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Uberblick, Hinweise & Tipps

Allgemein

Was ist das Customer Service Portal?

ServiceNow ist das zentrale Ticket- und Kommunikationssystem von BDO Digital. Uber das Customer Service Portal kénnen Sie
Anliegen erfassen, Services anfordern und den Status lhrer Cases jederzeit einsehen.

Anmeldung bei ServiceNow

° Offnen Sie die Anmeldeseite des Customer Service |
Portals und klicken Sie oben rechts auf «Log in».

ZU SERVICENOW

e Klicken Sie auf «Passwort vergessen?».

e Geben Sie im Eingabefeld «User name» lhre
E-Mail-Adresse ein und schliessen Sie die
Sicherheitstiberpriifung (CAPTCHA) ab.

° Folgen Sie den Anweisungen zur Passwortanderung.

Zuriicksetzung des Passworts / Probleme beim Login

Sollten Sie sich nicht anmelden konnen, nutzen Sie bitte die Funktion «Passwort vergessen?» auf der Login-Seite.
Sie erhalten eine E-Mail mit einem Link zur Passwortzurlicksetzung.

Falls Sie keine E-Mail erhalten oder weiterhin Probleme haben, wenden Sie sich bitte an den Digital Customer Care:
» Telefon: 0800 236 236
» E-Mail: dcc@bdo.ch



https://servicenow.bdo.ch/csm
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Uberblick, Hinweise & Tipps

Allgemein

Spracheinstellungen im Portal
Sie kdnnen die Sprache jederzeit im Customer Service Portal andern:

a Offnen Sie die Profileinstellungen, indem Sie oben
rechts auf lhren Namen klicken.

e Klicken Sie auf «Profile».

e Wabhlen Sie lhre gewiinschte Sprache aus.
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Uberblick, Hinweise & Tipps

Allgemein

Uberblick tiber das Portal

Die Startseite bietet Direktzugriff auf die wichtigsten Funktionen. Die nachfolgenden Bereiche unterstiitzen Sie im taglichen

Arbeiten:

a «Etwas anfordern»

Uber «Etwas anfordern» kénnen Sie ein Problem
melden, eine Anfrage einreichen oder eine
Beratung anfordern. Sobald Sie Ihre Anfrage
erfassen, wird diese als Case an BDO Digital
Gbermittelt und von unserem Team weiter-
bearbeitet.
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Uberblick, Hinweise & Tipps

Allgemein

e «Hilfe erhalten»

Unter «Hilfe erhalten» kénnen Sie Unterstiitzung
anfordern, wenn etwas nicht wie erwartet
funktioniert. Sie kénnen ein Case erstellen

und lhr Anliegen wird direkt an das zustandige
Supportteam tbermittelt.

e «Meine offenen Cases»

Unter «Meine offenen Cases» finden Sie alle Ihre aktuell offenen Anfragen und Cases. Sie kénnen dort den Status
lhres Anliegens einsehen, Riickfragen beantworten, zusdtzliche Informationen hochladen und den bisherigen Verlauf
nachvollziehen. Dadurch behalten Sie jederzeit den Uberblick tiber die Bearbeitung Ihrer Anliegen.

° «System Status»

Im Bereich «System Status» im Customer

Service Portal sehen Sie, ob die Systeme von BDO
Digital verfligbar sind, ob geplante Wartungen
anstehen oder Stérungen vorliegen. Priifen Sie den
Systemstatus vor der Case-Erstellung.
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Fallbearbeitung (Cases)
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Erstellung eines Cases
Fallbearbeitung (Cases)

Schritt-fiir-Schritt-Anleitung
So erstellen Sie einen Case Schritt fiir Schritt:

a Wahlen Sie «Etwas anfordern» oder «Hilfe
erhalten» auf der Startseite des Portals aus.

e Fillen Sie das Formular moglichst detailliert aus.
Wahlen Sie eine Kategorie aus, die Ihr Anliegen am
besten beschreibt. Diese Auswahl hilft dabei, lhr
Case direkt an das zustandige Team weiterzuleiten.
Je genauer die gewdhlte Kategorie passt, desto
schneller kann Ihr Anliegen bearbeitet werden und
desto weniger Riickfragen entstehen.

e Flgen Sie bei Bedarf Anhénge (Screenshots
& Dokumente) hinzu. @ rdd suschments

° Klicken Sie auf «Absenden». Sie erhalten eine
Bestatigung und eine Case-Nummer.
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Case-Management
Fallbearbeitung (Cases)

Hinweis: Sobald sich etwas an Ihrem Case dndert —z. B. eine Riickfrage, ein Update oder eine Losung — erhalten Sie
automatisch eine Benachrichtigung im Portal und via E-Mail.

Aufrufen eines Cases

Unter «Meine offenen Cases» finden Sie alle aktuell offenen
Cases, die Sie erfasst haben. Wahlen Sie lhren gewiinschten
Case aus, um detailliertere Informationen zum Case zu
erhalten.

In dieser Ansicht kbnnen Sie:
» den aktuellen Status Ihres Cases einsehen
» nachverfolgen, welche Schritte bereits erfolgt sind

> offene Riickfragen erkennen

> die gesamte Kommunikation zum Case einsehen

Die Ubersicht hilft Ihnen, den Bearbeitungsstand lhrer
Anliegen jederzeit transparent nachzuvollziehen.

Bedeutung der Status

Der Status des Cases kann unterschiedliche Stadien aufweisen:

Status Beschreibung

New Ihr Case wurde erfolgreich erstellt und wartet darauf, einem Mitarbeitenden von BDO Digital
zugewiesen zu werden.

Open Ihr Case wird derzeit aktiv von BDO Digital bearbeitet. Falls nétig, erhalten Sie Riickfragen per Portal
oder E-Mail.

Awaiting Info Es wird auf eine Riickmeldung von Ihnen gewartet.

Resolved Fir Ihren Case wurde eine Losung bereitgestellt. Bitte priifen Sie die Losung — wenn lhr Anliegen erledigt

ist, kdnnen Sie den Case schliessen. Falls etwas nicht funktioniert, kdnnen Sie die Losung ablehnen und
der Case erhalt wieder den Status «Open».

Closed Ihr Case ist abgeschlossen. Sie kénnen ihn weiterhin zur Einsicht 6ffnen. Bei weiteren Kommentaren
wird der Case nicht wieder geéffnet.
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Case-Management
Fallbearbeitung (Cases)

Kommunikation im Case

Wenn unser Supportteam weitere Informationen benétigt,
erhalten Sie eine Riickfrage direkt im Case. Diese erscheint
im Bereich Benachrichtigungen im Customer Service Portal,
sowie zusatzlich per E-Mail.

Sie kénnen die Riickfrage direkt im Case beantworten, indem
Sie im Kommunikationsbereich einen Kommentar erfassen
oder bei Bedarf Dokumente und Screenshots anhangen.

a Wahlen Sie den entsprechenden Case aus.

a Verfassen Sie Ihre Nachricht und klicken Sie auf
«Veroffentlichen».

Beantwortung einer Lésung

Wird Ihnen vom Digital Customer Care eine Lésung
vorgeschlagen, kénnen Sie diese iber «Aktionen» akzeptieren
oder ablehnen.
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Case-Management
Fallbearbeitung (Cases)

Schliessung eines Cases (durch Kundin/Kunden)

Wenn |hr Anliegen geldst wurde, kdnnen Sie den Case jederzeit selbst schliessen:

a Wabhlen Sie den entsprechenden Case aus.

Q Klicken Sie auf «Aktionen» und anschliessend auf
«Case schliessen».

Automatische Schliessung des Cases bei ausbleibender Riickmeldung

Der Case wird automatisch nach fiinf Tagen geschlossen, sofern auf eine Riickmeldung gewartet wird und wir lhrerseits keine
Antwort erhalten.
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Benutzer- & Sicherheitseinstellungen
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Benutzerverwaltung

Benutzer- & Sicherheitseinstellungen

Ubersicht der Rollen

Im Customer Service Portal stehen verschiedene Rollen zur Verfligung. Sie unterscheiden sich durch ihre Berechtigungen:

Case-Einsicht Cases fiir andere Kontakt-/Benutzer- | Besonderheiten
erstellen verwaltung

Customer Admin Alle Unternehmens-Cases Umfangreichste
+ Payroll-Cases anderer o o Rechte auf Kunden-
(falls fiir sie erstellt) seite

Customer Case Eigene Cases + Payroll- Fir internes Case-

Manager Cases anderer (falls fir sie 0 ° Management geeignet
erstellt)

Contact (Standard) Nur eigene Cases + eigene ° ° Reguldre Benutzerrolle

Payroll-Cases

Customer Admin

Der Customer Admin besitzt die umfassendsten Berechtigungen. Er verwaltet sowohl Benutzerinnen und Benutzer als auch
Cases im Customer Service Portal.

Bereich Beschreibung

Case-Verwaltung » Eigene Cases einsehen
> Eigene Abacus Payroll-Cases einsehen
Cases flir andere erstellen
Cases anderer einsehen (nur Payroll-Cases, wenn im Auftrag erstellt)

Kontakt-/Benutzer-
verwaltung

Registrierungsanfragen bewilligen / ablehnen

vV v.v .y

Erweiterte Rollen zuweisen / l6schen
P Zutrittsberechtigungen aktivieren / deaktivieren

Rollencharakteristik Umfangreichste Rolle auf Kundenseite
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Benutzerverwaltung

Benutzer- & Sicherheitseinstellungen

Customer Case Manager

Der Customer Case Manager hat vollen Einblick in alle Cases des Unternehmens und unterstiitzt bei der internen Koordination
von Supportanfragen.

Bereich Beschreibung

Case-Verwaltung > Eigene Cases einsehen
» Eigene Abacus Payroll-Cases einsehen
» Alle Cases des Unternehmens einsehen
» Cases fiir andere erstellen und einsehen

» Payroll-Cases von anderen sehen, wenn im Auftrag erstellt

Administration Keine administrativen Rechte
Rolle geeignet fiir Personen, die intern Supportanfragen koordinieren
Contact (Standard)

Der Contact ist die Standardrolle, mit der eigene Cases erstellt und verwaltet werden kénnen.

Bereich Beschreibung

Case-Verwaltung > Eigene Cases einsehen
> Eigene Abacus Payroll-Cases einsehen
Administration Keine administrativen Rechte

Rolle geeignet fiir Standardnutzer ohne Admin-Aufgaben
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Benutzerverwaltung

Benutzer- & Sicherheitseinstellungen

Erfassung & Deaktivierung neuer Benutzer

Als Customer Admin kdnnen Sie Benutzer sperren, zum Beispiel bei einem Austritt. Gesperrte Benutzer kdnnen sich nicht mehr
anmelden, bleiben aber weiterhin in Auswahllisten im Portal sichtbar.

° Klicken Sie auf «Support» und anschliessend auf
«Contacts».

a Wahlen Sie den entsprechenden Benutzer aus,
den Sie deaktivieren mochten.

e Wahlen Sie die gewlinschte Option unter den
«Aktionen» aus.
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Benutzerverwaltung

Benutzer- & Sicherheitseinstellungen

Self-Registration von Mitarbeitenden

Falls weitere Mitarbeitende lhres Unternehmens Zugang zum Customer Service Portal bendtigen, kdnnen sich diese direkt

Uber die Login-Seite registrieren. Nach dem Absenden der Registrierung erhalt der Customer Admin lhres Unternehmens eine
Benachrichtigung und kann die Anfrage bewilligen oder ablehnen. Erst nach der Bewilligung erhalt der Benutzer Zugang zum
Portal. Die Mitarbeitenden Ihres Unternehmens benétigen dazu den Registrierungscode lhres Unternehmens. Dieser ist in lhrem
Anschreiben ersichtlich.
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Datenschutz & Sicherheit

Benutzer- & Sicherheitseinstellungen

Umgang mit sensiblen Daten

Im Case durfen keine Passworter, vertraulichen Dokumente oder besonders schiitzenswerte Daten enthalten sein.
Wenn solche Informationen notwendig sind, wenden Sie sich telefonisch an den Digital Customer Care.

Datenspeicherung

lhre Daten werden in sicheren Rechenzentren in der Schweiz gespeichert. Die Speicherung erfolgt nach hohen
Sicherheitsstandards, inklusive Verschlisselung und regelmassigen Backups.

Eine nachtragliche vollstandige Loschung einzelner Cases ist aufgrund dieser Backup-Struktur technisch nicht moglich.

Auf lhre Daten kénnen nur autorisierte Mitarbeitende von BDO Digital Customer Care und BDO IT zugreifen. Der Zugriff ist
durch rollenbasierte Berechtigungen (AD-Gruppen), Single-Sign-On (SSO) abgesichert. Eine Weitergabe an Dritte erfolgt nicht,
ausser dies ist gesetzlich vorgeschrieben.
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Hilfe & Support
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Hinweise zu Supportanfragen
Hilfe & Support

Kontaktmoglichkeiten des Digital Customer Care
Fir Supportanfragen steht Ihnen unser Digital Customer Care zur Verfligung:

» Ticket erstellen:

ZUM CUSTOMER SERVICE PORTAL

» Telefon: 0800 236 236
» E-Mail: dcc@bdo.ch

Richtige Wahl des Kontaktwegs

Damit lhre Anliegen effizient bearbeitet werden konnen, stehen Ihnen je nach Art der Anfrage unterschiedliche
Kontaktméglichkeiten zur Verfiigung. Nachfolgend finden Sie eine Ubersicht, in welchen Féllen Sie welchen Kanal verwenden
sollten.

a Customer Service Portal
Nutzen Sie das Customer Service Portal insbesondere in folgenden Situationen:
» fir sdmtliche Anliegen im Zusammenhang mit BDO-Digital-Services
» wenn Sie ein neues Ticket (Case) erfassen mochten

» bei Riickfragen, Status-Updates oder technischen Problemen zu bestehenden Tickets

e Telefonischer Kontakt
Wenden Sie sich telefonisch an uns, wenn:
» Sie keinen Zugriff auf das Customer Service Portal haben

» eine Storung das Portal selbst betrifft



https://servicenow.bdo.ch/csm

Noch Fragen?

Wir helfen Ihnen gerne weiter.

Ticket erstellen Customer Service Portal
Telefon 0800 236 236
E-Mail dcc@bdo.ch



https://servicenow.bdo.ch/csm

