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Erfassung und Bearbeitung von Supportanfragen in GEMINI 

  
Dieses Dokument beschreibt die Erfassung und Bearbeitung von Supportanfragen („Service Requests“) in Gemini 
für Kundenbenutzer.  
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Gemini Webseite 
Die Adresse der 2020 Gemini Webseite lautet: 

https://web.2020technologies.eu/Gemini  

 

Die 2020 Gemini Webseite erfordert eine Anmeldung mit Benutzername und Kennwort. 

Wenn Sie keine Anmeldedaten erhalten haben, kontaktieren Sie bitte unser Servicedesk Team per E-Mail: 

2020OS.Servicedesk@2020spaces.com 

Wenn Sie kein Kennwort erhalten haben oder das Kennwort vergessen haben, können Sie das Kennwort selbst wie 

folgt zurücksetzen: 

1. Tragen Sie Ihre E-Mail Adresse im Feld unter “Reset your password” ein. 

2. Klicken Sie auf “Reset” 

 
3. Wenn Ihre E-Mail Adresse in Gemini bekannt ist, erhalten Sie eine automatische E-Mail mit einem Link, 

der das Zurücksetzen des Kennworts ermöglicht. Hinweis: Bei dem Link, handelt es sich um einen 

eindeutigen, nur einmalig verwendbaren Link. Für ein erneutes Zurücksetzen des Kennworts ist eine neue 

Reset E-Mail wie oben beschrieben anzufordern. 

https://web.2020technologies.eu/Gemini
mailto:2020OS.Servicedesk@2020spaces.com
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4. Nun können Sie sich mit Ihrem Usernamen und Kennwort anmelden. 

 

Nach erstmaliger Anmeldung zeigt Gemini die Ansicht „ÜBERSICHT“ („DASHBOARD“). 

Unter „Projekte“ werden die Projekte angezeigt, auf die Sie Zugriff haben. Zumindest ein „2020 Service Desk“ 

Projekt für Ihre Region (2020NA, 2020EU, 2020RU) sollten Sie dort sehen. Möglicherweise ist außerdem auch ein 

spezifisches Projekt für Ihre Firma angezeigt. Dieses Dokument beschreibt spezifisch die Arbeit mit dem Service 

Desk Projekt. Falls Sie Fragen zu anderen Gemini Projekten haben, wenden Sie sich bitte an Ihren 2020 Projekt 

Manager. 

Unter „Beobachtet“ werden alle Tickets (=“Items“) aufgelistet, bei denen Sie als Beobachter eingetragen sind. 

Unter „Erstellt“ werden alle Tickets aufgelistet, die Sie selbst erstellt haben: 

 

 

Wenn Sie auf das Service Desk unter “Projekte” klicken, wechselt Gemini auf die Ansicht „ITEMS“ und zeigt alle 

offenen Servicedesk Tickets Ihrer Firma an: 
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Anlegen eines neuen Tickets 
 

1. “Hinzufügen” -> “Item” auswählen: 
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2. Ein Pop-up Fenster erscheint: 

 
3. Wählen Sie das “2020 Service Desk” Projekt aus. 

4. Die Felder „Typ“ und „Abrechnung“ („Billable“) können zunächst die Defaultwerte behalten. Das Feld  

Abrechnung wird später von 2020 aktualisiert. 

5. Tragen Sie im Feld „Titel“ eine möglichst spezifische einzeilige Beschreibung des Problems bzw. der 

Anfrage ein. 

6. Wenn sich die Anfrage auf eine Produktivumgebung bezieht, aktivieren Sie das Kontrollkästchen „Live 

System“.  

 

 
 

7. Wählen Sie das betroffene 2020 Produkt aus der Drop-Down Liste aus. 
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8. Wählen Sie die betroffene Version des 2020 Produkts aus. Die Auswahlliste hängt vom gewählten Produkt 

ab, z.B. erscheinen in der Auswahlliste alle Insight Versionen, wenn Sie als Produkt „2020 Insight“ 

ausgewählt haben.  

 

 
Falls Sie die passende Version nicht finden, wählen Sie bitte die am besten passende Version und fügen 

einen entsprechenden Kommentar im Feld „Beschreibung“ (s.u.) hinzu. 

9. Tragen Sie die Priorität (A,B,C oder D) für das Ticket aus Ihrer Sicht im Feld „Kunden Priorität“ ein. 

Hinweis: Die Priorität A kann nur eingetragen werden, wenn „Live System“ ausgewählt wurde. Siehe 

https://web.2020technologies.eu/GeminiDocs/Definition_Priorit%C3%A4ten_und_SLAs_DE.pdf für die 

Definition der Prioritäten A-D. 

10. Tragen Sie eine möglichst genaue Beschreibung des Anliegen/Problems im Feld „Beschreibung“ ein 

(Fehlermeldungen, Beispieldaten, Screenshots, Schritte zur Nachstellung des Problems usw.) 

11. „Anhänge“: Sie können eine oder mehrere Dateien (Logfiles, Screenshots, Videos usw.) mit weiteren 

Informationen anhängen. 

12. „Thema“: Optional können Sie ein oder mehrere Teilgebiete/Produktbereiche auswählen, um das Ticket 

zu klassifizieren. Die Auswahlliste hängt vom gewählten Produkt ab. 

13. Klicken Sie auf “Hinzufügen” um das Ticket abzuspeichern. 

14. Das 2020 Service Desk Team erhält automatisch eine E-Mail Benachrichtigung über das neue Ticket. 

https://web.2020technologies.eu/GeminiDocs/Definition_Priorit%C3%A4ten_und_SLAs_DE.pdf
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Beobachter (Followers) 
Jedes Ticket kann mehrere „Beobachter“ haben. Diese Benutzer erhalten bei jeder Änderung des Tickets eine E-

Mail Benachrichtigung. Der Ersteller und jeder Bearbeiter eines Tickets werden automatisch zu Beobachtern. Falls 

Sie möchten, dass weitere Kollegen aus Ihrer Firma ein bestimmtes Ticket beobachten sollen, fügen Sie bitte einen 

entsprechenden Hinweis dem Ticket hinzu. Ein 2020 Mitarbeiter wird dann den/die Kollegen hinzufügen. 

Jeder Benutzer kann sich selbst für ein bestimmtes Ticket zur Liste der Beobachter hinzufügen oder daraus 

entfernen, indem er auf das Tropfensymbol in der Iconleiste über der Ticketnummer klickt:  

 

 

 

Sichtbarkeit innerhalb des Unternehmens 
Jeder Kundenbenutzer kann alle Tickets aus seinem Unternehmen sehen und bearbeiten. 

 

Bearbeitung von Service Requests 
Nachdem ein neues Ticket durch einen Kunden angelegt wurde, wird das Servicedesk Team dieses prüfen und 

klassifizieren. Zunächst wird die Priorität aus Sicht von 2020 (A,B,C,D) festgelegt. Hierbei wird natürlich die 

Kundenpriorität berücksichtigt, aber unter Umständen kann 2020 eine abweichende Priorität festlegen. Außerdem 

wird (zumindest vorläufig) der Abrechnungsmodus bestimmt und das Ticket einem zuständigen 2020 Team (Feld 

„Queue“) zugeordnet. Der Kunde erhält eine E-Mail Benachrichtung über die erfolgte Klassifizierung. 

Anschließend erfolgt die inhaltliche Bearbeitung des Tickets. Hierbei gibt es folgende mögliche Status, die das 

Ticket durchlaufen kann: 
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Kommentare 
Die Kommunikation über die Bearbeitung eines Tickets (Fortschritt, Rückfragen, Zwischenergebnisse, 

Lösungshinweise, Lösung, …) sollte über Kommentare in Gemini erfolgen. Ein Kommentar wird folgendermaßen 

erfasst: 

1. Klicken Sie auf „Hinzufügen“ im Reiter „Kommentare“. Es öffnet sich eine Box zur Erfassung des 

Kommentars. Hier ist es auch möglich, Dateien als Anhänge zum Kommentar hinzuzufügen.  



            

 2020  9 

 
 

2. Kommentar speichern mit der Schaltfläche „Hinzufügen“. Der neue Kommentar erscheint in der Liste der 

Kommentare oben: 
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Die Beobachter des Tickets erhalten eine E-Mail Benachrichtigung wenn ein Kommentar hinzugefügt wird.  

Historie 
Der Reiter Historie zeigt alle Änderungen des Tickets mit Zeitpunkt, User und Inhalt der Änderung. 

 

Abrechnung 
Wenn die Bearbeitung eines Service Requests durch einen bestehenden Wartungsvertrag oder sonstige 

Vereinbarung abgedeckt ist, wird im Feld „Abrechnung“ der Wert „In Wartung enthalten“ eingetragen. 

Wenn die Bearbeitung eines Tickets aus Sicht von 2020 abrechenbar ist, bleibt zunächst im Feld Abrechnung der 

Wert „Zu klären“ stehen, bis eine Klärung zwischen 2020 und dem Kunden erfolgt ist.  

Nach erfolgter Klärung ergeben sich folgende mögliche Werte: 

- „Kulanz“: Es erfolgt keine Berechnung, obwohl der Aufwand nicht durch einen gültigen Wartungsvertrag 

o.ä. abgedeckt ist. 

- „Abrechnung nach Aufwand“: Der tatsächliche Aufwand wird per Timesheet abgerechnet. 

- „Abrechnung nach Fixpreis“: Der Aufwand wird mit einem Fixpreis abgerechnet. 
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Auflösung 
Solange ein Ticket noch in Bearbeitung ist, steht im Feld „Auflösung“ der Wert „Open“. 

Es gibt verschiedene mögliche „Ausgänge“ für einen Service Request. Der Normalfall ist, dass eine Lösung 

gefunden wurde. Dann wird als Auflösung „Complete“ eingetragen. Falls für die Lösung eine neue Software 

Version von 2020 bereitgestellt wurde, setzt der 2020 Service Desk hier den Wert „New version available“ ein. 

Dieser Wert kann vom Kunden als Selektionskriterium genutzt werden, um noch zu prüfende 

Änderungen/Behebungen zu finden. Der Kunde kann nach erfolgreicher Prüfung hier selbst den Wert auf 

„Complete“ ändern. 

Falls keine Lösung gefunden werden konnte, wird „Unresolved“ eingetragen. 

Falls die Bearbeitung von 2020 abgelehnt wurde, wird „Rejected“ eingetragen. 

Ein Ticket kann erst dann auf den Status „Closed“ gesetzt werden, wenn im Feld Auflösung nicht mehr „Open“ 

steht. 
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Suchen 
Es gibt mehrere Wege in Gemini nach Tickets zu suchen: 

Quick search („Lupe“) 
Durch Anklicken des Lupensymbols wird ein Eingabefeld geöffnet, in dem eine Ticketnummer oder ein beliebiges 

Suchwort eingegeben werden kann, mit dem dann eine Volltextsuche durchgeführt wird: 

 

Suchkriterien in der ITEMS Ansicht 
In der ITEMS Ansicht kann man Suchkritierien für bestimmte Felder spezifizieren oder ein Suchwort für eine 

Volltextsuche eingeben: 

 

 

Weiterführende Dokumentation 
Allgemeine Dokumente und Videos zur Benutzung von Gemini (in Englisch) findet man auf der Homepage des 

Herstellers:  

http://docs.countersoft.com/ 

http://docs.countersoft.com/
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http://www.countersoft.com/videos  

Empfehlenswert sind insbesondere die folgenden Abschnitte: 

Item:   https://docs.countersoft.com/concept-item/  

Items Grid:  https://docs.countersoft.com/concept-items-grid/  

Workspace:  https://docs.countersoft.com/concept-workspace/  

Creating Items:  https://docs.countersoft.com/creating-items/  

Editing Items:  https://docs.countersoft.com/editing-items/  

Adding Comments: https://docs.countersoft.com/adding-comments/  

 

http://www.countersoft.com/videos
https://docs.countersoft.com/concept-item/
https://docs.countersoft.com/concept-items-grid/
https://docs.countersoft.com/concept-workspace/
https://docs.countersoft.com/creating-items/
https://docs.countersoft.com/editing-items/
https://docs.countersoft.com/adding-comments/

