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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

Menugruppe ,,Service”

»  Uberblick tiber die Meniigruppen

=  Servicetickets anlegen
—  Serviceticket manuell anlegen
—  Serviceticket automatisch anlegen
—  Filteransicht
—  Vorschau
—  Bedeutung der Icons

=  Serviceticket bearbeiten
—  Beispielprozess
—  Nachstes Ticket ziehen
—  Serviceticket Ubernehmen
—  Serviceticket zuriickgeben
—  Antworten (externe Kommunikation)
—  Weiterleiten (interne Kommunikation)

- Neue Notiz
—  Serviceticket schlieRen
—  Serviceticket wiedererdffnen
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= Serviceticket bearbeiten

Serviceticket duplizieren
Folgeticket anlegen
Serviceticket wiedervorlegen
Serviceticket aufteilen
Serviceticket zusammenfihren
Brief schreiben
Einsatzaufgabe erstellen

= Tabs im Serviceticket

Tab ,Details”

Tab ,Empfanger”

Tab ,Aktivitaten”

Tab ,.Checklisteneintrage”
Tab ,Wissenseintrage”

= Serviceticket Eskalation

= Dashboards

R A



Menigruppe ,Service” und , Service Administration”

= "3
Serviceticket Postkérbe Mitarbeiter-
gruppe

lad B

Teamleiter Mitarbeitergrup-
Dashboard pen-Regelgruppe

)
Service Serviceticket-

Dashboard Vorlage

: [
A
service Eskalation Dokument-
vorlage

Service Administration

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

Nur in Verwendung, wenn Serviceticket-Vorlagen nicht Kl-gestutzt ermittelt werden sollen
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Serviceticket manuell anlegen A ~oiro
Einstiegspunkte (1/3)

In der Vorschau eines Kontakts,
einer Aktivitat oder einer Aufgabe Tab , 360 Grad” in der Firma oder im Kontakt

Te s X
Pre £ < Aktivitaten ~ 360Grad ?  Kontakte  Planung  Konditionen ~ Aufgaben/Termine  Einsatze/Aufgaben  Eig
Aauire
Herr Markus Altinger
Industrial Steel AG ® Aquire GmbH
Kd.-Nr: 3469 ‘m Angebot
Inhalt filtern.
= ¢ 2 D a B opportunity
s X 5
M Beobachte Datensatz } Serienmail G3) B Vertrag
Tags
9 W™ Angebot erstellen 3 Tags -
Tag eingeben » Serviceticket (;
g einge Neue Opportunity Tag eingeben $ Beleg
weekly Austausch ]
y x ¥= Neue Aufgabe Kommunikation ;s » Veranstaltung (1)
K ikati @ E-Mail schreiben E-Mail nfo@aquire.de,
ommunikation - Telefon +49 432178990,
E-Mail maltir =% Brief schreiben
Telefon +a9q 8 Neuer Termin
Xing https; an
M Neuer Einsatzvorschlag
Adressen & Neuer Einsatz -
Firmenadressen v’ Einsatzaufgabe erstellen ba
Firmenadresse Ratha .
< 20098 @ Zu Serienmail hinzufugen
N E
= Deuts Zu Serienbrief hinzufligen
3
= Weitere Informationen -

Geschlecht Mann

3% ZuKampagne hinzufiigen




Serviceticket manuell anlegen A ~oito
Einstiegspunkte (2/3)

Uber das Dashlet ,Ticket-Kontrollzentrum* Uber die Schnellerfassung

Ticket-Kontrollzentrum HES

Neues Ticket erstellen

P- Schnelleingabe

“ Kontakt
ﬁ Firma
! Beleg

Neues Ticket mit Kontakt erstellen
Néchstes Ticket ziehen W Angebot

W Akivitar
q Wissen

? Oppertunity

E’E Aufgabe

Q Serviceticket

Q Kontakt & Serviceticket




Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Einstiegspunkte (3/3)

Uber den Neuanlage-Button in der Filteransicht des Contexts ,Serviceticket"




Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Wahlen Sie hier den Kontakt, der den Service bei lhnen
angefordert hat. Wenn Sie die Ticketanlage aus einem Kontakt
starten, wird dieser Kontakt automatisch als Anforderer

eingetragen. Wenn Sie die Ticketanlage aus einer Firma starten,
werden nur die bei der Firma hinterlegten Kontakte angezeigt.

Herr Tim Admin v

Hinterlegte E-Mai tadmin@meinefirma.adito.de

Hinterlegte Telefonnr. +49 8743 9664433

Land Deutschland

- — _ Die beim Anforderer hinterlegte E-Mail-Adresse und die
Wahlen Sie hier das Land, in dem hinterlegte Festnetznummer werden angezeigt. Wenn der
der Anforderer wohnt/arbeitet. Anforderer wahrend der Zeit, in der das Serviceticket

bearbeitet wird, Uber eine abweichende E-Mailadresse bzw.

Telefonnummer erreichbar ist, kdnnen diese hier eingetragen
werden. Die Daten werden nur im Serviceticket gespeichert,

nicht am Kontakt.

Beispiel: Der Anforderer ist im Bearbeitungszeitraum nur Uber

sein privates Mobiltelefon erreichbar. ‘\



Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Serviceticket-Vorlage Serviceticket-Vorlage v
Postkorb ® | Postkorb v
Kategorie * 1 Kategorie

Titel | Titel

Administratoren kdnnen Serviceticket-Vorlagen
anlegen, die dann hier wahlbar sind. Indem Sie

Beschreibung

Prufdatum

i Bearberting eine Vorlage wahlen, werden bestimmte Felder
Bearbeiter Tim Admin automatisch gefullt, wie bspw. Postkorb,
Proritat niedrig Kategorie, Titel, Prioritat und Status.

Medium = Telefon v

Verkniipfung

+ Art v Objekt v =

Eigenschaft hinzufugen

+ Eigenschaft v Wert

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

B



Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Postkorb * | Postkorb o

Kategorie * | Kategorie

Titel » | Titel

Beschreibung Beschreibung Ein Postkorb bildet eine Klammer um
prifdatum Servicetickets, die von einem bestimmten
in Bearbeitung Team bearbeitet werden sollen.

Bearbeiter » Tim Admin

S edria Beispiel

T eeton Es gibt ein Team zur allgemeinen

Qualitatssicherung, das Beschwerden oder
;g B Reklamationen bearbeitet und es gibt ein Team
T von Servicetechnikern, die beim Kunden vor Ort
Storfalle beheben und Wartungen durchfuhren.

+ Eigenschaft v . =

Eigenschaft hinzufugen

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

N A



Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Serviceticket-Vorlage Serviceticket-Vorlage v

Postkorb | Postkorb v

ategorie * | Kategorie v
Titel = | Titel

Beschreibung Beschreibung

Prfdatum Mit Hilfe der Kategorie untergliedern Sie die
1 Bearbeitung Servicetickets in einem Postkorb.

Bearbeiter » Tim Admin

Prioritat » niedrig BEiSpiE|

_— Im Postkorb ,Qualitatssicherung” gibt es u. a. die
Viedium * Telefon

Kategorien ,Beschwerden” und ,Reklamationen®.

Verknupfung

+ Art v Objekt L -
Eigenschaft hinzufligen
<
+ Eigenschaft v Wert -
€ Abbrechen Pflichteingabe fehit

B



Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Serviceticket-Vorlage Serviceticket-Vorlage v
Postkorb * | Postkorb v

Kategorie » | Kategorie v

Titel » | Titel

Beschreibung Beschreibung

o Geben Sie dem Serviceticket einen aussage-
nBearbeitung kraftigen Titel. Wird der Titel durch eine Vorlage
e rim Adin bereits vorbelegt, so macht es Sinn, diesen hier
niecio ZU erganzen.

Medium Telefon

Verkniipfung Beispiel

* A Der Titel wird durch die gewahlte Serviceticket-Vorlage

automatisch mit ,,Reklamation” vorbelegt. Erganzen Sie
den Titel, damit die Servicetickets unterscheidbar sind.
Bspw. ,Reklamation: Kopfhorer funktioniert links nicht”

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

B

Eigenschaft hinzufligen

+ Eigenschait




Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Serviceticket-Vorlage Serviceticket-Vorlage v
Postkorb | Postkorb v
Kategorie * | Kategorie v
Titel » | Titel

Beschreibung

Prifdatum

i pesrbeng Im Feld ,,Beschreibung” haben Sie die
e e Moglichkeit, die Anforderung so zu
B rieano beschreiben, dass der Bearbeiter weil3,
Medium Telefon

was zu tun ist.

Verknipfung

+ Art v Objekt v o -
Eigenschaft hinzufugen <
+ Eigenschaft v Wert -

€ Abbrechen Pflichteingabe fehlt

N A



Serviceticket manuell anlegen

Serviceticket-Vorlage

Postkorb =

Kategorie *

Titel »

Beschreibung

Prafdatum

Status *

Bearbeiter ¢

Prioritat

Medium =

Verknupfung

+ Art

Eigenschaft hinzufligen

+ Eigenschaft

€ Abbrechen

‘\ ADITO

Serviceticket-Vorlage v
| Postkorb v
| Kategorie v

! Tieel Mit dem Prufdatum konnen Sie sich das Serviceticket

auf Wiedervorlage legen oder definieren, wann das
Serviceticket abgeschlossen sein soll.

in Bearbeitung

Derjenige, der das Ticket anlegt, wird automatisch als
Bearbeiter eingetragen. Sie kdnnen aber auch einen

Tim Admin . “
anderen Bearbeiter wahlen.
niedrig
Telefon Im Feld ,Medium” geben Sie an, Uber welches

Medium das Serviceticket eingegangen ist, bspw.
Telefon, E-Mail oder Kontaktformular.

Pflichteingabe fehlt

B



Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Aus Aktivitat

Einsatzbericht | Regelbesuch

01122023
L |
Details
Richtung ausgehend
Kategorie Einsatz
Verantwortlich Herr Tim Admin @&
Verkniipfungen
Einsatz 002 | Regelbesuch @
Kontakt Frau Lisa Sommer ®
Firma Ertl GmbH @

Beschrelbung
Einsatzbericht Ertl GmbH 07.11.2023

",

",

beschveung  Verut  Egenschafien  Dokmene  Loos Wenn Sie ein Serviceticket aus einer
— Aktivitat heraus erstellen, wird das
Serviceticket in der Aktivitat im Tab
_— Verlauf’ angezeigt. Die Aktivitat wird
A Beobachte Datensatz ¢ Ertl GmbH 07.11.2023 ServicemitarbelterServicemitarbeiterFrau Lisa SommerSignaturUntersct auBe rdem |m Se rV|cet|cket als

& Angebot erstellen . .
Verknlpfung angezeigt.

Neue Aufgabe

{} Admin-Ansicht 6ffnen

£ < Beschreibung Verlauf Eigenschaften Dokumente Logs

Py _—

Einsatzbericht | Regelbesuch

> 01.12.2023
s i hrd : - X Einsatzbericht | Regelbesuch ,
Einsatzbericht Ertl GmbH 07.11.2023 ServicemitarbeiterServicemitarbeiterfFrau Lisa SommerSignaturlUnterschriebe
Details & a Support
Richtung ausgehend O Der Kunde benatigt Support bzgl. folgendem Thema:
Kategorie Einsatz

Verantwortlich Herr Tim Admin @

Verkniipfungen

vy,
»

Einsatz 002 | Regelbesuch @




Serviceticket manuell anlegen A ~oiro

Aus Aufgabe

§ < cestiebung  Besverer  Verur  Doumeme  Logs Wenn Sie ein Serviceticket aus einer
—_ Aufgabe heraus erstellen, wird das
Fr. Vogel kontakieren Serviceticket in der Aufgabe im Tab
i o8 v 2 i Verlauf” angezeigt. Die Aufgabe wird

A Beobachte Datensatz

[ aktren aulBerdem im Serviceticket als

Detalls L w Angebot erstellen k .. f R

status neu VerknUpfung angezeigt.

Beginn 05.01.2024, 10:58

{} Admin-Ansicht ffnen

Fallig am 12.01.2024, 10:58

Fortschritt 0%

Prioritdt normal

Anfordere Herr Tim Admin @

Privat Nein

F< Beschreibung Bearbeiter Verlauf Dokumente Logs

Bearbeiter & -

Kontakt Herr Tim Admin @

Fr. Vogel kontaktieren

& 8 b
- Fr. Vogel kontaktieren
Detalls & -
Status abgeschlossen Retome
Beginn 05.01.2024, 10:58 O Der Kunde mochte ein Produkt aus folgendem Grund retournieren:
Fallig am 12.012024, 10:58
Fortschritt 100%
Prioritat normal
Anfordere Herr Tim Admin @



Serviceticket automatisch anlegen A ~oiro

Neues Serviceticket vs. Aktivitat in einem bestehenden Ticket

Wenn eine E-Mail in der Mailbridge eingeht, wird gepruft, ob im Betreff der E-Mail eine
Servicetickethummer gefunden wird.

=  Wird eine Serviceticketnummer gefunden, wird an dem zugehoérigen Ticket eine Aktivitat
angelegt. Der Inhalt der E-Mail wird im Beschreibungsfeld der Aktivitat hinterlegt.

=  Wird keine Serviceticketnummer gefunden, wird ein neues Serviceticket angelegt.

Es wird aul3erdem gepruft, ob die eingehende E-Mail ein Autoresponder ist, um E-Mail-Schleifen zu vermeiden.

Beispiel
Der Anforderer hat in seinem E-Mail-Account eingestellt, dass automatische Antwort-E-Mails versendet werden (bspw. kurz vor
o seinem Urlaub). Er sendet eine E-Mail, durch die im ADITO-System ein Serviceticket angelegt wird. Im ADITO-System ist
eingestellt, dass bei eingehenden E-Mails eine automatische Antwort verschickt wird. Diese Antwort-E-Mail 16st wiederum beim
Anforderer eine automatische Antwort aus. Das ADITO-System erkennt aber, dass es sich dabei um einen Autoresponder handelt
und reagiert auf diese E-Mail nicht mehr mit einer automatischen Antwort. Es wird aber eine Aktivitat bei dem bestehenden
Serviceticket angelegt.

2N




Serviceticket automatisch anlegen A ~oiro

Exkurs in die Service Administration

Der Administrator kann
o — einem Postkorb ein oder
- o " mehrere E-Mail Adressen
e zuordnen, aulBerdem
: - Faxgerate oder Anruf-
e beantworter. Aus Nach-
richten, die Uber die
' hinterlegten Verbindun-
gen eingehen, werden
o . automatisch Service-
1 tickets fur diesen Post-
- R P el S ko rb erste”t.

signatur &

rrrrrr

Nahere Informationen

© zu Postkorben finden Sie
in der Dokumentation
,Service Administration”.

R A



Serviceticket automatisch anlegen

Exkurs in die Service Administration

Aktiv Vorlagen-Nr. $ Name %

00

002

003

005

006

007

008

009

010

on

(7]

013

Sonstiges

Produkt nicht vorhanden
Aligemeine Frage
Stornierung einer Bestellung
Geschaftszeiten
Betriebsferien

Werbung

Beschwerde
Reklamation

Retoure

Handbuch

Support

Postkorb 4 Kategorie 4
Kundenservice nicht definiert
Kundenservice Anfrage
Kundenservice Anfrage
Kundenservice Stomierung
Kundenservice Anfrage
Kundenservice Anfrage
Kundenservice allgemein
Kundenservice Beschwerde
Kundenservice Reklamation
Kundenservice Rucksendung
Kundenservice Handbuch

Kundenservice Support

Titel %
Sonstiges

Produkt nicht vorhanden
Allgemeine Frage

Storno einer Bestellung
Anfrage zu Geschaftszeiten
Anfrage 2u Betriebsferien
Werbung

Beschwerde

Reklamation eines Produkts
Retoure
Informationsmaterial

Support

Serviceticket-Vorlagen: 16

Beschreibung % =
Der Kunde hat eine die folgende Anfrage, die nict
Das Produkt, nach dem der Kunde gefragt hat, ist
Der Kunde hat folgende allgemeine Anfrage:

Der Kunde méchte seine Bestellung aus folgendel
Der Kunde fragt nach den Geschaftszeiten und ha
Der Kunde méchte wissen, wann das Unternehme
Es werden Werbung, Spam oder Pressemitteilung
Der Kunde beschwert sich liber folgendes:

Der Kunde reklamiert ein Produkt aus folgendem
Der Kunde méchte ein Produkt aus folgendem Gn
Der Kunde fragt nach Informationsmaterial wie Hi

Der Kunde benétigt Support bzgl. folgendem The

<

Stornierung einer Bestellung

i

Elgenschaften

005

Ja

Kundenservice
Stornierung

Storno einer Bestellung

Der Kunde mochte seine
Bestellung aus folgendem
Grund stornieren

2Tage

hech

in Bearbeitung
Eingang

Nein

‘\ ADITO

Der Administrator kann
Serviceticket-Vorlagen
anlegen, die beim
automatischen Erstellen
von Servicetickets
verwendet werden.
Durch Vorlagen werden
verschiedene Felder in
Tickets, wie bspw.
Kategorie, Titel oder
Prioritat automatisch
gefullt.

Nahere Informationen
zu Serviceticket-Vorlagen
finden Sie in der Doku-
mentation ,Service Ad-
ministration®”.




Serviceticket automatisch anlegen A ~oiro

Exkurs Context ,Email Filter” - Bounces und Blacklist

@ 2= Filter Titel = | Titel
Email Filter: 38 Typ* 1 Tvp v
Titel = Typ # Aktiv = Prioritat = Workflow * Beschreibung = = Blacklist
Filte
Out of Office  Autoresponder  Ja 1 Out of Office o Soft Bounce
554 5.0.0 Hard Bounce Ja . . " . Hard Bounce
Der Context ,,Email Filter” dient dem Bounce Beschreibung
452422 Soft Bounce Ja . .
Management und dem Blacklisting. Autorespander
550 5.00 Hard Bounce Ja Verwendungsol
(92800 seltBounce 2 Uber den Typ wird festgelegt, ob der Filter angelegt K+ vemendigsot v -
451444 SoftBounce wird, um E-Mails auf die Blacklist zu setzen oder ob £ Serienmail
41442 Soft Bounce Ja der Fllter fur Bounces angelegt erd' 2 Serviceticket
550 511 Hard Bounce Ja

Als Verwendungsort kann Serienmail und/oder
Serviceticket gewahlt werden. Dadurch wird
bestimmt, in welchem Context der Filter angewendet
wird.

MM ATA s Daieon




Serviceticket automatisch anlegen A roiro

Bounces und Blacklist

= Bounces
= Fir eingehende Mails, die Giber die Service-Mailbridge verarbeitet werden, ist die Bounce-Erkennung
integriert.
= Bej einem Bounce wird keine automatische Antwort-E-Mail versendet.

= |m Ticket wird flir die eingehende E-Mail wie immer eine Aktivitat erstellt, die im Falle eines Bounces
einen entsprechenden Hinweis im Betreff enthalt.

= Der Bearbeiter des Servicetickets (falls vorhanden) wird per Benachrichtigung tiber den Bounce
informiert.

=  Blacklist

Eine E-Mail, die von jemandem geschickt wird, der auf der Blacklist steht, wird vom Mailbridge-Prozess
abgerufen, aber nicht weiterverarbeitet. Dementsprechend wird kein Serviceticket bzw. keine
Aktivitat in einem bestehenden Ticket erstelit.

B A



Serviceticket A ~piTo

Filteransicht

In der Filterview werden
alle Servicetickets ange-
zeigt. Nutzen Sie hier
Filter und Gruppierun-
gen, um die Tickets Uber-
sichtlich darzustellen.

Beispiel
Filterbedingung ,Status
ungleich abgeschlossen”
und Gruppierungen auf
.Bearbeiter” und
JPrioritat”.

Eil‘:%

B A



Serviceticket A ~piTo

Filteransicht: Filtern und Gruppieren

== Filter [ Gruppierung zuricksetzen %

Postkorb X Status X Bearbeiter X
Servicetickets: 28

Ticket Nr. # Titel 4 Eingang % Prufdatum % Anforderer % Prioritdt % Postkorb % = Gruppieren nach A
~ Kundenservice (28) Kundenservice Bedingung zuriicksetzen
RES— secungen erouptenrt. IEIER e

» Eingang (1) Neuer Filter X -
» in Bearbeitung (5)

« Rickfrage Intern (1)

Nutzen Sie das Filtern und Gruppieren
w Herr Harold Smith (1) fu S Controlhng
[& 0000022 um Tickets ohne Bearbeiter zu filtern und diese zu
» warten auf Riickmeldung (3 Ubernehmen
\ Wiedervorgeleqt () um TICkeFS eines ausgesch}edenen Mitarbeiters an einen
neuen Mitarbeiter zuzuweisen



Serviceticket

Filteransicht: Serienaktion

Ticket Nr.

0000027
() oooc026

0000024

O

() 0000025
0000023
[ 0000022
0000021
0000020
B 0000019

0000018

A
-

Q
# Ausgewdhlte dndern E v : 25 Filter =
Status
Servicetickets: 28
Titel = Prifdatum < Anforderer 3+ = Kategorie

SEEELE Mit der Aktion ,, Ausgewahlte andern” kédnnen Sie
e (Jcn Status, die Kategorie, die Prioritat oder den
e 5o rbeiter fur selektierte Servicetickets anpassen.

Reklamation eines Produkts 12.11.2023,13:23  abgeschlossen Frau Ursula Kramer g
w
Informationsmaterial 11.11.2023,13:08  abgeschlossen Frau Anke Herrmanr %
[1
Retoure 1.11.2023,12:58  Ruckfrage Intern Herr Markus Altinge %
=
Produkt nicht vorhanden 11112023, 07:02 abgeschlossen Herr Peter Steiger
Feedback 08.11.2023, 08:08 in Bearbeitung Herr Daniel Vortreffl
Anfrage zu Betriebsferien ~ 07.11.2023, 1:24  Eingang Herr Maximilian Huk

Support 04.11.2023, 03:19 warten auf Rlickmeldung Herr Andreas Morge

‘\ ADITO

X
Status v
Kategorie v
Prioritat v
Bearbeiter v

& Anderungen speichern

_l\



Serviceticket A ~piTo

Aktionen und Informationen in der Vorschau

Das Icon informiert Uber
Prioritat und Status.

0000020

0000020
Kundenservice

Kundenservice
support@meinefirma.de

support@meinefirma.de

W f pre

b

® Antworer 2 waitesien Aktionen fur das weitere
[t & zurckgeben Bearbeiten der Tickets. Ob B Newe otz ) e
Rl die Aktionen verfugbar sind, ® Schiefen
onaktomatonen L g ist abhangig vom Status des Kentalcinformationen 4

Anforderer Herr Daniel Vortrefflich @

dvortrefilich@trans-logistics.de Tickets_ Sender

Alt. E-Mai

dvortreflich@trans-logistics.de

Alt. Telefon

. Wird ein Ticket Wird ein Ticket auto- M
f:l—— Herr Tim Admin @ manue” angelegt' matisch angelegt Bearbeiter

in Bearbeitung

o wird automatisch der | bleibt der Bearbeiter S,

Prioritat normal

(onaensence Ersteller als Bearbei- | offen, bis das Ticket o (uroerserrce

Ruckmeldung

e ter eingetragen. zur Bearbeitung
ubernommen wird.

Alt. Telefon

Serviceticket A

Kategorie Ruckmeldung

E-Mail

A



Serviceticket A ~piTo

Aktionen und Informationen in der Vorschau
Kontaktinformationen des Anforderers.

Kontaktinformationen ri Beschreibung & a .I
Anforderer Herr Daniel Vortrefflich @ Feedback Detal S
Sender dvortreflich@trans-logistics.de Der Kunde gibt Feedback. Informationen Zum TICket
Alt. E-Mail . <
A Teleton Verkniipfungen & a Daten
E-Mail - . .
< Detats ¢ ek 0] Datumswerte mit Bezug zum Ticket.
o Bearbeiter Herr Tim Admin @ _
% Status Kunde priift ebes Team, Beschreibung
; :‘O"'if"t :‘“Zal vie:; [;ank fursure qrf)ﬁaﬁli(ge‘ln Prrodukte, F)in \rnmfer'iufneden damit Was belnha |tet das Tlcket? Was |St das
ostkorb undenservice und habe sie schon einigen Kolleginnen weiterempfohlen. . .
ToDo im Ticket?
Kategorie Riickmeldung ) B
Medium E-Mail Hebe Griife . Verknu f i d D -
Daniel Vortrefflich ° p ungen m|t anderen aten
ekt e satzen werden hier angezeigt.
Daten a 1 0 Tage .
Priifdatum Aktivitdten Bearbeitungszeit E-Ma“
e 05.07.2023, 0508 Bei Tickets, die automatisch aus E-Mails
e o0z, 09as erstellt wurden, wird hier der Inhalt
P 002, 0248 dieser E-Mail angezeigt.
Ende

Die Bearbeitungszeit sind alle Tage von
Beginn bis Ende. Ist das Ende noch offen,
dann Beginn bis Heute.

R A



Serviceticket

Mogliche Status-Werte

Eingang

Nicht zugeordnet
Zugewiesen

In Bearbeitung
Mitarbeiter pruft
Warten auf Ruckmeldung
Ruckfrage intern
Antwort intern
Ruckfrage

Kunde pruft
Antwort
Wiedereroffnet
Wiedervorgelegt

Abgeschlossen

X

Mee»ileOodo e

,.
A

© bl K

Welche Status Werte es gibt und wann diese
gesetzt werden ist immer im individuell
angepassten Projekt zu betrachten.

Ticket wurde erfasst

Ticket ist keinem Bearbeiter zugeordnet, weil es zurtuickgegeben wurde

Ein Teammitglied weist das Ticket einem anderen Teammitglied zu

Ticket wurde von einem Bearbeiter gezogen und wird nun bearbeitet

Ruckfrage wurde an Kollegen kommuniziert, jetzt wird auf seine Ruckmeldung gewartet
Der Mitarbeiter wartet auf eine Ruckmeldung

Frage wurde an einen Kollegen per Mail weitergeleitet

Kollegenrtckmeldung ist per Mail eingegangen

Ruckfrage an Kunden wurde per Mail geschickt

Ruckfrage wurde an Kunden kommuniziert, jetzt wird auf seine Ruckmeldung gewartet
Kundenruckmeldung ist per Mail eingegangen

Ticket wurde (manuell oder automatisch) wiedereroffnet

Prafdatum wurde eingetragen

Ticket wurde finalisiert und wird mit Begriindung abgeschlossen
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individuell angepassten Projekt zu betrachten.

Welche Status Werte es gibt und wann diese
gesetzt werden ist letztlich immer in dem
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Icon: Prioritat und Status

Serviceticket

Prioritat

Niedrig
Normal
Hoch
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Serviceticket bearbeiten A ~piTo

Beispielprozess

E) E-Mail geht ein

I

2

Ll

2

S ‘& Serviceticket

7

I3 * Bspw. weitere Abstimmungen mit
o

dem Kunden oder mit Kollegen.

Mit ,Antworten” Kundenantwort (Mail wird als Weitere
Mail schreiben Aktivitat im Ticket verknUpft) Bearbeitung *

______________ ->

(@ Serviceticket
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Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoro

Nachstes Ticket ziehen

x

Ticket-Kontrollzentrum

Sie konnen sich ein Ticket zuweisen lassen,
indem Sie im Context, Service Dashboard”
auf dem Dashlet ,Ticket-Kontrollzentrum*
den Button ,,Nachstes Ticket ziehen”
anklicken. Ein Ticket o0ffnet sich und

Neues Ticket erstellen

Neues Ticket mit Kontakt erstellen

Nachstes Ticket ziehen

= der am System angemeldete Benutzer
wird als Bearbeiter eingetragen,

= der Status des Servicetickets wird auf
.in Bearbeitung" geandert.

Welches Ticket gezogen wird, ist abhangig

= von der Prioritat des Tickets

= vom Eingangsdatum und

= davon, welcher Mitarbeitergruppe man zugeordnet ist (Einstellung in der Service Administration).

I A



Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung

Nachstes Ticket ziehen

TicketNr. #  Titel #
3 ® o
5
2 ® o
4 x ,
6 @ 0000014
1 ® o !

Reihenfolge, in der die

angegebenen Tickets
gezogen werden.

Eingang #

30.082023, 13:58

27.08.2023, 09:08

23.08.2023, 04:19

19.08.2023, 12:06

18.08.2023, 11:29

10.08.2023, 14:05

Beim Ausfuhren der Aktion ,Nachstes Ticket ziehen"
werden Tickets ohne Bearbeiter mit der Prio ,,hoch”

Status 2

nicht zugeordnet
nicht zugeordnet
nicht zugeordnet
nicht zugeordnet
nicht zugeordnet

nicht zugeordnet

A

Prifdatum ¢

12.08.20:

Prioritat #

hoch
mittel
hoch
mittel
niedrig

hoch

‘\ ADITO

zuerst zugeordnet. Gibt es mehrere Tickets mit Prio ,,hoch”,
wird aulBerdem noch auf das Eingangsdatum gepruft und
das alteste Ticket mit Prio ,,hoch” wird zugeordnet. Gibt es
keine Tickets mehr mit Prio ,hoch”, werden die Tickets mit

Prio ,mittel” zugeordnet, dann die mit Prio ,niedrig”.

Cow N



Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Meldungen, die nach dem Ausfiuihren der Aktion ,Nachstes Ticket ziehen” angezeigt werden kénnen.

Momentan sind keine neuen Tickets verflugbar.
Sie sind keiner Mitarbeitergruppe zugeordnet.
Tickets sind vorhanden, entsprechen jedoch keiner Regelgruppe lhrer Mitarbeitergruppe.

0K

OK

Diese Meldung wird angezeigt,
wenn es keine Service-Tickets
ohne Bearbeiter gibt.

Diese Meldung wird angezeigt, wenn es Tickets
ohne Bearbeiter gibt, Sie aber keiner Mitarbei-
tergruppe zugeordnet sind (Zuordnungen im
System nimmt der Fachadministrator vor).

Diese Meldung wird angezeigt, wenn es Tickets
ohne Bearbeiter gibt und Sie einer Mitarbeiter-
gruppe zugeordnet sind, aber die Tickets nicht
von Mitgliedern Ihrer Mitarbeitergruppe
bearbeitet werden kdnnen.




Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Ticket Ubernehmen oder zurickgeben

X
Sie konnen ein Ticket aus der Filterview des ®
Contexts ,,Serviceticket” auch bewusst heraus- Ku‘n’jjﬂ‘ijjke
suchen und ubernehmen. Klicken Sie dazu in der support@meinefimade

Vprschau eines Servicetickets auf den Button
JUbernehmen”. Dadurch wird

w
'y,
B

# Neue Notiz I @& Ubernehmen I

= der am System angemeldete Benutzer als
Bearbeiter eingetragen, ® schitien

= der Status des Servicetickets auf
.in Bearbeitung” geandert.

Der Button ,Ubernehmen” ist nur sichtbar, wenn am Serviceticket
kein Bearbeiter hinterlegt ist. Ist ein Bearbeiter hinterlegt, finden
Sie an dieser Stelle den Button ,Zurtckgeben”.

e A




Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Ticket Ubernehmen oder zurickgeben

x
Wenn Sie als Bearbeiter bei einem Serviceticket eingetragen @
sind, das Sie nicht bearbeiten kénnen, klicken Sie den 0000020
Button , Zurtuckgeben”. Es 6ffnet sich ein Overlay, in dem Sie Kundenservice
den Postkorb und die Kategorie des Servicetickets andern support@meinefirma.de

konnen, falls das Ticket falsch zugeordnet ist. Indem Sie
speichern, wird das Serviceticket wieder zur Auswahl
freigeben. Mit dem Speichern R = e

L)
-,

s

# Neue Notiz I @& Zuriickgeben I

= werden Sie als Bearbeiter des Servicetickets entfernt
= wird der Status des Servicetickets auf
.nicht zugeordnet” geandert.

= wird eine Aktivitat angelegt, die das Zuruckgeben
dOkumentiert. X Serviceticket

Postkorb= Kundenservice v

®) SchlieRen

Der Button ,Zurtckgeben” ist nur sichtbar, wenn
o am Serviceticket ein Bearbeiter hinterlegt ist. Ist © Asbrechen

kein Bearbeiter hinterlegt, finden Sie an dieser

Stelle den Button ,Ubernehmen®.

B A




Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Antworten (externe Kommunikation)

Der Button , Antworten” ist nur aktiv,
= wenn Sie der Bearbeiter sind, 0000020

= wenn beim zugewiesenen Postkorb ,E-Mails uncersenice
versenden” = ,Ja" istund

support@meinefirma.de

= wenn der zugewiesene Postkorb aktiv ist. IE ’ | ‘
@ Antworten [= Weiterleiten
. " . § Neue Notiz & Zuriickgeben
Wenn Sie den Button ,Antworten” anklicken, dann — g
= Offnet sich ein Overlay zur E-Mail-Bearbeitung h
= Als Absender wird immer die E-Mailadresse aus dem
ersten Postfach im Postkorb genommen
= Als Empfanger wird die beim Anforderer hinterlegte E- , :
Mailadresse eingetragen und ggf. weitere im Tab Wenn auf die Antwort ein Bounce/
Empfanger” definierte E-Mailadressen. Autoresponder zurickkommt, wird im
= wird der Status des Servicetickets auf ,Ruckfrage” o Serviceticket eine Aktivitat mit ent-
geandert, sobald Sie den E-Mail-Versand mit sprechender Info sowie eine Benach-

.Speichern” bestatigen. richtigung beim Bearbeiter erstellt.

R A
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Antworten - (externe Kommunikation)

Status, der beim Versenden der x
E-Mail im Ticket gesetzt wird. ”

. Empfanger 5

Betreff aus der - = o
eingegangenen E-Mail .o .

B J Sind fir das Serviceticket

I Dokumentvorlagen im System
hinterlegt, werden diese hier
SIY (cs. unterschiedliche je nach
s Ticketkategorie) angezeigt.




Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Antworten - (externe Kommunikation)

E-Mail X
+ Kontakt v E-Mail-Adresse v _
Betreff Re: Storno Bestellung [1135]
Dokumentvorlagen Dokumentvoriagen

Im Feld ,Weiterzuleitende Information”

pererenence [ R e o konnen Sie wahlen, welchen Verlauf Sie
Aktuelles Ticket in der zu versendenden E-Mail anzeigen
e Antwort Kunde 13.12.2024 07:02 m O C hte n .

Automatische Sendung an Kunde 06.12.2024 13:29

Gesamter Mailverlauf

Original E-Mail

B A
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Antworten - (externe Kommunikation)

+ Kontakt

Betreff » Re: Storno Bestellung [1135]

Wenn Sie ,Aktuelles Ticket” wahlen, werden folgende im Ticket
hinterlegten Informationen im E-Mail-Verlauf angezeigt:

Dokumentvorlagen

Weiterzuleitende
nformation

7 Atuelles Tidet Der Betreff der Ursprungs-E-Mail
Fnasee Antwort Kunde 13.12.20807:02 DaS Datu m, an dem das TiCket erSte“t Wurde
Automatische Sendung an KundQ6.12.2024 13:20 D|e |m T|Cket hinterlegte Besch reibu ng

Gesamter Mailverlauf

Original E-Mail

Betreff: Storno Bestellung[1135]
Erstelldatum: 06.12.2024 13:29
Beschreibung: Der Kunde méchte seine Bestellung aus folgendem Grund stornieren:

R A
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Antworten - (externe Kommunikation)

Wenn E-Mails mit Bezug zum Ticket ausgehen oder eingehen
und mit dem Ticket verkntpft werden, werden diese hier zur
Auswahl angezeigt. Durch die Auswahl einer spezifischen

+ Kontakt

Betreff » Re: Storno Bestellung [1135]

E-Mail, wird nur der Text dieser E-Mail im Verlauf angezeigt.

Dokumentvorlagen

erzuleitende Weiterzuleitende Information

Weit
nformation

Aktivitdt Betreff: Automatische Sendung an Kunde
Gesendet: 06.12.2024 13:29

Aktuelles Ticket

Eingabe
Antwort Kunde 13.12.2024 07:02 Storno Bestellung [1135]
a
>
Automatische Sendung an Kunde 06.12.2024 13:29
Guten Tag,
Gesamter Mailverlauf
Original E-Mail vielen Dank fur Ihre E-Mail.

Gerne kimmern wir uns so schnell wie maglich um Ihr Anliegen. Da uns zurzeit ungewdhnlich viele Anfragen erreichen,
bitten wir Sie um etwas Geduld, bis wir uns verlasslich bei Ihnen melden. Vielen Dank!

Mit freundlichen GriiGen

lhr Kundenservice von meineFirma GmbH

_ meineFirma GmbH
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Antworten - (externe Kommunikation)

Guten Tag,

wielen Dank fur Ihre E-Mail
. - ‘Geme kimmern wir uns so schnell wie maglich um Ihr Anliegen. Da uns zurzeit ungewdhnlich viele Anfragen
+ fontart erreichen, bitten wir Sie um etwas Geduld, bis wir uns veridsslich bei Ihnen melden. Vielen Dank!

Betreff » Re: Storno Bestellung [1135]
Mit freundlichen Griilen

P . Ihr Kundenservice von meineFirma GmbH
Dokumentvorlagen Dokumentvorlagen

Weiterzuleitende melneFirma GmbH

R I Liebigstrae 3
nformatior Deutschiand - 84051 Essenbach
Aktuelles Ticket
Telefon: 0800,/100 100 200
E-Mail: support@meinefirma.de
Internet: meinefirma.adito.de

memeﬁmm

Original E-Mail meineFirma GmbH | Geschaftstiihrer: Susanne Lustig, Tim Admin
Registergericht AG Landshut HRE 2403 | Ust-IdNr. DE 128946565

Eingabe
Antwort Kunde 13.12.2024 07:02

Automatische Sendung an Kunde 06.12.2024 13:29

Gesamter Mailverlauf

\ 4

Wenn Sie ,Gesamter Mailverlauf” wahlen, wird e
der gesamte E-Mail-Verlauf angezeigt, also alle et tomo e
mit dem Serviceticket verknUpften E-Mails.

Betreff: Stomo Bestellung[N35]

Halle Frau Sommer,

bei der heutigen Bestellung ist mir ein Fehler unterlaufen.
Bitte stornieren Sie die Bestellung. Eine korrigierte Bestellung sende ich Ihnen innerhalb der nachsten Stunde zu

Viele Dank und beste GruRe
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Antworten - (externe Kommunikation)

+ Kontakt
Betreff » Re: Storno Bestellung [1135]
Dokumentvorlagen Dokumentvorlagen Originale Meldung-----
Von: r.felsl@adito.de
Weiterzuleitende Weiterzuleitende Information An: dev-xrmservice@adito.de
nformation Gesendet: 06.12.2024 13:29
Alktuelles Ticket Betreff: Storno Bestellung[1135]
Eingabe
Antwort Kunde 1312.2024 07:02
) Hallo Frau Sommer,
Automatische Sendung an Kunde 06.12.2024 13:29

bei der heutigen Bestellung ist mir ein Fehler unterlaufen.

Gesamter Mailverlauf Bitte stornieren Sie die Bestellung. Eine korrigierte Bestellung sende ich lhnen innerhalb der ndchsten Stunde zu.

| Original E-Mail I

\ 4

Viele Dank und beste Griile

Ursula Kramer
Einkauf

Wenn Sie ,Original E-Mail” wahlen, wird
nur die E-Mail im Verlauf angezeigt,

durch die das Ticket initial erstellt wurde.
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Antworten - (externe Kommunikation)

Eingabe B I US 7. AlvA~vAvRA-y @ Z =v= = Qv@Adv

Im Feld ,Eingabe” geben Sie den Text
der zu versendenden E-Mail ein.
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Antworten - E-Mail-Adresse auf Blacklist

, Sollten Sie eine E-Mail aus einem
Serviceticket heraus versenden
wollen, die einen Empfanger
enthalt, der auf der Blacklist ist, so
bekommen Sie die Warnung
,Email adress or contact are
blacklisted”.

Eflichteingabe fehit © Abbrechen
Email address or contact are blacklisted

B A
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Weiterleiten (interne Kommunikation)

Der Button ,Weiterleiten" ist nur aktiv,

= wenn Sie der Bearbeiter sind, oo
= wenn beim zugewiesenen Postkorb ,E-Mails support@menefimade
versenden” = ,Ja" ist und 1 ¥
= wenn der zugewiesene Postkorb aktiv ist. ® Antworten [ & vwerereren |
8 Neue Notiz @& Zuriickgeben
Wenn Sie den Button ,Weiterleiten” anklicken, dann ® Schlieten

= Offnet sich ein Overlay zur E-Mail-Bearbeitung

= Als Absender wird immer die E-Mailadresse aus dem
ersten Postfach im Postkorb genommen

= Als Empfanger werden ggf. im Tab ,Empfanger” definierte
E-Mailadressen eingetragen.

= kdnnen Sie als Empfanger nur Kollegen wahlen
= wird der Status des Servicetickets auf ,,Riickfrage Intern” geandert,

sobald Sie den E-Mail-Versand mit , Speichern” bestatigen.
_ A



Serviceticket — Aktionen zur Bearbeitung A aoiro

Neue Notiz

Wenn Sie den Button ,,Neue Notiz” anklicken, 6ffnet
sich ein Overlay, in dem Sie einen Betreff und die 0000020

Notiz erfassen konnen. Indem Sie die Notiz speichern, | Mo

wird eine Aktivitat angelegt, die mit dem Service- e
ticket verknupft wird (Kategorie: Notiz, Richtung: o . i
intern). Eine Notiz kann ,immer”von jedem angelegt @ Antworten B Weitereten
werden, auch wenn dieser nicht als Bearbeiter einge- | B Neue Notiz | & Zurickgeben
tragen ist. Die Aktivitat kann nachtraglich jederzeit @ schicBen
bearbeitet werden. Sie kdnnen im Overlay also bspw.
wahrend eines Telefonats nur kurze Stichpunkte
erfassen und diese nachtraglich in der Aktivitat so
nachbearbeiten, dass auch Kollegen, die den Text lesen,
verstehen, worum es geht.

X Aktivitat

B A
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Schliel3en
x
Wenn Sie den Button ,SchlieBen” anklicken, 6ffnet sich ein @
Overlay. Dort wird der Status fur das Serviceticket schon 0000020
vorbelegt mit ,,abgeschlossen”. Im Feld Abschluss stehen Kungenservice
folgende Werte zur Auswahl: ppenemansimede
= Erfolg o 5 .
= Fehlschlag (Kunde) - z.B. keine Kundenriickmeldung nach @ freren —
definiertem Zeitraum B et e
= Fehlschlag (Mitarbeiter) | ® Schieten

Sie kdnnen noch begrinden, warum das Ticket geschlossen

wurde, bspw. ,Fehler wurde behoben, indem xy durchgefthrt [~
wurde.” Durch das Speichern wird eine Aktivitat angelegt, die| ...
mit dem Serviceticket verknupft wird (Kategorie: System, e

Rich