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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 über die Menügruppen

▪ Servicetickets anlegen 

− Serviceticket manuell anlegen

− Serviceticket automatisch anlegen

− Filteransicht

− Vorschau

− Bedeutung der Icons

▪ Serviceticket bearbeiten

− Beispielprozess

− Nächstes Ticket ziehen

− Serviceticket übernehmen

− Serviceticket zurückgeben

− Antworten (externe Kommunikation)

− Weiterleiten (interne Kommunikation)

− Neue Notiz

− Serviceticket schließen

− Serviceticket wiedereröffnen

▪ Serviceticket  bearbeiten
− Serviceticket duplizieren

− Folgeticket anlegen

− Serviceticket wiedervorlegen

− Serviceticket aufteilen

− Serviceticket zusammenführen

− Brief schreiben

− Einsatzaufgabe erstellen

▪ Tabs im Serviceticket
− Tab „Details“

− Tab „Empfänger“

− Tab „Aktivitäten“

− Tab „Checklisteneinträge“

− Tab „Wissenseinträge“

▪ Serviceticket Eskalation

▪ Dashboards

Menügruppe „Service“

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


Eskalation


Mitarbeiter-

gruppe


Mitarbeitergrup-
pen-Regelgruppe


Serviceticket-

Vorlage


Postkorb-
Filtergruppe


Postkörbe


Dokument-

vorlage

Service


Teamleiter 
Dashboard


Service 

Dashboard


Serviceticket

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

Nur in Verwendung, wenn Serviceticket-Vorlagen nicht KI-gestützt ermittelt werden sollen



Serviceticket 
anlegen
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In der Vorschau eines Kontakts, 

einer Aktivität oder einer Aufgabe

Einstiegspunkte (1/3)

Serviceticket manuell anlegen
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Tab „360 Grad“ in der Firma oder im Kontakt



Über die Schnellerfassung

Einstiegspunkte (2/3)

Serviceticket manuell anlegen
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Über das Dashlet „Ticket-Kontrollzentrum“



Über den Neuanlage-Button in der Filteransicht des Contexts „Serviceticket“

Einstiegspunkte (3/3)

Serviceticket manuell anlegen
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Serviceticket manuell anlegen
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Wählen Sie hier das Land, in dem 
der Anforderer wohnt/arbeitet.

Die beim Anforderer hinterlegte E-Mail-Adresse und die 
hinterlegte Festnetznummer werden angezeigt. Wenn der 
Anforderer während der Zeit, in der das Serviceticket 
bearbeitet wird, über eine abweichende E-Mailadresse bzw. 
Telefonnummer erreichbar ist, können diese hier eingetragen 
werden. Die Daten werden nur im Serviceticket gespeichert, 
nicht am Kontakt.
Beispiel: Der Anforderer ist im Bearbeitungszeitraum nur über 
sein privates Mobiltelefon erreichbar.

Wählen Sie hier den Kontakt, der den Service bei Ihnen 
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.



Serviceticket manuell anlegen
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Administratoren können Serviceticket-Vorlagen 
anlegen, die dann hier wählbar sind. Indem Sie 
eine Vorlage wählen, werden bestimmte Felder 
automatisch gefüllt, wie bspw. Postkorb, 
Kategorie, Titel, Priorität und Status.



Serviceticket manuell anlegen
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Ein Postkorb bildet eine Klammer um 
Servicetickets, die von einem bestimmten 
Team bearbeitet werden sollen. 

Beispiel
Es gibt ein Team zur allgemeinen 
Qualitätssicherung, das Beschwerden oder 
Reklamationen bearbeitet und es gibt ein Team 
von Servicetechnikern, die beim Kunden vor Ort 
Störfälle beheben und Wartungen durchführen.



Serviceticket manuell anlegen
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Mit Hilfe der Kategorie untergliedern Sie die 
Servicetickets in einem Postkorb.

Beispiel
Im Postkorb „Qualitätssicherung“ gibt es u. a. die 
Kategorien „Beschwerden“ und „Reklamationen“.



Serviceticket manuell anlegen
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Geben Sie dem Serviceticket einen aussage-
kräftigen Titel. Wird der Titel durch eine Vorlage 
bereits vorbelegt, so macht es Sinn, diesen hier 
zu ergänzen.

Beispiel
Der Titel wird durch die gewählte Serviceticket-Vorlage 
automatisch mit „Reklamation“ vorbelegt. Ergänzen Sie 
den Titel, damit die Servicetickets unterscheidbar sind. 
Bspw. „Reklamation: Kopfhörer funktioniert links nicht“



Serviceticket manuell anlegen
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Im Feld „Beschreibung“ haben Sie die 
Möglichkeit, die Anforderung so zu 
beschreiben, dass der Bearbeiter weiß, 
was zu tun ist.



Serviceticket manuell anlegen
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Mit dem Prüfdatum können Sie sich das Serviceticket 
auf Wiedervorlage legen oder definieren, wann das 
Serviceticket abgeschlossen sein soll.

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

Im Feld „Medium“ geben Sie an, über welches 
Medium das Serviceticket eingegangen ist, bspw. 
Telefon, E-Mail oder Kontaktformular.



Aus Aktivität

Serviceticket manuell anlegen
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Wenn Sie ein Serviceticket aus einer 
Aktivität heraus erstellen, wird das 
Serviceticket in der Aktivität im Tab 
„Verlauf“ angezeigt. Die Aktivität wird 
außerdem im Serviceticket als 
Verknüpfung angezeigt.



Aus Aufgabe

Serviceticket manuell anlegen
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Wenn Sie ein Serviceticket aus einer 
Aufgabe heraus erstellen, wird das 
Serviceticket in der Aufgabe im Tab 
„Verlauf“ angezeigt. Die Aufgabe wird 
außerdem im Serviceticket als 
Verknüpfung angezeigt.



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

▪ Wird eine Serviceticketnummer gefunden, wird an dem zugehörigen Ticket eine Aktivität 
angelegt. Der Inhalt der E-Mail wird im Beschreibungsfeld der Aktivität hinterlegt.

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

Neues Serviceticket vs. Aktivität in einem bestehenden Ticket

Serviceticket automatisch anlegen
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Es wird außerdem geprüft, 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 
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 löst 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 Aktivität bei dem bestehenden 
Serviceticket angelegt.



Exkurs in die Service Administration

Serviceticket automatisch anlegen
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Der Administrator kann 
einem Postkorb ein oder 
mehrere E-Mail Adressen 
zuordnen, außerdem 
Faxgeräte oder Anruf-
beantworter. Aus Nach-
richten, die über die 
hinterlegten Verbindun-
gen eingehen, werden 
automatisch Service-
tickets für diesen Post-
korb erstellt. 

Nähere Informationen 
zu Postkörben finden Sie 
in der Dokumentation 
„Service Administration“.



Exkurs in die Service Administration

Serviceticket automatisch anlegen
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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 
Priorität automatisch 
gefüllt.

Nähere Informationen 
zu Serviceticket-Vorlagen 
finden Sie in der Doku-
mentation „Service Ad-
ministration“.



Exkurs Context „Email Filter“ – Bounces und Blacklist

Serviceticket automatisch anlegen
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Der Context „Email Filter“ dient dem Bounce 
Management und dem Blacklisting. 

Über den Typ wird festgelegt, ob der Filter angelegt 
wird, um E-Mails auf die Blacklist zu setzen oder ob 
der Filter für Bounces angelegt wird.

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



▪ Bounces
▪ Für eingehende Mails, die über die Service-Mailbridge verarbeitet werden, ist die Bounce-Erkennung 

integriert. 
▪ Bei einem Bounce wird keine automatische Antwort-E-Mail versendet. 
▪ Im Ticket wird für die eingehende E-Mail wie immer eine Aktivität erstellt, die im Falle eines Bounces

einen entsprechenden Hinweis im Betreff enthält. 
▪ Der Bearbeiter des Servicetickets (falls vorhanden) wird per Benachrichtigung über 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 
Aktivität in einem bestehenden Ticket erstellt. 

Bounces und Blacklist

Serviceticket automatisch anlegen
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Filteransicht

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

Beispiel

Filterbedingung „Status 
ungleich abgeschlossen“ 
und Gruppierungen auf 
„Bearbeiter“ und 
„Priorität“.



Filteransicht: Filtern und Gruppieren

Serviceticket
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Nutzen Sie das Filtern und Gruppieren  
▪ fürs Controlling
▪ um Tickets ohne Bearbeiter zu filtern und diese zu 

übernehmen
▪ um Tickets eines ausgeschiedenen Mitarbeiters an einen 

neuen Mitarbeiter zuzuweisen
▪ …



Filteransicht: Serienaktion

Serviceticket
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Mit der Aktion „Ausgewählte ändern“ können Sie 
den Status, die Kategorie, die Priorität oder den 
Bearbeiter für selektierte Servicetickets anpassen. 



Aktionen und Informationen in der Vorschau

Serviceticket
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Das Icon informiert über 
Priorität und Status.

Aktionen für das weitere 
Bearbeiten der Tickets. Ob 
die Aktionen verfügbar sind, 
ist abhängig vom Status des 
Tickets.

Wird ein Ticket auto-
matisch angelegt 
bleibt der Bearbeiter 
offen, bis das Ticket 
zur Bearbeitung 
übernommen wird.

Wird ein Ticket 
manuell angelegt, 
wird automatisch der 
Ersteller als Bearbei-
ter eingetragen.



Aktionen und Informationen in der Vorschau

Serviceticket
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Kontaktinformationen des Anforderers.

Details

Informationen zum Ticket.

Daten

Datumswerte mit Bezug zum Ticket.

Beschreibung

Was beinhaltet das Ticket? Was ist das 
ToDo im Ticket?

Verknüpfungen mit anderen Daten-
sätzen werden hier angezeigt.

E-Mail

Bei Tickets, die automatisch aus E-Mails 
erstellt wurden, wird hier der Inhalt 
dieser E-Mail angezeigt.

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



Mögliche Status-Werte

Serviceticket

Eingang  Ticket wurde erfasst

Nicht zugeordnet  Ticket ist keinem Bearbeiter zugeordnet, weil es zurückgegeben wurde

Zugewiesen  Ein Teammitglied weist das Ticket einem anderen Teammitglied zu

In Bearbeitung  Ticket wurde von einem Bearbeiter gezogen und wird nun bearbeitet

Mitarbeiter prüft  Rückfrage wurde an Kollegen kommuniziert, jetzt wird auf seine Rückmeldung gewartet

Warten auf Rückmeldung  Der Mitarbeiter wartet auf eine Rückmeldung

Rückfrage intern  Frage wurde an einen Kollegen per Mail weitergeleitet

Antwort intern  Kollegenrückmeldung ist per Mail eingegangen

Rückfrage  Rückfrage an Kunden wurde per Mail geschickt

Kunde prüft  Rückfrage wurde an Kunden kommuniziert, jetzt wird auf seine Rückmeldung gewartet

Antwort  Kundenrückmeldung ist per Mail eingegangen

Wiedereröffnet  Ticket wurde (manuell oder automatisch) wiedereröffnet

Wiedervorgelegt  Prüfdatum wurde eingetragen

Abgeschlossen  Ticket wurde finalisiert und wird mit Begründung abgeschlossen

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



Icon: Priorität und Status

Serviceticket
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Keine              

Niedrig              

Normal              

Hoch              

Status

Priorität

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



Serviceticket 
bearbeiten

34



Beispielprozess

Serviceticket bearbeiten
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Sie können sich ein Ticket zuweisen lassen, 
indem Sie im Context „Service Dashboard“ 
auf dem Dashlet „Ticket-Kontrollzentrum“ 
den Button „Nächstes Ticket ziehen“ 
anklicken. Ein Ticket öffnet sich und 

▪ der am System angemeldete Benutzer 
wird als Bearbeiter eingetragen,

▪ der Status des Servicetickets wird auf 
„in Bearbeitung“ geändert.

Nächstes Ticket ziehen

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Welches Ticket gezogen wird, ist abhängig 
▪ von der Priorität des Tickets
▪ vom Eingangsdatum und 
▪ davon, welcher Mitarbeitergruppe man zugeordnet ist (Einstellung in der Service Administration).



Nächstes Ticket ziehen

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Beim Ausführen der Aktion „Nächstes Ticket ziehen“ 
werden Tickets ohne Bearbeiter mit der Prio „hoch“ 
zuerst zugeordnet. Gibt es mehrere Tickets mit Prio „hoch“, 
wird außerdem noch auf das Eingangsdatum geprüft und 
das älteste 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“.

Reihenfolge, in der die 
angegebenen Tickets 
gezogen werden.



Meldungen, die nach dem Ausführen der Aktion „Nächstes Ticket ziehen“ angezeigt werden können.

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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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 können.



Sie können ein Ticket aus der Filterview des 
Contexts „Serviceticket“ auch bewusst heraus-
suchen und übernehmen. Klicken Sie dazu in der 
Vorschau eines Servicetickets auf den Button 
„Übernehmen“. Dadurch wird

▪ der am System angemeldete Benutzer als 
Bearbeiter eingetragen,

▪ der Status des Servicetickets auf 

„in Bearbeitung“ geändert.

Ticket übernehmen oder zurückgeben

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Der Button „Übernehmen“ ist nur sichtbar, wenn am Serviceticket 
kein Bearbeiter hinterlegt ist. Ist ein Bearbeiter hinterlegt, finden 
Sie an dieser Stelle den Button „Zurückgeben“.



Wenn Sie als Bearbeiter bei einem Serviceticket eingetragen 
sind, das Sie nicht bearbeiten können, klicken Sie den 
Button „Zurückgeben“. Es öffnet sich ein Overlay, in dem Sie 
den Postkorb und die Kategorie des Servicetickets ändern 
können, falls das Ticket falsch zugeordnet ist. Indem Sie 
speichern, wird das Serviceticket wieder zur Auswahl 
freigeben. Mit dem Speichern 

▪ werden Sie als Bearbeiter des Servicetickets entfernt

▪ wird der Status des Servicetickets auf 

„nicht zugeordnet“ geändert.

▪ wird eine Aktivität angelegt, die das Zurückgeben 
dokumentiert.

Ticket übernehmen oder zurückgeben

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung

40

Der Button „Zurückgeben“ ist nur sichtbar, wenn 
am Serviceticket ein Bearbeiter hinterlegt ist. Ist 
kein Bearbeiter hinterlegt, finden Sie an dieser 
Stelle den Button „Übernehmen“.



Der Button „Antworten“ ist nur aktiv, 
▪ wenn Sie der Bearbeiter sind,
▪ wenn beim zugewiesenen Postkorb „E-Mails 

versenden“ = „Ja“ ist und
▪ wenn der zugewiesene Postkorb aktiv ist.

Wenn Sie den Button „Antworten“ anklicken, dann 
▪ öffnet sich ein Overlay zur E-Mail-Bearbeitung 

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

▪ Als Empfänger wird die beim Anforderer hinterlegte E-
Mailadresse eingetragen und ggf. weitere im Tab 
„Empfänger“ definierte E-Mailadressen.

▪ wird der Status des Servicetickets auf „Rückfrage“ 
geändert, sobald Sie den E-Mail-Versand mit 
„Speichern“ bestätigen.

Antworten (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Wenn auf die Antwort ein Bounce/ 
Autoresponder zurückkommt, wird im 
Serviceticket eine Aktivität mit ent-
sprechender Info sowie eine Benach-
richtigung beim Bearbeiter erstellt.



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Sind für das Serviceticket 
Dokumentvorlagen im System 
hinterlegt, werden diese hier 
(ggf. unterschiedliche je nach 
Ticketkategorie) angezeigt.

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

Empfänger

Betreff aus der 
eingegangenen E-Mail



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Im Feld „Weiterzuleitende Information“ 
können Sie wählen, welchen Verlauf Sie 
in der zu versendenden E-Mail anzeigen 
möchten.



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Wenn Sie „Aktuelles Ticket“ wählen, werden folgende im Ticket 
hinterlegten Informationen im E-Mail-Verlauf angezeigt:

▪ Der Betreff der Ursprungs-E-Mail
▪ Das Datum, an dem das Ticket erstellt wurde
▪ Die im Ticket hinterlegte Beschreibung



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Wenn E-Mails mit Bezug zum Ticket ausgehen oder eingehen 
und mit dem Ticket verknüpft werden, werden diese hier zur 
Auswahl angezeigt. Durch die Auswahl einer spezifischen 
E-Mail, wird nur der Text dieser E-Mail im Verlauf angezeigt.



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Wenn Sie „Gesamter Mailverlauf“ wählen, wird 
der gesamte E-Mail-Verlauf angezeigt, also alle 
mit dem Serviceticket verknüpften E-Mails.



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Wenn Sie „Original E-Mail“ wählen, wird 
nur die E-Mail im Verlauf angezeigt, 
durch die das Ticket initial erstellt wurde.



Antworten – (externe Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Im Feld „Eingabe“ geben Sie den Text 
der zu versendenden E-Mail ein.



Antworten – E-Mail-Adresse auf Blacklist

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Sollten Sie eine E-Mail aus einem 
Serviceticket heraus versenden 
wollen, die einen Empfänger 
enthält, der auf der Blacklist ist, so 
bekommen Sie die Warnung 
„Email adress or contact are
blacklisted“.



Weiterleiten (interne Kommunikation)

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Der Button „Weiterleiten“ ist nur aktiv, 

▪ wenn Sie der Bearbeiter sind,

▪ wenn beim zugewiesenen Postkorb „E-Mails 
versenden“ = „Ja“ ist und

▪ wenn der zugewiesene Postkorb aktiv ist.

Wenn Sie den Button „Weiterleiten“ anklicken, dann 

▪ öffnet sich ein Overlay zur E-Mail-Bearbeitung 
▪ Als Absender wird immer die E-Mailadresse aus dem 

ersten Postfach im Postkorb genommen

▪ Als Empfänger werden ggf. im Tab „Empfänger“ definierte 
E-Mailadressen eingetragen.

▪ können Sie als Empfänger nur Kollegen wählen

▪ wird der Status des Servicetickets auf „Rückfrage Intern“ geändert, 
sobald Sie den E-Mail-Versand mit „Speichern“ bestätigen.



Wenn Sie den Button „Neue Notiz“ anklicken, öffnet 
sich ein Overlay, in dem Sie einen Betreff und die 
Notiz erfassen können. Indem Sie die Notiz speichern, 
wird eine Aktivität angelegt, die mit dem Service-
ticket verknüpft wird (Kategorie: Notiz, Richtung: 
intern). Eine Notiz kann „immer“ von jedem angelegt 
werden, auch wenn dieser nicht als Bearbeiter einge-
tragen ist. Die Aktivität kann nachträglich jederzeit 
bearbeitet werden. Sie können im Overlay also bspw. 
während eines Telefonats nur kurze Stichpunkte 
erfassen und diese nachträglich in der Aktivität so 
nachbearbeiten, dass auch Kollegen, die den Text lesen, 
verstehen, worum es geht.

Neue Notiz
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Schließen
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Wenn Sie den Button „Schließen“ anklicken, öffnet sich ein 
Overlay. Dort wird der Status für das Serviceticket schon 
vorbelegt mit „abgeschlossen“. Im Feld Abschluss stehen 
folgende Werte zur Auswahl:

▪ Erfolg

▪ Fehlschlag (Kunde) – z.B. keine Kundenrückmeldung nach 
definiertem Zeitraum

▪ Fehlschlag (Mitarbeiter)

Sie können noch begründen, warum das Ticket geschlossen 
wurde, bspw. „Fehler wurde behoben, indem xy durchgeführt 
wurde.“ Durch das Speichern wird eine Aktivität angelegt, die 
mit dem Serviceticket verknüpft wird (Kategorie: System, 
Richtung: intern).



▪ Automatisch: Falls zu einem bereits abgeschlossenen 
Serviceticket eine E-Mail eingeht, in der die Ticket-
nummer des abgeschlossenen Tickets enthalten ist 
und der im Postkorb definierte Zeitraum für die 
Wiedereröffnung nicht überschritten ist, wird kein 
neues Serviceticket angelegt, sondern das „alte“ auf 
den Status „Wiedereröffnet“ gesetzt.

▪ Manuell: Manuell können sie ein Serviceticket 
jederzeit auf den Status „wiedereröffnet“ setzten.

▪ Es wird eine Aktivität erstellt, die dokumentiert, dass 
das Ticket wiedereröffnet wurde (Kategorie: System, 
Richtung: intern). Die Aktivität wird mit dem 
Serviceticket verknüpft.

Wiedereröffnen
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Beispielprozess „Ticket wiedereröffnen“
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E-Mail geht ein

 Serviceticket

Eingang

 Serviceticket

In Bearbeitung

 Serviceticket

Abgeschlossen

Wiedereröffnungszeit-
raum überschritten?

 Serviceticket

E-Mail geht ein
(enthält „Ticketnummer“ vom abgeschlossenen Ticket)

nein

ja

 Serviceticket

Eingang

Wiedereröffnet



Neue Aufgabe/Neue Aktivität
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Wenn Sie eine Aktivität oder eine Aufgabe aus einem 
Serviceticket heraus erstellen, wird das Serviceticket in der 
Aktivität/Aufgabe im Tab „Verlauf“ angezeigt. In der 
Aktivität/Aufgabe wird außerdem eine Verknüpfung zum 
Serviceticket angezeigt.



Die Aktion „Duplizieren“ nutzen Sie, um ein bestehendes Service-
ticket zu kopieren. Die Informationen aus dem bestehenden 
Serviceticket werden in die Bearbeitungsansicht übernommen und 
können dort angepasst werden.

Wenn ein Benutzer die Aktion ausführt, wird er im neuen Ticket als 
Bearbeiter eingetragen und der Status wird auf „in Bearbeitung“ 
gesetzt.

Sowohl im originalen Serviceticket als auch im duplizierten 
Serviceticket wird eine Aktivität erstellt. In der Beschreibung der 
Aktivität wird dokumentiert, dass das Ticket dupliziert wurde bzw. 
durch Duplizierung erstellt wurde. Ebenso wird die Ticketnummer 
des jeweils anderen Tickets dokumentiert.

Duplizieren

Serviceticket – Aktionen zur Bearbeitung
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Folgeticket
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Ein Folgeticket erstellen Sie in der Regel dann, wenn sich aus einem 
Ticket ein Sachverhalt ergibt, der in einem eigenen Ticket 
bearbeitet werden soll. 

Die Tickets werden miteinander verknüpft und werden jeweils 
im Bereich „Verknüpfung“ angezeigt. 

Der am System angemeldete Benutzer, wird im neuen Ticket als 
Bearbeiter eingetragen und der Status wird auf „in Bearbeitung“ 
gesetzt. 

Es wird eine Aktivität angelegt, die sowohl mit dem originalen 
Serviceticket als auch mit dem Folgeticket verknüpft wird. In der 
Beschreibung der Aktivität werden von beiden Tickets jeweils 
Ticketnummer und der Titel des Tickets erfasst.



Wiedervorlegen
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Wenn Sie die Aktion „Wiedervorlegen“ ausführen, öffnet sich ein 
Overlay. Sie können dort 

▪ den Bearbeiter wechseln (bspw. wenn ein Kollege übernehmen 
muss) und 

▪ ein Prüfdatum setzen. 

Wenn Sie speichern, 

▪ wird der Status des Servicetickets auf „Wiedervorgelegt“ gesetzt,

▪ wird eine Aktivität angelegt, in der das Prüfdatum und der 
Bearbeiter dokumentiert werden.

Das Prüfdatum wird sowohl in der Vorschau 
des Servicetickets als auch in der Filterview 
des Contexts „Serviceticket“ angezeigt. 



Prüfdatum
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Um Tickets mit Prüfdatum 
im Blick zu behalten, nutzen 
Sie die Filtereigenschaft 
„Prüfdatum“. 

Um bereits überfällige
Tickets zu sehen filtern Sie 
auf „Überfällig gleich Ja“.



Aufteilen
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Die Aktion „Aufteilen“ nutzen Sie, wenn Sie ein Ticket duplizieren und 
vorhandene Aktivitäten auf das verbliebene und das neue Ticket 
aufteilen wollen. Das könnte bspw. der Fall sein, wenn in einem Ticket 
zwei Sachverhalte, wie Retoure und Reklamation zeitgleich bearbeitet 
wurden.

Wenn Sie die Aktion „Aufteilen“ ausführen, öffnet sich eine SmallEdit. 
Dort bekommen Sie alle Aktivitäten des Servicetickets zur Auswahl. 
Wählen Sie die Aktivität, an der das Serviceticket getrennt werden 
soll. Die gewählte Aktivität und alle neueren Aktivitäten werden im 
neuen Ticket gespeichert, die restlichen Aktivitäten verbleiben im alten 
Ticket.

Abhängig von der gewählten Aktivität (Datum, Uhrzeit) werden auch 
Dokumente und Verlinkungen in das neue Serviceticket übertragen.

▪ Die Aktion „Aufteilen“ wird nur angezeigt, wenn am Serviceticket Aktivitäten hinterlegt sind. 
▪ Ein Serviceticket kann auch aufgeteilt werden, wenn kein Anforderer hinterlegt ist.



Aufteilen
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In beiden Tickets wird eine Aktivität 
erstellt. In der Beschreibung der Aktivität 
wird dokumentiert, dass das Ticket 
aufgeteilt wurde bzw. dass es durch 
Aufteilung erstellt wurde. Ebenso wird die 
Ticketnummer des jeweils anderen Tickets 
dokumentiert.



Zusammenführen
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Die Aktion „Zusammenführen“ nutzen Sie, wenn Sie zwei Tickets 
in ein Ticket zusammenführen möchten. Bspw. wenn versehent-
lich ein zweites Ticket zum selben Sachverhalt angelegt wurde.

Wenn Sie die Aktion „Zusammenführen“ ausführen, öffnet sich eine 
SmallEdit. Dort bekommen Sie alle Servicetickets zur Auswahl, die 
noch nicht abgeschlossen sind. Alle Informationen des gewählten 
Tickets werden in das bereits geöffnete Ticket übernommen. Die 
Beschreibung des Tickets, das abgeschlossen wird, wird als Aktivität 
in dem Ticket angelegt, das zur Bearbeitung erhalten bleibt.

Beim Ticket, das in das andere integriert wurde, wird

▪ der Status auf „abgeschlossen“ gesetzt

▪ der Abschluss auf „zusammengeführt“ gesetzt.

Das Ticket kann nicht wiedereröffnet werden.



Zusammenführen
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In beiden Tickets wird eine 
Aktivität erstellt. In der 
Beschreibung der Aktivität 
wird dokumentiert, welches 
Ticket in welches überführt 
wurde. 



Brief schreiben
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Wenn Sie die Aktion „Brief schreiben“ ausführen, öffnet 
sich ein Overlay. Wählen Sie dort eine Briefvorlage aus 
und klicken Sie auf den Button „Brief herunterladen und 
Aktivität erstellen“. Dadurch wird eine Word-Datei 
heruntergeladen, die Sie bei Bedarf weiter bearbeiten 
und ausdrucken können.



Einsatzaufgabe erstellen
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Wenn Sie die Aktion „Einsatzaufgabe erstellen“ ausführen, öffnet 
sich die Bearbeitungsansicht der Einsatzaufgabe, wo Sie die 
Einsatzaufgabe anlegen können. 

Mehr Informationen zu Einsätzen und Einsatzaufgaben erhalten 
Sie in den Schulungsunterlagen zur Menügruppe „Aussendienst“.



Tabs im 
Serviceticket
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Tab „Details“

Tabs im Serviceticket
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Im Bereich „Beschreibung“ können 
Sie Freitext eingeben, der beschreibt, 
worum es in dem Serviceticket geht 
bzw. was zu tun ist.

Den Bereich „E-Mail“ können Sie 
nicht bearbeiten. Wenn ein Service-
ticket automatisch aus einer E-Mail 
angelegt wird, wird dort der Inhalt 
der E-Mail angezeigt.

Waren bei der E-Mail Anhänge 
enthalten, so werden diese im 
Bereich „Anhänge“ angezeigt.



Tab „Empfänger“ – E-Mail-Adressen erfassen

Tabs im Serviceticket
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Im Tab „Empfänger“ können 
Sie E-Mail-Adressen erfassen, 
die automatisch in einer Mail 
eingefügt werden sollen, 
wenn Sie im Serviceticket die 
Aktionen „Antworten“ oder 
„Weiterleiten“ ausführen.



Tab „Empfänger“ – E-Mail-Adressen erfassen
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Wenn Sie eine E-Mail-Adresse manuell ergänzen 
wollen, öffnet sich eine SmallEdit, in der Sie 

▪ die E-Mail-Adresse eintragen können, 

▪ angeben können, ob die E-Mail-Adresse in der 
E-Mail im Feld „An“, im Feld „Cc“ oder im Feld 
„Bcc“ hinterlegt werden soll,

▪ festlegen können, ob die E-Mail-Adresse nur 
verwendet wird, wenn auf die Eingangs-Mail 
geantwortet wird, oder wenn sie weitergeleitet 
wird oder in beiden Fällen.



Icon Verwendung

 Antwort

 Weiterleiten

 Immer

Tab „Empfänger“ - Verwendung

Tabs im Serviceticket
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Die Icons, die bei den E-Mail-Adressen angezeigt 
werden, weisen darauf hin, ob die E-Mailadresse 
nur verwendet wird, 

▪ wenn auf die Eingangs-Mail geantwortet wird, 
oder 

▪ wenn sie weitergeleitet wird oder 

▪ in beiden Fällen.



Tab „Empfänger“ – E-Mail-Adressen erfassen
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Wird ein Ticket automatisch durch 
den Eingang einer E-Mail angelegt, 
so werden die E-Mail-Adressen 
aus Absender und Cc im Tab 
„Empfänger“ gespeichert. Die 
„Verwendung“ wird bei diesen E-
Mail-Adressen automatisch auf 
„Antwort“ gesetzt. Der Absender 
wird im Ticket auch als Anforderer 
hinterlegt. Wird der Anforderer im 
Ticket verändert, so wird die 
zugehörige E-Mail-Adresse im Tab 
„Empfänger“ auch angepasst.



Tab „Aktivitäten“
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Im Serviceticket werden Aktivitäten 
automatisch angelegt, wenn Sie 
folgende Aktionen ausführen (und 
abschließen):

▪ Antworten
▪ Weiterleiten
▪ Neue Notiz
▪ Zurückgeben
▪ Schließen
▪ Wiedereröffnen
▪ Duplizieren
▪ Folgeticket
▪ Wiedervorlegen
▪ Aufteilen
▪ Zusammenführen
▪ Brief schreiben
▪ Einsatzaufgabe erstellen

Wenn im Designer eine Standardsprache in der 
Preference „mail.defaultLocal“ hinterlegt wird, 
werden alle über die Service-Mailbridge erstellten 
Aktivitäten in dieser Sprache erstellt. 



Checklisteneinträge
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Checklisteneinträge sind ToDos, 
die Sie während der Bearbeitung 
des Tickets beachten müssen.

Checklisten und zugehörige Einträge 
können je Ticketkategorie administrativ 
im System angelegt und gepflegt werden.



Checklisteneinträge – verknüpfte Wissenseinträge
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Der Fachadministrator kann den Check-
listeneintrag mit einem Wissenseintrag 
verknüpfen. Dadurch können dem 
Anwender vertiefte Informationen zur 
Verfügung gestellt werden.



Checklisteneinträge erledigt setzen
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Eine Checkliste kann Einträge enthalten, 
die manuell auf „erledigt“ gesetzt 
werden müssen und Einträge, die 
automatisch auf „erledigt“ gesetzt 
werden. 

▪ Einträge, die manuell erledigt 
gesetzt werden müssen, werden mit 
„Automatisch gleich Nein“ 
gekennzeichnet.

▪ Einträge, die automatisch auf 
erledigt gesetzt werden, werden mit 
„Automatisch gleich Ja“ 
gekennzeichnet.



Checklisteneinträge manuell erledigt setzen
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Eintrag, der manuell auf erledigt gesetzt werden muss 
(„Automatisch“ = „Nein“)
1. Button „erledigt“ aktivieren
2. Speichern

1

2



Checklisteneinträge manuell erledigt setzen

Tabs im Serviceticket
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… und bei wie vielen Checklisteneinträgen 
Änderungen gespeichert wurden.

Nach dem Speichern wird dokumentiert, wer 
den Checklisteneintrag wann erledigt hat …



Checklisteneinträge manuell erledigt setzen
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Sie können den Button „erledigt“ 
auch wieder deaktivieren. Wenn Sie 
speichern, werden die zugehörigen 
Einträge in den Spalten „Erledigt von“ 
und „Erledigt am“ entfernt. 



Checklisteneinträge automatisch erledigt setzen
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Eintrag, der automatisch auf erledigt gesetzt wird („Automatisch“ = „Ja“)
In diesem Fall muss im System eine Information hinterlegt werden, damit der 
Checklisteneintrag auf „erledigt“ gesetzt wird. Wird die Information entfernt, 
wird der Button wieder deaktiviert, also „nicht erledigt“ gesetzt.

„Anforderer vorhanden“ wird bspw. auf erledigt gesetzt, wenn das Feld 
Anforderer nicht leer ist.



Checklisteneinträge
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In der Spalte „Abschluss Pflichtangabe“ 
sehen Sie, ob ein Checklisteneintrag 
erledigt gesetzt werden muss oder nicht. 
Solange es Checklisteneinträge mit 
„Abschluss Pflichtangabe = Ja“ gibt, die 
nicht erledigt sind, 

▪ wird in der Vorschau des Servicetickets 
der Hinweis „Pflichtangabe in 
Checkliste offen“ angezeigt und 

▪ kann beim Ticket der Status zwar auf 
„abgeschlossen“ gesetzt werden, aber 
der Abschluss kann nicht auf „Erfolg“ 
gesetzt werden (nur auf „Fehlschlag 
(Kunde)“ oder „Fehlschlag 
(Mitarbeiter)“).



Tab „Wissenseinträge“
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Hier werden Wissenseinträge 
angezeigt, die Informationen 
enthalten, die für die Bearbeitung 
eines Tickets benötigt werden.



Wissenseintrag anlegen

Exkurs in den Context „Wissen“
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Wissenseinträge vom Typ „Lösung“ 
können Sie bei Servicetickets im 
Tab „Wissenseinträge“ anzeigen 
lassen. Definieren Sie dazu im 
Wissenseintrag, ob er bei allen 
Servicetickets, egal welcher Post-
korb und welche Kategorie, angezeigt 
werden soll oder nur bei Service-
tickets aus bestimmten Postkör-
ben und bestimmten Kategorien.

Mehr Informationen zu Wissens-
einträgen, finden Sie in der Doku-
mentation „Wissensmanagement“.
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Serviceticket 

Eskalation



In der Vorschau von Servicetickets gibt es den Button „Eskalation“. Tickets 
können eskaliert werden, weil sie bspw.

▪ vergessen wurden, 

▪ ein wichtiger Kunde das Ticket eingestellt hat, 

▪ es wichtig ist, dass der Teamleiter hier mitwirkt

▪ usw.

Ein Ticket zu eskalieren heißt, den Standard-Bearbeitungsprozess zu 
verlassen und dem Ticket absolute Priorität einzuräumen.

Eskalation manuell aktivieren 

Serviceticket eskalieren
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▪ 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 (Definition per Filter in der 
Administration) erfüllt werden. 

▪ Beispiele:
− Ein bestimmtes Datum ist überschritten, es muss etwas geschehen, darüber muss jemand 

benachrichtigt werden

− Die Priorität eines Tickets mit der Kategorie „Beschwerde“ wurde auch „hoch“ gesetzt.

− Etc.

Eskalation automatisch

Serviceticket eskalieren
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Eskalierte Tickets im Blick behalten

Serviceticket eskalieren

86

Tickets mit „Eskalation = Ja“, die 
noch nicht abgeschlossen sind, 
werden im Dashlet „Eskalierte 
Tickets“ angezeigt.

Sie können sich die eskalierten Tickets 
auch im Context „Serviceticket“ mit 
der Filterbedingung „Eskalation = Ja“ 
anzeigen lassen.

Bei eskalierten Tickets wird das rote 
Dreieck mit Ausrufezeichen angezeigt 
(ebenso wie bei Tickets, bei denen das 
Prüfdatum überschritten ist).



Dashboards
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Überblick

Teamleiter Dashboard
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Berechtigte Benutzer können 
dieses Dashboard anpassen 
und den DashletStore nutzen.

Überblick abhängig von 
den Status Werten

Überblick abhängig 
vom erfassten Medium

Überblick in welchen 
Postfächern die Mails 
eingingen

Tickets mit aktivem 
Kennzeichen „Eskalation“

Überblick über 
die Postkörbe



„Überblick“

Service Dashboard
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Berechtigte Benutzer können 
dieses Dashboard anpassen 
und den DashletStore nutzen.

Tickets mit aktivem 
Kennzeichen „Eskalation“



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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