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NEXUS / KUNDENPORTAL

+ AGENDA

+ Umfang NEXUS / Kundenportal V1.0
+ Pilotbetrieb

+ Live — Demonstration

+ GoLive

+ Fragen? nexus|schweiz NEXUS / KUNDENPORTAL
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NEXUS / KUNDENPORTAL

+ UMFANG NEXUS / Kundenportal V1.0

+ Login, inkl. ,Passwort vergessen“-Funktion

+ Dashboard mit Anzeige offener Ereignisse

+ Report Ereignis-Gesamtubersicht

+ Erfassen neuer Ereignisse, inkl. Anhang

+ Erfassen neuer Losungsschritte, inkl. Anhang
+ Erledigung von Ereignissen

+ Wiederer6ffnen von Ereignissen
+ Fernwartung (via NEXUS ISL Client)
+ Direktzugriff auf diverse NEXUS-Websites
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NEXUS / KUNDENPORTAL

nexus|/schweiz

+  UMFANG NEXUS / Kundenportal V1.0

Sehr geehrte Frau Karpathakis,

+ Automatisierte E-Mail-Benachrichtigungen

Besten Dank fir Thre Anfrage. Diese haben war erhalten und ein Ticket mit der Nummer #235045

+ Neues Ereignis wurde erstellt angelegt.
+ Neuer Losungsschritt im Ereignis wurde erstellt Daturm: 18.11.2021 21:01:36

Programmmeldung: Test E-Mail neues Ticket

+ Ereignis wurde erledigt / geschlossen

Bei der Kommunikation mit uns verwenden Sie bitte die Ticketnummer stets als Referenz. Die
MEXUS Schweiz AG stellt eine schnellstmagliche Bearbertung und lickenlose Dokumentation IThres
Anliegens sicher,

Uber die weiteren Arbeitsschritte und magliche Lésungsschritte werden Sie laufend informiert.

In der Zwischenzeit besuchen Sie doch unsere kostenlosen Webinare auf www.nexwebinare.ch
und profitieren Sie von Expertenwissen rund um unsere Software-Produkte.

Freundliche Grisse
MEXUS Schweiz AG

Lésungsschritt =
Ereignis = Bearbeitungsschritt,

Ticket Kommentar
im Ticket

NEXUS Schweiz AG Kantonsstrasse 3 supporb@nesus-schweiz.ch

wivw. nexus-schweiz.ch 6245 Altishofen +41 44 806 11 11
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NEXUS / KUNDENPORTAL

PILOTBETRIEB

+ Start Pilotbetrieb / GoLive: Montag 22.11.2021

+ 14 Pilotkunden / 48 Anwender

+ Sie kdnnen anschliessend ab sofort unser NEXUS / Kundenportal nutzen
+ lhre aktuell offenen Tickets werden dann im NEXUS / Kundenportal ersichtlich sein

+ Sie erhalten ab Montag 22.11.2021 automatisierte E-Mail-Benachrichtigungen
+ Neues Ticket, Neuer Losungsschritt, Ticket wurde geschlossen

NEXUS Kundenportal | Juni 2022 | 6
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Wie empfanden Sie die Pilotphase generell?
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Wie gross ist die Chance, dass Sie das NEXUS / Kundenportal weiterempfehlen?

Anzahl
Sehr hoch 3
50.00% Hoch 2
45.00% ]
40.00% - Mittel 2
35.00% - A
30.00% - Tief 0]
0, _ =
20.00% Sehr tief 0
15.00% -
18880/2 - H Responses
5.00% -
0.00% -
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NEXUS / KUNDENPORTAL
AUSWERTUNG UMFRAGE PILOTBETRIEB

Winschen Sie eine Nachschulung?

120.00% Anzahl
JA 0)
NEIN 7

100.00% -

80.00% -

60.00% -

m Responses

40.00% -

20.00% -

0.00% T T 1
NEIN Sonstiges (bitte angeben)
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Welche Funktion erschien Ilhnen als besonders nutzlich?

+  Erdffnung des Tickets
+  Ticket erstellen mit Zuordnung zu Supportgruppe, Prioritat, Benachrichtigung
+ Die Differenzierung der Wichtigkeit / Dringlichkeit

+ Besonders nitzlich - schwierig zu sagen - ich habe einfach meine Anfrage erstellt. Viel mehr habe ich nicht
gemacht.

+ Nachvollziehbarkeit des Losungsfortschrittes
+ Report Meine Ereignisse, da konnte ich immer alles nachlesen und den Status weitergeben
+ Die Erfassung von Losungsschritten und damit verbunden die Dokumentation der Arbeiten fur alle Beteiligten.
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Welche Funktion sollte auf jeden Fall beibehalten werden?

+  Ereignistibersicht
+ Den Fernwartungslink
+ Ticket erstellen mit Zuordnung zu Supportgruppe, Prioritat, Benachrichtigung

+ Daich das Kundenportal nicht so oft bendétige, kenne ich die Funktionen, die vielleicht noch mdglich wéaren zu
wenig.

+ Alle
+  Alle Funktionen
+  Plattform wie sie ist belassen

NEXUS Kundenportal | Juni2022] 1



nexus |schweiz

NEXUS / KUNDENPORTAL
AUSWERTUNG UMFRAGE PILOTBETRIEB

Welche Funktion erschien Ihnen als nicht nttzlich oder nicht nach Ihren Erwartungen umgesetzt?
Welche Option oder welche Funktion haben Sie vermisst?

+ Keine
+ Leider kann man bei Anderungen in Ereignisse auf die Antwort vom Supporter nicht antworten. Wenig hilfreich

+ Eine Suchfunktion alter Ereignisse, die mittels Eingabe von SchlUsselwdrter alte Ereignisse wieder auffindbar
machen kann (analog Outlook Suchleiste)

+ Anderung in Ereignis: Das ist ja eine gute Funktion nur niitzt es nicht, dass man hier keine Riickmeldung darauf
geben kann.

+ Die Ubersicht der offenen und geschlossenen Tickets (Ereignistibersicht) ist untibersichtlich. Die Tickets sollten als
je eine Zeile aufgefuhrt werden.

+  Startseite unubersichtlich
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Welchen Mehrwert empfanden Sie in der Geschéaftsbeziehung mit NEXUS im Vergleich zum
Arbeitsprozess VOR dem Kundenportal?

+ Viel schneller und einfacher im Handling. Uberblick Gber die offenen Tickets, Update via Mail
+ Klarer einfacher und direkter
+ Man kennt den aktuellen Status des Problem, Ansprechperson ist bekannt

+  Fdr mich personlich nicht wirklich ein Mehrwert. Fur meine Bedurfnisse war der Telefonanruf fir den Support
eigentlich passend. Und sonst ging es ja auch per Mail.

+ Bessere Ubersicht tiber die offenen Themen. Transparenz und Dokumentation von Fehlern, Requests etc. Nun
mussten nur noch die Losungsschritte und Abschliisse gut genutzt werden, dann haben wir eine perfekte
Zusammenarbeits-Plattform.

+ Meldung von Problem einfacher, da Kriterien vorgegeben, unabhangig von Tageszeit (Telefon)
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NEXUS / KUNDENPORTAL
AUSWERTUNG UMFRAGE PILOTBETRIEB

Waren Sie bereit auch in Zukunft an einer Usergroup/Erfahrungsgruppe teilzunehmen?

80.00%

JA
NEIN
SONSTIGES

70.00% -

NOO

60.00% -

50.00% -

40.00% -

m Responses
30.00% -

20.00% -

+

10.00% - ja/nein kommt auf das Thema an

+

Ich weiss nicht was ich da beitragen sollte, sie

NEIN | Sonstiges (bitte haben ihren Job erflllt mit der Plattform
angeben)

0.00% -
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NEXUS / KUNDENPORTAL
UMFRAGE PILOTBETRIEB

Was Sie uns sonst noch mitteilen méchten?

+ Das Ticketsystem ist auf jeden Fall eine Erleichterung.
+ Danke, fir den Mehrwert, Probleme werden schneller geldst.

+  Wie kénnen wir die Institution innerhalb vom Portal andern?
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NEXUS / KUNDENPORTAL
PILOTBETRIEB

Hﬁf’-&ém

NEXUS Kundenportal | Juni2022| 16



NEXUS / KUNDENPORTAL

https://support.nexus-schweiz.ch/Vemas.Kundenforum

nexus |schweiz

nexus [schweiz

Mein NEXUS / Kundenportal

0 Favoriten

| |l|_ Neuigkeiten -

‘@ Meus Losungsschritte (0)

|
, Anderu ngen in Ereignissen {0}
i

| @ Support -

. Neues Ereignis

@] Meine Ereignisse

‘i‘ Downlcads

v Unterstitzung und Informationen -

§ Website NEXUS Schweiz AG
ﬁ Website Synergetics
ﬁ AGE NEXUS Schweiz AG
ﬁ HEIM Update Kalender
ﬁ SPITEX Updste Kalender
ﬁ MEXUS Schweiz Onlinehelp
ﬁ nexwebinars
ﬁ MEXUS | ACADEMY
| @) Hilfe .

Fernwartung

Passwort &ndern

cooléan

Herzlich Willkommen "TEST", im NEXUS / Kundenportal

Diese Plattform steht Ihnen fir lhre Supportanfrage zur VerfOgung. Bitte achten Sie darauf, |hr Anliegen méglichst detailliert zu formulieren. Anfragen Gber diese Plattform sind der effizienteste Weg, um fdr Ihr Anliegen eine Losung zu erhalten.
Sie kbnnen suf dieser Flattform kostenles ein Ticket absetzen und den sktuellen Status Ihres Tickets jederzeit einsshen.

In dringenden Fillen k&nnen Sie uns auch telefonisch kontaktieren unter der Mummer 082 777 77 10 von Montag — Freitag 08:00 — 12:00 und 12:00 — 17:00 Uhr.

Kostenloses Wissen erhalten Sie jederzeit gerne suf weww nesowebinare. ch

Wichtiger Hinweis:

Sowohl telefonisch, wie such Ober unser Kundenportal, gelten die Allgemeinen Geschéftsbedingungen, sowie Ihr individueller Wartungsvertrag.

Freundliche Grisse

lhre NEXUS Schweiz
www. nexus-schweiz.ch

Ereignisiibersicht - Offen

Gruppieren ..

Typ Bei ‘organgsnr. | Status
Schulungsadresse NEXUS .

@i‘ Kundenpartal_VEMAS SETIE | EEAE
Schulungsadresse NEXUS

@3‘ Kundenpartal_VEMAS EETIL i
Schulungsadresse NEXUS .

@i‘ Kundenpartal_VEMAS ===}
Schulungsadresse NEXUS

&1 Kundenpartal VEMAS 234462 | Wartend - Extern
Schulungsadresse NEXUS " -

@1‘ Kundenpartal_VEMAS e =
Schulungsadresse NEXUS Wartend - Auf

@1‘ Kundenportal_VEMAS 224488 | |\ inden

~

Datum

18.11.2021

18.11.2021

13.11.2021

12.11.2021

13.11.2021

13.11.2021

Zeit

19:05

11:03

12:08

12:16

12:31

Supportgruppe

NEXUS f CUBE

NEXUS / WEB & GRAFIK

NEXUS / IT
APPLIKATIONSTECHNIK
NEXUS / EASYDOK

NEXUS / FINANZ

NEXUS / HEIM

FProgrammmeldung

Wunsch zu Cube-Auswertung

Anpassung Mitarbeiterfotos auf unserer
Website

Problem Schnittstelle heimMET - RaiSoft

Micht eingetretener Bewchner

Abgeschlossenes Geschéftsjahr wisder
erbffnen

Anpassung Schrift Einzahlungsschein
(Q@r)

Bearbeiterin

Neoch nicht
zugewiesen

Neoch nicht
zugewiesen

Neoch nicht
Tugewiesen
Noch nicht

zugewiesen

Stettler, Adrian

Kiefer, Maricn

Ereignisart

Change Reguest -
Meue Funkticn
{Entwicklung)

Service Request -
Support, Auftrag,
Beratung

Incident - Starung

Incident - Stérung

Sermvice Request -
Support, Auftrag,
Beratung
Service Request -
Support, Auftrag,
Beratung

Service Request -

Prioritét

Pric 4

Pric 3

Pric 3

Pric 2

Prio 3

Pric 3

| Offnen

Kontaktart
Kundenportal
Kundenpaortal

Kundenportal

Anruf-IN

Kundenportal

Kundenportal

@ Neues Ereignis

Ansprechpartner

Musterkundin,
Sylvia

Schulungskunde,
vo

Musterkundin,
Sylvia
Musterkundin,
Sylvia

Musterkundin,
Sylvia

Musterkundin,
Sylvia

[# Abmeiden

ﬂ Aktualisieren

Erledigungsdatum

NEXUS Kundenportal |
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NEXUS / KUNDENPORTAL

GOLIVE

Das Tickets

ystem jst

+ Registration

+ Weitere Informationen (E-Mail) im Juni 2022
+ Schulungen
+ GoLive-Termin
+ Zugrniff auf das NEXUS / Kundenportal

NEXUS Kundenportal | Juni2022| 19



nexus |schweiz

NEXUS / KUNDENPORTAL
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