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1 Allgemein 

Ein Support-Ticket-System ist eine Art von Software, um Empfang, Bestätigung, 
Klassifizierung und Bearbeitung von Kundenanfragen (Tickets) zu organisieren. 
Eingehende Kundenanrufe, E-Mails, Faxe und ähnliches werden als Anfragen betrachtet. 

Neue Anfragen und Problemstellungen werden mit der Generierung eines Tickets im 
System erfasst. Zunächst muss dem Ticket eine Beschreibung des Sachverhalts und ggfs. 
Anlagen hinterlegt werden. Fortan durchläuft das Ticket fest definierte Stati.  

Im macs Ticket-System wurde folgende Stati implementiert: 

• "Open" (Ticket ist noch offen, d.h. in Bearbeitung) 

• "Closed" (Ticket ist geschlossen, d.h. die Bearbeitung ist abgeschlossen) 
 

Zu jeder Zeit sind die verschiedenen Stati eines Tickets einsehbar und weitere 
Kommentare können hinzugefügt werden. Ein Ticket ist komplett bearbeitet, wenn es den 
Status "Closed" erreicht hat. 

Mit dem Ticketsystem wird sichergestellt, dass keine Nachricht verloren geht und ein 
Gesamtüberblick über die zu bearbeitenden Vorgänge jederzeit möglich ist. 
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2 Ablauf Ticket-System 

2.1 Ticket Erstellung 
Es gibt 3 unterschiedliche Möglichkeiten ein neues Ticket zu erstellen. 

� Erstellung des Tickets über Ihren Kundenbereich 
(http://support.macscontrolling.com) 
 

� E-Mail an support@macscontrolling.com 
 

� Anruf beim macs Support (Tel. 0741/94228850) 

2.2 Ablauf 
� Kunden-Anfrage 

� Automatische Ticket-Erstellung (Status „New“ bzw. „Open“) 

� Bearbeitung des Tickets durch macs Support mit Info an Kunden (je nach Stand, 
Status „Open“ oder „Closed“) 

2.3 Geschlossenes Ticket wieder öffnen 
Wenn ein Ticket den Status „Closed“ besitzt und Sie mit der Antworten-Funktion Ihres E-
Mail-Clients auf dieses Ticket nochmals antworten, so wird der Status automatisch wieder 
auf „Open“ gesetzt. Die selbe Möglichkeit besteht beim Antworten auf ein geschlossenes 
Ticket aus dem Kundenbereich heraus. 

2.4 Bitte unbedingt beachten 
Damit die Kommunikation mit dem macs Support reibungslos funktioniert, muss beim 
Antworten auf ein Support-Ticket immer die Antworten-Funktion Ihres E-Mail-Clients 
verwendet werden, bzw. Sie sollten die Antworten Funktion im macs Support 
Kundenbereich benützen. Nur so kann das System Ihre Anfrage auch dem 
entsprechenden Support-Vorfall zuordnen. Wenn diese Zuordnung nicht funktioniert, wird 
immer ein neues Ticket ausgelöst. 
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3 Kundenbereich 

Der macs Support-Kundenbereich ist über die URL http://support.macscontrolling.com zu 
erreichen. 

3.1 Login 
Auf der Login Seite haben Sie die Möglichkeit sich mit Ihrem Benutzername (E-Mail-
Adresse) und dem dazugehörigen Passwort einzuloggen.  

Bei erstmaliger Anmeldung im Kundenbereich müssen Sie ein neues Passwort über die 
Funktion „Passwort verloren“ anfordern. Per E-Mail wird Ihnen dann das neue Passwort 
zugesendet, welches Sie dann im Kundenbereich unter „Einstellungen“ ändern können. 
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3.2 Kundenbereich 
Über den Kundenbereich können Sie neue Tickets erstellen, den Status bzw. die Historie 
der Tickets überwachen und Ihre Einstellungen verändern. 
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3.3 Neues Ticket 
Die Neuanlage eines Tickets über den Kundenbereich ist ähnlich aufgebaut, wie ein E-
Mail-Programm. Es kann ein Betreff und ein Nachrichtentext eingetragen werden und dem 
Ticket können  Anlagen hinzugefügt werden. 
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3.4 Meine Tickets 
Unter „Meine Tickets“ sieht der eingeloggte Kunde nur seine gestellten Tickets. 

 

3.5 Firmen Ticket 
Unter „Firmen Ticket“ sieht der eingeloggte Kunde alle gestellten Tickets der Firma, d.h. 
Ihre und die Tickets Ihrer Kollegen aus dem eigenen Unternehmen sind hier sichtbar. In 
der Spalte „Von“ ist der jeweilige Absender des Tickets ersichtlich. 
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3.6 Historie eines Tickets 
Wenn man über „Meine Tickets“ bzw. „Firmen Tickets“ ein Ticket aufruft, dann kann die 
komplette Historie dieses Tickets nachvollzogen werden. Hier ist von der Anfrage des 
Kunden, der Ticket Eröffnung bis zur Schliessung des Tickets der komplette Ticket-Verlauf 
nachvollziehbar. 
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3.7 Suche 
In der Rubrik „Suche“ können Sie nach definierten Suchkriterien Ihre bisher gestellten 
Tickets durchsuchen. 
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3.8 Einstellungen 
Unter „Einstellungen“ kann der Kundenbereich konfiguriert werden. Wichtige Funktionen 
sind hier die Spracheinstellung und das Ändern des Passwortes. 
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3.9 Abmeldung 
Über den Button „Abmelden“ können Sie sich vom macs Support-Kundenbereich 
abmelden. 

 
 


