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Screenshots

Das UX-Design von ADITO wird 
kontinuierlich für Sie optimiert. 
Es kann daher zu Abweichungen 
bei den Screenshots kommen.

Gendergerechte Sprache

Aus Gründen der besseren Lesbarkeit wird 
in der Dokumentation das generische 
Maskulinum verwendet. Sämtliche 
Personenbezeichnungen beziehen sich 
gleichermaßen auf alle Geschlechter.
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▪ Überblick

− Postkorb ohne Mailanbindung

− Postkorb mit Mailanbindung

▪ Serviceticket-Vorlage

− Überblick

− Vorlage anlegen

▪ Postkörbe

− Überblick

− Exkurs Mailbridge Konfiguration

− Postkorb anlegen

− Exkurs Konfiguration „Technischer Nutzer“

− Zuordnung von Postfächern

− Anbindung für Fax und Voicemail

− Servicetickets im Überblick

− Statistik

▪ Mitarbeitergruppen

− Überblick

− Mitarbeitergruppe anlegen

▪ Mitarbeitergruppen-Regelgruppen

▪ Eskalation

▪ Bounce-Management

▪ Dokumentvorlagen

Service Administration (Fachadministrator)

Agenda
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Menügruppe „Service“ und „Service Administration“
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Service Administration


Eskalation


Mitarbeiter-

gruppe


Mitarbeitergrup-
pen-Regelgruppe


Serviceticket-

Vorlage


Postkörbe


Dokument-

vorlage

Service


Teamleiter 
Dashboard


Service 

Dashboard


Serviceticket

Durch Anwender regelmäßig in Verwendung Vorab durch Administrator anzulegen, dann gelegentliche Anpassungen



Menügruppe „Service Administration“
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▪ Postkörbe: logische Datentöpfe für Tickets

− Serviceticket-Vorlagen: Vorlagen zur automatischen 

und manuellen Erfassung neuer Servicetickets

▪ Mitarbeitergruppe: Einteilung der 

Servicemitarbeiter in Expertengruppen

− Mitarbeitergruppen-Regelgruppe: Konfigurationen für 

die Zuweisung von Servicetickets an die 

Servicemitarbeiter

▪ Eskalation: Kriterien, für eine automatisierte 

Eskalation definieren und 

Benachrichtigungsvorlage erstellen

Service Administration


Eskalation


Mitarbeiter-

gruppe


Mitarbeitergrup-
pen-Regelgruppe


Serviceticket-

Vorlage


Postkörbe


Dokument-

vorlage



Serviceticket wird manuell angelegt

Postkorb ohne Mailanbindung 
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Der Servicemitarbeiter erhält Anfragen, 
Reklamationen, usw. per Telefon, Brief, 
usw. und erstellt ein Serviceticket.

Sofern eine passende Serviceticket-
Vorlage existiert, kann der Service-
mitarbeiter diese verwenden.

Durch die gewählte Serviceticket-Vorlage 
oder durch die manuelle Auswahl durch 
den Servicemitarbeiter wird das Service-
ticket einem Postkorb zugewiesen.

Serviceticket-Vorlage
Sonstiges

Serviceticket-Vorlage
Reklamation

Postkorb: Reklamation

Serviceticket

Serviceticket

Serviceticket

Serviceticket

Postkorb: Kundenservice

Serviceticket Serviceticket

Serviceticket



Serviceticket wird automatisch angelegt

Postkorb mit Mailanbindung
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Exchange
allgemein@meinefirma.de

Per E-Mail gehen Anfragen, Reklamationen, usw. 
im Exchange-Server ein.

Die KI sucht nach einer passende Serviceticket-
Vorlage und erstellt unter Verwendung der 
gefundenen Serviceticket-Vorlage ein Serviceticket. 
Wenn der KI-Prozess fehlschlägt, wird die  
Standard-Ticketvorlage verwendet, die an dem 
Postfach hinterlegt ist, in dem die E-Mail 
eingegangen ist.

Das Serviceticket wird dem Postkorb zugewiesen, 
der in der Serviceticket-Vorlage hinterlegt ist.

KI

Serviceticket-Vorlage
Sonstiges

Serviceticket-Vorlage
Reklamation

** Postkorb: Kundenservice

Serviceticket Serviceticket

Serviceticket

Postkorb: Reklamation

Serviceticket

Serviceticket

Serviceticket

Serviceticket

Wird im Betreff der E-Mail eine Ticketnummer gefunden, 
wird kein neues Ticket angelegt, sondern es wird an dem 
bestehenden Serviceticket eine Aktivität mit der 
eingehenden E-Mail hinterlegt.



Nächstes Ticket ziehen

Ticketbearbeitung
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Mitarbeitergruppen und Mitarbeiter-
gruppen-Regelgruppen nutzen Sie, um 
zu konfigurieren, welche Service-
tickets ein Anwender mit Hilfe des 
Buttons „Nächstes Ticket ziehen“ 
ziehen kann. 

Weisen Sie dazu den Mitarbeitergruppen 
Mitarbeiter zu, die für die Bearbeitung 
von Servicetickets zuständig sind. Mit 
Hilfe der Mitarbeitergruppen-Regel-
gruppen definieren Sie, welche Tickets
die die Mitarbeiter ziehen dürfen. Die 
Mitarbeitergruppen-Regelgruppen 
ordnen Sie dazu den Mitarbeitergruppen 
zu.



9

Serviceticket-
Vorlage



In der Serviceticket-Vorlage werden bspw. die Felder „Postkorb“, „Kategorie“, „Priorität“ und „Status“ 
vordefiniert.

Manuell erstellte Servicetickets

Wird die Vorlage beim Anlegen eines Servicetickets ausgewählt, werden die in der Vorlage 
definierten Werte in die Felder des Servicetickets übernommen.

Automatisch erstellte Servicetickets

Für automatisch erstellte Servicetickets werden die Serviceticket-Vorlagen und die eingehende E-
Mail inklusive Anhänge in einem Prompt an das LLM übergeben. Die KI prüft den Betreff, Inhalt und 
Anhänge* der E-Mail und schaut welche Beschreibung/welcher Titel einer Vorlage dazu am besten 
passt. Das LLM liefert dann diese Vorlage an die Mailbridge, die daraus ein Serviceticket erstellt.

Wofür werden Serviceticket-Vorlagen benötigt?

Serviceticket-Vorlage
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* Dabei werden nur Anhänge berücksichtigt, in denen Content als Text enthalten ist (gängige Dateitypen wie bspw. pdf, txt, docx). Anhänge 
in denen kein Text enthalten ist, sowie Bilder in Anhängen werden von der KI nicht berücksichtigt.



Serviceticket-Vorlage anlegen (1/5)

Serviceticket-Vorlage

11

Setzen Sie die Serviceticket-Vorlage inaktiv, wenn sie den 
Anwendern nicht zur Verfügung stehen soll bzw. für die 
automatische Ticketerstellung nicht zur Verfügung stehen soll.
Wenn eine bereits genutzte Serviceticket-Vorlage nicht mehr 
verwendet werden soll und deaktiviert wird, hat das keinen 
Einfluss auf Servicetickets, die auf den „alten“ Serviceticket-
Vorlagen basieren.

Vergeben Sie einen intuitiv verständlichen, aussagekräftigen 
Namen, damit der Anwender beim Anlegen des Servicetickets 
schnell die richtige Serviceticket-Vorlage findet.



Serviceticket-Vorlage anlegen (2/5)

Serviceticket-Vorlage
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Legen Sie fest, welche Werte im Serviceticket in den Feldern 
„Kategorie“, „Titel“ und „Priorität“ gesetzt werden sollen, 
wenn diese Vorlage verwendet wird. 

Das Serviceticket wird dem Postkorb zugewiesen, der in der 
Serviceticket-Vorlage hinterlegt ist. Ist in einer Serviceticket-
Vorlage kein Postkorb hinterlegt, bleibt das Serviceticket in 
dem Postkorb, in dem es eingegangen ist.



Serviceticket-Vorlage anlegen (2/5)

Serviceticket-Vorlage
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Sie können eine Beschreibung hinterlegen, die das Anlegen 
von Tickets weiter standardisiert. Bei Reklamationen bspw.
▪ Person, die reklamiert:
▪ Reklamierter Artikel:
▪ Grund der Reklamation:
Der Anwender muss dann nur noch die geforderten 
Informationen ergänzen, muss aber nicht selbst daran 
denken, diese zu erfragen.



Serviceticket-Vorlage anlegen (3/5)

Serviceticket-Vorlage
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Für den Status haben Sie zwei Felder:
▪ „Status“ – Wert wird eingetragen, wenn das Serviceticket 

manuell durch einen Mitarbeiter angelegt wird
▪ „Status (Mailbridge)“ – Wert wird eingetragen, wenn das 

Serviceticket automatisch von der Mailbridge angelegt wird

Bei „Fällig nach Tagen“ tragen Sie einen Wert ein, wenn beim 
Erstellen des Tickets ein Prüfdatum gesetzt werden soll. Bspw. 
wenn für ein Serviceticket einer bestimmten Kategorie eine 
maximale Bearbeitungszeit definiert ist. Das Prüfdatum ergibt 
sich aus dem Datum, an dem das Serviceticket angelegt wird 
und dem Wert, den Sie hier eintragen.  



Serviceticket-Vorlage anlegen (4/5)

Serviceticket-Vorlage
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Wenn Sie den Button "individuelle Antwort" aktivieren, 
können Sie eine Dokumentvorlage auswählen. 
Die gewählte Dokumentvorlage wird anstelle der im 
Postkorb eingestellten automatischen Antwortmail 
versendet, wenn ein Serviceticket über die Mailbridge mit 
dieser Serviceticketvorlage erstellt wird.



Serviceticket-Vorlage anlegen (5/5)

Serviceticket-Vorlage
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Eigenschaften, die Sie in der Serviceticket-Vorlage 
hinzufügen, werden ins Serviceticket übernommen.

Geben Sie eine Beschreibung ein, die bei der automatischen 
Erstellung eines Servicetickets von der KI geprüft wird.

Sie können die Serviceticket-Vorlage von der KI ausschließen, so 
dass sie nicht von der KI verwendet werden kann. Wenn Sie den 
Button aktivieren, wird das Feld „KI Beschreibung“ ausgeblendet.
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Postkörbe



▪ Postkorb ohne Mailanbindung – Logischer Datentopf, dem Servicetickets zugeordnet werden können. 
Postkörbe ohne Mailanbindung werden verwendet, wenn Servicetickets rein manuell, also durch den 
Anwender angelegt werden. In diesem Fall dient der Postkorb nur zur Strukturierung der Tickets. 

▪ Postkorb mit Mailanbindung – Logischer Datentopf, in den über die Mailbridge abgeholte E-Mails als 
Serviceticket abgelegt werden. 

Bei Postkörben gibt es folgende Konfigurationsmöglichkeiten:

− Einstellung zur automatischen Wiedereröffnung eines Servicetickets.

− Zuordnung von E-Mail Adressen mit Antwortvorlage, Signatur und einer Serviceticket-Vorlage, die 
genutzt wird, wenn der KI-Prozess fehlschlägt. 

− Zuordnung von erweiterten Verbindungen bspw. für die Verarbeitung von Faxnachrichten oder 
Anrufbeantworternachrichten einer Telefonanlage.

Postkörbe mit und ohne Mailanbindung

Postkörbe
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Exkurs Mailbridge-Konfiguration

19

Markieren Sie „PREFERENCES_PROJEKT“

Markieren Sie „Email“

Öffnen Sie über den 3-Punkte-Button bei 

„mailBridgeMailserver“ das zugehörige Overlay

Wählen Sie in der Spalte „Process“ „mailbridge_service“ aus

1

2
3

4

1

2

3

4

Grundsätzliche Informationen zur Mail-
bridge finden Sie im AID 019 „Mailbridge“

Hier werden die User zum 
Abholen einer E-Mail definiert.



Postkorb anlegen

Postkörbe
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Vergeben Sie einen intuitiv verständlichen Namen, 
bspw. „Kundenservice“ oder „IT (intern)“.

Der Status kann auf „inaktiv“ gesetzt werden, so 
lange die finale Konfiguration des Postkorbs nicht 
abgeschlossen ist. Oder wenn ein Postkorb 
vorübergehen nicht genutzt werden soll/darf. Wenn 
der Postkorb „inaktiv“ ist, werden Mails für die 
hinterlegten Mailadressen nicht mehr abgeholt und 
es werden keine Servicetickets erstellt.



Postkorb anlegen

Postkörbe
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Wenn Sie den Button „E-Mails versenden“ 
deaktivieren, ist der E-Mail-Versand aus einem 
Serviceticket heraus nicht mehr möglich und die 
Aktionen „Antworten“ sowie „Weiterleiten“ im 
Serviceticket werden deaktiviert.

Im Designer werden Login-Daten für den Exchange 
hinterlegt. Der zugehörige technische Nutzer muss 
hier eingetragen werden, damit auf die Login-
Daten zugegriffen werden kann und die E-Mail 
versendet werden kann.



Exkurs Konfiguration „Technischer Nutzer“
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Um beim User den E-Mails-Server zu 
hinterlegen, über den versendet werden 
soll, gehen Sie wie folgt vor:

System wählen

In den Tab „Users“ wechseln

User Mailbridge (oder anderen User
markieren)

Im Bereich „Properties“ den Tab
„Extended“ wählen

Wählen Sie den Server, von dem die 
E-Mail abgeholt wird

Login-Daten: Passwort, E-Mail

1
2

3

4

1

2

3

4

5

5

6

6

Grundsätzliche Informationen zur Mail-
bridge finden Sie im AID 019 „Mailbridge“



Postkorb anlegen

Postkörbe
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„Ticket Widereröffnung (Tage)“ ist nur relevant, wenn Sie Tickets automatisch anlegen lassen. 
Damit können Sie festlegen, dass ein bereits abgeschlossenes Ticket wiedereröffnet werden soll, 
wenn eine E-Mail eingeht, die die Ticketnummer im Betreff enthält. Erfassen Sie die Anzahl der 
Tage, die ein Serviceticket geschlossen sein darf, bevor es nicht mehr automatisch wiedereröffnet 
werden darf. Wenn Sie hier keinen Wert erfassen, werden Servicetickets nicht wiedereröffnet, 
sondern es werden neue Servicetickets angelegt.



Postkorb anlegen

Postkörbe

24

Im Feld „Titelvorbelegung“ können Sie wählen, ob der Titel des Servicetickets

▪ aus der für das Ticket verwendeten Serviceticket-Vorlage übernommen wird oder
▪ aus dem Betreff der E-Mail, durch deren Eingang ein Serviceticket erstellt wurde.

Bei manuell angelegten Servicetickets wird der Titel immer aus der Vorlage geholt.



Öffnen, Bearbeiten oder Löschen eines Postkorbs

Postkörbe
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Die Aktionen zum Öffnen oder Bearbeiten eines 
Postkorbs sind nur dann aktiv, wenn sie genau einen 
Postkorb markiert haben. Die Aktion zum Löschen 
eines Postkorbs ist aktiv, wenn Sie mindestens einen 
Postkorb markiert haben. Ein Postkorb kann nicht 
gelöscht werden, wenn er mit einem Ticket oder 
einer Ticketvorlage verbunden ist. 



Tab „Zuordnung“ – Zuordnung der Postfächer

Postkorb mit Mailanbindung
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Im Tab „Zuordnung“ können Sie ein oder mehrere 
Postfächer hinzufügen, deren E-Mails in diesen Post-
korb eingehen und dort verarbeitet werden sollen.



Tab „Zuordnung“ – Zuordnung der Postfächer

Postkorb mit Mailanbindung
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Für E-Mails, die an diese E-Mail-Adresse gehen, 
werden automatisch Servicetickets angelegt.

Wählen Sie die Signatur aus, die verwendet werden soll, wenn E-Mails 
aus diesem Postfach versendet werden (automatisch oder manuell 
ausgelöst). I.d.R. wird für alle Postfächer die gleiche Signatur 
verwendet, aber es können auch verschiedene Signaturen eingesetzt 
werden. Bsp: Sie betreuen den Service im Auftrag Ihrer Kunden. Sie 
brauchen für den jeweiligen Kunden also eine eigene Signatur.



Tab „Zuordnung“– Zuordnung der Postfächer

Postkorb mit Mailanbindung

28

Ist das Kennzeichen „Antwort senden“ 
inaktiv, können Sie keine Antwortvorlage 
wählen und es werden keine 
automatischen Antworten versendet. 

Ist das Kennzeichen „Automatische Antwort senden“ aktiv, wird bei Eingang einer E-Mail automatisch eine 
Antwort-Mail versendet. 
Die bei „Antwort an unbekannte Absender“ gewählte Vorlage wird verwendet, 
▪ wenn eine E-Mail keinem Kontakt zugeordnet werden kann (unbekannte Absenderadresse) 
▪ wenn eine E-Mail einem Kontakt zugeordnet werden kann, aber keine Vorlage bei „Personalisierte 

Antwort an bekannte Kontakte“ gewählt wurde. 

Die bei „Personalisierte Antwort an bekannte Kontakte“ gewählte Vorlage wird verwendet, wenn eine 
E-Mail einem Kontakt zugeordnet werden kann. Verwenden Sie hier eine Antwortvorlage mit 
Kontaktplatzhaltern, damit der Anforderer gleich beim ersten Kontakt individuell angesprochen wird.



Tab „Zuordnung“– Zuordnung der Postfächer

Postkorb mit Mailanbindung
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Sie können eine Antwortadresse (E-Mailadresse) definieren, die bei von 
Ihnen versendeten E-Mails als Absenderadresse angezeigt wird. Wenn Sie 
keine Antwortadresse erfassen, wird automatisch die E-Mail-Adresse 
verwendet, in der die E-Mail einging, auf die geantwortet wird.

Wählen Sie eine Standard-Ticketvorlage, die zur Erstellung 
von Servicetickets verwendet wird, wenn von der KI keine 
Serviceticketvorlage ermittelt werden kann. 



Tab „Zuordnung“– Default Signatur setzen

Postkorb mit Mailanbindung
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Sie benötigen die Standard Signatur, um auch für E-Mails, die mit einer 
unbekannten E-Mail-Adresse eingehen, ein Serviceticket zu erstellen und um 
darauf per E-Mail antworten zu können.
Per Default wird als Standard Signatur, das erste Postfach verwendet, sie 
können aber eine abweichende Standardsignatur setzen. 

Beispiel
Im Postfach vertrieb@meinefirma.de geht eine E-Mail ein. 
vertrieb@meinefirma.de ist keinem Postkorb zugeordnet. Die E-Mail wird 
deshalb automatisch dem Postfach support@meinefirma.de zugeordnet.



Tab „Zuordnung“– Erweiterte Verbindungen

Postkorb

31

Neben „klassischen E-Mails“ können auch 
Faxnachrichten oder Voicemails auto-
matisch als Serviceticket angelegt werden. 



Tab „Zuordnung“– Erweiterte Verbindungen

Postkorb

32

Wählen Sie im Feld „Medium“ den Wert, der 
beim Anlegen eines Servicetickets übernom-
men werden soll. Wenn bspw. im Serviceticket 
nicht stehen soll, dass es aus einem Fax ent-
standen ist, können Sie hier „E-Mail“ angeben.

In das Feld „Senderadresse“ tragen Sie die E-Mailadresse ein, 
die das gewählte Medium als Senderadresse nutzt.

Beispiel
Das Faxgerät sendet an die Mailbridge E-Mails mit der 
Senderadresse „faxserver@meinefirma.de“ und dadurch 
wird das Ticket dem Postkorb zugeordnet, dem diese 
Senderadresse bei den erweiterten Verbindungen 
zugewiesen wurde.



Tab „Zuordnung“– Erweiterte Verbindungen

Postkorb
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Legen Sie fest, welche Serviceticketvorlage ver-
wendet werden soll, wenn ein Serviceticket über 
die angegebene Senderadresse angelegt wird 
und wenn keine Serviceticketvorlage von der KI 
ermittelt werden kann.

Um den Nummernabgleich zu verwenden sind eine 
Aktivierung und ggf. Anpassungen im Designer notwendig. 
Wenden Sie sich dbzgl. an Ihren ADITO Projektmanager.

Um die Servicetickets aus diesen Nachrichten 
auch automatisch mit Kontakten zu verknüpfen, 
können Sie die Funktion „Nummernabgleich“ 
aktivieren. Ein Prozess erkennt die Telefon-
nummern und gleicht sie mit den Kontakten im 
System ab. Gefundene Kontakte werden mit 
den resultierenden Tickets verknüpft. 



Tab „Servicetickets“ – Überblick über alle im Postkorb erfassten Servicetickets

Postkorb

34

Im Tab „Serviceticket“ sehen Sie 
alle Servicetickets, die diesem 
Postkorb zugeordnet sind.



Tab „Statistik“

Postkorb

35

Hier finden Sie grafische Auswertungen zu 
den Servicetickets. Alternativ finden Sie die 
grafischen Auswertungen auch als Dashlets in 
den Dashlet-Stores der Service-Dashboards.



Mitarbeitergruppe

36



Mitarbeitergruppen werden verwendet, 

▪ um konkrete Mitarbeiter zuzuordnen 

▪ und zu definieren, welche Servicetickets ihnen zur Bearbeitung zugewiesen werden.

Strukturieren Sie Ihr Serviceteam in Mitarbeitergruppen, nach Zuständigkeiten, 
Fachgebieten/Expertenwissen oder anderen Schwerpunktthemen.

Diese Gruppen werden später mit den Mitarbeitergruppen-Regelgruppen für die 
automatische Zuweisung von Tickets (Aktion „Nächstes Ticket ziehen“) verwendet.

Überblick

Mitarbeitergruppe
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Vorgehen: Konfiguration Mitarbeitergruppen
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 Mitarbeitergruppe


Mitarbeitergruppen-

Regelgruppe

Anlegen
n Mitarbeiter 
hinzufügen

Regeln  
hinzufügen

Anlegen
Regel 

anlegen

1 2

3

4



Mitarbeitergruppe anlegen

Mitarbeitergruppe

39

Vergeben Sie einen intuitiv verständlichen aussagekräftigen Namen. 

Mit dem Status können Sie Mitarbeitergruppen temporär (bspw. 
während der Konfiguration) oder dauerhaft inaktiv setzen.

Hier können Sie der Mitarbeitergruppe 
konkrete Mitarbeiter zuweisen.



Tab „Mitarbeiter“

Mitarbeitergruppe
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Im Tab „Mitarbeiter“ haben Sie eine Übersicht 
über alle Mitarbeiter, die dieser Mitarbeiter-
gruppe zugeordnet sind. Sie können hier weitere 
Mitarbeiter ergänzen oder diese entfernen.



Tab „Mitarbeitergruppen-Regelgruppen“

Mitarbeitergruppe

41

Weisen Sie der Mitarbeitergruppe 
Regeln in Form von Mitarbeiter-
Regelgruppen zu. Mit Hilfe der 
Mitarbeiter-Regelgruppen definieren 
Sie, welche Tickets gezogen werden 
dürfen. Bspw. nur Tickets aus einem 
bestimmten Postkorb oder mit einer 
bestimmten Kategorie.Werden hier keine Mitarbeitergruppen-Regel-

gruppen hinterlegt, fehlt die „Steuerung“, die 
benötigt wird, wenn Tickets mit Hilfe der Aktion 
„Nächstes Ticket ziehen“ gezogen werden.



Mitarbeiter-
gruppen-

Regelgruppen

42



In Mitarbeitergruppen-Regelgruppen werden mittels Filterbedingungen Regeln
abgebildet, die definieren, welche Servicetickets mit Hilfe des Buttons „Nächstes Ticket 
ziehen“ gezogen werden können. Ist einer Mitarbeitergruppe keine Mitarbeitergruppen-
Regelgruppe zugeordnet, kann auch kein Ticket über den Button „Nächstes Ticket 
ziehen“ zugewiesen werden.

Funktionsweise

Mitarbeitergruppen-Regelgruppe
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Regeln anlegen

Mitarbeitergruppen-Regelgruppe
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▪ Nutzen Sie die Filtereigenschaften des Servicetickets, um festzulegen, in welchen Fällen ein 
Serviceticket von einem Servicemitarbeiter gezogen werden kann. 

▪ Beispiel:

Beispiele für Filterbedingungen

Mitarbeitergruppen-Regelgruppe
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Hier können nur Tickets aus 
einem definierten Postkorb 
gezogen werden.

Hier können nur Tickets aus einem 
definierten Postkorb und einer der 
definierten Kategorien gezogen werden.



46

Eskalation



In ADITO kann ein Prozess das Kennzeichen „Eskalation“ im Serviceticket aktivieren und eine 
Benachrichtigung an einen definierten Kontakt oder eine Mitarbeitergruppe senden, sobald 
bestimmte Kriterien erfüllt werden. 

Um dies abzubilden, kann ein Administrator 

▪ die Kriterien mittels Filter definieren, anhand derer der Prozess das Kennzeichen „Eskalation“ 
aktiviert.

▪ den Titel und den Inhalt einer Benachrichtigung definieren, die an einen Verantwortlichen 
gesendet wird, sobald der entsprechende Fall eintritt.

▪ die Verantwortlichen definieren, die entweder einzelne Kontakte oder Mitarbeitergruppen sein 
können.

Überblick

Eskalation
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Filteransicht

Eskalation

48

Eine inaktive Eskalation wird mit 
rotem Icon angezeigt, eine aktive 
Eskalation mit grünem Icon.



Kondition und Benachrichtigungsvorlage für Eskalationsfall definieren

Eskalation

49

Titel und Inhalt der Benachrichtigung, die 
versendet wird (Ticketnummer wird beim 
Versenden der Benachrichtigung auto-
matisch am Ende der Meldung ergänzt).

Als Verantwortliche, die im Eskalationsfall 
informiert werden, können sowohl 
Mitarbeitergruppen als auch einzelne 
Kontakte definiert werden.



Kondition und Benachrichtigungsvorlage für Eskalationsfall definieren

Eskalation

50

Kondition, die geprüft wird, um das 
Kennzeichen „Eskalation“ im Serviceticket 
vom Prozess setzen zu lassen. Nutzen Sie 
dabei die Filterkriterien des Servicetickets.



Ggf. Manuell starten

Eskalations-Prozess im Manager
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Damit die Eskalations-Kennzeichen gesetzt 
werden und Benachrichtigungen versendet 
werden, muss ein Prozess gestartet 
werden. Sie können am Prozess auch ein 
Intervall hinterlegen, damit dieser zu 
festgelegten Zeiten automatisch startet.



Bounce-
Management
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Exkurs Context „Email Filter“

Bounce-Management und Blacklist
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Der Context „Email Filter“ dient dem Bounce Management und dem Blacklisting. 

Über den Typ legen Sie fest, ob Sie den Filter anlegen, um E-Mails auf die Blacklist 
zu setzen oder ob Sie den Filter für Bounces anlegen.

Als Verwendungsort können Sie Serienmail und/oder Serviceticket wählen. 
Dadurch bestimmen Sie, in welchem Context der Filter angewendet wird.

Für mehr Informationen zum Anlegen von E-Mail-Filtern 
lesen Sie Kapitel „Bounce Management & Blacklisting“ in 
der Dokumentation „E-Mail-Marketing“.



Bounce Management
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Dieses Dokument unterliegt urheberrechtlichem Schutz. Sie dürfen die Inhalte für den 
vorgesehenen Zweck wie z.B. eine ADITO Schulung oder ein ADITO Projekt nutzen 
(insbesondere auch speichern und vervielfältigen), aber nur nach Absprache mit ADITO 
verändern, an Dritte weitergeben, veröffentlichen oder für andere Zwecke verwenden.
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