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1 Allgemein

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

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

Im macs Ticket-System wurde folgende Stati implementiert:

e "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 konnen hinzugefugt 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
Gesamtuberblick Uber die zu bearbeitenden Vorgange jederzeit moglich ist.
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2 Ablauf Ticket-System

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

» Erstellung des Tickets uber lhren 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 6ffnen

Wenn ein Ticket den Status ,Closed” besitzt und Sie mit der Antworten-Funktion lhres E-
Mail-Clients auf dieses Ticket nochmals antworten, so wird der Status automatisch wieder
auf ,Open” gesetzt. Die selbe Mdglichkeit 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 lhres E-Mail-Clients
verwendet werden, bzw. Sie sollten die Antworten Funktion im macs Support
Kundenbereich benlitzen. Nur so kann das System I|hre Anfrage auch dem
entsprechenden Support-Vorfall zuordnen. Wenn diese Zuordnung nicht funktioniert, wird
immer ein neues Ticket ausgelost.

4 macs Software GmbH mi:lCS



m¢cscontrolling

3 Kundenbereich

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

3.1 Login

Auf der Login Seite haben Sie die Moglichkeit sich mit Threm Benutzername (E-Mail-
Adresse) und dem dazugehorigen Passwort einzuloggen.

Bei erstmaliger Anmeldung im Kundenbereich mussen Sie ein neues Passwort Uber die
Funktion ,Passwort verloren* anfordern. Per E-Mail wird Ihnen dann das neue Passwort
zugesendet, welches Sie dann im Kundenbereich unter ,Einstellungen® &ndern kénnen.

o I |http:,l’,l’support.macscontrolling.com,l’ 3> - |'|Google

ITIE:!CSSUpport

Macs-Support-Hotline: 0741194228850

Login

Benutzername: |
Pagswort: |
Login

Passwort verloren?

Benutzername: I

Miswes Passwart hedntagen)
Obermitteln

Sprache

Sprache: | Deutsch j

Obermitteln

5\

@ 2009 macs Software GmbH | Raiffeisenstr. 8 | -F2658 Zimmeam ob Rothueil
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3.2 Kundenbereich

Uber den Kundenbereich kénnen Sie neue Tickets erstellen, den Status bzw. die Historie
der Tickets Uberwachen und Ihre Einstellungen verandern.

ITIE:lCSSUpport

Bitte hier Klicken,
urn it mir | =
zu sprachen’ =)

Macs-Support-Hotline: 0741/94228850

A t. %) Willkommen b ax bustermann
"‘f — : R h'Qb [mustermann@macssoft. defMustermann’
Abmelden Meuss Ticket Meine Tickets Finnen Ticket Suche Einstellundgen 28.04.2009 09:35:44
Meine Tickets
Ticket 1-4 von 4 - Seite: 1 - (Geschlossene Tickets nicht zelgan)
Ticket# Alter Betreff Status Queue Besitzer
@0 @10 @10 @10 =ige]
0100140 4 Tage 19 Stunden Kundentag 2009 Closed SUFPORT DS
moo13g A Tage 17 Stunden Meuer Status "Closed"! Closed SLUFPORT DS
0100137 8 Tage 0 Stunde SMC Update Meu SUPPORT:DS DS
0100134 12 Tage 19 Stunden Kundentag 2008 Closed SUFPORT DS

22009 macs Software GmbH | Raiffeisenstr. 8 | D-78658 Zimmermn ob Rothweil
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3.3 Neues Ticket

Die Neuanlage eines Tickets Uber den Kundenbereich ist dhnlich aufgebaut, wie ein E-

Mail-Programm. Es kann ein Betreff und ein Nachrichtentext eingetragen werden und dem
Ticket kbnnen Anlagen hinzugefugt werden.

mi:,cssupport

Macs-Support-Hotline: 0741/94228850

( o Willkommen Max Mustermann

- o el (mustermanni@macssoft.de/bustermann)
Abmelden hleues Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstelllncen 28.04.2000 09:30:22

Neues Ticket

Optionen

Betreff: |
Tent:

Anlage: Durchsuchen.. | Anhangen

| Ubermitteln

@ 2009 rzcs Software GmbH | Raiffeisenstr. 8 | D-72658 Zimmem ob Rotheeil
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3.4 Meine Tickets
Unter ,Meine Tickets" sieht der eingeloggte Kunde nur seine gestellten Tickets.

I‘I‘li:lCSSUpport

Macs-Support-Hotline: +49 741 94228850

N iy Willkkammen hdax Mustermann
o £ = V (mustermann@m acszoft. de/Mustermann)
Abmelden Meues Ticket heine Tickets Firmen Ticket Suche Einsteluncen 28.04.2000 16:02:02
Meine Tickets
Ticket1-6 von & - Seite; 1 - (Geschlossene Tickets nicht zeigen)
e 316 Betro 6
0100160 14 Minuten test Meu mustermanni@macssoft.de
0100140 5 Tage 1 Stunde Kundentag 2009 Closed mustermann@macssoft.de
0100134 A Tage 23 Stunden kMeuer Status "Closed"! Closed mustermann@macssoft.de
0100137 8 Tage 7 Stunden SMC Update Meu mustermann@macssoft.de
0100134 13 Tage 2 Stunden Kundentag 2009 Closed mustermann@macssoft.de

& 2008 macs Software GmbH | Raiffeizenstr. 8 | 072652 Zimmern ob Rothueil

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.

mi:,cssupport

= A € 5 Willkommen Max Mustermann
Jﬁ? 1} 3 - LQJ] {mustermanni@macssoft.de/iustermann;
Abmelden Mewes Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstellungan 28.04.2008 16:05:31

Firmen Ticket
Ticket 1-6 von 6 - Seite: 1 - (Geschlossene Tickets nichizeigen)

ko 016 Betrft @16 Von

000161 13 Minuten Fragen CCC Meu dirk.salmen@macscontrolling.com
0100160 14 Minuten test Meu mustermanni@macssoft.de
0100140 A Tage 1 Stunde Kundentag 2004 Closed mustermanni@macssoft.de
0100139 5 Tage 23 Stunden Meuer Status "Closed"! Closed mustermanni@macssoft.de
0100137 8 Tage 7 Stunden SMC Lipdate Meu mustermanni@macssoft.de
0100134 13 Tage 2 Stunden Kundentag 2009 Closed mustermanni@macssoft.de

@ 2009 rmacs Softvare GrbH | Raiffeizenstr 8 | 078658 Zimmern ob Rothueil
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3.6 Historie eines Tickets

Wenn man uber ,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 Er6ffnung bis zur Schliessung des Tickets der komplette Ticket-Verlauf
nachvollziehbar.

Macs-Support-Hotline; 074194228850
;! L & Willkkemmen hax Mustermann
ih? _____ i g b ] (mustermanni@m acssoft. de/Muste rmann)
Abmelden Meues Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstelungen 28.04.2009 11:45:46
Inhalt Ticket¥: 0100140 Alter: 4 Tage 21 Stunden
Dirucken Erstellt: 23.04.2005 14:36:26
=1 Hirnde Websnfmoe) Max Wistemmann <wustemaf .} dundentag 2009 23.04.2009 14:36:28
|-*2. Systemn (E-hfail an exdem) macs Support <supportt2@m[.]: Kundentag 2009 23.04.2009 14:36:26
|-+ 3. Agent (E-hdail an extern) macs Support <support2i@m[.]: Kundentag 2009 23.04.2009 14:39:19
|-= 4. System (email-notification-exd) macs Support <suppert2@ml.]: Meuer Status"Close d"! 23.04.2003 14:39:20
von: Ma Mustermann =smustermann@macssot.des
An: SUPPORT allgemein
Betraff; Kundentag 20049
sdzdsdsdsd
Betreff:
Text:
Anlage: I Durchsuchen.. | Anhdngen |
Ubermitteln
W "

@ 2008 macs Softvare GrbH | Raiffeisenstr. 8 | D-78652 Zimmem ob Rothueil
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3.7 Suche

In der Rubrik ,Suche" kdnnen Sie nach definierten Suchkriterien lhre bisher gestellten

Tickets durchsuchen.

mi:lCSSUDport

w o] &
Abmelden peues Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstellungen
Ticket-Suche
Ticket#

Macs-Support-Hotline: 074 1194228850

Willkommen hax Mustarmann
(mustermanni@macssoft.defhdustermann)
28.04.2009 10:37:01

Ticket#z B. 10*5144 oder 105658* |

Volitextsuche in Artikel (z. B. "Mar*in” oder "Baug*")

Waon

An

Ct

Betreff

Text

Zeiten

% Kaine Zeit-Einstellungen.
.8 Ticketerstelltl letzten j |1 j ITag(e) j 5
 Ticketerstelitzwischen | 29 »| [03 »| [2009 ~| Eund|28 =] |04 =] | 2009 >} F

Ergebnis-Ansicht

I MNormal 'I

e

Suche

@ 2008 macs Software GmbH | Raiffeizenstr 8 | 078652 Zimmern ob Rothueil
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3.8 Einstellungen

Unter ,Einstellungen® kann der Kundenbereich konfiguriert werden. Wichtige Funktionen
sind hier die Spracheinstellung und das Andern des Passwortes.

mi:lcssupport

Macs-Support-Hotline: 0741/94228850

i A L, ™~ Willkemmen M ax Mustermann
i—? ) ] b "'{a (mustermanni@m acesoft.defhiustermannd
Ahmelden Mewes Tickel Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstellunen 28.04.2000 10:56:13
Oberflache Andere Optionen
Sprache

Passwort andern
Oberlachen-Sprache auswahlen,

Meues Passwort: I
Deutsch r
I j Meues Pagswort (wiederholen):l
Aktualisieren

2ktualisieran

Gezeigte Tickets

= Geschlossene Tickets
Maximale Anzahl angezeigter Tickets pro Seite in der Ubersicht.

Geschlossene Tickets anzeigen.
2h i

Aktualisieren

Ja =
Aktualisieren

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit PGP Key

PGP kKey Upload

|2 Minuten 'I I Durchsuchen... I
Aktualisieren Aktualisieren

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit auswahlen.

e

@ 2008 macs Software GmbH | Raiffaizanstr. 8 | D-72658 Zimmern ob Rothueil
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3.9 Abmeldung

Uber den Button ,Abmelden* kénnen Sie sich vom macs Support-Kundenbereich

abmelden.

ITIE:lCSSUpport

Abmeldung erolgreichl Danke fir die Benutzung won OTRS!
Login

Benutzermame: |

FPasswort:
Login

Passwort verloren?

Benutzermame: |

iewes Passwort heantagen)
Ubermitteln

Sprache

Sprache: |Deutsch j

Ubermitteln

A

Macs-Support-Hotline: 0741/94228850

22009 macs Software GrbH | Raiffeisenstn 8 | D-78658 Zimmerm ob Rothueil
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