An einigen Stellen und in einigen Situationen kann es auch erforderlich oder
hilfreich sein, die Vorschau in einem Browser oder Browser-Fenster anzuzeigen, in dem
Sie nicht mit lhren aktuellen Benutzerrechten angemeldet sind. Beispiel: Sie mdchten
einen Arbeitsplatz aus Sicht eines bestimmten Benutzers testen.

Hierzu haben Sie zwei Moglichkeiten:

= Seite in einem anderen Browser 6ffnen:
Klicken Sie im Menl mit der rechten Maustaste auf den betreffenden Eintrag, und
wahlen Sie dann anhdngig vom Browser Link kopieren oder Adresse des Links ko-
pieren. Offnen Sie einen Browser eines anderen Herstellers und fiigen Sie in die
Adresszeile dieses Browsers den Link aus der Zwischenablage ein.

= Seite in einem ,Inkognito-" oder ,Private-" Fenster 6ffnen:
Klicken Sie im Menl mit der rechten Maustaste auf den betreffenden Eintrag, und
wahlen Sie dann Link in Inkognito-Fester 6ffnen oder Link in InPrivate-Fenster
o6ffnen.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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Texte mehrsprachig erfassen

Wenn Sie lhren Kunden die Moglichkeit geben méchten, die Sprache umzuschalten (optio-
nal), missen Sie in der Konfiguration bestimmte Texte mehrsprachig erfassen, wie beispiels-
weise die Namen von Diensten und Anliegen.

Hierzu gibt es in der Verwaltungsoberflache entsprechend mehrsprachige Eingabefelder. Sie
erkennen diese Felder an den Flaggen-Symbolen unterhalb des jeweiligen Felds.

Tickets nach Erstellen automatisch aufrufen (7]

Name @

Demo-Dienst 02

) L)
Lt 1
° ®
Kurzbezeichnung @

Durch Anklicken der jeweiligen Flagge wahlen Sie die im Feld aktuell erfasste Sprache. Unter-
halb der Flagge kennzeichnet ein griiner Balken, dass diese Sprache aktuell angezeigt und
bearbeitet wird.

Sprachen, zu denen noch kein Text erfasst wurde, erkennen Sie an einem roten Punkt unter-
halb der entsprechenden Flagge.

Eingaben speichern

Wenn Sie Anderungen an der Konfiguration vornehmen, werden diese Anderungen an eini-
gen Stellen sofort automatisch gespeichert und aktiv.

Die meisten Einstellungen missen Sie jedoch explizit speichern, damit cleverQ diese dauer-
haft Gbernimmt. Hierzu finden Sie auf den meisten Seiten rechts oben eine Schaltflache Spei-
chern.

@ - *  Muster-Standort fiir die Dokumentation B - 2~ ::

Speir mam]1

Wichtig: Vergessen Sie nicht, auf diese Schaltflache zu klicken (sofern vorhanden). An-
dernfalls werden lhre Anderungen nicht iibernommen und gehen verloren.
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Willkommen in der Verwaltungsoberflache

Wichtig: An einigen Stellen kann das Speichern auch Auswirkungen innerhalb der Seite
haben. Beispielsweise kann es sein, dass bestimmte Optionen erst dann erscheinen, wenn
eine andere Option ausgewdhlt und danach gespeichert wurde.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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2 Wegweiser fiir die Konfiguration

cleverQ bietet Ihnen eine Fille an Parametern und Konfigurationsmoglichkeiten.

Wenn Sie cleverQ oder eine bestimmte Funktionalitdt von cleverQ zum ersten Mal konfigurie-
ren, wissen Sie wahrscheinlich noch nicht, an welchen Stellen Sie die betreffenden Einstellun-
gen finden und bei welchen Parametern Sie ansetzen missen. Hierbei helfen Ihnen die Weg-
weiser in diesem Abschnitt.

= Die Wegweiser bieten eine Sammlung der fiir eine bestimmte Aufgabengruppe rele-
vanten Parameter — auch wenn sich diese Parameter in der Verwaltungsoberflache an
unterschiedlichen Stellen unter verschiedenen Menipunkten befinden. (Beispiel: Manche
Einstellungen zu Tickets hangen ab vom Standort, andere Einstellungen wiederum von
Diensten oder beziehen sich ausschlieBlich auf die cleverQ-App. In der Verwaltungsober-
flache befinden sich diese Einstellungen daher unter verschiedenen Menilpunkten. Der
Wegweiser zum Thema , Ticketfunktionen” bietet Ihnen einen Uberblick tiber alle diese
Stellen und Parameter, damit Sie bei der Konfiguration zielgerichtet vorgehen kénnen
und nichts wichtiges Gbersehen.)

= Sofern relevant, zeigen lhnen die Wegweiser auerdem, in welcher Reihenfolge Sie bei
der jeweiligen Konfiguration am besten vorgehen.

Um die Wegweiser Ubersichtlich zu halten, sind sie bewusst mdglichst knapp gefasst. Details
zu den einzelnen in den Wegweisern genannten Parametern erhalten Sie lber die kontext-
sensitive Online-Hilfe, wenn Sie in der Verwaltungsoberflache neben dem betreffenden Para-
meter auf das Symbol ,Fragezeichen” klicken.

Tipp: Offnen Sie den jeweiligen Wegweiser am besten in einem neuen Browser-Fenster oder auf
einer neuen Registerkarte lhres Browsers. Sie kbnnen ihn dann dauerhaft gedffnet lassen und
parallel zur kontextsensitiven Hilfe nutzen.

Themen in diesem Abschnitt:

=  Wegweiser — Standort erstmalig einrichten (Gesamtprozess)

=  Wegweiser — Benutzer und Benutzerrechte

= Wegweiser — Offnungszeiten und weitere Zeitvorgaben

=  Wegweiser — Dienste, Anliegen, Gruppen

=  Wegweiser — Ticketfunktionen

= Wegweiser — Terminfunktionen

=  Wegweiser — Einstellungen fiir die CleverQ-App

=  Wegweiser — Individuelles Design

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 18
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=  Wegweiser — Individuelle Infodokumente und Infolinks

=  Wegweiser — Fremd- und mehrsprachige Konfigurationen

= Wegweiser — Arbeitsplatze

=  Wegweiser — Umfragen

= Wegweiser — Wartelisten

=  Wegweiser — Dashboard, Reports, Statistiken

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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2.1 Wegweiser — Standort erstmalig einrichten

(Gesamtprozess)

Generell sind Sie bei der Konfiguration von cleverQ nicht an eine bestimmte Reihenfolge ge-
bunden.

Da einige Dinge jedoch erst dann ausgewahlt werden kdnnen, wenn bestimmte andere Dinge
bereits angelegt sind, empfehlen wir grob folgende Abfolge. Sie brauchen dann bei der Kon-
figuration nicht mehrfach an dieselben Stellen zuriickzukehren.

Anmerkung: Im Wesentlichen entsprechen diese Schritte der Reihenfolge der Hauptmeniipunkte
in der Verwaltungsoberfldche von oben nach unten.

Empfohlene Reihenfolge:

1

Planen Sie, welche Dienste Sie anbieten werden und (optional) welche Anliegen. Falls die
Anzahl der Dienste oder Anliegen sehr groB ist, tiberlegen Sie, ob Sie diese zu Dienste-
gruppen und Anliegengruppen zusammenfassen mochten (siehe Wegweiser — Dienste,
Anliegen, Gruppen).

Erstellen Sie, sofern noch nicht geschehen, den Standort (nur durch Benutzer bestimmter
Rollen erstellbar).

Konfigurieren Sie die wesentlichen Standorteinstellungen unter Standorte > Allgemein
und unter Standorte > Einstellungen.

Anmerkung: Unter dem Meniipunkt Standorte befinden sich auch noch Mentipunkte zur
Konfiguration der Web-Terminseite, der cleverQ-App sowie von E-Mails. Warten Sie damit
Jjedoch noch, bis einige weitere Dinge konfiguriert sind. Erst dann kénnen Sie die Auswir-
kungen lhrer Einstellungen beziiglich der Web-Terminseite, der cleverQ-App und der E-
Mails auch testen und damit liberpriifen, ob die Einstellungen zum gewtinschten Ergebnis
fihren.

Legen Sie die geplanten Dienste an (nur durch Benutzer bestimmter Rollen anlegbar) und
konfigurieren Sie diese unter dem Menipunkt Dienste. Dies ist die Voraussetzung dafiir,
dass Sie spater Anliegen Dienste zuordnen kénnen. AuBerdem benétigen Sie die Dienste
spater, um die Terminbereitstellung konfigurieren zu kénnen.

Legen Sie die geplanten Anliegen an (nur durch Benutzer bestimmter Rollen anlegbar)
und konfigurieren Sie diese unter dem Menipunkt Anliegen.

Definieren Sie unter dem Meniipunkt Zeiteinstellung die Offnungszeiten des Standorts.

Erstellen Sie unter Terminbereitstellung > Terminvorlagen eine oder mehrere Termin-
vorlagen.

Erstellen Sie unter Terminbereitstellung > Wochenplane eine Wochenplanung und
stellen Sie Termine bereit (siehe Wochenplane erstellen).
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10

11

12

13

Jetzt, nachdem Dienste und Anliegen konfiguriert und fiir Testzwecke erste Termine be-
reitgestellt sind, kdnnen Sie sinnvollerweise unter dem Menipunkt Standorte die Web-
Terminseite, die cleverQ-App sowie die E-Mails konfigurieren (Menlipunkte Standorte >
Web-Terminseite, Standorte > cleverQ-App und Standorte > E-Mails).

Erstellen Sie unter dem Meniipunkt Benutzer Benutzerkonten fiir die Personen, die in-
nerhalb lhrer Organisation mit cleverQ arbeiten werden.

Legen Sie die erforderlichen Arbeitsplatze an (nur durch Benutzer bestimmter Rollen an-
legbar) und konfigurieren Sie diese Arbeitspldtze unter dem Menlipunkt Arbeitsplatze.
Dabei ordnen Sie unter Arbeitsplatze > Benutzer den Arbeitsplatzen auch die zuvor an-
gelegten Benutzer zu. Unter Arbeitspldtze > Dienste ordnen Sie den Arbeitsplatzen die
zuvor angelegten Dienste zu.

Sofern dies noch nicht durch den Support oder von lhrem cleverQ-Vertriebspartner be-
reits vorgenommen wurde, konfigurieren Sie unter dem MenUpunkt Hardware die ein-
gesetzten Hardware-Komponenten.

Nehmen Sie das System in Betrieb, testen Sie es, und nehmen Sie erforderlichenfalls wei-
tere Anpassungen vor. Wenn das System ordnungsgemaB arbeitet, ergénzen Sie bei Be-
darf erforderlichenfalls weitere Funktionen, wie Alarme und die dazu notwendigen Ar-
beitsplatzgruppen (nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar) oder Umfragen
(nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).
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2.2 Wegweiser — Benutzer und Benutzerrechte

Ein Benutzer im Sinne von cleverQ ist eine individuelle Person, die cleverQ einrichtet, konfigu-
riert oder auf einem Arbeitsplatz verwendet. Ein Benutzer ist nicht zu verwechseln mit einem
Kunden. Kunden sind die tatsachlichen Endnutzer von cleverQ. Benutzer betreiben cleverQ fiir
ihre Kunden.

Waéhrend es fiir Kunden keine spezielle Anmeldung mit einer daran angeschlossenen Rechte-
verwaltung gibt, besitzt jeder Benutzer einen persdnlichen Benutzernamen plus Passwort.

Rechte entsprechend der Rolle

Unter Benutzer > Allgemein ist im Parameter Rolle jedem Benutzer eine bestimmte Benut-
zerrolle zugewiesen. Diese Rolle bestimmt im Wesentlichen, welche Dinge der Benutzer in der
Verwaltungsoberfliche von cleverQ sehen und konfigurieren kann, oder ob der Benutzer gar
nicht erst auf die Verwaltungsoberflache von cleverQ gelangt, sondern ausschlieBlich unmit-
telbar auf einen oder mehrere Arbeitsplatze.

Rechte auf einzelnen Arbeitspldtzen

Viele der Dinge, die ein bestimmter Benutzer in cleverQ zur Laufzeit sehen und ausfiihren
kann, hangen nicht ab von der Rolle des Benutzers, sondern von den Rechten der einzelnen
Arbeitsplatze, auf die der Benutzer zugreifen kann. Diese an die Arbeitspldtze gebundenen
Rechte werden insbesondere konfiguriert unter:

= Arbeitspldtze > Generelle Rechte
= Arbeitspldatze > Diensteabhingige Rechte
= Arbeitspldatze > Zusatzliche Einstellungen

Siehe hierzu auch Wegweiser — Arbeitsplatze.

Jedem Arbeitsplatz sind unter Arbeitspldatze > Benutzer die Benutzer zugeordnet, die den
Arbeitsplatz verwenden dirfen.

Weitere Stellen mit Rechtevergaben

» Einige Benutzerrechte sind unter Benutzer > Allgemein direkt mit dem jeweiligen Be-
nutzerkonto verknupft:

—  Erhélt E-Mails zur Terminbestatigung
— Darf benutzerspezifische Statistiken ansehen

— Darf Termine aller Standorte sehen
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= Benutzer, denen die Benutzerrolle Standort-Admin zugewiesen ist, kdnnen standardmaBig
nur auf einen oder mehrere ihnen fest zugeordnete Standorte zugreifen. Unter Benutzer
> Standorte kdnnen solchen Benutzern jedoch zusatzliche Standorte zugeordnet wer-
den, die die Benutzer dann ebenfalls konfigurieren diirfen. Benutzer, denen die Benutzer-
rolle Mandanten-Admin oder Super-Admin zugewiesen ist, kdnnen immer auf alle Stand-
orte einer Organisation zugreifen.

= Ob ein bestimmter Benutzer im Falle eines Alarms benachrichtigt wird, hangt davon ab,
ob der Benutzer aktuell einen Arbeitsplatz nutzt, der derselben Alarmgruppe zugeordnet
ist wie der Arbeitsplatz, auf dem der Alarm ausgel6st wurde.

=  Ob ein bestimmter Benutzer in der Statistik erscheint, bestimmt der Parameter Erscheint
in der Statistik unter Benutzer > Allgemein.
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2.3 Wegweiser - Offnungszeiten und weitere
Zeitvorgaben

Fir die Vergabe von Terminen, das Verfligbarmachen von Tickets und die Berechnung zu er-
wartender Wartezeiten spielen die Offnungszeiten des Standorts, davon eventuell abweichen-
de Offnungszeiten einzelner Dienste, Feiertage, Sondertage und diverse weitere Einstellungen
eine entscheidende Rolle.

Folgende Stellen in der Konfiguration betreffen die Zeiteinstellungen:

Standort6ffnungszeiten

Unter Zeiteinstellung > Offnungszeiten erfassen Sie fiir jeden Wochentag die regularen
Offnungszeiten eines Standorts.

Feiertage und Ausnahmetage

Feiertage sind systemseitig vorgegeben. Unter Terminbereitstellung > Feiertage erhalten
Sie eine Ubersicht (iber diese Feiertage.

Welche Feiertage an einem bestimmten Standort gelten, ermittelt cleverQ automatisch aus
den unter Standorte > Allgemein eingegebenen Adressdaten des Standorts.

Sollte es davon Abweichungen geben — z. B. weil ein Standort trotz eines Feiertags gedffnet
ist, weil an einem bestimmten Sonntag gedffnet ist oder weil an einem bestimmten Werktag
ausnahmsweise geschlossen ist — konnen Sie hierfiir sogenannte Ausnahmetage definieren
(Menipunkt Terminbereitstellung > Ausnahmetage; sollte noch kein Ausnahmetag defi-
niert und dieser Menipunkt daher nicht anwéahlbar sein, siehe Hinweise unter Ubersicht der

Ausnahmetage).

Besondere Servicezeiten fiir bestimmte Dienste

Unter Dienste > Servicezeiten fiir Tickets kdnnen Sie bei Bedarf fiir jeden Dienst einzeln
festlegen, zu welchen Zeiten Sie diesen Dienst lhren Kunden anbieten. Abweichend von den
allgemeinen Offnungszeiten des Standorts kénnen Kunden dann fiir den betreffenden Dienst
nur innerhalb der hier vorgegebenen Zeitrdume Tickets und E-Tickets anfordern. Dies gilt al-
lerdings nur dann, wenn unter Dienste > Ticketvergabe die Option Standortéffnungszei-
ten verwenden deaktiviert ist.

Anmerkung: Diese Einstellungen betreffen ausschlieBlich Tickets. Termine werden liber die Ter-
minbereitstellung vergeben und sind hiervon unabhdngig.
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Zeiten fiir die Ticketvergabe

Die Zeiten, wahrend derer Kunden Tickets und E-Tickets anfordern kénnen, lassen sich inner-
halb der Offnungszeiten des Standorts und innerhalb der Servicezeiten eines bestimmten
Diensts noch weiter einschranken.

Unter Standorte > Einstellungen kdnnen Sie mit den Parametern Ticketausgabe beginnen
vor Geschiafts6ffnung und Ticketausgabe beenden vor Geschiftsschluss die Ticketausga-
be zeitlich verschieben.

Termin-Slots fiir die Terminvergabe

Ein Termin-Slot (deutsch wortlich ,Termin-Schlitz") ist die kleinste fir einen Dienst oder fir
ein Anliegen einsetzbare Zeiteinheit. Beispiel: Die Anliegen der Kunden sollen in Blocken zu
jeweils 5 Minuten geplant werden. In diesem Fall dauert ein Termin-Slot 5 Minuten. Dauert
ein Termin z. B. 15 Minuten, bendtigt der Termin 3 Termin-Slots.

Damit Uber die Web-Terminseite oder lber die cleverQ-App Termine gebucht werden k&n-
nen, missen hierfir freie Termin-Slots zur Verfligung stehen. Termin-Slots kdnnen generell
nur fiir solche Zeiten bereitgestellt werden, die in die Offnungszeiten des Standorts fallen, un-
ter Beriicksichtigung eventueller Feiertage und Ausnahmetage. Wie viele Termin-Slots bereit-
gestellt werden, kdnnen Sie frei bestimmen.

Die Bereitstellung freier Termin-Slots geschieht im Rahmen einer Wochenplanung (Meni-
punkt Terminbereitstellung > Wochenplane).

Jeder Wochenplan basiert wiederum auf einer Terminvorlage, die zuvor unter Terminbereit-
stellung > Terminvorlagen erstellt worden sein muss. Die Terminvorlage bestimmt jeweils,
zu welchen Zeiten an welchen Wochentagen Termine buchbar sein werden, und wie viele Ter-
mine dabei jeweils héchstens buchbar sind.

Eine Terminvorlage umfasst immer genau eine Woche, wobei aber nicht an jedem Tag Termi-
ne zur Verfligung gestellt werden miissen. Fiir jeden Wochentag von Montag bis Sonntag
kdnnen unterschiedliche Zeiten und Termin-Slots zur Verfligung stehen. Daher wird in der
Terminvorlage jeder Wochentag einzeln definiert.

Bei Bedarf konnen Sie beliebig viele Terminvorlagen anlegen. In vielen Féllen reicht jedoch ei-
ne einzige Terminvorlage fiir normale Wochen aus, gegebenenfalls ergdnzt um einige wenige
spezielle Terminvorlagen flr besondere Wochen mit irgendwelchen Besonderheiten (Beispie-
le: Woche, in der an einem Tag wegen eines Betriebsausflugs geschlossen ist; Woche, in der
ausnahmsweise auch am Sonntag geoffnet ist).

Wurden Wochenpléne erstellt, erfolgt die Bereitstellung der Termine automatisch. Dafir sind
unter Dienste > Terminvergabe die Werte folgender Parameter ausschlaggebend:

= Bereitstellung ganzer Wochen
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= Zeitraum fiir automatische Terminbereitstellung
=  Termin-Slot-Intervall beginnt auf Stunde
=  Termin-Slot-Intervall beginnt auf Minute

=  Termin-Slot-Intervall

Der Parameter Termin-Slot-Verfahren unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt zu-
dem, ob und wie cleverQ Termin-Slots unter den einzelnen Diensten aufteilt.

Der Parameter Termin-Slot-Dauer unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt die Gro-
Be der bei der Planung und Terminvergabe verwendeten Zeitbldcke.

Mochten Sie nicht auf die automatische Terminbereitstellung warten, bis Termine buchbar
sind, kdnnen Sie alternativ die Terminbereitstellung jederzeit auch manuell ausldsen (siehe
Wochenpléne erstellen).

Weitere Zeitvorgaben

= Fur Dienste gibt es unter Dienste > Allgemein den Parameter Bearbeitungsdauer mit
der flr die Bearbeitung von Terminen vorgesehenen, durchschnittlich zu erwartende Be-
arbeitungsdauer (Vielfaches der Termin-Slot-Dauer). Dieser Wert wird bei der Terminver-
gabe bertcksichtigt.

=  Fir Dienste gibt es auBerdem unter Dienste > Ticketvergabe den Parameter Durch-
schnittliche Bearbeitungszeit. Dieser Wert dient zusammen mit dem Parameter Modus
zur Berechnung der Wartezeit zur Berechnung der in der cleverQ-App angezeigten
prognostizierten Wartezeit.

=  Fir Anliegen gibt es unter Anliegen > Allgemein zur Terminplanung die Parameter Ini-
tiale Dauer und Nachfolgende Dauer.

= FUr Arbeitsplatze gibt es unter Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen die Parameter
Zeitlimit fiir Status , Arbeitsplatz ist offline” und Zeitlimit fiir Zutritt nach Ticketauf-
ruf (nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).
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2.4 Wegweiser — Dienste, Anliegen, Gruppen

Wesentliche Elemente in cleverQ sind Dienste, Anliegen sowie (optional) Dienstegruppen und
Anliegengruppen.

Dienste und Anliegen

Ein Dienst reprasentiert eine bestimmte Organisationseinheit (z. B. Abteilung) oder einen be-
stimmten Service-Bereich innerhalb einer Organisation.

Beispiele:
» Behdrde mit den Diensten: Biirgeramt, Standesamt, Ordnungsamt, KFZ-Zulassung
= Bank mit den Diensten: Kreditberatung, Anlageberatung, Kontoangelegenheiten

Einem Dienst kdnnen jeweils ein oder mehrere Anliegen zugeordnet werden, die der Dienst
fur die Kunden der Organisation erbringt. Beispiel: Anliegen Personalausweis beantragen oder
Wohnungswechsel melden im Dienst Biirgeramt.

Dienstegruppen und Anliegengruppen

Optional kénnen Sie Dienste und Anliegen jeweils zu entsprechenden Gruppen zusammen-
fassen:

= Mit Dienstegruppen kdnnen Sie jeweils mehrere Dienste zusammenfassen. Auf der Web-
Terminseite (jedoch nicht in der cleverQ-App) erscheinen die einzelnen Dienste dann
gruppiert nach diesen Dienstegruppen.

Wenn auf Arbeitsplatzen der inMode deaktiviert ist (Parameter inMode-Arbeitsplatz-
Design verwenden unter Arbeitspldatze > Anzeigeoptionen), erscheinen die Dienste-
gruppen auBerdem auch dort auf der Seite zum Erstellen der Tickets.

= Mit Anliegengruppen kdnnen Sie jeweils mehrere Anliegen zusammenfassen. Auf der
Web-Terminseite und in der cleverQ-App erscheinen die einzelnen Anliegen dann grup-
piert nach diesen Anliegengruppen.

gruppen

Optional kénnen Sie Dienste und Benutzer mit der Rolle Termin-Admin jeweils Verwaltungs-
gruppen zuweisen.

» Unter Terminbereitstellung > Wochenplane kénnen Termin-Admins dann Terminvor-
lagen fir die Verwaltungsgruppe hochladen.
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Hierarchische Struktur

Insgesamt resultiert aus Diensten, Anliegen und deren jeweiligen Gruppen folgende hierarchi-
sche Struktur:

= Anliegen gehoren (optional) zu einer Anliegengruppe.
= Die Anliegengruppe (oder bei deren Fehlen die Anliegen direkt) gehort zu einem Dienst.
= Der Dienst gehdrt (optional) zu einer Dienstegruppe.

Aus dieser Struktur resultiert auch die optimale Reihenfolge beim Anlegen von Diensten, An-
liegen, Dienstegruppen und Anliegengruppen (siehe Wegweiser — Standort erstmalig einrich-
ten (Gesamtprozess)).

Was passiert, wenn ... nicht definiert sind?

=  Mindestens ein Dienst muss immer definiert sein.

» Die Definition von Anliegen ist optional. Ist einem Dienst kein Anliegen zugeordnet, kdn-
nen Termine direkt fir den Dienst gebucht werden. Tickets werden ohnehin immer fir
einen Dienst gezogen, unabhéngig davon, ob flr diesen Dienst Anliegen definiert sind
oder nicht.

» Dienstegruppen und Anliegengruppen sind ebenfalls optional. Sind sie nicht definiert,
fehlen sie in der Hierarchie und erscheinen nicht zur Auswahl.

Konfiguration von Diensten

» Dienste werden primar definiert unter dem Menlpunkt Dienste mit seinen diversen Un-
terpunkten (Beschreibungen siehe unter Dienste).

» Unter Dienste > Anliegengruppen ordnen Sie einem Dienst auch Anliegengruppen zu,
sofern solche Anliegengruppen definiert sind.

»  Welche Anliegen zu einem Dienst gehdren, bestimmen Sie jedoch nicht bei den Diensten,
sondern bei den Anliegen unter Anliegen > Dienste.

*  Ob auf der Web-Terminseite die Dienste zur Auswahl angezeigt werden oder direkt die
Anliegen (sofern definiert), entscheidet der Parameter Diensteauswahl anzeigen unter
Standorte > Web-Terminseite. Fur die cleverQ-App befindet sich eine vergleichbare
Option unter Dienste > Allgemein im Parameter In cleverQ-App sichtbar.
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= Welche Dienste an einem bestimmten Arbeitsplatz erbracht werden kdnnen (und damit
auch, welche dem Dienst gegebenenfalls zugeordnete Anliegen dort erbracht werden
kdnnen), konfigurieren Sie unter Arbeitsplatze > Dienste. Im Zusammenwirken mit der
Einstellung, welche Benutzer den Arbeitsplatz nutzen diirfen, bestimmt dies indirekt auch,
welche Benutzer den Dienst erbringen kdnnen. Unter Arbeitsplatze > Diensteabhangi-
ge Rechte kénnen Sie zudem auf Dienste bezogene besondere Rechte konfigurieren.

Konfiguration von Anliegen

= Anliegen werden primar definiert unter dem Menupunkt Anliegen mit seinen Unterpunk-
ten (Beschreibungen siehe unter Anliegen).

= Unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt die Option Anliegen verwenden, ob
am Standort Kunden beim Buchen von Terminen Gber die Web-Terminseite oder tber die
cleverQ-App lberhaupt nach den zu bearbeitenden Anliegen gefragt werden. Andernfalls
werden die Termine direkt fiir den jeweiligen Dienst gebucht — auch dann, wenn in der
Konfiguration des Standorts Anliegen definiert sind. In diesem Fall ordnet erst der Mitar-
beiter nach dem Kundengesprach die Anliegen zu (um damit die betreffenden Daten fir
die Statistiken zu erfassen).

Konfiguration von Dienstegruppen

Dienstegruppen werden definiert unter dem Menlpunkt Gruppen > Dienstegruppen mit
seinen Unterpunkten (Nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).

Welche Dienste zu einer Dienstegruppe gehdren, legen Sie jedoch nicht hier fest, sondern bei
den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allgemein im Parameter Dienstegruppe.

Konfiguration von Anliegengruppen

Anliegengruppen werden definiert unter dem Menilpunkt Gruppen > Anliegengruppen mit
seinen Unterpunkten (Nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).

Dort legen Sie unter Gruppen > Anliegengruppen > Anliegen auch fest, welche Anliegen
zu einer bestimmten Anliegengruppe gehdren.
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2.5 Wegweiser - Ticketfunktionen

Ein Ticket in cleverQ ist eine Wartemarke. Dies kann eine klassische, auf Papier gedruckte
Wartemarke sein, oder eine elektronische Wartemarke (E-Ticket). Jedes Ticket besitzt eine ein-
deutige Ticketnummer, die beim Aufruf des Tickets auf der Anzeige erscheint. Optional kann
ein Ticket zusatzlich noch einen QR-Code enthalten, der z. B. fiir eine automatische Zugangs-
kontrolle genutzt werden kann.

Tickets kdnnen bestimmte Zustande besitzen: Es gibt geschlossene Tickets und aktive Tickets.
Aktive Tickets konnen wiederum sein: wartende Tickets, aufgerufene Tickets oder geparkte
Tickets (Details siehe Glossar).

Da Tickets einer der zentralen Bestandteile in cleverQ sind, gibt es in der Konfiguration ent-
sprechend viele Stellen und Parameter, die Tickets betreffen.

Grundvoraussetzungen

= Um Tickets Gberhaupt ausgeben und nutzen zu kénnen, muss unter Standorte > Einstel-
lungen die Option Modul Tickets aktiviert sein.

=  Damit Kunden Tickets flr einen bestimmten Dienst anfordern kénnen, muss fir den
Dienst unter Dienste > Allgemein die Option Ticketvergabe aktiv aktiviert sein.

= Damit Kunden fiir den Dienst auch E-Tickets Uiber die cleverQ-App anfordern kénnen,
muss zusatzlich unter Dienste > Allgemein die Option In cleverQ-App sichtbar aktiviert
sein. AuBerdem muss unter Dienste > cleverQ-App die Option Anfordern von Tickets
erlauben aktiviert sein. Wichtig ist in diesem Zusammenhang auBerdem noch der Para-
meter Mindestanzahl aktiver Tickets unter Dienste > cleverQ-App. Nur wenn es zu ei-
nem Zeitpunkt mehr aktive Tickets gibt als hier angegeben, kdnnen Kunden auch E-
Tickets Uber die cleverQ-App anfordern.

= Im Gegensatz zur cleverQ-App ist die cleverQ-Web-App ohne Installation nutzbar. Damit
Kunden fir einen bestimmten Dienst ein E-Ticket Uber die cleverQ-Web-App ziehen k&n-
nen, muss der unter Dienste > Ticketvergabe im Parameter Browser-Ticket-Token an-
gezeigte QR-Code den Kunden bekannt gemacht werden. Dies kann entweder in Form
eines Ausdrucks auf Papier geschehen, den Sie vor Ort aushdngen, oder auf einem
Touchscreen.

Festlegen der auf den Tickets sichtbaren Inhalte

»  Der Parameter Auf Tickets Summe der Wartenden aller Dienste angeben unter
Standorte > Einstellungen bestimmt, ob auf den Tickets die Summe aller wartenden
Kunden des gesamten Standorts angegeben wird oder nur die Summer der wartenden
Kunden des Dienstes, fiir den das Ticket angefordert wurde.
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= Einstellungen zum Aufbau der Tickethummern kénnen Sie vornehmen, wenn Sie unter
Dienste > Ticketvergabe die Option Individuelles Ticket-Design festlegen aktivieren.
In diesem Fall erscheinen auf derselben Konfigurationsseite die zusatzlichen Parameter
Ticketbuchstabe, Erste Tickethnummer und Letzte Tickethummer.

= Unter Dienste > Terminvergabe gibt es die Parameter Ticket-Code-Format und
Ticket-Code-Prefix. Diese Parameter beeinflussen den Aufbau von Ticketnummern, die
das System verwendet, um Termine in die Warteschlange einzureihen (aus Terminen wird
dabei intern ein Ticket).

Zeiten und Obergrenzen

= Den Zeitpunkt, wann die Nummernzédhlung auf den ausgegebenen Tickets wieder zurlick-
gesetzt wird, wahlen Sie unter Standorte > Einstellungen im Parameter Reset-Zeit-
punkt fiir Tickets.

»  Zu welchen Uhrzeiten am Tag die Ticketausgabe beginnt und endet, konfigurieren Sie un-
ter Standorte > Einstellungen in den Parametern Ticketausgabe beginnen vor Ge-
schaftsoffnung und Ticketausgabe beenden vor Geschéftsschluss. Zum Festlegen der
Offnungszeiten des Standorts sowie zum Festlegen spezieller Offnungszeiten einzelner
Dienste, siche Wegweiser — Offnungszeiten und weitere Zeitvorgaben.

= Wie viele Tickets maximal gleichzeitig in Umlauf sein kdnnen, bestimmen Sie unter
Standorte > Einstellungen im Parameter Maximale Anzahl aktiver Tickets.

Spezielle Einstellungen fiir E-Tickets der cleverQ-App

= E-Tickets Uber die cleverQ-App kénnen Kunden nur dann ziehen, wenn unter Standorte
> cleverQ-App die Option Modul E-Tickets aktivieren aktiviert ist.

= Nur wenn unter Standorte > cleverQ-App die Option Ziehen mehrerer E-Tickets er-
lauben aktiviert ist, kann ein Kunde Uber die cleverQ-App mehr als ein E-Ticket gleichzei-
tig anfordern (jeweils ein E-Ticket pro Dienst).

» Die Option Maximaler Radius fiir Ziehen von E-Tickets unter Standorte > cleverQ-
App kann dafiir sorgen, dass Kunden E-Tickets nur dann ziehen kénnen, wenn sie sich
bereits in rdumlicher Nahe des Standorts befinden, den Standort also auch tatsachlich
kurzfristig erreichen kénnen.

= Die Option Maximale Anzahl E-Tickets pro Stunde unter Standorte > cleverQ-App
kann die Gesamtzahl ausgegebener E-Tickets beschranken, um einen angemessenen Aus-
gleich zwischen E-Tickets und vor Ort gezogenen gedruckten Tickets zu gewahrleisten.

= Eine spezielle Option ist auBerdem der Parameter E-Tickets nur iiber QR-Code erstell-
bar (nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).
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Einstellungen zum Aufruf und zur Verarbeitung der Tickets

= Wie das System Tickets generell verarbeitet, bestimmt der Parameter Betriebsmodus un-
ter Standorte > Einstellungen.

= Unter Dienste > Ticketvergabe finden Sie diverse Parameter, mit denen Sie vorgeben
kdnnen, wie viel Zeit cleverQ fir das Bearbeiten eines Tickets veranschlagt: Durchschnitt-
liche Bearbeitungszeit, Modus zur Berechnung der Wartezeit, Minimale Bearbei-
tungszeit und Maximale Bearbeitungszeit.

= Eine spezielle Option ist auBerdem die Option Tickets nach Erstellen automatisch auf-
rufen unter Dienste > Allgemein (siehe Dienst allgemeine Einstellungen).

=  Fir Arbeitsplatze gibt es unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte diverse Parameter, um
festzulegen, ob und wie ein bestimmter Arbeitsplatz Tickets verarbeiten darf:

— Aufruf von Tickets erlauben

— Vergabe von Tickets erlauben (ob Mitarbeiter an einem Arbeitsplatz Tickets fir
einen bestimmten Dienst erstellen kdnnen, bestimmt zusatzlich der Parameter Erlau-
be Ticket-Erstellung in diesem Dienst unter Arbeitspldtze > Diensteabhangige
Rechte)

— Weiterleitung von Tickets erlauben

— SchlieBen von Tickets erlauben

— Parken von Tickets erlauben

— Tickets mit Aufruf des nachsten Tickets automatisch schlieBen
— Aufrufstrategie

= Ist fUr einen Arbeitsplatz unter Arbeitsplatze > Allgemein die Option Darf Ticketaus-
gabe steuern aktiviert, kann der Arbeitsplatz die Ausgabe von Tickets fiir die dem Ar-
beitsplatz zugeordneten Dienste jeweils aktivieren und deaktivieren. Ebenso kann der Ar-
beitsplatz ganze Ticketdrucker komplett aktivieren oder deaktivieren.

Ticketprioritaten

Ticketprioritaten konnen daflir sorgen, dass bestimmte Tickets bevorzugt aufgerufen werden.
Damit werden die Wartezeiten fiir die betroffenen Kunden kirzer — beispielsweise wenn ein
Mitarbeiter einen Kunden innerhalb des Standorts an einen Kollegen verweist oder wenn es
einen anderen triftigen Grund gibt, dass ein bestimmter Kunde besonders schnell aufgerufen
werden soll.

* Im ersten Schritt missen die moglichen Ticketprioritdten generell vorgesehen werden un-
ter Erweiterte Einstellungen > Ticketpriorititen.
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=  Spezifisch fiir einzelne Dienste kdnnen Sie dann unter Dienste > Einstellungen fiir
Ticketprioritdten noch einige weitere Einstellungen treffen.

= Unter Dienste > Ticketprioritaten stellen Sie ein, welche Ticketprioritaten das System fiir
einen bestimmten Dienst berlicksichtigen soll.

= Welche Ticketprioritdt ein bestimmtes Ticket schlieBlich erhalt, weist der Mitarbeiter auf
seinem Arbeitsplatz dem Ticket beim Erstellen oder Bearbeiten des Tickets zu.
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2.6 Wegweiser — Terminfunktionen

Ein Termin in cleverQ ist der fur die Bearbeitung eines oder mehrerer Anliegen eines be-
stimmten Diensts vorgesehene Zeitpunkt. Termine kdnnen entweder von Mitarbeitern ge-
bucht werden (Web-Terminseite vom Arbeitsplatz aus aufgerufen) oder von Kunden selbst
(Web-Terminseite oder cleverQ-App).

Da Termine ahnlich wie Tickets einer der zentralen Bestandteile in cleverQ sind, gibt es in der
Konfiguration entsprechend viele Stellen und Parameter, die Termine und deren Verarbeitung
betreffen.

Grundvoraussetzungen

= Um Termine Uberhaupt vergeben und mit Terminen arbeiten zu kénnen, muss unter
Standorte > Einstellungen die Option Modul Termine aktiviert sein.

=  Damit Kunden Termine fir einen bestimmten Dienst buchen kénnen, muss fir den Dienst
unter Dienste > Allgemein die Option Terminvergabe aktiv aktiviert sein.

»  Damit Kunden Termine fiir ein bestimmtes Anliegen buchen kénnen, muss fiir das Anlie-
gen unter Anliegen > Allgemein die Option Terminbuchungen zulassen aktiviert sein.

= Alternativ zu Vor-Ort-Terminen konnen Termine fir bestimmte Dienste auch in Form von
Online-Meetings stattfinden. Dies kdnnen Sie unter Dienste > Online-Meetings einstel-
len.

Einstellungen

= Die zentrale und wichtigste Stelle zur Konfiguration der Terminfunktionen ist der Mend-
punkt Standorte > Terminfunktionen. Dort kdnnen Sie insbesondere festlegen, wo und
wie Termine buchbar sind, und Sie kénnen die Terminfunktion voriibergehend deaktivie-
ren sowie zahlreiche Einstellungen zur Verarbeitung festlegen (nur durch Benutzer be-
stimmter Rollen konfigurierbar).

=  Fur einzelne Dienste kdnnen Sie unter Dienste > Terminvergabe weitere Einstellungen
zur Terminvergabe treffen (Details siehe Terminvergabe fiir einen Dienst konfigurieren).

» Das Design und Verhalten der Web-Terminseite definieren Sie unter Standorte > Web-
Terminseite (nur durch Benutzer bestimmter Rollen konfigurierbar).

= Die von cleverQ im Zusammenhang mit Terminbuchungen an Kunden versendeten E-
Mails konfigurieren Sie unter Standorte > E-Mails (nur durch Benutzer bestimmter Rol-
len konfigurierbar).

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 34



Wegweiser fur die Konfiguration

Zeiten und Terminbereitstellung

= Entscheidend dafir, fir welche Tage und Uhrzeiten Gberhaupt Termine gebucht werden
kdnnen, sind die Einstellungen unter den Menupunkten Zeiteinstellung und Terminbe-
reitstellung.

= Der Parameter Termin-Slot-Verfahren unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt,
ob und wie cleverQ Termin-Slots unter den einzelnen Diensten aufteilt.

= Der Parameter Termin-Slot-Dauer unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt die
GroBe der zur Planung und Terminvergabe verwendeten Zeitbldcke.

Siehe in diesem Zusammenhang auch Wegweiser — Offnungszeiten und weitere Zeitvorga-
ben.

Ein Sonderfall sind Dienste, flr die unter Dienste > Terminvergabe der Buchungsmodus
Nach Bedarf aktiviert wurde. Hier wird der Terminzeitpunkt automatisch bestimmt und immer
ein Termin gebucht, egal ob noch freie Termin-Slots reserviert sind oder nicht.

Termine mit Termineinladung

Fir spezielle Dinge, die nicht allgemein buchbar sein sollen, kdnnen Sie vorsehen, dass Kun-
den dafiir nur dann einen Termin buchen kénnen, wenn sie von einem Mitarbeiter dafir eine
spezielle Einladung erhalten (z. B. in einem Telefongesprache oder bei einem Ersttermin).
Aber auch fir herkdmmlich buchbare Termine kdnnen Mitarbeiter Einladungen verschicken.

Insgesamt gibt es fur Termineinladungen folgende Optionen:

= unter Standorte > Terminfunktionen die Option Nur Termineinladungsmodus

= unter Standorte > Terminfunktionen die Option Termineinladungen laufen ab nach
= unter Dienste > Terminvergabe die Option Termineinladung notwendig

= unter Dienste > Folgetermine die Option Buchungsmodus

= unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte die Option Termineinladungen erlauben

= unter Standorte > Web-Terminseite die Option Feld zur Eingabe des Einladungsco-
des anzeigen

AuBerdem besteht alternativ zu einer Termineinladung noch die Mdglichkeit, fiir bestimmte
Dienste Terminbuchungen nur dann zu ermdglichen, wenn ein Kunde die Web-Terminseite

Uber einen ganz speziellen Link aufruft. Um diese Funktion zu aktivieren und den Link zu er-
zeugen, wahlen Sie unter Dienste > Terminvergabe die Option Nicht 6ffentlich.

Anmerkung: An dieser Stelle ist es auBerdem méglich, Kundeninformationen vorauszufiillen und
schreibgeschlitzt zu machen, indem man Parameter an den Link héngt. Jeden Wert, den man
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mitgeben méchte, fliigt man nach dem Schema &parameter_name=parameter_wert hinten an
den Link an. Die komplette URL sieht dann z.B. so aus: https://cleverg.de/public/sites/4/ap-
pointments/index.html?lang=de&given_name=0Oliver. Im Formular zur Eingabe der personli-
chen Daten werden die betreffenden Felder grau hinterlegt und sind durch Kunden nicht verén-
derbar. Die Parameternamen lassen sich unter Erweiterte Einstellungen > Kundeninforma-
tionen in der Spalte Name finden.

Folgetermine

Eine besondere Form von Terminen sind Termine, die automatisch eine bestimmte Zeit auf
einen vorangehenden Termin folgen.

Solche Termine konfigurieren Sie spezifisch flr einen einzelnen Dienst unter Dienste > Fol-
getermine.

Zuséatzlich missen Sie fiir solche Dienste unter Dienste > Terminvergabe den Buchungsmo-
dus Nach Bedarf aktivieren.

Web-Terminseite anzeigen

»  Aus der Verwaltungsoberflache heraus kénnen Sie die Web-Terminseite anzeigen, indem
Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge” klicken und dann im erscheinenden Men
den Eintrag Web-Terminseite wahlen.

= Fur Kunden sollten Sie die Web-Terminseite von lhrer eigenen Website aus verlinken.

Rechte fiir Arbeitsplatze

Unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte konnen Sie fiir einen Arbeitsplatz allgemein diverse
Rechte zur Terminverwaltung und Terminbuchung vergeben.

Diensteabhdngig gibt es dariiber hinaus unter Arbeitsplatze > Diensteabhdngige Rechte
mit der Option Terminbuchung am Arbeitsplatz erlauben noch eine zusatzliche, feinere
Einstellung.
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2.7 Wegweiser - Einstellungen fiir die CleverQ-App

Den iberwiegenden Teil der Einstellungen fur die cleverQ-App nehmen Sie vor unter Stand-

orte > cleverQ-App.

Darliber hinaus gibt es in der Konfiguration jedoch noch einige weitere Stellen, die die
cleverQ-App ebenfalls beeinflussen:

Ob und welcher individuelle Willkommenstext in der cleverQ-App erscheint, wird be-
stimmt durch die fir den Willkommenstext unter Standorte > Web-Terminseite getrof-
fenen Einstellungen. Diese Einstellungen gelten auch fir die cleverQ-App.

Unter welcher Rubrik ein Standort in der cleverQ-App erscheint, hdngt ab vom Parameter
Mandantenkategorie unter Standorte > Einstellungen.

Dienstespezifische Einstellungen zur cleverQ-App treffen Sie unter Dienste > cleverQ-
App.

Termine kdnnen fir einen Dienst in der cleverQ-App nur dann gebucht werden, wenn un-
ter Dienste > Allgemein flr den Dienst die Optionen Terminvergabe aktiv und In
cleverQ-App sichtbar aktiviert sind. Gleichzeitig darf die Option Nur fiir Arbeitsplatze
sichtbar nicht aktiv sein.

E-Tickets konnen fiir einen Dienst in der cleverQ-App nur dann angefordert werden,
wenn unter Dienste > Allgemein fir den Dienst die Optionen Ticketvergabe aktiv und
In cleverQ-App sichtbar aktiviert sind. Gleichzeitig darf die Option Nur fiir Arbeitsplat-
ze sichtbar nicht aktiv sein.

Zu Einstellung verschiedener Optionen flr das optische Erscheinungsbild der cleverQ-
App, siehe Wegweiser — Individuelles Design.

Zu Optionen, die steuern, welche Infodateien Kunden tber die cleverQ-App abrufen kdn-
nen und auf welche externe Webseiten die cleverQ-App verlinkt, siehe Wegweiser — Indi-

viduelle Infodokumente und Infolinks.

Beachten Sie auBerdem, dass E-Tickets nur wahrend der Offnungszeiten des Standorts und
Diensts angefordert werden kénnen (siehe Wegweiser — Ticketfunktionen). Termine kdnnen
nur gebucht werden, wenn Termin-Slots bereitgestellt wurden und noch freie Termin-Slots

zur Verfligung stehen (sieche Wegweiser — Terminfunktionen).
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2.8 Wegweiser - Individuelles Design

In cleverQ haben Sie an diversen Stellen die Mdglichkeit, Kunden gegeniber das optische Er-
scheinungsbild von cleverQ an |hr hauseigenes Design anzupassen. Damit fligt sich cleverQ
nahtlos in lhren Gesamtauftritt ein.

Die folgende Ubersicht fasst die Stellen zusammen, an denen Sie bei der Konfiguration von
cleverQ entsprechende Design-Einstellungen vornehmen kénnen.

Anmerkung: Zusdtzlich kénnen Sie an einigen Stellen auch individuelle Dokumente und Links
bereitstellen. Siehe hierzu Wegweiser — Individuelle Infodokumente und Infolinks.

Web-Terminseite

Unter Standorte > Web-Terminseite kdnnen Sie das Aussehen der Web-Terminseite sehr
weitgehend anpassen. Unter anderem kénnen Sie dort Hintergriinde, Logo, Symbole sowie
Farben frei wahlen und auch viele der Texte nach Wunsch vorgeben. Wenn Sie fiir einzelne
Dienste, Anliegen, Dienstegruppen oder Anliegengruppen spezielle Symbole verwenden
maochten, kdnnen Sie diese in den allgemeinen Eigenschaften der jeweiligen Dienste, Anlie-
gen, Dienstegruppen oder Anliegengruppen festlegen.

Unter Standorte > Warteraumseite konnen Sie sicherstellen, dass die Web-Terminseite
nicht durch zu viele gleichzeitige Anfragen Uberlastet wird.

cleverQ-App

Das generelle Design der cleverQ-App, wie z. B. deren Farben, ist weitgehend vorgegeben.
Der Grund dafiir ist, dass Kunden die cleverQ-App nicht nur fir lhre Organisation nutzen
kdnnen, sondern lbergreifend fiir eine Vielzahl an Anbietern.

Innerhalb des vorgegebenen Rahmens jedoch haben Sie diverse Mdglichkeiten, lhre eigene
Organisation mit individuellen Bildern und Symbolen zu présentieren:

= Unter Standorte > Allgemein kdnnen Sie mit dem Parameter Symbol in der cleverQ-
App ein Bild hochladen, das in der cleverQ-App an folgenden Stellen erscheint:

— in der Liste der Anbieter, die Dienste Uber die cleverQ-App anbieten
— rechts oben auf der Seite des Standorts

Das Symbol wird unabhangig davon verwendet, ob mit der cleverQ-App Termine ge-
bucht oder E-Tickets angefordert werden.
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= Unter Dienste > Dateien und Bilder kénnen Sie im Parameter Symbolbild fiir cleverQ-
App fiur einen bestimmten Dienst ein Bild festlegen, das in der cleverQ-App auf der
Schaltflache zur Auswahl des Diensts erscheint. AuBerdem erscheint dieses Bild auch nach
der Auswahl des Diensts im oberen Bereich der cleverQ-App. Damit ersetzt das Bild dann
an dieser Stelle das allgemeine Bild fiir den Standort.

=  Unter Dienste > Dateien und Bilder konnen Sie im Parameter Werbebild fiir cleverQ-
App fir einen bestimmten Dienst ein Bild festlegen, das in der cleverQ-App nach Aus-
wahl des Diensts im unteren Bereich erscheint.

E-Mails

Design-Einstellungen fir die vom System versendeten E-Mails treffen Sie unter Standorte >
E-Mails. AuBerdem konnen Sie dort auch eine individuelle FuBzeile sowie einen individuellen
Zusatztext hinzufligen.

Anzeigen

Das Design der Anzeigen konnen Sie frei bestimmen durch deren Hintergrundbild und durch
die Positionierung der darauf angezeigten Datenfelder (erfordert entsprechende Benutzer-
rechte).

Touchscreens

Das Design der Touchscreens kdnnen Sie analog zum Design der Anzeigen ebenfalls frei be-
stimmen durch Hintergrundbilder der jeweiligen Seiten und durch die Positionierung der dar-
auf angezeigten Datenfelder (erfordert entsprechende Benutzerrechte).

Tickets

Das generelle Layout gedruckter Tickets ist systemseitig festgelegt und kann nicht Gber die
Verwaltungsoberflache von cleverQ angepasst werden. Sollten Sie am Layout der Tickets indi-
viduelle Anpassungen bendtigen, wenden Sie sich bitte an den Support oder an lhren
cleverQ-Vertriebspartner.

Einstellungen zum Aufbau der Ticketnummern kénnen Sie vornehmen, wenn Sie unter Diens-
te > Ticketvergabe die Option Individuelles Ticket-Design festlegen aktivieren. In diesem
Fall erscheinen auf derselben Konfigurationsseite die zusatzlichen Parameter Ticketbuchsta-
be, Erste Tickethummer und Letzte Tickethummer.
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Arbeitsplatze

Da Ihre Kunden die Inhalte der Arbeitsplatze nicht sehen, erscheinen die Arbeitsplatze immer
einheitlich in den cleverQ-Farben.

Welche Funktionen auf einem Arbeitsplatz zur Verfligung stehen, hdngt ab von der Konfigu-
ration des Arbeitsplatzes und den dem Arbeitsplatz zugewiesenen Rechten (siehe Wegweiser
— Arbeitsplatze).

Unter Arbeitsplatze > Anzeigeoptionen finden Sie den Parameter inMode-Arbeitsplatz-
Design verwenden, mit dem Sie bestimmte Funktionalitdten und ein modernes Design des
Arbeitsplatzes aktivieren kdnnen (Standardeinstellung).

Spezielle Anforderungen

Sollten Sie einmal spezielle Design-Anforderungen haben, die sich mit den Bordmitteln von
cleverQ nicht |8sen lassen, kdnnen Sie sich als Dienstleistung von uns ein sogenanntes Web-
Paket erstellen lassen. Solche Web-Pakete sind einsetzbar fir Arbeitsplatze, Anzeigen, die
Web-Terminseite, Statistiken sowie eine spezielle Landing-Page.
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2.9 Wegweiser - Individuelle Infodokumente und
Infolinks

In cleverQ haben Sie an mehreren Stellen die Mdglichkeit, fiir Inre Kunden individuelle Datei-
en und Links bereitzustellen oder solche Dateien und Links in vom System versendeten E-
Mails mitzuschicken.

Die folgende Ubersicht fasst die Stellen zusammen, an denen dies méglich ist und konfigu-
riert werden kann.

Infodokumente und Infolinks fiir Dienste

= Unter Dienste > Terminvergabe konnen Sie mit dem Parameter Info-Datei mitsenden
festlegen, dass Kunden mit der E-Mail, die ihnen eine erfolgreiche Terminbuchung fir
einen bestimmten Dienst bestatigt (und nur fiir diesen einen Dienst), als Anhang eine Da-
tei erhalten. Welche Datei dies ist, wahlen Sie unter Dienste > Dateien und Bilder im Pa-
rameter Info-PDF fiir Terminbestidtigung und Info-PDF fiir Terminbestatigung mit
Sprachangabe.

» |st unter Dienste > Terminvergabe die Option Termin als Anhang im ICS-Format
mitsenden aktiviert, sendet cleverQ Kunden nach einer erfolgreichen Terminbuchung fir
den Dienst in der Bestatigungs-E-Mail automatisch einen Anhang mit dem gebuchten
Termin im ICS-Format.

» Unter Dienste > cleverQ-App kdnnen Sie mit dem Parameter Info-Datei anzeigen be-
stimmen, dass Kunden in der cleverQ-App zu dem betreffenden Dienst eine PDF-Datei
o6ffnen kdnnen. (Hierzu erscheint vor dem Ziehen eines E-Tickets oder vor dem Buchen
eines Termins neben dem Dienst ein Info-Symbol.) Die Info-Datei kénnen Sie hochladen
unter Dienste > Dateien und Bilder, Parameter Info-PDF fiir cleverQ-App.

Infodokumente und Infolinks fiir Anliegen

= Unter Anliegen > Infodokumente fiir Kunden kénnen Sie mit den Parametern Info-
PDF, Info PDF 2, Info PDF 3 und Info PDF mit Sprachangabe PDF-Dateien nach
cleverQ hochladen, die cleverQ im Nachgang zu einer Terminbuchung zusammen mit der
Bestatigungs-E-Mail als Anhange versendet. AuBerdem erscheinen in diesem Fall in der
cleverQ-App beim Auswahlen des Anliegens Info-Symbole, tiber die der Inhalt der Datei-
en ebenfalls angezeigt werden kann.

= Unter Anliegen > Infodokumente fiir Kunden kénnen Sie mit dem Parameter Info-
Webseite auf eine Webseite mit weiteren Informationen fiir Kunden verlinken. Ein Link
auf diese Seite erscheint in der Bestatigungs-E-Mail nach einer Terminbuchung. (In der
cleverQ-App erscheint dieser Link nicht.)
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Sonstige Infodokumente und Infolinks

=  Wenn Sie in der cleverQ-App ein Werbebild nutzen, kdnnen Sie unter Dienste > Dateien
und Bilder im Parameter URL fiir Werbebild eine Internetadresse angeben, mit der die-
ses Bild verlinkt wird.

» Unter Standorte > cleverQ-App kdnnen Sie mit dem Parameter Impressum URL auf ein
eigenes Impressum verlinken.

= Unter Standorte > Web-Terminseite kdnnen Sie mit den Parametern Webseite mit in-
dividuellem Impressum und Webseite mit individueller Datenschutzerklédrung von
der Web-Terminseite auf lhr eigenes Impressum und auf lhre eigene Datenschutzerkla-
rung verlinken.

= Unter Standorte > E-Mails konnen Sie mit den Parametern Verlinkte Webseite, Web-
seite mit individuellem Impressum und Webseite mit individueller Datenschutzer-
klarung einstellen, dass von cleverQ versendete E-Mails auf bestimmte eigene Seiten ver-
linken.

=  Wenn die Web-Terminfunktion voriibergehend deaktiviert ist. kdnnen Sie unter Stand-
orte > Terminfunktionen mit dem Parameter Anstelle der Web-Terminseite ange-
zeigte Webseite eine Seite festlegen, die anstelle der Web-Terminseite angezeigt wird.
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2.10 Wegweiser — Fremd- und mehrsprachige
Konfigurationen

Optional konnen Sie cleverQ so einrichten, dass Sie es auch in mehrsprachigen Umgebungen
verwenden kdnnen:

»  Wenn Sie Mitarbeiter (= Benutzer) haben, die unterschiedliche Sprachen sprechen, kén-
nen Sie die Verwaltungsoberfliche und die Arbeitspléitze in unterschiedlichen Sprachen
anzeigen lassen.

= Wenn Sie Kunden haben, die unterschiedliche Sprachen sprechen, kdnnen Sie den Inhalt
von Touchscreens, der Web-Terminseite und von E-Mails in der jeweiligen Sprache des
Kunden anzeigen lassen.

= Die Sprache der cleverQ-App passt sich automatisch der Sprache des Mobilgerats des je-
weiligen Kunden an.

Generell zur Verfiigung stehende Sprachen fiir einen Standort festlegen

Wenn Sie es Benutzern ermdglichen wollen, die Sprache umzuschalten, miissen Sie bei der
Konfiguration diverse Texte mehrsprachig erfassen — beispielsweise die Namen von Diensten
und Anliegen. Hierzu sind in der Verwaltungsoberflache an den erforderlichen Stellen die je-
weiligen Eingabefelder mit Flaggen-Symbolen gekennzeichnet (siehe Willkommen in der Ver-
waltungsoberfldche). Welche Sprachen dabei zur Verfligung stehen, hangt ab von der Einstel-
lung im Parameter Aktive Sprachen unter Standorte > Einstellungen.

Sprachen fiir die Verwaltungsoberfldche und fiir Arbeitspladtze

In welcher Sprache ein Benutzer die Verwaltungsoberflache sowie Arbeitsplatze sieht, hangt
ab von der Spracheinstellung des Benutzers in seinem Benutzerprofil (Parameter Sprache un-
ter Benutzer > Allgemein; fir das eigene Benutzerprofil zudem auch unter Profil bearbei-
ten).

Sprachen fiir Service-Terminals (Touchscreens)

Welche Sprache fir Kunden auf Service-Terminals (Touchscreens) voreingestellt ist, hdngt ab
von der Sprache der Texte auf dem Hintergrundbild der Standardseite (Seitentyp default pa-
ge, Parameter Hintergrundbild fiir Sprache 1).

Optional kénnen Sie auf einem Touchscreen auch mehrere Hintergrundbilder in unterschied-
lichen Sprachen parallel hinterlegen und Schaltflachen vorsehen, mit denen Kunden zwischen
diesen Sprachen wechseln kénnen.
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Sprache auf Anzeigen

Auf Anzeigen ist eine Sprachumschaltung nicht sinnvoll und daher nicht moglich.
Die Texte stehen hier immer auf dem Hintergrundbild, das der Anzeige fest zugewiesen ist.

Falls Ihre Kunden verschiedene Sprachen sprechen, missen Sie die Texte auf dem Hinter-
grund entsprechend mehrsprachig gestalten. Beispiel: statt Text ,Schalter” zweisprachiger
Text ,Schalter/Counter”. Flr eine Laufschrift kdnnen Sie analog den Text hintereinanderste-
hend in allen relevanten Sprachen anzeigen. Beispiel: ,Text auf Deutsch — Text in English”.

Sprachen fiir die Web-Terminseite

Welche Sprache flr die Web-Terminseite voreingestellt ist, bestimmt der Parameter Stan-
dardsprache unter Standorte > Web-Terminseite. Fir die Web-Terminseite gibt es zudem
noch die Méglichkeit, die Seite Uiber einen bestimmten URL-Parameter so aufzurufen, sodass
sie in einer bestimmten voreingestellten Sprache erscheint. Wenn Sie die Web-Terminseite
von lhrer eigenen Website aus verlinken, kénnen Sie auf diese Weise sicherstellen, dass die
Kunden die Web-Terminseite in derselben Sprache sehen, in der auch schon Ihre Website an-
gezeigt wurde.

Auf der Web-Terminseite kdnnen die Kunden zudem die Sprache jederzeit selbst umschalten,
sofern unter Standorte > Web-Terminseite die Option Sprachwahl anzeigen aktiviert ist.
Welche Sprachen Kunden dort zur Auswahl stehen, kdnnen Sie ebenfalls unter Standorte >
Web-Terminseite festlegen.

Sprachen fiir die cleverQ-App

Oberflachensprache der cleverQ-App

Die cleverQ-App verwendet fiir ihre Oberflache automatisch immer die Sprache, die auf dem
Mobilgerat des jeweiligen Kunden eingestellt ist. Sollte die cleverQ-App in dieser Sprache
nicht verfligbar sein, erscheint die cleverQ-App in englischer Sprache.

Beispiel: Ist auf einem Mobilgerdt die Spracheinstellung ,Danisch”, erscheint die cleverQ-App
in danischer Sprache, da Dénisch zu den von cleverQ unterstitzten Sprachen gehort. Ist auf
dem Mobilgerat die Sprache ,Arabisch”, erscheint die cleverQ-App in englischer Sprache, da
Arabisch nicht zu den von cleverQ unterstiitzten Sprachen zahlt.

Sprache der auf einen bestimmten Standort bezogenen Texte

Fur die Sprache, in der nach Auswahl einer bestimmten Organisation und eines bestimmten
Standorts die auf diese Organisation und diesen Standort bezogenen Texte in der cleverQ-
App angezeigt werden, gilt:
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= Gehort die Oberflachensprache der cleverQ-App zu den in der fir den Standort aktivier-
ten Sprachen (Parameter Aktive Sprachen unter Standort > Web-Terminseite), und
wurden fir diese Sprache in der Konfiguration Texte hinterlegt, zeigt die cleverQ-App auf
den Standort bezogene Texte in dieser Sprache.

= Sind fiir die Oberflachensprache der cleverQ-App in der Konfiguration fiir den Standort
Texte hinterlegt, zeigt die cleverQ-App auf den Standort bezogene Texte in der fiir den
Standort unter Standort > Web-Terminseite festgelegten Standardsprache.

Beispiel 1: Auf einem danischen Mobilgerat erscheinen alle Texte zu einem Standort in dani-
scher Sprache, da die danische Sprache generell von cleverQ unterstiitzt wird und unter
Standort > Web-Terminseite im Parameter Aktive Sprachen dénisch mit ausgewahlt wur-
de.

Beispiel 2: Auf einem arabischen Mobilgerat erscheinen alle Texte zum selben Standort wie in
Beispiel 1 ebenfalls in danischer Sprache, da Arabisch nicht zu den fiir den Standort Aktiven
Sprachen gehort und die fir den Standort einstellte Standardsprache Danisch ist.

Beispiel 3: Auf einem arabischen Mobilgerat erscheinen die Texte zu einem anderen Standort
als in Beispiel 1 und 2 in englischer Sprache, da fiir diesen Standort Arabisch ebenfalls nicht
zu den Aktiven Sprachen gehort, hier jedoch Englisch als Standardsprache ausgewahlt wur-
de.

Sprachen fiir vom System versendete E-Mails

Vom System versendete E-Mails werden immer in der Sprache verschickt, in der der Termin
gebucht wurde, auf den sich die jeweilige E-Mail bezieht.
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2.11 Wegweiser — Arbeitsplatze

Arbeitsplatze sind die Schnittstelle fiir Benutzer. Dort rufen die Benutzer Tickets auf und bear-
beiten und verwalten diese. Auch dienen die Arbeitsplatze zum Betrachten der Statistiken, so-
fern diese Funktion fiir einen Arbeitsplatz freigeschaltet ist.

Arbeitsplatz anlegen

Arbeitsplatze konnen nur durch Benutzer bestimmter Rollen angelegt werden.

Generelle Einstellungen

Generelle Einstellungen des Arbeitsplatzes und dessen Rechte legen Sie fest unter den Meni-
punkten:

=  Arbeitspldtze > Allgemein
= Arbeitspldatze > Zusatzliche Einstellungen
=  Arbeitspldtze > Diensteabhangige Rechte

= Arbeitspldtze > Generelle Rechte

Einstellungen dazu, welche Dinge an einem Arbeitsplatz angezeigt werden

Teilweise resultieren die an einem Arbeitsplatz angezeigten Dinge aus den flr den Arbeits-

platz festgelegten Rechten. Andere Funktionen kdnnen Sie entsprechend der jeweiligen An-
forderungen eines Arbeitsplatzes unter Arbeitspldtze > Anzeigeoptionen direkt ein- oder
ausschalten.

Welche Funktionen auf einem Arbeitsplatz erscheinen, hdngt auBerdem stark davon ab, wel-
che Funktionalitaten in cleverQ Uberhaupt aktiviert sind.

» Ticketfunktionen sind nur dann verfiigbar, wenn diese generell aktiviert wurden (Menu-
punkt Standorte > Einstellungen Parameter Modul Tickets).

= Terminfunktionen sind nur dann verfligbar, wenn diese generell aktiviert wurden (Menu-
punkt Standorte > Einstellungen Parameter Modul Termine).

= Statistiken sind nur dann anzeigbar, wenn unter Standorte > Einstellungen die Option
Statistik aktivieren aktiviert ist und auBerdem unter Arbeitsplatze > Zusatzliche Ein-
stellungen die Option Statistische Auswertungen erlauben.

» Umfragen erscheinen nur dann, wenn diese definiert wurden und flr einen bestimmten
Dienst aktiviert sind.
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Am Arbeitsplatz erbringbare Dienste

Welche Dienste an einem Arbeitsplatz erbracht werden kénnen, welche Tickets und welche
Termine der Arbeitsplatz also bearbeiten kann, legen Sie fest unter Arbeitsplatze > Dienste.

Benutzer, die einen Arbeitsplatz verwenden diirfen

Welche Benutzer einen Arbeitsplatz aufrufen und verwenden diirfen, legen Sie fest unter Ar-
beitsplatze > Benutzer.

E-Mails, die das System an Mitarbeiter versendet

Pro Arbeitsplatz kdnnen Sie definieren, welche E-Mails Benutzer des Arbeitsplatzes vom Sys-
tem erhalten. Einzustellen unter Arbeitsplatze > Diensteabhdngige E-Mails.

Arbeitsplatzgruppen

Optional kdnnen Sie mehrere Arbeitsplatze auch zu Arbeitsplatzgruppen zusammenfassen
(Menipunkt Gruppen > Arbeitsplatzgruppen). Diese dienen insbesondere dazu, Alarme zu
verteilen.

Vorschau

Um die Konfiguration eines Arbeitsplatzes zu testen, konnen Sie sich jederzeit eine Vorschau
auf den Arbeitsplatz anzeigen lassen (siehe Einzelnen Arbeitsplatz testen).

Aufruf

Ob ein Arbeitsplatz fiir einen bestimmten Benutzer direkt nach dessen Anmeldung erscheint
und ob ein Benutzer zwischen mehreren Arbeitsplatzen auswahlen kann, hangt davon ab,
welche Rolle der Benutzer besitzt und ob der Benutzer mehreren Arbeitsplatzen zugeordnet
ist (siehe Arbeitsplatz aufrufen).
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2.12 Wegweiser - Umfragen

Umfragen erfassen zum Abschluss eines Termins oder im Nachgang die Antworten von Kun-
den auf bestimmte Fragen eines vorgegebenen Fragenkatalogs (siehe Umfragen).

Umfrage anlegen

Umfragen definieren und bearbeiten Sie unter Erweiterte Einstellungen > Umfragen.

Dort legen Sie auch fest, welchen Fragenkatalog eine bestimmte Umfrage enthalt.

Umfrage aktivieren

Nur wenn unter Standorte > Einstellungen die Option Umfragen aktivieren aktiviert ist,
kdnnen Sie spater an den Arbeitsplatzen oder per E-Mail Umfragen durchfihren.

Bestimmen, wann und wo eine definierte Umfrage angezeigt wird

Unter Standorte > Terminfunktionen bestimmen Sie fir Umfragen vom Typ Umfrage E-
Mail:

» wann die Umfrage versendet wird (Parameter Umfragen versenden nach)

» wann die Umfrage wieder ungiiltig wird, wenn sie nicht beantwortet wird (Parameter Um-
fragen werden ungiiltig nach)

Unter Dienste > Allgemein kdnnen Sie fiir jeden Dienst einzeln festlegen, ob fiir einen be-
stimmten Dienst eine Umfrage erfolgen soll und welche Umfrage dies ist (Parameter Umfra-
ge Arbeitsplatz und Umfrage E-Mail).

Unter Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen entscheidet der Parameter Umfragen ak-
tivieren, ob am jeweiligen Arbeitsplatz eine Umfrage Giberhaupt erscheint, sofern diese Um-
frage definiert ist.

Bestimmen, wer die Ergebnisse von Umfragen sehen darf

Ob ein bestimmter Benutzer die Ergebnisse einer bestimmten Umfrage sehen kann, hdangt da-
von ab, welchen Arbeitsplatzen dieser Benutzer zugeordnet ist.

Fir jeden Arbeitsplatz gilt: Ist unter Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen fir einen Ar-
beitsplatz die Option Umfragen aktivieren aktiviert, kdnnen alle Benutzer des Arbeitsplatzes
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auch die Ergebnisse der Umfragen sehen (sofern die Umfragen einen der vom Arbeitsplatz
erbrachten Dienste betreffen).

Fur einen bestimmten Benutzer bedeutet dies: Hat der Benutzer Zugriff auf den Arbeitsplatz,
hat der Benutzer auch Zugriff auf die jeweiligen Umfragen.
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2.13 Wegweiser — Wartelisten

Aus unterschiedlichen Griinden kann es vorkommen, dass fir einen Dienst keine Termine
buchbar sind. Beispielsweise wurden noch keine Termine bereitgestellt, oder es sind bereits
alle bereitgestellten Termine vergeben.

Normalerweise erhalten Kunden in einem solchen Fall auf der Web-Terminseite und in der
cleverQ-App eine Meldung, dass aktuell keine Termine verfiigbar sind, und dass die Kunden
spater die Web-Terminseite erneut aufrufen und einen neuen Versuch starten sollen. Im Hin-
blick eine Neukundengewinnung und auf die Bindung bestehender Kunden kann sich dies
unguinstig auswirken. Mdglicherweise werden nicht alle Kunden einen neuen Versuch starten
— insbesondere nicht mehrfach, wenn beim zweiten Versuch abermals kein Termin erhéltlich
sein sollte. Im ungunstigsten Fall kdnnte Unzufriedenheit tber einen als schlecht empfunde-
nen Service entstehen. Dieses Problem kdnnen Sie mit dem Einrichten einer Warteliste deut-
lich abmildern.

Sollte es in lhrer Organisation erwartbar zu Terminengpéssen kommen, kénnen Sie flr Kun-
den, die einen Termin buchen mdchten, fur einen Dienst eine Warteliste einrichten (oder fur
mehrere Dienste mehrere Wartelisten).

Ist fUr einen Dienst eine Warteliste aktiviert und sind aktuell keine freien Term-Slots fiir den
Dienst verfiigbar, erhalten die Kunden zwar auf der Web-Terminseite nicht unmittelbar einen
Termin, kdnnen sich jedoch auf eine Warteliste setzen lassen. Ist ein Kunde dann in der War-
teliste an der Reihe, kann der Kunde den eigentlichen Termin buchen.

Funktionsweise

Um die Funktion erfolgreich einrichten zu kdnnen, miissen Sie den zugrunde liegenden Ge-
samtablauf kennen und verstehen. Wir beschreiben diesen Ablauf am Beispiel fir einen
Dienst ,A”, fir den Sie die Funktion einer Warteliste einrichten mochten.

Voraussetzung: Ersatzdienst

Fir die Warteliste bendtigen Sie einen weiteren Dienst als ,Ersatzdienst”. Dieser Dienst
kommt dann zum Tragen, wenn flir Dienst A keine Termine buchbar sind. Wir nennen diesen
Dienst in unserem Beispiel Dienst ,AW" (W fur ,Warteliste”). Dienst AW wird sozusagen eine
Ersatzversion von Dienst A. Dem Dienst sind daher exakt dieselben Anliegen zugewiesen wie
Dienst A und auch exakt dieselben Felder mit Kundeninformationen.

Ablauf

(1) In den Einstellungen fiir Dienst A legen Sie fest, dass Dienst AW als Ersatzdienst einsprin-
gen soll, falls fiir Dienst A keine Termine buchbar sind.

(2) Anders als Dienst A wird Dienst AW so konfiguriert, dass Termine fiir Dienst AW aus-
schlieBlich tGber eine Termineinladung buchbar sind. Kunden gegentiiber erscheint Dienst AW
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auf der Web-Terminseite daher gar nicht zur Auswahl. Fiir Kunden sieht es immer so aus, als
wiirden sie weiterhin versuchen, einen Termin fiir Dienst A zu buchen. In Wirklichkeit jedoch
buchen sie im Folgenden ersatzweise einen Termin fiir Dienst AW. Daher muss Ihre Organisa-
tion in der Terminbereitstellung zukiinftig auch fir Dienst AW Termin-Slots bereitstellen.

(3) Sind fir Dienst A keine Termine buchbar, landet ein Kunde beim Versuch einer Terminbu-
chung fir Dienst A auf einer speziellen Seite, die den Kunden dariiber informiert, dass er fir
Dienst A aktuell keinen Termin buchen kann, sich jedoch auf eine Warteliste setzen lassen
kann. Dazu gibt der Kunde wie bei einer normalen Terminbuchung seine fiir Dienst AW konfi-
gurierten Kundeninformationen an.

(4) Der Kunde bestétigt seine Angaben, erhilt eine E-Mail zur Uberpriifung, bestatigt auch
diese und landet dann auf der Warteliste.

(5) Noch immer sieht es fur den Kunden so aus, als wiirde er einen Termin flir Dienst A bu-
chen. In Wirklichkeit jedoch ist der Kunde inzwischen jedoch im Ersatzdienst AW.

(6) Sind in Ihrer Organisation wieder ausreichend Kapazitaten vorhanden, kénnen Mitarbeiter
an einem oder mehreren daflir vorgesehenen Arbeitsplatzen lber eine spezielle Funktion Ter-
mineinladungen an Kunden versenden, die sich auf der Warteliste befinden. Eine solche Ter-
mineinladung ist eine Einladung zum Buchen eines Termins fir Dienst AW (nicht Dienst A). Da
dem Dienst AW dieselben Anliegen zugeordnet wurden wie Dienst A, macht dies fiir den
Kunden keinen Unterschied. Fir Sie als Anbieter ist dieser Unterschied jedoch wichtig, denn,
denn spatestens jetzt missen Sie tatsachlich auch Termin-Slots fiir Dienst AW bereitstellen,
damit der Kunde flr Dienst AW seinen Termin buchen kann.

(6) Der Kunde erhélt per E-Mail die Termineinladung. Darin befindet sich ein spezieller Link,
mit dem der Kunde auf der Web-Terminseite nun den Termin fiir Dienst AW buchen kann.

Konfiguration

Die Konfiguration einer Warteliste benétigt diverse Einstellungen an unterschiedlichen Stel-
len. Wir beschreiben die Konfiguration nachfolgend fiir das im vorigen Anschnitt genannte
Beispiel einer Warteliste fiir einen Dienst ,A" und einem Ersatzdienst ,AW" fir die Warteliste.

Gehen Sie idealerweise in folgender Reihenfolge vor:

1 Lassen Sie von einem Benutzer mit den daftir erforderlichen Benutzerrechten Dienst AW
als Ersatzdienst fir die Warteliste erstellen.

2 Ordnen Sie Dienst AW dieselben Anliegen zu wie Dienst A (MenUpunkt Anliegen >
Dienste).

Wichtig: Es darf sich keines der Anliegen in einer Anliegengruppe befinden. Anlie-
gengruppen sind nicht kompatibel mit Wartelisten.

3 Ordnen Sie Dienst AW dieselben Kundeninformationen zu wie Dienst A (MenUpunkt
Dienste > Kundeninformationen).
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Aktivieren Sie fur Dienst AW die Option Terminvergabe aktiv (Menupunkt Dienste >
Allgemein).

Aktivieren Sie fur Dienst AW die Option Termineinladung notwendig (Menlpunkt
Dienste > Terminvergabe).

Setzen Sie fiir Dienst AW unter Dienste > Terminvergabe den Parameter Zeitraum fiir
automatische Terminbereitstellung auf mindestens dieselbe Dauer, wie die Terminein-
ladung zur Buchung des eigentlichen Termins gliltig sein soll (Einstellung in Schritt 8).
Beispiel: Wenn ein Kunde nach Ablauf seiner Wartezeit einen Termin buchen kann und
dafiir 3 Tage Zeit hat, setzen Sie den Parameter Zeitraum fiir automatische Terminbe-
reitstellung auf mindestens 3 Tage.

Wahlen Sie unter Dienste > Wartelisteneinstellungen im Parameter Ausgewahlter
Dienst den Dienst, fiir den es eine Warteliste geben soll — in diesem Beispiel also Dienst
A. Aktivieren Sie die Option Aktiviert. Wahlen Sie im Parameter Dienst fiir Warteliste
den Dienst, den Sie speziell fir die Warteliste angelegt hatten — in diesem Beispiel also
Dienst AW. Erganzen Sie im Parameter Beschreibung fur lhre Kunden Hinweise zum
Ablauf.

Bestimmen Sie unter Standorte > Terminfunktionen im Parameter Termineinladungen
laufen ab nach, wie lange die Termineinladungen zur Buchung eines Termins gliltig blei-
ben sollen.

Beriicksichtigen Sie den neuen Dienst (Dienst AW) in den Terminvorlagen (Menipunkt
Terminbereitstellung > Terminvorlagen).

Wichtig: Achten Sie — auch in Zukunft — grundséatzlich darauf, rechtzeitig neue Wo-
chenplane anzuwenden, sodass Kunden, die eine Termineinladung erhalten, auch fir
einen ausreichenden Zeitraum im Voraus Termine buchen kdnnen (Menlpunkt Ter-
minbereitstellung > Wochenplane).

Erteilen Sie einem oder mehreren Arbeitsplatzen die Rechte, zukiinftig Termineinladung
fur die auf den Wartelisten befindlichen Kunden versenden zu diirfen:

— Weisen Sie den betroffenen Arbeitsplatzen den neuen Dienst (Dienst AW) zu (Men(-
punkt Arbeitspldtze > Dienste).

— Aktivieren Sie unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte flr jeden der betroffenen Ar-
beitsplatze die Optionen Termineinladungen erlauben und Terminverwaltung er-
lauben.

Weisen Sie unter Hardware > Anzeigen > Dienste den neuen Dienst (Dienst AW) einer
oder mehreren Anzeigen zu, sodass Aufrufe zu diesem Dienst dann auf diesen Anzeigen
erscheinen werden.
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Funktion testen

Wenn Sie das Verhalten testen mochten, beachten Sie, dass Sie die Web-Terminseite entwe-
der auf einem anderen Computer oder in einem anderen Browser oder in einem ,Inkognito-
oder ,Private-" Fenster 6ffnen miissen (Bezeichnung je nach Browser unterschiedlich).

Sie kénnen dann auf einem Computer oder in einem Browser-Fenster die Web-Terminseite
offnen und in einem anderen Fenster den Arbeitsplatz.
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2.14 Wegweiser — Dashboard, Reports, Statistiken

= Uber die wichtigsten aktuellen Daten zur Auslastung Ihrer Standorte informiert Sie das
Dashboard in der Verwaltungsoberfldche unter Standorte > Dashboard (siehe Stand-
ortilibersicht anzeigen (Dashboard)).

= Reports (Berichte) unter Standorte > Reports geben Ihnen Auskunft (iber die Daten
vergangener Termine und Tickets.

»  Auf Arbeitsplatzen aufrufbare Statistiken liefern lhnen Informationen zu Kundenaufkom-
men, Wartezeiten, Bearbeitungsdauern und deren Verteilung.

Wichtig: Fir die Aussagekraft der aus den Statistiken gewonnenen Daten ist es wich-
tig, dass Sie beim Definieren der Dienste und Anliegen prazise genug zwischen den
einzelnen Tatigkeiten unterscheiden. Nur dann kdnnen Sie spater aus den Statistiken
auch entsprechend differenzierte Aussagen ableiten.

Statistiken aktivieren

Ob cleverQ Uberhaupt Statistiken erstellt, bestimmen Sie unter Standorte > Einstellungen
mit dem Parameter Statistik aktivieren.

Anmerkung: Anders als Statistiken sind die Dashboard- und Report-Funktionen immer aktiv
und miissen nicht explizit freigeschaltet werden.

Ob cleverQ in den Statistiken auch auf einzelne Arbeitsplatze und auf einzelne Benutzer be-
zogene Daten speichert und auswertet, bestimmen Sie unter Standorte > Einstellungen mit
den Parametern Arbeitsplatzbezogene Statistiken aktivieren und Benutzerbezogene Sta-
tistiken aktivieren. Wichtig: Beachten Sie dabei mdglicherweise geltende datenschutzrechtli-
che Bestimmungen.

Nach welchen Kundeninformationen die Statistiken durchsuchbar sind, bestimmt der Parame-
ter Durchsuchbar unter Dienste > Kundeninformationen.

Festlegen, wer Statistiken sehen darf

Welche Benutzer die Statistiken sehen kénnen, hdngt generell davon ab, welchen Arbeitsplat-
zen die Benutzer zugeordnet sind (Zuordnung unter Arbeitsplatze > Benutzer).

Fur jeden Arbeitsplatz kdnnen Sie unter Arbeitspldtze > Zusatzliche Einstellungen festle-
gen, ob und welche Statistiken Benutzer an diesem Arbeitsplatz abrufen kénnen (Parameter
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Statistische Auswertungen erlauben und Statistische Auswertung iiber mehrere Stand-
orte erlauben).

Fir benutzerspezifische Statistiken (sofern diese aktiviert wurden) gibt es eine weitere Zu-
gangsvoraussetzung: Auf diese speziellen Statistiken haben nur solche Benutzer Zugriff, fur
die dies explizit freigeschaltet wurde (Meniipunkt Benutzer > Allgemein, Parameter Darf
benutzerspezifische Statistiken ansehen). Anders als der generelle Zugriff auf Statistiken
hangt dieses Recht also nicht am Arbeitsplatz, sondern direkt am jeweiligen Benutzer.

Statistiken ansehen

Die Ergebnisse der Statistiken sehen Sie nicht in der Verwaltungsoberflache von cleverQ, son-
dern ausschlieBlich auf Arbeitsplatzen, fiir die ein Zugriff auf die Statistiken freigeschaltet ist.
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3 Generelle Standorteinstellungen und
Informationen

Ein Standort ist eine in sich abgeschlossene Einheit, die cleverQ einsetzt und fir die die in
cleverQ getroffenen Einstellungen jeweils gelten. Im Normalfall verfligt jeder Standort liber
eine eigene postalische Adresse.

Eine Organisation beliebig viele Standorte haben. Beispiel: Filialen eines Unternehmens in un-
terschiedlichen Stadten.

Themen in diesem Abschnitt:

= Standortibersicht anzeigen (Dashboard)

=  Reports anzeigen

=  Standort auswahlen

= Standort allgemeine Einstellungen

=  Web-Terminseite gestalten

=  Web-Terminseite aufrufen

=  Farbeinstellungen

=  Warteraumseite einrichten

= E-Mails gestalten

= Drittanbieter-Token angeben
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3.1 Standortiibersicht anzeigen (Dashboard)

In der Standortiibersicht sehen Sie die aktuellen Auslastungen aller Ihrer Standorte.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Standorte > Dashboard.

- Es erscheinen ein Kalender und eine kleine Ubersicht fiir jeden verfiigbaren Standort.

Kunden vor Ort Kunden vor Ort

s = Kleine Ubersicht zu jedem 5
Standort;
=l ) Auswahl des Standorts durch
Kalender zur Auswahl des . ‘ Anklicken
betrachteten Zeitraums 192
e

Detaildiagramm zu jedem
Dienst des ausgewéhlten
Standorts

Summe: 240 | Frei: 240 | Nichtgenutzt:i O | Gebucht O | Termine: O | KundeistvorOrt: © [~]

w0 < | 3%-o6% W | > 66% W
900
5™ 1000 |
b1 1100 L]
» 1200
13:00
o @ support

Im Kalender bestimmen Sie den angezeigten Zeitraum.

Wenn Sie auf eine der kleinen Ubersichten klicken, éffnet sich darunter fiir jeden an diesem
Standort angebotenen Dienst ein Detaildiagramm.

Filter / Standortsuche

Wenn Sie sehr viele Standorte verwalten, kdnnen Sie die Anzeige auf einen oder mehrere
Standorte bestimmter Namen einschranken.

> Geben Sie in das Suchfeld oberhalb der Standorte einen Teil des Namens der Standorte ein,
die Sie sehen mochten. (Dies mussen nicht die Anfangsbuchstaben sein, sondern kénnen
auch Zeichen sein, die weiter hinten im Standortnamen vorkommen.)

— Es bleiben nur noch die Standorte sichtbar, in deren Namen die eingegebene Zeichenkette
vorkommt.
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Standortiibersicht

Q demo
Demo Bank Demo Messe
Hicht genutzt Hicht genutzt
Freie Slots n Freie Slots n
Gebuchi @ Gebuchi @
Termine Dienste Termine Dienste
(al D [ ™
Kalender

Im Kalender wahlen Sie den Zeitraum,
hen.

Bestimmten Tag
auswahlen

Bestimmte Woche
auswahlen

> Klicken Sie i
woche.

Ganzen Monat aus-

wahlen Monats.

auf den sich die auf der Seite angezeigten Daten bezie-

> Klicken Sie auf den Tag.

n der Spalte Woche auf die Nummer der Kalender-

> Klicken Sie in der Kopfzeile des Kalenders auf den Namen des

— Der gewahlte Zeitraum ist im Kalender griin markiert. Der aktuelle Tag ist ist im Kalender
gelb hervorgehoben. Die gelbe Markierung dient lediglich der Kennzeichnung und hat keinen

Einfluss auf die angezeigten Daten.

Woche

Sa

9 01 02 03 04 05 06
o3 | 09 | 16 | 31 | 12 | 13| 14
15 | w6 | 97 | %8 | 48 | g0 | i
2 22 | 22 M o5 26 27 28
& o
: 29 30 [ 31

— (=

Um den angezeigten Monat zu wechseln:
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> Klicken Sie in der Kopfleiste des Kalenders auf das Symbol ,Pfeil rechts” (ein Monat weiter)
oder ,Pfeil links” (ein Monat zurtck).

Ubersicht zu jedem Standort

Fir jeden konfigurierten Standort sehen Sie eine kleine Ubersicht mit Informationen zur Sum-
me der freien und gebuchten Termin-Slots im betrachteten Zeitraum (Auswahl im Kalender)
sowie mit weiteren Daten. Teilweise sind diese Daten ebenfalls auf den im Kalender ausge-
wahlten Zeitraum bezogen, teilweise auf den aktuellen Tag.

1 Demo Jobcenter © 3

i
™M

= i < |
DED”}@QQ D;':

[11  Anzahl der im betrachteten Zeitraum noch freien Termin-Slots
[2]  Anzahl der im betrachteten Zeitraum bereits belegten Termin-Slots

[3]  Anzahl der im betrachteten Zeitraum noch nicht bereitgestellten und daher noch
nicht buchbaren Termin-Slots

[4]  Summe der Werte unter ,Freie Slots” und ,Nicht genutzt”
[51  Anzahl der am Standort angebotenen Dienste

Oii Anzahl der Kunden, die sich aktuell am Standort vor Ort befinden

@ Durchschnittliche Wartezeit eines Kunden in Minuten
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Anzahl der fir den betrachteten Zeitraum gebuchten Termine

Anzahl der Arbeitsplétze, die aktuell einen Kunden aufgerufen und dessen Anliegen
noch nicht vollstandig bearbeitet haben

(IS

Anzahl der aktuell am System angemeldeten Arbeitsplatze

Anzahl der Arbeitsplatze, die sich aktuell im Modus pausiert befinden
= £ Anzahl der fiir den aktuellen Tag vergebenen Tickets

= Anzahl der am aktuellen Tag bereits bearbeiteten Tickets

Anzahl der am aktuellen Tag bereits bearbeiteten Termine

Detaildiagramm zu jedem Dienst eines Standorts

Wenn Sie auf die kleine Ubersicht eines Standorts klicken, erscheint unten auf der Seite ein
Detaildiagramm zu jedem Dienst, der an diesem Standort angeboten wird.

Ist im Kalender ein einzelner Tag ausgewahlt, zeigen die Detaildiagramme die zeitliche Vertei-
lung nach den einzelnen Stunden dieses Tages. Sind im Kalender eine ganze Woche oder ein
ganzer Monat ausgewabhlt, zeigen die Detaildiagramme die zeitliche Verteilung nach den ein-
zelnen Tagen.

Tipp: Wenn Sie sich nur fiir bestimmte Dienste interessieren, oder wenn Sie die Daten bestimm-
ter Dienste miteinander vergleichen méchten, kbnnen Sie einzelne Detaildiagramme auf- und
zuklappen.
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Demo-Dienst 01

Summe: 3360 | Frei: 2880 | Nicht genutzt: 480 | Gebucht: 0 | Termine: 0 ‘ Kunde ist vor Ort: 0 [ %:]
1oo0 <33% I | 33%-66% | >66% I
800

w 600

5

n

400
200 I I
o

22.032021 23032021 24032021 25032021 26.03.2021
Tag
Summe @ Frei Gebucht [l Micht genutzt

Demo-Dienst 02

Summe: 3360 |Freu 3000 |N|chtgenuiz‘t: 360 |Gebuch1: 0 |Term|ne: i ‘KundemvorOr‘t: o

1000 <33% I | 33%-66% | >66% I
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3.2 Reports anzeigen

Reports (Berichte) geben Auskunft Giber die Daten vergangener Termine und Tickets. Die Re-
ports enthalten alle von den Kunden eingegebenen Kundeninformationen sowie die jeweili-
gen Terminzeitpunkte und die Reservierungsnummern.

CleverQ erzeugt die Reports im CSV-Format, sodass Sie die Reports fiir statistische Auswer-
tungen in nahezu jedes Tabellenkalkulationsprogramm laden kdnnen — beispielsweise in Mi-
crosoft Excel oder Libre Office Calc.

Von lhnen erzeugte Reports stehen auch anderen Benutzern zur Verfligung.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Standorte > Reports.

— Es erscheint eine Seite zum Erstellen und Herunterladen der Reports.

Automatisch erstellte Reports

Falls unter Standorte > Einstellungen die Option Ticketreports aktivieren aktiviert ist, er-
scheint automatisch jeden Tag ein neuer Ticketreport in der Liste der verfligbaren Reports.

Report manuell erstellen

Um einen neuen Report zu erstellen:
1 Wahlen Sie im Abschnitt Zeitspanne die Tage, deren Daten der Report enthalten soll.

2 Wahlen Im Abschnitt Dienst entweder den Dienst, dessen Daten der Report enthalten
soll, oder wahlen Sie die Option Alle Dienste fiir einen zusammenfassenden Report mit
den Daten aller Dienste.

3 Klicken Sie auf die Schaltflache Report erstellen.

— Der neue Report wird erzeugt erscheint als letzter in der Liste.

Report 6ffnen

Um einen bestimmten Report anzeigen zu kdnnen, missen Sie den Report auf lhren Compu-
ter herunterladen und dann mit einem Programm 6ffnen, das Dateien im CSV-Format anzei-
gen kann:

> Klicken Sie in der Spalte Download auf die Schaltflaiche Download.
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- Je nach Einstellung lhres Browsers werden Sie gefragt, mit welchen Programm Sie die Datei
o6ffnen mochten oder wo Sie die Datei speichern wollen.

Report manuell 16schen

Um einen nicht mehr bendtigten Report zu 16schen:
> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

— Der Report verschwindet aus der Liste.

Automatisches Loschen dlterer Reports

Das System kann maximal 10 Reports gleichzeitig vorhalten. Wird diese Anzahl tGberschritten,
wird der jeweils alteste der Reports automatisch wieder geldscht.

AuBerdem besitzt jeder Report ein Ablaufdatum, bei dessen Erreichen der Report ebenfalls
automatisch geldscht wird — unabhéngig davon, wie viele weitere Reports noch vorhanden
sind. Das jeweilige Datum finden Sie in der Spalte Ablaufdatum in der Liste der Reports.
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3.3 Standort auswahlen

Wichtig: Auch falls Sie Gber mehrere Standorte verfligen und diese entsprechend lhrer
Benutzerrechte konfigurieren kdnnen, beziehen sich die meisten Konfigurationseinstellun-
gen immer auf einen konkreten Standort. Achten Sie daher immer darauf, dass der richti-
ge Standort eingestellt ist.

Falls Sie Zugriff auf mehrere Standorte haben, sehen Sie in der Kopfleiste den aktuell gewahl-
ten Standort und kénnen diesen bei Bedarf dort auch wechseln.

Die Zahl hinter dem Namen des Standorts zeigt die Anzahl Ihrer verfligbaren Standorte ins-

gesamt an.

: = i
@ ~ [ ~ || Muster-Standort fiir die Dokumentation B o

Speichern

Auf allen Seiten mit generellen Standorteinstellungen finden Sie dariiber hinaus nochmals ei-
ne eigene Aufklappliste zum Wechsel des Standorts.

@ cleverQ

A Standorte Ausgewshlter Standort @

Dashboard Muster-Standort fiir die Dokumentation

=

Allgemein
Name @

Einstellungen

Muster-Standort fir die Dokumentation

deverQ-App ST — I I

=1 I
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3.4 Standort allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen eines Standorts betreffen in erster Linie dessen allgemeine Ba-
sisdaten, wie Name, Adresse und Kontaktdaten.

Wichtig: Einige der erfassten Daten werden auch in die cleverQ-App tGbernommen und
damit far Kunden sichtbar!

Aufruf

> Wahlen Sie im Menu Standorte > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den Basisdaten des Standorts.

Ausgewadhlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.

Einstellungen

Parameter Bedeutung

Name In der Benutzeroberflache von cleverQ fiir den Standort verwende-
ter Name.

StraBBe und Haus- StraBe und Hausnummer des Standorts.

nummer

PLZ Postleitzahl des Standorts.

Ort Stadt oder Gemeinde, in der sich der Standort befindet.
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Parameter

Alternativer Text
fiir die Standort-
adresse in der
cleverQ App
Telefon

Fax

E-Mail

Name Statistik

Bedeutung

Wenn hier ein Text hinterlegt ist, ersetzt dieser in der cleverQ App
die Adresse.

Telefonnummer, unter der Kunden den Standort erreichen kdnnen.

Fax-Nummer, unter der Kunden den Standort erreichen kénnen.

E-Mail-Adresse, unter der Kunden den Standort erreichen kénnen.

Wenn hier Name hinterlegt ist, ersetzt dieser in der Statistik den
Namen des Standortes.
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3.5 Web-Terminseite gestalten

Voraussetzungen: Die hier getroffenen Einstellungen haben nur dann eine Auswirkung, wenn
unter Standorte > Terminfunktionen die Option Web-Termine erlauben aktiviert ist.
Gleichzeitig darf unter Standorte > Terminfunktionen nicht die Option Web-Terminfunk-
tion deaktivieren und Infoseite anzeigen aktiviert sein.

Die Web-Terminseite, auf der Kunden fir einen Standort Termine buchen kdnnen, kdnnen Sie
an lhre individuellen Bedurfnisse sowie an lhre hausinternen Gestaltungsrichtlinien anpassen.

Anmerkung: Diese Einstellungen betreffen ausschlieBlich die in einem Webbrowser angezeigte
Web-Terminseite, nicht jedoch die Anzeige der Terminbuchungen in der cleverQ-App. Einstel-
lungen fiir die cleverQ-App nehmen Sie vor unter Standorte > cleverQ-App.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Standorte > Web-Terminseite.

— Es erscheint eine Seite mit den Einstellungen fiir die Web-Terminseite.

Ausgewdhlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.

Aktuelle Konfiguration testen

Voraussetzungen: Um lhre Einstellungen sinnvoll testen und tberpriifen zu kdnnen, sollte
cleverQ bereits so weit konfiguriert sein, dass Termine buchbar sind. Es sollten also Dienste
und Anliegen bereits angelegt worden sein und einige Termin-Slots bereits bereitgestellt
worden sein. AuBerdem sollten die Terminfunktionen konfiguriert sein.

Sie kdnnen jederzeit auf einfache Weise iberprifen, wie sich lhre Konfiguration auf das Er-
scheinungsbild und auf die Funktionsweise der Web-Terminseite auswirkt:

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge”.
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2 Klicken Sie in dem erscheinenden Meni mit der rechten Maustaste auf Web-Terminsei-
te.

— Es erscheint ein Kontextmenu lhres Browsers.

@® - ~ Muster-Standort fiir die Dokumentation ) ~

Arbeitsplitze ~ Speichemn

Service-Terminals =

Anzeigen ™

erminseified™ |
Link i nevery Tab « finen
Link irf “-Eu@er “ter affnen
Link in Inkognito-Fenster 5ffnen

link sneichern nnter...

3 Wahlen Sie im Kontextmeni Link in neuem Fenster 6ffnen oder Link in neuem Tab
offnen (genauer Wortlaut abhdngig vom verwendeten Browser).

— Die Web-Terminseite erscheint in einem zusatzlichen, neuen Browserfenster oder auf
einer weiteren Registerkarte.

Tipp: Sie kénnen dieses Fenster oder diese Registerkarte wéhrend der Konfiguration durchge-
hend gedffnet lassen. Beachten Sie in diesem Fall jedoch, dass Sie dort jeweils die Seite neu la-
den miissen, um eine vorgenommene Anderung zu sehen (Funktion ,Seite neu laden” im Brow-
ser). Beachten Sie auBerdem, dass die meisten Anderungen erst nach dem Bettitigen der Schalt-
fliche Speichern in cleverQ aktiv werden..

Anzeigeoptionen

Parameter Bedeutung

Diensteauswahl an- Ist diese Option aktiviert, miissen Kunden zuerst eine Dienstegrup-

zeigen pe (sofern definiert) und einen Dienst wahlen. Erst danach bekom-
men die Kunden eine Auswahl der Anliegen angezeigt, die von dem
ausgewahlten Dienst erbracht werden.
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Parameter

Kopfzeile anzeigen

Individuelle Kopf-
zeile verwenden

Sprachwahl anzei-
gen

Feld zur Eingabe
des Einladungsco-
des anzeigen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Ist die Option deaktiviert, erscheinen sofort alle Anliegen aller
Dienste zur Auswahl.

Praxistipp: Aktivieren Sie die Option insbesondere dann, wenn
Sie sehr viele unterschiedliche Anliegen definiert haben, fir die
Kunden Termine buchen kdnnen. Dies hilft den Kunden, das fir
sie zutreffende Anliegen zielgerichtet zu finden.

Gibt es nur einige wenige Anliegen, kdnnen Sie auf die Dienste-
auswahl verzichten. Kunden missen dann auf der Web-Termin-
seite weniger oft klicken und kommen schneller zum Ziel.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf der Web-Terminseite eine
Kopfzeile, bestehend aus einem Logo oder einer individuellen Kopf-
zeile (siehe Parameter Individuelle Kopfzeile verwenden).

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn auch die
Option Kopfzeile anzeigen aktiviert ist.

Ersetzt die cleverQ Standard-Kopfzeile durch eine individuelle Kopf-
zeile.

Anmerkung: Die individuelle Kopfzeile muss vom Support im System
hinterlegt werden. Bitte wenden Sie sich hierzu erforderlichenfalls an
den Support. Ist keine individuelle Kopfzeile vorhanden, wird die Op-
tion ignoriert und stattdessen die Standard-Kopfzeile verwendet.

Ist diese Option aktiviert, erscheint oben rechts auf der Web-Ter-
minseite eine Sprachenauswahl (anklickbare Flaggen-Symbole).

Anmerkung: Die Sprachenauswahl erscheint auch bei ausgeschalteter
Kopfzeile.

Welche Sprachen in der Sprachenauswahl zur Verfiigung stehen,
bestimmen Sie im Abschnitt Aktive Sprachen.

Ist diese Option aktiviert, erscheint oben auf der Web-Terminseite
ein Bereich, in dem Kunden einen von einem Mitarbeiter erhaltenen
Termineinladungscode eingeben und verifizieren lassen kénnen.

Auf diese Weise kdnnen Kunden dann auch solche Termine buchen,
die nur Uber eine Einladung buchbar sind (Termine fiir Dienste, fir
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Parameter

Kontrollkdstchen
zur Datenschutzer-
kldrung anzeigen

Links zur cleverQ-
App anzeigen
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Bedeutung

die unter Dienste > Terminvergabe die Option Termineinladung
notwendig aktiviert ist).

Praxistipp: Der Vorteil eines Einladungscodes gegentiber einer
Termineinladung als Link besteht darin, dass Mitarbeiter den
Einladungscode auch einfach per Telefon mitteilen kénnen.

Anmerkung: Fiir die Uberschrift des Eingabebereichs wird der Text
aus dem Parameter Willkommenstext Uberschrift verwendet. Fiir
den Text zur Aufforderung zur Eingabe des Einladungscodes wird der
Text aus dem Parameter Willkommenstext Inhalt verwendet.

Ist diese Option aktiviert, gilt:

Es erscheint am Ende der Terminbuchung der Text lhrer Daten-
schutzerklarung. Diesen Text erfassen Sie im Parameter Indivi-
duelle Datenschutzerklarung.

» Neben dem Text der Datenschutzerklarung erscheint fiir Kun-
den ein Kontrollkastchen. Um die Terminbuchung abschlieBen
zu kénnen, missen Kunden dieses Kontrollkastchen aktivieren
und damit bestatigen, die Datenschutzerkldarung gelesen zu ha-
ben.

Ist diese Option nicht aktiviert, gilt:

» Es erscheint am Ende der Terminbuchung lediglich ein kurzer
Standardtext sowie ein Link auf lhre extern liegende Daten-
schutzerklarung. Die Internetadresse dieser Datenschutzerkla-
rung erfassen Sie im Parameter Webseite mit individueller
Datenschutzerkladrung.

= Kunden miissen nicht explizit bestatigen, die Datenschutzerkla-
rung gelesen zu haben.

Ist diese Option aktiviert, erscheinen in der FuBzeile Links auf die
App Stores, unter denen Kunden sich die cleverQ-App herunterla-
den konnen.

AuBerdem erscheinen auf der Bestatigungsseite am Ende einer Ter-
minbuchung ebenfalls Links zur cleverQ-App sowie zusatzliche Tex-
te, die auf die Nutzungsmaoglichkeiten der cleverQ-App hinweisen.
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Parameter

cleverQ Logo aus-
blenden

QR-Code ausblen-
den

Alternative Schalt-
flachen verwenden

Schlagschatten an-
zeigen
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Bedeutung

Praxistipp: Dies erleichtert Kunden den Zugang zu cleverQ-
App und damit das Verwenden der mobilen Funktionen von
cleverQ. Wir empfehlen daher, diese Funktion zu aktivieren.

Ist diese Option deaktiviert, erscheinen in der FuBzeile ein mit der
cleverQ-Website verlinktes cleverQ-Logo und danebenstehend der
cleverQ-Slogan.

Anmerkung: Auf das Logo in der Kopfzeile hat diese Einstellung kei-

nen Einfluss. Wenn Sie das Logo in der Kopfzeile entfernen méchten,
miissen Sie die gesamte Kopfzeile ausblenden (Parameter Kopfzeile
anzeigen).

Tipp: Uber den Parameter Logo kénnen Sie auch ein eigenes Logo
zur Seite hinzuftigen.

Am Ende einer Terminbuchung erhalten Kunden auf der Bestati-
gungsseite erganzend zum Reservierungscode einen QR-Code. Die-
sen QR-Code kdnnen sie mit der cleverQ-App einlesen und erhal-
ten dann auf lhrem Mobiltelefon Erinnerungen zum Termin per
Push-Notification. AuBerdem bendtigen die Kunden diesen QR-Co-
de, falls unter Standorte > Terminfunktionen die Option Vor-
Ort-Bestatigung notwendig aktiviert ist und Sie flir Bestatigung
einen QR-Code-Scanner anbieten.

Falls Sie diese Funktionen nicht anbieten, konnen Sie durch ein Ak-
tivieren der Option QR-Code ausblenden den QR-Code auf der
Bestatigungsseite weglassen.

Ist diese Option aktiviert, und ist auBerdem die Option Symbole
auf Schaltflachen anzeigen aktiviert, erscheinen auf den Schaltfla-
chen die im Abschnitt Symbole auf Schaltflachen festgelegten
Symbole.

Anmerkung: Andernfalls ist die Option Symbole auf Schaltflachen

anzeigen wirkungslos.

Ist diese Option aktiviert, erscheint um alle Schaltflachen ein schwa-
cher Schlagschatten, um einen leicht plastischen Eindruck zu erzeu-
gen.
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Parameter

Rand um Schaltfla-
chen anzeigen

Symbole auf Schalt-
flachen anzeigen

Tooltips fiir Anlie-
gen ausblenden

Tooltips fiir Dienste
ausblenden

Anzeigen, wenn nur
noch wenige Ter-
min-Slots verfiigbar
sind

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Anmerkung: Farbe und Intensitdt des Schlagschattens sind vorgege-
ben und kdnnen nicht gedndert werden.

Ist diese Option aktiviert, erscheint um einige Schaltflachen ein
schmaler schwarzer Rand, um diese Schaltflachen optisch starker
hervorzuheben:

= Schaltflache ,Weiter zu Terminbuchung”

»  Schaltflachen fir den Aufruf der Tooltips zu Diensten und An-
liegen

= Schaltflache ,Weiter zur Terminauswahl”

= Schaltflaichen zur Auswahl der Tage und Termin-Slots

Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn auch die Option Alternati-
ve Schaltflachen verwenden aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Sie auf diversen Schaltflachen
Symbole einbinden, um die Funktion der Schaltflachen optisch zu
verdeutlichen.

Die Symbole selbst wahlen Sie in den jeweils dafiir vorgesehenen
Feldern im Abschnitt Symbole auf Schaltflachen.

Ist diese Option deaktiviert, erscheint bei der Auswahl eines Anlie-
gens neben der betreffenden Schaltflache eine zweite Schaltflache
zum Aufruf der unter Anliegen > Allgemein, Parameter Beschrei-
bung in Tooltip auf Web-Terminseite hinterlegten Texte.

Ist diese Option deaktiviert, erscheint bei der Auswahl eines Diensts
neben der betreffenden Schaltflache eine zweite Schaltflache zum
Aufruf der unter Dienste > Allgemein im Parameter Beschreibung
in Tooltip auf Web-Terminseite hinterlegten Texte.

Wahlt ein Kunde einen Termin, sind die Termin-Slots des jeweiligen
Tages farbig hinterlegt, abhangig davon, ob noch Termine vorhan-
den sind. Dabei gibt es grundsatzlich eine Farbe fiir ,keine Termine
mehr vorhanden” und eine Farbe fiir ,noch Termine vorhanden”.

Ist die Option Anzeigen, wenn nur noch wenige Termin-Slots
verfiigbar sind aktiviert, gibt es noch eine dritte Farbe fiir den Fall,
dass nur noch ein Termin buchbar ist.
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Parameter

Nicht verfiigbare
Termin-Slots grau
anzeigen

Willkommenstext
anzeigen

Zeige ,,lhre Aus-
wahl”

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

1:20 11:25 11:30 11:35 11:40 11:45 11:50 11:55

2:20 12:25 12:30 12:35 12:40 12:45 12:50 12:55
Keine Termine vorhanden MNur noch wenige Termine vorhanden Termine vorhanden

Praxistipp: Falls sich Ihre zeitliche Auslastung typischerweise
sehr ungleich Uber den Tag verteilt, kdnnten Sie Kunden z. B.
bitten, bevorzugt Zeiten zu buchen, an denen noch viele Termi-
ne frei sind. Damit ist es fiur die Kunden vor Ort weniger voll,
mehr Kunden finden einen passenden Termin, und Sie erzielen
eine gleichmaBigere Auslastung iber den Tag verteilt.

Ist diese Option aktiviert, werden auf der Web-Terminseite in grau-
er Farbe auch solche Termin-Slots angezeigt, fur die generell gar
keine Termine gebucht werden kénnen.

Andernfalls erscheinen auf der Web-Terminseite nur solche Termin-
Slots, fiir die grundsatzlich auch Termine buchbar sind oder waren.

Ist diese Option aktiviert, erscheinen oben auf der Web-Terminseite
eine Uberschrift und ein Text, deren Inhalte Sie individuell festlegen
kénnen. Dieselbe Uberschrift und derselbe Text erscheinen in die-
sem Fall auBerdem auch in der cleverQ-App.

Die Inhalte geben Sie ein in den Parametern Willkommenstext
Uberschrift und Willkommenstext Inhalt.

Eine von mehreren Méglichkeiten, die Web-Terminseite aufzurufen,
ist Uber spezielle IDs. Diese IDs sorgen dafir, dass auf der aufgeru-
fenen Web-Terminseite bereits ein bestimmter Dienst oder ein be-
stimmtes Anliegen vorausgewdhlt ist (siehe Web-Terminseite aufru-

fen).

Far solche Aufrufe kénnen Sie durch ein Deaktivieren dieses Para-
meters den Text ,lhre Auswahl” auf der Web-Terminseite ausblen-
den. Es kann dann bei Kunden nicht falschlicherweise der Eindruck
entstehen, der Kunde hatte selbst etwas ausgewahlt.
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Parameter

"lhre Daten werden
nach dem Termin
automatisch von
cleverQ gel6scht”
anzeigen

DIGlaccess-Unter-
stiitzung aktivieren

DiGlaccess Easy
Mode verwenden

Eye-Able-Unterstiit-
zung aktivieren

Slot Verfiigbarkeit
mit Symbolen an-
zeigen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, wird im Formular zur Eingabe der Kun-
dendaten oben die Information angezeigt, dass die Daten nach
dem Termin automatisch geldscht werden.

Ist diese Option aktiviert, unterstiitzt die Web-Terminseite den Ser-
vice DIGlaccess, der einen barrierefreien Zugriff auf die Web-Ter-
minseite ermdglicht.

Mit DIGlaccess kdnnen Kunden auf einfache Weise selbst die Dar-
stellung der Web-Terminseite so einstellen, dass beispielsweise eine
Sehschwache berticksichtigt wird. AuBerdem gibt es einen Screen-
reader und es lasst sich eine Tastaturnavigation aktivieren.

Néahere Infos zu DIGlaccess siehe https://www.digiaccess.org.

Anmerkung: Ist diese Option aktiviert, gilt dies auch fiir Terminbu-
chungen vom Arbeitsplatz aus.

Voraussetzungen: Dieser Parameter erscheint erst, nachdem
.DIGlaccess-Unterstlitzung aktivieren” aktiviert wurde.

Diese Option aktiviert spezielle Einstellungen fiir unseren Kunden
.Magenta-AT".

Ist diese Option aktiviert, unterstiitzt die Web-Terminseite den Ser-
vice Eye-Able, der einen barrierefreien Zugriff auf die Web-Termin-
seite ermdglicht.

Mit Eye-Able kdnnen Kunden auf einfache Weise selbst die Darstel-
lung der Web-Terminseite so einstellen, dass beispielsweise eine
Sehschwache beriicksichtigt wird. AuBerdem gibt es einen Screen-
reader und es lasst sich eine Tastaturnavigation aktivieren.

Nahere Infos zu Eye-Able siehe https://eye-able.com/de

Anmerkung: Ist diese Option aktiviert, gilt dies auch fiir Terminbu-
chungen vom Arbeitsplatz aus.

Ist diese Option aktiviert, werden verfiigbare Terminslots auf der
Web-Terminseite mit einem Hakchen und nicht verfligbare Ter-
minslots mit einem X dargestellt. Dadurch wird die Ubersichtlichkeit
und Darstellung freier Terminslots vereinfacht.
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Aktive Sprachen

Parameter

(Sprachenauswahl)

Standardsprache

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Sprachwahl anzeigen aktiviert ist.

Hier bestimmen Sie, zwischen welchen Sprachen die Besucher der
Seite umschalten kénnen. Fiir jede Sprache erscheint eine entspre-
chende Symbolflagge rechts oben auf der Seite.

Wichtig: Achten Sie darauf, dass flr die auswéhlbaren Spra-
chen in allen sprachabhangig konfigurierbaren Textfeldern ent-
sprechende Texte eingegeben sind. Andernfalls fehlen diese
Texte in der Anzeige.

Welche Sprachen Sie an dieser Stelle auswahlen kénnen, hangt da-
von ab, welche Sprachen unter Standorte > Einstellungen im Ab-
schnitt Aktive Sprachen ausgewahlt sind.

Bestimmt, in welcher Sprache die Web-Terminseite angezeigt wird,
wenn die Seite ohne speziellen URL-Parameter fir die Sprache auf-
gerufen wird.

Beispiele:

= https.//cqgm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/in-
dex.html
ruft die Web-Terminseite in der im Parameter Standardspra-
che festgelegten Sprache auf

=  https.//cqgm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/in-
dex.html?lang=de
ruft die Web-Terminseite immer in deutscher Sprache auf

»  https:;//cgm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/in-
dex.html?lang=en
ruft die Web-Terminseite immer in englischer Sprache auf

Die genauen Adressen hangen ab von dem lhrer Organisation zu-
geteilten cleverQ-Server sowie vom Parameter Standort-URL-Na-
me unter Standorte > Einstellungen.

Anmerkung: Sofern die Option Sprachwahl anzeigen aktiviert ist,
kénnen Kunden bei Bedarf die Sprache jederzeit selbst wechseln.
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Sicherheit

Parameter

Microsoft Entra ID
Authentifizierung
aktivieren

reCaptcha v2 von
Google

Texte und URLs

Parameter

Anliegen-Infotext

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, kann die Web-Terminseite ausschlieBlich
mit Office-365-Zugangsdaten aufgerufen werden.

Voraussetzungen: Unter Standorte — Einstellungen muss die Op-
tion Gesicherte Webseite aktiviert sein. AnschlieBend sind im Be-
reich Standorte — Sicherheitseinstellungen die entsprechenden
Daten zu hinterlegen. Zudem muss fiir jeden Benutzer ein Benut-
zerkonto in cleverQ angelegt werden, bei dem die Office-365-E-
Mail-Adresse sowohl als Benutzername als auch als E-Mail-Adresse
eingetragen ist.

Der Dienst reCaptcha von Google versucht sicherzustellen, dass ei-
ne Terminbuchung auf der Web-Terminseite tatsachlich durch
einen Menschen erfolgt und nicht durch ein automatisiertes Com-
puterprogramm (,Bot").

Erst wenn ein Kunde am Ende der Web-Terminseite erfolgreich be-
statigt hat, ein Mensch und kein Roboter zu sein, erscheint die
Schaltflaiche Termin jetzt verbindlich reservieren.

Achtung: Beachten Sie, dass Sie bedingt durch die Nutzung des
Dienstes des Drittanbieters moglicherweise lhre Datenschutzer-
klarung entsprechend anpassen missen.

Bedeutung

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn ein Termin fiir
ein Anliegen gebucht wird und fiir den gewahlten Dienst kein indi-
vidueller Text hinterlegt ist (Menlpunkt Dienste > Allgemein, Pa-
rameter Allgemeine Beschreibung auf Web-Terminseite ist leer).

Infotext fur den Kunden. Erscheint neben den auswahlbaren Anlie-
gen.
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Parameter

Uberschrift bei Aus-
wahl Dienstegruppe

Uberschrift bei Aus-
wahl Dienstegruppe
(HTML)

Uberschrift bei Aus-
wahl Dienst

Bedeutung

Praxistipp: Hier kdnnen Sie beispielsweise den Kunden auffor-
dern, die gewlinschten Anliegen zu wahlen und darauf hinwei-
sen, was dabei besonders zu beachten ist.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn unter Gruppen
> Dienstegruppen Dienstegruppen angelegt sind. Wird auerdem

nur dann verwendet, wenn die Option Diensteauswahl anzeigen
aktiviert ist.

Der hier festgelegte Text erscheint als Uberschrift (iber der Auswahl

der Dienstegruppe.

Unter dieser Uberschrift erscheint die Dienstegruppe auf der Web-

Terminseite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise

bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Absatzwechsel benoti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-

get="_ blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn die Option
Diensteauswahl anzeigen aktiviert ist.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe
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Parameter

Uberschrift bei Aus-
wahl Dienst (HTML)

Uberschrift bei Aus-
wahl Anliegengrup-

pe

Uberschrift bei Aus-
wahl Anliegengrup-
pe (HTML)

Uberschrift bei Aus-
wahl Anliegen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Der hier festgelegte Text erscheint als Uberschrift (iber der Auswahl
des Diensts.

Unter dieser Uberschrift erscheint der Dienste auf der Web-Termin-
seite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Flir Zeilen- oder Absatzwechsel benéti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn unter Gruppen
> Anliegengruppen Anliegengruppen angelegt sind.

Der hier festgelegte Text erscheint als Uberschrift Giber der Auswahl
der Anliegengruppe.

Unter dieser Uberschrift erscheint die Anliegengruppe auf der Web-
Terminseite.

In diesem Feld kdnnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf ergdnzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Fur Zeilen- oder Absatzwechsel bendti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-

get=" blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn Anliegen defi-
niert sind, fiir die Termine gebucht werden kénnen. (Erscheint nicht
beim direkten Buchen von Terminen flir Dienste).
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Parameter

Uberschrift bei Aus-
wahl Anliegen
(HTML)

Uberschrift bei Aus-
wahl Anzahl der
Vorgange

FuBzeile bei Aus-
wahl Anzahl der
Vorgange

Individueller Text in
Terminzusammen-
fassung

Individueller Text
zur Angabe der er-
forderlichen E-Mail-
Adresse

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Der hier festgelegte Text erscheint als Uberschrift (iber der Auswahl
des Anliegens.

Unter dieser Uberschrift erscheint das Anliegen auf der Web-Ter-
minseite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Flir Zeilen- oder Absatzwechsel benéti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn fiir mindestens
ein Anliegen eine Anzahl von Vorgangen gréBer als 1 gewahlt wer-
den kann (Parameter Maximal mogliche Vorgange unter Anlie-
gen > Allgemein groBer als 1).

Dieser Text erscheint als Uberschrift (iber dem Bereich, in dem Kun-
den die Anzahl der Vorgange fiir die einzelnen Anliegen festlegen
kdénnen.

Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn fir mindestens
ein Anliegen eine Anzahl von Vorgangen groBer als 1 gewahlt wer-
den kann (Parameter Maximal mogliche Vorgange unter Anlie-
gen > Allgemein groBer als 1).

Dieser Text erscheint unter dem Bereich, in dem Kunden die Anzahl
der Vorgange flr die einzelnen Anliegen festlegen konnen.

Dieser Text erscheint am Ende einer Terminbuchung unterhalb der
Zusammenfassung der vom Kunden gewahlten Anliegen.

Gibt ein Kunde keine E-Mail-Adresse an, erscheint eine Meldung,
dass eine Online-Terminbuchung ohne Angabe einer E-Mail-Adres-
se nicht mdglich ist, weil sonst die Terminbestatigung sowie even-
tuell erforderliche Unterlagen nicht zugestellt werden kénnen.
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Parameter

Individuelle Daten-
schutzerklarung

Individuelle Daten-
schutzerklarung fiir
Touchscreens

Individuelle Nut-
zungsbedingungen

Webseite, von der
cleverQ verlinkt ist

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Hier konnen Sie optional den Text fiir diese Meldung vorgeben.
Wenn Sie hier nichts eintragen, verwendet cleverQ einen Standard-
text.

Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn die Option Kon-
trollkastchen zur Datenschutzerklarung anzeigen aktiviert ist.
(Andernfalls missen Sie im Parameter Webseite mit individueller
Datenschutzerklarung auf eine externe Internetadresse mit lhrer
Datenschutzerklarung verweisen.)

Originaltext lhrer Datenschutzerklarung.

Dieser Text erscheint am Ende einer Terminbuchung unmittelbar
oberhalb der Schaltflache zum Abschluss der Terminbuchung. Ne-
ben dem Text erscheint das Kontrollkdstchen, mit dem Kunden be-
statigen missen, die Datenschutzerkldrung gelesen zu haben.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

Hier konnen Sie optional einen Text mit lhrer spezifischen Daten-
schutzerklarung eingeben. Diese Datenschutzerkldrung kénnen sich
Kunden bei einer Terminbuchung an einem Touchscreen anzeigen
lassen.

Bleibt das Feld leer, zeigt cleverQ seine Standard-Datenschutzerkla-
rung an.

Wenn hier eine URL eingetragen wird, erscheint ein zusatzlicher
Link neben Impressum und Datenschutz im Footer der Web-Ter-
minseite.

Nach einer erfolgreichen Terminbuchung erscheint ein Fenster mit
der Terminzusammenfassung. Darin gibt es eine Schaltflache mit
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Parameter

Webseite mit indi-
viduellem Impress-
um

Webseite mit indi-
vidueller Daten-
schutzerklarung

Individueller Besta-
tigungstext

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

dem Text ,Zurlick zum Anbieter”.

Der Parameter legt die Internetadresse (URL) fest, auf die diese
Schaltflache zurtick verlinkt.

Wichtig: Um Verwirrung bei den Kunden zu vermeiden, sollten
Sie hier nicht die allgemeine URL der Startseite lhrer Website
verwenden, sondern tatsachlich die URL genau der Seite, von
der Kunden die Terminbuchung aufrufen.

Geben Sie hier die Internetadresse (URL) einer Webseite an, die Ihr
Impressum enthélt. Diese wird verwendet fiir den entsprechenden
Link in der FuBzeile der Web-Terminseite.

Anmerkung: Falls Sie dieses Feld leer lassen, fiihrt der Link per Vor-
einstellung auf das Impressum von cleverQ.

Geben Sie hier die Internetadresse (URL) einer Webseite an, die Ihre
Datenschutzerklarung enthalt.

Auf diese Adresse verweist der entsprechende Link in der FuBzeile
der Web-Terminseite.

Anmerkung: Falls Sie dieses Feld leer lassen, fiihrt der Link per Vor-
einstellung auf die Datenschutzerkldrung von cleverQ.

AuBerdem wird diese Internetadresse verwendet, wenn die Option
Kontrollkdstchen zur Datenschutzerklarung anzeigen deaktiviert
ist und damit die im Parameter Individuelle Datenschutzerkla-
rung erfassbare Datenschutzerklarung nicht angezeigt wird. In die-
sem Fall erscheint ein Link auf die angegebene Adresse auBerdem
auch am Ende einer Buchung vor der Schaltfldche zur Bestadtigung
durch den Kunden.

Dieser Text erscheint nach einer erfolgreichen Terminbuchung am
Beginn der Bestatigungsseite.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
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Parameter

Individueller Text
fiir Links zur
cleverQ App

Individueller Besta-
tigungstext zur
Vor-Ort-Bestati-

gung

Individueller Besta-
tigungstext zur

Bedeutung

satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Dieser Text erscheint nach einer erfolgreichen Terminbuchung am
Beginn der Bestatigungsseite wenn weder Vor-Ort-Bestdtigung,

Kunden-Bestatigung oder Mitarbeiter-Bestatigung aktiviert wurde.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Dieser Text erscheint nach einer erfolgreichen Terminbuchung am
Beginn der Bestatigungsseite wenn Vor-Ort-Bestatigung aktiviert
wurde.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

Dieser Text erscheint nach einer erfolgreichen Terminbuchung am
Beginn der Bestatigungsseite wenn Kunden-Bestatigung aktiviert
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Parameter

Kundenbestatigung

Individueller Besta-
tigungstext zur
Mitarbeiterbestati-

gung

Individueller Text
"Keine freien Slots
verfligbar"

Bedeutung

wurde.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

Dieser Text erscheint nach einer erfolgreichen Terminbuchung am
Beginn der Bestadtigungsseite wenn Mitarbeiter-Bestatigung akti-
viert wurde.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ilhre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Hier kdnnen Sie optional einen individuellen Text vorgeben, der
Kunden auf der Web-Terminseite angezeigt wird, wenn flr einen
Dienst keine freien Terminslots verfligbar sind. Der Grund dafur
kann sein, dass keine Termine bereitgestellt wurden, oder dass be-
reits alle méglichen Termine vergeben sind.

Bleibt das Feld leer, verwendet cleverQ einen Standardtext mit der
Information, dass die die Auswahl aktuell alle Termine ausgebucht
sind und es der Kunde zu einem spateren Zeitpunkt erneut versu-
chen soll.
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Parameter

Individueller SMS
Optionstext

Benutzerdefinierter
Datenschutzhinweis

Willkommenstext

Parameter

Willkommenstext
Uberschrift

Willkommenstext
Inhalt
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Bedeutung

Praxistipp: In einem individuellen Text kdnnen Sie lhren Kun-
den z. B. mitteilen, wie lange es in etwa dauern wird bis wieder
Termine verfligbar sind, oder wie Sie Ihren Kunden anderweitig
weiterhelfen kénnen.

SMS-Benachrichtigungen zu einem Termin werden verschickt, wenn
ein Kunde diese Option aktiviert hat.

Hier kdnnen Sie optional einen eigenen Text eingeben.

Bleibt das Feld leer, versendet cleverQ einen Standardtext.

Hier konnen Sie optional einen Text mit Ihrem spezifischen Daten-
schutzhinweis eingeben.

Bleibt das Feld leer, zeigt cleverQ seinen Standard-Datenschutzhin-
weis an.

Bedeutung

Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn die Option Will-
kommenstext anzeigen oder die Option Feld zur Eingabe des
Einladungscodes anzeigen aktiviert ist.

Text der Uberschrift zum Willkommenstext.

Anmerkung: Ist die Option Feld zur Eingabe des Einladungscodes
anzeigen aktiviert, erscheint der Text dort.

Ist die Option Willkommenstext anzeigen aktiviert, erscheint der
Text auBerdem auch in der cleverQ-App.

Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn die Option Will-
kommenstext anzeigen oder die Option Feld zur Eingabe des
Einladungscodes anzeigen aktiviert ist.

Inhalt des Willkommenstexts.
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Parameter

Domain-Whitelist

Logo und Hintergrund

Parameter

Logo

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Anmerkung: Ist die Option Feld zur Eingabe des Einladungscodes
anzeigen aktiviert, erscheint der Text dort.

Ist die Option Willkommenstext anzeigen aktiviert, erscheint der
Text auBerdem auch in der cleverQ-App.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

Hier kdnnen sie eine oder mehrere Webseiten eintragen, die be-
rechtigt sind, die Web-Terminseite bei sich in einem iframe einzu-
binden.

Geben Sie die Domains ohne Protokollangabe und jeweils getrennt
durch ein Komma und Leerzeichen ein. Es sind auch Platzhalterzei-
chen moglich.

Beispiel:
beispiel.de, termine.meinedomain.de, myglobalsi-
te.*

Bedeutung

Hier konnen Sie optional eine kleine Grafik hochladen, die zwischen
der Kopfzeile und dem Interaktionsbereich der Seite angezeigt
wird.

Die Grafik erscheint zunichst in unverénderter GréBe. Uber den Pa-
rameter Logo Hohe kdnnen Sie die GroBe jedoch begrenzen.
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Parameter

Rand um Logo

Hohe Logo

Ausrichtung Logo

Hintergrundfarbe
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Bedeutung

Wichtig: Um unnétig lange Ubertragungszeiten zu vermeiden,
achten Sie auf eine moglichst kleine DateigroBe. Verwenden Sie
eine Auflésung, die der GréBe der tatsdchlichen Darstellung an-
gemessen ist, aber nicht um ein Vielfaches gréBer. Eine unnétig
hohe Auflésung bringt keinen Qualitdtszuwachs in der Scharfe
der Darstellung. Achten Sie jedoch auch darauf, dass das Bild
nicht kleiner ist als seine tatsachliche Darstellung. Andernfalls
kann das Bild unscharf wirken.

Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn unter Logo eine Grafik-Da-
tei hochgeladen wurde.

Ist diese Option aktiviert, erscheint das Logo auf einem weif3en
Rechteck mit leicht abgerundeten Ecken. Das Rechteck ist dabei ge-
ringfligig groBer als das Logo.

Praxistipp: Diese Option ist praktisch, wenn lhr Logo einen
transparenten Hintergrund besitzt und der Parameter Hinter-
grundfarbe nicht weiB3 ist.

Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn unter Logo eine Grafik-Da-
tei hochgeladen wurde.

Bestimmt die DarstellungsgréBe des Logos. Das Seitenverhaltnis
bleibt bei der Skalierung erhalten.

Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn unter Logo eine Grafik-Da-
tei hochgeladen wurde.

Bestimmt die Position des Logos: rechts, links oder mittig.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Hin-
tergrundvideo und unter Hintergrundbild kein Video oder Bild
angegeben ist.

Bestimmt die Hintergrundfarbe der kompletten Seite, ausgenom-
men der FuB- und Kopfzeile (deren Farben kénnen Sie bei den Far-
beinstellungen getrennt festlegen).
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Parameter

Hintergrundvideo

Hintergrundbild
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Bedeutung

Hier konnen Sie eine Internetadresse angeben, von der ein Video
geladen werden kann, das dann als Hintergrund angezeigt wird.

Praxistipp: Das Video kann nicht nach cleverQ direkt hochgela-
den werden. Achten Sie darauf, dass sich das Video auf einem
leistungsfahigen Server befindet, von dem es auch bei hohem
Besucheraufkommen der Web-Terminseite schnell geladen wer-
den kann.

Falls das Video nicht auf Ihrem eigenen Server, sondern auf ei-
nem Server Dritter liegt, berlicksichtigen Sie, dass dieser Server
mit dem Laden des Videos méglicherweise Kenntnis tber die
Besucher lhrer Web-Terminseite erlangt. Beachten Sie mogli-
cherweise geltende datenschutzrechtliche Bestimmungen, und
passen Sie erforderlichenfalls Ihre Datenschutzerklarung ent-
sprechend an.

Das Video wird in seiner OriginalgréBe angezeigt und nicht auf den
tatsachlichen Platz skaliert. Je nach BildschirmgréBe und Fenster-
groBe der Kunden sind Teile des Videos unter Umstanden nicht im-
mer sichtbar.

Tipp: Wenn Sie ein Hintergrundvideo verwenden, empfehlen wir, zu-
sdtzlich unter Hintergrundbild auch ein Hintergrundbild hochzula-
den. Falls das Video nicht geladen kann (z. B. weil der Server, auf
dem es liegt, zeitweilig nicht verfiigbar ist), verwendet cleverQ dann
ersatzweise das Bild.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Hin-
tergrundvideo kein Video angegeben ist oder wenn dieses nicht
geladen werden kann.

Hier konnen Sie eine Grafik hochladen, die dann als Hintergrund-
bild auf der Seite erscheint, ausgenommen im Bereich der FuB3- und
Kopfzeile.

Das Bild wird zur Laufzeit jeweils automatisch auf die aktuelle Fens-
tergroBe skaliert.
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Farben

Voraussetzungen: Beachten Sie, dass je nach Konfiguration der anderen Parameter einige der
Elemente, deren Farben Sie hier konfigurieren, nicht immer angezeigt werden. Insofern haben
die entsprechenden Farbdnderungen nicht immer eine unmittelbar sichtbare Auswirkung.

Sie konnen nahe zu alle auf der Web-Terminseite einschlieBlich der Terminauswahl verwende-
ten Farben an Ihre Wiinsche anpassen.

> Klicken Sie dazu auf das jeweilige Farbfeld.

Praxistipp: Achten Sie bei der Farbwahl auf einen ausreichenden Kontrast zwischen Tex-
ten und Hintergrundfarben, um eine optimale Lesbarkeit zu erreichen. Berlicksichtigen Sie
dabei auch Kunden, die mdglicherweise unter einer Sehschwache oder einer Farbseh-
schwache leiden. Beriicksichtigen Sie auBerdem, dass die Web-Terminseite bei Kunden
moglicherweise auf Bildschirmen angezeigt wird, die nicht demselben Qualitdtsstand ent-
sprechen wie lhr eigener Bildschirm.

Praxistipp: Verwenden Sie flr bestatigende Schaltflachen mdéglichst eine Farbe, die Zu-
stimmung symbolisiert, beispielsweise einen Griinton oder Blauton. Verwenden Sie fiir
abbrechende oder ablehnende Schaltflichen moglichst eine Farbe, die Ablehnung symbo-
lisiert, beispielsweise einen Rotton.

Symbole auf Schaltflachen

Voraussetzungen: Die ausgewahlten Symbole erscheinen nur dann auf der Web-Terminseite,
wenn die Option Symbole auf Schaltflachen anzeigen aktiviert ist. AuBerdem muss die Op-
tion Alternative Schaltflachen verwenden aktiviert sein.

Optional konnen Sie auf diversen Schaltflachen Symbole einbinden, um die Funktion der
Schaltflachen optisch zu verdeutlichen.

cleverQ unterstitzt alle kostenlos verfligbaren Symbole (Kategorie ,Free”) der bekannten
Symbolbibliothek Font Awesome.

> Tragen Sie in das Eingabefeld den entsprechenden Font-Awesome-Code ein (verfligbare
Symbole siehe https://fontawesome.com).

Beispiel:
Wenn Sie das Font-Awesome-Symbol ,fas fa-check” verwenden mdéchten, tragen Sie ein:
<i class="fas fa-check"></i>
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Tipp: Alternativ oder ergdnzend kdnnen Sie in den Eigenschaften einzelner Dienste, Anliegen,
Dienstegruppen und Anliegengruppen auch individuelle Symbole definieren. In einem solchen
Fall ersetzen diese individuellen Symbole die hier festgelegten allgemeinen Symbole.
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3.6 Web-Terminseite aufrufen

Die Web-Terminseite ist auf mehreren Wegen aufrufbar:

Aufruf aus der Verwaltungsoberfliache

Solange Sie in der Verwaltungsoberflache von cleverQ angemeldet sind, kénnen Sie die Web-
Terminseite jederzeit aufrufen, indem Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge” klicken und
dann im erscheinenden MenU den Eintrag Web-Terminseite wahlen.

ra
Ld

@ - ~  Muster-Standort fiir die Dokumentation [ ~ &~

Arbeitsplitze ~ Speichern

Service-Terminals ™

Anzeigen ™

We @erﬁ inseite

Aufruf auf einem Arbeitsplatz

Voraussetzungen: Flr den Arbeitsplatz muss unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte die
Option Terminbuchung am Arbeitsplatz erlauben aktiviert sein. AuBerdem darf fir den je-
weiligen Dienst unter Arbeitspldatze > Diensteabhiangige Rechte die Funktion Terminbu-
chung am Arbeitsplatz erlauben nicht deaktiviert sein.

Auf einem Arbeitsplatz konnen Sie die Web-Terminseite aufrufen, wenn Sie auf das Symbol
LUhr” klicken.

@ cleverQ

:;-: cleverQ

— Die Web-Terminseite erscheint nun eingebettet in das Arbeitsplatzfenster.

Alternativ erreichen Sie die Web-Terminseite Uiber das Symbol ,Men(”. Anders als beim Auf-
ruf ber das Symbol erscheint die Web-Terminseite dann in einem neuen Browserfenster.
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Anzeige: Demo Display 01
Anzeige: Demo Display 02

Service-Terminal: Demo
Touchscreen 01

Service-Terminal: Demo
Touchscreen 02

Arbeitsplatz: Demo-Desk 01

Arbeitsplatz: Demo-Desk 02

.% minseite
Angemel |5

Profil bearbeiten

Abmelden

Aufruf fiir Kunden

Um es Kunden zu ermdglichen, auf die Web-Terminseite zuzugreifen, benétigen Sie die Inter-
netadresse (URL) der Web-Terminseite. Diese URL konnen Sie den Kunden dann entweder di-
rekt mitteilen (z. B. per E-Mail), oder Sie verlinken damit von lhrer Website aus auf die Web-
Terminseite von cleverQ.

Die einfachste Art, die bendtigte URL zu ermitteln, besteht darin, die Web-Terminseite einmal
aus der Verwaltungsoberflache heraus aufzurufen (siehe vorstehend beschriebene Methode)
und dann im Browser die in der Adresszeile des Browsers angezeigte URL zu kopieren.

Beispiel:

= https;//cmq.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/index.html?lang=de
ruft die Web-Terminseite in deutscher Sprache auf

= https;//cqm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/index.html?lang=en
ruft die Web-Terminseite in englischer Sprache auf

Wenn Sie den Parameter zur Sprachangabe weglassen, erscheint die Web-Terminseite in der
unter Standorte > Web-Terminseite im Parameter Standardsprache festgelegten Sprache.
Beispiel: https.//cqm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/index.html

Die genauen URLs hangen ab von dem lhrer Organisation zugeteilten cleverQ-Server sowie
vom Parameter Standort-URL-Name unter Standorte > Einstellungen.

Optional konnen Sie in die URLs zusatzliche IDs einbauen, die daflir sorgen, dass auf der auf-
gerufenen Web-Terminseite bereits ein bestimmter Dienst oder ein bestimmtes Anliegen vor-
ausgewahlt sind. Auf diese Weise konnen Sie z. B. auf lhrer Website unmittelbar neben der
Beschreibung eines Diensts einen Link auf die Terminbuchung fiir genau diesen Dienst anbie-
ten.
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Beispiel:
https.//cgm.cleverq.de/public/appointments/mein_standort/index.html?lang=de&ser-
vice_id=12&subtask_id=8

Die IDs sind die IDs, die unter Dienste > Index und Anliegen > Index in der Spalte ID er-
scheinen.

Aufruf tiber eine Termineinladung

Ist fiir einen Arbeitsplatz unter Arbeitsplatze > Generelle Rechte die Option Termineinla-
dungen erlauben aktiviert, kann der Benutzer am Arbeitsplatz einem Kunden eine Terminein-
ladung schicken. Dabei erzeugt cleverQ eine E-Mail, die automatisch die zum Aufruf der
Web-Terminseite erforderliche Internetadresse (URL) enthalt.
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3.7 Farbeinstellungen

Voraussetzungen: Die hier getroffenen Einstellungen haben nur dann eine Auswirkung, wenn
unter Standorte > Terminfunktionen die Option Web-Termine erlauben aktiviert ist.

Die Web-Terminseite, auf der Kunden fir einen Standort Termine buchen kdénnen, kdnnen Sie
an lhre individuellen Bedurfnisse sowie an lhre hausinternen Gestaltungsrichtlinien anpassen.

Anmerkung: Diese Einstellungen betreffen ausschlieBlich die in einem Webbrowser angezeigte
Web-Terminseite, nicht jedoch die Anzeige der Terminbuchungen in der cleverQ-App. Einstel-
lungen fiir die cleverQ-App nehmen Sie vor unter Standorte > cleverQ-App.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Standorte > Farbeinstellungen.

— Es erscheint eine Seite mit den Einstellungen fiir die Web-Terminseite.

Ausgewdhlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.

Aktuelle Konfiguration testen

Voraussetzungen: Um lhre Einstellungen sinnvoll testen und tberpriifen zu kdnnen, sollte
cleverQ bereits so weit konfiguriert sein, dass Termine buchbar sind. Es sollten also Dienste
und Anliegen bereits angelegt worden sein und einige Termin-Slots bereits bereitgestellt
worden sein. AuBerdem sollten die Terminfunktionen konfiguriert sein.

Sie kdnnen jederzeit auf einfache Weise iberprifen, wie sich lhre Konfiguration auf das Er-
scheinungsbild und auf die Funktionsweise der Web-Terminseite auswirkt:

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge”.

2 Klicken Sie in dem erscheinenden Menl mit der rechten Maustaste auf Web-Terminsei-
te.
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— Es erscheint ein Kontextmenu lhres Browsers.

@® - ~ Muster-Standort fiir die Dokumentation ) ~

Arbeitsplitze ~ Speichemn

Service-Terminals =

Anzeigen ™

erminseified™ |
Link i nevery Tab « finen
Link irf “-Eu@er‘ “ter dffnen
Link int Inkogrita-Fenster Sffnen

link sneichern nnter...

3 Wabhlen Sie im Kontextmeni Link in neuem Fenster 6ffnen oder Link in neuem Tab
offnen (genauer Wortlaut abhdngig vom verwendeten Browser).

— Die Web-Terminseite erscheint in einem zusatzlichen, neuen Browserfenster oder auf
einer weiteren Registerkarte.

Tipp: Sie kénnen dieses Fenster oder diese Registerkarte wéhrend der Konfiguration durchge-
hend gedffnet lassen. Beachten Sie in diesem Fall jedoch, dass Sie dort jeweils die Seite neu la-
den miissen, um eine vorgenommene Anderung zu sehen (Funktion ,Seite neu laden” im Brow-
ser). Beachten Sie auBerdem, dass die meisten Anderungen erst nach dem Bettitigen der Schalt-
fliche Speichern in cleverQ aktiv werden..

Farben

Voraussetzungen: Beachten Sie, dass je nach Konfiguration der anderen Parameter einige der
Elemente, deren Farben Sie hier konfigurieren, nicht immer angezeigt werden. Insofern haben
die entsprechenden Farbanderungen nicht immer eine unmittelbar sichtbare Auswirkung.

Sie kdnnen nahe zu alle auf der Web-Terminseite einschlieBlich der Terminauswahl verwende-
ten Farben an lhre Wiinsche anpassen.

> Klicken Sie dazu auf das jeweilige Farbfeld.
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Praxistipp: Achten Sie bei der Farbwahl auf einen ausreichenden Kontrast zwischen Tex-
ten und Hintergrundfarben, um eine optimale Lesbarkeit zu erreichen. Berlicksichtigen Sie
dabei auch Kunden, die mdglicherweise unter einer Sehschwache oder einer Farbseh-
schwache leiden. Beriicksichtigen Sie auBerdem, dass die Web-Terminseite bei Kunden
moglicherweise auf Bildschirmen angezeigt wird, die nicht demselben Qualitdtsstand ent-
sprechen wie lhr eigener Bildschirm.

Praxistipp: Verwenden Sie flr bestatigende Schaltflachen mdéglichst eine Farbe, die Zu-
stimmung symbolisiert, beispielsweise einen Griinton oder Blauton. Verwenden Sie fiir
abbrechende oder ablehnende Schaltflichen moglichst eine Farbe, die Ablehnung symbo-
lisiert, beispielsweise einen Rotton.
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3.8 Warteraumseite einrichten

Voraussetzungen: Die hier getroffenen Einstellungen haben nur dann eine Auswirkung, wenn
eine Web-Terminseite genutzt wird.

Unter besonderen Umstanden kann es vorkommen, dass zu viele Kunden gleichzeitig auf eine
Web-Terminseite zugreifen und versuchen, auf der Seite einen Termin zu vereinbaren. Im Ex-
tremfall kann dies dann dazu fiihren, dass der Server tberlastet wird und dadurch letztlich gar
keine Terminbuchungen mehr mdéglich sind. (Beispiel: Die Nachfrage an Terminen Ubersteigt
deutlich das Angebot. Den Kunden ist bekannt, dass zu einem bestimmten Zeitpunkt wieder
neue Termine bereitgestellt werden. Es ist dann damit zu rechnen, dass besonders viele Kun-
den versuchen werden, unmittelbar nach der dem geplanten Bereitstellungszeitpunkt einen
Termin zu buchen.)

Um zu verhindern, dass zu viele Benutzer gleichzeitig auf die Web-Terminseite zugreifen,
kann cleverQ im Bedarfsfall eine virtuelle ,Warteraumseite” anzeigen. Auf dieser Seite werden
die Kunden adhnlich wie in einem echten Warteraum in eine Warteschlange eingereiht und
erst dann auf die eigentliche Web-Terminseite weitergeleitet, wenn dort wieder ausreichend
Kapazitaten verfiigbar sind.

Bekommt ein Kunde den Zeitpunkt nicht mit, zu dem er auf die Web-Terminseite weitergelei-
tet wird (z. B. weil der Kunde das Browserfenster minimiert hat oder inzwischen einer anderen
Tatigkeit nachgeht), endet nach einiger Zeit die Glltigkeit der Session dieses Kunden und er
landet erneut auf der Warteraumseite. Wie schnell die Session ihre Glltigkeit verliert, steuert
cleverQ automatisch in Abhédngigkeit der Anzahl neu hinzukommender wartender Kunden.

Anmerkung: Terminbuchungen mit Einladungscode werden nicht auf die Warteraumseite um-
geleitet, sondern kénnen immer direkt einen Termin buchen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Standorte > Warteraumseite.

— Es erscheint eine Seite mit den Einstellungen fiir die Warteraumseite.

Ausgewahlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spéater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.
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Einstellungen

Parameter Bedeutung

Uberschrift Hier kénnen Sie optional eine selbst gewahlte Uberschrift fir den
Text der Warteraumseite vorgeben.

Wenn Sie hier nichts eintragen, verwendet cleverQ eine Standard-
Uberschrift.

Beschreibung Hier konnen Sie optional einen eigenen Text vorgeben, der Kunden
auf der Warteraumseite angezeigt wird.

Wenn Sie hier nichts eintragen, verwendet cleverQ eine Standard-
beschreibung.

Praxistipp: Wenn Sie eine eigene Beschreibung verwenden,
sollten Sie darin Ihre Kunden informieren, warum die Warte-
raumseite erscheint. AuBerdem sollten Sie die Kunden darauf
hinweisen, dass sie automatisch auf die Web-Terminseite wei-
tergeleitet werden, sobald sie an der Reihe sind.

Warteraumseite testen

Um zu testen, wie die Warteraumseite aussieht, kdnnen Sie wie folgt vorgehen:
1  Setzen Sie den Wert fir Max. Buchungssitzungen voriibergehend auf 1.

2 Offnen Sie die Web-Terminseite in einem ,Inkognito-" oder ,Private-" Fenster (Bezeich-
nung je nach Browser unterschiedlich).

3 Offnen Sie die Web-Terminseite nochmals in einem weiteren ,Inkognito-" oder ,Private-"
Fenster.

— Jetzt erscheint die Warteraumseite.

4 Setzen Sie abschlieBend den Wert fiir Max. Buchungssitzungen wieder auf seinen ur-
springlichen Wert zurick.
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3.9 E-Mails gestalten

Zu verschiedenen Zeitpunkten, insbesondere im Rahmen von Terminbuchungen, versendet
cleverQ E-Mails an lhre Kunden. Das Erscheinungsbild dieser E-Mails kdnnen Sie an lhre haus-
internen Gestaltungsrichtlinien anpassen, ebenso wie die in den E-Mails enthaltenen Links.

Die Einstellungen gelten fiir alle von cleverQ an Kunden von einem Standort versendeten E-
Mails gleichermaBen.

Wichtig: Abhdngig vom E-Mail-Programm eines Kunden und von der Konfiguration die-
ses E-Mail-Programms kann es sein, dass nicht alle der hier getroffenen Einstellungen bei
jedem Kunden gleichermalBen sichtbar sind. Dies gilt insbesondere dann, wenn Kunden
die Darstellung von HTML in ihrem E-Mail-Programm deaktiviert haben. Die E-Mails sind
jedoch auch fir solche Kunden jederzeit lesbar.

Texte der E-Mails

Die Texte der E-Mails sind fest vorgegeben und kdnnen nicht gedndert werden. Sie kédnnen
bei Bedarf jedoch am Ende der E-Mails einen individuellen Text ergédnzen (Parameter Indivi-
dueller Zusatztext sowie Zeige Text zum Anhang auch ohne Anhang).

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Standorte > E-Mails.

— Es erscheint eine Seite mit den Einstellungen fiir die vom Standort versendeten E-Mails.

Ausgewdhlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.
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Einstellungen der E-Mail-Vorlagen

Parameter

Individueller Zu-
satztext

Individueller Mas-
senterminande-
rungstext (Titel)

Individueller Mas-
senterminadnde-
rungstext (Inhalt)

Individueller Absa-
getext (Uberschrift)

Individueller Absa-
getext (Inhalt)

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Optionaler individueller Text, der ergdnzend zum vorgegebenen
Standardtext ebenfalls in den E-Mails erscheint. In erster Linie ist
dieser Text dafiir gedacht, auf eventuell der E-Mail beigefligte Do-
kumente zu verweisen und diese zu erlautern. Per Voreinstellung
erscheint der Text daher nur dann in den E-Mails, wenn diese einen
Anhang besitzen.

Auf Wunsch kénnen Sie lber den Parameter Zeige Text zum An-
hang auch ohne Anhang den Text aber auch immer anzeigen las-
sen.

Formatierung

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendétigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

In Ausnahmefallen kdnnen automatisiert mehrere Termine gleich-
zeitig verschoben werden (erfordert ein spezielles, vom Support er-
haltliches Skript). In diesen Parametern kénnen Sie die Texte festle-
gen, mit denen cleverQ die betroffenen Kunden lber eine solche
Terminverschiebung informiert.

Wenn Sie hier einen Text eingeben, erscheint dieser Text in per E-
Mail versendeten Terminabsagen anstelle des dafiir vorgesehenen
Standardtexts.
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Parameter Bedeutung

Alternativtext zum  Wenn Sie hier einen Text eingeben, wird dieser in der Bestédtigungs-

Terminstandort bei  E-Mail fir Online-Meetings anstelle des Standardtexts angezeigt.

Online-Meetings Anders als im Standardtext wird der Standort wird hier nicht ange-
zeigt, da dieser Termin online erledigt wird.
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3.10 Drittanbieter-Token angeben

Voraussetzungen: Die hier getroffenen Einstellungen haben nur dann eine Auswirkung und
sind nur dann erforderlich, wenn unter Dienste > Online-Meetings der jeweilige Provider
ausgewahlt wurde.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Standorte > Drittanbieter-Token.

— Es erscheint eine Seite mit den Einstellungen fiir die Zugangsdaten vom Standort genutzter
Drittanbieter, beispielsweise zur Durchfiihrung von Online-Meetings.

Ausgewdhlter Standort

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Standort. Nur fir diesen Standort gelten die
getroffenen Einstellungen.

Achtung: Wenn Sie hier den Standort wechseln, schaltet dies den Standort generell um
fur alle weiteren Konfigurationsarbeiten. Vergessen Sie spater in anderen Teilen der Konfi-
guration nicht, gegebenenfalls wieder auf den zutreffenden Standort zurlick zu wechseln.

Flexperto
Parameter Bedeutung
Token Vom Anbieter erhaltenes Token.

Endpoint URL Flex- Vom Anbieter erhaltene URL, unter der der vom Anbieter bereitge-
perto stellte Dienst verfugbar ist.

BigBlueButton

Parameter Bedeutung

Secret Fir den Anbieter konfiguriertes Token.
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Parameter Bedeutung
Endpoint URL URL, unter der der Dienst verfligbar ist.
BigBlueButton
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4  Offnungszeiten und Terminbereitstellung

Sofern Sie die Terminfunktionen von cleverQ nutzen, ist die Pflege der Offnungszeiten sowie
die Zuordnung, an welchen Tagen und zu welchen Zeiten wie viele Termine vergeben werden
kdnnen, eine der zentralen Verwaltungsaufgaben in cleverQ.

Wichtig: Gibt es mehrere Standorte, besitzt jeder Standort seine eigenen Offnungszeiten
und seine eigene Terminverwaltung.

Die Funktionen hierzu befinden sich im Wesentlichen unter den Menlpunkten Zeiteinstel-
lung und Terminbereitstellung.

Es gibt jedoch dartiber hinaus noch weitere Stellen in der Konfiguration, die Zeiten und Ter-
mine direkt oder indirekt beeinflussen:

= Der Parameter Termin-Slot-Verfahren unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt,
ob und wie cleverQ Termin-Slots unter den einzelnen Diensten aufteilt.

= Der Parameter Termin-Slot-Dauer unter Standorte > Terminfunktionen bestimmt die
GroBe der bei der Planung und Terminvergabe verwendeten Zeitbldcke.

» Bei der Konfiguration der einzelnen Dienste kdnnen Sie unter Dienste > Terminvergabe
fuir einen Dienst weitere Einstellungen zur Terminvergabe treffen.

= Fur Tickets (nicht fir Termine) konnen Sie unter Dienste > Servicezeiten fiir Tickets fir
einzelne Dienste pro Wochentag die generellen Servicezeiten festlegen.

Themen in diesem Abschnitt:

»  Offnungszeiten festlegen

= Terminvorlagen anlegen und bearbeiten

= Terminvorlagen Ubersicht

=  Wochenpléne erstellen

=  Termin-Slots einsehen und entfernen

= Ausnahmetaqg anlegen

»  Ubersicht der Ausnahmetage

=  Ausnahmetag bearbeiten

» Feiertage
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4.1 Offnungszeiten festlegen

Die im System hinterlegten Offnungszeiten bestimmen, an welchen Tagen und zu welchen
Zeiten prinzipiell Termine vergeben und gebucht werden kénnen.

AuBerdem haben die Offnungszeiten in Kombination mit weiteren Einstellungen einen Ein-
fluss darauf, ab welchem Zeitpunkt und bis zu welchem Zeitpunkt Kunden Tickets und E-
Tickets ziehen kdnnen.

Standardoffnungszeiten

Um fiir jeden Wochentag dessen typische Offnungszeiten vorzugeben:
> Wéhlen Sie im Menii Zeiteinstellung > Offnungszeiten.

— Es erscheint eine Liste aller 7 Wochentage. Sie kénnen fiir jeden Wochentag beliebig viele
Zeitfenster hinzufligen. Beispielsweise ein Zeitfenster fiir die Zeit vom Morgen bis zur Mit-
tagspause und ein zweites Zeitfenster fiir die Zeit nach der Mittagspause bis zum Abend.

e T - e w1y - -

Donnerstag
van | 09:00 AM @  bis | 12:00 PM @ n
von 01:00 PM @ | bis 05:00 PM € n

Wichtig: Geben Sie die Uhrzeiten nach dem im englischsprachigen Sprachraum tblichen
Schema mit dem Zusatz ,AM" oder ,PM" an. ,AM" kennzeichnet alle Zeiten nach Mitter-
nacht bis Mittag, ,PM" alle Zeiten ab Mittag bis Mitternacht. Beispiele: 8:00 Uhr morgens:
8:00 AM. 12:00 Uhr mittags: 12:00 PM, 5:00 Uhr nachmittags (17:00 Uhr): 5:00 PM.

Um ein Zeitfenster hinzuzufligen:
> Klicken Sie auf das Symbol ,Plus”.
Um ein Zeitfenster zu l6schen:

> Klicken Sie auf das jeweilige Symbol ,Papierkorb”.
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Abweichende Offnungszeiten an besonderen Tagen

An besonderen Tagen weichen die tatsachlichen Offnungszeiten von lhren standardméBig
vordefinierten Offnungszeiten ab. Solche Sonderfélle erfassen Sie, indem Sie fiir die jeweili-
gen Wochen spezielle Terminvorlagen erstellen und verwenden (Meniipunkte Terminbereit-
stellung > Terminvorlagen und Terminbereitstellung > Wochenplane).

An Feiertagen stellt cleverQ generell keine Termine bereit. Hierfiir kénnen Sie jedoch Ausnah-
men definieren (Menipunkte Terminbereitstellung > Feiertage und Terminbereitstellung
> Ausnahmetage).

Abweichende Offnungszeiten fiir bestimmte Dienste

Fir jeden Dienst kénnen Sie festlegen, ob dieser Dienst die allgemeinen Offnungszeiten des
Standorts verwendet, oder aber davon abweichende, speziell fir diesen Dienst festgelegte
Zeiten (MenUpunkte Dienste > Terminvergabe und Dienste > Servicezeiten fiir Tickets).
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4.2 Terminvorlagen anlegen und bearbeiten

Terminvorlagen werden bengétigt fiir die Wochenplanung unter Terminbereitstellung > Wo-
chenplane. Dort bestimmt die flr eine bestimmte Woche angewandte Terminvorlage jeweils,
zu welchen Zeiten an welchen Wochentagen Termine buchbar sein werden, und wie viele Ter-
mine dabei jeweils héchstens buchbar sind.

Eine Terminvorlage umfasst immer genau eine Woche, wobei aber nicht an jedem Tag Termi-
ne zur Verfligung gestellt werden miissen. Fiir jeden Wochentag von Montag bis Sonntag
kdnnen unterschiedliche Zeiten und Termin-Slots zur Verfligung stehen. Daher wird in der
Terminvorlage jeder Wochentag einzeln definiert.

Sie kdnnen so viele Terminvorlagen anlegen wie Sie bendtigen. In vielen Fallen reicht jedoch
eine einzige Terminvorlage flir normale Wochen aus, gegebenenfalls erganzt um einige weni-
ge spezielle Terminvorlagen fiir besondere Wochen mit irgendwelchen Besonderheiten (Bei-
spiele: Woche, in der an einem Tag wegen eines Betriebsausflugs geschlossen ist; Woche, in
der an einem Tag ausnahmsweise auch am Sonntag ge6ffnet ist).

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Terminvorlagen.

— Es erscheint ein Fenster zum Anzeigen und Bearbeiten der Vorlagen.

Verwaltungsgruppe wahlen

> Voraussetzungen: Ist nur wahlbar, wenn mindestens eine Verwaltungsgruppe angelegt
wurde.

Wahlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewahlte Verwaltungsgruppe die Verwaltungsgruppe
aus, fur die die Terminvorlage erstellt werden soll (siehe Verwaltungsgruppen allgemeine Ein-

stellungen) .

Ist "Default" ausgewahlt, wird die Vorlage fir alle Dienste erstellt.

Anzuzeigende und zu bearbeitende Terminvorlage wahlen

> Wabhlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewihlte Terminvorlage die anzuzeigende und zu
bearbeitende Terminvorlage aus.

Welche Vorlagen hier zur Verfligung stehen, hdngt ab vom aktuell gewahlten Standort.
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Neue Terminvorlage erstellen

> Klicken Sie auf die Schaltflaiche Neue Terminvorlage.

— Es erscheint ein Fenster zur Eingabe des Vorlagennamens.

Anmerkung: Alternativ kénnen Sie auch in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus” klicken und
dann im erscheinenden Menti auf Terminvorlage.

Terminvorlagen betrachten und bearbeiten

Wichtig: Falls Sie eine bereits angewandte Terminvorlage dndern, hat dies keinen Einfluss
auf bereits erzeugte Termin-Slots.

Die Ansicht der Terminvorlage besteht aus einer oder mehreren Zeilen:

» Die Ansicht besteht aus nur einer Zeile, wenn unter Standorte > Terminfunktionen im
Parameter Termin-Slot-Verfahren die Option global ausgewahlt ist. In diesem Fall ste-
hen in dieser Zeile dienstelibergreifend alle Termin-Slots.

= Die Ansicht besteht aus mehreren Zeilen, wenn unter Standorte > Terminfunktionen im
Parameter Termin-Slot-Verfahren eine der Optionen dienstebezogen oder hybrid ausge-
wabhlt ist. In diesem Fall stehen jeweils in einer eigenen Zeile die Termin-Slots der einzel-
nen Dienste sowie im Falle des Modus hybrid in einer weiteren Zeile die dienstelbergrei-
fenden Termin-Slots.

Tipp: Falls Sie sehr viele Dienste definiert haben, kénnen Sie (iber das Feld Dienst Filter die
Anzeige der angezeigten Dienste einschrdnken.

Ausgewdhite Terminvorlage @ Dienst Filter

Testvorlage e
Neue Terminvorlage Duplizieren n

DemoDiensto1 |Knp;.m| ‘ ‘ | | ‘

0:00 100 2:00 300 400 500 600 700 800  9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 2100 22:00

54 45 #5550 ok o ol Fol ol ok Foit ol Fof Lol ol §oF ol Fod F

DemoDienst02 ‘ | | ‘

0:00 1:00 2:00 3:00 4:00 5:00 6:00 7:00 8:00 G:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:.00 22:00

Anmerkung: Angezeigt wird immer der Zeitbereich zwischen 0:00 und 23:00 Uhr.

Um die Zeiten fiir einen bestimmten Wochentag zu sehen, klicken Sie auf den Namen des
entsprechenden Tags.
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Um fir einen Dienst Zeiten festzulegen, zu denen cleverQ Termine anbietet (Termin-Slots):

1 Klicken Sie auf den Namen des ersten Wochentags, um diesen auszuwahlen, z. B. auf
Montag.

2 Klicken Sie auf die Schaltflaiche Bearbeiten am Ende der Zeile des zu bearbeitenden
Diensts.

— Es erscheint das Fenster Neue Zeitbereiche.

3 Klicken Sie auf das Symbol ,Plus”, um einen neuen Zeitbereich zu erstellen.

Neue Zeitbereiche Ersielen | Abbrechen

Zeitbereiche

von bis Termin-Slots

09:00 AM

-=*s
<

(=)
LR
=
(=]
3=
4

10

— Es erscheinen Eingabefelder fiir die Startzeit und Endzeit sowie fiir die Anzahl der Ter-
min-Slots, die flr diesen Zeitbereich bereitgestellt werden sollen.

Beispiel: Die fur den Standort eingestellte Termin-Slot-Dauer betragt 15 Minuten. Setzen
Sie nun die Anzahl der Termin-Slots auf einen Wert von 1, kann alle 15 Minuten nur ein
Termin gebucht werden. Haben Sie im betreffenden Zeitraum jedoch z. B. 3 Mitarbeiter,
die den Dienst bearbeiten, kdnnen Sie den Wert auf 3 setzen. In diesem Fall kdnnen alle
15 Minuten 3 Termine gebucht werden. Dauert der gewdhlte Zeitbereich z. B. von 8:00 bis
12:00 Uhr, kénnen die 3 letzten Termine fir 11:45 gebucht werden, sodass sie erwar-
tungsgemaB um 12:00 abgeschlossen sind.

Wichtig: Geben Sie die Uhrzeiten nach dem im englischsprachigen Sprachraum Ublichen
Schema mit dem Zusatz ,AM" oder ,PM" an. ,AM" kennzeichnet alle Zeiten nach Mitter-
nacht bis Mittag, ,PM" alle Zeiten ab Mittag bis Mitternacht. Beispiele: 8:00 Uhr morgens:
8:00 AM. 12:00 Uhr mittags: 12:00 PM, 5:00 Uhr nachmittags (17:00 Uhr): 5:00 PM.

4 Legen Sie bei Bedarf weitere Zeitbereiche an.
5 Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellen.

— Die soeben erstellten oder bearbeiteten Zeitbereiche erscheinen nun farbig in der Ter-
minvorlage. Die Zahlen geben die Anzahl der maximal im jeweiligen Zeitbereich buchba-
ren Termine an.
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6 Klicken Sie auf den Namen des nachsten Wochentags, und fahren Sie mit diesem auf gl
che Weise fort.

Einstellungen fiir identische Dienste oder identische Tage kopieren

Sollen mehrere Dienste dieselben Zeitbereiche und dieselbe Anzahl von Termin-Slots erhal

ei-

ten, kénnen Sie zeitsparend die Einstellungen von einem Dienst auf andere Dienste kopieren:

1 Klicken Sie in der Zeile des Dienstes, dessen Einstellungen Sie fiir einen anderen Dienst

Ubernehmen mochten, auf die Schaltflache Kopieren.

— In den Zeilen aller anderen Dienste erscheint eine Schaltflache Einfiigen.

2  Klicken in der Zeile des Diensts, fiir den Sie die Einstellungen tibernehmen méchten, auf

Einfligen.
— In der Zeile des Diensts erscheinen die kopierten Termin-Slots.

3 Wiederholen Sie bei Bedarf den Vorgang fiir weitere Dienste.

Soll ein Tag vollstandig fir alle Dienste dieselben Zeitbereiche und dieselbe Anzahl von Ter-
min-Slots erhalten wie ein anderer Tag, kdnnen Sie samtliche Einstellungen eines kompletten

Tages auf einen anderen Tag kopieren:
1 Klicken Sie im Kopfbereich oberhalb der Wochentage auf die Schaltflaiche Kopieren.
2 Klicken Sie auf den Wochentag, fiir den Sie die Einstellungen ibernehmen mdochten.

3 Klicken Sie im Kopfbereich oberhalb der Wochentage auf die Schaltflache Einfiigen.

Terminvorlagen und Termin-Slots lI6schen

Wichtig: Falls Sie eine bereits angewandte Terminvorlage 16schen, hat dies keinen Ein-
fluss auf bereits erzeugte Termin-Slots.

Sie kdnnen bei Bedarf Einstellungen auf allen Ebenen 16schen:

Terminvorlage als > Klicken Sie oben im Fenster unterhalb der Auswahl der Termin-
Ganzes l6schen vorlage auf das Symbol ,Papierkorb”.

Alle Einstellungen > Klicken Sie auf den Wochentag, und klicken Sie dann unmittelbar

fiir einen komplet-  oberhalb des Wochentags auf das dort erscheinende Symbol ,Pa-
ten Wochentag 16-  pierkorb”.
schen (alle Dienste)
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Alle Termin-Slots > Klicken Sie auf den Wochentag, und klicken Sie dann am Ende
fiir einen bestimm-  der Zeile des Diensts auf das Symbol ,Papierkorb”.

ten Wochentag und

einen bestimmten

Dienst an diesem

Wochentag I6schen

Einzelne Termin- 1 Klicken Sie im jeweiligen Wochentag in der Zeile des jeweiligen
Slots loschen Diensts auf Bearbeiten.
— Es erscheint das Fenster Neue Zeitbereiche.

2 Klicken Sie in der Zeile des zu l6schenden Zeitblocks auf das
Symbol ,Papierkorb”.

3 Klicken Sie auf Erstellen.
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4.3 Terminvorlagen Ubersicht

Terminvorlagen werden bengétigt fiir die Wochenplanung unter Terminbereitstellung > Wo-

chenplane. Dort bestimmt die flir eine bestimmte Woche angewandte Terminvorlage jewe

ils,

zu welchen Zeiten an welchen Wochentagen Termine buchbar sein werden, und wie viele Ter-

mine dabei jeweils héchstens buchbar sind.

Eine Terminvorlage umfasst immer genau eine Woche, wobei aber nicht an jedem Tag Termi-

ne zur Verfligung gestellt werden miissen. Fiir jeden Wochentag von Montag bis Sonntag
kdnnen unterschiedliche Zeiten und Termin-Slots zur Verfligung stehen. Daher wird in der
Terminvorlage jeder Wochentag einzeln definiert.

Sie kdnnen so viele Terminvorlagen anlegen wie Sie bendtigen. In vielen Fallen reicht jedoch

eine einzige Terminvorlage flir normale Wochen aus, gegebenenfalls erganzt um einige weni-
ge spezielle Terminvorlagen fiir besondere Wochen mit irgendwelchen Besonderheiten (Bei-

spiele: Woche, in der an einem Tag wegen eines Betriebsausflugs geschlossen ist; Woche, in

der an einem Tag ausnahmsweise auch am Sonntag ge6ffnet ist).

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Terminvorlagen > Index.

Verfiigbare Funktionen

Anzeigereihenfolge Die Reihenfolge der Dienste in der Tabelle bestimmt auch die Rei-
andern henfolge, in der den Kunden die Dienste bei der Terminbuchung
auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App angezeigt wird.

Um die Reihenfolge zu &ndern:

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf die Symbole ,Pfeil auf-
warts” oder ,Pfeil abwarts”.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
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4.4 Wochenplane erstellen

Voraussetzungen: Jeder Wochenplan basiert auf einer Terminvorlage, die zuvor erstellt wor-
den sein muss (siehe Terminvorlagen anlegen und bearbeiten).

Ein Wochenplan definiert, zu welchen Zeiten an welchen Wochentagen einer bestimmten Ka-
lenderwoche Termine buchbar sein werden, und wie viele Termine dabei jeweils maximal
buchbar sind.

Wichtig: Wochenplane sind die Voraussetzung daflr, dass cleverQ Termin-Slots bereit-
stellen kann, fur die dann Termine gebucht werden kénnen. Gibt es fiir eine Woche kei-
nen Wochenplan, ist die fir einen Dienst unter Dienste > Terminvergabe konfigurierte
automatische Terminbereitstellung nicht méglich. Fir die betreffende Woche gibt es dann
keine buchbaren Termine.

Wurde ein Wochenplan erstellt, kdnnen Sie entweder auf die automatische Terminbereit-
stellung warten, bis Termine buchbar sind, oder Sie kdnnen alternativ die Terminbereit-
stellung auch sofort manuell auslésen (siehe Beschreibung weiter unten).

Aufruf

> Wabhlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Wochenplane.

— Es erscheint ein Fenster zum Bereitstellen der Wochenplane.

Verwaltungsgruppe wahlen

> Voraussetzungen: Ist nur wahlbar, wenn mindestens eine Verwaltungsgruppe angelegt
wurde.

Wahlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewahlte Verwaltungsgruppe die Verwaltungsgruppe
aus, fur die die Terminvorlage bereitgestellt werden soll (siehe Verwaltungsgruppen allgemei-
ne Einstellungen) .

Ist "Default" ausgewahlt, wird die Vorlage fiir alle Dienste bereitgestellt.

Wochenplan hinzufiigen

Um fir eine bestimmte Woche einen Wochenplan hinzuzufiigen und damit Termin-Slots be-
reitzustellen:

1 Suchen Sie in der Tabelle die Kalenderwoche, deren Wochenplan Sie erstellen méchten.
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2 Wahlen Sie in der Zeile der Kalenderwoche in der Spalte Terminvorlage die flr die be-
treffende Woche anzuwendende Terminvorlage.

Wochenplan 16schen

Um fir eine bestimmte Woche einen bereits definierten Wochenplan und damit die bereits
bereitgestellten Termin-Slots wieder zu 16schen:

1 Suchen Sie in der Tabelle die Kalenderwoche, deren Wochenplan Sie I6schen mdchten.

2 Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Kalenderblatt” (rot).

Anmerkung: Es werden bei dem Vorgang lediglich noch freie Termin-Slots gel6scht. Bereits ge-
buchte Termine bleiben erhalten.

Manuell Termine bereitstellen

Im laufenden Betrieb stellt cleverQ basierend auf den angelegten Wochenplanen die Termine
automatisch bereit (Parameter Zeitraum fiir automatische Terminbereitstellung und Be-
reitstellung ganzer Wochen unter Dienste > Terminvergabe).

Bei Bedarf kdnnen Sie jedoch auch jederzeit manuell die Termine (genauer: Termin-Slots) fiir
eine bestimmte Woche bereitstellen:

1 Suchen Sie in der Tabelle die Kalenderwoche, fiir die Sie die Termin-Slots bereitstellen
mochten.

2 Sofern noch nicht geschehen, wéhlen Sie in der Zeile der Kalenderwoche in der Spalte
Terminvorlage die flr die betreffende Woche anzuwendende Terminvorlage.

— In der Spalte Aktionen erscheint ein Symbol ,Kalenderblatt” (grau).

T

=

3 Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Kalenderblatt” (grau).

— In der Spalte Status andert sich der Eintrag in online. In der Spalte Angewendet am
erscheint das aktuelle Datum.

|| Adionen
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Tipp: Wenn Sie jetzt den Menlipunkt Terminbereitstellung > Termin-Slots wdhlen, kénnen

Sie dort die entstandenen Termin-Slots sehen.

Spalten der Tabelle

Parameter und
Funktionen

Jahr
Woche

Status

Termin-Slots

Terminvorlage

Angewendet am

Autom. angewen-

det am

Aktionen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Jahr und zugehdrige Kalenderwoche, fir die der jeweilige Wochen-
plan gilt.

Zeigt den Fortschritt der Konfiguration und Nutzung des jeweiligen
Wochenplans:

»  nicht definiert: Es wurde noch kein Wochenplan definiert.

» geplant: Es wurde fir die jeweilige Kalenderwoche bereits die
zu verwendende Terminvorlage ausgewahlt. Jedoch wurden ba-
sierend auf der Terminvorlage noch keine Termin-Slots erstellt.

= online: Es wurden fiir die jeweilige Woche bereits Termin-Slots
erstellt.

Zeigt die Summe aller entsprechend der angewandten Terminvor-
lage in der jeweiligen Kalenderwoche fir alle Dienste zusammen er-
stellten Termin-Slots.

Fur die jeweilige Woche bereits angewandte oder noch anzuwen-
dende Terminvorlage.

Zeitpunkt, an dem die Termin-Slots erstellt wurden, sofern die Er-
stellung manuell ausgeldst wurde.

Zeitpunkt, an dem die Termin-Slots erstellt wurden, sofern die Er-
stellung automatisch ausgeldst wurde.

Hier erscheinen diverse Symbolschaltflichen zum Ausfiihren einer
auf die jeweilige Kalenderwoche anzuwendenden Handlung:

&
Weist der jeweiligen Woche die in der Spalte Terminvorlage ge-

wahlte Terminvorlage zu und erstellt auf dieser Vorlage basierend
fur die komplette Woche samtliche Termin-Slots.
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Parameter und Bedeutung
Funktionen

Loscht fur die betreffende Woche samtliche noch nicht mit Termi-
nen belegte Termin-Slots. (Bereits gebuchte Termine bleiben erhal-
ten.)

Anmerkung: Wurden die Termin-Slots automatisch erstellt, bleibt
beim Loschen der Eintrag in der Spalte Autom. angewendet am er-
halten. Dies dient lediglich der Kennzeichnung der erfolgreichen au-
tomatischen Bereitstellung. Die Termin-Slots sind dennoch geléscht.
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4.5 Termin-Slots einsehen und entfernen

Sie kénnen jederzeit den Terminkalender mit den noch zur Verfligung stehenden und den
ausgebuchten Termin-Slots einsehen. Eine Grafik zeigt lhnen auf einen Blick die aktuelle Aus-
lastung. AuBerdem konnen Sie bei Bedarf einzelne oder auch mehrere Termin-Slots aus dem
Kalender entfernen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Termin-Slots.

— Es erscheint eine Ubersicht der Termin-Slots.

£ Marz 2021 2
Mo Di Mi Do Fr Sa  So
2 3 5 6 7
8 g9 10 1 2 13 4
15 16 7 18 19 20 2
2 4 25 2% 7 22
29 30 1 2 3 &
Alle Dienste i
€
T T S N
09:00 #20 09:00 #20
08:05 #20 09:05 #20
09:10 #20 09:10 #20
09:15 #20 09:15 #20 PR

Im oberen Bereich enthalt die Seite eine Monatsansicht, im unteren Bereich eine Wochenan-
sicht der in der Monatsansicht gewahlten Woche.

In der Monatsansicht sind alle Wochen farbig hervorgehoben, in denen Termin-Slots vor-
handen sind:

»  Griin: Am jeweiligen Tag ist noch kein Termin-Slot belegt.
= Gelb: Am jeweiligen Tag sind bereits ein oder mehrere Termin-Slots belegt.

= Rot: Am jeweiligen Tag sind bereits alle Termin-Slots belegt.

Auch in der Wochenansicht sind die zur Verfligung stehenden Termin-Slots farbig hervorge-
hoben:

= Grin: Es sind zur selben Zeit noch mehr als 1 freier Termin-Slot vorhanden (falls mehr als
einer vorgesehen wurde) oder genau 1 Termin-Slot (falls nur einer vorgesehen wurde).

» Gelb: Es ist zur selben Zeit nur noch genau ein freier Termin-Slot vorhanden.
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=  Rot: Es sind keine freien Termin-Slots mehr vorhanden.

Die Beschriftung der Termin-Slots in der Wochenansicht zeigt jeweils die Startzeit sowie da-
hinter die Anzahl der fur die Uhrzeit zur Verfligung stehenden Termin-Slots.

Alle Dienste >

€
P
W
09:00 #20 09:00 #20
09:05 #20
09:05 #20 09:10 #20

0%:15 #20

-

Angezeigte Dienste wahlen

Per Voreinstellung zeigt die Wochenansicht die Termin-Slots aller Dienste in Summe. Sie kon-
nen die Anzeige jedoch auch auf einen bestimmten einzelnen Dienst beschranken:

> Wabhlen Sie hierzu den betreffenden Dienst aus der Aufklappliste oberhalb der Wochenan-
sicht.

Angezeigte Woche wahlen

Um in der Wochenansicht eine bestimmte Woche anzuzeigen:
>Klicken Sie in der Monatsansicht auf die anzuzeigende Woche.

Alternativ kdnnen Sie auch schrittweise jeweils eine Woche vor- oder zurlickblattern, indem
Sie oberhalb der Wochenansicht auf das Symbol ,Pfeil nach links” oder auf das Symbol ,Pfeil
nach rechts” klicken.

Slots markieren

Bevor Sie Termin-Slots [6schen kdnnen, missen Sie die Termin-Slots markieren. Sie haben
dazu mehrerer Moglichkeiten:

Aktion Vorgehen

Alle Termin-Slots Klicken Sie in der Wochenansicht auf den Spaltennamen des betref-
eines Tages markie- fenden Tags.
ren
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Aktion Vorgehen

Einzelne Termin- Klicken Sie nacheinander auf die zu markierenden Termin-Slots.

Slots markieren
Die Termin-Slots kdnnen sich auch an unterschiedlichen Tagen be-

finden.

Markierungen um-  Klicken Sie erneut:

keh fheb
ST ELIEEET » auf den Spaltennamen des Tags, um fiir den gesamten Tag die

Markierungen umzukehren; alle zuvor markierten Termin-Slots
des Tages sind nun nicht mehr markiert, alle zuvor nicht mar-
kierten Termin-Slots sind markiert

= auf einen einzelnen Termin-Slot, um nur fur diesen die Markie-
rung umzukehren

Tipp: Wenn Sie alle Termin-Slots eines Tages markieren mdchten bis auf wenigen Ausnahmen,
markieren Sie zuerst mit einem Befehl alle Termin-Slots des Tags und heben anschlieBend die
Markierung fiir einzelne Termin-Slots wieder auf.

Slots I6schen

Voraussetzungen: Sie kdnnen nur solche Termin-Slots [6schen, fiir die noch kein Termin ge-
bucht wurde.

Achtung: Werden die Termin-Slots aller Dienste angezeigt, werden beim L&schen auch

die Termin-Slots aller Dienste geldscht. Falls Sie nur Termin-Slots fiir einen bestimmten

Dienst [6schen mochten, wahlen Sie zuerst diesen Dienst aus der Aufklappliste oberhalb
der Wochenansicht.

Um Termin-Slots zu |6schen:
1 Markieren Sie die zu |l6schenden Termin-Slots.

2 Klicken Sie oberhalb der Wochenansicht auf das Symbol ,Papierkorb”.
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4.6 Ausnahmetag anlegen

An bestimmten Tagen kénnen Sie moglicherweise keine Termine bereitstellen (Beispiele: ortli-
cher Feiertag, Bauarbeiten im Haus, Mitarbeiter auf einer Betriebsveranstaltung). Firr solche
Falle kdnnen Sie fir die Terminbereitstellung Ausnahmen definieren. Umgekehrt kénnen Sie
auch Ausnahmen definieren fir Tage, an denen Ublicherweise geschlossen, davon abwei-
chend der Standort aber dennoch gedffnet ist (Beispiel: Offnung trotz Feiertag).

Verwaltungsgruppe wahlen

> Voraussetzungen: Ist nur wahlbar, wenn mindestens eine Verwaltungsgruppe angelegt
wurde.

Wahlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewahlte Verwaltungsgruppe die Verwaltungsgruppe
aus, fur die ein Ausnahmetag angelegt werden soll (siehe Verwaltungsgruppen allgemeine

Einstellungen).

Neue Ausnahme erstellen

Um eine neue Ausnahme zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Meni Ausnahmetag.

— Es erscheint das Fenster Neuer Ausnahmetag, in dem Sie erfassen kdnnen, wann die Aus-
nahme gelten soll und warum.

Parameter
Parameter Bedeutung
Name Frei wahlbarer Name. Unter diesem Namen erscheint die Ausnahme
in der Verwaltungsoberflache von cleverQ.
Tag Kalenderdatum der Ausnahme.

Fir diesen Tag stellt cleverQ keine Termine bereit.

Feiertag tiberschrei- Ist diese Option aktiviert, definiert dies die Ausnahme als eine Aus-
ben nahme von den im System hinterlegten Feiertagen. Dies bedeutet:

» Ist der betreffende Tag ein Feiertag, stellt cleverQ fir diesen
Tag dennoch Termine bereit.
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Parameter Bedeutung

= Ist der betreffende Tag kein Feiertag, stellt cleverQ fir diesen
Tag dennoch keine Termine bereit. (Entspricht dem Standard-
verhalten, wenn diese Option nicht aktiviert ist.)
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4.7 Ubersicht der Ausnahmetage

An bestimmten Tagen kénnen Sie moglicherweise keine Termine bereitstellen (Beispiele: ortli-
cher Feiertag, Bauarbeiten im Haus, Mitarbeiter auf einer Betriebsveranstaltung). Firr solche
Falle kdnnen Sie fir die Terminbereitstellung Ausnahmen definieren. Umgekehrt kénnen Sie
auch Ausnahmen definieren fir Tage, an denen Ublicherweise geschlossen, davon abwei-
chend der Standort aber dennoch gedffnet ist (Beispiel: Offnung trotz Feiertag).

Verwaltungsgruppe wahlen

> Voraussetzungen: Ist nur wahlbar, wenn mindestens eine Verwaltungsgruppe angelegt
wurde.

Wahlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewahlte Verwaltungsgruppe die Verwaltungsgruppe
aus, fur die die Ausnahmetage angezeigt werden sollen (siehe Verwaltungsgruppen allgemei-
ne Einstellungen).

Ausnahmen einsehen

Um zu sehen, welche Ausnahmen bereits im System hinterlegt sind und diese bei Bedarf zu
bearbeiten:

> Wahlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Ausnahmetage.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung aller bereits im System hinterlegter Ausnahmen.

Anmerkung: In der Vergangenheit liegende Ausnahmen werden grau dargestellt und sind nicht
mehr bearbeitbar. Sie kénnen lediglich geldscht werden.

Ausnahme bearbeiten
Um die Daten eines Ausnahmetags zu bearbeiten:

> Klicken Sie in der Tabelle in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schraubenschlissel”.

Ausnahme l6schen:
Um eine Ausnahme komplett aus dem System zu |6schen:
> Klicken Sie in der Tabelle in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

— Damit gilt wieder die systemweite Vorgabe fiir den Tag.
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4.8 Ausnahmetag bearbeiten

An bestimmten Tagen kénnen Sie moglicherweise keine Termine bereitstellen (Beispiele: ortli-
cher Feiertag, Bauarbeiten im Haus, Mitarbeiter auf einer Betriebsveranstaltung). Firr solche
Falle kdnnen Sie fir die Terminbereitstellung Ausnahmen definieren. Umgekehrt kénnen Sie
auch Ausnahmen definieren fir Tage, an denen Ublicherweise geschlossen, davon abwei-
chend der Standort aber dennoch gedffnet ist (Beispiel: Offnung trotz Feiertag).

Verwaltungsgruppe wahlen

> Voraussetzungen: Ist nur wahlbar, wenn mindestens eine Verwaltungsgruppe angelegt
wurde.

Wahlen Sie aus der Aufklappliste Ausgewahlte Verwaltungsgruppe die Verwaltungsgruppe
aus, fur die der Ausnahmetag bearbeitet werden soll (siehe Verwaltungsgruppen allgemeine

Einstellungen).

Ausnahmen einsehen, bearbeiten und l6schen

Um zu sehen, welche Ausnahmen bereits im System hinterlegt sind und diese bei Bedarf zu
bearbeiten:

> Wahlen Sie im Meni Terminbereitstellung > Ausnahmetage.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung aller bereits im System hinterlegter Ausnahmen.

Anmerkung: In der Vergangenheit liegende Ausnahmen werden grau dargestellt und sind nicht
mehr bearbeitbar. Sie kénnen lediglich geldscht werden.

Ausnahme bearbeiten
Um die Daten eines Ausnahmetags zu bearbeiten:

> Klicken Sie in der Tabelle in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schraubenschlissel”.

Parameter
Parameter Bedeutung
Name Frei wahlbarer Name. Unter diesem Namen erscheint die Ausnahme
in der Verwaltungsoberflache von cleverQ.
Tag Kalenderdatum der Ausnahme.
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Parameter Bedeutung

Fir diesen Tag stellt cleverQ keine Termine bereit.
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4.9 Feiertage

Feiertage definieren Tage, an denen cleverQ normalerweise keine Termine bereitstellt.

Die Feiertage sind generell systemweit vorgegeben. Welche Feiertage an einem Standort gel-
ten, hangt ab von dessen Adresse (Land, Bundesland, Ort). Bei Bedarf konnen Sie jedoch Aus-
nahmen festlegen.

Hinterlegte Feiertage einsehen

Um zu sehen, welche Feiertage im System hinterlegt sind:
> Wahlen Sie im Menu Terminbereitstellung > Feiertage.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung aller bereits im System hinterlegter Feiertage.

Anmerkung: In der Vergangenheit liegende Feiertage werden grau dargestellt.

Ausnahmen und Erganzungen festlegen

Sollten die im System hinterlegten Feiertage fiir den Standort nicht korrekt oder nicht voll-
standig sein, oder sollte der Standort trotz eines Feiertags getffnet sein, miissen Sie entspre-
chende Ausnahmen erstellen (siehe Ubersicht der Ausnahmetage).
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5 Dienste

Ein Dienst reprasentiert eine bestimmte Organisationseinheit (z. B. Abteilung) oder einen be-
stimmten Service-Bereich Ihrer Organisation.

Beispiele:
= Behdrde mit den Diensten: Biirgeramt, Standesamt, Ordnungsamt, KFZ-Zulassung
» Bank mit den Diensten: Kreditberatung, Anlageberatung, Kontoangelegenheiten

Einem Dienst werden jeweils ein oder mehrere Anliegen zugeordnet, die der Dienst fiir die
Kunden Ihrer Organisation erbringt (siehe Anliegen). Beispiel: Anliegen Personalausweis bean-
tragen oder Wohnungswechsel melden im Dienst Biirgeramt.

Tickets werden immer bezogen auf einen bestimmten Dienst ausgegeben.

Termine kénnen entweder flr einen Dienst gebucht werden (wenn dem Dienst keine Anliegen
zugeordnet sind) oder fir die einzelnen Anliegen. Im Unterschied zu Anliegen kann ein Ter-
min fir einen Dienst jedoch niemals fiir mehrere Dienste gleichzeitig gebucht werden. Auch
gibt es bei Diensten, anders als bei Anliegen, keine sogenannten Vorgange, die sich wieder-
holen kdnnen (z. B. auf einer Zulassungsstelle Anmeldung mehrerer PKW durch denselben
Kunden). Termine fur Dienste sind damit ein Stlick weit einfacher und weniger detailliert kon-
figurierbar als Termine fiir Anliegen.

Wenn es nur eine Organisationseinheit (einen Dienst) gibt

Sie mussen in cleverQ immer mindestens einen Dienst anlegen, auch wenn es lediglich diesen
einen Dienst gibt. Der Grund dafiir ist, dass fur Dienste bestimmte Eigenschaften festgelegt
werden kénnen, die sich dann auch auf die diesem Dienst zugeordneten Anliegen auswirken.
Daher kann die Ebene der Dienste nicht entfallen.

Praxistipp: Um in einem solchen Fall dennoch zu vermeiden, dass Kunden erst diesen
(einzigen) Dienst wahlen missen, um dann fiir ein Anliegen einen Termin buchen oder ein
Ticket ziehen zu kdnnen, konnen Sie stattdessen auf die Ebene der Anliegen verzichten.
Beispiel: Statt einen Dienst und 10 Anliegen zu definieren, definieren Sie 10 Dienste und
kein Anliegen. Damit konnen Kunden dann auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-
App Termine direkt fiir einen dieser 10 Dienste buchen oder hierfir Tickets ziehen. Damit
entfallt de facto bei der Auswahl ein Gberflissiger Schritt, was die Benutzerfreundlichkeit
fur lhre Kunden optimiert.

Themen in diesem Abschnitt:

= Dienstelbersicht anzeigen

= Dienst allgemeine Einstellungen
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= Ticketvergabe fiir einen Dienst konfigurieren

= Terminvergabe fiir einen Dienst konfigurieren

= cleverQ-App fir einen Dienst konfigurieren

= Dateien und Bilder fiir einen Dienst hochladen

= Servicezeiten fiir einen Dienst festlegen

=  Folgetermine konfigurieren

= Ticketprioritdten auswahlen

=  FEinstellungen fir Ticketprioritaten festlegen

=  Touchscreen-Einstellungen

= FEinstellungen fir Warteliste festlegen
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5.1 Diensteilibersicht anzeigen

In der Dienstelibersicht sehen Sie alle fiir den Standort definierten Dienste und deren wich-
tigste Einstellungen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Dienste.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neuen Dienst > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neuer
erstellen Dienst.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen eines neuen Diensts.

Dienst bearbeiten > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen des betreffenden Diensts.

Anzeigereihenfolge Die Reihenfolge, in der die Dienste in der Tabelle stehen, bestimmt
andern auch die Reihenfolge, in der Kunden die Dienste beim Buchen von
Terminen auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App sehen.

Um die Reihenfolge zu dndern:

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf die Symbole ,Pfeil auf-
warts” oder ,Pfeil abwarts”.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
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Achtung: Wenn Sie einen Dienst I6schen, dem noch Anliegen
oder Anliegengruppen zugeordnet sind, werden diese Anliegen
oder Anliegengruppen dadurch nicht mit geldscht. Sind die An-
liegen oder Anliegengruppen nicht noch einem weiteren Dienst
zugeordnet, gibt es keinen Dienst mehr, der diese Anliegen er-
bringt. Fir die Anliegen sind damit keine Termine mehr buch-
bar. Ordnen Sie die betreffenden Anliegen und Anliegengrup-
pen erforderlichenfalls einem anderen Dienst zu.
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5.2 Dienst allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen eines Diensts bestimmen, wie das System diesen Dienst verar-
beitet.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den Basisdaten eines Diensts.

Ausgewdhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Optionen

Wichtig: Sind dem ausgewahlten Dienst Anliegen zugeordnet, wirken sich diese Einstel-
lungen auch auf die Anliegen innerhalb dieses Diensts aus.

Parameter Bedeutung

Ticketvergabe aktiv  Aktiviert / deaktiviert fir den Dienst die Mdglichkeit, Tickets zu zie-
hen.

Dies betrifft sowohl eine mégliche Ticketvergabe vor Ort als auch
die Vergabe von E-Tickets Uber die cleverQ-App.

Anmerkung: Auf bereits gezogene Tickets hat dies keinen Einfluss.

Terminvergabe ak-  Aktiviert / deaktiviert fir den Dienst die Mdglichkeit, Termine zu
tiv vergeben.

Bei deaktivierter Terminvergabe kdnnen weder Mitarbeiter Termine
vergeben noch Kunden selbst Giber die Web-Terminseite oder tber
die cleverQ-App Termine buchen.

Anmerkung: Auf bereits gebuchte Termine hat dies keinen Einfluss.
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Parameter Bedeutung
In cleverQ-App Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn mindes-
sichtbar tens eine der Optionen Ticketvergabe aktiv oder Terminvergabe

aktiv aktiviert ist.

Aktiviert / deaktiviert die Sichtbarkeit des Diensts in der cleverQ-
App.

Nur wenn der Dienst in der cleverQ-App sichtbar ist, kdnnen tber
die App fir diesen Dienst Termine gebucht und E-Tickets gezogen
werden.

Anmerkung: Auf die Sichtbarkeit des Diensts auf der Web-Terminsei-
te hat diese Einstellung keinen Einfluss.

Nur fiir Arbeitsplat- Voraussetzungen: Hat nur eine Auswirkung bei aktivierter Option
ze sichtbar Terminvergabe aktiv.

Ist diese Option aktiviert, wird der Dienst ausschlieBlich den Mitar-
beitern auf den Arbeitsplatzen angezeigt und ist dort mit einem
Schloss-Symbol gekennzeichnet. Dementsprechend sind auch nur
dort auf den Arbeitsplatzen Termine buchbar und Tickets erstellbar.
Kunden kdnnen in diesem Fall generell weder Termine buchen noch
Tickets ziehen.

Anmerkung: Diese Einstellung besitzt Vorrang gegeniiber dem Para-
meter In cleverQ-App sichtbar.

Praxistipp: Sie konnen dies z. B. nutzen fiir besondere Dienste,
fur die Kunden nicht selbst in der Lage sein sollen, Termine zu
buchen und Tickets anzufordern. Beispiel 1: Termine fiir nach-
gelagerte Tatigkeiten, nachdem ein Mitarbeiter den Fall bereits
aufgenommen und mit der Bearbeitung begonnen hat (Folge-
termine). Beispiel 2: Dienste speziell fir lhre eigenen Mitarbeiter
(z. B. mit bevorzugter Behandlung).

Tickets nach Erstel- Voraussetzungen: Hat nur eine Auswirkung bei aktivierter Option
len automatisch Ticketvergabe aktiv. Ist auBerdem nur sinnvoll in Kombination mit
aufrufen aktivierter Option Nur fiir Arbeitsplatze sichtbar.

Ist diese Option aktiviert, ruft cleverQ fur diesen Dienst Tickets so-
fort auf, nachdem die Tickets erstellt wurden. Damit spart sich der
Mitarbeiter die Arbeit, das Ticket explizit aufrufen zu missen.
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Praxistipp: Sie konnen dies z. B. fiir spezielle Arbeitsplatze nut-
zen, an denen die Kunden sofort bedient werden — beispielswei-
se an einem Infoschalter im Hauseingang. Hier kdnnten Sie zwar
auch ganz auf den Einsatz von cleverQ verzichten, das Erstellen
automatisch aufgerufener Tickets bietet lhnen jedoch den Vor-
teil, dass damit auch diese Tatigkeiten in die Statistiken von
cleverQ einflieBen. Kunden sehen diese Tickets nicht.

Speichern und Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn bei min-
SchlieBen nur bei destens einem Anliegen unter Anliegen > Allgemein die Option
ausgewdhltem An-  Muss beim Speichern und SchlieBen eines Tickets gewahlt wer-
liegen den aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kann ein Mitarbeiter ein Ticket nur dann
mit der Funktion ,Speichern und SchlieBen” schlieBen, wenn zuvor
ein bestimmtes Anliegen ausgewahlt wurde. Dies muss ein Anliegen
sein, fiir das unter Anliegen > Allgemein die Option Muss beim
Speichern und SchlieBen eines Tickets gewahlt werden aktiviert
ist.

Anmerkung: Diese Anliegen sind auf dem Arbeitsplatz mit einem gel-
ben Symbol gekennzeichnet. Gibt es mehrere solche Anliegen, reicht
es aus, wenn hiervon eines ausgewdhlt wird.

Praxistipp: Sie kdnnen diese Funktion beispielsweise einsetzen,
um ein moglichst genaues Erfassen der bearbeiteten Anliegen
zu erzwingen. Dies steigert die Aussagekraft der Statistiken und
verbessert damit die zukiinftige Planung.

Weitere Einstellungen

Parameter Bedeutung

Name Unter diesem Namen erscheint der Dienst in der Benutzeroberfla-
che von cleverQ.
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Wichtig: Dieser Name erscheint auBerdem auch bei Terminbu-
chungen auf der Web-Terminseite sowie in der cleverQ-App.

Name(HTML) Unter diesem Namen erscheint der Dienst auf der Web-Terminseite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Flir Zeilen- oder Absatzwechsel benéti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Achtung: Wenn unter Name auf der Web-Terminseite und in
der cleverQ-App etwas eingetragen ist, wird der hier eingetra-
gene Wert Uberschrieben.

Name auf der Web- Unter diesem Namen erscheint der Dienst auf der Web-Terminseite
Terminseite und in  sowie in der cleverQ-App.

der cleverQ-App
Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ

auch auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App den im Feld
Name angegebenen Namen.

Praxistipp: Sie kdnnen dies z. B. nutzen, wenn der regulare Na-
me sehr lang oder fir Kunden zu kompliziert ist.

Kurzbezeichnung Verkirzter Name des Diensts. Erscheint auf Arbeitspldtzen, wenn
dort die Minimalansicht aktiv ist.

Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ er-
satzweise den Anfangsbuchstaben aus dem Eintrag im Feld Name.

Name in Statistik Unter diesem Namen erscheint der Dienst in den Statistiken.
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Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ den
im Feld Name angegebenen Namen auch in den Statistiken.

Praxistipp: Sie kdnnen dies z. B. nutzen, wenn der regulare Na-
me fir die Darstellung in den Statistiken zu lang ist, oder wenn
Sie flr interne Zwecke eine andere Benennung verwenden als
fur die AuBendarstellung gegeniiber Kunden.

Beschreibung in Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn unter Standorte
Tooltip auf Web- > Web-Terminseite die Option Tooltips fiir Dienste anzeigen ak-
Terminseite tiviert ist.

Infotext fur Kunden.

Dieser Text wird sichtbar, wenn ein Kunde auf der Web-Terminseite
oder in der cleverQ-App auf die kleine Info-Schaltflache klickt, die
unmittelbar neben dem Namen des Diensts erscheint.

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. eine kurze Information dazu
geben, was der Dienst genau beinhaltet (Hilfe bei der Auswahl
des zutreffenden Diensts) und gegebenenfalls, welche Voraus-
setzungen zu erfilllen oder welche Unterlagen zu einem Termin
mitzubringen sind. Fassen Sie den Text so kurz und so pragnant
wie moéglich — im Normalfall nicht Ianger als wenige Satze.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Allgemeine Be- Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn dem Dienst An-
schreibung auf liegen zugeordnet sind.
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Parameter

Web-Terminseite

Bearbeitungsdauer

Dienstegruppe

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe

Bedeutung

Infotext fir den Kunden.

Nachdem ein Kunde auf der Web-Terminseite einen Dienst ausge-
wahlt hat, wird dieser Text neben den Anliegen sichtbar.

Praxistipp: Dieser Text ist in den meisten Fallen inhaltlich dhn-
lich dem Text im Parameter Beschreibung in Tooltip auf Web-
Terminseite, kann jedoch etwas ausfiihrlicher sein.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_ blank">Infoseite</a>.

Voraussetzungen: Dieser Wert hat nur dann eine Auswirkung, wenn
dem Dienst keine Anliegen zugeordnet sind, fir die wiederum
selbst Bearbeitungszeiten festgelegt sind (Parameter Initiale Dauer
und Nachfolgende Dauer unter Anliegen > Allgemein).

Fur die Bearbeitung von Terminen vorgesehene, durchschnittlich zu
erwartende Bearbeitungsdauer.

Anmerkung: Die Dauer muss ein Vielfaches der fiir den Standort fest-
gelegten Termin-Slot-Dauer sein. Die Dauer der Termin-Slots ist fiir
den Standort festgelegt unter Standorte > Terminfunktionen.

Anmerkung: Anders als bei den Bearbeitungszeiten fiir Anliegen, wird
bei Diensten nicht unterschieden zwischen einer initialen Dauer und
einer nachfolgenden Dauer, denn bei Diensten ist es nicht méglich,
einen Termin fiir mehrere Vorgdnge zu buchen.

Sofern Dienstegruppen definiert sind, kdnnen Sie den Dienst hier
einer dieser Dienstegruppen zuordnen.

Details zu Dienstegruppen, siehe unter Dienstegruppen.
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Verwaltungsgruppe Sofern Verwaltungsgruppen definiert sind, kénnen Sie den Dienst
hier einer dieser Verwaltungsgruppen zuordnen.

Details zu Verwaltungsgruppen, siehe unter Verwaltungsgruppen.

Umfrage Arbeits- Sofern Umfragen vom Typ Umfrage Arbeitsplatz angelegt sind, kdn-
platz nen Sie hier eine dieser Umfragen auswahlen.

SchlieBt ein Mitarbeiter im betreffenden Dienst einen Vorgang ab,
startet zum Abschluss am Arbeitsplatz automatisch die betreffende
Umfrage.

Umfragen erstellen Sie unter Erweitere Einstellungen > Umfra-
gen.

Umfrage E-Mail Sofern Umfragen vom Typ Umfrage E-Mail angelegt sind, kdnnen
Sie hier eine dieser Umfragen auswahlen.

Kunden, die bei der Terminbuchung ihre E-Mail-Adresse angege-
ben haben, erhalten in diesem Fall nach dem Termin automatisch
eine E-Mail mit der Umfrage.

Umfragen erstellen Sie unter Erweitere Einstellungen > Umfra-
gen.

Den Zeitpunkt, zu dem cleverQ die Umfragen verschickt, sowie die
Zeitspanne, innerhalb derer Kunden die Fragen beantworten kon-
nen, definieren Sie unter Standorte > Terminfunktionen, Parame-
ter Umfragen versenden nach und Umfragen werden ungiiltig
nach.

Umfrage Browser-  Sofern Umfragen vom Typ Umfrage Browser-Ticket angelegt sind,
Ticket kdnnen Sie hier eine dieser Umfragen auswahlen.

Kunden erhalten nach Beendigung eines Browser-Tickets die Mel-
dung angezeigt, dass sie an einer kurzen Umfrage teilnehmen kon-
nen. Nach dem Klick auf ,Zur Umfrage” kdnnen die Kunden die Um-
frage beantworten.

Umfragen erstellen Sie unter Erweitere Einstellungen > Umfra-
gen.
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5.3 Ticketvergabe fiir einen Dienst konfigurieren

Fir jeden Dienst kdnnen Sie festlegen, wie das System den Dienst betreffende Tickets vergibt
und verarbeitet.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Ticketvergabe.

— Es erscheint eine Seite mit den Parametern der Tickets.

Ausgewdhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Ticket-Basiseinstellungen

Parameter Bedeutung

Standortoffnungs-  Ist diese Option aktiviert, kdnnen Kunden Tickets und E-Tickets
zeiten verwenden wahrend der generell fir den Standort unter Zeiteinstellung >
Offnungszeiten festgelegten Offnungszeiten ziehen.

Ist diese Option deaktiviert, kdnnen Sie fiir den Dienst unter Diens-
te > Servicezeiten fiir Tickets eigene, von den generellen Stand-
ortéffnungszeiten abweichende Offnungszeiten definieren. Kunden
kénnen dann Tickets und E-Tickets nur wahrend dieser speziellen
Offnungszeiten des Diensts ziehen.

Individuelles Ist diese Option aktiviert, erscheinen diverse zusatzliche Parameter,
Ticket-Design fest-  Uber die Sie Nummerierung der Tickets individuell steuern konnen.

legen
s Ist diese Option nicht aktiviert, nummeriert cleverQ die Tickets nach
dem Standard-System mit A00O bis A999 fiir den ersten Dienst, mit
B00O bis B999 fir den zweiten Dienst, C000 bis C999 fiir den dritten
Dienst, usw.
Pausenseite auf Ist diese Option aktiviert, wird auf dem Touchscreen die Pausensei-

dem Touchscreen te auBerhalb der Servicezeiten des Dienstes angezeigt, oder wenn
anzeigen, wenn der der Dienst am Arbeitsplatz pausiert ist.
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Dienst nicht online
ist

Ticketbuchstabe Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn die Option Individuelles
Ticket-Design festlegen aktiviert ist.

Der ausgegebenen Ticketnummer vorangestellter Buchstabe oder
auch eine Kombination mehrerer Buchstaben und Zeichen. Beispiel:
PKW-

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. den Anfangsbuchstaben des
Namens des Diensts verwenden, um bei Riickfragen eines Kun-
den sofort erkennen zu kdnnen, an welchen Mitarbeiter sich der
Kunde wenden oder an welchen Ort er sich begeben muss.

Berticksichtigen Sie den maximal auf den Tickets und Anzeigen
zur Verfligung stehenden Platz.

Erste Tickethummer Voraussetzungen: Nur verflgbar, wenn die Option Individuelles
Ticket-Design festlegen aktiviert ist.

Nummer des ersten vergebenen Tickets. Danach erhéht sich mit je-
dem ausgegebenen Ticket die Nummer um eins.

Die Zahlung beginnt spater erneut mit der ersten Ticketnummer,
wenn entweder:

= die im Parameter Letzte Ticketnummer festgelegte Nummer
erreicht wurde

» die Zdhlung automatisch wieder vom System zurlickgesetzt
wurde (Autoreset)
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Praxistipp: Eine von 1 abweichende Erste Tickethnummer kann
z. B. dann sinnvoll sein, wenn mehrere Dienste denselben
Ticketbuchstaben verwenden. Es unterscheiden sich dann die
Tickets der Dienste anhand der Nummern. In diesem Fall ms-
sen Sie dann allerdings darauf achten, jeweils den Parameter
Letzte Ticketnummer entsprechend zu setzen, damit keine
gleichlautenden Tickets mit gleichem Ticketbuchstaben und
gleicher Tickethnummer entstehen.

Ein anderer Anwendungsfall besteht darin, die tatsachliche An-
zahl an Kunden gegentiber den Wartenden zu verschleiern.

Letzte Ticketnum- Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn die Option Individuelles
mer Ticket-Design festlegen aktiviert ist.

Letzte vom System vergebbare Ticketnummer. Ist diese Nummer
erreicht, beginnt die Zahlung wieder von vorn mit der ersten Ticket-
nummer.

Achtung: Achten Sie darauf, diese Nummer grundsatzlich so
hoch anzusetzen, dass ausgeschlossen ist, dass sich dieselbe
Ticketnummer wiederholt, wahrend der erste Wartende noch im
Haus ist. Andernfalls gabe es zeitgleich 2 Personen mit dersel-
ben Ticketnummer, was zu einem Konflikt fiihren kdnnte.

Ticketbearbeitung und Workflow

Parameter Bedeutung
Aufrufseite anzei- Voraussetzungen: Diese Einstellung hat nur dann eine Funktion,
gen wenn unter Arbeitspldatze > Anzeigeoptionen die Option inMo-

de-Arbeitsplatz-Design verwenden deaktiviert ist und gleichzeitig
unter Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen die Option An-
zahl bearbeiteter Anliegen erfassen aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, werden beim Aufrufen eines Tickets auf
dem Arbeitsplatz die gebuchten Anliegen und die eingegebenen
Kundeninformationen angezeigt.
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Ticket

Parameter Bedeutung

Wartende Kunden  Ist diese Option aktiviert, wird die Anzahl der wartenden Kunden
auf Ticket anzeigen auf dem Ticket angezeigt.

Ticket Text "war- Voraussetzungen: Diese Einstellung hat nur dann eine Funktion,
tende Kunden” wenn Wartende Kunden auf Ticket anzeigen aktiviert ist.

Als Standard ist hier "Mit Ihnen warten ###(Anzahl) Kunden" vor-
gegeben. Nach Bedarf kdnnen Sie hier einen individuellen Text hin-
terlegen.

Text auf Ticket Optional konnen Sie hier einen Text eingeben, der auf dem Ticket
ausgegeben wird.

Sonstige Einstellungen

Parameter Bedeutung
Durchschnittliche In der cleverQ-App kann die prognostizierte Wartezeit angezeigt
Bearbeitungszeit werden.

Der in diesem Parameter angegebene Wert dient als Startwert fiir
die Berechnung, solange im System noch nicht geniigend Werte fiir
eine automatische Anpassung zur Verfligung stehen oder sofern ei-
ne dynamische Anpassung nicht erwiinscht ist.

Anmerkung: Nach welcher Methode cleverQ die prognostizierte War-
tezeit berechnet, bestimmt der Parameter Modus zur Berechnung
der Wartezeit.

Modus zur Berech-  Bestimmt das Verfahren, nach dem das System die prognostizierten
nung der Wartezeit Wartezeiten errechnet:

= konstant: cleverQ multipliziert die Anzahl der wartenden Tickets
mit dem im Parameter Durchschnittliche Bearbeitungszeit
angegebenen Wert.
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= dynamisch nach oben: cleverQ korrigiert die Wartezeit dyna-
misch, jedoch ausschlieBlich nach oben. Liegt die tatsachliche
Bearbeitungszeit (iber dem im Parameter Durchschnittliche
Bearbeitungszeit angegebenen Wert, rechnet cleverQ mit der
tatsachlichen Bearbeitungszeit. Liegt die tatsachliche Bearbei-
tungszeit jedoch unter dem im Parameter Durchschnittliche
Bearbeitungszeit angegebenen Wert, rechnet cleverQ mit der
im Parameter Durchschnittliche Bearbeitungszeit angegebe-
nen Wert.

» dynamisch nach oben und unten: cleverQ korrigiert die Warte-
zeit dynamisch sowohl nach oben als auch nach unten. Liegt
die tatsachliche Bearbeitungszeit Giber oder unter dem im Para-
meter Durchschnittliche Bearbeitungszeit angegebenen
Wert, rechnet cleverQ mit der tatsachlichen Bearbeitungszeit.

Praxistipp: Unterliegt die Bearbeitungszeit sehr starken
Schwankungen, verwenden Sie fiir eine zuverlassige Berech-
nung am besten die Option konstant, andernfalls die Option dy-
namisch nach oben und unten. Verwenden Sie ebenfalls die Op-
tion dynamisch nach oben und unten, falls Ihnen die durch-
schnittliche Bearbeitungszeit nicht genau bekannt ist.

Die Option dynamisch nach oben ist die pessimistischste Varian-
te. Sie eignet sich dann, wenn Sie mit der Schatzung stets auf
der ,sicheren Seite” liegen wollen. In diesem Fall liegen dann
die tatsachlichen Wartezeiten meist eher etwas unter den pro-
gnostizierten Werten. Dies kann einerseits zwar Unmut unter
den Wartenden vermeiden, birgt andererseits jedoch das Risiko,
dass die Kunden nicht rechtzeitig vor Ort erscheinen, da sie von
dem unerwartet schnellen Aufruf Giberrascht werden.

Minimale Bearbei-  Bestimmen, in welcher Farbe die Bearbeitungszeiten in der Statistik

tungszeit angezeigt werden. Bis Min. = Griin, ab Max. = Rot, dazwischen =
Orange.

Maximale Bearbei- g

tungszeit Anmerkung: Werden Anliegen definiert, gibt es fiir jedes Anliegen

analoge Parameter, die dann die hier pauschal fiir den Dienst festge-
legten Werte jewelils fiir dieses einzelne Anliegen liberschreiben.
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Browser-Ticket-To- Mit dem hier angezeigten QR-Code kénnen Kunden mit ihrem Mo-
ken biltelefon in einem Webbrowser ein E-Ticket ziehen. Die cleverQ-
App muss hierzu nicht installiert sein.

Wenn Sie diesen Service anbieten mdchten, speichern Sie den an-
gezeigten Code als Bild (dazu Bild des Codes mit der rechten
Maustaste anklicken), fligen Sie das Bild in ein Grafik- oder Textver-
arbeitungsprogramm ein, drucken Sie den Code aus, und hangen
Sie ihn an geeigneter Stelle in lhren Raumen aus.

Alternativ kdnnen Sie den QR-Code auf einem Touchscreen einbin-
den und anzeigen.
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5.4 Terminvergabe fiir einen Dienst konfigurieren

Fir jeden Dienst kdnnen Sie festlegen, wie das System den Dienst betreffende Termine ver-
gibt und verarbeitet.

Aufruf

> Wabhlen Sie im Menii Dienste > Terminvergabe.

— Es erscheint eine Seite mit den Parametern der Termine.

Ausgewdhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Terminvereinbarung

Parameter Bedeutung

Nur ein Anliegen Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn dem Dienst

auswahlbar mehrere Anliegen zugeordnet sind. Dieser Parameter ist auBerdem
nur dann verfligbar, wenn Sie Uber bestimmte Benutzerrechte ver-
fugen.

Ist diese Option aktiviert, kann bei der Terminbuchung pro Termin
nur ein einziges Anliegen ausgewahlt werden.

Praxistipp: Sie konnen dies nutzen, wenn Sie die einzelnen Ter-
mine maoglichst kurz halten und damit die Planungssicherheit
maximieren mochten. Auch erhdht es fiir Kunden die Chance,
zeitnah Uberhaupt einen Termin zu erhalten. Andererseits kann
es lastig sein fur Kunden, die mehrere Anliegen haben.

Bereitstellung gan-  Ist diese Option aktiviert, stellt cleverQ bei der automatischen Be-
zer Wochen reitstellung von Term-Slots immer ganze Wochen bereit.

Dieser Parameter wirkt zusammen mit dem Parameter Zeitraum
fiir automatische Terminbereitstellung.
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Beispiel:

Es ist Mittwoch. Der Wert fir den Parameter Zeitraum fiir automa-
tische Terminbereitstellung steht auf 7 Tage. Ist die Option Be-
reitstellung ganzer Wochen nicht aktiviert, erfolgt die Bereitstel-
lung fir Donnerstag bis einschlieBlich Mittwoch der Folgewoche
(genau 7 Tage). Ist die Option Bereitstellung ganzer Wochen je-
doch aktiviert, erfolgt die Bereitstellung bis einschlieBlich Sonntag
der Folgewoche (7 Tage sowie die ganze letzte Woche aufgefiillt).

Termine miissen Ist diese Option aktiviert, muss ein Mitarbeiter lhrer Organisation
durch Mitarbeiter Termine, die von Kunden gebucht wurden, nochmals ausdricklich
bestatigt werden bestatigen, damit die Termine wirksam gebucht werden.

Kunden erhalten in diesem Fall nach ihrer Terminbuchung zunachst
eine E-Mail, dass der Termin vorgemerkt wurde, jedoch noch durch
einen Mitarbeiter bestatigt werden muss. Nach der Bestatigung er-
halten die Kunden schlieBlich eine zweite E-Mail, die den Termin
abschlieBend bestatigt.

Der Mitarbeiter kann einen Termin auch absagen. In diesem Fall er-

halten die Kunden eine betreffende E-Mail mit der Absage.

Dienst nur zur Info  Ist diese Option aktiviert, ist der Dienst fir Kunden auf der Web-
anzeigen, aber kei-  Terminseite und in der cleverQ-App nicht buchbar, wird zu Informa-

ne Termine verge-  tionszwecken dort jedoch dennoch angezeigt.

ben

Termineinladung Ist diese Option aktiviert, kdnnen Kunden fiir den Dienst Termine
notwendig ausschlieBlich dann buchen, wenn sie hierfiir von einem Mitarbeiter

Ihrer Organisation eine spezielle Einladung erhalten haben.

Hierzu missen die Kunden entweder die Web-Terminseite tber
einen speziellen, in der Einladungs-E-Mail enthaltenen Link aufrufen
oder auf der Web-Terminseite einen speziellen vom Mitarbeiter er-
haltenen Einladungscode eingeben.

Voraussetzungen: Fir die Arbeitsplatze, die dazu berechtigt sein
sollen, Termineinladungen zu versenden, muss unter Arbeitsplatze
> Generelle Rechte die Option Termineinladungen erlauben ak-
tiviert sein.

Nicht 6ffentlich Ist die Option aktiviert, sind Termine flir den Dienst nur Gber einen
speziellen Link buchbar.
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Um diesen Link zu erstellen:

> Klicken Sie auf die Schaltflache Link erzeugen in Zwischenab-
lage.

— Der Link befindet sich nun in der Zwischenablage, und Sie kon-
nen ihn z. B. per E-Mail an einen Kunden oder Kollegen schicken.

Anmerkung: Es ist méglich, Kundeninformationen vorauszufiillen und
schreibgeschiitzt zu machen, indem man Parameter an den Link
hdngt. Jeden Wert, den man mitgeben mdéchte, fiigt man nach dem
Schema &parameter_name=parameter_wert hinten an den Link an.
Die komplette URL sieht dann z.B. so aus: https://cleverg.de/pu-
blic/sites/4/appointments/index.html?lang=de&given_name=0li-
ver. Im Formular zur Eingabe der persénlichen Daten werden die be-
treffenden Felder grau hinterlegt und sind durch Kunden nicht verén-
derbar. Die Parameternamen lassen sich unter Erweiterte Einstel-
lungen > Kundeninformationen in der Spalte Name finden. (siehe
<%TARGETTITLE%>).

Praxistipp: Sie kdnnen diese Option nutzen, wenn ein Dienst
nicht fiir die Offentlichkeit zur Verfligung stehen soll. Der Link
bleibt dauerhaft glltig.

Mehrere Terminbu- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn nicht unter

chungen erlauben Standorte > Terminfunktionen die Option Angabe einer E-Mail-

mit derselben E- Adresse ist optional aktiviert ist.

Mail-Adresse an . . . . . .

. Ist diese Option aktiviert, kdnnen Kunden unter ihrer E-Mail-Adres-

verschiedenen Ta- . . .
on se auch mehrere Termine an verschiedenen Tagen buchen (jedoch

: niemals mehrere Termine am selben Tag).

Ist die Option nicht aktiviert, kbnnen Kunden grundsatzlich nur

einen einzigen Termin buchen.

Mehrere Terminbu- Ist diese Option aktiviert, kbnnen Mitarbeiter und Kunden auch bei
chungen am Tag zu- Angabe derselben E-Mail-Adresse am selben Tag beliebig viele Ter-
lassen mine buchen - egal, wann diese Termine stattfinden sollen.

Andernfalls ist pro Tag und Kunde nur eine einzige Terminbuchung
fiir einen Standort moglich.
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Als nicht verfiigbar Ist diese Option aktiviert, wird der Dienst-Button auf der Web-Ter-
anzeigen minseite hellgrau dargestellt. Neben dem Dienstnamen steht der
Hinweis "Nicht verfligbar".

E-Mail-Einstellungen fiir Termine

Parameter Bedeutung

Individuelle E-Mail- Hier konnen Sie optional einen individuellen, auf den jeweiligen
Bestatigungsnach-  Dienst bezogenen Text vorgeben, der in der Bestatigungs-E-Mail
richt fiir eine Terminbuchung erscheint.

Der Text erscheint dort unmittelbar hinter dem Standardtext ,Sehr
geehrte(r) ..., wir haben lhren Termin am ... gebucht.”

Sonstige Einstellungen

Parameter Bedeutung
"Mindeststunden Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn im Parame-
vor Termin" auch ter Mindeststunden vor Termin ein von 0 abweichender Wert ein-

auf Arbeitsplatzen  getragen ist.

verwenden . . . N .
Ist diese Option aktiviert, gilt die unter Mindeststunden vor Ter-

min angegebene Dauer auch fiir Termine, die von einem Mitarbei-
ter direkt am Arbeitsplatz gebucht werden. Andernfalls gibt es hier-
bei keinen erzwungenen zeitlichen Vorlauf und ein am Arbeitsplatz
gebuchter Termin kann auch sofort stattfinden.

Mindeststunden vor Gibt an, wie viele Stunden mindestens zwischen dem Zeitpunkt der
Termin Terminbuchung und dem tatsachlichen Termin liegen mssen.

Praxistipp: Gibt es keinen zwingend erforderlichen zeitlichen
Vorlauf, tragen Sie hier als Wert 0 ein.

Zeitraum fiir auto-  Wechselwirkungen: Dieser Parameter wirkt in Kombination mit
matische Terminbe- dem Parameter Bereitstellung ganzer Wochen, sofern dieser Pa-
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reitstellung (Mitar-  rameter aktiviert ist.

beiter
s Der Parameter Zeitraum fiir automatische Terminbereitstellung

(Mitarbeiter) wahlt den Zeitraum, fur den cleverQ jeweils automa-
tisch die nachsten Termin-Slots fir die Mitarbeiter bereitstellt, fir
die dann Termine gebucht werden kénnen.

(Wie viele Termin-Slots cleverQ an den einzelnen Tagen jeweils be-
reitstellt und zu welchen Zeiten, bestimmen die Terminvorlagen —
siehe Terminvorlagen anlegen und bearbeiten).

Anmerkung: Die genaue Stunde, zu der die Termin-Slots bereitgestellt
werden, héngt am vom standortweiten Parameter Bereitstellungs-
stunde unter Standorte > Terminfunktionen.

Wichtig: Damit cleverQ tiberhaupt Termin-Slots bereitstellen
kann, muss fir die jeweilige Woche bereits ein Wochenplan an-
gelegt worden sein. Andernfalls stehen dem System keine Zei-
ten zur Verfligung, fir die es Termin-Slots bereitstellen kann.
Wochenplane erstellen Sie unter Terminbereitstellung > Wo-
chenplane. Dort kdnnen Sie bei Bedarf auBerdem auch jeder-
zeit fir einzelne Wochen die Terminbereitstellung manuell aus-
[6sen (siehe Wochenplane erstellen).

Zeitraum fiir auto-  Wechselwirkungen: Dieser Parameter wirkt in Kombination mit
matische Terminbe- dem Parameter Bereitstellung ganzer Wochen, sofern dieser Pa-
reitstellung (Kunde) rameter aktiviert ist.

Der Parameter Zeitraum fiir automatische Terminbereitstellung
(Kunde) wahlt den Zeitraum, fiir den cleverQ jeweils automatisch
die nachsten Termin-Slots fiir die Kunden bereitstellt, fir die dann
Termine gebucht werden kdnnen.

(Wie viele Termin-Slots cleverQ an den einzelnen Tagen jeweils be-
reitstellt und zu welchen Zeiten, bestimmen die Terminvorlagen —
siehe Terminvorlagen anlegen und bearbeiten).

Anmerkung: Die genaue Stunde, zu der die Termin-Slots bereitgestellt
werden, héingt am vom standortweiten Parameter Bereitstellungs-
stunde unter Standorte > Terminfunktionen.
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Wichtig: Damit cleverQ tiberhaupt Termin-Slots bereitstellen
kann, muss fir die jeweilige Woche bereits ein Wochenplan an-
gelegt worden sein. Andernfalls stehen dem System keine Zei-
ten zur Verfligung, fir die es Termin-Slots bereitstellen kann.
Wochenplane erstellen Sie unter Terminbereitstellung > Wo-
chenplane. Dort kdnnen Sie bei Bedarf auBerdem auch jeder-
zeit fir einzelne Wochen die Terminbereitstellung manuell aus-
[6sen (siehe Wochenplane erstellen).

Termin-Slot-Inter-  Diese Parameter beeinflussen den Zeitpunkt, wann der erste Termin
vall beginnt auf eines Tages verfiigbar ist. Damit beeinflussen sie indirekt dann auch
Stunde die genauen Zeitpunkte der Folgetermine.

Termin-Slot-Inter-  Welche Auswahlmdglichkeiten fiir den Parameter Termin-Slot-In-

vall beginnt auf Mi- tervall beginnt auf Minute zur Verfligung stehen, héangt ab von

nute der flr den Standort unter Standorte > Terminfunktionen einge-
stellten Termin-Slot-Dauer.

Erfolgt hier keine Angabe, beginnt die Termin-Slot-Zahlung um
0:00 Uhr.

Praxistipp: Sie konnen diese Parameter insbesondere dafir
nutzen, die Terminvergabe optimal auf lhre Offnungszeiten ab-
zustimmen.

Beispiel

Sie mochten, dass lhre Termine um 7:45 beginnen. lhre Termin-
Slot-Dauer betragt 5 Minuten. Ein Termin dauert 45 Minuten, daher
haben Sie den Wert fir den Parameter Termin-Slot-Intervall auf
45/5 = 9 gesetzt.

Wiirde die Termin-Slot-Zahlung um 0:00 Uhr beginnen, wéren Ter-
mine lediglich um 0:00, 0:45, 1:30, 2:15, 3:00, 3:45, 4:30, 5:15, 6:00,
6:45, 7:30, 8:15, usw. moglich. Wenn das Gebdude z. B. erst um 7:30
aufgeschlossen wird, ware ein erster Termin um 7:30 zu friih, ein
erster Termin um 8:15 zu spat.

Setzen Sie jedoch den Parameter Termin-Slot-Intervall beginnt
auf Stunde auf 7 und den Parameter Termin-Slot-Intervall be-
ginnt auf Minute auf 45, beginnt der erste Termin um 7:45. Das er-
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laubt genug Zeit flir Mitarbeiter an ihren Arbeitsplatz zu gelangen
und genug Zeit fiir Kunden, den richtigen Raum aufzusuchen. Die
weiteren Termine folgen dann um 8:30, 9:15, 10:00, usw.

Termin-Slot-Inter-  Anzahl an Termin-Slots, nach der auf einen Termin jeweils friihes-
vall tens der nachste Termin folgen kann.

Beispiel: Die Termin-Slot-Dauer betrdgt 5 Minuten. Das Termin-
Slot-Intervall betragt 3 Termin-Slots. Damit kann z. B. auf einen Ter-
min, der um 15:00 Uhr beginnt, der nachste Termin frilhestens um
15:15 Uhr folgen.

Anmerkung: Die Termin-Slot-Dauer konfigurieren Sie standortweit
unter Standorte > Terminfunktionen.

Praxistipp: Um keine UberméaBig langen Wartezeiten entstehen
zu lassen, sollten Sie den Wert fir Termin-Slot-Intervall mit
dem Wert fiir Maximaler Zeitrahmen pro Terminbuchung
abgleichen. Beide Werte miissen jedoch nicht identisch sein.

Maximale Anzahl Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn dem Dienst

pro Terminbuchung mehrere Anliegen zugeordnet sind. Hat auBerdem nur dann eine

buchbarer Anliegen Auswirkung, wenn nicht die Option Nur ein Anliegen auswahlbar
aktiviert ist.

Bestimmt, flir maximal wie viele Anliegen des Diensts ein Termin
gebucht werden kann.

Ist die Anzahl der Anliegen unbegrenzt, wahlen Sie als Wert 0.

Wechselwirkungen: Die tatsachlich buchbare Anzahl an Anliegen
kann durch den Parameter Maximaler Zeitrahmen pro Terminbu-
chung weiter limitiert sein, sodass die unter Maximale Anzahl pro
Terminbuchung buchbarer Anliegen angegeben Anzahl an Anlie-
gen gar nicht ausgenutzt werden kann.

Maximaler Zeitrah- Begrenzt die Zeit, die ein gebuchter Termin insgesamt maximal
men pro Terminbu- dauern darf. Dies wiederum begrenzt die Anzahl der Anliegen und
chung Vorgange, fiir die der Termin gebucht werden kann.

Beispiel:
Sie haben cleverQ so konfiguriert, dass pro Anliegen maximal 7
Vorgange gebucht werden kénnen (Parameter Maximal maogliche
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Vorgange unter Anliegen > Allgemein = 7). Fir jedes dieser An-
liegen ist eine Bearbeitungsdauer von 10 Minuten vorgesehen (Pa-
rameter Initiale Dauer und Nachfolgende Dauer unter Anliegen
> Allgemein beide = 10 Minuten). Dem Dienst sind 2 Anliegen zu-
geordnet.

Entsprechend dieser Konfiguration ware es moglich, fir diesen
Dienst einen Termin mit 2x7=14 Vorgangen zu buchen. Dieser Ter-
min wirde 10x14=140 Minuten dauern. Setzen Sie jedoch den
Wert von Maximaler Zeitrahmen pro Terminbuchung beispiels-
weise auf 60 Minuten, folgt daraus, dass fiir einen Dienst nur noch
maximal 60+10=6 Vorgédnge ausgewahlt werden kdnnen - z. B. 4
Vorgange fir das erste Anliegen und nur dann nur noch 2 Vorgan-
ge flr das zweite Anliegen. Oder 6 Vorgange fir das erste Anlie-
gen, und 0 Vorgange flr das zweite Anliegen, womit das zweite An-
liegen dann gar nicht mehr fir diesen Termin zubuchbar ware.

Ist die Zeit unbegrenzt, wahlen Sie als Wert 0.

Praxistipp: Um keine UibermdBig langen Wartezeiten entstehen
zu lassen, sollten Sie diesen Wert mit dem Wert fir den Para-
meter Termin-Slot-Interval abgleichen. Beide Werte missen
jedoch nicht identisch sein.

Gesprochener Text  Dies ist der vom Avatar gesprochene Text, wenn dieser Dienst aus-
gewahlt wurde.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 149



Dienste

5.5 cleverQ-App fiir einen Dienst konfigurieren

Fir jeden Dienst kdnnen Sie diverse Einstellungen festlegen, wie dieser Dienst in der cleverQ-
App dargestellt und verarbeitet wird.

Aufruf

> Wabhlen Sie im Meni Dienste > cleverQ-App.

— Es erscheint eine Seite mit den Parametern fir die cleverQ-App.

Ausgewdhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

E-Tickets

Parameter Bedeutung

Wartezeit anzeigen Ist diese Option aktiviert, zeigt die cleverQ-App den Kunden die ak-
tuell prognostizierte Wartezeit an.

Praxistipp: Ein Grund, diese Option zu deaktivieren kdnnte z. B.
sein, dass Sie nicht mdchten, dass Kunden wegen der langen
Wartezeit gar nicht erst ein Ticket ziehen und somit keine Ge-
schaftsbeziehung zustande kommt. Eine andere Situation, in der
er es sinnvoll sein kann, die zu erwartende Wartezeit nicht zu
zeigen sind Falle, in denen die Wartezeiten kurzfristig sehr stark
schwanken.

Info-Datei anzeigen Ist diese Option aktiviert, kdnnen Kunden in der cleverQ-App zu
dem betreffenden Dienst eine PDF-Datei 6ffnen. Hierzu erscheint
vor dem Ziehen eines E-Tickets oder vor dem Buchen eines Termins
neben dem Dienst ein Info-Symbol.
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1519 8 PLus%

€ Muster-Standort fiir die Doku... #

Demo-Dienst 01

Goethestr. 24, 90513 Zirndorf

I ® Offnungszeiten
Sie werden aufgerufen

I ® Informationen anzeigen ]

l A Saiiina Tialaknmdasdavia l

Die Info-Datei kdnnen Sie hochladen unter Dienste > Dateien und
Bilder, Parameter Info-PDF fiir cleverQ-App.

Anfordern von Nur wenn diese Option aktiviert ist, kbnnen Kunden mit der
Tickets erlauben cleverQ-App E-Tickets ziehen.

Termine
Parameter Bedeutung

Reservierungscode  Voraussetzungen: Nur erforderlich, wenn unter Standorte >

auch als QR-Code Terminfunktionen die Option Vor-Ort-Bestadtigung notwendig

anzeigen aktiviert ist und die Vor-Ort-Bestatigung Uber einen QR-Code-
Scanner erfolgt.

Ist diese Option aktiviert, erhalten Kunden nach erfolgreicher Ter-
minbuchung Uber die cleverQ-App ihren Reservierungscode in der
App nicht nur in Textform, sondern zuséatzlich auch als QR-Code.

Am Standort kann sich dann ein Scanner befinden, der diesen QR-
Code von den Mobiltelefonen der Kunden einliest und auf diese
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Weise die Termine bestatigt und die Kunden in die Warteschlange
einreiht.

Sonstige Einstellungen

Parameter Bedeutung

Mindestanzahl akti- Legt eine Untergrenze aktiver Tickets fest. Nur wenn es zu einem
ver Tickets Zeitpunkt mehr aktive Tickets gibt als hier angegeben, kdnnen Kun-
den auch E-Tickets Uber die cleverQ-App anfordern.

Praxistipp: Uber diese Einstellung kénnen Sie verhindern, dass
Kunden E-Tickets anfordern, obwohl es vor Ort gar keine nen-

nenswerten Wartezeiten gibt. Andernfalls wiirden diese Tickets
moglicherweise bereits aufgerufen, bevor deren Inhaber Gber-

haupt vor Ort sind.

Wenn Sie keine Mindestanzahl festlegen mdchten, setzen Sie den
Wert auf 0.

Schwellwert fiir Einige Zeit vor dem Aufruf ihrer E-Tickets erhalten Kunden eine

Push-Notification Push-Notification Uber die cleverQ-App. Entscheidend fiir den Zeit-
punkt dieser Push-Natification ist die Anzahl an Tickets, die noch
vor dem Ticket eines Kunden an der Reihe sind.

Dieser Parameter bestimmt, wie viele Tickets sich noch vor dem
Ticket eines Kunden in der Warteschlangen befinden missen, damit
der Kunde die Push-Notification erhalt.

Wahlen Sie die Option keine Push-Notifications senden, erhalt der
Kunde berhaupt keine Push-Notification.

Zeit bis zur Wieder- Wurde unter Schwellwert fiir Push-Notification eine Anzahl ein-

holung einer Push-  gestellt, erhalten Kunden Uber die cleverQ-App eine Push-Notifica-

Notification tion, wenn sich nur noch eine bestimmte Anzahl an Tickets vor ih-
nen in der Warteschlange befindet.

Bestatigt ein Kunde die betreffende Meldung, ist sie damit erledigt
und erscheint nicht erneut. Bestétigt der Kunde die Meldung jedoch
nicht, erhélt der Kunde weitere Push-Notifications jeweils nach der

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 152



Dienste

Parameter Bedeutung

im Parameter Zeit bis zur Wiederholung einer Push-Notification
festgelegten Zeitdauer (ahnlich der Schlummerfunktion eines
Weckers).

Wenn Sie die Wiederholungsfunktion abschalten méchten, wahlen
Sie die Option Push-Notification nicht wiederholen.
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5.6 Dateien und Bilder fiir einen Dienst hochladen

Fir jeden Dienst kdnnen Sie spezielle Dateien und Bilder mit Informationsmaterial in das Sys-
tem hochladen. Diese Dateien und Bilder werden Kunden spater angezeigt oder nach Termin-
buchungen per E-Mail zugeschickt.

Wichtig: Nicht alle der hier hochgeladenen Dateien und Bilder werden automatisch auch
sichtbar. In den meisten Féllen sind dafiir weitere Einstellungen erforderlich. Beachten Sie
hierzu die Hinweise bei den Beschreibungen der einzelnen Dateien und Bilder.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Dienste > Dateien und Bilder.

— Es erscheint eine Seite zum Hochladen diverser Dateien.

Ausgewadhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Datei hinzufiigen

1 Klicken Sie bei der jeweiligen Datei auf die Schaltflache Browse.

2 Wahlen Sie im erscheinenden Auswahlfenster die hochzuladende Datei, und klicken Sie
dann auf die Schaltfliche Offnen.

— Es erscheint ein Platzhalterzeichen fir die Datei.
3 Klicken Sie in der Verwaltungsoberflache rechts oben auf die Schaltflache Speichern.

— Erst jetzt wird die Datei hochgeladen und ist im System verfiigbar.

Datei aktualisieren

Um eine Datei durch eine neue Version derselben Datei zu ersetzen, fligen Sie die einfach die
neue Datei hinzu. Dies |6scht automatisch die alte Version und ersetzt sie durch die neue.
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Datei entfernen

Nach dem Hochladen einer Datei erscheint neben dem Dateinamen ein Symbol ,Papierkorb”.
Um die Datei wieder aus cleverQ zu l6schen, klicken Sie auf dieses Symbol.

Anmerkung: Die Datei wird sofort geldscht, ohne dass dazu die Seite gespeichert werden muss.

Dateien und deren Verwendungszwecke

Datei

Symbolbild fiir
cleverQ-App

Verwendung

Wenn vorhanden, erscheint dieses Bild in der cleverQ-App auf der
Schaltflache zur Auswahl des Diensts.

15:51 P4n79%

& Muster-Standort fiir die Doku.. (?)

Angebotene Dienste

@ Demo-Dienstegruppe 01

- Demo-Dienst 02

Ebenso erscheint dieses Bild in der cleverQ-App nach der Auswahl
des Diensts im oberen Bereich der App neben dem Namen des
Diensts.

15:51 Tin79%

€  Muster-Standort fiir die Doku... #

Demo-Dienst 02

Goethestr. 24, 90513 Zirndorf .

' @ Offnungszeiten ]
Sie werden aufgerufen

Praxistipp: Verwenden Sie hier am besten ein sehr einfaches
Bild oder stilisiertes Symbol, das den Dienst eindeutig kenn-
zeichnet und visualisiert.

Das Bild sollte quadratisch sein und wird automatisch auf die zur
Verfligung stehende GrofBe skaliert. GroBe ca. 72 x 72 Pixel. Fir ei-
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ne optimale Kompatibilitdt mit allen Gerdten empfehlen wir die For-
mate PNG oder JPG.

Werbebild fiir Wenn vorhanden, erscheint dieses Bild in der cleverQ-App nach der
cleverQ-App Auswahl eines Diensts im unteren Bereich.

16:38 WAUB1%

€  Demo Bank f

Kredit

Jasminstralle, 23795 Bad E%B

Segeberg

l ® Offnungszeiten ]

Sie werden aufgerufen

I Service-Ticket anfordern

~——

Praxistipp: Sie konnen dieses Bild entweder als reine Werbefla-
che nutzen, oder Sie kdnnen ein attraktives Bild verwenden, um
die Seite optisch aufzuwerten und ihr eine individuelle Note zu

geben.

Verwenden Sie vorzugsweise ein Bild, das den Dienst auch visu-
ell reprasentiert und einen guten Wiedererkennungswert be-
sitzt.

Das Bild sollte im Querformat vorliegen und wird automatisch auf
die zur Verfligung stehende Breite skaliert (abhangig vom Anzeige-
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gerat des Kunden). Hohe 90 Pixel. Fiir eine optimale Kompatibilitat
mit allen Geraten empfehlen wir die Formate PNG oder JPG.

Tipp: Sie kénnen auch einen Hyperlink auf das Bild legen und Benut-
zern auf diese Weise ermdglichen, beim Antippen des Bilds eine be-
stimmte Internetseite zu 6ffnen — beispielsweise eine Seite mit néhe-
ren Informationen zum betreffenden Dienst — siehe Parameter URL
fiir Werbebild.

Info-PDF fiir Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn unter Dienste >
cleverQ-App cleverQ-App die Option Info-Datei anzeigen aktiviert ist.

Hier konnen Sie eine PDF-Datei hochladen, die in der cleverQ-App
fur diesen Dienst angezeigt wird. (Die Datei erscheint in der
cleverQ-App in einem integrierten PDF-Viewer.)

Info-PDF fiir Ter- Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn unter Dienste >
minbestidtigungen = Terminvergabe die Option Info-Datei mitsenden aktiviert ist.

Hier kdnnen Sie eine Datei hochladen, die Kunden als Anhang zu
der E-Mail erhalten, die den Kunden eine erfolgreiche Terminbu-
chung bestatigt.

Praxistipp: Es muss sich bei der Datei nicht zwingend um eine
Datei im PDF-Format handeln. Sie kénnen auch jede andere Da-
tei hochladen. Wir empfehlen jedoch das PDF-Format, da Sie in
diesem Fall davon ausgehen kénnen, dass die Kunden diese
korrekt anzeigen kénnen und das Ergebnis der Anzeige immer
gleich ist. Wenn Sie mehrere Unterlagen mitsenden mochten,
packen Sie diese am besten zu einer einzigen PDF-Datei zusam-
men, indem Sie mit einem geeigneten Programm mehrere PDF-
Dateien zu einer einzigen PDF-Datei verbinden.

Info-PDF fiir Ter- Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn unter Dienste >
minbestidtigungen  Terminvergabe die Option Info-Datei mitsenden aktiviert ist.

mit Sprachangabe
N s Hier konnen Sie eine Datei hochladen, die Kunden als Anhang zu

der E-Mail erhalten, die den Kunden eine erfolgreiche Terminbu-
chung bestatigt. Dazu muss im Namen der PDF-Datei das Lander-
kiirzel am Ende enthalten sein, also z.B. info.en.pdf, info.fr.pdf oder
info.da.pdf. Wenn dies nicht bendétigt wird, wird das Info-PDF-File
ohne Sprachangabe versandt.
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Praxistipp: Es muss sich bei der Datei nicht zwingend um eine
Datei im PDF-Format handeln. Sie kénnen auch jede andere Da-
tei hochladen. Wir empfehlen jedoch das PDF-Format, da Sie in
diesem Fall davon ausgehen kénnen, dass die Kunden diese
korrekt anzeigen kénnen und das Ergebnis der Anzeige immer
gleich ist. Wenn Sie mehrere Unterlagen mitsenden mochten,
packen Sie diese am besten zu einer einzigen PDF-Datei zusam-
men, indem Sie mit einem geeigneten Programm mehrere PDF-
Dateien zu einer einzigen PDF-Datei verbinden.
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5.7 Servicezeiten fiir einen Dienst festlegen

Voraussetzungen: Die flr einen Dienst festgelegten Servicezeiten gelten nur dann, wenn un-
ter Dienste > Ticketvergabe die Option Standort6ffnungszeiten verwenden deaktiviert ist.
Sonst gelten fiir den jeweiligen Dienst die unter Zeiteinstellung > Offnungszeiten festge-
legten Offnungszeiten des Standorts.

Sie kénnen bei Bedarf fiir jeden Dienst einzeln festlegen, zu welchen Zeiten Sie diesen Dienst
Ihren Kunden anbieten. Nur innerhalb der vorgegebenen Zeitrdume kénnen Kunden Tickets
und E-Tickets anfordern (sofern die Vergabe von Tickets nicht noch weiter eingeschrankt ist).

Anmerkung: Diese Einstellungen gelten ausschlieBlich fiir Tickets. Termine werden (iber die Ter-
minbereitstellung vergeben und sind hiervon unabhdngig.

Aufruf

> Wahlen Sie im Men( Dienste > Servicezeiten fiir Tickets.

— Es erscheint eine Liste aller 7 Wochentage. Sie kénnen fiir jeden Wochentag beliebig viele
Zeitfenster hinzufligen — beispielsweise ein Zeitfenster fiir die Zeit vom Morgen bis zur Mit-
tagspause und ein zweites Zeitfenster fiir die Zeit nach der Mittagspause bis zum Abend.

e T - e w1y - -

Mittwoch
van 09:00 AM @ bis 05:00 PM & n
Donnerstag “

van 09:00 AM @ | bis 12:00 PM & n
von 01:00 PM @ | bis 05:00 PM © n

|

Ausgewahlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.
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Zeiten bearbeiten

Wichtig: Geben Sie die Uhrzeiten nach dem im englischsprachigen Sprachraum tblichen
Schema mit dem Zusatz ,AM" oder ,PM" an. ,AM" kennzeichnet alle Zeiten nach Mitter-
nacht bis Mittag, ,PM" alle Zeiten ab Mittag bis Mitternacht. Beispiele: 8:00 Uhr morgens:
8:00 AM. 12:00 Uhr mittags: 12:00 PM, 5:00 Uhr nachmittags (17:00 Uhr): 5:00 PM.

Um ein Zeitfenster hinzuzufligen:
> Klicken Sie auf das Symbol ,Plus”.
Um ein Zeitfenster zu l6schen:

> Klicken Sie auf das jeweilige Symbol ,Papierkorb”.
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5.8 Folgetermine konfigurieren

Folgetermine sind Termine, die absehbar eine bestimmte Zeit nach einem vorangehenden
Termin erforderlich werden. Diese Termine konnen im selben Dienst stattfinden wie der Erst-
termin, oder auch in einem anderen Dienst.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Folgetermine.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration von Folgeterminen.

Ausgewadhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung
Folgedienst Bestimmt den Dienst, fiir den Folgetermine gebucht werden.
Buchungsmodus Bestimmt, ob das System Folgetermine automatisch fest vorgibt

oder ob Kunden die Folgetermine innerhalb bestimmter Intervalle
selbst buchen kdnnen:

» FEinladung: Ist diese Option aktiviert, bekommen Kunden nach
Abschluss des ersten Termins eine E-Mail mit einer Einladung
fur die Buchung des Folgetermins.

= Fest: Ist diese Option aktiviert, bucht cleverQ automatisch einen
Folgetermin im unter Automatische Buchung in x Tagen an-
gegebenen Zeitabstand

Wichtig: Achten Sie darauf, dass unter Dienste > Termin-
vergabe im Parameter Buchungsmodus die Option Nach
Bedarf eingestellt ist. Dies stellt sicher, dass der Folgetermin
auf jeden Fall gebucht werden kann, auch falls zum Termin-
zeitpunkt anderweitig keine freien Termin-Slots vorhanden
sind.
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Parameter Bedeutung
Folgetermin buch-  Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn unter Buchungsmodus die
bar ab Option Einladung ausgewahlt ist.

Folgetermin buch-  Bestimmt das Zeitfenster, innerhalb dessen der Folgetermin statt-
bar bis finden kann.

Benutzerdefinierte  Hier kdnnen Sie optional eine eigene Uberschrift festlegen fiir die
Uberschrift fiir Fol-  E-Mails, die Kunden erhalten, um den Folgetermin zu buchen, oder
getermin-Buchun-  fir die E-Mails, die die Kunden Uber einen fest von System gebuch-
gen (E-Mail) ten Folgetermin informieren.

Andernfalls verwendet das System eine voreingestellte Uberschrift.
Benutzerdefinierter Hier kdnnen Sie optional einen eigenen Text festlegen fiir die E-
Text fiir Folgeter- Mails, die Kunden erhalten, um den Folgetermin zu buchen, oder

min Buchungen (E-  fir die E-Mails, die die Kunden Uber einen fest von System gebuch-
Mail) ten Folgetermin informieren.

Andernfalls verwendet das System einen voreingestellten Text.
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5.9 Ticketprioritdten auswahlen

Voraussetzungen: Hier kdnnen Sie nur dann Ticketprioritdten auswahlen, wenn unter Erwei-
terte Einstellungen >Ticketprioritaten Ticketprioritdten definiert wurden.

Ticketprioritaten steuern, welche Tickets zuerst aufgerufen werden. Vergeben werden kénnen
Ticketprioritaten (sofern solche definiert sind), wenn ein Mitarbeiter am Arbeitsplatz ein Ticket
erstellt oder bearbeitet.

Praxistipp: Sie kdnnen Ticketprioritdten beispielsweise nutzen, wenn Kunden regelmaBig
von Mitarbeitern anderer Dienste zu einem Dienst geschickt werden. Die priorisierten
Tickets werden dann in der Ticketliste ganz vorne eingereiht und speziell gekennzeichnet.
Weitergeleitete Kunden miissen dann nicht erneut eine volle Wartezeit durchlaufen, son-
dern kdnnen sofort aufgerufen werden.

An einem Empfangs- oder Infoschalter kann ein Mitarbeiter beispielsweise auch Tickets
von Menschen mit besonderen gesundheitlichen Beschwerden priorisieren, oder Tickets
von Personen mit kleinen Kindern.

In einem Wirtschaftsunternehmen kénnten Stammkunden bevorzugt werden oder Kun-
den, bei denen die Aussicht auf einen hohen wirtschaftlichen Gewinn besonders hoch ist.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Ticketprioritaten.

— Es erscheint eine Seite zur Auswahl der zu beriicksichtigen Ticketprioritaten.

Ausgewadhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Ticketprioritaten

Hier wahlen Sie aus, welche Ticketprioritdten fir den Dienst beriicksichtigt werden sollen.
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5.10 Einstellungen fiir Ticketprioritiaten festlegen

Voraussetzungen: Hier kdnnen Sie nur dann Einstellungen treffen, wenn unter Dienste >
Ticketprioritaten mindestens eine Ticketprioritat aktiviert wurde.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Einstellungen fiir Ticketprioritaten.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration der Ticketprioritaten. Die Liste zeigt alle unter
Dienste > Ticketprioritaten fir den Dienst aktivierten Ticketprioritaten.

Ausgewadhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Magliche Einstellungen

Parameter Bedeutung

Namen anzeigen Ist diese Option fiir eine Ticketprioritat aktiviert, erscheint beim An-
legen oder Bearbeiten eines Tickets nicht lediglich ein Farbfeld,
sondern auch der Name der Prioritat.

Standardprioritat Die in dieser Spalte ausgewdhlte Ticketprioritat verwendet cleverQ
als Voreinstellung beim Erstellen neuer Tickets durch einen Mitar-
beiter.

Anmerkung: Von Kunden selbst gezogene Tickets besitzen grundsditz-
lich keine Prioritdit.
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5.11 Touchscreen-Einstellungen

Ein Touchscreen ist in cleverQ ein spezieller Arbeitsplatz mit einem speziellen Benutzer. Daher
kdnnen Sie hier nur Einstellungen vornehmen, wenn Sie diesen Arbeitsplatz und diesen Be-
nutzer angelegt haben.

Zur Einrichtung des Touchscreens sind mehrere Schritte notwendig. Details zum Ablauf und
zu den Schritten siehe <%TARGETTITLE%>.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Touchscreen-Einstellungen.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration der Touchscreen-Einstellungen.

Ausgewadhlter Dienst

Hier konnen Sie einem Dienst einen Touchscreen zuordnen. Nur fiir diesen Dienst gelten die
getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung

“Termin wurde be-  Wenn hier nichts hinterlegt ist, wird auf dem Touchscreen kein Text
statigt” Nachricht angezeigt.

Andernfalls wird ein Textfeld aktiviert, in das man hier fiir den zuge-
ordneten Dienst einen spezifischen Text eintragen kann, der auf
dem Touchscreen angezeigt wird.

Zeige farblichen Ist diese Option aktiviert, wird (iber dem jeweiligen Dienste-Button
Overlay auf Ser- ein Overlay angezeigt, wenn der entsprechende Dienst nicht aktiv
vice-Button wenn ist.

Dienst nicht verfiig-

25 Praxistipp: Diese Einstellung wirkt sich nur aus, wenn ein Dienst

beispielsweise abweichende Servicezeiten im Vergleich zu ande-
ren Diensten hat und somit inaktiv ist, oder an einem Arbeits-
platz als nicht aktiv ausgewahlt ist.
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Parameter Bedeutung

Farbe des Overlays  Legt die Farbe fest, in welchem das Overlay gezeigt wird. Praxis-
tipp:

Praxistipp:Am Besten in der Farbe des jeweiligen Hintergrun-
des, damit man den Dienste-Button nicht mehr erkennen kann.
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5.12 Einstellungen fiir Warteliste festlegen

Ist fur einen Dienst die Funktion Warteliste aktiviert und sind aktuell keine freien Termin-Slots
verfigbar, kdnnen sich die Kunden beim Versuch einer Terminbuchung auf eine Warteliste
setzen lassen. Sind wieder Termine vorhanden, kann ein Mitarbeiter den Kunde einladen, nun
einen Termin zu buchen.

Zur Implementierung der Warteliste sind mehrere Schritte notwendig. Details zum Ablauf und
zu den Schritten siehe Wegweiser — Wartelisten.

Praxistipp: Mit der Warteliste schaffen Sie sofort eine unmittelbare Kundenbindung und
riskieren nicht, dass ein Interessent wieder verloren geht, nur weil er keinen neuen Ver-
such startet, einen Termin zu erhalten.

Anmerkung: Eine Warteliste ist nicht zu verwechseln mit einer Warteraumseite, bei der es dar-
um geht, eine kurzfristige Uberlastung der Web-Terminseite zu zu viele gleichzeitig stattfinden-
den Terminbuchungen zu vermeiden (siehe Warteraumseite einrichten).

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Dienste > Wartelisteneinstellungen.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration der Warteliste.

Ausgewdhlter Dienst

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Dienst. Nur fiir diesen Dienst gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung
Aktiviert Nur wenn diese Option aktiviert ist, kdnnen Kunden die Warteliste
nutzen.

Dienst fiir Wartelis- Voraussetzungen: Hier sind nur solche Dienste auswahlbar, fiir die
te unter Dienste > Allgemein die Option Terminvergabe aktiv akti-
viert ist.
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Parameter Bedeutung

Bestimmt den Ersatzdienst flir die Warteliste. Dieser Dienst muss zu
diesem Zweck bereits eingerichtet worden sein. Fir Hintergrundin-
formationen hierzu siehe Wegweiser — Wartelisten.

Beschreibung Hier kdnnen Sie optional einen Text vorgeben, in dem Sie lhre Kun-
den dariber informieren, dass aktuell keine buchbaren Termine
verfligbar sind und dass sie der nachste Klick auf eine Warteliste
fihrt.

Praxistipp: Erganzend kdnnen Sie z. B. noch erwdhnen, was die
Warteliste bedeutet, innerhalb welchen Zeitraums der Kunde
der Kunde in etwa mit einer Einladung zur Terminbuchung
rechnen kann und wie es danach weitergeht. Hinweise zum
Ablauf aus Kundensicht siehe unter Wegweiser — Wartelisten.

Wenn Sie dieses Feld leer lassen, erscheint kein Text. (Es gibt keinen
voreingestellten Text.)
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6 Anliegen

Anliegen sind die konkreten Leistungen, die lhre Kunden von Ihnen erbitten. Die Anliegen
sind relevant sowohl fiir die Terminvergabe als auch fir Tickets und E-Tickets.

Beispiele:

» In einer Behorde: Personalausweis beantragen, Wohnungswechsel melden, EheschlieBung
oder Geburtsurkunde ausstellen

» In einer Bank: Girokonto erdffnen, festverzinsliche Wertpapiere erwerben, Aktien erwerben,
Immobilienkredit beantragen

Jedes Anliegen wird einem oder mehreren Diensten zugeordnet, die es erbringen. Beispiel:
Der Dienst Biirgeramt bearbeitet die Anliegen Personalausweis beantragen und Wohnungs-
wechsel melden. Der Dienst Standesamt bearbeitet die Anliegen EheschlieBung und Geburtsur-
kunde ausstellen.

Praxistipp: Anliegen kdnnen sehr hilfreich sein, wenn Sie eine groBe Vielfalt an Dienst-
leistungen erbringen. Damit kdnnen Sie spater z. B. statistisch auswerten, woflir die groB-
te Nachfrage besteht. Fassen Sie daher verschiedene Anliegen nur dann zu Sammelposten
zusammen, wenn (1) Sie keine Einzelauswertungen bendétigen (2) die Anliegen vom selben
Dienst erbracht werden, dieselbe durchschnittliche Bearbeitungsdauer erfordern und von
denselben Mitarbeitern an denselben Arbeitsplatzen erbracht werden.

Wichtig: Generell ist das Definieren von Anliegen immer optional. Sind einem Dienst kei-
ne Anliegen zugeordnet, kdnnen Kunden fir diesen Dienst direkt Termine buchen und
Tickets oder E-Tickets ziehen. Gibt es flir einen Dienst lediglich ein einziges Anliegen, ist
es nicht sinnvoll, dieses als eigenstdandiges Anliegen zu definieren, denn dann wiirden
Kunden beim Buchen von Terminen und beim Ziehen von Tickets zuerst nach dem ge-
wiinschten Dienst gefragt, und dann nochmals nach dem gewiinschten Anliegen, wobei
jedoch nur ein einziges Anliegen zur Auswahl stiinde. Ist in diesem Fall gar kein Anliegen
definiert, brauchen die Kunden nur den betreffenden Dienst auszuwahlen und buchen
den Termin oder ziehen das Ticket dann direkt fiir diesen Dienst.

Dementsprechend gibt es fir Anliegen im Zusammenhang Terminen und Tickets einige
Parameter, die es auch fiir Dienste gibt. Dabei gilt: Sobald Sie ein Anliegen verwenden,
liberschreiben dessen Einstellungen gegebenenfalls die Einstellungen des Diensts,
dem das Anliegen zugeordnet ist.
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Wichtig: Sind Anliegen definiert, werden auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-
App diese Anliegen beim Buchen von Terminen nur dann verwendet, wenn unter Stand-
orte > Terminfunktionen fiir den Standort generell die Option Anliegen verwenden ak-
tiviert ist. Andernfalls buchen Kunden Termine direkt fir den jeweiligen Dienst. In diesem
Fall ordnet erst der Mitarbeiter nach dem Kundengesprach die Anliegen zu (um damit die
betreffenden Daten fiir die Statistiken zu erfassen).

Themen in diesem Abschnitt:

= Anliegen anlegen

= Anliegenlbersicht anzeigen

= Anliegen allgemeine Einstellungen

= Anliegen Diensten zuordnen

=  Einem Anliegen Infodokumente zuordnen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 170



Anliegen

6.1 Anliegen anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Anliegen anlegen. Um ein neues Anliegen zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wéhlen Sie dann im erscheinenden
Menu Anliegen.

— Es erscheint das Fenster Neues Anliegen, in dem Sie unmittelbar die wichtigsten Parame-
ter des Anliegens erfassen konnen.

Name

Name, unter dem das Anliegen in der Benutzeroberflache, in Statistiken sowie per Voreinstel-
lung auch gegeniber Kunden erscheint.

Initiale Dauer

Durchschnittlich fiir die erforderlichen Tatigkeiten zu veranschlagende Bearbeitungsdauer,
wenn das Anliegen als Einzelleistung erbracht wird (nur ein Vorgang, nicht bei mehrfacher
Ausfiihrung fir denselben Kunden).

Die zur Auswahl stehenden Zeiten sind jeweils ein Vielfaches der unter Standorte > Termin-
funktionen fur den Standort definierten Termin-Slot-Dauer.

Nachfolgende Dauer

Durchschnittliche Dauer fiir die Wiederholung desselben Anliegens, wenn dieses Anliegen fir
einen Kunden mehrfach hintereinander erbracht wird (Beispiel: Ein Kunde meldet 3 Fahrzeuge
an. In diesem Fall gilt die nachfolgende Dauer jeweils flr die Fahrzeuge 2 und 3.) Da gewisse
Vorarbeiten bereits erledigt sind, ist die Nachfolgende Dauer in der Regel kurzer als die Ini-
tiale Dauer. (Beispiel: Die Adressdaten des Kunden sind bereits erfasst und mussen nicht er-
neut aufgenommen werden.)

Die zur Auswahl stehenden Zeiten sind jeweils ein Vielfaches der unter Standorte > Termin-
funktionen fur den Standort definierten Termin-Slot-Dauer.

Maximal mogliche Vorgange

Bei einer Terminbuchung kénnen Kunden angeben, fiir wie viele Vorgange der Termin vorge-
sehen werden soll.

Ein Vorgang ist eine Tatigkeit im Rahmen eines Anliegens. Beispiel: Ein Kunde mdchte auf ei-
ner Zulassungsstelle 3 PKW anmelden. Dies sind 3 Vorgange im Rahmen des (einen) Anlie-
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gens ,Zulassung Kfz".

Mit diesem Parameter legen Sie fest, fiir wie viele Vorgange Kunden einen Termin maximal
buchen kénnen. Auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App kénnen Kunden dann die
Anzahl der Vorgange nur bis zu diesem Wert erh6hten. Haben Kunden mehr Vorgange, miis-
sen sie entsprechend mehrere Termine buchen.

Praxistipp: Sie kdnnen die Limitierung der Vorgédnge z. B. nutzen, um nicht zu groB3e Zeit-
blécke mit einem einzigen Termin zu belegen. Damit haben auch noch andere Kunden ei-
ne hohe Chance, am selben Tag einen Termin zu bekommen. Gleichzeitig sinkt fir Sie als
Erbringer der Leistung das Risiko, dass bei Nichterscheinen eines Kunden oder bei Absage
eines Termins durch einen Kunden ein zeitlicher Leerlauf entsteht, den sich nicht mit an-
deren bereits wartenden Kunden fiillen kénnen.

Wechselwirkungen: Die tatsadchlich buchbare Anzahl an Vorgangen kann unter Dienste >
Terminvergabe durch den Parameter Maximaler Zeitrahmen pro Terminbuchung weiter
limitiert sein, sodass die unter Maximal mégliche Vorgange angegebene maximale Anzahl
an Vorgangen gar nicht ausgeschopft werden kann.
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6.2 Anliegeniibersicht anzeigen

In der Anliegenibersicht sehen Sie alle fiir den Standort definierten Anliegen und deren wich-
tigste Einstellungen.

Aufruf
> Wahlen Sie im Meni Anliegen > Index.
— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Anliegen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neues Anlie- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neues An-
gen erstellen liegen.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen eines neuen Anlie-

gens.
Anliegen bearbei- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
ten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen des betreffenden Anliegens.

Anzeigereihenfolge Die Reihenfolge, in der die Anliegen in der Tabelle stehen, be-

andern stimmt auch die Reihenfolge, in der Kunden die Anliegen beim Bu-
chen von Terminen auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-
App sehen.

Um die Reihenfolge zu &ndern:

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf die Symbole ,Pfeil auf-
warts” oder ,Pfeil abwarts”.
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Praxistipp: Ordnen Sie die Anliegen am besten so an, dass alle
Anliegen, die vom selben Dienst erbracht werden, jeweils un-
mittelbar untereinander stehen. Zwar erscheinen auf der Web-
Terminseite und in der cleverQ-App die Anliegen automatisch
gruppiert beim jeweils zugeordneten Dienst, Sie haben dann je-
doch den besten Uberblick tiber die Reihenfolgen innerhalb der
einzelnen Gruppen.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
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6.3 Anliegen allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen eines Anliegens bestimmen, wie das System dieses Anliegen
verarbeitet.

Aufruf

> Wabhlen Sie im Meni Anliegen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den Basisdaten eines Anliegens.

Ausgewdhltes Anliegen

Hier sehen und wahlen Sie das zu bearbeitende Anliegen. Nur fiir dieses Anliegen gelten die
getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung

Terminbuchungen  Voraussetzungen: Diese Option hat nur dann eine Auswirkung,
zulassen wenn unter Standorte > Terminfunktionen fiir den Standort ge-
nerell die Option Anliegen verwenden aktiviert ist.

Bestimmt, ob generell bei Terminbuchungen das Anliegen zur Aus-
wahl angeboten wird, ob fiir das Anliegen also Termine gebucht
werden kdnnen.

Nur fiir den inter- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
nen Gebrauch Terminbuchungen zulassen aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint das Anliegen nicht in der
cleverQ-App. Auf der Web-Terminseite erscheint das Anliegen nur
dann, wenn die betreffende Person gleichzeitig in cleverQ als Mitar-
beiter angemeldet ist.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Sie kénnen dies z. B. nutzen fir besondere Anlie-
gen, fur die Kunden nicht selbst Termine buchen und Tickets
anfordern sollen.

Beispiel 1: Termine flir nachgelagerte Tatigkeiten, nachdem ein
Mitarbeiter den Fall bereits aufgenommen und mit der Bearbei-
tung begonnen hat (Folgetermine). Beispiel 2: Dienste speziell
fur lhre eigenen Mitarbeiter (z. B. mit bevorzugter Behandlung).

AuBerdem konnen Sie diese Einstellung auch temporéar dazu
verwenden, einzelne Anliegen flr den allgemeinen Publikums-
verkehr vorlibergehend auszublenden, ohne diese Anliegen
deswegen 16schen und spater wieder neu anlegen zu miissen.

Nur zur Info anzei-  Ist diese Option aktiviert, wird das Anliegen zwar auf der Web-Ter-
gen (nicht buchbar) minseite und in der cleverQ-App angezeigt, Kunden kdnnen fir
dieses Anliegen jedoch keine Termine buchen.

Stattdessen erscheint lediglich der im Parameter Beschreibung fiir
nur zur Info angezeigte Anliegen angegebene Text.

Praxistipp: Damit bleibt klar, dass Sie das Anliegen prinzipiell
anbieten, auch wenn dafiir aktuell keine Online-Terminvergabe
moglich ist.

Sie kdnnen dies z. B. nutzen, wenn Sie voriibergehend fiir ein
Anliegen keine Online-Termine anbieten kénnen. Der Info-Text
kann dann fir dieses Anliegen gezielte Informationen enthalten
— beispielsweise eine Telefonnummer, an die sich die Kunden al-
ternativ wenden kénnen oder eine Information, wann fiir das
Anliegen wieder Termine buchbar sein werden.

Muss beim Spei- Voraussetzungen: Hat nur fiir solche Dienste eine Auswirkung, fir
chern und Schlie- die unter Dienste > Allgemein die Option Speichern und Schlie-
Ben eines Tickets Ben nur bei ausgewdhltem Anliegen aktiviert wurde.

gewdhlt werden

Ist die Option Muss beim Speichern und SchlieBen eines Tickets
gewahlt werden flr ein Anliegen aktiviert, muss dieses Anliegen
ausgewahlt werden, bevor ein Mitarbeiter ein Ticket schlieBen kann.
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Parameter Bedeutung

Anmerkung: Gibt es mehrere Anliegen, bei denen diese Option akti-
viert ist, reicht es aus, wenn mindestens eines dieser Anliegen ge-
wdhlt ist.

Anliegen, bei denen die Option aktiviert ist, sind auf dem Arbeits-
platz mit einem kleinen gelben Symbol gekennzeichnet.

Kreditkarte 0 | = +
Weitere Einstellungen
Parameter Bedeutung
Name Name, unter dem das Anliegen in der Benutzeroberflache, in Statis-

tiken sowie per Voreinstellung auch gegenliber Kunden erscheint.

Tipp: Kunden gegentliber kénnen Sie auch eine hiervon abweichende
Benennung verwenden (siehe Parameter Name auf Web-Termin-
seite und in cleverQ-App).

Name(HTML) Unter diesem Namen erscheint das Anliegen auf der Web-Termin-
seite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Flir Zeilen- oder Absatzwechsel benéti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-

get="_ blank">Infoseite</a>.

Achtung: Wenn unter Name auf der Web-Terminseite und in
der cleverQ-App etwas eingetragen ist, wird der hier eingetra-
gene Wert Uberschrieben.
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Parameter Bedeutung

Name auf Web-Ter- Name, unter dem Kunden das Anliegen auf der Web-Terminseite
minseite und in und in der cleverQ-App angezeigt bekommen.

cleverQ-A ) . .
- Ist dieses Feld leer, verwendet das System die Benennung im Feld

Name auch gegeniiber Kunden.

Beschreibung in Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn unter Standorte
Tooltip auf Web- > Web-Terminseite die Option Tooltips fiir Anliegen anzeigen
Terminseite aktiviert ist.

Infotext fur den Kunden.

Dieser Text wird sichtbar, wenn ein Kunde auf der Web-Terminseite
oder in der cleverQ-App auf die kleine Schaltflache klickt, die un-
mittelbar neben dem Namen des Anliegens erscheint.

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. eine kurze Information dazu
geben, was mit diesem Anliegen genau gemeint ist (Hilfe bei
der Auswahl des zutreffenden Anliegens) und welche Unter-
lagen zum Termin mitzubringen sind. Fassen Sie den Text so
kurz und so pragnant wie moglich — im Normalfall nicht langer
als wenige Sétze.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benétigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Beschreibung fiir Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn die Option Nur
nur zur Info ange- zur Info anzeigen (nicht buchbar) aktiviert ist.

zeigte Anliegen
s s Dieser Text wird sichtbar, wenn ein Kunde das Anlegen auswahlt,

obwohl fiir das Anliegen die Option Nur zur Info anzeigen (nicht
buchbar) aktiviert ist.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. kurz erldutern, warum flr das
Anliegen keine Termine vergeben werden kénnen und wie der
Kunde ersatzweise vorgehen soll.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Name in der Statis- Unter diesem Namen erscheint das Anliegen in den Statistiken.

tik
Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ den
im Feld Name angegebenen Namen auch in den Statistiken.

Praxistipp: Sie konnen dies z. B. nutzen, wenn der reguldre Na-
me fiir die Darstellung in den Statistiken zu lang ist, oder wenn
Sie flr interne Zwecke eine andere Benennung verwenden als
fur die AuBendarstellung gegentiber Kunden.

Initiale Dauer Durchschnittlich fiir die erforderlichen Tatigkeiten zu veran-
schlagende Bearbeitungsdauer, wenn das Anliegen als Einzelleis-
tung erbracht wird (nur ein Vorgang, nicht bei mehrfacher Ausfiih-
rung fiir denselben Kunden).

Die zur Auswahl stehenden Zeiten sind jeweils ein Vielfaches der
unter Standorte > Terminfunktionen fir den Standort definierten
Termin-Slot-Dauer.

Nachfolgende Dau- Durchschnittliche Dauer fiir die Wiederholung desselben Anliegens,

er wenn dieses Anliegen fiir einen Kunden mehrfach hintereinander
erbracht wird (Beispiel: Ein Kunde meldet 3 Fahrzeuge an. In diesem
Fall gilt die nachfolgende Dauer jeweils fiir die Fahrzeuge 2 und 3.)
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Parameter Bedeutung

Da gewisse Vorarbeiten bereits erledigt sind, ist die Nachfolgende
Dauer in der Regel kurzer als die Initiale Dauer. (Beispiel: Die
Adressdaten des Kunden sind bereits erfasst und mussen nicht er-
neut aufgenommen werden.)

Die zur Auswahl stehenden Zeiten sind jeweils ein Vielfaches der
unter Standorte > Terminfunktionen fir den Standort definierten
Termin-Slot-Dauer.

Maximal mogliche  Bei einer Terminbuchung kénnen Kunden angeben, fiir wie viele
Vorgdnge Vorgange der Termin vorgesehen werden soll.

Ein Vorgang ist eine Tatigkeit im Rahmen eines Anliegens. Beispiel:
Ein Kunde mochte auf einer Zulassungsstelle 3 PKW anmelden. Dies
sind 3 Vorgange im Rahmen des (einen) Anliegens ,Zulassung Kfz".

Mit diesem Parameter legen Sie fest, fiir wie viele Vorgange Kunden
einen Termin maximal buchen kénnen. Auf der Web-Terminseite
und in der cleverQ-App kénnen Kunden dann die Anzahl der Vor-
gange nur bis zu diesem Wert erhéhten. Haben Kunden mehr Vor-
gadnge, missen sie entsprechend mehrere Termine buchen.

Praxistipp: Sie konnen die Limitierung der Vorgange z. B. nut-
zen, um nicht zu groBe Zeitbldcke mit einem einzigen Termin zu
belegen. Damit haben auch noch andere Kunden eine hohe
Chance, am selben Tag einen Termin zu bekommen. Gleichzei-
tig sinkt fir Sie als Erbringer der Leistung das Risiko, dass bei
Nichterscheinen eines Kunden oder bei Absage eines Termins
durch einen Kunden ein zeitlicher Leerlauf entsteht, den sich
nicht mit anderen bereits wartenden Kunden fillen kdnnen.

Wechselwirkungen: Die tatsdchlich buchbare Anzahl an Vorgdngen
kann unter Dienste > Terminvergabe durch den Parameter Maxi-
maler Zeitrahmen pro Terminbuchung weiter limitiert sein, so-
dass die unter Maximal mégliche Vorgange angegebene maxi-
male Anzahl an Vorgangen gar nicht ausgeschopft werden kann.

Minimale Bearbei-  Bestimmen, in welcher Farbe die Bearbeitungszeiten in der Statistik
tungsdauer angezeigt werden. Bis Min. = Griin, ab Max. = Rot, dazwischen =
Orange.

Maximale Bearbei-
tungsdauer Uberschreiben die analogen pauschal fiir den jeweiligen Dienst
festgelegten Werte.
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Zeitliches Limit

Parameter Bedeutung

Zeitlimit verwenden Ist diese Option aktiviert, kdnnen Termine fir das Anliegen aus-
schlieBlich flir das unter von und bis definierte Zeitfenster gebucht
werden.

Anmerkung: Dies gilt unabhdngig von einer méglichen Einstellung
fiir den betreffenden Dienst, die festlegt, wie lange im Vooraus der Ter-
min gebucht werden muss (Parameter Mindeststunden vor Ter-
minbuchung unter Dienste > Terminvergabe).

Praxistipp: Sie konnen dies beispielsweise fiir Aktionstage oder
andere besondere Veranstaltungen nutzen, die nur innerhalb ei-
nes begrenzten Zeitraums stattfinden.

Von Sofern die Option Zeitlimit verwenden aktiviert ist, sind Termine
fiir das Anliegen erst ab einschlieBlich diesem Tag buchbar.

Bis Sofern die Option Zeitlimit verwenden aktiviert ist, sind Termine
fir das Anliegen nur bis einschlieBlich dieses Tags buchbar.
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6.4 Anliegen Diensten zuordnen

Jedes Anliegen wird einem oder mehreren Diensten zugeordnet, die es erbringen.

Beim Buchen eines Termins wahlen Kunden zuerst den Dienst und bekommen dann eine Aus-
wahl nur der Anliegen angezeigt, die diesem Dienst zugeordnet sind (sofern cleverQ so konfi-
guriert ist, dass die Anliegen bei Terminbuchungen verwendet werden).

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Anliegen > Dienste.

— Es erscheint eine Seite, auf der Sie die bereits definierten Anliegen den bereits definierten
Diensten zuordnen kdnnen.

Ausgewadhltes Anliegen

Hier sehen und wahlen Sie das zu bearbeitende Anliegen. Nur fiir dieses Anliegen gelten die
getroffenen Einstellungen.

Zugeordnete Dienste

Aktivieren Sie hier die Dienste, die das aktuell bearbeitete Anliegen erbringen.

Ein Dienst pro Anliegen

In den meisten Fallen aktivieren Sie hier nur einen Dienst, der genau das jeweilige Anliegen
erbringt. Gibt es mehrere verwandte Anliegen, unterscheiden Sie entsprechend der Dienste.

Beispiel: Ein Autohaus verfligt Uber die Dienste ,PKW" und ,Nutzfahrzeuge"”. Ein mégliches
Anliegen hierzu ist z. B. ,Beratungsgesprach Verkauf”. Da Verkaufsgesprache fiir Nutzfahrzeu-
ge jedoch in der Regel ldnger dauern als fir PKW und normalerweise nicht am Samstag statt-
finden, definieren Sie sinnvollerweise 2 unterschiedliche Anliegen:

= ,Beratungsgesprach Verkauf PKW" — dieses Anliegen ordnen Sie dem Dienst ,PKW" zu

» Beratungsgesprach Verkauf Nutzfahrzeuge” — dieses Anliegen ordnen Sie dem Dienst
.Nutzfahrzeuge” zu

Beide Anliegen besitzen unterschiedliche Parameter.
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Mehrere Dienste pro Anliegen

Gelegentlich gibt es jedoch auch Fille, in denen dasselbe Anliegen von mehreren Diensten in
exakt derselben Form angeboten werden soll. In diesen Féllen brauchen Sie nur ein Anliegen
anzulegen und kdnnen dieses Anliegen dann mehreren Diensten gleichzeitig zuordnen.

Beispiel: In einer Behdrde gibt es mehrere Amter, die eine Beglaubigung von Urkunden vor-
nehmen kdnnen. Sie legen nur ein Anliegen ,Beglaubigung” an, und weisen diesem Anliegen
alle Dienste zu, die es erbringen kdnnen.
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6.5 Einem Anliegen Infodokumente zuordnen

Optional konnen Sie jedem Anliegen eine PDF-Datei mit Informationen zuordnen und diese
Datei nach cleverQ hochladen.

In diesem Fall erhalten alle Kunden, die einen Termin fiir das Anliegen buchen, diese PDF-Da-
tei als Anhang zu der E-Mail, die den Termin bestatigt. AuBerdem k&nnen Kunden dieses Do-
kument auch in der cleverQ-App 6ffnen. Dort erscheint in diesem Fall ein Info-Symbol neben
dem Anliegen. Tippt ein Kunde auf das Symbol, 6ffnet sich in einem in die cleverQ-App inte-
grierten PDF-Viewer die PDF-Datei.

Alternativ oder zusatzlich kdnnen Sie in der E-Mail auf eine Internetseite mit weiteren Infor-
mationen verlinken, sofern Sie selbst oder Dritte eine solche Seite bereitstellen.

Praxistipp: Auf diese Weise kdnnen Sie lhre Kunden beispielsweise eine Checkliste mitlie-
fern, welche Unterlagen sie bei dem gebuchten Termin mitbringen miissen. Oder Sie kén-
nen ein Formular bereitstellen, dass sich die Kunden ausdrucken und bereits ausgefullt
zum Termin mitbringen kdnnen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Anliegen > Infodokumente fiir Kunden.

— Es erscheint eine Seite, auf der Sie den bereits definierten Anliegen Infodokumente und In-
foseiten zuordnen kénnen.

Ausgewadhltes Anliegen

Hier sehen und wahlen Sie das zu bearbeitende Anliegen. Nur fiir dieses Anliegen gelten die
getroffenen Einstellungen.

Info-PDF, Info PDF 2, Info PDF 3

Hier kdnnen Sie bis zu drei PDF-Dateien nach cleverQ hochladen, die cleverQ nach einer Ter-
minbuchung zusammen mit der Bestatigungs-E-Mail als Anhang versendet.

Ist eine entsprechende Datei vorhanden, erscheint auBerdem in der cleverQ-App beim Aus-
wahlen des Anliegens ein Info-Symbol, lber das der Inhalt der Datei ebenfalls angezeigt wer-
den kann (es 6ffnet sich ein in die cleverQ-App integrierter PDF-Viewer).
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11:46 B CLa40%

& Muster-Standort fiir die Doku.. (@)

Demo-Dienst 01

Bitte wahlen Sie aus den folgenden Anliegen aus, fir
die Sie den Termin reservieren wollen

@ Demo-Anliegengruppe 01

Demo-Anliegen 01 @

Demo-Anliegen 02 —— +

Info-PDF mit Sprachangabe

Hier konnen Sie eine PDF-Datei nach cleverQ hochladen, die cleverQ nach einer Terminbu-
chung zusammen mit der Bestatigungs-E-Mail als Anhang versendet. Dazu muss im Namen
der PDF-Datei das Landerkiirzel am Ende enthalten sein, also z.B. info.en.pdf, info.fr.pdf oder
info.da.pdf. Wenn dies nicht benétigt wird, wird das Info-PDF-File ohne Sprachangabe ver-
sandt.

Info-Webseite

Internetadresse (URL) einer Webseite mit weiteren Informationen fiir Kunden.

Ist hier eine entsprechende Internetadresse eingetragen, erscheint in der Bestatigungs-E-Mail
nach einer Terminbuchung automatisch ein Link auf jeweilige Seite. (In der cleverQ-App er-
scheint dieser Link nicht.)

Wichtig: Die URL muss vollstéandig sein einschlieBlich der Protokollangabe http.// oder
https.//. Beispiel: https.//www.ihre-organisation.org/info.html
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7

Arbeitsplatze

Arbeitsplatze sind die Seiten in cleverQ, auf denen die Mitarbeiter Ihrer Organisation Tickets
aufrufen, bearbeiten und verwalten. Auch dienen die Arbeitsplatze zum Betrachten der Statis-

tiken, sofern diese Funktion fiir einen Arbeitsplatz freigeschaltet ist.

Anmerkung: Zusdtzlich miissen spezielle Arbeitspldtze mit stark eingeschrénkter Funktionalitdit
definiert sein fiir die Verwendung von Touchscreens.

Fir jeden Arbeitsplatz kénnen Sie individuell festlegen:

welche Dienste an diesem Arbeitsplatz erbracht werden kénnen, welche Tickets und wel-

che Termine der Arbeitsplatz also bearbeiten kann

was auf dem Arbeitsplatz angezeigt wird

welche Funktionen und Benutzerrechte im Detail zur Verfliigung stehen

welche Benutzer den Arbeitsplatz aufrufen und verwenden dirfen

Arbeitsplatzgruppen

Optional konnen Sie mehrere Arbeitsplatze auch zu Arbeitsplatzgruppen zusammenfassen

(Menlipunkt Gruppen > Arbeitsplatzgruppen). Diese dienen insbesondere dazu, Alarme ge-

zielt zu verteilen..

Themen in diesem Abschnitt:

Arbeitsplatz anlegen

Ubersicht der Arbeitsplatze anzeigen

Einzelnen Arbeitsplatz testen

Arbeitsplatz allgemeine Einstellungen

Arbeitsplatz Dienste zuordnen

Arbeitsplatz generelle Rechte zuordnen

Arbeitsplatz diensteabhidngige Rechte zuordnen

Arbeitsplatz diensteabhangige E-Mails aktivieren

Arbeitsplatz Anzeigeoptionen festlegen

Arbeitsplatz Benutzer zuordnen

Arbeitsplatz zusatzliche Einstellungen

Arbeitsplatz Anzeigen Einstellungen (2)
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= Arbeitsplatz aufrufen
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7.1  Arbeitsplatz anlegen

Sie kdnnen beliebig viele verschiedene Arbeitsplatze anlegen. Um einen neuen Arbeitsplatz
zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Menu Arbeitsplatz.

— Es erscheint das Fenster Neuer Arbeitsplatz.

Name

Name, unter dem der Arbeitsplatz in der Verwaltungsoberflache von cleverQ erscheint.
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7.2 Ubersicht der Arbeitsplitze anzeigen

In der Arbeitsplatziibersicht sehen Sie alle fiir den Standort definierten Arbeitsplatze und de-
ren wichtigste Einstellungen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Arbeitsplatze > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Arbeitsplatze.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neuen Ar-
beitsplatz anlegen

Arbeitsplatz anzei-
gen (Vorschau)

Arbeitsplatz bear-
beiten

Arbeitsplatz kopie-
ren

> Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neuer Ar-
beitsplatz.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen eines neuen Arbeits-
platzes.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Auge”.

Tipp: Wenn Sie mit der rechten Maustaste auf das Symbol klicken,
kénnen Sie die Vorschau auch in einem zusdtzlichen Browser-Fenster
oder of einer neuen Registerkarte 6ffnen und dann durchgehend ge-
Offnet lassen, wihrend Sie die Konfiguration bearbeiten. (Beachten
Sie jedoch, dass Anderungen hier erst nach einem erneuten Laden der
Seite sichtbar werden.)

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schllssel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen des betreffenden Arbeitsplatzes.
> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Kopieren”.

— In der Liste erscheint ein weiterer Arbeitsplatz.
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Wichtig: Vom kopierten Arbeitsplatz werden alle Einstellungen
Ubernommen, nicht jedoch dessen Benutzer. Aus Sicherheits-
grinden missen Sie diese unter Arbeitsplatze > Benutzer
dem neuen Arbeitsplatz individuell zuordnen.
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7.3 Einzelnen Arbeitsplatz testen

Voraussetzungen: Um lhre Einstellungen sinnvoll testen und tberpriifen zu kédnnen, sollte
cleverQ bereits so weit konfiguriert sein, dass Termine buchbar sind. Es sollten also Dienste
und Anliegen bereits angelegt worden sein und einige Termin-Slots bereits bereitgestellt
worden sein. AuBerdem sollten die Terminfunktionen konfiguriert sein.

Sie kénnen jederzeit auf einfache Weise (iberpriifen, wie sich lhre Konfiguration auf das Er-
scheinungsbild und auf die Funktionsweise der Arbeitsplatze auswirkt:

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge”.

2 Klicken Sie im erscheinenden Menu auf Arbeitsplatze und dann im Untermeni mit der
rechten Maustaste auf den anzuzeigenden Arbeitsplatz.

— Es erscheint ein Kontextmenu lhres Browsers.

@ - ~ Muster-Standort fiir die Dd

Arbeitsplatz: Demo-Desk 01 Arbeitsplitze ~
Arbeitsplatz: Demo-Desk 02
e Link ir neuem Tab  ffnen m
" Link irtnew engier 4ffnen | 2020-0

Link in InkSgito-Fenster offnen

20201
Link speichern unter.,

Adresse des Links kopieren

Untersuchen Strg + Umschalttaste «

3 Wahlen Sie im Kontextment Link in neuem Fenster 6ffnen oder Link in neuem Tab
offnen (genauer Wortlaut abhangig vom verwendeten Browser).

— Der Arbeitsplatz erscheint in einem zusatzlichen, neuen Browserfenster oder auf einer
weiteren Registerkarte.

Tipp: Sie kénnen dieses Fenster wéihrend der Konfiguration durchgehend gedffnet lassen. Beach-
ten Sie in diesem Fall jedoch, dass Sie dort jeweils die Seite neu laden miissen (Funktion ,Seite
neu laden” im Browser), um eine vorgenommene Anderung zu sehen. Beachten Sie auBerdem,
dass Anderungen erst nach dem Betditigen der Schaltfliche Speichern in cleverQ aktiv werden.
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7.4 Arbeitsplatz allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen eines Arbeitsplatzes umfassen dessen Aktivierung und Verhal-
ten im Gesamtsystem.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Arbeitsplatze > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen eines Arbeitsplatzes.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Basiseinstellungen

Parameter Bedeutung

Aktiviert Ist diese Option aktiviert, ist der Arbeitsplatz aktiv und kann ver-
wendet werden.

Anmerkung: Diese Einstellung hat keinen Einfluss auf die Vorschau
des Arbeitsplatzes. Die Vorschau ist immer verftigbar.

Praxistipp: Sie kdnnen einen Arbeitsplatz deaktivieren, wenn
Sie ihn nur voriibergehend nicht bendtigen und ihn daher nicht
|[6schen mochten. Beispiel: Zusatzlicher Arbeitsplatz fir saison-
abhangige Dienste.

Darf Ticketausgabe Ist diese Option aktiviert, kann der Arbeitsplatz die Ausgabe von
steuern Tickets fiir die dem Arbeitsplatz zugeordneten Dienste aktivieren
und deaktivieren.

Ebenso kann der Arbeitsplatz ganze Ticketdrucker komplett aktivie-
ren oder deaktivieren.
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Name und Frontend

Parameter

Name

Name in Statistik

Bedeutung

Name, unter dem der Arbeitsplatz in der Verwaltungsoberflache
von cleverQ erscheint.

Name, unter dem der Arbeitsplatz in Statistiken erscheint.

Praxistipp: Hier konnen Sie z. B. einen verkirzten Namen ver-
wenden, um die entsprechende Spalte in den Statistiken nicht

unnotig breit werden zu lassen. Oder Sie kénnen hier auch z. B.

denselben Namen eintragen wie im Parameter Name auf An-
zeigen.
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7.5 Arbeitsplatz Dienste zuordnen

An grofB3en Standorten werden die angebotenen Dienste haufig an jeweils auf einen bestimm-
ten Dienst spezialisierten Arbeitspldtzen erbracht. Hier kann dann unmittelbar jeweils speziell
geschultes Fachpersonal die spezifischen Anliegen der Kunden bearbeiten.

Insbesondere bei kleineren Standorten kann es aber auch vorkommen, dass ein Arbeitsplatz

mehrere oder sogar alle Dienste erbringt. Solche Arbeitsplatze missen dann Tickets und Ter-
mine mehrerer Dienste vergeben und aufrufen kdnnen und die Arbeitsplatze bendtigen Zu-

griff auf die Daten alle dieser Dienste.

Auch eine Kombination beider Szenarien ist mdglich: Es gibt sowohl auf einen bestimmten
Dienst spezialisierte Arbeitsplatze als auch einige universelle Arbeitsplatze fiir besonders ge-
schulte Mitarbeiter.

In allen diesen Fallen kommt es auBerdem haufig vor, dass ein Dienst parallel an mehreren
Arbeitsplatzen erbracht wird, wenn das Kundenaufkommen entsprechend hoch ist.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Arbeitsplatze > Dienste.

— Es erscheint eine Seite zur Zuordnung der Dienste.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Zugeordnete Dienste

Hier aktivieren Sie die Dienste, die der Arbeitsplatz generell bearbeiten kann.

Praxistipp: Bei Bedarf kdnnen Sie fiir einzelne Dienste bestimmte Rechte einschranken
(Meniipunkt Arbeitsplatze > Diensteabhingige Rechte).

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.
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v Prioritit
Parameter Bedeutung

Mit Prioritat einrei-

" Legt fest, welcher Dienst auf dem gewahlten Arbeitsplatz mit Priori-
en

tat eingereiht wird.

. Im selben Abschnitt:

m = Arbeitsplatz anlegen

»  Ubersicht der Arbeitsplatze anzeigen

= Einzelnen Arbeitsplatz testen

=  Arbeitsplatz allgemeine Einstellungen

= Arbeitsplatz generelle Rechte zuordnen

= Arbeitsplatz diensteabhangige Rechte zuordnen

= Arbeitsplatz diensteabhangige E-Mails aktivieren

= Arbeitsplatz Anzeigeoptionen festlegen

= Arbeitsplatz Benutzer zuordnen

=  Arbeitsplatz zusatzliche Einstellungen

=  Arbeitsplatz Anzeigen Einstellungen (2)

= Arbeitsplatz aufrufen

In anderen Abschnitten:

= (keine)

m Wegweiser:

=  Wegweiser — Arbeitsplatze

=  Wegweiser — Dienste, Anliegen, Gruppen
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Parameter Bedeutung

Hilfe in neuem Fenster 6ffnen

Handbuch zum Ausdrucken (PDF)
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7.6 Arbeitsplatz generelle Rechte zuordnen

Fir einen Arbeitsplatz konnen Sie detailliert dessen Rechte festlegen und damit bestimmen,
was Benutzer auf diesem Arbeitsplatz sehen und ausfiihren kénnen. Dadurch, dass jeder Ar-
beitsplatz gleichzeitig auch bestimmten Benutzern zugeordnet ist (Menlpunkt Arbeitsplatze
> Benutzer), bestimmen die arbeitsplatzbezogenen Rechte im Ergebnis auch die Benutzer-
rechte eines an dem Arbeitsplatz tatigen Mitarbeiters.

Wichtig: Neben den generellen Rechten eines Arbeitsplatzes gibt es ergdanzend auch ei-
nige auf einzelne Dienste bezogene Rechte (Menlpunkt Arbeitsplatze > Diensteabhan-
gige Rechte). Die auf einzelne Dienste bezogenen Rechte kénnen die generellen Rechte
weiter einschranken.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Generelle Rechte.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration der Rechte.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Rechte zur Ticketbearbeitung

Parameter Bedeutung

Aufruf von Tickets ~ Nur wenn diese Option aktiviert ist, erscheint auf dem Arbeitsplatz
erlauben ein Menipunkt zum Aufrufen und zum Verwalten von Tickets.

Auch fiir das Bearbeiten von Terminkunden ist diese Option erfor-
derlich, da Termine beim Einreihen in die Warteschlange immer
auch in Tickets umgewandelt werden.

Anmerkung: Es kbnnen immer nur solche Tickets aufgerufen werden,
die fiir einen der dem Arbeitsplatz zugeordneten Dienste angefordert
wurden.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Fir ,normale” Arbeitsplatze muss diese Option im-
mer aktiviert sein. Flr spezielle Arbeitspldtze kann es jedoch
sinnvoll sein, diese Option zu deaktivieren, beispielsweise fiir
Arbeitsplatze, die ausschlieBlich Termine vergeben oder Statisti-
ken abrufen.

Vergabe von Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Tickets erlauben Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdbnnen Benutzer am Arbeitsplatz Tickets
erzeugen.

AuBerdem muss diese Option aktiviert werden fiir alle Arbeitsplat-
ze, die einen Ticketdrucker steuern. (Fur jeden Ticketdrucker muss
ein solcher Arbeitsplatz konfiguriert sein.

Weiterleitung von  Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Tickets erlauben Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Benutzer am Arbeitsplatz ein auf-
gerufenes Ticket weiterleiten an andere Arbeitspldtze oder Dienste
(genaue Einstellungen Giber weitere Parameter konfigurierbar).

Praxistipp: Dies ist z. B. sinnvoll, wenn ein Mitarbeiter einen
schwierigen Fall an einen speziell ausgebildeten oder besonders
befugten Kollegen ibergeben muss, oder wenn bestimmte An-
liegen arbeitsteilig bearbeitet werden.

Weiterleitung an Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn die Option Weiterleitung

bestimmten Ar- von Tickets erlauben aktiviert ist. Hat auBerdem nur dann eine

beitsplatz moglich  Auswirkung, wenn die Option Aufruf von Tickets erlauben akti-
viert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Benutzer beim Weiterleiten eines
Tickets gezielt einen bestimmten Arbeitsplatz wahlen, an den das
Ticket weitergeleitet wird. Andernfalls wird das Ticket einen gesam-
ten anderen Dienst weitergeleitet und jeder diesem Dienst zuge-
ordnete Arbeitsplatz kann das Ticket bearbeiten (sofern dort die
Option Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist).
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Parameter Bedeutung

Wichtig: Tickets kdnnen nur an solche Arbeitsplatze weiterge-
leitet werden, fiir die die Option Kann Weiterleitungen erhal-
ten aktiviert ist.

Weiterleitung mit Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn die Option Weiterleitung

Prioritdt moglich von Tickets erlauben aktiviert ist. Hat auBerdem nur dann eine
Auswirkung, wenn die Option Aufruf von Tickets erlauben akti-
viert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Benutzer beim Weiterleiten eines
Tickets auswahlen, ob cleverQ das weitergeleitete Ticket bei dem
entsprechenden Dienst mit Prioritat in die Warteschlange einreihen
soll. Einreihen mit Prioritat bedeutet, dass an dem anderen Dienst
oder Arbeitsplatz das Ticket ganz vorne in die Warteschlange ein-
gereiht wird, demzufolge also friiher aufgerufen wird als moglicher-
weise schon langer wartende andere Tickets. Erhalt das Ticket keine
Prioritat, wird es so behandelt, wie jedes andere Ticket, das gerade
neu gezogen wird.

Ist die Option Weiterleitung mit Prioritat moglich nicht aktiviert,
erhalten weitergeleitete Tickets grundsétzlich keine Prioritat.

Weiterleitung nur Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn die Option Weiterleitung

an eingeloggte Ar-  von Tickets erlauben aktiviert ist. Hat auBerdem nur dann eine

beitsplatze moglich  Auswirkung, wenn die Optionen Aufruf von Tickets erlauben und
Weiterleitung an bestimmten Arbeitsplatz moglich aktiviert
sind.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Tickets nur an solche Arbeitsplat-
ze weitergeleitet werden, an denen aktuell mindestens ein Benutzer
angemeldet ist, bei denen also davon ausgegangen werden kann,
dass sie auch besetzt sind.

Achtung: Ist diese Option nicht aktiviert, kann dies dazu fihren,
dass das ein weitergeleitetes Ticket nicht aufgerufen wird und
der Kunde endlos wartet.

Tickets weiterleiten Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn die Option Weiterleitung
und automatisch von Tickets erlauben aktiviert ist. Hat auBerdem nur dann eine
aufrufen
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Parameter

Kann Weiterleitun-
gen erhalten

Gezielte Aufrufe er-
lauben

Stille Aufrufe erlau-
ben

Bedeutung

Auswirkung, wenn die Option Aufruf von Tickets erlauben akti-
viert ist.

Ist diese Option aktiviert, wird ein Ticket, nachdem es weitergeleitet
wurde, automatisch aufgerufen.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen andere Arbeitsplatze Tickets an
den Arbeitsplatz weiterleiten.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist. Erfordert auBerdem, dass
unter Arbeitsplatze > Anzeigeoptionen die Option Nachste
Tickets anzeigen aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kann der Arbeitsplatz Tickets auch auBer-
halb der durch die Warteschlange vorgegebenen Reihenfolge auf-
rufen.

Praxistipp: Mogliche Anwendungsfalle hierfir sind z. B.:

= Der Mitarbeiter sieht sich kurz die Anliegen der wartenden
Tickets an und ruft dann bevorzugt zuerst solche Tickets
auf, die er schnell bearbeiten kann. Dadurch wird die Anzahl
der Wartenden im Wartebereich rasch kleiner.

» Ein Mitarbeiter bearbeitet bevorzugt gleiche Anliegen un-
mittelbar hintereinander, um hierbei Synergieeffekte zu
nutzen.

»  Zum Bearbeiten bestimmter Anliegen bendtigt der Mitar-
beiter eine zweite Person, die voriibergehend nicht verflig-
bar ist. Daher mochte er einen Kunden mit einem anderen
Anliegen vorziehen.

= Ein Mitarbeiter mochte Kunden mit kleinen Kindern oder ei-
nem besonderen Leiden Vorrang einrdumen.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Gezielte Aufrufe erlauben aktiviert ist.
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Parameter Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, kann ein Mitarbeiter vom konfigurierten
Arbeitsplatz aus einen einen sogenannten Stillen Aufruf tatigen.

Anders als ein klassischer Aufruf erscheint ein stiller Aufruf nicht auf
einer Anzeige. Stattdessen erfolgt der Aufruf des Tickets z. B. per-
sonlich durch einen Mitarbeiter.

Praxistipp: In der Praxis kann ein stiller Aufruf z. B. hilfreich
sein, um bestimmte Kunden vorziehen zu kénnen, ohne dass
dabei Unmut unter den Wartenden entsteht.

Beispiel: Ein Mitarbeiter in einer Behorde zieht einen behinder-
ten Kunden vor oder ein Mitarbeiter in einem Krankenhaus
einen besonders kranken Kunden.

Andere Wartende sehen dann nicht auf der Anzeige, dass ihre
eigene Ticketnummer auf der Anzeige von der vorgezogenen
Ticketnummer ,lberholt” wird.

SchlieBen von Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Tickets erlauben Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz eine
Schaltflache, um die Bearbeitung eines Tickets unmittelbar beenden
zu kénnen. Damit wird das Ticket nicht erst dann geschlossen, wenn
das néchste Ticket aufgerufen wird.

Praxistipp: Dies ist z. B. interessant fiir die Statistik, wenn ein
Mitarbeiter unmittelbar nach dem Bearbeiten eines Tickets in ei-
ne Pause geht oder anderen Arbeiten nachgeht, bevor er das
nachste Ticket aufruft.

SchlieBen von Ist diese Option aktiviert, kdnnen Tickets direkt aus der Ticketliste
Tickets aus der heraus beendet werden.
Ticketliste erlauben

Parken von Tickets  Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
erlauben Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Mitarbeiter ein Ticket am Arbeits-
platz bei Bedarf parken.
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Parameter Bedeutung

Parken eines Tickets bedeutet: Die Bearbeitung des Tickets ist pau-
siert. In der Zwischenzeit kdnnen ein oder mehrere andere Tickets
aufgerufen und bearbeitet werden. AnschlieBend kann der Mitar-
beiter am Arbeitsplatz zu einem beliebigen Zeitpunkt das geparkte
Ticket erneut aufrufen.

Anmerkung: Parken ist nicht zu verwechseln mit der Funktion ,Wie-
deraufruf”. Ein ,Wiederaufruf” aktiviert erneut die Anzeige, wenn ein
Kunde nach dem Aufruf nicht am Arbeitsplatz erscheint. Dies kann
beim ersten Aufruf des Tickets geschehen, ebenso wie beim Aufruf ei-
nes zuvor geparkten Tickets.

Praxistipp: Anwendungsbeispiel fiir das Parken von Tickets: Ein
Kunde muss noch eine Geblihr bezahlen, einen Telefonanruf ta-
tigen oder Ahnliches.

Tickets mit Aufruf  Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
des nachsten Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

Tickets automatisch . . . . . .
Ist diese Option aktiviert, schlieBt cleverQ ein am Arbeitsplatz bear-

schlieBen
beitetes Ticket automatisch, wenn ein neues Ticket aufgerufen wird.

Andernfalls missen Mitarbeiter das aktuell aufgerufene Ticket im-
mer zuerst manuell schlieBen oder parken, bevor sie ein neues
Ticket aufrufen kénnen.

Wichtig: Ist diese Option deaktiviert, muss die Option Schlie-
Ben von Tickets erlauben aktiviert sein. Andernfalls besteht
keine Mdglichkeit, ein einmal aufgerufenes Ticket wieder zu
schlieBen.

Schaltflache ,Nicht Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
erschienen” anzei-  Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

en . . .. . . . .
= Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz eine spezi-

elle Schaltflache, tber die Benutzer ein Ticket direkt ohne Bearbei-
tung schlieBen kénnen. Beispiel: Ein Kunde hat ein Ticket gezogen,
erscheint jedoch nach dem Aufruf des Tickets nicht am Arbeitsplatz.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Fiir den Betrieb von cleverQ ist diese Funktion nicht
zwingend erforderlich. Benutzer kdnnen ein Ticket auch mit der
reguldren Schaltflache zum Beenden eines Tickets schlieBen
oder durch den Aufruf des nachsten Tickets. Wenn Sie jedoch
die spezielle Schaltflache fiir nicht erschienene Kunden anbie-
ten, kdnnen Sie damit flr die Statistiken diese Falle gesondert
erfassen.

Schaltflache ,,Pau-  Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option

se” anzeigen Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist. AuBerdem muss unter
Arbeitsplatze > Anzeigeoptionen die Option inMode-Arbeits-
platz-Design verwenden aktiviert sein.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz eine
Schaltflache zum Pausieren, sofern nicht gerade ein Ticket bearbei-
tet wird. Betdtigt der Mitarbeiter diese Schaltflache, erhalt damit der
Arbeitsplatz den Status ,pausiert”.

Im pausierten Zustand kann der Arbeitsplatz keine Ticketweiterlei-
tungen erhalten und keine Tickets mehr aufrufen.

Am Arbeitsplatz er- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn der Ar-
stellte Tickets dru-  beitsplatz einen Tischdrucker besitzt.

cken
Nach der Erstellung eines Tickets am Arbeitsplatz, wird dieses direkt

Uber einen Tischdrucker ausgedruckt.

Rechte zur Terminverwaltung

Parameter Bedeutung

Terminiibergange Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn auch die
verwalten erlauben Option Terminverwaltung erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, kann kdnnen Benutzer am Arbeitsplatz
einen Termin jederzeit selbst in die Warteschlange einreihen. Hierzu
erscheint auf dem Arbeitsplatz in der Spalte Aktionen ein entspre-
chendes Symbol.
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Parameter Bedeutung

In der Regel geschieht dieses Einreihen, wenn ein Kunde bestétigt
hat, dass er vor Ort ist.

Achtung: Sofern nicht fir den Standort in dessen Einstellungen
die Funktion zum automatischen Einreihen von Terminen akti-
viert ist (Menlpunkt Standorte > Terminfunktionen, Parame-
ter Termine automatisch einreihen), muss die Option Termin-
libergange verwalten erlauben an mindestens einem Arbeits-
platz aktiviert sein, um Uberhaupt Kunden mit einem Termin
aufrufen zu kdnnen.

Terminvergabe Dieser Parameter besitzt dieselbe Funktion wie der Parameter Ter-
moglich minverwaltung erlauben.

Wichtig: Aus Kompatibilitatsgriinden ist es aktuell erforderlich,
beide Parameter gleichzeitig zu aktivieren oder zu deaktivieren.

Schaltflache ,,Nicht Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
erschienen” anzei-  Aufruf von Tickets erlauben aktiviert ist.

en
= Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz eine spezi-

elle Schaltflache, lber die Benutzer ein Ticket direkt ohne Bearbei-
tung schlieBen kénnen. Beispiel: Ein Kunde hat ein Ticket gezogen,
erscheint jedoch nach dem Aufruf des Tickets nicht am Arbeitsplatz.

Praxistipp: Fiir den Betrieb von cleverQ ist diese Funktion nicht
zwingend erforderlich. Benutzer kdnnen ein Ticket auch mit der
reguldren Schaltflache zum Beenden eines Tickets schlieBen
oder durch den Aufruf des nachsten Tickets. Wenn Sie jedoch
die spezielle Schaltflache fiir nicht erschienene Kunden anbie-
ten, kdnnen Sie damit flr die Statistiken diese Falle gesondert
erfassen.

Terminbuchung am Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn fiir den Ar-
Arbeitsplatz erlau-  beitsplatz auch die Option Moderne Terminbuchung verwenden
ben aktiviert ist.
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Parameter Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz ein Menii-
punkt zum Buchen von Terminen Uber die Web-Terminseite.

Auch erscheint auf dem Arbeitsplatz auf der Seite Anstehende Ter-
mine ein entsprechendes Symbol.

Damit kdnnen Benutzer des Arbeitsplatzes bei Bedarf fiir Kunden
Termine buchen - beispielsweise wenn ein Kunde anruft und einen
Termin vereinbaren mdchte.

Wichtig: Anders als beim direkten Aufruf der Web-Terminseite
im Browser (so wie die Kunden die Seite aufrufen), erscheinen
beim Aufruf der Web-Terminseite tiber den Arbeitsplatz auch
die Dienste, die nur flr den Arbeitsplatz sichtbar sind (Dienste
mit aktivierter Option Nur fiir Arbeitsplatze sichtbar unter
Dienste > Allgemein).

Auch optisch unterscheidet sich die Web-Terminseite etwas von
der Ansicht fir Kunden. Fir Mitarbeiter ist das Layout verein-
facht, um ein schnelleres Arbeiten zu ermdglichen.

Praxistipp: Bei Bedarf kdnnen Sie die Terminbuchung am Ar-
beitsplatz fiir einzelne Dienste auch deaktivieren (Menutpunkt
Arbeitsplatze > Diensteabhidngige Rechte, Parameter Ter-
minbuchung am Arbeitsplatz erlauben).

Moderne Termin- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn fir den Ar-
buchung verwen- beitsplatz auch die Option Terminbuchung am Arbeitsplatz er-
den lauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, verwendet der Arbeitsplatz fiir am Ar-
beitsplatz durchgefiihrte Terminbuchungen eine gegeniiber frihe-
ren Versionen optimierte Benutzeroberflache (empfohlen).

Mandantenweite Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn mehrere
Terminbuchung er-  Standorte angelegt sind.

lauben
Ist diese Option aktiviert, kdnnen auf dem Arbeitsplatz Termine fir

alle Standorte gebucht werden, nicht nur fir den Standort, an dem
sich der Arbeitsplatz befindet.
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Parameter Bedeutung

Termineinladungen Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter
erlauben Standorte > Terminfunktionen die Option Nur Termineinla-
dungsmodus aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz ein MenU-
punkt zum Erstellen von Termineinladungen. Benutzer am Arbeits-
platz kdnnen mit diesem Menipunkt eine Internetadresse (URL) er-
zeugen und in die Zwischenablage kopieren. Diese Internetadresse
kdénnen sie dann z. B. per E-Mail an einen Kunden senden. Der Kun-
de kann Uber diese Adresse (und nur Uber diese) einen Termin bu-

chen.
Wartelisten anzei-  Ist diese Option aktiviert, kann auf dem Arbeitsplatz die Warteliste
gen erlauben eines Diensts angezeigt werden. Benutzer des Arbeitsplatzes kdn-

nen von dort aus Einladungen versenden.

Voraussetzungen: Ist nur fiir solche Dienste verfligbar, fur die unter
Dienste > Wartelisteneinstellungen eine Warteliste aktiviert wur-
de.

Terminverwaltung  Nur wenn diese Option aktiviert ist, erscheint auf dem Arbeitsplatz
erlauben ein MenUpunkt zur Terminverwaltung.

Benutzer am Arbeitsplatz kdnnen kann unter anderem Termine ein-
sehen, als bearbeitet markieren und absagen.

Wichtig: Dieser Parameter besitzt dieselbe Funktion wie der Pa-
rameter Terminvergabe moglich. Aus Kompatibilitatsgriinden
ist es aktuell erforderlich, beide Parameter gleichzeitig zu akti-
vieren oder zu deaktivieren.

Nur dem Arbeits- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn fiir den Ar-
platz zugewiesene  Dbeitsplatz auch die Optionen Terminbuchung am Arbeitsplatz er-
Dienste anzeigen lauben und Moderne Terminbuchung verwenden aktiviert sind.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen bei der Terminbuchung am Ar-
beitsplatz nur solche Dienste ausgewahlt werden, die dem Arbeits-
platz unter Arbeitspldtze > Dienste zugewiesen wurden, also sol-
che Dienste die am Arbeitsplatz auch erbracht werden kénnen.

Andernfalls kann ein Mitarbeiter am Arbeitsplatz bei einer Termin-
buchung alle Dienste auswahlen.
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Aufrufstrategie

Bestimmt, nach welchem Schema der Arbeitsplatz wartende Tickets aufruft.

Anmerkung: Ausgenommen hiervon sind Tickets durch gezielte Aufrufe, sofern unter Ar-
beitsplatze > Generelle Rechte die Option Gezielte Aufrufe erlauben aktiviert ist. In diesem
Fall kann der Benutzer am Arbeitsplatz immer gezielt das Ticket aufrufen.

= dienstebasiert:

In diesem Fall erscheint auf dem Arbeitsplatz fiir den Ticketaufruf eine eigene Schaltfla-
che fir jeden dem Arbeitsplatz zugeordneten Dienst (bei z. B. 2 Diensten also 2 Schaltfla-
chen). Die Benutzer am Arbeitsplatz entscheiden selbst (in der Regel anhand der Anzahl
der wartenden Tickets), fir welchen Dienst sie das nachste Ticket aufrufen. Dabei wird das
Ticket aufgerufen, das sich in der Warteschlange des jeweiligen Diensts ganz vorne befin-
det.

= standortbasiert:

In diesem Fall erscheint auf dem Arbeitsplatz fiir den Ticketaufruf lediglich eine einzige
Schaltflache. Mit dieser Schaltflache ruft der Benutzer am Arbeitsplatz das jeweils nachste
Ticket auf, unabhangig davon, fir welchen Dienst dieses Ticket gebucht wurde (sofern
der Arbeitsplatz diesen Dienst erbringt).
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7.7 Arbeitsplatz diensteabhangige Rechte zuordnen

Sofern einem Arbeitsplatz mehrere Dienste zugeordnet sind, gelten die meisten der Rechte
fur alle diese Dienste gleichermaBen (Menlipunkt Arbeitsplatze > Generelle Rechte).

Einige Rechte kdnnen Sie aber auch auf bestimmte Dienste bezogen einzeln festlegen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Diensteabhdngige Rechte.

- Es erscheint eine Seite mit einer Ubersicht aller Dienste und der dem gewéhlten Arbeits-
platz in Bezug auf die Dienste zugeordneten Rechte.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Diensteberechtigungen

Parameter Bedeutung

Erlaube Ticket-Er- Ist diese Option aktiviert, kdnnen Mitarbeiter am Arbeitsplatz

stellung in diesem  Tickets fiir den betreffenden Dienst erstellen — beispielsweise wenn

Dienst ein Kunde ohne Ticket fiir diesen Dienst bei ihnen erscheint. Die
Mitarbeiter selbst oder ein anderer Mitarbeiter an einem anderen
Arbeitsplatz fiir diesen Dienst kénnen das Ticket dann aufrufen und
bearbeiten. Dadurch flieBt die Bearbeitung ordnungsgemaB in die
Statistiken mit ein.

Erlaube Aufrufe in  Ist diese Option aktiviert, kdnnen Mitarbeiter am Arbeitsplatz
diesem Dienst Tickets fiir den Dienst aufrufen und damit die Anliegen der Kunden
bearbeiten.

Andernfalls kdnnen Mitarbeiter am Arbeitsplatz die Tickets fiir den
Dienst lediglich ansehen (Beispiel: Arbeitsplatz zur Personaldisposi-

tion).
Erlaube Weiterlei- Ist diese Option aktiviert, kdnnen Mitarbeiter Tickets an diesen
tungen in diesen Dienst weiterleiten und dann entweder selbst aufrufen und inner-

Dienst

cleverQ einrichten und betreuen - Fiir Zielgruppe 208



Arbeitsplatze

Parameter Bedeutung

halb dieses anderen Diensts bearbeiten oder von anderen Mitarbei-
tern aufrufen lassen.

Dies kann z. B. geschehen, wenn ein Kunde bei einem unpassenden
Dienst vorstellig geworden ist oder wenn fiir den Kunden unerwar-
tet noch weitere Leistungen durch einen anderen Dienst zu erbrin-
gen sind.

Terminbuchung am Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn fiir einen

Arbeitsplatz erlau-  Arbeitsplatz generell unter Arbeitspldtze > Generelle Rechte die

ben gleichnamige Option Terminbuchung am Arbeitsplatz erlauben
aktiviert wurde.

Nur wenn die Option Terminbuchung am Arbeitsplatz erlauben
aktiviert ist, kdnnen am betreffenden Arbeitsplatz Mitarbeiter tat-
sachlich direkt Termine buchen.

Anmerkung: Andernfalls ist dies nur (ber die dffentliche Web-Ter-
minseite moglich.

Schaltflache "Nicht Diese Option ist speziell fir Arbeitspldtze vorgesehen, die mit ei-

drucken"” anzeigen  nem Tischdrucker arbeiten. Ist diese Option aktiviert, erscheint beim
Anlegen eines Tickets auf dem Arbeitsplatz eine zusatzliche Schalt-
flache mit der Aufschrift Nicht drucken. Wird ein Ticket Giber diese
Schaltflache erstellt, wird es nicht automatisch auch auf Papier aus-
gedruckt.

Praxistipp: Sie kénnen dies entweder nutzen fir Tickets, die
nur intern erstellt werden — beispielsweise fiir statistische Aus-
wertungen. Oder Sie kdnnen es nutzen um Papier zu sparen
wenn es nach dem Ermessen des Mitarbeiters ausreicht, die
Ticketnummer lediglich miindlich zu nennen.

Diese Schaltflache ist auBerdem erforderlich, wenn Sie das
Ticket Ihren Kunden auf einer Anzeige als QR-Code fir die
cleverQ-App anbieten mochten (Betriebsmodus E-Ticket in den
Einstellungen der Anzeige unter Hardware > Anzeigen > All-

gemein).
Im Kalender anzei-  Nur wenn diese Option aktiviert ist, erscheinen auf dem Arbeits-
gen platz fiir den betreffenden Dienst Termine im Kalender.
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Parameter Bedeutung

Durch ein Deaktivieren der Option kdnnen Sie damit bei Bedarf be-
stimmte Dienste im Kalender ausblenden.

Benachrichtigungs- Voraussetzungen: Unter Arbeitspldtze > Anzeigeoptionen miis-
ton bei neuem sen Benachrichtigungston bei neuem Ticket und Pop-up bei
Ticket neuem Ticket aktiviert sein.

Wenn diese Option aktiviert ist, wird bei einem neuen Ticket ein
Benachrichtigungston abgespielt und ein Pop-up erscheint.

Durch Deaktivieren dieser Option kdnnen Sie verhindern, dass Mit-
arbeiter Benachrichtigungen flr Dienste erhalten, denen sie nicht
zugeordnet sind.
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7.8 Arbeitsplatz diensteabhangige E-Mails
aktivieren

Wird an einem Arbeitsplatz ein Termin gebucht oder storniert, kann der jeweilige Mitarbeiter
hierliber zusatzlich entsprechende E-Mails erhalten.

Voraussetzungen: Die auf dieser Seite vorgenommenen Einstellungen haben nur dann eine
Auswirkung, wenn unter Arbeitsplatze > Diensteabhingige Rechte fiir einen Dienst die Op-
tion Terminbuchung am Arbeitsplatz erlauben aktiviert ist. Damit ein bestimmter Benutzer
E-Mails von cleverQ erhalt, muss flr diesen Benutzer zudem in dessen Benutzerprofil unter
Benutzer > Allgemein die Option Erhalt E-Mails zur Terminbestatigung aktiviert sein und
es muss unter Benutzer > Allgemein im Feld E-Mail fir den Benutzer eine eindeutige, guilti-
ge E-Mail-Adresse angegeben sein.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Diensteabhdngige E-Mails.

- Es erscheint eine Seite mit einer Ubersicht aller konfigurierten Dienste und einer Méglich-
keit, fir jeden dieser Dienste die vom System versendbaren E-Mails ein- oder auszuschalten.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung

Terminbuchung cleverQ schickt eine E-Mail, wenn auf dem Arbeitsplatz ein Termin
gebucht wurde.

Terminabsage cleverQ schickt eine E-Mail, wenn auf dem Arbeitsplatz ein Termin
storniert wurde.

Terminbestatigung  cleverQ schickt eine E-Mail, wenn auf dem Arbeitsplatz ein Termin
vor Ort vor Ort bestatigt wurde.
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7.9 Arbeitsplatz Anzeigeoptionen festlegen

Teilweise resultieren die an einem Arbeitsplatz angezeigten Dinge aus den flr den Arbeits-
platz festgelegten Rechten (Einstellung unter dem Menipunkt Arbeitsplatze > Generelle
Rechte). Andere Funktionen kdnnen Sie entsprechend der jeweiligen Anforderungen eines
Arbeitsplatzes direkt ein- oder ausschalten.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Anzeigeoptionen.

— Es erscheint eine Seite zur Konfiguration der angezeigten Elemente.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Anzeigeelemente

Parameter Bedeutung

Nachste Tickets an- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
zeigen beitsplatze > Generelle Rechte die Option Aufruf von Tickets
erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, zeigt der Arbeitsplatz eine Liste aller war-
tenden Tickets. Andernfalls ist auf dem Arbeitsplatz nur das gerade
bearbeitete Ticket zu sehen.

Spalte ,, Anliegen” Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn auch die
in Ticketliste anzei- Option inMode-Arbeitsplatz-Design verwenden aktiviert ist.

en
< Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz in der

Ticketliste eine Spalte mit den Anliegen und deren jeweiliger An-
zahl.

Spalte ,Termin er-  Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz in der
stellt” in Terminlis-  Ticketliste eine Spalte mit den Zeitpunkten, wann die Termine er-
te anzeigen stellt wurden.
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Parameter

Spalte “Termin ab-
gesagt” in Termin-
liste anzeigen

Spalte “"Termin ab-
gesagt von" in der
Terminliste anzei-

gen

Spalte "Datum” in
Terminliste anzei-
gen

Spalte ,, Kundenin-
formationen” in
Ticketliste anzeigen

Spalte , Dienste-
gruppe” in Termin-
und Ticketliste an-
zeigen

Spalte ,Anliegen-
gruppe” in Termin-
und Ticketliste an-
zeigen

Am lédngsten war-
tende Tickets anzei-
gen
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Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, erscheint in den Reports und in der Ter-
minliste am Arbeitsplatz eine Spalte mit dem Zeitpunkt der Absage
eines Termins.

Ist diese Option aktiviert, erscheint in der Terminliste am Arbeits-
platz eine Spalte, in der entweder das Kiirzel des Mitarbeiters oder
"Kunde" angezeigt wird, je nachdem, wer den Termin abgesagt hat.

Ist diese Option aktiviert, erscheint in der Terminliste am Arbeits-
platz eine Spalte mit dem Zeitpunkt, an dem der Termin stattfindet
und die Termine werden nach Datum und Uhrzeit sortiert.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn auch die
Option inMode-Arbeitsplatz-Design verwenden aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz in der
Ticketliste eine Spalte mit Informationen zu den Kunden, fiir die die
Tickets erstellt wurden.

Ist diese Option aktiviert, erscheint in der Termin- und Ticketliste ei-
ne Spalte mit der Dienstegruppe.

Ist diese Option aktiviert, erscheint in der Termin- und Ticketliste ei-
ne Spalte mit der Anliegengruppe.

Ist diese Option aktiviert, kdnnen Mitarbeiter auf dem Arbeitsplatz
eine Liste mit den Tickets anzeigen, die bereits am langsten warten.

Anmerkung: Dabei werden generell nur solche Tickets angezeigt, de-
ren Wartezeit oberhalb des unter Standorte > Einstellungen im Pa-
rameter Schwellenwert fiir rote Anzeige eingestellten Werts liegt.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Die Liste kann in der Praxis dazu dienen, Tickets, die
bereits besonders lange gewartet haben, gezielt zwischendurch
aufzurufen und somit extreme Spitzen in den Wartezeiten zu

vermeiden.
Minimalansicht er-  Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz ein Symbol
lauben zum Aufruf der Minimalansicht.

Die Minimalansicht zeigt in einem neuen Browser-Fenster lediglich
die elementarsten Informationen und Funktionen:

» Anzahl der wartenden Tickets je Dienst

= Schaltflache zum Aufruf des nachsten Tickets sowie zum Wie-
deraufruf eines bereits aufgerufenen Tickets

Praxistipp: Mitarbeiter konnen sich die Minimalansicht z. B. ne-
ben das Fenster der Software legen, mit der sie die Anliegen der
Kunden bearbeiten. Dann brauchen die Mitarbeiter wahrend
des Routinebetriebs nicht zwischen dem Fenster der Bearbei-
tungssoftware und cleverQ zu wechseln.

Kalender mit ge- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
buchten Terminen  beitspldtze > Generelle Rechte die Option Terminverwaltung er-
anzeigen lauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf der Seite Anstehende Ter-
mine ein Kalender. In diesem Kalender kann der Benutzer am Ar-
beitsplatz einzelne Tage auswahlen und sich flr diese Tage die be-
reits gebuchten oder auch abgesagte Termine ansehen.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Wird der Kalender nicht angezeigt, spart dies Platz
auf dem Bildschirm und lasst die Seite weniger voll erscheinen.
Andererseits kann in diesem Fall die Liste der angezeigten Ter-
mine sehr lang werden.

Insbesondere bei einem hohen Aufkommen an einzelnen Ter-
minen ist es daher in der Regel empfehlenswert, den Kalender
anzuzeigen. Gibt es nur wenige einzelne Termine, kann es tber-
sichtlicher sein, den Kalender auszublenden.

Wartezeiten anzei-  Ist diese Option aktiviert, wird auf dem Arbeitsplatz die Anzeige der
gen (griin/gelb/rot) Wartezeiten farbig hinterlegt, abhdngig von der Dauer der jeweili-
gen Wartezeit.

Anmerkung: Bei Erreichen welcher Wartezeiten jeweils die Farbe von
griin nach gelb sowie von gelb nach rot umschldgt, stellen Sie fiir den
gesamten Standort ein unter Standorte > Einstellungen.

Anzahl wartender Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-

Tickets anzeigen beitsplatze > Generelle Rechte die Option Aufruf von Tickets
erlauben aktiviert ist. Hat auBerdem nur dann eine Auswirkung,
wenn nicht die Option inMode-Arbeitsplatz-Design verwenden
aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint rechts oben auf dem Arbeits-
platz eine Textzeile ,Kunden vor Ort:", gefolgt von der Anzahl der
aktuell wartenden Kunden.

Auslastungsiiber- Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
sicht anzeigen beitsplatze > Generelle Rechte die Option Aufruf von Tickets
erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz im oberen
Bereich der Seite zum Ticketaufruf eine Tagesiibersicht. Diese Uber-
sicht zeigt einzeln fir jede Stunde:

= die Anzahl der fiir diese Stunde gebuchten Termine

= die von den Terminen insgesamt in dieser Stunde belegte Zeit-
dauer
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Parameter

Nur eigene parken-
de Tickets anzeigen

Beendete Tickets

anzeigen

Nur eigene beende-
te Tickets anzeigen

Gemeinsame
Schaltfliche anzei-
gen fiir Tickets aller
Dienste

Terminnotizen im
aktuellen Aufruf
anzeigen
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Bedeutung

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
beitsplatze > Generelle Rechte die Optionen Aufruf von Tickets
erlauben und Parken von Tickets erlauben aktiviert sind.

Ist diese Option aktiviert, erscheinen auf dem Arbeitsplatz auf der
Seite zum Ticketaufruf nur solche geparkten Tickets, die am selben
Arbeitsplatz geparkt wurden.

Ist diese Option aktiviert, wird eine Liste aktiviert, die die beendeten
Tickets eines Tages mit den Kundeninformationen, die bei der Bear-
beitung in das Ticket geschrieben wurden, am Arbeitsplatz anzeigt.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
beitsplatze > Generelle Rechte die Option Beendete Tickets an-
zeigen aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheinen auf der Liste der beendeten
Tickets des Tages nur die Tickets, die von diesem Arbeitsplatz been-
det wurden.

Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn unter Ar-
beitsplatze > Generelle Rechte die Option Aufruf von Tickets
erlauben aktiviert ist.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz fiir jeden
Dienst eine separate Schaltflache zum Erstellen von Tickets. Andern-
falls erscheint nur eine gemeinsame Schaltflache fiir alle Dienste,
und Benutzer missen den gewlinschten Dienst jeweils im Dialog flr
die Ticketerstellung aus einer Liste auswahlen.

Praxistipp: Aktivieren Sie diese Option bevorzugt dann, wenn
an dem Arbeitsplatz sehr viele Tickets erstellt werden. Werden
hingegen an dem Arbeitsplatz nur selten Tickets erstellt, ist es
Ubersichtlicher, den Arbeitsplatz nicht mit zahlreichen nur selten
bendtigten Schaltflaichen zu Gberfillen.

Ist diese Option aktiviert, werden im aktuellen Aufruf die Terminno-
tizen zwischen den Kundeninformationen und den Anliegen ange-
zeigt.
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Parameter Bedeutung

inMode-Arbeits- Diese Option aktiviert die neuere Version der Benutzeroberflache
platz-Design ver- der Arbeitsplatze (,inMode").

wenden

Auf einem Arbeitsplatz im ,inMode"-Design sind die Funktionen
.Ticket erstellen” und ,Ticket aufrufen” auf einer gemeinsamen Seite
verfligbar. Benutzer mussen hierfir also nicht mehr zwischen 2 Sei-
ten wechseln. AuBerdem stehen einige Funktionen, wie z. B. die
+Pausenfunktion” nur auf Arbeitsplatzen im ,inMode” zur Verfi-
gung. Die Anzeige von Informationen zu Terminen und weitergelei-
teten Tickets ist im Vergleich zu herkémmlichen Arbeitspldtzen
ebenfalls verbessert.

Praxistipp: Wie empfehlen, bei Neuinstallationen immer das
+inMode"-Design zu aktivieren.

Audio

Parameter Bedeutung

Benachrichtigungs- Ist diese Option aktiviert, ertont auf dem Arbeitsplatz ein kurzer

ton bei neuem Benachrichtigungston, wenn ein Kunde oder ein anderer Mitarbei-

Ticket ter ein neues Ticket anfordert. Der Ton ertdnt jedoch nur dann,
wenn das neue Ticket in eine zu diesem Zeitpunkt noch leere War-
teschlange eingereiht wird.

Praxistipp: Diese Funktion ist insbesondere nitzlich bei unre-
gelmaBigem Publikumsverkehr. Mitarbeiter kdnnen sich dann
auf andere Arbeiten konzentrieren, ohne permanent cleverQ
darauf hin im Auge haben zu missen, ob neue Kunden warten.

Anmerkung: Der Ton ist fest vorgegeben und kann nicht gedndert
werden.

Pop-up bei neuem  Voraussetzungen: Nur verfligbar, wenn die Option Benachrichti-
Ticket gungston bei neuem Ticket aktiviert ist.
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Parameter Bedeutung

Ist diese Option aktiviert, erscheint zusatzlich zum Benachrichti-
gungston auf dem Arbeitsplatz ein Pop-up-Fenster-Fenster mit ei-
ner Nachricht.

Anmerkung: Nur ein Pop-up-Fenster ohne Ton ist nicht méglich.
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7.10 Arbeitsplatz Benutzer zuordnen

Benutzer konnen auf einen Arbeitsplatz nur dann zugreifen und ihn verwenden, wenn sie in
der Konfiguration dem Arbeitsplatz zugeordnet sind.

Anmerkung: Ein Benutzer kann beliebig vielen Arbeitsplitzen gleichzeitig zugeordnet sein. Der
Benutzer kann in diesem Fall nach seiner Anmeldung in cleverQ Uber das Menii den gewiinsch-
ten Arbeitsplatz wéhlen. Ist der Benutzer nur einem einzigen Arbeitsplatz zugeordnet, éffnet sich
nach der Anmeldung automatisch dieser einzige Arbeitsplatz.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Benutzer.

— Es erscheint eine Seite zur Zuordnung der Benutzer.

Ausgewahlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Zugeordnete Benutzer

Hier aktivieren Sie die Benutzer, die dazu in der Lage sein sollen, den Arbeitsplatz aufrufen
und damit zu arbeiten.
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7.11 Arbeitsplatz zusatzliche Einstellungen

Teilweise resultieren die an einem Arbeitsplatz angezeigten Dinge aus den flr den Arbeits-
platz festgelegten Rechten (Einstellung unter dem Menipunkt Arbeitsplatze > Generelle
Rechte). Andere Funktionen kdnnen Sie direkt entsprechend der jeweiligen Anforderungen
eines Arbeitsplatzes ein- oder ausschalten (Einstellung unter dem Menlpunkt Arbeitsplatze
> Anzeigeoptionen).

Darliber hinaus gibt es noch diverse zusatzliche Einstellungen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen.

— Es erscheint eine Seite zum Vornehmen diverser zusatzlicher Einstellungen.

Ausgewadhlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

Umfragen
Parameter Bedeutung
Umfragen aktivie-  Voraussetzungen: Fir den Standort muss unter Standorte > Ein-
ren stellungen die Option Umfragen aktivieren aktiviert sein.

Ist diese Option aktiviert, erscheint auf dem Arbeitsplatz ein Symbol
zum Aufruf der Umfrage-Statistiken.

Damit kdnnen Benutzer am Arbeitsplatz die Ergebnisse durchge-
fihrter Umfragen einsehen.

AuBerdem steuert diese Option, ob Benutzer selbst am Arbeitsplatz
eine Umfrage durchfiihren konnen, sofern diese Umfrage definiert
wurde und dem bearbeiteten Dienst zugeordnet ist (Mentpunkt
Dienste > Allgemein, Parameter Umfrage Arbeitsplatz). Zum
Aufruf der Umfrage erscheint auf dem Arbeitsplatz beim Bearbeiten
eines Tickets eine entsprechende Schaltflache.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 220



Arbeitsplatze

Drucker
Parameter Bedeutung
Druckervorlage (Diese Funktion befindet sich derzeit noch in der Entwicklung. Bitte

belassen Sie diesen Wert auf der Voreinstellung.)
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7.12 Arbeitsplatz Anzeigen Einstellungen (2)

Die Anzeigen Einstellungen eines Arbeitsplatzes umfassen dessen Verhalten auf Anzeigen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Arbeitsplatze > Arbeitsplatz Anzeigen Einstellungen.

— Es erscheint eine Seite mit den Anzeige Einstellungen eines Arbeitsplatzes.

Ausgewahlter Arbeitsplatz

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Arbeitsplatz. Nur fiir diesen Arbeitsplatz
gelten die getroffenen Einstellungen.

v

Parameter

Aufruf nach be-
stimmten Aktionen
am Arbeitsplatz von
der Anzeige entfer-
nen

Name auf Anzeigen

Farbe auf der An-
zeige

Gesprochenen Text
des Displays tiber-
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Zusatzliche Arbeitsplatz Einstellungen

Bedeutung

Normalerweise rutschen bearbeitete Tickets auf einer Anzeige im-
mer weiter nach unten, bis sie schlieBlich ganz von der Anzeige ver-
schwinden.

Ist diese Option aktiviert, verschwindet ein Ticket sofort von der An-
zeige, unmittelbar nachdem das Ticket geschlossen, weitergeleitet
oder geparkt wurde.

Name, unter dem der Arbeitsplatz auf Anzeigen im Wartebereich
erscheint.

In der Regel ist dies eine Zahl oder eine kurze Kombination aus
Buchstaben und Ziffern. Beispiele: 1, SO1, Schalter-1

Voraussetzungen: Hat nur fiir solche Anzeigen eine Auswirkung,
fur die unter Hardware > Anzeigen > Allgemein die Option Ar-
beitsplatzfarben anzeigen aktiviert ist.

Wahlt die Hintergrundfarbe, mit der die fiir den Arbeitsplatz aufge-
rufenen Ticketnummern angezeigt werden.

Hier kdnnen Sie optional einen individuellen, auf den Arbeitsplatz
bezogenen Text vorgeben, der auf der Anzeige gesprochen wird.
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Parameter Bedeutung

schreiben Bleibt das Feld leer, wird der Text gesprochen, welcher in der Anzei-
ge eingestellt wurde.

Praxistipp: Diese Einstellung wirkt sich nur aus, wenn fir die
Anzeige die TTS Sprachausgabe aktiviert wurde
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7.13 Arbeitsplatz aufrufen

Um an einem Biirocomputer einen cleverQ-Arbeitsplatz anzuzeigen, haben Sie prinzipiell fol-

gende Moglichkeiten:

Hat ein Benutzer die Benutzerrolle User, und ist dieser Benutzer nur einem Arbeitsplatz
zugeordnet, erscheint nach dem Login unmittelbar dieser Arbeitsplatz.

Hat ein Benutzer die Benutzerrolle User, und ist dieser Benutzer mehreren Arbeitsplatzen
zugeordnet, erscheint nach dem Login unmittelbar der erste dieser Arbeitsplatze. Uber
ein Men in der Kopfleiste kann der Benutzer bei Bedarf auf einen der anderen ihm zuge-
ordneten Arbeitsplatze wechseln.

11:00 12:00 13:00

Termine Dauer Termine Dauer Termine Davuer Termine

0 0 Min. 0 0 Min. 0 0 Min. 0

Hat ein Benutzer Administrationsrechte, erscheint nach der Anmeldung in cleverQ zu-
nachst die Verwaltungsoberflache. Dort kann der Benutzer einen Arbeitsplatz anzeigen:

— indem er in der Kopfleiste auf das Symbol ,Auge” klickt und dann im erscheinenden
MenU unter Arbeitsplatze den anzuzeigenden Arbeitsplatz auswahlt

~ B ~ Muster-Standort

ﬁeit platz: Demo-Desk 01 Arbeitsplitze ~

Arfieitsplatz: Demo-Desk 02

Service-Terminals ~

Anzeigen ™

Web-Terminseite

— indem er im Menii unter Arbeitspldatze > Index in der Zeile des gewlinschten Ar-
beitsplatzes in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Auge” klickt

Muster-Standort fiir die Dokumentation @ ~ &~ ::

Demo-Dienst 02,Demo-Dienst 01 2020-08-31 @)_ -

Demo-Dienst 01 2020-10-23 & &
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Praxistipp: Wir empfehlen, beim ersten Aufruf eines Arbeitsplatzes in lhrem Web-Brow-
ser ein Bookmark (Favoriten) auf die Hauptseite des Arbeitsplatzes zu setzen. Dann kdn-
nen Sie den Arbeitsplatz bei spateren Sitzungen direkt aufrufen.
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8 Benutzer

Benutzer sind die Mitarbeiter einer Organisation die cleverQ einsetzt. Benutzer besitzen einen
eigenen, permanenten Benutzerzugang mit individuellem Benutzernamen und Passwort.

Benutzer konfigurieren und pflegen das System, kdnnen Termine vergeben, und bearbeiten
die Anliegen der Kunden.

Anmerkung: AuBerdem muss ein spezieller Benutzer mit stark eingeschrénkten Rechten definiert
sein fir die Verwendung von Touchscreens.

Wichtig: Kunden werden innerhalb von cleverQ nicht als Benutzer bezeichnet und sind
nicht mit Benutzern zu verwechseln!

Jedem Benutzer sind eine bestimmte Rolle und Uber diese Rolle bestimmte Benutzerrechte
zugeordnet. Die Benutzerrechte bestimmen, welche Funktionen der Benutzer innerhalb der
Benutzeroberflache von cleverQ sieht und ausfiihren kann.

Themen in diesem Abschnitt:

=  Benutzer anlegen

»  Ubersicht der Benutzer anzeigen

=  Benutzer allgemeine Einstellungen

=  Benutzer Standorte zuordnen

=  Eigenes Benutzerprofil bearbeiten

= |Login-Aktivitdten anzeigen
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8.1 Benutzer anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Benutzer anlegen. Um einen neuen Benutzer zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wéhlen Sie dann im erscheinenden
Menu Benutzer.

— Es erscheint das Fenster Neuer Benutzer, in dem Sie unmittelbar die wichtigsten Parame-
ter des Benutzers erfassen kdnnen.

Benutzername

Unter diesem Benutzernamen muss sich der Benutzer in cleverQ anmelden und unter diesen
Namen erscheint er in cleverQ.

Der Benutzername darf Leerzeichen, Umlaute und Sonderzeichen enthalten.

GroBbuchstaben werden automatisch in Kleinbuchstaben umgewandelt.

E-Mail

In einigen Fallen erhalten Benutzer von cleverQ Benachrichtigungen per E-Mail. Beispielswei-
se kann dies sein, wenn ein Kunde einen Termin gebucht hat, der ausdriicklich von einem
Mitarbeiter bestatigt werden muss.

Diese E-Mails sendet cleverQ an die hier angegebene E-Mail-Adresse.

Anmerkung: Die E-Mail-Adresse muss eindeutig sein und darf nur einmal vergeben werden. Bei-
spielsweise ist es also nicht méglich, mehreren Benutzern die E-Mail-Adresse info@ihre-organi-
sation.org zuzuweisen.

Bei Bedarf konnen Benutzer die E-Mail-Adresse spater selbst in ihrem Benutzerprofil andern.

Rolle

Rolle des Benutzers entsprechend der in cleverQ vordefinierten Rollen. Die Rolle bestimmt,
welche Benutzerrechte der Benutzer in cleverQ besitzt, welche Funktionen der Benutzer also
demzufolge sieht und ausfiihren kann.

= Super-Admin:
Besondere Benutzerrolle flir Mitarbeiter von cleverQ. Verflgt Uber spezielle Benutzer-
rechte zum Verwalten der einzelnen Mandanten von cleverQ, also der Organisationen
(Behorden, Unternehmen), die cleverQ einsetzen. Darliber hinaus noch Uber diverse zu-
satzliche Rechte auf Systemebene.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 227



Benutzer

= Admin:
Besondere Benutzerrolle flr Vertriebspartner von cleverQ. Besitzt ebenso wie die Rolle
Super-Admin das Recht zum Verwalten mehrerer Mandanten.

= Mandanten-Admin:
Oberste Benutzerrolle innerhalb einer Organisation, die cleverQ einsetzt. Verfugt Gber alle
innerhalb dieser Organisation erforderlichen Benutzerrechte. Hat die Organisation meh-
rere Standorte, gehort dazu auch die Verwaltung aller dieser Standorte.

= Mandanten-Admin-API.
Diese Benutzerrolle ist nur dann relevant, wenn Sie die cleverQ API nutzen. Ein Benutzer
dieser Rolle kann die internen IDs von Arbeitsplatzen, Diensten etc. sehen. AuBerdem
kann dieser Benutzer auf einem Arbeitsplatz in der Ticketliste die Ticket IDs sehen. IDs se-
hen sonst nur Benutzer der Rolle Super-Admin. AuBerdem besitzt der Mandanten-Admin-
API die Rechte, alle Kundeninformationen zu sehen und zu bearbeiten. Alle anderen
Rechte sind gleich wie bei einem Mandanten-Admin.

= Standort-Admin:
Verfiigt Gber alle Benutzerrechte zur Konfiguration und Verwaltung eines bestimmten
einzelnen Standorts einer Organisation. Hat keinen Zugriff auf andere Standorte und
kann selbst auch keine weiteren Standorte anlegen.

Wenn Sie einen Benutzer neu anlegen, wird diesem Benutzer automatisch der aktuell aus-
gewahlte Standort zugeordnet (sichtbar in der Kopfleiste der Verwaltungsoberflache). Bei
Bedarf kdnnen Sie dies spater andern oder dem Benutzer zusatzlich noch weitere Stand-
orte zuordnen (siehe Benutzer Standorte zuordnen).

= Termin-Admin
Hat lediglich Zugriff auf solche Funktionen, die zum Bereitstellen und Verwalten von Ter-
minen bendtigt werden: Dashboard, Offnungszeiten, Terminvorlagen und Termin-Slots.
AuBerdem haben Benutzer dieser Rolle Zugriff auf die Arbeitsplatze der ihnen jeweils zu-
gewiesenen Standorte.

= User
Einfacher Benutzer. Hat lediglich Zugriff auf die fertig konfigurierten Arbeitspldtze, denen
er zugeordnet ist. Sieht die Verwaltungsoberflache nicht und kann die Konfiguration von
cleverQ nicht andern.

Wichtig: Jeder Benutzer kann selbst nur solche Benutzer anlegen, die maximal tber die-
selben Benutzerrechte verfligen, wie er selbst. Jeder Benutzer kann anderen Benutzern
nur solche Benutzerrechte zuweisen, die er selbst besitzt. Sollten Sie einen Benutzerzu-
gang mit zusatzlichen Benutzerrechten benétigen, wenden Sie sich an Ihren Systemadmi-
nistrator.

Anmerkung: Weitere Rechte eines Benutzers ergeben sich auch daraus, welchen Arbeitsplitzen
der Benutzer zugeordnet ist (Mentipunkt Arbeitsplatze > Benutzer) und wie diese Arbeitsplct-
ze konfiguriert sind. Unter anderem resultiert daraus, ob ein Benutzer Statistiken einsehen kann
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und welche Daten in diesen Statistiken zu sehen sind.

Sprache

Sprache, in der dem Benutzer die Benutzeroberflache von cleverQ angezeigt wird, und in der
der Benutzer eventuelle Systemmeldungen erhalt.

Anmerkung: Bei Bedarf kénnen Benutzer die Sprache jederzeit selbst in ihrem Benutzerprofil dn-
dern.

Passwort

Passwort fir die Benutzeranmeldung in cleverQ.

Das Passwort muss aus mindestens 8 Zeichen bestehen. Leerzeichen und Sonderzeichen sind
zulassig.

Wichtig: Verwenden Sie fir jeden Benutzer ein anderes Passwort, ohne dabei einem be-
stimmten Schema zu folgen. Verwenden Sie flr eine groBtmdgliche Sicherheit eine Kom-
bination aus zuféllig ausgewahlten Klein- und GroBbuchstaben, Ziffern und Sonderzei-
chen.

Passwortbestatigung

Wiederholung des Passworts, um versehentliche Tippfehler zu vermeiden.
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8.2 Ubersicht der Benutzer anzeigen

In der Benutzertbersicht sehen Sie alle Benutzer des Standorts, die keine Benutzertrolle mit
mehr Rechten besitzen als lhre eigene Benutzerrolle.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Benutzer > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Benutzer.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neuen Be-
nutzer anlegen

Tabelle filtern

Tabelle spaltenwei-
se sortieren

Benutzer bearbei-
ten

Benutzer I6schen

> Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neuer Be-
nutzer.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen eines neuen Benut-

zers.

> Geben Sie in das Eingabefeld oberhalb der Tabelle die Zeichen
ein, die in den verbleibenden Eintrdgen vorkommen mudissen.

Wenn Sie einen bestimmten Benutzer suchen, geben Sie beispiels-

weise einen Teil vom Namen dieses Benutzers ein.

> Klicken Sie auf die betreffende Spaltentberschrift.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen des betreffenden Benutzers.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
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8.3 Benutzer allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen von Benutzern umfassen deren Basisdaten, wie Benutzerna-
men, Passwort und Benutzerrechte.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Benutzer > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den Basistaten eines Benutzers.

Ausgewdhlter Benutzer

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Benutzer. Nur fiir diesen Benutzer gelten
die getroffenen Einstellungen und die angezeigten Daten.

Benutzereinstellungen

Parameter Bedeutung

Rolle Rolle des Benutzers entsprechend der in cleverQ vordefinierten Rol-
len. Die Rolle bestimmt, welche Benutzerrechte der Benutzer in
cleverQ besitzt, welche Funktionen der Benutzer also demzufolge
sieht und ausfiihren kann.

= Super-Admin:
Besondere Benutzerrolle fiir Mitarbeiter von cleverQ. Verfugt
Uber spezielle Benutzerrechte zum Verwalten der einzelnen
Mandanten von cleverQ, also der Organisationen (Behorden,
Unternehmen), die cleverQ einsetzen. Darliber hinaus noch
Uber diverse zusatzliche Rechte auf Systemebene.

= Admin:
Besondere Benutzerrolle fiir Vertriebspartner von cleverQ. Be-
sitzt ebenso wie die Rolle Super-Admin das Recht zum Verwal-
ten mehrerer Mandanten.

»  Mandanten-Admin:
Oberste Benutzerrolle innerhalb einer Organisation, die cleverQ
einsetzt. Verfligt Uber alle innerhalb dieser Organisation erfor-
derlichen Benutzerrechte. Hat die Organisation mehrere Stand-
orte, gehort dazu auch die Verwaltung aller dieser Standorte.
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Parameter Bedeutung

= Mandanten-Admin-API.
Diese Benutzerrolle ist nur dann relevant, wenn Sie die cleverQ
API nutzen. Ein Benutzer dieser Rolle kann die internen IDs von
Arbeitsplatzen, Diensten etc. sehen. AuBerdem kann dieser Be-
nutzer auf einem Arbeitsplatz in der Ticketliste die Ticket IDs
sehen. IDs sehen sonst nur Benutzer der Rolle Super-Admin.
AuBerdem besitzt der Mandanten-Admin-API die Rechte, alle
Kundeninformationen zu sehen und zu bearbeiten. Alle ande-
ren Rechte sind gleich wie bei einem Mandanten-Admin.

= Standort-Admin:
Verflugt Uber alle Benutzerrechte zur Konfiguration und Verwal-
tung eines bestimmten einzelnen Standorts einer Organisation.
Hat keinen Zugriff auf andere Standorte und kann selbst auch
keine weiteren Standorte anlegen.

Wenn Sie einen Benutzer neu anlegen, wird diesem Benutzer
automatisch der aktuell ausgewahlte Standort zugeordnet
(sichtbar in der Kopfleiste der Verwaltungsoberflache). Bei Be-
darf kénnen Sie dies spater andern oder dem Benutzer zusatz-
lich noch weitere Standorte zuordnen (siehe Benutzer Stand-
orte zuordnen).

= Termin-Admin
Hat lediglich Zugriff auf solche Funktionen, die zum Bereitstel-
len und Verwalten von Terminen bendtigt werden: Dashboard,
Offnungszeiten, Terminvorlagen und Termin-Slots. AuBerdem
haben Benutzer dieser Rolle Zugriff auf die Arbeitsplatze der ih-
nen jeweils zugewiesenen Standorte.

= User
Einfacher Benutzer. Hat lediglich Zugriff auf die fertig konfigu-
rierten Arbeitspldtze, denen er zugeordnet ist. Sieht die Verwal-
tungsoberflache nicht und kann die Konfiguration von cleverQ
nicht andern.

Wichtig: Jeder Benutzer kann selbst nur solche Benutzer anle-
gen, die maximal Uber dieselben Benutzerrechte verfligen, wie
er selbst. Jeder Benutzer kann anderen Benutzern nur solche
Benutzerrechte zuweisen, die er selbst besitzt. Sollten Sie einen
Benutzerzugang mit zusatzlichen Benutzerrechten benétigen,
wenden Sie sich an lhren Systemadministrator.
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Parameter Bedeutung

Anmerkung: Weitere Rechte eines Benutzers ergeben sich auch dar-
aus, welchen Arbeitsplitzen der Benutzer zugeordnet ist (Menlipunkt
Arbeitsplatze > Benutzer) und wie diese Arbeitspléitze konfiguriert
sind. Unter anderem resultiert daraus, ob ein Benutzer Statistiken
einsehen kann und welche Daten in diesen Statistiken zu sehen sind.

Erhalt E-Mails zur Voraussetzungen: Diese Option hat nur dann eine Auswirkung,
Terminbestatigung  wenn folgende Voraussetzungen erfillt sind:

» Im Feld E-Mail ist fir den Benutzer eine eindeutige und glltige
E-Mail Adresse hinterlegt worden.

= An den gewiinschten Arbeitspldtzen sind unter Arbeitsplatze
> Diensteabhingige E-Mails die jeweiligen Arten von E-Mails
ausgewahlt worden (Terminbuchung, Terminabsage, Termin-
bestitigung vor Ort).

= An den gewilinschten Arbeitspldtzen ist unter Arbeitsplatze >
Generelle Rechte die Option Terminverwaltung erlauben ak-
tiviert.

Aktivieren Sie die Option Erhalt E-Mails zur Terminbestédtigung,
erhalten die Benutzer E-Mails zu den unter Arbeitsplatze > Diens-
teabhangige E-Mails ausgewahlten Bereichen.

Erscheint in der Sta- Aktivieren Sie diese Option, wenn die Zeiten des Benutzers in der
tistik Statistik erscheinen sollen.

Achtung: Beachten Sie die am jeweiligen Standort geltenden
datenschutzrechtlichen Regelungen. In vielen Fallen ist eine
personenbezogene Erfassung und Anzeige nicht zulassig!

Praxistipp: Bei Bedarf kdnnen Sie mit dem Parameter Alias fiir
Statistik den in den Statistiken erscheinenden Namen des Be-
nutzers verschleiern.

Darf benutzerspezi- Ist diese Option aktiviert, kann der Benutzer Statistiken mit benut-

fische Statistiken zerspezifischen Daten anderer Benutzer sehen — beispielsweise mit
ansehen den Daten zur durchschnittlichen Bearbeitungsdauer seiner Kolle-
gen.
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Parameter Bedeutung

Andernfalls kann der Benutzer lediglich seine eigenen benutzerspe-
zifischen Statistiken sehen.

Achtung: Beachten Sie die am jeweiligen Standort geltenden
datenschutzrechtlichen Regelungen. Méglicherweise ist es nicht
zuldssig, Dritten Einsicht in personenbezogene Daten zu gewah-
ren.

v Verwaltungsgruppe

Parameter Bedeutung

Verwaltungsgruppe Voraussetzungen: Ist nur auswahlbar, wenn dem Benutzer die Rolle
Termin-Admin zugewiesen ist.

Ist hier eine Verwaltungsgruppe ausgewahlt, kann der Benutzer Ter-
minvorlagen fiir diese Verwaltungsgruppe bereitstellen (siehe Ver-
waltungsgruppen allgemeine Einstellungen).

Zusatzliche Einstellungen

Parameter Bedeutung

Darf Termine aller  Ist diese Option aktiviert, kann der Benutzer alle Termine seiner Or-
Standorte sehen ganisation sehen, unabhangig davon, an welchem Standort diese
Termine stattfinden werden oder stattgefunden haben.

Stammdaten
Parameter Bedeutung
Benutzername Unter diesem Benutzernamen muss sich der Benutzer in cleverQ

anmelden und unter diesen Namen erscheint er in cleverQ.

Der Benutzername darf Leerzeichen, Umlaute und Sonderzeichen
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Parameter Bedeutung

enthalten.

GroBbuchstaben werden automatisch in Kleinbuchstaben umge-
wandelt.

Alias fiir Statistik Voraussetzungen: Hat nur dann eine Auswirkung, wenn die Option
Erscheint in der Statistik aktiviert ist.

Hier kdnnen Sie eine vom Benutzernamen abweichende Benennung
angeben, die cleverQ dann anstelle des tatsachlichen Benutzerna-
mens in allen erzeugten Statistiken verwendet. Dies kann z. B. dabei
helfen, Statistiken zu anonymisieren.

Bleibt dieses Feld leer, verwendet cleverQ in den Statistiken den
Eintrag im Feld Benutzername.

E-Mail In einigen Fallen erhalten Benutzer von cleverQ Benachrichtigungen
per E-Mail. Beispielsweise kann dies sein, wenn ein Kunde einen
Termin gebucht hat, der ausdriicklich von einem Mitarbeiter besta-
tigt werden muss.

Diese E-Mails sendet cleverQ an die hier angegebene E-Mail-Adres-
se.

Anmerkung: Die E-Mail-Adresse muss eindeutig sein und darf nur
einmal vergeben werden. Beispielsweise ist es also nicht méglich,
mehreren Benutzern die E-Mail-Adresse info@ihre-organisation.org
zuzuweisen.

Bei Bedarf kdnnen Benutzer die E-Mail-Adresse spater selbst in ih-
rem Benutzerprofil andern.

Sprache Sprache, in der dem Benutzer die Benutzeroberflache von cleverQ
angezeigt wird, und in der der Benutzer eventuelle Systemmeldun-
gen erhalt.

Anmerkung: Bei Bedarf kbnnen Benutzer die Sprache jederzeit selbst

in ihrem Benutzerprofil dndern.

Passwort Passwort fur die Benutzeranmeldung in cleverQ.

Das Passwort muss aus mindestens 8 Zeichen bestehen. Leerzei-
chen und Sonderzeichen sind zulassig.

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 235



Benutzer

Parameter Bedeutung

Wichtig: Verwenden Sie fir jeden Benutzer ein anderes Pass-
wort, ohne dabei einem bestimmten Schema zu folgen. Ver-
wenden Sie fiir eine groBtmaogliche Sicherheit eine Kombination
aus zufallig ausgewahlten Klein- und GroBbuchstaben, Ziffern
und Sonderzeichen.

Passwortbestati- Wiederholung des Passworts, um versehentliche Tippfehler zu ver-
gung meiden.
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8.4 Benutzer Standorte zuordnen

Voraussetzungen: Nur bearbeitbar, wenn unter Ausgewahlter Benutzer ein Benutzer aus-
gewahlt ist, dem die Rolle Standort-Admin zugewiesen ist.

Benutzer, denen die Benutzerrolle Mandanten-Admin (oder Super-Admin) zugewiesen ist,
kdnnen auf alle Standorte einer Organisation zugreifen.

Benutzer, denen die Benutzerrolle Standort-Admin zugewiesen ist, kdnnen nur auf ihnen zu-
geordnete Standorte zugreifen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menl Benutzer > Standorte.

— Es erscheint eine Seite zur Zuordnung von Standorten.

Ausgewdhlter Benutzer

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Benutzer. Nur fiir diesen Benutzer gelten
die getroffenen Einstellungen und die angezeigten Daten.

Zugewiesen

Hier aktivieren / deaktivieren Sie, auf welche Standorte und deren Einstellungen der Benutzer
zugreifen darf.
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8.5 Eigenes Benutzerprofil bearbeiten

Zum Bearbeiten der wichtigsten Einstellungen lhres eigenen Benutzerprofils gibt es einen
speziellen Programmpunkt.

Aufruf

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Benutzer”.

2 Wahlen Sie im erscheinenden Menu Profil bearbeiten.

@ - * Muster-Standort fir die Dokumentation n v o

@m.achtelig 1

Pro@bea ‘beiten
m.

Abmelden
Parameter
Parameter Bedeutung
E-Mail In einigen Fallen erhalten Benutzer von cleverQ Benachrichtigungen

per E-Mail. Beispielsweise kann dies sein, wenn ein Kunde einen
Termin gebucht hat, der ausdriicklich von einem Mitarbeiter besta-
tigt werden muss.

Diese E-Mails sendet cleverQ an die hier angegebene E-Mail-Adres-
se.

Anmerkung: Die E-Mail-Adresse muss eindeutig sein und darf nur
einmal vergeben werden. Beispielsweise ist es also nicht méglich,
mehreren Benutzern die E-Mail-Adresse info@ihre-organisation.org
zuzuweisen.

Bei Bedarf kdnnen Benutzer die E-Mail-Adresse spater selbst in ih-
rem Benutzerprofil andern.
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Parameter Bedeutung

Sprache Sprache, in der dem Benutzer die Benutzeroberflache von cleverQ
angezeigt wird, und in der der Benutzer eventuelle Systemmeldun-
gen erhalt.

Anmerkung: Bei Bedarf kbnnen Benutzer die Sprache jederzeit selbst
in ihrem Benutzerprofil dndern.
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8.6 Login-Aktivititen anzeigen

cleverQ speichert die An- und Abmeldezeitpunkte sowie die IP-Adressen und User-Agenten
jedes Benutzers. Damit kdnnen Sie bei Bedarf nachvollziehen, wer wann und von wo aus auf
cleverQ zugegriffen hat.

Anmerkung: cleverQ speichert die Login-Daten fiir ein Jahr. Ein Abschalten der Logging-Funkti-
on oder ein vorzeitiges Ldschen der aufgezeichneten Daten ist nicht méglich. Sie haben Zugriff
auf Login-Daten aller Benutzer, die Sie selbst unter Benutzer > Index sehen.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Benutzer > Login-Aktivitat.

- Es erscheint eine Seite mit einer Ubersicht der Login-Daten eines Benutzers.

Ausgewahlter Benutzer

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Benutzer. Nur firr diesen Benutzer gelten
die getroffenen Einstellungen und die angezeigten Daten.

Hinweise zu den in der Liste angezeigten Daten

Die Liste zeigt immer nur die Login-Daten des unter Ausgewdhlte Benutzer gewahlten Be-
nutzers.

Die Anzeige umfasst einen Zeitraum von maximal 1 Jahr.

In der Spalte Log-Typ sehen Sie jeweils, ob es sich bei dem aufgezeichneten Ereignis um
einen Login oder um einen Logout handelte:

= Einen Login zeichnet cleverQ immer dann auf, wenn ein Benutzer auf der Anmeldeseite
seine Anmeldedaten eingibt. Hat ein Benutzer die Funktion Anmeldung speichern akti-
viert und greift ohne erneute Anmeldung direkt auf eine Seite in cleverQ zu, verzeichnet
cleverQ dies nicht als Login.

» Einen Logout zeichnet cleverQ nur auf, wenn sich ein Benutzer aktiv mit der Funktion Ab-
melden aus der Benutzeroberflache abmeldet. SchlieBt ein Benutzer lediglich das Brow-
serfenster oder |6scht seine Browser-Historie, finden Sie in der Liste demzufolge keinen
Eintrag.

Anmerkung: Aus diesem Grund erscheinen in der Liste héufig mehrere Login-Ereignisse unter-
einander, jedoch kein Logout-Ereignis.
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9 Gruppen

Einige Objekte innerhalb von cleverQ kdnnen Sie zu entsprechenden Gruppen zusammenfas-
sen.

»  Mit Dienstegruppen kdnnen Sie jeweils mehrere Dienste zusammenfassen. Auf der Web-
Terminseite (jedoch nicht in der cleverQ-App) erscheinen die einzelnen Dienste dann
gruppiert nach diesen Dienstegruppen.

Wenn auf Arbeitsplatzen der inMode deaktiviert ist (Parameter inMode-Arbeitsplatz-
Design verwenden unter Arbeitspldatze > Anzeigeoptionen), erscheinen die Dienste-
gruppen auBerdem auch dort auf der Seite zum Erstellen der Tickets.

*  Mit Anliegengruppen kdnnen Sie jeweils mehrere Anliegen zusammenfassen. Auf der
Web-Terminseite und in der cleverQ-App erscheinen die einzelnen Anliegen dann grup-
piert nach diesen Anliegengruppen.

= Mit Arbeitsplatzgruppen kdnnen Sie jeweils mehrere Arbeitspldtze zusammenfassen. Ar-
beitsplatzgruppen werden insbesondere dazu verwendet, Alarme auf den richtigen Ar-
beitsplatzen und damit den richtigen Personen anzuzeigen.

Themen in diesem Abschnitt:

» Dienstegruppen

o Ubersicht der Dienstegruppen anzeigen

e Dienstegruppe allgemeine Einstellungen

e Dienstegruppe Dienste zuordnen

= Anliegengruppen

o Ubersicht der Anliegengruppen anzeigen

e Anliegengruppe allgemeine Einstellungen

e Anliegengruppen Anliegen zuordnen

=  Verwaltungsgruppen

e Verwaltungsgruppe anlegen

e Ubersicht der Verwaltungsgruppen

e Verwaltungsgruppen allgemein

e Verwaltungsgruppen Dienste hinzufligen
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9.1 Dienstegruppen

Optional kénnen Sie jeweils mehrere Dienste zu Dienstegruppen zusammenfassen. Auf der
Web-Terminseite (nicht jedoch in der cleverQ-App) erscheinen die einzelnen Dienste dann
gruppiert nach diesen Dienstegruppen.

Wenn auf Arbeitsplatzen der inMode deaktiviert ist (Parameter inMode-Arbeitsplatz-Design
verwenden unter Arbeitsplatze > Anzeigeoptionen), erscheinen die Dienstegruppen aufBer-
dem auch dort auf der Seite zum Erstellen der Tickets.

Praxistipp: Wenn |hre Organisation eine sehr groBe Anzahl an Diensten anbietet, kann
eine Untergliederung in Dienstegruppen lhren Kunden helfen, den fiir sie zutreffenden
Dienst schnell und zielgerichtet zu finden.

Achtung: Sobald eine oder mehrere Dienstegruppen existieren, erscheinen fiir Kunden
nur noch solche Dienste zur Auswahl, die einer dieser Dienstegruppen zugeordnet sind.
Achten Sie daher darauf, dass am Ende tatsachlich jeder Dienst einer Dienstegruppe zu-
geordnet ist (siehe Dienstegruppe Dienste zuordnen).

Themen in diesem Abschnitt:

»  Ubersicht der Dienstegruppen anzeigen

= Dienstegruppe allgemeine Einstellungen

= Dienstegruppe Dienste zuordnen

cleverQ einrichten und betreuen — Fir Zielgruppe 242



Gruppen

9.1.1 Ubersicht

der Dienstegruppen anzeigen

In der Ubersicht der Dienstegruppen sehen Sie alle fiir den Standort definierten Dienstegrup-

pen und deren wichtigste Einstellungen.

Insbesondere sehen Sie hier auch, welche Dienste einer Dienstegruppe jeweils zugeordnet

sind.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Gruppen > Dienstegruppen > Index.

— Es erscheint eine tabel

larische Auflistung der Dienstegruppen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle

bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Dienstegruppe be-
arbeiten

Anzeigereihenfolge
andern

Dienstegruppe I6-
schen

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlussel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Dienstegruppe.

In der gegenwaértigen Version der Software richtet sich die Reihen-
folge, in der die Dienstegruppen auf den Arbeitsplatzen und auf der
Web-Terminseite angezeigt werden, nach der ID der Dienstegrup-

pe.

Falls Sie die Reihenfolge andern méchten, missen Sie die Dienste-
gruppen léschen, neu anlegen, und anschlieBend den Dienstegrup-
pen die jeweiligen Dienste erneut zuordnen.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

Anmerkung: Das Loschen der Dienstegruppe lbscht nicht die einzel-
nen darin enthaltenen Dienste. Allerdings erscheinen diese Dienste
zundchst nicht mehr beim Ziehen von Tickets und beim Buchen von
Terminen, da diese Dienste jetzt keiner Dienstegruppe mehr zugeord-
net sind. Diese Dienste erscheinen erst wieder, wenn Sie entweder die
Dienste einer anderen Dienstegruppe zugeordnet haben, oder wenn
Sie alle anderen Dienstegruppen ebenfalls geléscht haben. (Wenn es
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keine Dienstegruppen mehr gibt, stehen Kunden unmittelbar alle
Dienste direkt zur Auswahl.)
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9.1.2 Dienstegruppe allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Dienstegruppe bestimmen, wie das System diese Dien-
stegruppe verarbeitet.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Gruppen > Dienstegruppen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Daten einer Dienstegruppe.

Ausgewdhlte Dienstegruppe

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Dienstegruppe. Nur fiir diese Dienstegruppe
gelten die getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung

Aktiv Nur wenn diese Option aktiviert ist, sind die Dienste der Dienste-
gruppe verfligbar und werden damit auch auf der Web-Terminseite
angezeigt.

Praxistipp: Wenn Sie wahrend des laufenden Betriebs neue
Dienste einrichten, kdnnen Sie diese Option deaktivieren, bis
die Konfiguration abgeschlossen ist. Sie vermeiden damit po-
tenzielle Fehlermeldungen und Terminbuchungen fiir noch
nicht endgliltig eingerichtete Dienste.

AuBerdem koénnen Sie diese Option nutzen, um zeitweilig Grup-
pen von Diensten zu deaktivieren, die nur voriibergehend nicht
mehr angeboten werden. Sie brauchen diese Dienste dann nicht
zu |6schen und spater erneut anzulegen.

Nur zur Info anzei-  Ist diese Option aktiviert, wird der Gruppenname nur als Text ange-

gen (ohne Pop-up)  zeigt, nicht als anklickbare Schaltflache. Der Infotext kann direkt als
Dienstegruppenname eingegeben werden. Unter Standorte > Far-
beinstellungen > Farben der Schaltflidchen fiir Dienste > Hin-
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Parameter Bedeutung

tergrund "nur zur Info” kénnen Sie flr die nur zur Info angezeigte
Dienstegruppe eine eigene Hintergrundfarbe auswahlen.

Name Name, unter dem die Dienstegruppe in der cleverQ-Benutzerober-
flache erscheint.

Wichtig: Auch auf der Web-Terminseite erscheint die Dienste-
gruppe unter diesem Namen.

Name auf der Web- Unter diesem Namen erscheint die Dienstegruppe auf der Web-
Terminseite und in  Terminseite sowie in der cleverQ-App.

der cleverQ-App
Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ

auch auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App den im Feld
Name angegebenen Namen.

Praxistipp: Sie kdnnen dies z. B. nutzen, wenn der regulare Na-
me sehr lang oder fir Kunden zu kompliziert ist.

Name(HTML) Unter diesem Namen erscheint die Dienstegruppe auf der Web-
Terminseite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf erganzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Flir Zeilen- oder Absatzwechsel benéti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-

get="_ blank">Infoseite</a>.

Achtung: Wenn unter Name auf der Web-Terminseite und in
der cleverQ-App etwas eingetragen ist, wird der hier eingetra-
gene Wert Uberschrieben.
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Parameter Bedeutung

Beschreibung in Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn unter Standorte
Tooltip auf Web- > Web-Terminseite die Option Tooltips fiir Dienste anzeigen ak-
Terminseite tiviert ist.

Infotext fur den Kunden.

Dieser Text wird sichtbar, wenn ein Kunde auf der Web-Terminseite
oder in der cleverQ-App auf die kleine Schaltflache klickt, die un-
mittelbar neben dem Namen der Dienstegruppe erscheint.

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. eine kurze Information dazu
geben, was mit dieser Dienstegruppe genau gemeint ist (Hilfe
bei der Auswahl der zutreffenden Dienstegruppe) und welche
Unterlagen zum Termin mitzubringen sind. Fassen Sie den Text
so kurz und so pragnant wie méglich — im Normalfall nicht lan-
ger als wenige Sétze.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benétigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

Allgemeine Be- Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn der Dienste-
schreibung auf gruppe Dienste zugeordnet sind.
Web-Terminseite
Infotext fir den Kunden.
Nachdem ein Kunde auf der Web-Terminseite eine Dienstegruppe
ausgewahlt hat, wird dieser Text neben den Diensten sichtbar.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benétigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
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Parameter Bedeutung

</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.

v Avatar Einstellungen

Parameter Bedeutung

Gesprochener Text  Dies ist der vom Avatar gesprochene Text, wenn diese Dienstegrup-
pe ausgewahlt wurde.

Einer Dienstegruppe Dienste zuordnen

Die Zuordnung von Diensten zu einer Dienstegruppe treffen Sie nicht bei der Konfiguration
der Dienstegruppe, sondern bei den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allgemein, Para-
meter Dienstegruppe.
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9.1.3 Dienstegruppe Dienste zuordnen

Die Zuordnung von Diensten zu einer Dienstegruppe treffen Sie nicht bei der Konfiguration
der Dienstegruppe, sondern bei den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allgemein, im Pa-
rameter Dienstegruppe.

Details siehe unter Dienst allgemeine Einstellungen.

Achtung: Sobald eine oder mehrere Dienstegruppen existieren, erscheinen fiir Kunden
nur noch solche Dienste zur Auswahl, die einer dieser Dienstegruppen zugeordnet sind.
Achten Sie daher darauf, dass am Ende tatsachlich jeder Dienst einer Dienstegruppe zu-
geordnet ist.
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9.2 Anliegengruppen

Anliegengruppen schaffen optional eine zusatzliche hierarchische Ebene zwischen Diensten
und Anliegen. Auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App erscheinen die einzelnen An-
liegen dann gruppiert nach diesen Anliegengruppen.

Praxistipp: Wenn |hre Organisation eine sehr groBe Anzahl an Anliegen anbietet, kann
eine Untergliederung in Anliegengruppen Ihren Kunden helfen, das fir sie zutreffende
Anliegen schnell und zielgerichtet zu finden.

Achtung: Sobald eine oder mehrere Anliegengruppen existieren, erscheinen fiir Kunden
nur noch solche Anliegen zur Auswabhl, die einer dieser Anliegengruppen zugeordnet
sind. Achten Sie daher darauf, dass am Ende tatsachlich jedes Anliegen einer Anliegen-
gruppe zugeordnet ist (siehe Anliegengruppen Anliegen zuordnen).

Themen in diesem Abschnitt:

= Ubersicht der Anliegengruppen anzeigen

= Anliegengruppe allgemeine Einstellungen

= Anliegengruppen Anliegen zuordnen
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9.2.1 Ubersicht der Anliegengruppen anzeigen

In der Ubersicht der Anliegengruppen sehen Sie alle fiir den Standort definierten Anliegen-
gruppen und deren wichtigste Einstellungen.

Insbesondere sehen Sie hier auch, welchem Dienst die Anliegengruppe zugeordnet ist, und
welche Anliegen der Anliegengruppe zugeordnet sind.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menil Gruppen > Anliegengruppen > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Anliegengruppen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Anliegengruppe be- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
arbeiten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Anliegengruppe.

Anzeigereihenfolge In der gegenwartigen Version der Software richtet sich die Reihen-

andern folge, in der die Anliegengruppen auf den Arbeitsplatzen, auf der
Web-Terminseite und in der cleverQ-App angezeigt werden, nach
der ID der Anliegengruppe.

Falls Sie die Reihenfolge andern méchten, missen Sie die Anliegen-
gruppen l6schen, neu anlegen, und anschlieBend den Anliegen-
gruppen die jeweiligen Anliegen erneut zuordnen.

Anliegengruppe I6- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

schen
Anmerkung: Das Loschen der Anliegengruppe léscht nicht die einzel-

nen darin enthaltenen Anliegen. Allerdings erscheinen diese Anliegen
zundchst nicht mehr beim Ziehen von Tickets und beim Buchen von
Terminen, da diese Anliegen jetzt keiner Anliegengruppe mehr zuge-
ordnet sind. Diese Anliegen erscheinen erst wieder, wenn Sie entwe-
der die Anliegen einer anderen Anliegengruppe zugeordnet haben,
oder wenn Sie alle anderen Anliegengruppen ebenfalls gel6scht ha-
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ben. (Wenn es keine Anliegengruppen mehr gibt, stehen Kunden un-
mittelbar alle Anliegen direkt zur Auswahl)
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9.2.2 Anliegengruppe allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Anliegengruppe bestimmen, wie das System diese Anlie-
gengruppe verarbeitet.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Gruppen > Anliegengruppen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Daten einer Anliegengruppe.

Ausgewdhlte Anliegengruppe

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Anliegengruppe. Nur fiir diese Anliegengrup-
pe gelten die getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter Bedeutung
Aktiv Nur wenn diese Option aktiv ist, verwendet cleverQ die Anliegen-
gruppe.

Andernfalls kdnnen Sie dieser Anliegengruppe zwar Anliegen zu-
ordnen, die Anliegengruppe erscheint jedoch nicht bei der Termin-
buchung und beim Ziehen von Tickets.

Praxistipp: Diese Option eignet sich insbesondere, um tempo-
rar einen ganzen Bereich von Anliegen zu deaktivieren, wenn
dieser voriibergehend nicht bearbeitet werden soll.

Name Unter diesem Namen wird die Anliegengruppe in der Benutzero-
berflache von cleverQ sichtbar.

Wichtig: Auch auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-
App erscheint die Anliegengruppe unter diesem Namen.

Name auf der Web- Unter diesem Namen erscheint die Anliegengruppe auf der Web-
Terminseite und in  Terminseite sowie in der cleverQ-App.
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Parameter Bedeutung

der cleverQ-App Anmerkung: Wenn Sie dieses Feld leer lassen, verwendet cleverQ
auch auf der Web-Terminseite und in der cleverQ-App den im Feld
Name angegebenen Namen.

Praxistipp: Sie kénnen dies z. B. nutzen, wenn der reguldre Na-
me sehr lang oder fiir Kunden zu kompliziert ist.

Name(HTML) Unter diesem Namen erscheint die Anliegengruppe auf der Web-
Terminseite.

In diesem Feld kénnen Sie HTML-Code eingeben und den Text auf
diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen Sie auf diese Weise
bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Dokumente verlinken,
beispielsweise auf ergdnzende Informationen auf lhrer Website
oder auf Websites Dritter. Fur Zeilen- oder Absatzwechsel bendti-
gen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und </p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-
ps://www.ihre-organisation.org" tar-

get=" blank">Infoseite</a>.

Achtung: Wenn unter Name auf der Web-Terminseite und in
der cleverQ-App etwas eingetragen ist, wird der hier eingetra-
gene Wert Uberschrieben.

Beschreibung in Voraussetzungen: Wird nur dann angezeigt, wenn unter Standorte
Tooltip auf Web- > Web-Terminseite die Option Tooltips fiir Anliegen anzeigen
Terminseite aktiviert ist.

Infotext fur den Kunden.

Dieser Text wird sichtbar, wenn ein Kunde auf der Web-Terminseite
oder in der cleverQ-App auf die kleine Schaltflache klickt, die un-
mittelbar neben dem Namen der Anliegengruppe erscheint.
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Parameter Bedeutung

Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. eine kurze Information dazu
geben, was mit dieser Anliegengruppe genau gemeint ist (Hilfe
bei der Auswahl der zutreffenden Anliegengruppe) und welche
Unterlagen zum Termin mitzubringen sind. Fassen Sie den Text
so kurz und so pragnant wie moglich — im Normalfall nicht Ian-
ger als wenige Satze.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf Ihrer Website oder auf Websites Dritter. Fir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel benotigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get="_blank">Infoseite</a>.

Allgemeine Be- Voraussetzungen: Wird nur dann verwendet, wenn der Anliegen-
schreibung auf gruppe Anliegen zugeordnet sind.
Web-Terminseite
Infotext fir den Kunden.
Nachdem ein Kunde auf der Web-Terminseite eine Anliegengruppe
ausgewahlt hat, wird dieser Text neben den Anliegen sichtbar.

Optional kénnen Sie in diesem Feld auch HTML-Code eingeben
und den Text auf diese Weise beliebig formatieren. Auch kénnen
Sie auf diese Weise bei Bedarf auf externe Webseiten und auf Do-
kumente verlinken, beispielsweise auf erganzende Informationen
auf lhrer Website oder auf Websites Dritter. Fiir Zeilen- oder Ab-
satzwechsel bendtigen Sie die HTML-Tags <br> oder <p> und
</p>.

Beispiel:

Dieser Text ist <b>fett</b>.<br>Weitere Informa-
tionen finden Sie auf unserer <a href="htt-

ps://www.ihre-organisation.org" tar-
get=" blank">Infoseite</a>.
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v Avatar Einstellungen

Parameter Bedeutung

Gesprochener Text  Dies ist der vom Avatar gesprochene Text, wenn diese Anliegen-
gruppe ausgewahlt wurde.

Einer Anliegengruppe Anliegen zuordnen

Die Zuordnung von Anliegen zu einer Anliegengruppe treffen Sie unter dem MenUpunkt
Gruppen > Anliegengruppen > Anliegen.
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9.2.3 Anliegengruppen Anliegen zuordnen

Sie kdnnen jeder Anliegengruppe beliebig viele Anliegen zuordnen.

Ein Anliegen kann immer nur einer Anliegengruppe gleichzeitig zugeordnet sein.

Achtung: Sobald eine oder mehrere Anliegengruppen existieren, erscheinen fiir Kunden
nur noch solche Anliegen zur Auswahl, die einer dieser Anliegengruppen zugeordnet
sind. Achten Sie daher darauf, dass am Ende tatsachlich jedes Anliegen einer Anliegen-
gruppe zugeordnet ist.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Gruppen > Anliegengruppen > Anliegen.

— Es erscheint eine Seite mit den einer Anliegengruppe zugeordneten Anliegen.

Ausgewdhlte Anliegengruppe

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Anliegengruppe. Nur fiir diese Anliegengrup-
pe gelten die getroffenen Einstellungen.

Zugeordnete Anliegen

Hier wahlen Sie, welche der flr den aktuell gewahlten Standort definierten Anliegen der An-
liegengruppe zugeordnet sind.

Achtung: Ein Anliegen kann immer nur einer Anliegengruppe gleichzeitig zugeordnet

sein. Wenn Sie einer Anliegengruppe Anliegen zuordnen, die bereits einer anderen Anlie-
gengruppe zugeordnet sind, werden diese Anliegen dadurch automatisch ohne Rickfrage
aus ihrer bisherigen Anliegengruppe entfernt und der neuen Anliegengruppe zugeordnet.
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9.3 Verwaltungsgruppen

Verwaltungsgruppen dienen dazu, unter Terminbereitstellung > Wochenplane mehrere
Terminvorlagen gleichzeitig hochladen zu kdnnen. Termin-Admins und Dienste kdnnen einer
Verwaltungsgruppe zugewiesen werden, fir die eine eigene Terminvorlage gilt. Gleichzeitig
kann generell eine Terminvorlage fiir alle Dienste fiir die Verwaltungsgruppe "Default” bereit-
gestellt werden.

Die Zuordnung von Diensten zu einer Verwaltungsgruppe treffen Sie nicht bei der Konfigura-
tion der Verwaltungsgruppe, sondern bei den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allge-
mein, im Parameter Verwaltungsgruppe.

Die Zuordnung von Termin-Admins zu einer Verwaltungsgruppe erfolgt in Benutzer > Allge-
mein im Parameter Verwaltungsgruppe.

Themen in diesem Abschnitt:

=  Verwaltungsgruppe anlegen

»  Ubersicht der Verwaltungsgruppen

=  Verwaltungsgruppen allgemein

=  Verwaltungsgruppen Dienste hinzufligen
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9.3.1 Verwaltungsgruppe anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Verwaltungsgruppengruppen anlegen. Um eine neue Verwaltungs-
gruppe zu erstellen:

> Wahlen Sie im Meni Gruppen > Verwaltungsgruppen und driicken Sie die Schaltflache
"Neue Verwaltungsgruppe".

— Es erscheint das Fenster Neue Verwaltungsgruppe, in dem Sie unmittelbar die wichtigs-
ten Parameter der Verwaltungsgruppegruppe erfassen kdnnen.

Name

Name, unter dem die Verwaltungsgruppe in der cleverQ-Benutzeroberflache erscheint.
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9.3.2 Ubersicht der Verwaltungsgruppen

In der Ubersicht der Verwaltungsgruppen sehen Sie alle fiir den Standort definierten Verwal-
tungsgruppen und deren wichtigste Einstellungen.

Insbesondere sehen Sie hier, welche Dienste einer Verwaltungsgruppen jeweils zugeordnet
sind.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Gruppen >Verwaltungsgruppen > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Verwaltungsgruppen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Verwal- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Ver-
tungsgruppe erstel- waltungsgruppe.

len . i
— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Verwal-

tungsgruppe.

Verwaltungsgruppe > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
bearbeiten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Verwaltungsgruppe.

Anzeigereihenfolge In der gegenwartigen Version der Software richtet sich die Reihen-

andern folge, in der die Verwaltungsgruppen auf den Arbeitsplatzen und
auf der Web-Terminseite angezeigt werden, nach der ID der Ver-
waltungsgruppe.

Falls Sie die Reihenfolge andern mdchten, missen Sie die Verwal-
tungsgruppen I6schen, neu anlegen, und anschlieBend den Verwal-
tungsgruppen die jeweiligen Dienste und Benutzer erneut zuord-
nen.

Verwaltungsgruppe > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
I6schen
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Anmerkung: Das Léschen der Verwaltungsgruppe l6scht nicht die
einzelnen darin enthaltenen Dienste und Benutzer.
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9.3.3 Verwaltungsgruppen allgemein

Aufruf

> Wahlen Sie im Menu Gruppen > Verwaltungsgruppen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Daten einer Verwaltungsgruppe.

Ausgewahlte Verwaltungsgruppe

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Verwaltungsgruppe. Nur fir diese Verwal-
tungsgruppe gelten die getroffenen Einstellungen.

Einstellungen

Parameter

Name

Standard-Termin-
vorlage

Bedeutung

Name, unter dem die Verwaltungsgruppe in der cleverQ-Benutze-
roberflache erscheint.

Voraussetzungen: Unter Terminbereitstellung > Terminvorlagen
muss eine Terminvorlage fir die Verwaltungsgruppe erstellt wor-
den sein (siehe Terminvorlagen anlegen und bearbeiten).

Die hier ausgewahlte Terminvorlage wird standardmaBig fir die be-
treffende Verwaltungsgruppe angewendet, wenn unter Terminbe-
reitstellung > Wochenplane die Auto-Bereitstellung ausgeldst
wird.

Einer Verwaltungsgruppe Dienste zuordnen

Die Zuordnung von Diensten zu einer Verwaltungsgruppe treffen Sie nicht bei der Konfigura-

tion der Verwaltungsgruppe, sondern bei den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allge-

mein, Parameter Verwaltungsgruppe.

Einer Verwaltungsgruppe Benutzer zuordnen

Die Zuordnung eines Benutzers mit der Rolle Termin-Admin zu einer Verwaltungsgruppe tref-
fen Sie nicht bei der Konfiguration der Verwaltungsgruppe, sondern bei unter Benutzer >

Allgemein, Parameter Verwaltungsgruppe.
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9.3.4 Verwaltungsgruppen Dienste hinzufiigen

Die Zuordnung von Diensten zu einer Verwaltungsgruppe treffen Sie nicht bei der Konfigura-
tion der Verwaltungsgruppe, sondern bei den jeweiligen Diensten unter Dienste > Allge-
mein, im Parameter Verwaltungsgruppe.

Details siehe unter Dienst allgemeine Einstellungen.
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10 Hardware

Die Konfiguration der Hardware steuert:

=  das Zusammenwirken der einzelnen an einem Standort fir cleverQ verwendeten Hardwa-
re-Komponenten

= die Anzeigen und Funktionalitdt auf den Displays dieser Komponenten (sofern Kompo-
nenten Uber ein Display verfligen)

Anmerkung: Nicht zur cleverQ-Hardware im engeren Sinne gehdren die Computer, auf denen
die cleverQ-Arbeitsplitze angezeigt werden. Dies Computer sind herkémmliche Desktop-Com-
puter oder auch Tablets mit einem beliebigen Betriebssystem, Internet-Zugang und einem mo-
dernen Webbrowser. Die Anzeige der Arbeitspldtze erfolgt in einem herkémmlichen Webbrow-
ser. Hierfiir ist keine spezielle Installation erforderlich. Das Aussehen und die Funktionalitdt der
einzelnen Arbeitsplitze konfigurieren Sie unter dem Meniipunkt Arbeitsplatze.

Wichtig: Abhangig von lhrer Benutzerrolle sind unter Umsténden nicht alle beschriebe-
nen Parameter verfligbar.

Themen in diesem Abschnitt:

= Anzeigen

e Ubersicht der Anzeigen anzeigen

e Anzeige allgemeine Einstellungen

e Anzeige anzeigen
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10.1 Anzeigen

Anzeigen dienen dazu, am Standort vor Ort den Kunden zu visualisieren:

= welche Kunden als Nachste aufgerufen werden

» wann sie selbst an der Reihe sind

= an welchen Arbeitsplatz (Schalter oder Raum) sie sich begeben miissen

Es kann an einem Standort beliebig viele Anzeigen geben, z. B. eine eigene Anzeige je Stock-
werk oder Wartebereich.

Diese Anzeigen kénnen entweder gleich oder unterschiedlich konfiguriert werden und damit
entweder dieselben oder unterschiedliche Informationen anzeigen.

Wichtig: Abhangig von lhrer Benutzerrolle sind unter Umsténden nicht alle beschriebe-
nen Parameter verfligbar.

Themen in diesem Abschnitt:

»  Ubersicht der Anzeigen anzeigen

= Anzeige allgemeine Einstellungen

= Anzeige anzeigen

cleverQ einrichten und betreuen - Fiir Zielgruppe 265



Hardware

10.1.1 Ubersicht der Anzeigen anzeigen

In der Ubersicht der Anzeigen sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Anzeigen und de-
ren wichtigste Einstellungen.

Aufruf

> Wabhlen Sie im Meni Hardware > Anzeigen > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Anzeigen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Anzeige im Browser > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Auge”.

anzeigen (Vor-
Tipp: Wenn Sie mit der rechten Maustaste auf das Symbol klicken,

kénnen Sie die Vorschau auch in einem zusditzlichen Browser-Fenster

schau) und Daten-

felder bearbeiten
oder auf einer neuen Registerkarte 6ffnen und dann durchgehend ge-

Offnet lassen, wihrend Sie die Konfiguration bearbeiten. (Beachten
Sie jedoch, dass Anderungen hier erst nach einem erneuten Laden der
Seite sichtbar werden.)

— Es erscheint eine Vorschau der Anzeige.

Einstellungen einer > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
Anzeige bearbeiten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Anzeige.

Zugriffs-Token er- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schlissel”.

zeugen
s — In der Tabelle erscheint in der Spalte Zugriffs-Token eine neue

Internetadresse (URL). Ab sofort konnen Sie die Anzeige unter die-
ser Internetadresse in einem Webbrowser aufrufen und anzeigen.
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Achtung: Durch ein erneutes Klicken auf das Symbol ,Schliissel”
kdnnen Sie jederzeit ein neues Token erzeugen. Damit wird das
alte Token ungiltig und die Anzeige ist unter der bisherigen
Adresse nicht mehr aufrufbar!

Anzeige l6schen > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

der Konfi -
(aus der Konfigura — Ab sofort ist die Anzeige nicht mehr verfligbar und kann nicht

tion entfernen) )
mehr angezeigt werden.
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10.1.2 Anzeige allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Anzeige umfassen deren Grundeinstellungen sowie eine
eventuelle Laufschrift.

Wichtig: Abhangig von lhrer Benutzerrolle sind unter Umsténden nicht alle beschriebe-
nen Parameter verfligbar.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Hardware > Anzeigen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Anzeige.

Ausgewadhlte Anzeige

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Anzeige. Nur flr diese Anzeige gelten die ge-
troffenen Einstellungen.

Allgemein
Parameter Bedeutung
Laufschrift anzei- Ist diese Option aktiviert, erscheinen weitere Parameter, mit denen
gen Sie eine Laufschrift festlegen konnen, die dann in einem Band unten

auf der Anzeige erscheint.

Praxistipp: Sie konnen die Laufschrift beispielsweise fur wichti-
ge aktuelle Informationen nutzen.

Wichtig: Testen die die Laufschrift auf der eingesetzten Hard-
ware. Altere oder kostengiinstige Systeme sind unter Umstan-
den nicht in der Lage, die Laufschrift ausreichend fliissig darzu-
stellen. Sollte es zu ruckartigen Bewegungen kommen, reduzie-
ren Sie die Geschwindigkeit (Parameter Geschwindigkeit).

Slideshow anzeigen Aktiviert auf der Anzeige eine Slideshow.
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Parameter

Mandantenweite
Slideshow anzeigen

Einstellungen

Bedeutung

Welche Slideshow angezeigt wird, bestimmen Sie im Parameter
Wiedergabeliste.

Die Slideshow erscheint auf der Anzeige rechts neben den Aufrufen.
Die Grof3e der Slideshow bestimmen die Parameter Slideshow H6-
he und Slideshow Breite.

Praxistipp: In einer Slideshow kénnen Sie beispielsweise Wer-
bung anzeigen oder wichtige Informationen fiir Ihre Kunden.

Aktiviert auf der Anzeige eine Mandanten-Slideshow. Der Unter-
schied zur normalen Slideshow besteht darin, dass diese Mandan-
tenweit genutzt werden kann, und nicht nur fir einen Standort.

Welche Slideshow angezeigt wird, bestimmen Sie im Parameter
Mandanten-Wiedergabeliste.

Die Slideshow erscheint auf der Anzeige rechts oder links neben
den Aufrufen. Die GroBe der Slideshow bestimmen die Parameter
Slideshow Hohe und Slideshow Breite.

Praxistipp: In einer Slideshow kdnnen Sie beispielsweise Wer-
bung anzeigen oder wichtige Informationen fiir Ihre Kunden.

Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn Betriebsmodus Acer-Signage aktiviert ist.

Anmerkung: Die Werte kdnnen entweder in der Einheit px (Pixel) oder als Prozentangabe hin-
terlegt werden. Werte in px sind absolut und unabhangig von der GréBe des Displays, wah-
rend Werte in Prozent relativ sind und abhangig von der BildschirmgréBe variieren. Eine Brei-
te von 50px heil3t entsprechend, dass das Bild 50 Pixel breit ist, wahrend eine Breite von 50%
heiBt, dass das Bild die Halfte der Bildschirmbreite einnimmt.

Parameter

Position von Links

Bedeutung

Diese Einstellung definiert, wie weit das Bild von der linken Kante
des Displays entfernt ist.
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Parameter

Position von Oben

Breite

Hohe

Einstellungen

Bedeutung

Diese Einstellung definiert, wie weit das Bild von der oberen Kante
des Displays entfernt ist.

Diese Einstellung definiert die Breite des Bildes.

Diese Einstellung definiert die Hohe des Bildes.

Voraussetzungen: Nur verfiigbar, wenn Betriebsmodus Acer-Signage aktiviert ist.

Anmerkung: Die Werte kdnnen entweder in der Einheit px (Pixel) oder als Prozentangabe hin-
terlegt werden. Werte in px sind absolut und unabhéangig von der GréBe des Displays, wah-
rend Werte in Prozent relativ sind und abhangig von der BildschirmgréBe variieren. Eine Brei-
te von 50px heil3t entsprechend, dass das Bild 50 Pixel breit ist, wahrend eine Breite von 50%
heiBt, dass das Bild die Halfte der Bildschirmbreite einnimmt.

Parameter

Position von Links

Position von Oben

Breite

Hohe

Bedeutung

Diese Einstellung definiert, wie weit das Bild von der linken Kante
des Displays entfernt ist.

Diese Einstellung definiert, wie weit das Bild von der oberen Kante
des Displays entfernt ist.

Diese Einstellung definiert die Breite des Bildes.

Diese Einstellung definiert die Hohe des Bildes.
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10.1.3 Anzeige anzeigen

Sie kénnen sich jederzeit eine Vorschau einer Anzeige auf einem Desktop-Computer ansehen.

Wahrend des laufenden Betriebs erscheint die Anzeige auf einer speziellen Hardware, beste-
hend aus einem Monitor und einem Einplatinencomputer. Dazu |auft dieser Computer in ei-

nem speziellen Kiosk-Modus, sodass dort keine Fensterrahmen und anderen Bedienelemente
sichtbar sind.

Vorschau der Anzeige anzeigen

Eine Vorschau einer Anzeige erhalten Sie auf folgende Weisen:

Sie kdnnen in der Kopfleiste der Verwaltungsoberflache auf das Symbol ,Auge” klicken,
und dann im erscheinenden Meni unter Anzeigen die darzustellende Anzeige auswahlen.

@ ~ [~ Muster-Star
Arbeitsplitze ~

Service-Terminals ~

Aﬁig;: Demo Display 01 Anzeigen ™

Ah=eize: Demo Display 02

Web-Terminseite

Sie kénnen unter Hardware > Anzeigen > Index in der Zeile der gewlinschten Anzeige
in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Auge” klicken.

Zugriffs-Token Aktionen

ites/8/displays/1?access_token=-5Rt4sB6HEE2F5YtZzp-5g ® £ a

AR -

Sie kénnen unter Hardware > Anzeigen > Index ein Zugriffs-Token fir die Anzeige er-
zeugen, dieses Token in die Adresszeile eines Webbrowsers kopieren, und so die Anzeige
offnen.

Anzeige auf dem verwendeten Monitor anzeigen (Kiosk-Modus)

Auf den Geraten, die Sie von cleverQ beziehen, ist die erforderliche Software zur Darstellung
des Kiosk-Modus und zur Verbindung mit cleverQ bereits vorinstalliert.
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In der Konfiguration von cleverQ missen diese Gerdte einmalig zugeordnet worden sein. Ist
dies geschehen, verbinden sich die Gerdte nach dem Hochfahren automatisch mit cleverQ
und zeigen die entsprechende Anzeige im Vollbildmodus an.
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11

Erweiterte Einstellungen

Die Erweiterten Einstellungen umfassen Dinge, die typischerweise nicht fir jeden Standort

relevant sind und daher nur in Ausnahmefallen konfiguriert werden missen.

Themen in diesem Abschnitt:

=  Umfragen

Umfrage anlegen

Umfragelbersicht anzeigen

Umfrage allgemeine Einstellungen

= Ticketprioritaten

Ticketprioritat anlegen

Ticketprioritaten anzeigen und bearbeiten

Ticketprioritat allgemeine Einstellungen

= Tirzugangscodes

Tlrzugangscode anlegen

Ubersicht der Tiirzugangscodes anzeigen

Tlrzugangscode allgemeine Eistellungen

=  Wiedergabelisten

Wiedergabeliste anlegen

Ubersicht der Wiedergabelisten anzeigen

Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Einer Wiedergabeliste Folien zuweisen

= Mandanten-Wiedergabelisten

Mandanten-Wiedergabeliste anlegen

Ubersicht der Mandanten-Wiedergabelisten anzeigen

Mandanten-Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Mandanten-Wiedergabelisten Anzeigen Einstellungen

Einer Mandanten-Wiedergabeliste Folien zuweisen

=  Folien
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e Folie anlegen

e Ubersicht der Folien anzeigen

e Folie allgemeine Einstellungen

= Mandanten-Folien

e Mandanten-Folie anlegen

e Ubersicht der Mandanten-Folien anzeigen

e Mandanten-Folie allgemeine Einstellungen
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11.1 Umfragen

Voraussetzungen: Unter Standorte > Einstellungen muss die Option Umfragen aktivieren
aktiviert sein.

Mit Umfragen konnen Sie systematisch und programmgestiitzt Ihre Kunden zu bestimmten
Themen befragen — beispielsweise zu deren Zufriedenheit mit dem Service, zu Verbesse-
rungswiinschen oder auch zu anderen Dingen.

Es gibt zwei Typen von Umfragen:

» Umfragen per E-Mail:
Hierbei erhalten Kunden nach einem Termin automatisch eine E-Mail mit den Fragen und
erfassen die Antworten auf diese Fragen selbst in einem Online-Formular.

= Umfragen am Arbeitsplatz:
Hierbei stellt der Mitarbeiter nach dem Bearbeiten eines Tickets dem jeweiligen Kunden
die Fragen miindlich und erfasst die Antworten direkt auf dem Arbeitsplatz.

Die Ergebnisse einer Umfrage finden Sie in den Statistiken (abrufbar auf Arbeitsplatzen mit
dem Recht, Statistiken einzusehen).

Themen in diesem Abschnitt:

= Umfrage anlegen

=  Umfragelbersicht anzeigen

= Umfrage allgemeine Einstellungen
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11.1.1 Umfrage anlegen

Sie kénnen beliebig viele Umfragen anlegen.

Um eine neue Umfrage zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Men( Erweitert > Umfrage.

— Es erscheint das Fenster Neue Umfrage.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Umfrage in der Verwaltungsoberflache von cleverQ sowie
in den Statistiken. Kunden gegentiber erscheint dieser Name nicht.

Typ
Wahlen Sie hier, wem und in welcher Form die Fragen der Umfrage prasentiert werden:

»  Umfrage Arbeitsplatz: Der Mitarbeiter am Arbeitsplatz sieht nach dem Bearbeiten eines
Tickets die Fragen der Umfrage auf seinem Arbeitsplatz, stellt dem Kunden diese Fragen
mundlich und erfasst die Antworten noch vor dem SchlieBen des Tickets ebenfalls direkt
auf dem Arbeitsplatz.

»  Umfrage E-Mail: Kunden erhalten nach ihrem Termin per E-Mail einen Link auf ein Online-
Formular, Gber das die Kunden ihre Antworten auf die Fragen der Umfrage selbst erfas-
sen.

Elemente

Dieses Feld definiert den Inhalt der Umfrage (gestellte Fragen, Antwortmoglichkeiten). Dabei
muss es sich um ein sogenanntes JSSON-Objekt handeln.

Bitte setzen Sie sich mit dem Support in Verbindung, um sich basierend auf den gewtinschten
Inhalten Ihrer Umfrage den Code eines solchen JSON-Objekts erstellen zu lassen. Bei Bedarf
kann lhnen der Support auBerdem geeignete interaktive Editoren nennen, mit denen Sie
selbst entsprechende JSON-Objekte generieren kénnen.
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11.1.2 Umfrageiibersicht anzeigen

In der Umfragelibersicht sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Umfragen und deren
wichtigste Einstellungen.

Aufruf
> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Umfragen > Index.
— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Umfragen.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Umfra- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Um-
ge anlegen frage.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Umfra-
ge.

Umfrage anzeigen > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Auge”.

(Vorschau)
Tipp: In der Vorschau kdnnen Sie die Funktionsweise und den Ablauf
auch komplexer, mehrseitiger Umfragen testen, ohne dass dabei die
Ergebnisse der Antworten gespeichert und ausgewertet werden.
Umfrage bearbei- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
ten schlissel”.
— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Umfrage.
Umfrage I6schen > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

Anmerkung: Ist die Umfrage noch einem Dienst zugeordnet, wird mit
dem Loschen der Umfrage auch diese Zuordnung geldscht. Die Er-
gebnisse der Umfrage bleiben jedoch zur Auswertung in den Statisti-
ken erhalten.
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11.1.3 Umfrage allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Umfrage definieren deren Eigenschaften und Inhalte.

Anmerkung: Wann und wo eine definierte Umfrage tatscichlich angezeigt wird, hdngt ab von

den Einstellungen im Rahmen der Konfiguration der Terminfunktion (Meniipunkt Standorte >
Terminfunktionen), der Einstellungen der Dienste (Mentipunkt Dienste > Allgemein) sowie
der Einstellungen der Arbeitsplitze (Menlipunkt Arbeitsplatze > Zusatzliche Einstellungen).

Aufruf

> Wabhlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Umfragen > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Umfrage.

Ausgewihlte Umfrage

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Umfrage. Nur fiir diese Umfrage gelten die
getroffenen Einstellungen.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Umfrage in der Verwaltungsoberflache von cleverQ sowie
in den Statistiken. Kunden gegentiber erscheint dieser Name nicht.

Typ
Wahlen Sie hier, wem und in welcher Form die Fragen der Umfrage prasentiert werden:

»  Umfrage Arbeitsplatz: Der Mitarbeiter am Arbeitsplatz sieht nach dem Bearbeiten eines
Tickets die Fragen der Umfrage auf seinem Arbeitsplatz, stellt dem Kunden diese Fragen
mindlich und erfasst die Antworten noch vor dem SchlieBen des Tickets ebenfalls direkt
auf dem Arbeitsplatz.

»  Umfrage E-Mail: Kunden erhalten nach ihrem Termin per E-Mail einen Link auf ein Online-
Formular, Gber das die Kunden ihre Antworten auf die Fragen der Umfrage selbst erfas-
sen.

Elemente

Dieses Feld definiert den Inhalt der Umfrage (gestellte Fragen, Antwortmoglichkeiten). Dabei
muss es sich um ein sogenanntes JSON-Objekt handeln.
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Bitte setzen Sie sich mit dem Support in Verbindung, um sich basierend auf den gewtiinschten
Inhalten Ihrer Umfrage den Code eines solchen JSON-Objekts erstellen zu lassen. Bei Bedarf
kann Ihnen der Support auBerdem geeignete interaktive Editoren nennen, mit denen Sie
selbst entsprechende JSON-Objekte generieren kdnnen.

Uberschrift fiir E-Mail

Voraussetzungen: Wird nur verwendet fiir Umfragen vom Typ Umfrage E-Mail.

In der an Kunden versendeten E-Mail fiir die Umfrage verwendete Uberschrift.

Text 1 fiir E-Mail

Voraussetzungen: Wird nur verwendet fiir Umfragen vom Typ Umfrage E-Mail.

Text des ersten Absatzes in der an Kunden versendeten E-Mail, unmittelbar nach der Anrede.

Praxistipp: Beispielsweise kdnnen Sie sich hier mit einem kurzen Satz fir den Besuch be-
danken und ihrer Hoffnung Ausdruck verleihen, dass alles zur Zufriedenheit des Kunden
verlief.

Text 2 fiir E-Mail

Voraussetzungen: Wird nur verwendet fiir Umfragen vom Typ Umfrage E-Mail.

Zweiter Text in der an Kunden versendeten E-Mail.

Praxistipp: Hier kdnnen Sie kurz den Zweck der Umfrage erldutern — z. B., dass Sie den
Service in Zukunft noch weiter verbessern und an den Bedurfnissen der Kunden orientie-
ren mochten. Und Sie kdnnen den Kunden bitten und motivieren, an der Umfrage teilzu-
nehmen und gleichzeitig auf die Vertraulichkeit der Antworten hinweisen.

Uberschrift fiir Arbeitsplatz

Voraussetzungen: Wird nur verwendet fir Umfragen vom Typ Umfrage Arbeitsplatz.

Uberschrift, unter der die Umfrage am Arbeitsplatz erscheint.
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Text fiir Arbeitsplatz

Voraussetzungen: Wird nur verwendet fir Umfragen vom Typ Umfrage Arbeitsplatz.

Frei definierbarer Zusatztext fiir die Umfrage am Arbeitsplatz.

I Praxistipp: Hier kdnnen Sie z. B. kurze Hinweise fir den Fragesteller festhalten.
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11.2 Ticketprioritaten

Ticketprioritaten kdnnen daflir sorgen, dass bestimmte Tickets bevorzugt aufgerufen werden,
die Wartezeiten fir deren Inhaber also kiirzer sind. Besitzt ein Ticket eine Prioritat und ist die-
se Prioritat fir den betreffenden Dienst aktiviert, wird das Ticket vor alle Tickets ohne Prioritat
in die Warteschlange eingereiht (nach allen bereits in der Warteschlange befindlichen Tickets
mit derselben oder einer hdheren Ticketprioritat).

AuBerdem wird das Ticket mit Prioritat auf dem Arbeitsplatz farblich hervorgehoben.

Mitarbeiter kdnnen einem Ticket eine bestimmte Ticketprioritdt zuweisen, wenn sie ein Ticket
erstellen oder bearbeiten.

Von Kunden selbst gezogene Tickets besitzen grundsatzlich keine Prioritat. Kunden kénnen
lhren Tickets nicht selbst eine Prioritat zuweisen. Auch kdnnen bestimmte Tickets nicht auto-
matisch eine Prioritat erhalten.

Sie kdnnen mehrere unterschiedliche Ticketprioritdten vorsehen und diese ihrer Wichtigkeit
nach abstufen.
Beispiel

Sie definieren die Ticketprioritaten Prio-A (rot), Prio-B (gelb) und Prio-C (griin). Flr einen
Dienst sind die Ticketpioritaten Prio-A und Prio-C aktiviert. Im Dienst wartet bereits ein Ticket
mit Prio-C, auBerdem mehrere Ticket ohne Ticketprioritat.

1 Nun erstellt ein Mitarbeiter ein Ticket mit Prio-A. — Dieses Ticket wird jetzt ganz vorne
eingereiht.

2 Nun erstellt der Mitarbeiter ein Ticket mit Prio-C. — Dieses Ticket wird jetzt hinter dem
bereits bestehenden Ticket mit Prio-C eingereiht.

3 Nun erstellt der Mitarbeiter ein Ticket mit Prio-B. — Dieses Ticket landet ganz hinten in
der Warteschlange, da Prio-B. fiir den Dienst nicht aktiviert ist.

Themen in diesem Abschnitt:

= Ticketprioritdt anlegen

= Ticketprioritdten anzeigen und bearbeiten

= Ticketprioritat allgemeine Einstellungen
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11.2.1 Ticketprioritat anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Ticketprioritaten anlegen. Nur die angelegten Ticketprioritaten kon-
nen Tickets spater von Mitarbeitern zugewiesen werden.

Um eine neue Ticketprioritat zu erstellen:

1 Wabhlen Sie im Menu Erweiterte Einstellungen > Ticketprioritaten > Index.
— Es erscheint eine Liste aller eventuell bereits existierenden Ticketprioritaten.

2 Klicken Sie oberhalb der Liste auf die Schaltfliche Neue Ticketprioritat.

— Es erscheint das Fenster Neue Ticketprioritat.

Name

Name der Ticketprioritat, so wie er in der Benutzeroberflache von cleverQ erscheint.

Dieser Name wird sichtbar bei der Konfiguration sowie wahrend des Betriebs fiir Mitarbeiter
auf dem Arbeitsplatz. Kunden sehen Ticketprioritdten und damit den Namen nicht.

Anmerkung: Auf einem Arbeitsplatz erscheint der Name nur dann, wenn fiir einen Dienst unter
Dienste > Einstellungen fiir Ticketprioritaten die Option Namen anzeigen aktiviert wurde.

Farbe

Farbe der Ticketprioritat, so wie sie in der Benutzeroberflache von cleverQ erscheint.

Diese Farbe wird sichtbar bei der Konfiguration sowie wahrend des Betriebs fir Mitarbeiter
auf dem Arbeitsplatz. Kunden sehen Ticketprioritaten und damit die Farbe nicht.
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11.2.2 Ticketprioritaten anzeigen und bearbeiten

In der Liste der Ticketprioritadten sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Ticketprioritaten
und koénnen diese bearbeiten.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Ticketpriorititen > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Ticketprioritaten.

Verfiigbare Funktionen

Neue Ticketpriori- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflaiche Neue
tat anlegen Ticketprioritat.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Ticket-
prioritat (siehe Ticketprioritat anlegen).

Ticketprioritat be- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
arbeiten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Ticketprioritét (siehe Ticketprioritat all-
gemeine Einstellungen).

Reihenfolge und Die Reihenfolge der Ticketprioritaten in der Liste bestimmt deren
damit Gewichtung  Gewichtung. Tickets mit Ticketprioritaten, die in der Liste weiter
andern oben stehen, werden zur Laufzeit vor Tickets mit einer in der Lister

weiter unten stehenden Ticketprioritat eingereiht.
Um die Reihenfolge zu dndern:
> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf die Symbole ,Pfeil auf-

warts” oder ,Pfeil abwarts”.

Ticketprioritat 16- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
schen
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11.2.3 Ticketprioritat allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Ticketprioritat definieren deren Namen und Farbe.

Anmerkung: Weitere Eigenschaften kénnen Sie auf einzelne Dienste bezogen festlegen (siehe
Einstellungen fiir Ticketprioritéiten festlegen).

Aufruf

1 Wabhlen Sie im Menu Erweiterte Einstellungen > Ticketprioritaten > Index.
— Es erscheint eine Liste aller definierten Ticketprioritaten.

2 Klicken Sie in der Zeile der zu bearbeitenden Ticketprioritat in der Spalte Aktionen auf
das Symbol ,Schraubenschliissel”.

— Es erscheint das Fenster Ticketprioritat bearbeiten.

Name

Name der Ticketprioritat, so wie er in der Benutzeroberflache von cleverQ erscheint.

Dieser Name wird sichtbar bei der Konfiguration sowie wahrend des Betriebs fiir Mitarbeiter
auf dem Arbeitsplatz. Kunden sehen Ticketprioritdten und damit den Namen nicht.

Anmerkung: Auf einem Arbeitsplatz erscheint der Name nur dann, wenn fiir einen Dienst unter
Dienste > Einstellungen fiir Ticketprioritaten die Option Namen anzeigen aktiviert wurde.

Farbe

Farbe der Ticketprioritat, so wie sie in der Benutzeroberflache von cleverQ erscheint.

Diese Farbe wird sichtbar bei der Konfiguration sowie wahrend des Betriebs fur Mitarbeiter
auf dem Arbeitsplatz. Kunden sehen Ticketprioritaten und damit die Farbe nicht.
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11.3 Tiirzugangscodes

Fir bestimmte Personen, wie etwa Mitarbeiter und Lieferanten, kdnnen Sie bei Bedarf persis-

tente, d. h. dauerhaft giltige Tirzugangscodes ausstellen. Mit einem solchen Code in Form
eines QR-Codes kann deren Besitzer alle Tiiren 6ffnen, fur die eine Tlrsteuerung eingerichtet

wurde.

Anders als fiir Kunden funktioniert die Tiréffnung unabhangig vom Vorliegen eines Termins

oder von einer anderweitigen Einschrankung.

Themen in diesem Abschnitt:

» Tdrzugangscode anlegen

= Ubersicht der Tiirzugangscodes anzeigen

= Tidrzugangscode allgemeine Eistellungen
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11.3.1 Tirzugangscode anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Tirzugangscodes anlegen.

Praxistipp: Sie kdnnen entweder jeder Person einen eigenen Tiirzugangscode erstellen
und aushéndigen, oder aber Sie nutzen denselben Tiirzugangscode fiir mehrere Perso-
nen.

Fir jede Person einen eigenen Tlirzugangscode zu erstellen, bedeutet zwar etwas mehr
administrativen Aufwand, hat jedoch den Vorteil, dass Sie diesen Code auch jederzeit wie-
der 16schen und damit deaktivierten kdnnen, ohne dass andere davon betroffen sind —
beispielsweise, wenn ein Mitarbeiter ausscheidet.

Achtung: Ein Turzugangscode gilt fiir alle Tiren, fur die eine Tlrsteuerung besteht! Es ist
nicht moglich, zu unterscheiden, wer welche Tar 6ffnen darf.

Um einen neuen Tlrzugangscode zu erstellen:

1 Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinen-
den Meni Erweitert > Tiirzugangscode.

— Es erscheint das Fenster Neuer Tiirzugangscode.
2 Geben Sie die erforderlichen Parameter ein, und bestatigen Sie mit Speichern.
— Der neu erstelle Trzugangscode ist jetzt bereits aktiv.

3 Um den Tirzugangscode zu sehen und an die berechtigten Personen weiterzugeben,
wechseln Sie auf die Seite zum Bearbeiten des Tlirzugangscodes (Erweiterte Einstellun-
gen > Tlirzugangscodes > Allgemein). Drucken Sie dort den Code aus oder kopieren
Sie ihn zum Weiterleiten in die Zwischenablage.

Achtung: Um zu verhindern, dass mdglicherweise unbefugte Personen Zugriff auf den
Tilrzugangscode erlangen, versenden Sie den Code nicht unverschliisselt per E-Mail!

Name

Unter diesem Namen erscheint der Tlirzugangscode in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ.
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Praxistipp: Um den Tlrzugangscode eindeutig zuordnen zu kénnen, verwenden Sie am
besten den Namen der Person oder der Personengruppe, der Sie die Tlrzugangscode
aushandigen werden.

Unternehmen

Hier konnen Sie dokumentieren, zu welchem Unternehmen oder zu welcher sonstigen Orga-
nisationseinheit die Personen gehdren, denen Sie den Tiirzugangscode aushandigen werden.
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11.3.2 Ubersicht der Tiirzugangscodes anzeigen

In der Ubersicht der Tiirzugangscodes sehen Sie alle fiir den Standort aktuell existierenden
und damit automatisch auch aktiven und gultigen Tiirzugangscodes.

Aufruf
> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Tiirzugangscodes > Index.
— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Tiirzugangscodes.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neuen Tiirzu- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neuer Tiir-
gangscode anlegen zugangscode.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen eines neuen Tlrzu-

gangscodes.
Tiirzugangscode > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
bearbeiten schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen des betreffenden Tiirzugangscodes.

Neuen Schliissel > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schlissel”.

generieren . S .
— In der Spalte Tiirzugangscode erscheint ein neuer Code. Dieser

Code ist ab sofort giiltig und ersetzt den bisherigen Code. Damit ist
der bisherige Code ungiiltig und 6ffnet keine der Tiren mehr.

Wichtig: Wechseln Sie nun auf die Seite zum Bearbeiten des
Turzugangscodes, drucken oder kopieren Sie dort den neuen
Code, und handigen Sie den Code der oder den betroffenen
Personen aus, damit diese weiterhin Zugang haben.

Tiirzugangscode 16- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

schen und damit . . N . . .
— Damit ist der Code ab sofort ungiiltig. Es kénnen jetzt keine Ti-

deaktivieren
ren mehr mit dem Code gedffnet werden.
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11.3.3 Tirzugangscode allgemeine Eistellungen

Die allgemeinen Einstellungen zu einem Tirzugangscode dokumentieren dessen Zuordnung
zu einer bestimmten Person oder Personengruppe sowie den Code selbst.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Tiirzugangscodes > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen zu einem Tiirzugangscode.

Ausgewadhlter Tiirzugangscode

Hier sehen und wahlen Sie den zu bearbeitenden Tiirzugangscode. Nur fir diesen Tirzu-
gangscode gelten die getroffenen Einstellungen.

Name

Unter diesem Namen erscheint der Tlirzugangscode in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ.

Praxistipp: Um den Tlrzugangscode eindeutig zuordnen zu kénnen, verwenden Sie am
besten den Namen der Person oder der Personengruppe, der Sie die TUrzugangscode
aushandigen werden.

Unternehmen

Hier konnen Sie dokumentieren, zu welchem Unternehmen oder zu welcher sonstigen Orga-
nisationseinheit der oder die Personen gehdren, denen Sie den Tlirzugangscode aushandigen
werden.

Tiirzugangscode
Zu verwendender Tirzugangscode in Form eines QR-Codes.

Code weitergeben
Um den Code den berechtigten Personen zukommen zu lassen, kdnnen Sie alternativ:

e die Seite ausdrucken und dann den Code ausschneiden und libergeben
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e mit der rechten Maustaste auf den Code klicken, im erscheinenden Kontextmeni Ihres
Browsers das Bild mit dem Code in die Zwischenablage kopieren, und schlieBlich den Co-
de in ein anders Programm einfligen zum Ausdrucken oder Weiterleiten

Achtung: Um zu verhindern, dass unbefugte Personen Zugriff auf den Code erlangen
kdnnen, versenden Sie den Code nicht unverschlisselt per E-Mail!

Code andern

Anmerkung: Sie kénnen den Codes hier nicht dndern. Um einen neuen Code unter derselben
Zuordnung mit demselben Namen zu erzeugen, verwenden Sie die dafiir vorgesehene Funktion
unter Erweiterte Einstellungen > Tiirzugangscodes > Index.
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11.4 Wiedergabelisten

Beim Konfigurieren einer Anzeige kdnnen Sie unter Hardware > Anzeigen > Allgemein eine

Slideshow auf der Anzeige einbinden. Dieser Slideshow ist eine Wiedergabeliste zugewiesen.

Die Wiedergabeliste bestimmt, welche Folien in der Slideshow angezeigt werden und in wel-
cher Reihenfolge.

Themen in diesem Abschnitt:

Wiedergabeliste anlegen

Ubersicht der Wiedergabelisten anzeigen

Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Einer Wiedergabeliste Folien zuweisen
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11.4.1 Wiedergabeliste anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Wiedergabelisten anlegen.

Um eine neue Wiedergabeliste zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Meni Erweitert > Wiedergabeliste.

— Es erscheint das Fenster Neue Wiedergabeliste.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Wiedergabeliste in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ. Auf der Anzeige erscheint dieser Name nicht.
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11.4.2 Ubersicht der Wiedergabelisten anzeigen

In der Ubersicht der Wiedergabelisten sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Wiederga-

belisten.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Wiedergabelisten > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Wiedergabelisten.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Wie-
dergabeliste anle-
gen

Wiedergabeliste
bearbeiten

Wiedergabeliste 16-
schen

> Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Wie-
dergabeliste.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Wieder-
gabeliste.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Wiedergabeliste.

> Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

Anmerkung: Ist die Wiedergabeliste noch einer Anzeige zugeordnet,
wird mit dem Loschen der Wiedergabeliste auch diese Zuordnung ge-
léscht. Es wird dann auf der Anzeige keine Slideshow mehr angezeigt,
auch wenn diese Option noch aktiviert ist.
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11.4.3 Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Wiedergabeliste definieren deren Namen. AuBerdem se-
hen Sie hier eine Vorschau.

Anmerkung: Wann und wo eine definierte Wiedergabeliste tatsdchlich in einer Slideshow ange-
zeigt wird, hdngt ab von den Einstellungen im Rahmen der Konfiguration der Anzeigen unter
Hardware > Anzeigen > Allgemein.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Wiedergabelisten > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Wiedergabeliste.

Ausgewdhlte Wiedergabeliste

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Wiedergabeliste. Nur fiir diese Wiedergabelis-
te gelten die getroffenen Einstellungen.

Fortschrittsanzeige aktivieren

Legt fest, ob in der Slideshow am unteren Rand zur Visualisierung des Ablaufs ein wachsen-
der farbiger Balken erscheint.

Anmerkung: Die Farbe der Fortschrittsanzeige kénnen Sie fiir jede Anzeige einstellen unter
Hardware > Anzeigen > Allgemein.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Wiedergabeliste in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ. Auf der Anzeige erscheint dieser Name nicht.

Vorschau

Hier sehen Sie eine Vorschau einer Slideshow, wie sie erscheint, wenn die Slideshow die bear-
beitete Wiedergabeliste verwendet.

Die Vorschau berticksichtigt dabei auch die fiir die einzelnen Folien in deren Einstellungen
festgelegten Anzeigedauern. Der griine Balken unterhalb der Vorschau verlangert sich antei-
lig jede Sekunde. Auf der Anzeige erscheint dieser Balken spater nicht.
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Die GroBe der angezeigten Slides entspricht nicht der spéateren GroBe auf der Anzeige. Die
endgiltigen Abmessungen der Slideshow legen Sie in den Einstellungen der jeweiligen An-
zeige fest. (Auf diese Weise ist es moglich, dieselbe Slideshow auf unterschiedlichen Anzeigen

in unterschiedlicher GroBe darzustellen.)
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11.4.4 Einer Wiedergabeliste Folien zuweisen

Einer Wiedergabeliste konnen Sie beliebig viele Folien zuordnen. Diese Folien zeigt cleverQ
zur Laufzeit auf einer Anzeige an, auf der eine Slideshow mit der Wiedergabeliste aktiviert ist.

Die Reihenfolge der Folien in der Wiedergabeliste bestimmt die Reihenfolge der Anzeige.

Anmerkung: Die Dauer, wie lange eine bestimme Folie in einer Slideshow angezeigt wird, ist
keine Einstellung der Wiedergabeliste, sondern eine individuelle Einstellung fiir jede Folie.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Wiedergabelisten > Folien.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der in einer Wiedergabeliste enthaltenen Folien.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Ausgewadhlte Wiedergabeliste

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Wiedergabeliste. Nur fiir diese Wiedergabelis-
te gelten die getroffenen Einstellungen.

Verfiigbare Funktionen

Folie zur Wiederga- Eine solche Zuweisung ist auf dieser Seite nicht mdglich. Es erschei-
beliste hinzufiigen  nen stets alle fir den bearbeiteten Standort definierten Folien in
der Liste. Sie kdnnen eine Folie aber innerhalb der Wiedergabeliste

Folie aus Wiederga- .
9 anwenden oder nicht.

beliste entfernen

Folie anwenden Aktivieren oder deaktivieren Sie den Schalter in der Spalte Ange-

L wendet.
Folie nicht anwen-

den
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Reihenfolge der Fo-

lien dndern Achtung: Falls Sie mehrere Wiedergabelisten haben, wirkt sich
eine Anderung der Reihenfolge auf alle Wiedergabelisten glei-
chermalen aus. Die Reihenfolge der Folien ist in allen Wieder-
gabelisten stets gleich. Die Wiedergabelisten unterscheiden sich
lediglich darin, welche Folien angewendet werden und welche
Folien nicht.

Klicken Sie zum Andern der Reihenfolge auf die Pfeile in der Spalte
Aktionen.

Wichtig: Beachten Sie, dass fir eine Folie die Pfeile nur dann
erscheinen, wenn die Folie in der Wiedergabeliste angewendet
ist und wenn die Einstellung nach dem Anwenden bereits ge-
speichert wurde.
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11.5 Mandanten-Wiedergabelisten

Beim Konfigurieren einer Anzeige kdnnen Sie unter Hardware > Anzeigen > Allgemein eine

Slideshow auf der Anzeige einbinden. Dieser Slideshow ist eine Wiedergabeliste zugewiesen.

Die Wiedergabeliste bestimmt, welche Folien in der Slideshow angezeigt werden und in wel-
cher Reihenfolge.

Themen in diesem Abschnitt:

Mandanten-Wiedergabeliste anlegen

Ubersicht der Mandanten-Wiedergabelisten anzeigen

Mandanten-Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Mandanten-Wiedergabelisten Anzeigen Einstellungen

Einer Mandanten-Wiedergabeliste Folien zuweisen
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11.5.1 Mandanten-Wiedergabeliste anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Mandanten-Wiedergabelisten anlegen.

Um eine neue Mandanten-Wiedergabeliste zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Meni Erweitert > Mandanten-Wiedergabeliste.

— Es erscheint das Fenster Neue Mandanten-Wiedergabeliste.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Wiedergabeliste in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ. Auf der Anzeige erscheint dieser Name nicht.
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11.5.2 Ubersicht der Mandanten-Wiedergabelisten anzeigen

In der Ubersicht der Mandanten-Wiedergabelisten sehen Sie alle fiir den Standort angelegten
Mandanten-Wiedergabelisten.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Wiedergabelisten > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Mandanten-Wiedergabelisten.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Man- > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Man-
danten-Wiederga-  danten-Wiedergabeliste.

beliste anlegen . . .
— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Man-

danten-Wiedergabeliste.

Mandanten-Wie- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
dergabeliste bear-  schlissel”.
beiten

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Mandanten-Wiedergabeliste.

Mandanten-Wie- > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.
dergabeliste 16-

schen Anmerkung: Ist die Mandanten-Wiedergabeliste noch einer Anzeige

zugeordnet, wird mit dem Léschen der Mandanten-Wiedergabeliste
auch diese Zuordnung geldscht. Es wird dann auf der Anzeige keine
Slideshow mehr angezeigt, auch wenn diese Option noch aktiviert ist.
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11.5.3 Mandanten-Wiedergabeliste allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Mandanten-Wiedergabeliste definieren deren Namen.
AuBerdem sehen Sie hier eine Vorschau.

Anmerkung: Wann und wo eine definierte Mandanten-Wiedergabeliste tatscichlich in einer Sli-
deshow angezeigt wird, hdngt ab von den Einstellungen im Rahmen der Konfiguration der An-
zeigen unter Hardware > Anzeigen > Allgemein.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Wiedergabelisten > Allge-
mein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Mandanten-Wiedergabelis-
te.

Ausgewdhlte Wiedergabeliste

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Wiedergabeliste. Nur fiir diese Wiedergabelis-
te gelten die getroffenen Einstellungen.

Fortschrittsanzeige aktivieren

Legt fest, ob in der Slideshow am unteren Rand zur Visualisierung des Ablaufs ein wachsen-
der farbiger Balken erscheint.

Anmerkung: Die Farbe der Fortschrittsanzeige k6nnen Sie fiir jede Anzeige einstellen unter
Hardware > Anzeigen > Allgemein.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Wiedergabeliste in der Verwaltungsoberflache von
cleverQ. Auf der Anzeige erscheint dieser Name nicht.

Vorschau

Hier sehen Sie eine Vorschau einer Slideshow, wie sie erscheint, wenn die Slideshow die bear-
beitete Mandanten-Wiedergabeliste verwendet.
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Die Vorschau bericksichtigt dabei auch die fiir die einzelnen Folien in deren Einstellungen
festgelegten Anzeigedauern. Der griine Balken unterhalb der Vorschau verldngert sich antei-
lig jede Sekunde. Auf der Anzeige erscheint dieser Balken spater nicht.

Die GroBe der angezeigten Slides entspricht nicht der spateren GroBe auf der Anzeige. Die
endgultigen Abmessungen der Slideshow legen Sie in den Einstellungen der jeweiligen An-
zeige fest. (Auf diese Weise ist es moglich, dieselbe Slideshow auf unterschiedlichen Anzeigen
in unterschiedlicher GroBe darzustellen.)
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11.5.4 Mandanten-Wiedergabelisten Anzeigen Einstellungen

Die Anzeigen Einstellungen einer Mandanten-Wiedergabeliste definieren auf welchen Anzei-
gen, die gewahlte Mandanten-Wiedergabeliste gezeigt wird. Es werden alle Anzeigen des
Mandanten gezeigt.

Anmerkung: Wann und wo eine definierte Mandanten-Wiedergabeliste tatscichlich in einer Sli-
deshow angezeigt wird, hdngt davon ab, welche Anzeigen hier gewdhlt werden.

Aufruf

> Wahlen Sie im Menii Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Wiedergabelisten > Allge-

mein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Mandanten-Wiedergabelis-
te.

Ausgewdhlte Wiedergabeliste

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Wiedergabeliste. Nur fiir diese Wiedergabelis-
te gelten die getroffenen Einstellungen.

v Anzeigen

Hier konnen die entsprechenden Anzeigen ausgewdhlt werden, auf denen die gewahlte Man-
danten-Wiedergabeliste gezeigt werden soll.

Anmerkung: Es werden hier alle Anzeigen des Mandanten gezeigt.
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11.5.5 Einer Mandanten-Wiedergabeliste Folien zuweisen

Einer Mandanten-Wiedergabeliste kdnnen Sie beliebig viele Folien zuordnen. Diese Folien
zeigt cleverQ zur Laufzeit auf einer Anzeige an, auf der eine Slideshow mit der Mandanten-
Wiedergabeliste aktiviert ist.

Die Reihenfolge der Folien in der Mandanten-Wiedergabeliste bestimmt die Reihenfolge der
Anzeige.

Anmerkung: Die Dauer, wie lange eine bestimme Folie in einer Slideshow angezeigt wird, ist
keine Einstellung der Mandanten-Wiedergabeliste, sondern eine individuelle Einstellung fiir jede
Folie.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Wiedergabelisten > Foli-
en.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der in einer Mandanten-Wiedergabeliste enthal-
tenen Folien.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Ausgewdhlte Wiedergabeliste

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Wiedergabeliste. Nur fiir diese Wiedergabelis-
te gelten die getroffenen Einstellungen.

Verfiigbare Funktionen

Folie zur Mandan- Eine solche Zuweisung ist auf dieser Seite nicht moglich. Es erschei-
ten-Wiedergabelis- nen stets alle flir den bearbeiteten Standort definierten Folien in
te hinzufiigen der Liste. Sie kdnnen eine Folie aber innerhalb der Mandanten-Wie-

. dergabeliste anwenden oder nicht.
Folie aus Mandan-

ten-Wiedergabelis-
te entfernen

Folie anwenden Aktivieren oder deaktivieren Sie den Schalter in der Spalte Ange-

L. wendet.
Folie nicht anwen-

den
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Reihenfolge der Fo-

lien indern Achtung: Falls Sie mehrere Mandanten-Wiedergabelisten ha-
ben, wirkt sich eine Anderung der Reihenfolge auf alle Mandan-
ten-Wiedergabelisten gleichermalen aus. Die Reihenfolge der
Folien ist in allen Mandanten-Wiedergabelisten stets gleich. Die
Mandanten-Wiedergabelisten unterscheiden sich lediglich dar-
in, welche Folien angewendet werden und welche Folien nicht.

Klicken Sie zum Andern der Reihenfolge auf die Pfeile in der Spalte
Aktionen.

Wichtig: Beachten Sie, dass fir eine Folie die Pfeile nur dann
erscheinen, wenn die Folie in der Mandanten-Wiedergabeliste
angewendet ist und wenn die Einstellung nach dem Anwenden
bereits gespeichert wurde.
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11.6 Folien

Folien sind die einzelnen Seiten, die in eine Wiedergabeliste aufgenommen werden kénnen
und somit letztlich in einer Slideshow erscheinen.

Jede Folie besteht aus einem Bild, das den darzustellenden Inhalt bestimmt. Auch eventuelle
Texte missen Bestandteil dieses Bilds sein.

Jeder Folie ist auBerdem zugewiesen, wie lange die Folie spater innerhalb der Slideshow an-
gezeigt wird.

Themen in diesem Abschnitt:

» Folie anlegen

= Ubersicht der Folien anzeigen

=  Folie allgemeine Einstellungen

cleverQ einrichten und betreuen - Fiir Zielgruppe 306



Erweiterte Einstellungen

11.6.1 Folie anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Folien anlegen und diese spater in einer oder in unterschiedlichen
Wiedergabelisten verwenden. Auch kdnnen Sie dieselbe Folie in mehreren Wiedergabelisten
parallel verwenden.

Um eine neue Folie zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Meni Erweitert > Folie.

— Es erscheint das Fenster Neue Folie.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Folie in der Verwaltungsoberflache von cleverQ. Auf der
Anzeige erscheint dieser Name nicht.
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11.6.2 Ubersicht der Folien anzeigen

In der Ubersicht der Folien sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Folien unabhangig da-
von, ob und in welchen Wiedergabelisten diese Folien verwendet werden.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Folien > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Folien.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintrége zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Folie > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Folie.

anlegen . . . .
— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Folie.

Folie bearbeiten > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Folie.

Folie 16schen > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

Anmerkung: Wird die Folie noch in einer oder mehreren Wiedergabe-
listen verwendet, wird die Folie mit dem Ldschen automatisch aus
diesen Wiedergabelisten entfernt.
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11.6.3 Folie allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Folie definieren deren Namen und Inhalt sowie die An-
zeigedauer der Folie.

Der anzuzeigende Inhalt wird durch ein Bild bestimmt. Wenn Sie Texte anzeigen mochten,
mussen auch diese Texte Bestandteil des Bilds sein.

Anmerkung: Damit die Folie tatscichlich angezeigt wird, miissen Sie die Folie spcter noch in eine
Wiedergabeliste aufnehmen, die Wiedergabeliste wiederum einer Anzeige zuweisen, und fiir die
Anzeige die Option ,Slideshow anzeigen” aktivieren.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Folien > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Folie.

Ausgewdhlte Folie

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Folie. Nur flr diese Folie gelten die getroffe-
nen Einstellungen.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Folie in der Verwaltungsoberflache von cleverQ. Auf der
Anzeige erscheint dieser Name nicht.

Anzeigedauer

Bestimmt die Zeit in Sekunden, wie lange die Folie innerhalb einer Slideshow sichtbar bleibt.

Praxistipp: Es mussen nicht alle Folien dieselbe Anzeigedauer haben. Wahlen Sie die An-
zeigedauer lang genug, um nicht zu viel Unruhe auf die Anzeige zu bringen und den Kun-
den genug Zeit zu geben, die Inhalte der Folie vollstandig zu lesen und zu betrachten.

Bild

Bild mit dem auf der Folie anzuzeigenden Inhalt. Wenn Sie auch Texte anzeigen wollen, mdis-
sen diese Texte im Bild enthalten sein.
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Die GroBe ist prinzipiell beliebig, sollte sich jedoch nach der maximalen GréBe der spateren
Verwendung richten. In welcher GroBe eine Slideshow angezeigt wird, bestimmen Sie in den
Einstellungen einer Anzeige unter Hardware > Anzeigen > Allgemein. Auf diese Weise ist
es moglich, dieselbe Slideshow auf unterschiedlichen Anzeigen in unterschiedlicher GréBe
darzustellen.

Unterstutzt werden die Bildformate SVG, JPG, PNG und GIF.

Praxistipp: Mit dem Format GIF sind auch einfache animierte Bilder realisierbar (animated
GIF).
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11.7 Mandanten-Folien

Folien sind die einzelnen Seiten, die in eine Wiedergabeliste aufgenommen werden kénnen
und somit letztlich in einer Slideshow erscheinen.

Jede Folie besteht aus einem Bild, das den darzustellenden Inhalt bestimmt. Auch eventuelle
Texte missen Bestandteil dieses Bilds sein.

Jeder Folie ist auBerdem zugewiesen, wie lange die Folie spater innerhalb der Slideshow an-
gezeigt wird.

Themen in diesem Abschnitt:

= Mandanten-Folie anlegen

»  Ubersicht der Mandanten-Folien anzeigen

= Mandanten-Folie allgemeine Einstellungen
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11.7.1 Mandanten-Folie anlegen

Sie kdnnen beliebig viele Mandanten-Folien anlegen und diese spater in einer oder in unter-
schiedlichen Mandanten-Wiedergabelisten verwenden. Auch kénnen Sie dieselbe Mandan-
ten-Folie in mehreren Mandanten-Wiedergabelisten parallel verwenden.

Um eine neue Mandanten-Folie zu erstellen:

> Klicken Sie in der Kopfleiste auf das Symbol ,Plus”, und wahlen Sie dann im erscheinenden
Meni Erweitert > Mandanten-Folie.

— Es erscheint das Fenster Neue Mandanten-Folie.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Folie in der Verwaltungsoberflache von cleverQ. Auf der
Anzeige erscheint dieser Name nicht.
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11.7.2 Ubersicht der Mandanten-Folien anzeigen

In der Ubersicht der Mandanten-Folien sehen Sie alle fiir den Standort angelegten Mandan-
ten-Folien unabhangig davon, ob und in welchen Mandanten-Wiedergabelisten diese Man-
danten-Folien verwendet werden.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Folien > Index.

— Es erscheint eine tabellarische Auflistung der Mandanten-Folien.

Anmerkung: Méglicherweise miissen Sie mit Hilfe von Schaltfléichen rechts oberhalb der Tabelle
bldttern, um alle Eintréige zu sehen.

Verfiigbare Funktionen

Direkt neue Folie > Klicken Sie oberhalb der Tabelle auf die Schaltflache Neue Man-
anlegen danten-Folie.

— Es erscheint direkt das Fenster zum Anlegen einer neuen Man-
danten-Folie.

Folie bearbeiten > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Schrauben-
schlissel”.

— Es erscheint direkt die Seite zum Bearbeiten der allgemeinen Ein-
stellungen der betreffenden Mandanten-Folie.

Folie 16schen > Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Symbol ,Papierkorb”.

Anmerkung: Wird die Mandanten-Folie noch in einer oder mehreren
Mandanten-Wiedergabelisten verwendet, wird die Mandanten-Folie
mit dem Loschen automatisch aus diesen Mandanten-Wiedergabelis-
ten entfernt.
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11.7.3 Mandanten-Folie allgemeine Einstellungen

Die allgemeinen Einstellungen einer Mandanten-Folie definieren deren Namen und Inhalt so-
wie die Anzeigedauer der Mandanten-Folie.

Der anzuzeigende Inhalt wird durch ein Bild bestimmt. Wenn Sie Texte anzeigen mochten,
mussen auch diese Texte Bestandteil des Bilds sein.

Anmerkung: Damit die Mandanten-Folie tatsdchlich angezeigt wird, mussen Sie die Folie spciter
noch in eine Mandanten-Wiedergabeliste aufnehmen, die Mandanten-Wiedergabeliste wieder-
um einer Anzeige zuweisen, und fiir die Anzeige die Option ,Mandanten-Slideshow anzeigen”
aktivieren.

Aufruf

> Wahlen Sie im Meni Erweiterte Einstellungen > Mandanten-Folien > Allgemein.

— Es erscheint eine Seite mit den allgemeinen Einstellungen einer Mandanten-Folie.

Ausgewadhlte Folie

Hier sehen und wahlen Sie die zu bearbeitende Folie. Nur flr diese Folie gelten die getroffe-
nen Einstellungen.

Name

Unter diesem Namen erscheint die Folie in der Verwaltungsoberflache von cleverQ. Auf der
Anzeige erscheint dieser Name nicht.

Anzeigedauer

Bestimmt die Zeit in Sekunden, wie lange die Mandanten-Folie innerhalb einer Mandanten-
Slideshow sichtbar bleibt.

Praxistipp: Es mussen nicht alle Mandanten-Folien dieselbe Anzeigedauer haben. Wahlen
Sie die Anzeigedauer lang genug, um nicht zu viel Unruhe auf die Anzeige zu bringen und
den Kunden genug Zeit zu geben, die Inhalte der Mandanten-Folie vollstandig zu lesen
und zu betrachten.
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Bild

Bild mit dem auf der Mandanten-Folie anzuzeigenden Inhalt. Wenn Sie auch Texte anzeigen
wollen, mussen diese Texte im Bild enthalten sein.

Die GroBe ist prinzipiell beliebig, sollte sich jedoch nach der maximalen GréBe der spateren
Verwendung richten. In welcher GroBe eine Mandanten-Slideshow angezeigt wird, bestim-
men Sie in den Einstellungen einer Anzeige unter Hardware > Anzeigen > Allgemein. Auf
diese Weise ist es mdglich, dieselbe Mandanten-Slideshow auf unterschiedlichen Anzeigen in
unterschiedlicher GroBe darzustellen.

Unterstutzt werden die Bildformate SVG, JPG, PNG und GIF.

Praxistipp: Mit dem Format GIF sind auch einfache animierte Bilder realisierbar (animated
GIF).
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12 Weitere Hilfen und Support

Diese Dokumentation bietet Ihnen umfassende Hilfen zur Standard-Konfiguration von
cleverQ und zum standardmaBigen Betrieb. Im Normalfall sollten Sie hier alle bendtigten In-
formationen finden.

Index und Suchfunktion in der Hilfe

Nutzen Sie bei Bedarf in der Hilfe auch den Index und die Suchfunktion, um die bendtigten
Informationen schnell zu finden.

1 Sofern noch nicht geschehen, blenden Sie in der Hilfe die Palette mit Inhaltsverzeichnis,
Index und Suche ein.

Ay

2 Klicken Sie oben auf der Palette auf die Registerkarte Index oder Suche.

@ cleverQ HELP CENTER

Einhalt § @ Index Q3uch

m

L] Was ist neu?

B Anmeldung und allgemeine Bedienprinzipien

<+ Grundlagen zur Funktionsweise

<+ Wegweiser fur die Konfiguration

+ Generalle Standorteinstellungen

<+ Offnungszeiten und Terminbereitstellung
+ Dienste

+ Anliegen

<+ Arbeitsplaize

<+ Benutzer

+ Gruppen

=+ Hardware

. - .
=+ Frusniterta Finctalllinnan

Tipp: Mit der Suche finden Sie ALLE Stellen, an der ein bestimmtes Wort vorkommt. Daher kann
die Anzahl der Suchtreffer sehr grol3 werden. Mit dem Index finden Sie im Normalfall zu jedem
Stichwort jeweils nur EINE Stelle mit der héchsten Relevanz.
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Support

Sollten Sie Fragen zu speziellen Anwendungsfallen haben, die nicht in der Dokumentation be-
schrieben sind, oder sollten Sie eine funktionelle Erweiterung des Standard-Funktionsum-
fangs von cleverQ oder eine individuelle Anpassung benétigen, wenden Sie sich bitte an den
Support.

Sie erreichen den Support unter:

Tel.: +49 (0)4327 25398 30
E-Mail: support@cleverQ.de

Sie kénnen den Support auBerdem auch direkt aus der Benutzeroberflache heraus kontaktie-
ren. Klicken Sie hierzu in der Kopfleiste auf die Schaltflache Neues Support-Ticket.

- N
@ cleverQ B i T -

ﬁ Standorte AuBmefilter Standort @

Muctar-Ctandnrt fiir dia N

Hilfe zu den cleverQ-Arbeitsplatzen

Die Bedienung der cleverQ-Arbeitsplatze ist weitgehend intuitiv und im Normalfall ohne wei-
tere Hilfestellung moglich, sofern den Benutzern lhre zugrunde liegenden organisationsinter-
nen Prozesse bekannt sind.

Praxistipp: Wir empfehlen im Rahmen der Einflihrung von cleverQ in Ihrer Organisation
eine kurze Schulung fir alle betroffenen Mitarbeiter. Dabei sollte jedoch nicht nur die rei-
ne Bedienung von cleverQ im Vordergrund stehen, sondern vielmehr lhre neuen organi-
sationsspezifischen Abldufe. Gerne unterstiitzen auch wir Sie hierbei bei Bedarf mit ent-
sprechenden Schulungsangeboten. Bitte wenden Sie sich gegebenenfalls an den Support
oder an lhren cleverQ-Vertriebspartner.

Hilfe zur Web-Terminseite und zur cleverQ-App

Wie die meisten Webseiten und Smartphone-Apps sind die Web-Terminseite und die
cleverQ-App so einfach gehalten, dass hierzu keine gesonderte Hilfe-Funktion erforderlich ist.
Da Ihre Kunden die Web-Terminseite und die cleverQ-App nur sporadisch und nicht regelma-
Big nutzen, ware bei Ihren Kunden auch keine Bereitschaft vorhanden, vor Nutzung erst eine
Hilfe lesen zu mussen.
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Anmerkung: Sollten Sie Probleme bei der Nutzung der Web-Terminseite oder der cleverQ-App
feststellen, teilen Sie uns dies bitte mit, damit wir die Bedienung in Zukunft noch intuitiver ma-
chen kénnen.

Hilfe zu den Touchscreens

Auf den Touchscreens sind normalerweise ebenfalls keine besonderen Hilfestellungen fiir
Kunden erforderlich.

Praxistipp: Sollten Sie im Einzelfall kurze erklarende Stichworte oder Satze ergénzen wol-
len, kdnnen Sie diese bei Bedarf dem Hintergrundbild der jeweiligen Seite hinzufiigen.
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13 Glossar

aktives Ticket Ein aktives — Ticket befindet sich aktuell in der Bearbeitung,
wurde also noch nicht — geschlossen.

Dabei kann das aktive Ticket sein:
= ein — wartendes Ticket
= ein — aufgerufenes Ticket

* ein — geparktes Ticket

Anliegen Anliegen sind die konkreten Leistungen, die — Kunden von
einer — Organisation erbitten. Sie sind relevant sowohl fir
die Terminvergabe als auch fiir — Tickets und — E-Tickets.

Beispiele:

= In einer Behorde: Personalausweis beantragen, Woh-
nungswechsel melden, EheschlieBung oder Geburtsurkun-
de ausstellen

» In einer Bank: Girokonto erdffnen, festverzinsliche Wertpa-
plere erwerben, Aktien erwerben, Immobilienkredit bean-
tragen

Jedes Anliegen wird einem oder mehreren — Diensten zuge-
ordnet, die es erbringen. Beispiel: Der Dienst Biirgeramt be-

arbeitet die Anliegen Personalausweis beantragen und Woh-
nungswechsel melden. Der Dienst Standesamt bearbeitet die

Anliegen EheschlieBung und Geburtsurkunde ausstellen.

Anliegengruppe Optional kénnen jeweils mehrere — Anliegen zu Anliegen-
gruppen zusammengefasst werden.

Anliegengruppen schaffen bei Bedarf eine zusatzliche hierar-
chische Ebene zwischen Diensten und Anliegen. Auf der
Web-Terminseite und in der cleverQ-App erscheinen die ein-
zelnen Anliegen dann gruppiert nach diesen Anliegengrup-
pen.

Anzeige Eine Anzeige im Wartebereich zeigt Informationen lber die
wartenden und aufgerufenen Kunden.
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Im Normalfall hdngen solche Anzeigen im Wartebereich ei-
nes oder mehrerer Dienste und zeigen den aufgerufenen
Kunden auch an, an welchen Arbeitsplatz (Schalter oder
Raum) sie sich begeben miissen. Es ist jedoch auch moglich,
solche Anzeigen direkt als Turschild oder als Anzeige Uber
einem einzelnen Arbeitsplatz (Schalter oder Raum) zu nut-
zen. In einem solchen Fall zeigt die Anzeige nur die Aufrufe
fur diesen einzelnen Arbeitsplatz. Die Aufrufe anderer Ar-
beitsplatze und die Schalter- oder Raumnummern erschei-
nen hier nicht.

Technisch ist die Anzeige eine Webseite, die in einem Web-
browser angezeigt wird. Da diese Anzeige jedoch als — Kiosk
im Vollbildmodus lauft, ist dies fiir Kunden nicht erkennbar.

Arbeitsplatz Arbeitsplatze sind die Seiten in cleverQ, auf denen die Mitar-
beiter Tickets aufrufen, bearbeiten und verwalten. Auch sind
die Statistiken von den Arbeitsplatzen aus abrufbar.

Fur jeden Arbeitsplatz kdnnen dessen Rechte und Funktio-
nen individuell festgelegt werden. Da fir jeden — Benutzer
individuell festgelegt ist, welche Arbeitsplatze er oder sie
nutzen kann, ist damit Gber die Rechte des Arbeitsplatzes
gleichzeitig auch festgelegt, auf welche Funktionen und Da-
ten der Benutzer Zugriff hat.

Benutzer, die keinen Zugang zur — Verwaltungsoberflache
von cleverQ besitzen (Benutzer ohne Administrationsrechte),
landen nach der Anmeldung (Login) direkt auf einem der Ih-
nen zuganglichen Arbeitsplatze. Benutzer mit Administrati-
onsrechten kdnnen die einzelnen Arbeitsplatze von der Ver-
waltungsoberflache aus aufrufen.

Arbeitsplatzgruppe Optional kdnnen — Arbeitsplatze einer oder mehrerer Ar-
beitsplatzgruppen zugeordnet werden.

Arbeitsplatzgruppen dienen insbesondere dazu, — Stille
Gruppen-Alarme und — Standort-Alarme an die richtigen Ar-
beitsplatze und damit an die richtigen Personen zu leiten.

aufgerufenes Ticket Ein aufgerufenes Ticket wird aktuell von einem Mitarbeiter
bearbeitet. Es wurde weder — geparkt noch bereits — ge-
schlossen.
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Ausnahmetag An Ausnahmetagen gelten von den standardmaBig vorgege-
benen Wochentagen und Feiertagen abweichende Regelun-
gen fiir die Offnungszeiten und fiir die - Terminbereitstel-
lung.

Eine Ausnahme kann sowohl bedeuten, dass abweichend
vom Normalfall an einem bestimmten Tag gedffnet ist als
auch, dass abweichend vom Normalfall nicht gedffnet ist.

Ausnahmetage gelten immer nur fir einen bestimmten
Standort.

Benutzer Ein Benutzer im Sinne von cleverQ ist eine individuelle Per-
son, die cleverQ einrichtet, konfiguriert oder auf einem — Ar-
beitsplatz verwendet.

Ein Benutzer ist nicht zu verwechseln mit einem — Kunden.
Kunden sind die tatsachlichen Endnutzer von cleverQ, wah-
rend Benutzer cleverQ fiir ihre Kunden betreiben. Ein Benut-
zer ist also typischerweise ein Mitarbeiter in einer Behorde,
einem Unternehmen oder einer anderen Organisation, die
Uber cleverQ lhre Terminbuchungen abwickeln und von den
Kunden gezogene Tickets aufrufen.

Ein Kunde sieht von cleverQ im Normalfall nur einen —
Touchscreen zum Anfordern von Tickets, die — Anzeige im
Wartebereich sowie eventuell die = Web-Terminseite oder
die — cleverQ-App. Ein Benutzer sieht von cleverQ die —
Verwaltungsoberflache (rechteabhangig), einen oder mehre-
re — Arbeitsplatze, sowie bei Bedarf ebenfalls die Web-Ter-
minseite.

cleverQ-App Mit Hilfe der cleverQ-App kénnen — Kunden — E-Tickets

ziehen und — Termine buchen.
cleverQ-Web-App

Zudem erhalten Kunden vor und bei Aufruf ihrer E-Tickets
Push-Notifications, sodass sich die Kunden beim Warten
nicht permanent in einem bestimmten Wartebereich aufhal-
ten mussen. Ein in der cleverQ-App angezeigter - QR-Code
kann auBerdem flir Bestatigungen und zur Zutrittskontrolle
genutzt werden.
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Kunden kénnen die cleverQ-App fiir die Betriebssysteme An-
droid und iOS in den jeweiligen App-Stores kostenfrei her-
unterladen.

Ergdnzend gibt es noch eine installationsfreie Web-App. Mit
dieser App kénnen Kunden vor Ort fiir einen bestimmten
Dienst ein E-Ticket ziehen, wenn sie einen ausgehangten
oder auf einen Touchscreen angezeigten QR-Code scannen.

CSS CSS steht kurz fir ,Cascading Style Sheet”.

Fir in Webbrowsern angezeigte Inhalte verwendete Forma-
tierungssprache.

Dienst Ein Dienst reprasentiert eine bestimmte Organisationseinheit
(z. B. Abteilung) oder einen bestimmten Service-Bereich in-
nerhalb einer — Organisation.

Beispiele:

= Behorde mit den Diensten: Biirgeramt, Standesamt, Ord-
nungsamt, KFZ-Zulassung

= Bank mit den Diensten: Kreditberatung, Anlageberatung,
Kontoangelegenheiten

Einem Dienst werden jeweils ein oder mehrere — Anliegen
zugeordnet, die der Dienst fiir die Kunden der Organisation
erbringt. Beispiel: Anliegen Personalausweis beantragen oder
Wohnungswechsel melden im Dienst Biirgeramt.

Dienstegruppe Optional kdnnen jeweils mehrere — Dienste zu Dienstegrup-
pen zusammengefasst werden.

Auf der Web-Terminseite (nicht jedoch in der cleverQ-App)
erscheinen die einzelnen Dienste dann gruppiert nach diesen
Dienstegruppen. Auch auf Arbeitspldtzen beim Erstellen von
Tickets erscheinen die Dienstegruppen.

E-Ticket Ein E-Ticket ist ein elektronisches Ticket, also eine elektroni-
sche Wartemarke.
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Kunden kénnen E-Tickets mit Hilfe der — cleverQ-App zie-
hen.

Wie auf Papier ausgedruckte Tickets, besitzen E-Tickets eine
eindeutige — Ticketnummer sowie zusétzlich optional einen
- QR-Code.

Gateway Sogenannte Gateways dienen dazu, altere, bereits existieren-
de Aufrufsysteme oder deren Komponenten mit cleverQ zu
verbinden.

geparktes Ticket Ein geparktes Ticket wurde bereits aufgerufen, dann dessen
Bearbeitung jedoch pausiert. In der Zwischenzeit kdnnen ein
oder mehrere andere Tickets aufgerufen und bearbeitet wer-
den. AnschlieBend kann zu einem beliebigen Zeitpunkt das
geparkte Ticket erneut aufgerufen werden.

Geparkte Tickets sind nicht zu verwechseln mit — wartenden
Tickets.

geschlossenes Ticket Sind alle Anliegen eines Kunden erfolgreich bearbeitet,
schlieBt — je nach Konfiguration von cleverQ — entweder der
ausflihrende Mitarbeiter das Ticket manuell oder cleverQ
schlieBt das Ticket automatisch beim Aufruf des nachsten
Tickets.

Damit verschwindet das Ticket aus der Warteschlange und
kann nicht erneut aufgerufen werden.

HTML HTML steht kurz far ,Hypertext Markup Language”.

Textbasierte Auszeichnungssprache fir elektronische Doku-
mente.

Kiosk Ein sogenannter ,Kiosk” ist ein spezieller Anzeige-Modus, in
dem im Vollbildmodus bildschirmfillend ausschlieBlich der
Inhalt eines bestimmten Programmfensters sichtbar und be-
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dienbar ist. Im Falle von cleverQ wird dies benétigt firr die —
Anzeigen sowie fiir die — Touchscreens.

Im Kiosk sind keine Rahmen und Bedienelemente des Pro-
grammfensters sichtbar. Kunden kénnen das Fenster daher
nicht verlassen, schlieBen oder in seiner GroB3e verandern.

Kopfleiste In der — Verwaltungsoberflache befindet sich die Kopfleiste
am oberen Fensterrand. Dort kdnnen Sie verschiedene Funk-
tionen aufrufen. Die Kopfleiste erganzt damit das — Mendi.

Kunde Ein Kunde im Sinne von cleverQ ist eine individuelle Person,
die cleverQ zur Terminbuchung oder zum Ziehen eines
Tickets fiir sich selbst nutzt. Beispielsweise eine Person, die in
einem Unternehmen oder in einer Behdrde vorsprechen
modchte und deswegen einen Termin oder ein Ticket bend-
tigt.

Es kann — Terminkunden und — Laufkunden geben.

Ein Kunde ist nicht zu verwechseln mit einem — Benutzer.
Kunden sind die tatsachlichen Endnutzer von cleverQ, wah-
rend Benutzer cleverQ fir ihre Kunden betreiben.

Ein Kunde sieht von cleverQ im Normalfall nur einen —
Touchscreen zum Anfordern von Tickets, die = Anzeige im
Wartebereich sowie eventuell die = Web-Terminseite oder
die — cleverQ-App. Ein Benutzer sieht von cleverQ die —
Verwaltungsoberflache (rechteabhangig), einen oder mehre-
re — Arbeitsplatze, sowie bei Bedarf ebenfalls die Web-Ter-
minseite.

Kundeninformationen Kundeninformationen sind Daten, die cleverQ beim Buchen
eines Tickets oder auch beim Ziehen eines Tickets lGber die
cleverQ-App von den Kunden abfragt. Welche Daten dies
sind, ist frei konfigurierbar und hat mit Ausnahme der E-
Mail-Adresse keinen Einfluss auf die Funktionalitat von
cleverQ.

Landing-Page Eine Landing-Page ist in cleverQ eine spezielle Internetseite
mit einer Ubersicht (iber alle Standorte einer Organisation —
meist dargestellt auf einer Landkarte. Klicken Kunden auf der
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Landing-Page auf einen Standort, fiihrt sie dies auf die Web-
Terminseite dieses Standorts.

Anmerkung: Landing-Pages sind keine Standardfunktion von
cleverQ, sondern miissen als separate Dienstleistung erstellt
werden.

Laufkunde Ein sogenannter Laufkunde ist ein Kunde, der ohne Termin
vor Ort erscheint. Der Kunde zieht in diesem Fall entweder
vor Ort ein — Ticket, oder auch schon kurz vor seinem Ein-
treffen ein E-Ticket in der — cleverQ-App. cleverQ reiht dann
das Ticket unmittelbar in die aktuelle Warteschlange des je-
weiligen Diensts ein.

Das Gegenteil von einem Laufkunden ist ein — Terminkunde.

M

Mendi In der — Verwaltungsoberflache befindet sich das Meni auf
der linken Fensterseite. Mit dem Men 6ffnen Sie die Konfi-
gurationsseiten der diversen Einstellungen und Module.
Anmerkung: Einige Funktionen erreichen Sie dariiber hinaus
auch iber die — Kopfleiste.

(o]

Organisation cleverQ wird gleichermaBen von Behérden, Unternehmen
sowie anderen Einrichtungen eingesetzt.
Als Oberbegriff hierfir verwenden wir allgemein die Bezeich-
nung ,Organisation”. Mit ,lhre Organisation” meinen wir da-
her allgemein lhre Behorde, Ihr Unternehmen oder lhre an-
derweitige Einrichtung.

P

Pager Ein Pager ist ein kleiner, mobiler Nachrichtenempfanger. Zu-

sammen mit cleverQ kdnnen Pager eingesetzt werden, um
Kunden lber den Aufruf ihres Tickets zu informieren. Hierzu
erhalten die Kunden zusammen mit dem Ticket leihweise
einen entsprechenden Pager und kénnen sich dann vor Ort
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frei bewegen, statt in einem bestimmten Wartebereich sitzen
Zu mussen.

Fir Mitarbeiter konnen Pager dazu dienen, den fir einen be-
stimmten Arbeitsplatz zustandigen Mitarbeiter zu rufen,
wenn sich fur den Arbeitsplatz Tickets in der Warteschlange
befinden.

QR-Code QR-Code steht kurz fiur ,Quick Response Code".

Mit einem Scanner oder Mobiltelefon lesbarer Code, beste-
hend aus einer zweidimensionalen Punktematrix.

Report Reports sind Berichte mit Daten zu vergangenen Terminen
und Tickets.

cleverQ erzeugt die Reports als Dateien im CSV-Format, die
Sie bei Bedarf auf lhren Computer herunterladen und dort
mit einem Tabellenkalkulationsprogramm 6ffnen und aus-
werten konnen.

Reservierungscode Zu jeder Terminbuchung erhalten Kunden in der Terminbe-
statigung einen eindeutigen Reservierungscode. Dieser Code
erscheint entweder als reiner Buchstaben- und Zahlencode
oder zusatzlich auch als - QR-Code.

Mit dem Reservierungscode bestatigen Kunden beim Eintref-
fen vor Ort lhre Anwesenheit und ihren Anspruch auf den
Termin. Dabei geben die Kunden oder ein Mitarbeiter entwe-
der den Code manuell ein oder scannen den QR-Code.

Sofern bei der Anmeldung vor Ort kein neues Ticket verge-
ben wurde, erscheint der Reservierungscode zudem wie eine
Ticketnummer auf der Anzeige im Wartebereich, wenn der
Kunde an der Reihe ist.

Service-Terminal Ein Service-Terminal im Zusammenhang mit cleverQ besteht
in der Regel aus einem — Touchscreen und einem — Ticket-
drucker, vereint zu einer baulichen Einheit.
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Standort Ein Standort ist die Organisationseinheit, fur die Gblicherwei-
se die in cleverQ getroffenen Einstellungen jeweils gelten.

Im Normalfall verfligt jeder Standort iber eine eigene posta-
lische Adresse.

Verfiigt eine Organisation Gber mehrere Standorte, muss bei
der Konfiguration in der — Kopfleiste jeweils ausgewahlt
werden, welcher Standort gerade bearbeitet wird.

Standort-Alarm Alarme dienen dem Schutz lhrer Mitarbeiter und Kunden vor
Ort. Zeigt ein Kunde ein aggressives oder anderweitig be-
drohliches Verhalten, kénnen Mitarbeiter iber die SOS-
Funktionen von cleverQ unauffallig ihre Kollegen alarmieren.

Alarme vom Typ Standort-Alarm sind in erster Linie gedacht
fur schwerwiegende Falle mit einer Bedrohung fiir Leib und
Leben. Beispiel: Kunde droht mit einer Waffe oder greift an-
dere Personen tatlich an.

Lost ein Mitarbeiter einen Standort-Alarm aus, erscheint auf
allen Arbeitsplatzen, die zur selben speziell fir diesen Alarm-
typ festgelegten — Arbeitsplatzgruppe gehéren, eine Mel-
dung.

Stiller Gruppen-Alarm Alarme dienen dem Schutz |hrer Mitarbeiter und Kunden vor
Ort. Zeigt ein Kunde ein aggressives oder anderweitig be-
drohliches Verhalten, kénnen Mitarbeiter iber die SOS-
Funktionen von cleverQ unauffallig ihre Kollegen alarmieren.

Alarme vom Typ Stiller Gruppen-Alarm sind in erster Linie
gedacht fiir weniger schwerwiegende Falle, bei denen ein
Mitarbeiter vorbeugend Kollegen zur Verstarkung herbeiru-
fen mochte.

Lost ein Mitarbeiter einen stillen Gruppen-Alarm aus, er-
scheint auf allen Arbeitsplatzen, die zur selben speziell fiir
diesen Alarmtyp festgelegten — Arbeitsplatzgruppe geho-
ren, eine Meldung.

T

Termin Ein Termin in cleverQ ist der fur die Bearbeitung eines oder
mehrerer Anliegen eines bestimmten Diensts vorgesehene
Zeitpunkt.
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Termine kdnnen entweder von Mitarbeitern gebucht werden
(Web-Terminseite vom Arbeitsplatz zuganglich) oder von
Kunden selbst (Web-Terminseite oder cleverQ-App).

cleverQ kann dabei so konfiguriert sein, dass gebuchte Ter-
mine nochmals ausdricklich durch einen Mitarbeiter besta-
tigt werden mussen oder nicht.

cleverQ kann auch so konfiguriert sein, dass Kunden Termine
nur nach einer Einladung durch einen Mitarbeiter buchen
kdnnen.

Kunden mit einem Termin mussen nach ihrem Eintreffen vor
Ort ihre Anwesenheit bestatigen, entweder bei einem Mitar-
beiter oder durch Eingeben oder Einscannen ihres Reservie-
rungscodes. Dadurch wird der reservierte Termin zu einem
Ticket, das zum Terminzeitpunkt mit entsprechender Prioritat
in die Warteschlange der anderen — Terminkunden und —
Laufkunden eingereiht wird. (Entweder erhalt der Kunde da-
bei ein Ticket mit einer neuen Tickethnummer oder der Kunde
wird Uber die Reservierungsnummer aus seiner Terminbesta-
tigung aufgerufen.)

Terminbereitstellung Damit Mitarbeiter oder Kunden fiir einen bestimmten Zeit-
punkt und Dienst Termine buchen konnen, missen hierfiir
entsprechende — Termin-Slots bereitgestellt worden sein.

Die Terminbereitstellung geschieht immer wochenweise in
Form von Wochenplédnen. Die dabei verwendeten — Termin-
vorlagen bestimmen, zu welchen Zeiten an welchen Wochen-
tagen Termine buchbar sein werden, und wie viele Termine
dabei jeweils maximal buchbar sind.

Wourden keine Terminslots bereitgestellt oder sind keine be-
reitgestellten Terminslots mehr frei, kdnnen fir den betref-
fenden Zeitraum keine Termine gebucht werden.

Terminkunde Ein sogenannter Terminkunde ist ein Kunde, der bereits vor
seinem Besuch einen — Termin flr einen bestimmten Dienst
oder bestimmte Anliegen gebucht hat.

Das Gegenteil von einem Terminkunden ist ein — Laufkunde.
Termin-Slot Ein Termin-Slot (deutsch wortlich , Termin-Schlitz”) ist die
kleinste fiir einen Dienst oder fiir ein Anliegen einsetzbare

Zeiteinheit. Beispiel: Die Anliegen der Kunden sollen in BI&-
cken zu jeweils 5 Minuten geplant werden. In diesem Fall
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dauert ein Termin-Slot 5 Minuten. Dauert ein Termin z. B. 15
Minuten, benétigt der Termin 3 Termin-Slots.

Terminvorlage Terminvorlagen dienen der Wochenplanung. Dort bestimmt
die fur eine bestimmte Woche angewandte Terminvorlage
jeweils, zu welchen Zeiten an welchen Wochentagen Termine
buchbar sein werden, und wie viele Termine dabei jeweils
héchstens buchbar sind.

Es kann beliebig viele Terminvorlagen geben. In vielen Fallen
gibt es jedoch nur eine einzige Terminvorlage fiir normale
Wochen, gegebenenfalls erganzt um weitere individuelle
Terminvorlagen fiir spezielle Wochen mit irgendwelchen Be-
sonderheiten.

Terminvorlagen gelten immer nur fiir einen bestimmten —
Standort.

Ticket Ein Ticket in cleverQ ist eine Wartemarke. Dies kann eine
klassische, auf Papier gedruckte Wartemarke sein, oder eine
elektronische Wartemarke (— E-Ticket).

Jedes Ticket besitzt eine eindeutige — Ticketnummer, die
beim Aufruf des Tickets auf der Anzeige im Wartebereich er-
scheint.

Optional kann ein Ticket zusatzlich noch einen - QR-Code
enthalten, der z. B. fiir eine automatische Zugangskontrolle
genutzt werden kann.

Tickets kdnnen bestimmte Zustande besitzen: Es gibt — ge-
schlossene Tickets und — aktive Tickets. Aktive Tickets kon-
nen wiederum sein: — wartende Tickets, — aufgerufene
Tickets oder — geparkte Tickets.

Ticket parken Wenn dies in der Konfiguration von cleverQ vorgesehen
wurde, kdnnen Mitarbeiter die Bearbeitung eines bereits auf-
gerufenen Tickets pausieren (das Ticket ,parken)”. In der Zwi-
schenzeit kdnnen ein oder mehrere andere Tickets aufgeru-
fen und bearbeitet werden. AnschlieBend kann zu einem be-
liebigen Zeitpunkt das geparkte Ticket erneut aufgerufen
werden.

Ticket schlieBen Sind alle Anliegen eines Kunden erfolgreich bearbeitet,
schlieBt (je nach Konfiguration von cleverQ) der ausfiihrende
Mitarbeiter das Ticket entweder manuell, oder cleverQ
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schlieBt das Ticket automatisch mit dem Aufruf des nachsten
Tickets.

Mit dem SchlieBen verschwindet das Ticket aus der Warte-
schlange und kann nicht erneut aufgerufen werden.

Ticket ziehen Tickets erstellt cleverQ ausschlieBlich nach Bedarf. Kunden
konnen — Tickets entweder selbst in cleverQ ziehen (z. B. an
einem Service-Terminal mit Drucker oder in der cleverQ-App
ein E-Ticket), oder ein Mitarbeiter kann ein Ticket flir einen
Kunden ziehen (z. B. an einem Infoschalter).

Beim Ziehen des Tickets vergibt cleverQ eine eindeutige —
Ticketnummer, anhand derer das Ticket spater aufgerufen
wird.

Klassische Tickets druckt cleverQ auf einem angeschlossenen
Ticketdrucker aus. E-Tickets erscheinen auf dem Bildschirm in
der cleverQ-App.

Ticketdrucker Ticketdrucker sind spezielle Drucker fiir das Drucken klassi-
scher Wartemarken auf Papier. Ublicherweise verwenden
diese Drucker speziell daflir vorgesehene schmale Papierrol-
len.

Ticketnummer Eine eindeutige Ticketnummer identifiziert jedes Ticket und
erscheint spater beim Aufruf des Tickets auf der — Anzeige
im Wartebereich.

In der Regel besteht die Ticketnummer aus einem oder meh-
reren Buchstaben, gefolgt von einer fortlaufenden Nummer.
Beispiel: AO0O bis A999 flr den ersten Dienst, BOOO bis B999
fur den zweiten Dienst, CO00 bis C999 fir den dritten Dienst,
usw. Optional kdnnen die Ticketnummern auch Buchstaben
verwenden, die den jeweiligen Dienst kennzeichnen, wie z. B.
auf einer Behorde E... fir ,Einwohner...” und G... fur ,Gewer-
be...".

Token Wortlich Ubersetzt ist ein sogenanntes Token eine ,Wertmar-
ke". Im Software-Umfeld und in cleverQ ist ein Token ein Ob-
jekt zur Zugriffskontrolle. Innerhalb von cleverQ benétigen
Sie diverse von cleverQ generierte Tokens, damit die ver-
schiedenen Hardware-Komponenten von cleverQ, wie Anzei-
gen, Touchscreen und Drucker, auf cleverQ zugreifen und
von cleverQ Daten empfangen kdnnen.

cleverQ einrichten und betreuen - Fiir Zielgruppe 330



Glossar

Touchscreen Touchscreens sind allgemein beriihrungssensitive Bildschir-
me. Im Zusammenspiel mit cleverQ dienen solche Bildschir-
me dazu, Kunden das Anfordern von Tickets zu ermdglichen.
Anders mit einem einfachen Tastschalter kdnnen Sie dabei
von |hren Kunden erfragen, fir welchen Dienst und welche
Anliegen genau ein Ticket erstellt werden soll und das Ticket
basierend auf dieser Auswahl ausgeben.

AuBerdem kdénnen Sie lber einen Touchscreen Anweisungen
geben, Reservierungscodes eingeben lassen oder mitteilen,
wenn zeitweilig keine weiteren Tickets mehr zur Verfligung
stehen.

URL URL steht kurz fir ,Uniform Resource Locator”.

Internetadresse in der Form https.//www.ihre-organisati-
on.org/ihre-seite.html.

Verwaltungsoberfliche Uber die Verwaltungsoberfliche von cleverQ konfigurieren
Sie dessen Verhalten und Design. Die einzelnen — Ar-
beitsplatze sowie die — Web-Terminseite und die cleverQ-
App gehdren nicht zur Verwaltungsoberflache.

In die Verwaltungsoberflache gelangen bei der Anmeldung
nur solche Benutzer, die Gber Administrationsrechte verfi-
gen. Andere Benutzer gelangen nach dem Login direkt auf
einen Arbeitsplatz.

Von der Verwaltungsoberflache aus kann jeder Arbeitsplatz
ebenfalls gedffnet werden, ebenso eine Vorschau auf jede —
Anzeige und auf jeden — Touchscreen.

Erganzend zur regularen Verwaltungsoberflache gibt es fiir
Benutzer mit besonderen Benutzerrechten noch einen zu-
satzlichen — Bereich zur Systemadministration.

Vorgang Ein Vorgang bezeichnet in cleverQ die erstmalige Ausfiih-
rung oder Wiederholung eines — Anliegens flir denselben
Kunden.

Beispiele:
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» Ein Kunde méchte auf einer Zulassungsstelle 3 Fahrzeu-
ge zulassen. In diesem Fall hat der Kunde das Anliegen
«Zulassung Kfz" mit 3 Vorgangen.

= Ein Kunde mochte fir sich selbst und fiir sein Kind einen
Personalausweis beantragen. In diesem Fall hat der Kun-
de das Anliegen ,Beantragung Personalausweis” mit 2
Vorgangen.

Vorgange gibt es nur bei Anliegen, nicht bei — Diensten.

w

wartendes Ticket Ein wartendes — Ticket wurde noch nicht — aufgerufen.

— Geparkte Tickets sind keine wartenden Tickets.

Warteliste Aus unterschiedlichen Griinden kann es vorkommen, dass fir
einen Dienst aktuell keine Termine buchbar sind.

Normalerweise erhalten Kunden dann auf der Web-Termin-
seite und in der cleverQ-App eine entsprechende Meldung
und werden aufgefordert, es spater erneut zu versuchen.

Ist fiir einen Dienst eine Warteliste eingerichtet, erhalten die
Kunden zwar auf der Web-Terminseite in einem solchen Fall
ebenfalls nicht unmittelbar einen Termin, kénnen sich jedoch
auf diese Warteliste setzen. Ist ein Kunde dann in der Warte-
liste an der Reihe, kann der Kunde den eigentlichen Termin
buchen.

Eine Warteliste ist nicht zu verwechseln mit einer - Warte-
raumseite.

Warteraumseite Unter besonderen Umstanden kann es vorkommen, dass zu
viele Kunden gleichzeitig auf eine Web-Terminseite zugrei-
fen und versuchen, dort einen Termin zu buchen. Im Extrem-
fall kann dies dann dazu fihren, dass der Server (berlastet
wird und dadurch letztlich gar keine Terminbuchungen mehr
maoglich sind.

Um dies zu verhindern, kann cleverQ im Bedarfsfall eine vir-
tuelle ,Warteraumseite” anzeigen. Auf dieser Seite werden
die Kunden ahnlich wie in einem echten Warteraum in eine
Warteschlange eingereiht und erst dann auf die eigentliche
Web-Terminseite weitergeleitet, wenn dort wieder ausrei-
chend Kapazitaten verfugbar sind.
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Eine Warteraumseite ist nicht zu verwechseln mit einer —
Warteliste.

Web-Paket Sollten Sie einmal spezielle Design-Anforderungen haben,
die sich mit den Bordmitteln von cleverQ nicht |6sen lassen,
kénnen wir lhnen als Dienstleistung ein sogenanntes Web-
Paket erstellen. Ein Web-Paket enthélt eine individuell nach
Ihren Wiinschen angepasste Seite inklusive aller von dieser
Seite bendtigten Dateien (z. B. Bilder). Dies ist z. B. mdglich
fir — Arbeitspldtze, — Anzeigen, die - Web-Terminseite und
eine zusatzliche — Landing-Page.

Sobald ein Web-Paket vorhanden ist, Giberschreibt das Web-
Paket die entsprechenden Einstellungen in der Konfiguration
von cleverQ.

Web-Terminseite Die Web-Terminseite ist eine spezielle von cleverQ bereitge-
stellte Internetseite, auf der Kunden und Mitarbeiter Termine
buchen kénnen.

Die Web-Terminseite kann in einem beliebigen Webbrowser
angezeigt werden. Die cleverQ-App ist hierzu nicht erforder-
lich.

Auf die Web-Terminseite kdnnen Sie z. B. von lhrer eigenen
Internetseite aus verlinken. Die Gestaltung der Web-Termin-
seite kénnen Sie standortspezifisch an lhr eigenes Design an-
passen.

Wochenplan Ein Wochenplan bestimmt, zu welchen Zeiten an welchen
Wochentagen einer bestimmten Kalenderwoche Termine
buchbar sein werden, und wie viele Termine dabei jeweils
maximal buchbar sind. Jeder Wochenplan basiert auf einer —
Terminvorlage.
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