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Das Wechseln zwischen Helpdesks kann ein bisschen wie ein Puzzle erscheinen, aber es fligt sich alles
zusammen, wenn du unsere umfassende Migrations-Checkliste hast. Hier prasentieren wir dir unsere
exklusive Checkliste, die speziell fiir die Migration zu Freshservice entwickelt wurde.

*k %k

Wenn du anfangst, diesen Leitfaden zu erkunden, ist es wichtig zu beachten, dass unser automatisierter
Migrationsservice alle wichtigen Daten nahtlos zu Freshservice Gbertragen kann, mit nur wenigen
Ausnahmen.

Inline-Bilder

Regeln

Automatisierungen

Assets

Ticket-Aktivitatsprotokoll

Audit-Protokoll

Makros

Organisation-Anpassungsfelder

Fehleranalyseursache (Fehleranalyse-Auswirkungen, Fehleranalyse-Symptome,
Fehlerfalligkeit, Fehleranhdnge, Aufgabenanhange, Fehlernotizen-Anhange,
Anderungsnotizen-Anhinge)

Beim Import von Inline-Bildern ist es eine gute Idee, unser Support-Team zu kontaktieren. Sie
werden mit dir zusammenarbeiten, um eine maBgeschneiderte Datenmigrationslésung zu
entwickeln.

*k %k

Wahrend des gesamten Prozesses der Vollstandigen Datenmigration kannst du weiterhin dein
aktuelles Helpdesk-System nutzen oder dich auf Freshservice fiir die Bereitstellung des
Kundensupports verlassen. Beachte einfach, dass neue oder aktualisierte Datensatze nicht
Ubertragen werden. Diese kannst du jedoch mit der Delta Migration-Option importieren. Bitte
beachte, dass Delta Migration ausschlie3lich im Rahmen des Signature-Supportplans verfligbar
ist.

Beachte die folgenden Punkte zur Datenmigration

m  Was die Migration von Tickets und anderen Datensatzen betrifft, bleibt der Prozess
sowohl bei der Demo-Migration als auch bei der Vollstiandigen Datenmigration
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konsistent. Hier ist die Info: Wenn einige deiner Daten wahrend der Demo-Migration
nicht den neuen Zielort erreicht haben, werden sie auch bei der Vollstandigen
Datenmigration nicht tibertragen.

m Nach Abschluss der Demo-Migration ist es Zeit, die praktischen Berichte tGber
migrierte, Ubersprungene und fehlgeschlagene Datensatze zu Giberpriifen. Sieh dir diese
grindlich an und stelle sicher, dass jedes wertvolle Stilick reibungslos und erfolgreich an
den neuen Zielort gelangt ist. Und wenn etwas ein wenig unklar oder verwirrend
erscheint, mach dir keine Sorgen! Nutze einfach die grenzenlose Weisheit unseres
Support-Teams, und sie werden dir zur Seite stehen.

m  Wenndu zu Freshservice wechselst und ein Kontakt geléscht wird, fihrt dies dazu, dass
das Ticket in die Spam-Abyss geworfen und letztendlich geléscht wird. Achte auf diesen
Aspekt, um Ticket-Verluste zu vermeiden.

m Aufgrund der Einschrankungen in Freshservice kannst du Benutzer mit Admin-Rollen
nicht zusammen mit ihren Tickets migrieren. Wenn du die Tickets eines
Admin-Benutzers migrieren oder die Daten dieses Benutzers zuordnen méchtest, musst
du den Admin in einen Agenten umwandeln. Auf diese Weise werden alle Daten
erfolgreich importiert. Nach Abschluss der Migration kannst du die Rolle dieses
Benutzers wieder auf Admin zurlicksetzen.

m Beim Erstellen eines Freshservice-Tickets ist eine Beschreibung erforderlich. Um einen
reibungslosen Datenimport zu gewahrleisten, fligt unser Migration Wizard automatisch
den Ticketbetreff in das Beschreibungsfeld ein. Nachdem das Ticket erstellt wurde,
werden die Kommentare von der Quellplattform importiert, und der letzte Kommentar
des Kunden kann méglicherweise dupliziert erscheinen. Auf diese Weise wird die
chronologische Reihenfolge der Kommentare beibehalten.

m Beim Import deiner Wissensdatenbank in Freshservice werden die Daten von den
urspriinglichen Daten auf die Daten der Datenmigration selbst gedndert.

BEVOR DU DIE DATENMIGRATION EINRICHTEST

1. WAHLE EIN DATUM FUR DIE MIGRATION

Es ist wichtig, deinem Team ausreichend Zeit zur Vorbereitung zu geben. Ermutige deine Agenten, sich mit
Freshservice vertraut zu machen oder sich darauf zu konzentrieren, bestehende Tickets so effizient wie
moglich zu bearbeiten. Plane am besten einen Tag mit der geringsten Helpdesk-bezogenen Arbeit ein.
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2. SPRICH MIT DEINEM TEAM

Es ist wichtig, deine Agenten liber den Freshservice-Import zu informieren oder bestimmte Aufgaben wie
die Beschleunigung der Uberpriifung der Ergebnisse der Vollstindigen Datenmigration zu delegieren.

3. BEREITE FRESHSERVICE FUR DEN DATENUBERTRAG VOR

Um deine Daten nach der Migration zu finden, repliziere einfach die benutzerdefinierten Felder, die du auf
deiner Quellplattform hast.

Um benutzerdefinierte Felder in Freshservice zu erstellen, gehe zu Admin — unter Allgemeine
Einstellungen klicke auf Formularfelder — wahle den Feldtyp aus — fiille die erforderlichen Details aus
—s klicke auf Speichern.
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= Admin Search admin setlings
General Settings
ﬁ Configure the basic settings that are necessary for your service desk
& = A :
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g : --J.'- Business Hours \\% Tags ==l Service Catalog L-:_rﬁ Audit Log ,QQH Employee Onboarding
. Support Channels
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[ : Helpdesk Productivity
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Admin > Form Fields Cancel m About Form Fields
ﬁ Every ticket, problem, change or
Form Fields release in Freshservice consists of 2
set of fields that hold necessary
% Ticket Fields ~ Problem Fields ~ Change Fields  Release Fields information about it. These fialds
are collectively called ‘Form Fields
and can be customized to include
@ anything you need. You can add
op Field T = = 123 = = = addit...
Search a requester Add cc Shared FIeldS
@ 3 These fields are shared by Ticket
Subject Problem, Change and Release forms
m —
i = o
Phone hd
@ Source o
y ©
Status Open v
e ©
Urgency Low ~
Impact Low v Business Rules
Business Rules allow you to define
Priority Low v conditional logic and actions to

Um den Prozess der Vollstandigen Datenmigration zu beschleunigen, wende dich an Freshservice und
bitte um eine voriibergehende Erhéhung des API-Limits.

4. WELCHE ANPASSUNGEN SIND MOGLICH

Wenn du spezielle Anforderungen flir den Freshservice-Datenimport hast, kontaktiere unser
Support-Team. Die Verfligbarkeit von Anpassungen hangt stark von deiner Quellplattform ab. Unser
automatisierter Datenmigration bietet Optionen wie:

e Datenfilterung nach verschiedenen Kriterien (Erstellungsdatum, Tags, benutzerdefinierte Felder,
Gruppen, Organisationen, Zuweisungen usw.)

e Anderung des Standard-Migrationsprozesses (Migration von Anderungs- und Problemobjekten
als Tickets, Migration von Ticketereignissen als private Notizen, Migration der Informationen zu
inaktiven Benutzern, Closed At-Datum des Tickets in den 1. privaten Kommentar eines Tickets,
Inline-Bilder als Ticketanhinge)

e Hinzufigen von Informationen zu den migrierten Daten (Markierung von Tickets mit zusatzlichen
Tags, Hinzufligen der alten Ticket-1D zum Ticketbetreff)

e Migration benutzerdefinierter Felder fiir Kontakte
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WIE MAN IN DAS AUSGEWAHLTE ARBEITSBEREICH MIGRIERT

Das neueste Update unserer Freshservice-Migrationsfunktion bietet dir noch mehr Flexibilitat und
Komfort beim Importieren von Daten in oder aus deinem Freshservice-Arbeitsbereich.

Lass uns in die Details eintauchen. Wenn du Daten in einen deiner Freshservice-Arbeitsbereiche
importieren mochtest, gehe einfach zur Verbindungsphase der Zielplattform und wahle deinen
gewlinschten Arbeitsbereich aus dem Dropdown-Menii aus.

M iiGRATION NUMBER: DAOD0AOAAAGODA
-~ *

p—
E IFrosre (i I - Edit source
To: FRESHSERVICE
- S Freshservice connected [ ot

Configure your Freshservice connection

Workspaces My Team -

Continue »

Sobald du Freshservice erfolgreich verbunden und den benétigten Arbeitsbereich ausgewahlt hast,
kannst du fortfahren, deine Daten von der Quellplattform zu deinem ausgewahlten
Freshservice-Arbeitsbereich zuzuordnen.
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'e' MIGRATION NUMBER: 0AO00AOAAACO0A @ MAPPING

Select Objects

= From: ZEnDEsk 2Y ZENDESK () FRESHSERVICE
Uel: https:idomain zendesk com HELP DESK OBJECTS
Q Groups Groups
Agents Agents
To:
0 FRESHSERVICE orgamnnms Depar[n*nb
B Wk hittpsfdomain freshservice com
Workspaces: My Team Customers Requesters
Tickets Tickets
M Choose Objects: NOT SELECTED KNOWLEDGE BASE OBJECTS
Categories Categories
Sections Faldiers
Articles Articles

Continue > W Do you have questions on the Relds mapping? Let us hel you!

Wenn dein Migrationsszenario das Importieren von Daten von Freshservice zu einem anderen Helpdesk
umfasst, brauchst du dir keine Sorgen zu machen. Du kannst nach der Verbindung deines Kontos mit
unserem Migration Wizard problemlos den spezifischen Arbeitsbereich auswahlen, den du bendtigst.

SOURCE

. Edit source
Freshservice connected

Configure your Freshservice connection

Workspaces My Team b

0 Chose workspace for migration

Nachdem du deine Zielplattform ausgewahlt hast, ist es ein Kinderspiel, die Daten aus deinem
ausgewahlten Arbeitsbereich der Zielplattform zuzuordnen und abzugleichen.
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MAPPING

Select Objects

o FRESHSERVICE 27, ZENDESK

HELP DESK OBJECTS

‘\ Groups Groups

Agents Agents
Departments Organizations
Requesters Customers
Tickets Tickets

KNOWLEDGE BASE OBJECTS

Categories Categories
Folders Sections
Articles Articles

Continue > B Do you have questions on the fields mapping? Let us help you!

Du kannst den priméaren Arbeitsbereich im Migration Wizard auswahlen, wenn du keine zusatzlichen
Arbeitsbereiche hast.

DU BIST FAST FERTIG

1. BENACHRICHTIGUNGEN DEAKTIVIEREN

Deaktiviere E-Mail-Benachrichtigungen und andere Trigger, einschlielich Validierungs- und
Duplikatregeln. Das schiitzt dich davor, wahrend der Vollstandigen Datenmigration eine Flut von
Benachrichtigungen zu erhalten.

Gehe zu Admin > unter Allgemeine Einstellungen klicke auf E-Mail-Benachrichtigungen > gehe alle
Registerkarten durch und deaktiviere die E-Mail-Benachrichtigungen.
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Admin

General Settings
Configure the basic settings that are necessary for your service desk

b ® ® @ & 0

& &
"fé':a Helpdesk Rebranding ‘iﬁ/\ Helpdesk Security i Email Notifications Form Fields SLA Policies
Business Hours Q Tags Service Catalog LET: Audit Log Employee Onboarding

Support Channels
m
[ : Helpdesk Productivity

Set processes to automate mundane tasks and to be more efficient
O“DD Workflow Automator Supervisor / Scenario Automations Form Templates o Email Commands
o] Apps Canned Responses Customer Satisfaction I Arcade 52820  Scheduler
el —

%Y Help Desk Migration Q B

Admin > Email Netifications Email Notifications

()

You can configure Freshservice to send out
Email Notifications Default Font : System Font - Change automatic email notifications to agents and
requesters when specific events occur in
your help desk. For example, you can notify
Tickets Problems  Changes Releases Assets Contracts  Tasks Purchase Orders Projects users when an agent adds comment to
their requests or notify an agent when his
problem gets linked to a change.

Requester Notification You can send out email notifications
instantly for activities that take place on all
tickets, problems, changes and releases in
Freshservice. You can enable or disable any
of the notifications from this page except
for important system alerts.

(%’ New ticket created

‘\%) Agent adds comment to Ticket

You can also customize the email template
for agent replies and add dynamic content
in replies using placehclders.

B @ & ® & & 0

(x) Agent solves the Ticket

B

If your plan supports multiple languages,
you can create customized email
notification templates for each language.
The (D icon indicates that the notification
translations in other languages may be
outdated.

\X) Agent closes the Ticket

\X) User Activation Email

(X Requested Item Stage Change Click here to learn more

H SYSTEM User Invitation Email

2. PRIORITATSMATRIX DEAKTIVIEREN

Wenn du die Prioritatsmatrix wahrend der Migration aktiviert hast, wird Freshservice die Prioritdten
entsprechend einstellen. Daher werden die Prioritatsstatus von denen im Quell-Helpdesk abweichen.
Wenn das fir dich kein Problem ist, kannst du die Matrix gerne aktiviert lassen.
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Wenn du jedoch alle Prioritaten so beibehalten méchtest, wie sie im Quell-Helpdesk waren, musst du
die Matrix vor Beginn der Demo- und vollstandigen Datenmigration deaktivieren.

So geht's:

e Offne dein Freshservice-Konto.
e Gehe zu Admin > Prioritdtsmatrix (unter Service Management).

=@r Quick Start Q searc e a & P

ey e
Service Management
Manage the end to end senice defivery configurations for your arganization
Service Desk Settings
() Business Hours (G SLAand OLAPalicies  Mew (S Priarity Matrix 5] Fiek Manager [ Form Templates
Define ihe werkig hours o youn ey Den s e e c soon of Meanage fiscs for orms ar e s o1 epes

B Business Rules for Forms
i comviornl ogic 1 b secans

torm:

Service Request Management

(Bl service Catalog A% Employee Onboarding

Automation & Productivity

Supercharge your service desk with

ns, integrations and agent productivity toals

e Schalte die Option Prioritadtsmatrix aktivieren AUF AUS.

= IT » Priority Matrix

Quick Start Q search
Priority Matrix
Configure the max 10 aulc ie Incadent P y assignment basec act Leam more
~J Enable Priocity Matrix
URGENCY
High Mediur Low

3]

2 ;5' Urgent High Medium
-l High Medium Low
=
3z .

g Medium Low Low
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Nach Abschluss der Migration kannst du dieses Menu erneut aufrufen und die Prioritatsmatrix wieder
aktivieren.

3. LUGANGSDATEN FINDEN

Vor Beginn der Demo-Migration, finde die erforderlichen Zugangsdaten zur Quellplattform und
Freshservice.

Um Freshservice mit dem Migration Wizard zu verbinden, benétigst du:

e URL: URL deines Freshservice-Kontos. Beispiel - https://domain.freshservice.com/.
e API-Schliissel: Profil-lcon -> Profileinstellungen -> Dein API-Schlissel.

4. DIE DEMO-MIGRATION DURCHFUHREN

Bevor du die vollstandige Datenmigration einrichtest, versuche die kostenlose Demo. Kurz gesagt,
Migration Wizard exportiert 20 zufallige Quell-Tickets und 20 Wissensdatenbankartikel nach
Freshservice. Du kannst deine Demo-Migrationseinstellungen bearbeiten und die Demo erneut
durchfiihren. Beachte, dass du bei gleichen Einstellungen die gleichen Demergebnisse erhaltst.

1. Logge dich in dein Migration Wizard-Konto ein.
Verbinde deine Quell- und Zielsysteme.

Wahle die Daten aus, die du importieren mochtest.
Ordne Agenten und Gruppen zu.

Mappe die Felder von Tickets und Artikeln.

Wahle automatisierte Optionen aus.

N o vk 0 D

Richte deine kostenlose Demo-Migration ein.

NACH DER DEMO-MIGRATION

1. DAS ERGEBNIS IN FRESHSERVICE UBERPRUFEN

Nach Abschluss der kostenlosen Demo-Migration ist es wichtig, jeden Bericht zu tGberprifen und die
Ergebnisse zu verifizieren. Beim Uberpriifen der migrierten Daten solltest du besonders auf Folgendes
achten:

e Alle Kommentare wurden migriert und die Autoren der Kommentare bleiben gleich.
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e DieTickets sind korrekt den entsprechenden Agenten zugewiesen.
e Alle benutzerdefinierten Felder wurden migriert.
e Die Kunden und Unternehmen wurden korrekt migriert.

e Lade Anhdnge von deiner Zielplattform herunter und priife, ob sie korrekt importiert wurden.

Beachte: Wenn wahrend der Demo-Migration etwas nicht migriert wurde, wird es auch bei der
vollstandigen Datenmigration nicht importiert.

Falls du detailliertere Informationen benétigst, lies diesen Leitfaden, der exklusiv flir Freshservice
verflgbar ist.

2. BENACHRICHTIGUNGEN, AUSLOSER UND AUTOMATISIERUNGEN WIEDER AKTIVIEREN

Aktiviere alle zuvor deaktivierten Benachrichtigungen, die Prioritatsmatrix, Workflows,
Szenario-Automatisierungen und Abschlussregeln mithilfe des gleichen Leitfadens wie fiir die
Deaktivierung.

VOR DER VOLLSTANDIGEN DATENMIGRATION

1. WAHLE DEINE MIGRATIONSGROSSE

Waihrend der Freshservice-Datenmigration kannst du weiterhin an deinem Quell-Helpdesk arbeiten.
Beachte jedoch, dass Datensatze, die wahrend der vollstandigen Datenmigration erstellt oder
aktualisiert werden, in Freshservice nicht angezeigt werden. Um alle neuen und aktualisierten
Kundendaten zu verschieben, ziehe in Erwédgung, die Delta-Migration zu verwenden.

Der Migration Wizard arbeitet in der Cloud, sodass du den Tab nicht ge6ffnet halten musst. Du kannst
regelmaBig die Seite zur vollstidndigen Datenmigration Gberprifen oder auf eine Nachricht von unserem
Team warten.

2. DIE VOLLSTANDIGE DATENMIGRATION DURCHFUHREN

Unser automatisierter Datenmigrationsservice verschiebt jeden Datensatz einzeln. Je nach Volumen der
Helpdesk-Daten kann der Migrationsprozess von 20 Minuten bis zu einigen Tagen dauern.
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Du kannst die vollstandige Datenmigration starten, sobald deine Zahlung bestatigt ist. Um
Verzdgerungen zu minimieren, erwage, die Transaktion im Voraus zu tatigen oder die Datenmigration zu
planen.

NACH ABSCHLUSS DES FRESHSERVICE-IMPORTS

1. JEDES DETAIL UBERPRUFEN

Jetzt, da die vollstandige Datenmigration abgeschlossen ist, ist es Zeit sicherzustellen, dass alles korrekt
importiert wurde. Beachte, dass du ein flinf- oder zehn-tagiges Zeitfenster hast, um die Ergebnisse zu
Uberprifen. Die Zeit fiir die Ergebnispriifung hangt von deinem Support-Paketplan ab. Nach diesem
Zeitraum wird deine Datenmigration archiviert.

Wenn du Schwierigkeiten hast, bestimmte Datensatze zu finden, stelle sicher, dass deine Suchfilter auf
alle Tickets und jeden Zeitraum eingestellt sind. Falls das Problem weiterhin besteht, zogere nicht, unsere
Support-Team zu kontaktieren.

2. MIT DER PLATTFORM-EINRICHTUNG BEGINNEN

e Benachrichtigungen aktivieren

e Die Prioritatsmatrix wieder aktivieren
e Workflows, Szenario-Automatisierungen und Abschlussregeln einschalten

e Aktualisiere deine Wissensdatenbank-Links und geniel3e deine Kundenservice-Plattform.
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WARUM MIT UNS MIGRIEREN

_E_s ist viel schneller als die
Ubertragung lhrer Unterlagen
auf eigene Faust

Nutzen Sie den schnellen
Ubertragungsprozess dank der
vollstandigen Automatisierung
der Migration Wizard
-Software und der Moglichkeit,
die vollstandige Migration der
Daten sofort zu initiieren,
wenn Sie Datensatze zwischen
den Backend-Plattformen
Ubertragen.

Umfassende
Mapping-Moglichkeiten
halten Ihre Daten verbunden

Nutzen Sie die Moglichkeit,
Standard- und
benutzerdefinierte Felder
zuzuordnen, um die Migration
lhrer Daten nach lhren
Wiinschen anzupassen und die
Beziehungen zwischen ihnen
aufrechtzuerhalten.

lhre Daten sind wahrend des
gesamten Umzugsprozesses
sicher und geschiitzt

Verschieben Sie lhre Daten
Uber eine sichere Verbindung
und profitieren Sie von einer
regelmaBig aktualisierten
Datenschutzrichtlinie, die die
Sicherheit Ihrer Daten sowohl
wahrend als auch nach der
Migration gewaéhrleistet.

Sie konnen den giinstigsten
Zeitpunkt fir lhre
Datenubertragung festlegen

Migrieren Sie lhre Entitaten
zum glnstigsten Zeitpunkt,
indem Sie |lhre Datenmigration
zu dem Zeitpunkt buchen, der
fr lhr Team und lhre Kunden
am besten geeignet ist.
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Die Kunden unseres Dienstes
schatzen und befiirworten ihn

SchlieBen Sie sich Tausenden
von zufriedenen Kunden an, die
ihre Daten mit dem Help Desk
Migration Service Ubertragen
haben und ihm zu einem guten
Ruf verholfen haben, und
verdienen Sie sich eine Vielzahl
von Belohnungen im
Zusammenhang mit dem
Kundenservice.

Sie konnen sich auf das
kompetente und hilfshereite
Support-Team verlassen

Holen Sie sich Unterstitzung
von einem Team von
Datentransferspezialisten mit
jahrelanger Erfahrung, das
Ilhnen jederzeit (auch am
Wochenende) wihrend des
gesamten
Ubertragungsprozesses hilft.


mailto:contact@help-desk-migration.com

SIE SUCHEN NACH MEHR
DETAILS ZUR DATENMIGRATION?

S Help- Desk Mlgratlon com
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