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Screenshots

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

Gendergerechte Sprache

Aus Grunden der besseren Lesbarkeit wird
in der Dokumentation das generische
Maskulinum verwendet. Samtliche
Personenbezeichnungen beziehen sich
gleichermal3en auf alle Geschlechter.




Agenda A ~roiro

Service Administration (Fachadministrator)

= Uberblick » Mitarbeitergruppen
— Postkorb ohne Mailanbindung - Uberblick
— Postkorb mit Mailanbindung — Mitarbeitergruppe anlegen

= Serviceticket-Vorlage = Mitarbeitergruppen-Regelgruppen
— Uberblick = Eskalation

— Vorlage anlegen

= Bounce-Management

= Postkdrbe
—  Uberblick = Dokumentvorlagen

—  Exkurs Mailbridge Konfiguration

—  Postkorb anlegen

—  Exkurs Konfiguration ,Technischer Nutzer”
—  Zuordnung von Postfachern

— Anbindung fir Fax und Voicemail

—  Servicetickets im Uberblick

—  Statistik
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Menigruppe ,Service” und , Service Administration”

= ifh

Serviceticket Postkérbe Mitarbeiter-
gruppe

lad El
Teamleiter Serviceticket- Mitarbeitergrup-

Dashboard Vorlage pen-Regelgruppe

[x
Service
Dashboard

- [
vorlage

Eskalation

Service Administration

B Durch Anwender regelméaRig in Verwendung B Vorab durch Administrator anzulegen, dann gelegentliche Anpassungen
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Meniigruppe ,Service Administration” A ~rpmo

= Postkérbe: logische Datentopfe fur Tickets = iti
= Mitarbeiter-
c . : Postkorbe
— Serviceticket-Vorlagen: Vorlagen zur automatischen
und manuellen Erfassung neuer Servicetickets =
Serviceticket- Mitarbeitergrup-
= Mitarbeitergruppe: Einteilung der vorlage pen-Regelgruppe

Servicemitarbeiter in Expertengruppen
Eskalation

— Mitarbeitergruppen-Regelgruppe: Konfigurationen fur

die Zuweisung von Servicetickets an die [
Dokument-
Servicemitarbeiter vorlage

= Eskalation: Kriterien, fUr eine automatisierte Service Administration

Eskalation definieren und
Benachrichtigungsvorlage erstellen
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Postkorb ohne Mailanbindung A ~oiro

Serviceticket wird manuell angelegt

Q -
Der Servicemitarbeiter erhalt Anfragen,

Reklamationen, usw. per Telefon, Brief, /\.
usw. und erstellt ein Serviceticket.

Neues Ticket m)  mtakt erstellen

NBchstes Ticket ziehen

Sofern eine passende Serviceticket-

Vorlage existiert, kann der Service-

: : : Serviceticket-Vorlage
mitarbeiter diese verwenden.

Sonstiges

Serviceticket-Vorlage
Reklamation

Durch die gewahlte Serviceticket-Vorlage Postkorb: Kundenservice Postkorb: Reklamation

oder durch die manuelle Auswahl durch — _— " "
il A i e
ticket einem Postkorb zugewiesen




Postkorb mit Mailanbindung A ~oiro

Serviceticket wird automatisch angelegt
Exchange

allgemein@meinefirma.de
B\ @u/ﬁ%@%
Die Kl sucht nach einer passende Serviceticket- N e

Vorlage und erstellt unter Verwendung der \?I\Ilﬁv{fj/
7K

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

gefundenen Serviceticket-Vorlage ein Serviceticket.
Wenn der Kl-Prozess fehlschlagt, wird die
Standard-Ticketvorlage verwendet, die an dem
Postfach hinterlegt ist, in dem die E-Mail
eingegangen ist.

Serviceticket-Vorlage

Serviceticket-Vorlage
Reklamation

Sonstiges

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

. o\ .
** Postkorb: Kundenservice :
Wird im Betreff der E-Mail eine Ticketnummer gefunden, Postkorb: Reklamation

o wird kein neues Ticket angelegt, sondern es wird an dem

bestehenden Serviceticket eine Aktivitat mit der
eingehenden E-Mail hinterlegt.

I A
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Ticketbearbeitung

Nachstes Ticket ziehen

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

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

'\Egstkorb Kundenservice
\_ (extern)

Mitarbeitergruppe
"Kundenservice Info"

Mitarbeitergruppen-
Regelgruppe

Mitarbeitergruppe
"Kundenservice Rekla"

‘\ ADITO

Mitarbeitergruppe
"IT (intern)"

Mitarbeitergruppen-
Regelgruppe




Serviceticket-
Vorlage



Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Wofur werden Serviceticket-Vorlagen bendtigt?

"

In der Serviceticket-Vorlage werden bspw. die Felder ,Postkorb”, ,Kategorie”, ,Prioritat” und ,Status
vordefiniert.
Manuell erstellte Servicetickets

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

Automatisch erstellte Servicetickets

FUr automatisch erstellte Servicetickets werden die Serviceticket-Vorlagen und die eingehende E-
Mail inklusive Anhange in einem Prompt an das LLM Ubergeben. Die Kl pruft den Betreff, Inhalt und
Anhange* 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.

* Dabei werden nur Anhange berucksichtigt, in denen Content als Text enthalten ist (gangige Dateitypen wie bspw. pdf, txt, docx). Anhange
in denen kein Text enthalten ist, sowie Bilder in Anhangen werden von der Kl nicht bertcksichtigt.
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Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (1/5)

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

Setzen Sie die Serviceticket-Vorlage inaktiv, wenn sie den
Anwendern nicht zur Verfugung stehen soll bzw. fur die
automatische Ticketerstellung nicht zur Verfugung 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.




Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (2/5)

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.

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




Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (2/5)

A B Q %

Sie kdnnen eine Beschreibung hinterlegen, die das Anlegen
von Tickets weiter standardisiert. Bei Reklamationen bspw.
Person, die reklamiert:

o = Reklamierter Artikel:

Grund der Reklamation:

Der Anwender muss dann nur noch die geforderten
Informationen erganzen, muss aber nicht selbst daran
denken, diese zu erfragen.

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

B A



Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (3/5)

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

FUr den Status haben Sie zwei Felder:
LStatus” - 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

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

B A



Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (4/5)

«

| Wenn Sie den Button "individuelle Antwort" aktivieren,
kénnen Sie eine Dokumentvorlage auswahlen.

i Die gewahlte Dokumentvorlage wird anstelle der im

! Postkorb eingestellten automatischen Antwortmail

«

versendet, wenn ein Serviceticket iber die Mailbridge mit
dieser Serviceticketvorlage erstellt wird.

Sprache =




Serviceticket-Vorlage A ~oiro

Serviceticket-Vorlage anlegen (5/5)

A ® Q%  ? L_:G TA

Akti (

Fti ach T Sie kénnen die Serviceticket-Vorlage von der Kl ausschliel3en, so
dass sie nicht von der Kl verwendet werden kann. Wenn Sie den
' Button aktivieren, wird das Feld , Kl Beschreibung” ausgeblendet.

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

e v Eigenschaften, die Sie in der Serviceticket-Vorlage

hinzufluigen, werden ins Serviceticket GUbernommen.

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

R A



Postkorbe



Postkorbe A roimo

Postkorbe mit und ohne Mailanbindung

= Postkorb ohne Mailanbindung - Logischer Datentopf, dem Servicetickets zugeordnet werden kénnen.
Postkdrbe 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 Uber die Mailbridge abgeholte E-Mails als
Serviceticket abgelegt werden.

Bei Postkorben gibt es folgende Konfigurationsmaglichkeiten:
— Einstellung zur automatischen Wiedererdffnung eines Servicetickets.

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

— Zuordnung von erweiterten Verbindungen bspw. fur die Verarbeitung von Faxnachrichten oder
Anrufbeantworternachrichten einer Telefonanlage.

R A



Exkurs Mailbridge-Konfiguration A ~oiro

&

defaultDbRepository

2001
2001

ustol
PREFERENCES_PROJECT
CONFIGURATION

P O O O [ O PP P

s Interval [ms] Timeout [ms]  atachment po... ma
v 155 158 ALL v

ALL
ALL

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

Markieren Sie ,PREFERENCES_PROJEKT"

Markieren Sie ,,Email”

Offnen Sie Uber den 3-Punkte-Button bei

~mailBridgeMailserver” das zugehdrige Overlay Grundsatzliche Informationen zur Mail-

Wabhlen Sie in der Spalte ,Process” ,mailbridge_service" aus bridge finden Sie im AID 019, Mailbridge




Postkorbe A roimo

Postkorb anlegen

Vergeben Sie einen intuitiv verstandlichen Namen,
bspw. ,Kundenservice” oder ,IT (intern)”.

Status * aktiv

Der Status kann auf ,inaktiv” gesetzt werden, so
lange die finale Konfiguration des Postkorbs nicht

E-Mails versenden

Technischer Nutzer Sl obgeschlossen ist. Oder wenn ein Postkorb
Ticket vorubergehen nicht genutzt werden soll/darf. Wenn
der Postkorb ,inaktiv” ist, werden Mails fur die
Wiederet@ifung (Tage pammeesme hinterlegten Mailadressen nicht mehr abgeholt und
es werden keine Servicetickets erstellt.
Titelvorbelegung E-Mail Betreff
<
€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

B, A



Postkorbe A roimo

Postkorb anlegen

+ @

Wenn Sie den Button ,,E-Mails versenden”
Name » deaktivieren, ist der E-Mail-Versand aus einem
S Aktiv Serviceticket heraus nicht mehr maéglich und die

Aktionen ,,Antworten” sowie ,Weiterleiten” im
Serviceticket werden deaktiviert.

E-Mails versenden

Technischer Nutzer Technischer Nutzer

Ticket Im Designer werden Login-Daten fur den Exchange
hinterlegt. Der zugehorige technische Nutzer muss
Wiederersfinung (Tage) e hicr cingetragen werden, damit auf die Login-

Daten zugegriffen werden kann und die E-Mail
versendet werden kann.

Titelvorbelegung * E-Mail Betreff

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt
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Exkurs Konfiguration , Technischer Nutzer” M aorro

—

> [ AddAtiributesToSelection
> [ AddAtributesToSelectionhutti

SYSTEMALIAS
SYSTEMALIAS

mailSenveriMAP

OO E

Default X

email
Admin@domain local

Um beim User den E-Mails-Server zu
hinterlegen, Gber den versendet werden
soll, gehen Sie wie folgt vor:

System wahlen
In den Tab ,Users” wechseln

User Mailbridge (oder anderen User
markieren)

Im Bereich ,Properties” den Tab
.Extended” wahlen

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

6 Login-Daten: Passwort, E-Mail

Nodels X SQL 2 execution

Grundsatzliche Informationen zur Mail-
bridge finden Sie im AID 019 ,,Mailbridge"




Postkorbe A roimo

Postkorb anlegen

.Ticket Widereréffnung (Tage)” ist nur relevant, wenn Sie Tickets automatisch anlegen lassen.
Damit kdnnen Sie festlegen, dass ein bereits abgeschlossenes Ticket wiederer6ffnet werden soll,

wenn eine E-Mail eingeht, die die Ticketnummer im Betreff enthalt. Erfassen Sie die Anzahl der
Tage, die ein Serviceticket geschlossen sein darf, bevor es nicht mehr automatisch wiedereroffnet
werden darf. Wenn Sie hier keinen Wert erfassen, werden Servicetickets nicht wiedereréffnet,
sondern es werden neue Servicetickets angelegt.

Wiederer6ffnung (Tage) Wiederer6ffnung (Tage)

Titelvorbelegung * E-Mail Betreff v

€ Abbrechen Pflichteingabe fehit
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Postkorbe A roimo

Postkorb anlegen

MName » | Name

Im Feld ,Titelvorbelegung” konnen Sie wahlen, ob der Titel des Servicetickets

aus der fur das Ticket verwendeten Serviceticket-Vorlage GUbernommen 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.

Wiedereréffnung (Tage) Wiedere

Titelvorbelegung = E-Mail Betreff v

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt
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Postkorbe A roimo

Offnen, Bearbeiten oder Léschen eines Postkorbs

Die Aktionen zum Offnen oder Bearbeiten eines
Postkorbs sind nur dann aktiv, wenn sie genau einen
Postkorb markiert haben. Die Aktion zum Loschen

eines Postkorbs ist aktiv, wenn Sie mindestens einen
Postkorb markiert haben. Ein Postkorb kann nicht
geldscht werden, wenn er mit einem Ticket oder

: einer Ticketvorlage verbunden ist. S
2
Name = E-Mails versenden = Technischer Nutzer = Wiedererdffnung % Status = =
I @ Qualitdtssicherung Nein - aktiv
I . Kundenservice Ja mailbridgeUser 31 Tage aktiv

R A



Postkorb mit Mailanbindung

Tab ,Zuordnung” - Zuordnung der Postfacher

> Zuordnung Servicetickets Statistik Logs
——
»
>
| I Standard Signatur setzen @
Mails: 2
E-Mail Adresse + Signatur = Antwort an unbekannte Absender % Personalisierte Antwort an bekannte Kontakte =+ . = a
SU  support@meinefirma.de Signatur Service meineFirma GmbH Automatische Standardvorlage Nein
@ kundenservice@meinefirma.de Signatur Service meineFirma GmbH Automatische Standardvorlage Ja
[
2
2
g, . . .
c
5 Im Tab ,,Zuordnung” kdnnen Sie ein oder mehrere
5
=

Postfacher hinzufugen, deren E-Mails in diesen Post-
i korb eingehen und dort verarbeitet werden sollen

canm enaerad v

Fax faxserver@meinefirma.de Fax-Vorlage

FA Faxanbindung

. Anrufbeantworter

Voicemail voicemail@meinefirma.de Ja Voicemail-Vorlage

E-Mail A

E-Mail Adresse

‘\ ADITO

Signatur ¢

Automatische
Antwort senden

Antwortadresse Amtwortadresse

| Std. Ticketvoriage

Std. Ticketvorlage *

Workflow Workflow

Pflichteingabe fehlt

€ Abbrechen




Postkorb mit Mailanbindung A ~oiro

Tab ,,Zuordnung” - Zuordnung der Postfacher

FUr E-Mails, die an diese E-Mail-Adresse gehen,
werden automatisch Servicetickets angelegt.

E-Mail Adresse »

Signatur *
Wahlen Sie die Signatur aus, die verwendet werden soll, wenn E-Mails Automatische
aus diesem Postfach versendet werden (automatisch oder manuell Antwertsenden
ausgelost). I.d.R. wird fur alle Postfacher die gleiche Signatur Antwortadresse Antwortadresse
verwendet, aber es kdnnen auch verschiedene Signaturen eingesetzt
werden. Bsp: Sie betreuen den Service im Auftrag Ihrer Kunden. Sie
brauchen fur den jeweiligen Kunden also eine eigene Signatur.

Std. Ticketvorlage | std Ticketv orlage (v

E-Mail A




Postkorb mit Mailanbindung

Signatur *

Tab ,,Zuordnung”- Zuordnung der Postfacher

Antwortadresse

‘\ ADITO

Ist das Kennzeichen ,Antwort senden”

E-Mail Adresse | E-Mail Adresse
Signatur
inaktiv, kdnnen Sie keine Antwortvorlage
wahlen und es werden keine
automatischen Antworten versendet.
Std. Ticketvorlage | Std. Ticketv ge v
Workflow Workfio

E-Mail A

Antwort-Mail versendet.

bekannte Ab

Personalisierte

Antwort an bekannte
Kontakte
Die bei ,Antwort an unbekannte Absender” gewahlte Vorlage wird verwendet,

ersonalisierte Antwort an

hd

Ist das Kennzeichen ,,Automatische Antwort senden” aktiv, wird bei Eingang einer E-Mail automatisch eine
Antwort an bekannte Kontakte” gewahlt wurde.

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

Die bei ,Personalisierte Antwort an bekannte Kontakte" gewahlte 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.

A



Postkorb mit Mailanbindung

Tab ,Zuordnung”- Zuordnung der Postfacher

Sie kdnnen 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.

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

‘\ ADITO

E-Mail Adresse

Signatur *

Automatische
Antwort senden

Antwortadresse Antwortadresse

Std. Ticketvorlage * | Sid. Ticketvorlage v

Workflow Workflow v




Postkorb mit Mailanbindung A ~oiro

Tab ,, Zuordnung”- Default Signatur setzen

> Zuordnung Servicetickets Statistik Logs

Standard Signatur setzen

Mails: 2
E-Mail Adresse % Signatur = Antwort an unbekannte Absender % Personalisierte Antwort an bekannte Kontakte % Automatische Antwort senden % Antwortadresse 4 Standard Signatur #fStd. = v
SU' support@meinefirma.de Signatur Service meineFirma GmbH Automatische Standardvorlage Nein Ja Sonstiges
@ kundenservice@meinefirma.de Signatur Service meineFirma GmbH Automatische Standardvorlage Ja Nein Sonstiges
;ﬁ ’ Sie bendtigen die Standard Signatur, um auch fur E-Mails, die mit einer
< unbekannten E-Mail-Adresse eingehen, ein Serviceticket zu erstellen und um
e darauf per E-Mail antworten zu kénnen.

Per Default wird als Standard Signatur, das erste Postfach verwendet, sie  orage -
kdnnen aber eine abweichende Standardsignatur setzen. e

pmail-Vorlage

Name %

FA Faxanbindun

AN) Anrufbeant . .
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.

A



Postkorb A roimo

Tab ,Zuordnung”“- Erweiterte Verbindungen

> Zuordnung Servicetickets Statistik Logs Name * | Name
Medium = 1 Me v
Standard Signatur setzen @
Senderadresse * | Senderadresse
Mails: 2
Nummernabgleich
E-Mail Adresse % Signatur ¥ Antwort an unbekannte Absender % Personalisierte Antwort an bekannte Kontakte % Automatische = o
Ticket-Vorlage iV
SU  support@meinefirma.d| N b kl i h E_M .l " k A h Nein
epen ,Kiassischen allS” Konnen auc
kundenservice@meineg] & 0 &2 Ja
@ Faxnachrichten oder Voicemails auto- <
o 9 . . 5
matisch als Serviceticket angelegt werden. 2
a
E 2
2 g
[
2
Erweiterte Verbindungen & i
»
»
Erweiterte Verbindungen: 2
Name % Medium # Senderadresse % Nummernabgleich % Ticket-Vorlage # =
FA @ Faxanbindung Fax faxserver@meinefirma.de Nein Fax-Vorlage <
. Anrufbeantworter Voicemail voicemail@meinefirma.de Ja Voicemail-Vorlage Pichteingabe fehit
€ Abbrechen




Postkorb

Tab ,,Zuordnung”- Erweiterte Verbindungen

Wahlen Sie im Feld ,,Medium” den Wert, der
beim Anlegen eines Servicetickets ubernom-

men werden soll. Wenn bspw. im Serviceticket
nicht stehen soll, dass es aus einem Fax ent-
standen ist, kbnnen Sie hier ,E-Mail* angeben.

Nummernabgleich

In das Feld ,Senderadresse” tragen Sie die E-Mailadresse ein,
die das gewahlte Medium als Senderadresse nutzt.

Beispiel
Das Faxgerat 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.

32

‘\ ADITO

A



Postkorb A roimo

Tab ,,Zuordnung”- Erweiterte Verbindungen

Um die Servicetickets aus diesen Nachrichten Names | Name
auch automatisch mit Kontakten zu verknupfen,
kénnen Sie die Funktion ,Nummernabgleich” Viediums | Medium M
aktivieren. Ein Prozess erkennt die Telefon-

nummern und gleicht sie mit den Kontakten im

System ab. Gefundene Kontakte werden mit Nummernabgleich
den resultierenden Tickets verknupft.

Senderadresse® | Senderadresse

Ticket-Vorlage Ticket-Vorlage v

Legen Sie fest, welche Serviceticketvorlage ver-
wendet werden soll, wenn ein Serviceticket Uber
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.

R A



Postkorb A roimo

Tab , Servicetickets” - Uberblick tiber alle im Postkorb erfassten Servicetickets

= a ® 2° a = +@TA

< Zuordnung Regeleditor Servicetickets ? Statistik Logs

~,

Kundenservice g v 2 Filter =
& . Servicetickets: 28
Ticket Nr. & Titel = Eingang % Status % prifdatum % Anforderer 5+ =
Informationen § oa
Erstelldatum 03.11.2023 0000027 Allgemeine Frage 121.2023,14:39  in Bearbeitung Herr Jan Frohberg
Status aktiv . . . .
i 0000026 Storno einer Bestellung 1211.2023,14:36  Wiedererofinet 14.11.2023 Frau Ursula Kramer
E-Mails versenden Ja
‘ o b O 0000024 Anfrage zu Geschdftszeiten 1211.2023,13:25 in Bearbeitung Herr Tim Admin
Technischer Nutzer mailbridgeUser
@ 0000025 Reklamation eines Produkts 12.11.2023,13:23 abgeschlossen Frau Ursula Kramer
Ticket & -
Wiederer&ffnung 31 Tage 0000023 Informationsmaterial 1111.2023,13:08  abgeschlossen Frau Anke Herrmanr

[& 0000022 Retoure

0000021 Produkt nicht vorhande Im Tab ,,SerV|Cet|Cket“ Sehen Sle beter Steiger
alle Servicetickets, die diesem ame|o
Postkorb zugeordnet sind.

barkus Altinge

0000020 Feedback

0000019 Anfrage zu Betriebsferie| aximilian Huk

A



Postkorb A roimo

Tab , Statistik”

L
. LR Zuordnung  Regeleditor  Servicetickets  Statistk  Logs
service

Kund Anzahl der Tickets (Status) ~
— — | —
Informationen
oin
® inBearbeltung @ abgeschiossen Eingang @ warten auf RUckmeidung @ Rlckfrage Intern
aaaaaa
Ja
Anzahl der Tickets (E-Mall) -
i mailbridgel
Ticket ;s I 1
31 Tage [— wtobar
@ support@meinefirma.de @ Unbekannt
Anzahl der Tickets (Kategorle) a
>

® support@meinefirmade @ Unbekannt

Anzahl der Tickets (Prioritit)

— Hier finden Sie grafische Auswertungen zu
e Ccn Servicetickets. Alternativ finden Sie die
grafischen Auswertungen auch als Dashlets in
—_— den Dashlet-Stores der Service-Dashboards.
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Mitarbeitergruppe A ~roito

Uberblick

Mitarbeitergruppen werden verwendet,
= um konkrete Mitarbeiter zuzuordnen
= und zu definieren, welche Servicetickets ihnen zur Bearbeitung zugewiesen werden.

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

Diese Gruppen werden spater mit den Mitarbeitergruppen-Regelgruppen fur die
automatische Zuweisung von Tickets (Aktion ,Nachstes Ticket ziehen”) verwendet.

R A



Vorgehen: Konfiguration Mitarbeitergruppen

i} Mitarbeitergruppe

n Mitarbeiter Regeln
hinzufligen hinzufligen

Anlegen

Mitarbeitergruppen-
Regelgruppe

Regel

N A



Mitarbeitergruppe A ~roito

Mitarbeitergruppe anlegen

Esiem Vergeben Sie einen intuitiv verstandlichen aussagekraftigen Namen.
B Mit dem Status kénnen Sie Mitarbeitergruppen temporar (bspw.
+  Frau Sarah Nagel wahrend der Konfiguration) oder dauerhaft inaktiv setzen.
Hier kdnnen Sie der Mitarbeitergruppe
oRNAME NACHNAME ATELUNG konkrete Mitarbeiter zuweisen.
Hg Herpert vpermeiler Lescnartsierung
E Heiko Storbeck Vertrieb / Innendienst
PP Peter Pfiffig Marketing
IF  lan Frohberg Service / Innendienst l}
Tim Admin IT
PS  Paula Strauss Geschaftsleitung

e A



Mitarbeitergruppe A ~roito

Tab ,Mitarbeiter”

. < Mitarbelter Mitarbeitergruppen-Regelgruppen Logs Mitarbeiter Mitarbeiter v

A\ 4

Kundenservice | I

Status aktiv Mitarbeiter = -

Mitarbeiter: 3

Frau Birgit Leicht
Herr Harold Smith

Herr Tim Admin

Im Tab ,Mitarbeiter” haben Sie eine Ubersicht
Uber alle Mitarbeiter, die dieser Mitarbeiter-

Mitarbeiter ~

gruppe zugeordnet sind. Sie kdnnen hier weitere
Mitarbeiter erganzen oder diese entfernen.




Mitarbeitergruppe A ~roito

Tab , Mitarbeitergruppen-Regelgruppen”

< Mitarbeiter Mitarbeitergruppen-Regelgruppen Logs Mitarbeitergruppe- Mitarbeitergruppe-Filtergr. ~
Filtergruppe
Kundenservice

Mitarbeitergruppen-Regelgruppen: 1

aktiv Mitarbeitergruppe-Filtergruppe + =

Kundenserv iice

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

o gruppen hinterlegt, fehlt die ,Steuerung”, die

ergruppen-Regelgruppe A

Mitarbeit:

benotigt wird, wenn Tickets mit Hilfe der Aktion
.Nachstes Ticket ziehen” gezogen werden.

R A



Ticket-Kontrollzentrum

Neues Ticket erstellen

Mitarbeiter-

gruppen- MNeues Ticket mit Kontakt erstellen

Regelgruppen

Nachstes Ticket ziehen




Mitarbeitergruppen-Regelgruppe A ~roito

Funktionsweise

In Mitarbeitergruppen-Regelgruppen werden mittels Filterbedingungen Regeln
abgebildet, die definieren, welche Servicetickets mit Hilfe des Buttons ,Nachstes Ticket
ziehen” gezogen werden kdnnen. Ist einer Mitarbeitergruppe keine Mitarbeitergruppen-
Regelgruppe zugeordnet, kann auch kein Ticket Uber den Button ,Nachstes Ticket

ziehen” zugewiesen werden.




Mitarbeitergruppen-Regelgruppe

Regeln anlegen

Status

18
a A aQ
Kundenservice

aktiv

Regel Editor ? Logs

=]}

A

Name ¥

Ineue Tickets / keine Anfrage, allgemein, anderes

Namese

Kondition

Regel Editor: 1

‘\ ADITO

+@TA

neue Tickets / keine Anfrage, a

In erweiterter Ansicht 6ffnen

Erweiterter Filter

ﬂ einer Bedingung hinzufiigen

BEARBEITER IST LEER

STATUS UNGLEICH "ABGESCHLOSSEN"
KATEGORIE UNGLEICH "ALLGEMEIN®
KATEGORIE UNGLEICH "NICHT DEFINIERT"

KATEGORIE UNGLEICH "ANFRAGE"

Gruppe hinzufiigen

X
X
X
X
x

m Abbrechen




Mitarbeitergruppen-Regelgruppe A ~roito

Beispiele fir Filterbedingungen

= Nutzen Sie die Filtereigenschaften des Servicetickets, um festzulegen, in welchen Fallen ein
Serviceticket von einem Servicemitarbeiter gezogen werden kann.

= Beispiel:

Erweiterter Filter x Erweiterter Filter i . . .
Hier konnen nur Tickets aus einem
m einer  Bedingung hinzufiigen  Gruppe hinzufligen m einer  Beg d efi n i e rte n Post ko rb u n d ei n e r d e r
B x B definierten Kategorien gezogen werden.
STATUS UNGLEICH "ABGESCHLOSSEN" b4 BEARBEITER IST LEEH
POSTKORE GLEICH=.." b4 POSTKORB GLEICH "MK" x

H ie r kb n n e n n u r Ti Ckets a u S Abbrechen E alle m Bedingung hinzufigen  Gruppe hinzufiigen

einem definierten Postkorb B )
KATEGORIE GLEICH "NICHT DEFINIER X

gezogen We rden. KATEGORIE GLEICH "ANFRAGE" x
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Eskalation A Arpto
Uberblick

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 erfullt 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
kdnnen.

B A



Eskalation A ~piTo

Filteransicht

BESCHREIBUNG =

Zu lange Wartezeit

In erweiterter Ansicht 6ffnen

ing Titel Servicetickets zu lange nicht

Eine inaktive Eskalation wird mit
rotem lcon angezeigt, eine aktive

bearbeitet

Hier bitte priifen, warum die

VERANTWORTLICH

Eskalation mit grinem Icon.

Verantwortlich: 1
TYP = AUSWAHL =

Mitarbeitergruppe Kundenservice

B A



Eskalation A ~piTo

Kondition und Benachrichtigungsvorlage fir Eskalationsfall definieren

Aktiv (

Name= Zu lange Wartezeit

Beschreibung Beschreibung

o Y Titcl und Inhalt der Benachrichtigung, die

Meldung Titels Serviceticket zu lange nicht bearbeitet. versen d et Wl rd (Tleetn ummer W| rd bel m

Meldungs Bitte priifen, warum die Bearbeitung noch nicht erfolgte. Ve rsenden der Benach rlchtlgu ng a uto_
Verantwortich matisch am Ende der Meldung erganzt).
Verantwortlich
+ Mitarbeitergruppe v Kundenservice

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




Eskalation A ~piTo

Kondition und Benachrichtigungsvorlage fir Eskalationsfall definieren

+ @ n

Kondition, die gepruft wird, um das
Aktiv . . " . .

« Kennzeichen , Eskalation” im Serviceticket
ames Zulange Wartezeit vom Prozess setzen zu lassen. Nutzen Sie

Beschreibung Beschreibung dabei die Filterkriterien des Servicetickets.
Kondition Iln erweiterter Ansicht éw"ner‘l
Meldung Titel* Serviceticket zu
Erweiterter Filter
Meldung® Bitte priifen, wa

Verantwortlich

m einer Bedingung hinzufligen Gruppe hinzufigen

Ver EINGANG VERGANGENE "5 WOCHEN
Verantwortlich NG G W N

NEUER FILTER

|£-;;.-..=-75cf: aft

Abschluss

+ Mitarbeitergruppe

Abweichende E-Mail
Abweichende Telefonnr.
Anforderer
Bearbeiter

Beginn



Eskalations-Prozess im Manager A ~oiro

Ggf. Manuell starten

& Manuelle Ausfiihrung 5 Filter w

[} ® Intervall starten # Intervall editieren
Q ticketesc Prozessverwaltung: 96
ticketEscalation_serverProcess
Prozessname % Titel & Startzeit % Letzter Ausfihrungsdatum % Letzter Ausfihrungsstatus 3 = ticketEscalation_serverProcess
Inaktiv
- Inaktiv (95)
I ticketEscalation_: Pi ticketEscalation_serverPro L] (Ol 0)
Details a

Damit die Eskalations-Kennzeichen gesetzt
werden und Benachrichtigungen versendet
werden, muss ein Prozess gestartet

werden. Sie kbnnen am Prozess auch ein
Intervall hinterlegen, damit dieser zu
festgelegten Zeiten automatisch startet.
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Management




Bounce-Management und Blacklist A ~roito

Exkurs Context ,Email Filter”

@ % Filter Titel » | Titel

Email Filter: 38 Typ * 1 Typ -

Titel = Typ = Aktiv ¥ Prioritat = Workflow = Beschreibung = = Blacklist

Soft Bounce

Der Context ,,Email Filter” dient dem Bounce Management und dem Blacklisting.

Hard Bounce

Uber den Typ legen Sie fest, ob Sie den Filter anlegen, um E-Mails auf die Blacklist Autoresponder
zu setzen oder ob Sie den Filter fir Bounces anlegen. Verwendungso

+ Verwendungsort v -

Als Verwendungsort kdnnen Sie Serienmail und/oder Serviceticket wahlen.

Serienmail

Dadurch bestimmen Sie, in welchem Context der Filter angewendet wird.

Serviceticket

Email Filter A

550 511 Hard Bounce Ja 8 rejectEmailCommunication Recipient address rejected

fomiam arees s bmmmim il A afnand iin b m imme el

Far mehr Informationen zum Anlegen von E-Mail-Filtern
lesen Sie Kapitel ,Bounce Management & Blacklisting” in
der Dokumentation ,E-Mail-Marketing".

s N




Bounce Management \ ADITO

Aktivitdt mit E-Mail-
Inhalt wird erstellt

nein und mit dem
Serviceticket
verknipft.

Service-

Externe E-Mail ticketnummer im

A E-Mail-Betreff
geht €in gefunden?

Ticketstatus Ist die ein-
gleich gehende E-Mail
geschlossen? ein Bounce?

Serviceticket wird
wiedererdffnet.

Ist eine
. Wiederersffnung
nein des Servicetickets
maglich?

Neues
Serviceticket wird
erstellt.




‘\ ADITO

Dieses Dokument unterliegt urheberrechtlichem Schutz. Sie durfen die Inhalte fur den
vorgesehenen Zweck wie z.B. eine ADITO Schulung oder ein ADITO Projekt nutzen
(insbesondere auch speichern und vervielfaltigen), aber nur nach Absprache mit ADITO
verandern, an Dritte weitergeben, veroffentlichen oder fur andere Zwecke verwenden.

B A
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Einzigartige Beziehungen



	Standardabschnitt
	Slide 1: Service Administration
	Slide 2
	Slide 3: Agenda

	Überblick
	Slide 4: Menügruppe „Service“ und „Service Administration“
	Slide 5: Menügruppe „Service Administration“
	Slide 6: Postkorb ohne Mailanbindung 
	Slide 7: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 8: Ticketbearbeitung

	Serviceticket-Vorlage
	Slide 9
	Slide 10: Serviceticket-Vorlage
	Slide 11: Serviceticket-Vorlage
	Slide 12: Serviceticket-Vorlage
	Slide 13: Serviceticket-Vorlage
	Slide 14: Serviceticket-Vorlage
	Slide 15: Serviceticket-Vorlage
	Slide 16: Serviceticket-Vorlage

	Postkörbe
	Slide 17
	Slide 18: Postkörbe
	Slide 19: Exkurs Mailbridge-Konfiguration
	Slide 20: Postkörbe
	Slide 21: Postkörbe
	Slide 22: Exkurs Konfiguration „Technischer Nutzer“
	Slide 23: Postkörbe
	Slide 24: Postkörbe
	Slide 25: Postkörbe
	Slide 26: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 27: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 28: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 29: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 30: Postkorb mit Mailanbindung
	Slide 31: Postkorb
	Slide 32: Postkorb
	Slide 33: Postkorb
	Slide 34: Postkorb
	Slide 35: Postkorb

	Mitarbeitergruppe
	Slide 36
	Slide 37: Mitarbeitergruppe
	Slide 38: Vorgehen: Konfiguration Mitarbeitergruppen
	Slide 39: Mitarbeitergruppe
	Slide 40: Mitarbeitergruppe
	Slide 41: Mitarbeitergruppe

	Mitarbeitergruppen-Regelgruppen
	Slide 42
	Slide 43: Mitarbeitergruppen-Regelgruppe
	Slide 44: Mitarbeitergruppen-Regelgruppe
	Slide 45: Mitarbeitergruppen-Regelgruppe

	Eskalation
	Slide 46
	Slide 47: Eskalation
	Slide 48: Eskalation
	Slide 49: Eskalation
	Slide 50: Eskalation
	Slide 51: Eskalations-Prozess im Manager
	Slide 52
	Slide 53: Bounce-Management und Blacklist
	Slide 54: Bounce Management

	Ende
	Slide 55
	Slide 56


