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1. Allgemein

Das Ticketsystem wird als zentrales Medium fiir Empfang, Bestatigung, Klassifizierung und
Bearbeitung von Kundenanfragen (Tickets bzw. Falle) verwendet.

Ein Ticket ist die elektronische Form eines Anliegens (das meist vom IT-Nutzer gemeldet wird).
Dies kann

e eine Storung

e eine andere Anfrage (Service Request), wie z. B.
e einen Anderungswunsch
e eine informative Anfrage
e eine Anfrage auf (Funktions-)Erweiterung

an den Servicedesk oder die Supporteinheiten enthalten.
Des Weiteren dient das Ticketsystem als Wissensdatenbank fiir IT-Nutzer.

Gespeicherte Tickets konnen als Quelle fir Fehler- bzw. Problemmanagement verwendet
werden.
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2.1. MITARBEITER - Login Seite
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2. MITARBEITER - Anmeldung

Link: https://ticket.berger-logistik.com/Login.aspx

Benutzername wie zugesendet . aﬂa

AlO.smartwork

7 i Berger Logistik GmbH IS Besser. Berger
Kennwort wie zugesendet.
Benutzer
Anmeldedaten werden zentral durch die IT Berger Logistik e Li
. (S eldet bleib:
GmbH ausgegeben (kdnnen aber durch den Anwender unter t o
. . Anmelden

Einstellungen verdndert werden)

2.2.  MITARBEITER - Ubersicht

Nach der Anmeldung, erscheint die Ubersichtseite.

. A|O sma ftWOfk Kontakte, Tickets, iCenter, Produkte i Johann 4
= S Berger Logistik GmbH Q > 4 LEDERER

Tickets (0) ¥/ Ohne Bearbeiter ! Meine ¥ <> Meine ) Ausgeblendete ! Produktauswahl (6
Gruppierung: Status -
Keine Tickets It. Selektion vorhanden.
Letzte Tickets ¥/ Erledigte
(@) 10004 v Computer wird laut HARDWARE Berger Logistik - RB EVENT, ETTEL Armin © 11.11.2016 12:06 ledjo

»* admin & info aufgabe B ticket

» Infomeldungen ¥ iCenter * Projekte * Neues Ticket

¥ Statistik + Chatter + Aufgaben ¥ Tickets

» Einstellungen + Benachrichtigungen » Neue Aufgabe * Ticket-Historie

Berger Logistik GmbH

Bahnhofplatz 1 | A-6300 Wérgl

Tel.: +43 5332 71170-0 | Fax: +43 5332 71170-93000
office@berger-logistik.com | wwww.berger-logistik.com

Seite 3 von 10

\ Berger


https://ticket.berger-logistik.com/Login.aspx

a Anleitung
Ticketsystem MITARBEITER
RAIL V 10

Autor: J. Lederer

Besser. Berger

N — AlO.smartwork Kortae, ket iCerter, Produe e { ]
Gelb mark|ert - IT Nutzer = 7 wi Berger Logistik GmbH LEDERER
Daten [ e |
a Tickets (0) Ohne Bearbeiter O Meine <> Meine (O Ausgeblendete O Produktauswahl [e]
Blau markiertjg
Filtermoglichkeiten ST e
Keine Tickets It. Selektion vorhanden.
CIUINNEIRIElR — Tickets des
Letzte Tickets ¥ Erledigte
u Se rs bZW . d e r G ru p pe @ 10004 v Computer wird laut HARDWARE Berger Logistik - RB EVENT, ETTEL Armin © 11.11.2016 12:06 Ededigt ledjo
—allg.
Moglichkeiten
« admin = info B aufgabe B ticket
» Infomeldungen » iCenter » Projekte » Neues Ticket
» Statistik » Chatter + Aufgaben ¥ Tickets
» Einstellungen » Benachrichtigungen » Neue Aufgabe » Ticket-Historie

Gelb markiert — IT Nutzer Daten
Personliche Einstellungen kénnen hier eingestellt werden

CIEWROEI IElg — Filtermoglichkeiten und aktuelle Tickets
Je nach Berechtigung des Supportmitarbeiters bzw. Keyusers kdnnen diverse Filtermoglichkeiten
fir die Ansicht der Tickets eingestellt werden.

— Tickets des users bzw. der Gruppe
Listenansicht aller letzten Tickets (gem. Filtereinstellung)

BIRKIREERIER — 2/1. Moglichkeiten

Admin — Kontaktdatenverwaltung Auflistung aller IT-Nutzer zu Kunden. Anderungen
werden nur durch IT freigegeben.

Admin-Statistik Statistische Anzeige der Tickets

Admin — Einstellungen gleich wie gelbe Markierung Einstellungen

Info — iCenter Ablagemaoglichkeit fur zus. Informationen (Dokumente)

Info-Chatter Chatmoglichkeit mit einzelnen usern.

Info-Benachrichtigungen Benachrichtigungen bzw. Meldungen direkt tauschen

Aufgabe-Projekt Mogliche Projektverwaltung

Aufgabe-Aufgaben Aufgaben aus Projekten

Aufgabe-neue Aufgabe neue Aufgabe zu Projekten

Ticket-neues Ticket Erstellung neues Ticket (griine Markierung)

Ticket-Tickets Auflistung aller Ticket (wie bei Login)

Ticket-Ticket-Historie Suchfunktion zu Tickets
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2.3. MITARBEITER - Einstellungen

Einstellungen sind zum einen Vorgaben durch die IT die nicht verandert werden kénnen sowie
auch Einstellungen die durch den IT-Nutzer verdandert werden kdnnen.

Dazu entweder rechts oben auf den Namen des Nutzers klicken

Armin ETTEL =
Berger Logistik - RB EVENT

2 Profilbild ndern
#* Einstellungen

i Kontaktdaten andern
- 2bmelden

oder links unten im Admin Bereich auf Einstellungen.
Profilbilder werden durch die IT vorgegeben.

Kontaktdaten konnen hier verandert werden. Jedoch freigegeben werden diese durch die IT
Abteilung.

Einstellungen:

TICKETSYSTEM

Standard-Produkt bei der Ticketerstellung
Folgendes Produkt wird bei der Erstellung eines neuen Tickets vorgeschlagen

-- Produkt auswahlen -- ¥

Produktauswahl fiir Ticket-Ubersicht
Tickets, die den ausgewahiten Produkten zugeordnet werden, werden in deiner Ticket-Ubersicht angezeigt

= kil
Produktliste anzeigen ¥
&

Ticket-Info
Lass dich per E-Mail oder SMS Gber eingehende Tickets informieren (z.B. bei AuBendienstterminen)
¥ Ticket-Info aktivieren

| E-Mail-Info bei Ticket-Eingang (laut Einstellungen Produktauswahl)

5 E-Mail-Info bei Ticket-Zuweisung (Bearbeiter)

¥ E-Mail-Info bei Ticket-Antwort des Kunden

SMS-Info bei Ticket-Eingang (laut Einstellungen Produktauswahl)

—) SMS-Info bei Ticket-Zuweisung (Bearbeiter)

Ticket-Ubersicht
Anzahl Letzte Tickets:" 20

| —

Sortierung der Tickets (Ticket-Ubersicht)

® Datum der Izt. Ticket-Aktion Ticket-Erstellungsdatum

Sortierung der Aktionen (Ticket)

Aufsteigend (neuester Eintrag unten) ® Absteigend (neuester Eintrag oben)

Hier kénnen individuelle Einstellungen durch den IT-Nutzer durchgefiihrt werden.
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3. MITARBEITER - neues Ticket

Als MITARBEITER konnen 2 verschiedene Tickets erstellt werden.

= Ry :—lc\—sr:‘.\.a"ﬁv\;c(:ii . Kortpt, Txets, Kt Prooubse = 7] Johann a :
Tickets (0) < Ohne Boarbeiter Meine ¥ <> Meine Ausgeblendete Produktauswahl (]
Rechts unten auf neues Ticket klicken um ein | S 4
Ticket zu erstellen
v‘:ﬂ‘a(‘{(-v‘nn {?Hr??o n aL'Jvfgab—:- u: l\?i?‘et.
KUNDEN-TICKET INTERNES TICKET
Produkt -- Produkt auswahlen -- v
Mitarbeiter Keine Zuteilung (Produkt-Poal) v
Dringlichkeit 0" Nichtdringend
Betreff
Internes Ticket eschribung
Ein internes Ticket kann nur von
»,Mitarbeitern” gelesen werden und nicht von
Kunden. .
-

Info-Empfanger hinzufiigen

KUNDEN-TICKET INTERNES TICKET

Kontaktsuche

Produkt AR
Mitarbeiter Keine Zuteilung (Produkt-Pool)
Dringlichkeit 1 nicht dringend
K d To k t Betreff
unden Ticket. Beschreibung

Ist das prim. zu verwendete Ticket.
Ist fur alle sichtbar die die Berechtigung
besitzen. .

Wl kunde ber neues Ticket informieren (E-Maily

Vertrauliches Ticket (nur der oben ausgewahite Ansprechpartner des Kunden sieht dieses Ticket)

Info-Emptanger hinzutigen

Absenden & Bearbeiten | | Absenden Abbrechen
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8

7.

. Kontaktsuche: den jeweiligen Namen fiir

den das Ticket erstellt wird. In den
meisten Fallen also der eigene Name

. das jeweilige Produkt wahlen worum es

im Ticket geht

. Dringlichkeit festlegen
. Aussagekraftigen Betreff festlegen (nicht

»geht nicht”...)

. Beschreibung zum Ticket
. Dateien oder Zwischenablage dem Ticket

beifligen
Vertraulichkeitsgrad festlegen
Absenden

= . [T

KUNDEN-TICKET

INTERNES TICKET

Kontakisuche [ ]
Produkt -~ Produkt auswahlen --

Mitarbeiter Keine Zutailung (Produkt-Pool)

Dringlichkeit Bl nichtdingend

Betreff

Beschreibung

i Fur Zwischenablage Strg + V oder Drag & Drop

@ Kunde iiber neues Ticket informieren (E-Mail)

O Vertrauliches Ticket (nur der oben ausgewahlte Ansprechpartner des Kunden sieht dieses Ticket)

Im Posteingang (Outlook) bei denjenigen der
das Ticket eroffnet hat, eine E-Mail von Berger
Logistik Serviceportal mit dem Text gesendet.

Mit Button Ticket 6ffnen kann direkt in das
Ticket im Webportal gesprungen werden.

Mit Button Antworten kann eine
Antwort/Kommentar zu dem Ticket
geschrieben werden-Webportal 6ffnet sich.

Mit Button Hat sich erledigt kann das Ticket
direkt geschlossen werden (z.B. Problemfall hat
sich erledigt) -Webportal 6ffnet sich

A AlO.smartwork
J w Berger Logistik GmbH

Guten Tag Herr ETTEL,

Ihre Anfrage wurde in unserem Ticketsystem erfolgreich gespeichert. Wir werden uns schnellstméglich
bei Ihnen melden, Sollten sich in der Zwischenzeit Anderungen bzgl. Ihrer Anfrage ergeben, so bitten

wir Sie, dies im bestehenden Ticket zu vermerken. Vielen Dank!
Nicht dringend

Hat sich erledigt ‘

HARDWARE
HW Test (10005)
asdf

Ticket 6ffnen

Antworten ‘

HINWEIS

Berger Logistik GmbH
Bahnhofplatz 1, 6300 Wargl, +43 5332 71170-0, office@berger-logistik.com, hitp://www.berger-logistik com

In der Ubersicht (Webportal) kann zu jedem Ticket der aktuelle Status eingesehen werden sowie wer

das Ticket in Bearbeitung hat.

Warten auf Kundenantwort (1)

(@) 10004 Computer wird laut HARDWARE

Berger Logistik GmbH
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Seite 7 von 10

\ Berger



RAIL

m a
ROAD ';_-.-L,.

Besser. Berger

Anleitung

Ticketsystem MITARBEITER
V 1.0

Autor: J. Lederer

4. MITARBEITER - Ticket bearbeiten

Der definierte Personenkreis (aus Produktgruppe)
bekommt eine eMail mit der Information das ein
neues Ticket erstellt wurde.

Mit Ticket 6ffnen kommt man direkt in das Ticket
am Webportal

AlO.smartwork
Berger Logistik GmbH

IA\ I 0

Hallo Johann,
in deinem Produkt-Pool befindet sich ein neues Ticket:

NEUES TICKET

Armin ETTEL
Berger Logistik - RB EVENT (10007), Wérgl
. Afttel@berger-logistik.com

HARDWARE
Computer wird laut (10004)

Fr, 11.11.2016 09:21

Nicht dringend

Hallo,

mein Computer wird immer lauter.
gitte um Hilfe

Danke

lg
Armin

© Berger Logistik (10001)
Bahnhofplatz 1, 6300 Worg!

@ Ticket 12527 - Testeintrag ()
ALLGEMEIN

= e1s[@

@

LEDERER Johann
Heute um 15:11

Das Ticket wird gedffnet und kann von einem MITARBEITER (ibernommen werden

© LEDERER Johann, Supervisor Systems & Application
jlederer@berger-logistik.com, +43 5332 71170 3136

Nicht dringend  EEI———)

Anlage (ledjo}

Ticket ibemehmen

© LEDERER Johann, Supervisor Systems & Application
jlederer@berger-logistik.com, +43 5332 71170 3136

© Berger Logistik (10001)

Bahnhofplatz 1, 6300 Worgl

@ Ticket 12527 - Testeintrag (1)
ALLGEMEIN

= es[@

@

LEDERER Johann
Heute um 1511

LEDERER Johann
Heute um 1511

Weitere Tickets (Berger Logistik):
HEBE © 12526 - handy kein empfang > TELEFONIE = ne
BB serger Logistik KOCH Thomas
el (D) AIE1E Eobk in

cobeoe D1 18778C - oran

Ist das Ticket Glbernommen, wird alles im Verlauf aufgelistet

© LEDERER Johann
jlederer@berger-logisticcom, +43 5332 71170 3136

Nicht dringend  EEIlT———

Gberahme
O vertrauiich Aktionstyp | Riickirage an Kunde M
Anlage (ledjo)

Text

% 4 g
0:00:09 Stopp

Ticket 10004 - Camputer wid laut - hih eringens

LEDERER johann

8

cal i Dol

o=

Berger Logistik GmbH
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werden bei der Bearbeitung des Tickets.

Aktionstyp | Zeitspeicherung

Anleitung
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Autor: J. Lederer

Als MITARBEITER konnen verschiedene Aktionstypen definiert

1 Allgemein
Zeitspeicherung
Kunde nicht erreicht
Kommentar
Ticket ausblenden bis
Ticket abschlieBen
Mitarbeiter
Weiterleitung an Mitarbeiter
Weiterleitung an Mitarbeiter (+SMS)
Rickfrage an Mitarbeiter
Info an Mitarbeiter (E-Mail)
Kunde
Riickfrage an Kunde
Antwort an Kunde - Ticket abschlieBen
Info an Kunde (E-Mail)
Lieferant
Ubergabe an Lieferant
Produkt-Pool
Ubergabe an Produkt-Pool

Info-Empfa

Text

% 20

0:00:17]

| Absend

Allgemein — Zeitspeicherung

Interne Uhr im Ticket wird mit aktuellen Wert
gespeichert

Allgemein — Kunde nicht erreichbar

Information das Kunde nicht durch
Mitarbeiter erreicht wurde

Allgemein — Kommentar

Allgemeiner Kommentar zu Ticket

Allgemein — Ticket ausblenden bis

Ticket pausieren bis ...

Allgemein - Ticket abschliel3en

Ticket abschliel3en

Mitarbeiter — Weiterleitung an Mitarbeiter

Ticket wird an anderen MITARBEITER
Ubergeben

Mitarbeiter - Weiterleitung an Mitarbeiter
(+SMS)

Ticket wird an anderen MITARBEITER
Ubergeben und via SMS informiert

Mitarbeiter - Riickfrage an Mitarbeiter

Rickfrage bei anderen MITARBEITER zwecks
Losungsfindung

Mitarbeiter — Info an Mitarbeiter (E-Mail)

Info E-Mail an anderen MITARBEITER zu
Ticket

Kunde — Rickfrage an Kunde

Rickfrage zu Ticket bei KUNDEN
(Ticketaussteller)

Kunde — Antwort an Kunde-Ticket
abschlieRen

Antwort zu Ticket und gleichzeitiges
abschlielRen des Tickets

Kunde — Info an Kunde (E-Mail)

Info E-Mail an anderen KUNDE zu Ticket

Lieferant — Ubergabe an Lieferant

Nicht relevant bei uns

Berger Logistik GmbH
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Produkt Pool — Ubergabe an Produktpool Rickgabe des Tickets an Produktpool damit
ein anderer (nicht bestimmter) MITARBEITER
das Ticket weiter bearbeitet

5. MITARBEITER - Ticket abschliefsen
Ein Ticket kann entweder von einem Supportmitarbeiter (der das Ticket bearbeitet) geschlossen
werden oder direkt von demjenigen der das Ticket erstellt hat.

Dazu den Aktionstyp ,Antwort an Kunde — Ticket abschlieBen” inkl. einer Ursache warum das
Ticket geschlossen anwahlen und den Text dazu einfligen.

Altionstyp | Antwort an Kunde - Ticket abschlieBen v

Ursache Fachfrage v

Info-Empfanger hinzufligen

Text

Wird das Ticket abgeschlossen, erhilt derjenige der das Ticket bearbeitet hat (aus
Supportteam) eine E-Mail dazu.
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