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AFS-Ticketsystem

Danke, dass Sie sich fur den Kauf unserer Software des AFS-
Ticketsystems entschieden haben. Wir wollen Ihnen auf den nachsten
Seiten die Installation und den Funktionsumfang der Schnittstelle
erlautern und somit zu einem einwandfreien Handling mit ihr
beitragen.

Denken Sie vor der Installation daran, lhren PC auf den aktuellen
Stand zu bringen - keine angezeigten Betriebssystem-Updates
vergessen usw. Nur ein komplett aktuelles Betriebssystem garantiert
eine optimale Funktionalitat der AFS-Software Produkte.

Starten Sie Installationen von AFS Software (ab Windows 7) immer
mit Rechtsklick ,,... als Administrator ausfiihren”. Nur so haben Sie
wahrend der Installation volle Rechte! Das Benutzerkonto als
Administratorenkonto zu haben reicht nicht aus!
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Was ist das Ticketsystem?

Das AFS-Ticketsystem ist eine umfassende Softwarelosung fir
Unternehmen zum Erfassen von Kundenanfragen und
Arbeitstatigkeiten in Tickets.

Erstellen Sie schnell und einfach Tickets, welche Sie Mitarbeitern
oder Gruppen zuweisen konnen. Mit dem AFS-Ticketsystem bleiben
Sie zudem wahrend der Bearbeitung eines Tickets durch lhre
Mitarbeiter immer auf dem aktuellen Stand.

Durch die Integration in Outlook lasst sich mit einem Klick ein
komplettes Ticket aus einer E-Mail erstellen, bearbeiten und
anschlieBend versenden. Frei anpassbare E-Mail-Vorlagen ersetzen
dabei lhre Signaturen und beschleunigen so nochmal die Bearbeitung
der Anfrage.

Durch Auswertungen im Ticketsystem kdnnen Sie mit einem Blick die
erfassten Arbeitsleistungen auswerten und entsprechend verwerten.
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Die Installation

¥ Einrichtungs Assisten Ea .

B Beim ersten Start des AFS-

Ticketsystems offnet sich der
(i ] o . .

Einrichtungsassistent, in dem

Willkommen im AFS Ticketsystem, Sie d ie G run d ei N Stel | u nge n

Fiihren Sie die erst Einrichtung mit dem Einrichtungsassistent .
durch um das Ticketsystem anschlieBend in Betrieb zu nehmen. vorne h men mussen.

¥ Abbrechen

I. Handbuch &ffnen

Klicken Sie auf ,,Weiter” und
bearbeiten Sie danach die ,,SQL
Einstellungen®.

Hier richten Sie die Datenbankverbindung ein.

Beachten Sie, dass das Ticketsystem eine eigene Datenbank benoétigt
und daher nicht die Datenbank der Warenwirtschaft genutzt werden

darf.

Geben Sie die entsprechenden Daten ein. AnschlielRend klicken Sie
auf ,Datenbank anlegen” und ,Verbinden und Speichern”.

© S0L Einstelungen

Datenbank Ticketsystem

Datenbank Anbindung

Sie konnen das Ticketsystemn mit einer weiteren
Datenbank. verbinden um auf Fremddaten zu zugreifen.

Werbinden mit: |

AFS Software Datenbank - |

Frogrammpfad:

Sereryp; |

Ms 50L -

Servernarne:

AFSWSZ4\AFSWS24

Authentifizierung: |

S0L Server-Authentifizierung - |

Benutzername:

Kennwort:

Diatenbanknarme:

53

musterdaten -

Werbinden und Speichern

Danach richten Sie die Datenbank-
Anbindung fur den AFS-Manager im Tab
,Datenbank Anbindung” ein.

Unter ,,Programmpfad” konnen Sie den
Pfad der AFS-Manager-Anwendung (ab
Version X5) hinterlegen, um dort die
Ticketsystem-Funktion zu aktivieren.

AbschlieBend klicken Sie ,,Verbinden und Speichern” und schlielRen

das Fenst

er.
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¥ Einrichtungs Assistent

&

5QL Einstellungen

Richten Sie als erstes die Datenbank ein.

Aktuell funktioniert das Ticketsystem ausschlieBlich mit MS SQL.

Datenbank des Ticketsystems: AFSWS24\AFSWS24 - AFS_Ticketsystem?2
Datenbank des AFS Managers: AFSWS24\AFSWS24 - musterdaten

> Abbrechen

( é ) Zuriick ( 9 ) Weiter

Im nachsten
Uber den

offnet sich ein
Sie kdnnen
aus der

und
schliefSen.
Danach sehen
ausgewahlten
gewlnschten

:/ Benutzerverwaltung
o

Benutzer

Paul Meier
Andrea Schmidt
Inge Marx

Tanja Held
Manfred Rehm
Martina Richter
Carolin Schmeer
Hermann Sticker
Nicole Fischer
Sven Becker
Stefanie Wagner
Anja Schulz
Laura Stern

( (- ) Zurtick ( -:b ) Weiter

sind, klicken Sie auf ,,Weiter”.

Nach erfolgreicher Verbindung
mit den Datenbanken
erscheinen die entsprechenden
Namen grun.

Klicken Sie nun auf ,Weiter”.

Schritt legen Sie die Mitarbeiter
Menupunkt
,Benutzerverwaltung” an. Es
weiteres Fenster.

bereits angelegte Mitarbeiter
Warenwirtschaft importieren
anschlielfend das Fenster

Sie eine Ubersicht der
Personen und wenn alle
Mitarbeiter in der Liste vermerkt

Nach erfolgreicher Installation, erscheint folgendes Fenster:
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¥ Einrichtungs Assistent E3
Um die Installation
Das Ticketsystem ist ei ichtet : : :
e ot e abzuschliel3en, klicken Sie
Fiir weitere Informationen besuchen a Uf ”Fe rtig“.

Sie uns unter

www.afs-software.de

> abbrechen ( (- ) Zurlck
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Einstellungen

Meues Ticket

MNeu /Bearbei... &

Funktionen <

i

Dort finden Sie ,,Lokale
Einstellungen”, in denen
Sie das optionale
Zusatzprogramm AFS-
Mailmanagement
herunterladen oder TAPI-
Einstellungen tatigen
konnen.

@ Informationen
@ Lokale Einstellungen

a Einstellungen
' Handbuch

Beenden

EE'} E«'_ﬂ Die Einstellungen finden Sie in der linken oberen Ecke
Tidket  bearbeiten Uber den verschiedenen Funktionen.

Lokale Einstellungen

@ Telefon Einstellungen _

ig Mailmanagement

a Einstellungen

|b Ticketsystem Autostart: AN

Unter dem Punkt ,Einstellungen” finden Sie die Mitarbeiter und SQL-
Einstellungen, so wie E-Mail Vorlagen fiir das Mailmanagement.

Bei , Informationen” bekommen Sie allgemeine Angaben Uber das
Ticketsystem, sowie einen Link zu unserer Internet- und Twitter Seite
und Uber den Punkt ,,Handbuch” 6ffnet sich dieses Handbuch als PDF

in lhrem Browser.
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Lokale Einstellungen
,Telefon Einstellungen”

Unter diesem Punkt konnen Sie Ihr Telefon mit einem TAPI-Treiber
fir das Ticketsystem registrieren. Den TAPI-Treiber |hres Gerats
finden Sie bei lhrem Telefonhersteller.

Wahlen Sie in der Listbox Ihr
Telefon aus und klicken Sie
auf , Registrieren”.

Direkt danach startet im
Hintergrund die TAPI-
Uberwachung, welche noch
einmal in der Taskleiste
aufleuchtet.

,Mailmanagement”

Tapi Assistent E3

TAPI Line registrieren
v TAPI registrieren: v

| Registrieren

TAPI Einstellungen

Erste Zahl bei Telefonnummern entfernen -
= speichern

v Telefonat automatizch 4ffmen

Uber diese Funktion l3sst sich das Mailmanagement fiir Outlook
installieren (wird unterstitzt ab Version ,Outlook 2010%).

Hierflir missen Sie den Button ,,Addin
installieren” klicken. Dies muss jedoch
bei jedem Client ausgefihrt werden.

Sie kdnnen auch einstellen, welche
Kontaktart angezeigt werden soll, die
als Erstes beim Erstellen eines Tickets

per Outlook ausgewahlt wird.

P a3 Mailmanagement installieren
Addin fiir Outlook Client bezogen

Das Mailamagement fiir Outlook ist die perfekte
Erweiterung des Ticketsystems.

Sie haben Momentan folgende Version installiert:
2.0.3.4 aktuellste Version Installiert

C:\aF5-SoftwareMaimanagementV. || L=

@l Addin installieren

Einstellungen

Kontaktart |E-Mail v
Abfragen wiederherstellen
Speichern
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Einstellungen

,SQL-Einstellungen”
Bei diesem Unterpunkt finden Sie die beiden

Datenbankanbindungen, die Sie bereits bei der Installation eingestellt

haben.

,Mitarbeiter Einstellungen” B seang

1 Paul
2 Andrea
3 Inge

Hier konnen Sie die

6 Martina
7 Carclin

Mitarbeiterinformationen noch
einmal bearbeiten und neue
Mitarbeiter aus der Warenwirtschaft
importieren, sowie weitere Gruppen
erstellen.

jis) Vorname

Algemeines | Gruppen | Mitarbeiter Importieren

Mitarbeiter aus

Vitarbei... | Anmelden... | Anrede | Vorname | Name | Ubernehmen

1| paul e Faul  Mei

2 Andrea i Andrea | Sch

3 Inge Frau |Inge  Marx

4| Tanja i Tanja | HeB

5 Manfred  H Manfred Reh v

& Martna i Martna | Rich,

7| Caroin L Carolin | Sch.

13 Lisa Frau | laura  Stem

7
\; Ausgewshlte Mitarbeiter in Ticketsystem Ubernehmen

- =
Ol o2 &
T Laschen fek T

,E-Mail Vorlagen”

Hier konnen Sie beliebig viele E-Mail Vorlagen erstellen, welche Sie
spater beim Senden eines Tickets auswahlen und verschicken

konnen.

il = Email_Vorlagen Kopf- && FuBizeilentools
1B- Datei Start Einfigen Seitenlayout Werweise Serienbriefe Uberprifung Ansicht Entwurf
L Y r
H O e § Absendeadresse:
Vorlage:Standard ~ Meu  Speichern  Variablen Outiook  Mapi  Standartvorlage fir:
- anzeigen
Email Vorlagen [F Allgemein Versendun... & Sonstiges

Sehr geehrte Damen und Herren,
[Mitarbeiter_Antwort]

Mit freundlichen Griiien
[Mitarbeiter Name]
Musterfirma

MusterstraBe 1
12345 Musterstady

lhre Anfrage:

[Problem_Beschreibung]

Tabellents

Design

ools

Layout

Bildtools - A %
Format. ~
Varigblen:
TICKETID
SUBTICKETNR
TICKETBETREFF

Mitarbeiter_Name
Problem_Beschreibung
Mitarbeiter_Antwort
ZEITSUBTICKET
ZEITGESAMT
ZEITLISTE
FORTSCHRITT
STATUS

TERMIN

10
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Variablen, die man in einer Vorlage einfligen kann, werden beim
Senden mit den Informationen aus dem Ticket ersetzt. Die
verflugbaren Variablen werden rechts angezeigt, wenn man den
Button ,,Variablen anzeigen“ klickt.

Datei Start Einfiigen Seitenlayout Verweise Serienbriefe Uberpriifung Ansicht Entwurf Design Layout

._hl .__I H 0 =" Absendeadresse:

Vorlage:Standard ~ Meu  Speichern | Variablen Cutlock  Mapi Standartvorlage fir: v
- anzeigen

Email Vorlagen | Allgemein Versendun... = Sonstiges =

Format

Unter ,,Vorlage“ (links) finden Sie alle bereits erstellten Vorlagen und
konnen zwischen diesen wechseln.

Fir jede Vorlage konnen Sie eine Absenderadresse hinterlegen
(rechts), von der die E-Mail versendet wird und fir welche
Mitarbeitergruppe diese Vorlage standardmaRig genutzt werden soll.

Bei dem Punkt ,,Outlook” wird die Vorlage direkt in Outlook gedffnet
und kann versendet werden.

Optional gibt es den Punkt ,,Mapi“, wobei die Vorlage in einem
anderen E-Mail Programm geo6ffnet wird, welches die Mapi-Funktion
unterstutzt.

Unter ,,Neu” wird eine neue Vorlage erstellt, die Sie auch individuell
bearbeiten und ,,Speichern” kénnen.

Die einzelnen Optionen, wie z.B. ,,Start”, , Einfligen” oder auch
,Ansicht” sind ausschlieRlich zum Bearbeiten des Textes.

Sie kdnnen Bilder, Tabellen oder auch Hyperlinks einfligen, sowie
festlegen, dass diese Vorlage geschiitzt und somit nur mit
Passworteingabe zum Bearbeiten freigegeben ist.

11
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,Allgemeine Einstellungen”
In den allgemeinen Einstellungen stellen Sie den Ticketstatus, die
Ticketart und automatische Erinnerungen ein.

. Details
Unter , Ticket Art” kann festgelegt werden,
. . i . Art: Support i
welche Arten direkt im Ticket ausgewahlt
. Kontaktart | Telefon v
werden konnen.

Wichtig fiir die Auswertung sind die Preise pro Ticket Art, da diese im
Auswertungscenter komplett erfasst werden.

£¥ Algemeine Einstelungen E3
e brepro Smde | kel s bvechen Es kdnnen Untergruppen
S5 i | mitdempunkt,Neue
i v cs== | Unterart“ fir die
T o i ausgewahlte Ticketart, z.B.
fur Support-Anfragen,
angelegt werden, so wie
neue Ticketarten mit, Neue
Oberart”.
F s oveart | T vecunterart || K Avsnabiscen B oo

Unter ,,Auto. Erinnerung” konnen Sie einstellen, ob Sie automatisch
an ein noch nicht abgeschlossenes Ticket erinnert werden wollen.
Dies geschieht komplett automatisch, so lange der Haken bei
»Erinnerung bei Ticket automatisch hinterlegen” gesetzt ist.

A 1 1 All ine Einstell
Andernfalls kdnnen Sie die | emennsetngen =
Ticket Art Ticket Status Auto. Erinnerung
E rl n n e r u n g m a n u e I | I m /| Erinerung bei Ticket automatisch hinterlegen
TI C ket h I nte rI ege n . Erinnerung nach Erinnerung nach
@ Nedrig: |120 Stunden . Hochs 4 Stunden
ILSJL Mittel 72 Stunden .g Warte auf Rickmeldung: | 168 Stunden
E Speichern
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Belieben andern.

, Ticketsystem Update”

Unter diesem Punkt kdnnen Sie ihr Ticketsystem immer auf dem

neusten Stand halten.

Unter ,,Update Log” sehen Sie
die neuen Funktionen, die pro
Update hinzugekommen sind.

,Beenden”
Hiermit beenden Sie das
komplette Ticketsystem.

Prioritat Fortschritt
*'5?”“:8‘ . ist, werden Sie mit Standardeinstellungen nach 4
Berechnen

wbeecnen |+ 1005 | Stunden wieder erinnert, bei ,,Mittel” nach 3
Dnabeedner | Tagen, bei ,,Niedrig“ nach 5 Tagen und bei ,,Warte
auf Riickmeldung” nach einer Woche. Dies kdnnen Sie je nach

Wenn die Prioritat der Tickets auf ,,Hoch” gestellt

+  Ticket Status

¢+ FAQ System

AFS Ticketsystem V1.0.0.7
¢+  Anlegen von Ticket Arten in Baumstruktur

+  Geschwindigkeit Optimierung

+ Fehler Behebung

+ Verbesserte Notizen (Persdnlich & Gffentlich)

G Ticketsystem Update I.&J
™ Installierte Version: 1.0.0.7
A
Aktualisiersn Version Online: 1.007
Status:
Update Log:

m

13
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Programmfunktionen

Ticketiibersicht

In der Mitte sehen Sie ihre angelegten Tickets, die Daten und einige
Infos.

— [
& = & 2@ =
Offene Tickets Warte auf Antwort  Abgeschlossene Tickets Alle Tickets fracnt R | | ehlerund | SLlo
Filter 15 Ansicht & Hilfe
< | Suche: o] [P < Alle Tickets Mitarbeiter <
TicketD Betreft Anfragender Priorttat | Fortschritt Typ Erledigt | 2uletzt bearbeitet Erstellt am 2 el veer
4 Letztes Update: letzte Woche 2 andres Schmdt
12 Anpassung Kasse Programmierschule - Kiel i@ witel [ 5\ 0900 Andrea Schmidt 07.05.2015 15:40:41 & et
11 Dashboard Netzwerktechnik Klein - Berlin £ Mittel Vertrieb Andrea Schmidt 07.05.2015 15:38:43 L IE
10 AFS Kasse Basic Hackerland AG - Kassel 5 Mittel S5\ Wartungsvertrag v Andrea Schmidt 07.05.2015 12:09:30 & wartra Richter
9 T ung Maller - Gattingen & Mittel Ell oo S\ Ticketsystem Andrea schmidt 07.05.2015 10:47:38 2 Caroln Schmeer
3 Kasse SQL Dieters Hardwareladen GmbH - Berlin & mittel 5\ 0900 ¥ Andrea Schmidt 07.05.2015 08:58:54
8 EGS T GmbH & Co. KG - Erfurt i3 Mittel S\ Wartungsvertrag Laura Stern 07.05.2015 09:27:24
7 2 Dashboard Netzwerktechnik Klein - Berlin @ witel [ Support Laura Stern 07.05.2015 09:25:00
6 Buchhalter @ mitel S\ Wartungsvertrag Laura Stern 07.05.2015 09:22:38
5 Enterpriseshop @ mittel Vertrieb ¥ LauraStern 07.05.2015 09:20:51
4 &8 Anpassung AFS-Auftrag Informatikschule - Kassel @ Mittel S Programmierun: 9 Laura Stern 07.05.2015 09:18:43
1 Manager SQL X4 Programmierung Miller - Gattingen @ Mittel Sy Support Laura Stern 06.05.2015 14:24:41

Auf der rechten Seite befindet sich eine Ubersicht der importierten
Mitarbeiter. Sobald Sie ein Ticket auswahlen, werden Ihnen in dieser
Liste auch die zugeordneten Mitarbeiter markiert.

v| Filter: | < Alle Tickets = Tanja HeB

Uber der Ticketliste befindet sich ein Filter, den Sie an- und
ausschalten konnen, um zum Beispiel alle Tickets eines bestimmten
Mitarbeiters sehen zu konnen.

> - DD
,-/ I?ia E/ 00

Offene Tickets Warte auf Antwort Abgeschlossene Tickets Alle Tickets
[T LU S —
= = =
Prioritat "Hoch' Tickets Datum = 1 Monat Tickets nach Datum Geloschte Tickets

Weiter oben sehen Sie eine Leiste, in der Sie auswahlen kénnen,
welche Tickets im Moment angezeigt werden sollen.



>
ary

Software

AFS-Software GmbH & Co.KG

Uber den Button ,,Aktuell” sehen Sie welche Tickets Ihnen oder lhrer
Gruppe zugeordnet sind und zuletzt a
von einem anderen Mitarbeiter
bearbeitet wurden.

Erinnerungen

f.‘ ]
=k iy () 7 4
Ansicht = Memory Fehler und 5QL Log
Control Probleme melden  schreiben

Aktuell Erinnerungen

5 Dieters Hardwareladen GmbH
Bearbeitet von: Laura Stern
_!. 12,05,2015 15:47:06 - Ticket Abgeschlossen

‘ Kasse SQL

Unter ,,Erinnerungen” werden alle Ihnen zugeordneten,
offenen Tickets, die Sie demnachst bearbeiten mussen, in

einem Popup-Fenster
angezeigt.

E &
Meues Ticket
Ticket  bearbeiten

Meu [ Bearbei... &

Wenn Sie das FAQ das erste Mal 6ffnen, missen
Sie zunachst einmal die ,,Struktur bearbeiten”.

B FAQ Struktur

Sark Bezeichnung
p 1 Ticketsystem
» Manager
» Kasse
» Sonstiges

+ Meuer Knoten

|
[ Neue Unterknaten

halten.

P puswshilaschen
[ 1]
H Speichern

_ Ticket Erinnerungen

@ Erinnerungen (9 Demnachst

3 Kasse 5QL

5 Dieters Hardwareladen GmbH - Berlin
e
o Cla  Erinnerung: 07.05.2015 10:00:00
e g o

Paul Meier, Andrea Schmidt, Inge Marx, Tanja Hefi... |

9 10Minuten |~ | |IE Ticket &ffnen

darauf zugreifen konnen.

Hier konnen Sie die
Anordnung der einzelnen (Unter-)Punkte
bearbeiten, um Ihr FAQ Ubersichtlich zu

AulRerdem finden Sie liber den Einstellungen ein ,,FAQ“,
in dem Sie Antworten zu einem bestimmten Problem
hinterlegen konnen, damit Sie oder Mitarbeiter spater

IB] Lisung in Zwischenablage kopieren -

+ Meuer Eintrag

/. Eintrag bearbeiten
[,

| :
| Struktur bearbeiten

x Eintrag léschen

Danach konnen Sie neue Eintrage verfassen
und altere bearbeiten oder [6schen.

15
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Erstellen und Bearbeiten eines Tickets

[E# Ticket bearbeiten

Adresse (2)

Anfragender
Programmierung Muller - Gottingen | ¥
Ansprechpartner

v
@ | a2 | |%

Ticket Inhalt | Adress Informationen | Ticket Uber:
Bearbeiter
L] A
4 Art: Gruppe
v Support
Entwickiung
4 Art: Mitarbeiter
w|  Carolin Schmeer
v Tanja Helb
v Inge Marx
Laura Stern

Martina Richter ¥

Zeiten (Gesamt=00:55:06)

06.05.2015 14:00:58 - 14:56:04 (00:55:06)

Startdatum Dauer
06.05.2015 14:25:37 |~ |00:00:005
Enddatum Notz

06.05.2015 14:25:37 |+

C% Zeit starten ul_lﬂ

Team\iewer
1D Pfad

1swahle
Kennwort:

Ordnen Sie als Erstes oben links den
entsprechenden Kontakt zu.

Darunter ordnen Sie den Mitarbeiter und/oder
die Gruppe fir das Unterticket zu.

Unterhalb davon konnen Sie die Zeiten fur das
jeweilige (Unter-)Ticket hinterlegen und
bearbeiten.

Sie kdnnen die Ticket- und Kontaktart, den
Fortschritt des Tickets, sowie Prioritat und Zeit
und Datum der Erinnerung auf der oberen,

rechten

Soll das

abgeschlossen werden,
den Regler unten rechts

»Abgeschlossen”.

konnen Sie dies auch in der
auswahlen, genauso wie

unter ,Allgemeine

angegebenen Ticket Stati.

Unter ,,WAWI Anhang“

Artikel, Dokumente,

fur das Ticket hinterlegen.
kann man eine auf dem
abgespeicherte Datei

Details

Art: Support .

Kontaktart | Telefon v

Fortschritt
50% o

Prioritat

5 Mittel v
Berechnen
100% | §
00:55:06 zu berechnen

Zu berechnen v

Erinnerung / Termin
v 09.05.2015 14:24:41 v

@J Datei

Ticketanh&nge

WAWI Anhang

. Offen v

x Beenden

Speichern

Seite angeben.

Ticket in der
Bearbeitung
komplett
schieben Sie
von ,,Offen” auf
Gegebenenfalls
Listbox

Ihre anderen
Einstellungen”

kann man
Vorgange usw.
Mit ,,Datei”
Computer
hinterlegen.

16
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Wenn Sie mit der Bearbeitung des Tickets fertig sind, klicken Sie
zuerst auf ,,Speichern” und danach auf , Beenden®.
Mittig konnen Sie die Bezeichnung des Tickets bearbeiten und

unterhalb den Ticketverlauf
des Kunden einsehen. 1 Manager SQL X4 + Neues Unterticket
Ticketverlauf
Nr & |Typ Kontaktart Fortschritt Bearbeiter Letzte Anderung Berechnen
S|e konnen fur JedeS Tleet e|n 1 Support Telefon B>  leuaSten  06.05.2015 1
Unterticket anlegen, sowie
Interne Notizen eintragen. —
Beschreibung (] >

Um eine E-Mail dem Ticket zu
hinterlegen, ziehen Sie diese aus Outlook auf das Post-Zeichen neben
,Beschreibung”.

Das angelegte Ticket kann auch per E-Mail verschickt werden.
Hierbei konnen Sie die E-Mail Vorlage auswahlen und anschlieBend

——m| Wird die Mail Gber den Button ,Offnen” erstellt
Email erstellen Und gEOffnet.
An: v
Standard -| ¥ o | Die unter ,,Stichworte” eingegebenen Worte,
Stichworte sorgen daflr, dass das Ticket im Ticketsystem
uber die Suche gefunden werden kann.

Ansprechpartner . .
Um z.B. das precip Ticket einem Kollegen
direkt zur Verfligung zu stellen,
| =2 Ll | |48 . . .
kann man einen Link generieren

lassen, indem man im Ticket auf das Symbol ganz links unter
»Ansprechpartner” klickt. Der Link wurde nun in die Zwischenablage
kopiert.

k= i afs-software.de

Diesen fligt man in seinen Browser ein und 6ffnet somit direkt das
Ticket. Mit dem angrenzenden Zeichen 6ffnet man das Ticket im AFS-
Manager.

17
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AuRerdem kann man Uber die beiden weiteren Symbole rechts direkt
ein neues Angebot oder eine neue Rechnung erstellen.

Am Unterpunkt ,Adress Informationen” kann man alle Tickets dieses
Kunden, so wie offene Tickets, Warnungen, Kredite und offene
Angebote einsehen, die direkt dem Manager entnommen werden.

Ticket Inhalt | Adress Informationen | Ticket Ubersicht

Warnung1 Kredit Offene

Angebote
Unbezahlte
Rechnungen: 0
2659 85€

Tickets | Kontakte | Vorgdnge | History | Adressbeziehung | Projekte Gerate | Vertrdge | Ansprechpartner

Bei , Ticket Ubersicht” werden alle erfassten Zeiten, so wie Anhinge
dieses Kunden dargestellt.
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... bietet eine Ubersicht tiber alle Kunden.

Sobald man einen Kunden auswahlt, bekommt man die Zusammen-
fassung Uber die angelegten Tickets, sowie Informationen aus der

Warenwirtschaft.

Funktionen <.
QQ 5 [t Nummer Suchbegrff Name Vorname Fimat ort
o = Leferant 2 Programmierung Maler - Gottngen Miler Gustay Programmierung Mler Gottngen
Tidket Ubersicht Leferant 1 Software - Kassel Bach Hans Kassel
Lieferant : Netzwerktechi Ken - Berin Ken Carina Berin
Ueferant 5 Dicters Hord war dladen GrH -Berin iier Deter By
eferant 4 Informatikschue - Kassel Werner Kaus Informatkschuie Kassel
Leferant s Regna Miller e.kfr -Hamburg Mler Regna Regina Muler e kit Hamburg
Lieferant 5 Telekommurikation GmbH & Co. KG - Erfrt Keus Karia Telekommunikation GmbH & Co. K& Erfurt
Arbetszeit
=
Notizen
2 Offene Warnung1 Kredit Offene
a Tickets Angebote
E Unbezahite
1 Rechnungen: 0e
0€
| rdets | kontakte | vorgange | History | Acresshezehung | projekte | Gerate | verirage | ansprechpartner
2| |Ticketm Bezeichnung Prioritaet Update v Status Bearbeiter
v 3 Kasse SQU wittel 07.05.2015 S\0300 = Larastern

Wenn Sie zu dem Tab ,,Auswertung” wechseln, erhalten Sie eine
detaillierte Ubersicht der Ticketzeiten des ausgewahlten Kontaktes.

o

£ || Minuten gesamt I | | Typ des Kontaktes e ] Bearbeiter - Dauer (Min)
Bezeichnung Dauer (Min)

o Programmierung Miiller Stern Laura

£ Support 56

g 5\ Ticketsystem 40

2 96

2

£ | Gebuchte Zeiten

g

& || patum Von Bis Dauer_Min_gerundet (Summe}

2|[06.05.2015 1400:58 14:56:04

£ ||07.05.2015 10:48:38 11:28:53

2

3

2

Auswertung nach Adresse

Schmidt Andrea

56

Ticket_ID
6

40

Tickethezeichnung
1 Manager SQL X4
9 Tickstsystem

5]
B

Bearbeiter
Stern Laura
Schmidt Andrea

Im Tab ,,Auswertung berechnen” werden alle Ticket Zeiten, so wie

die zu berechnenden Tickets des Kunden ausgewertet.

z Ticket Zeiten

é‘ Ticket Status In] Berechnen e} Typ des Kontaktes
Status Berechnen Dauer (Vin) Preis (gesamt) Zuberechnen Bezeichnung

2| offen Zuberechnen % A0E 78,40€| | support

3 5\ Ticketsystem

E

H

§ | Adresse - Tickets 3 | | Alle Tickets

2 Gesamtsumme Ticket

‘g Zu berechnen Prozent Daver (Min) Preis (gesamt) 1-Manager SQL X4

Z | b 1-Manager .. 457¢ 100 % a5,7¢ 9 - Ticketsystem

B N peTr— 32,7€ 100 w0 32,7¢€
Gesamtzumme 74€ 100 % 7,46

Dauer (Min) Preis/Stunde
56

0

49,00 €
49,00 €

Preis (gesamt)

Datum
06.05.2015
07.05.2015

15}
L]
Zu berechnen

45,73 € 45,73 €
3267€ 32,67€
(]

von Bis Dauer (Min)
14:00:58 14:56:04 56
10:48:39 11:28:53 40
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Telefonlog

Im Telefonlog wird hinterlegt, wie lange Sie mit einer bestimmten
Nummer oder einem bestimmten Kunden telefoniert haben, sobald
Sie ihr Telefon mit dem Tapi-Assistenten in den Einstellungen
hinterlegt haben.

Aktualisieren Ticket Telefonat  Telefonat
Offien  zuncisen  manuel anlegen
Funktionen
Funktionen < | Suche | Telefonnummer: |~ T d der Adre B
QQQ Nummer von Bis Gesamt (Min) Frma TicketD Nr Bezeichnung
4 Datum: Heute Minuten Gesamt:0
Ticket Upersicht 0151 08:55:50 09:55:58 0 Programmisrschule
° 0151 09:55:29 09:55:34 0 Programmierschule
& o151 09:54:38 09:55:14 0 Programmierschule 15 2 Manager sqU
R 0151 095312 09:54:08 0 Programmierschule 15 1 Manager sQL
Teleforiog

Wenn ein Kunde anruft und Sie haben |hr Tapi aktiviert, erscheint ein
kleines Fenster in der rechten unteren Ecke, indem die
entsprechende Nummer unter allen hinterlegten Kunden gesucht

und die Telefonatzeit abgelegt wird. e v R e—— :
Machten Sie das Telefonat diesem Ticket zuordnen?
. . “ . .. TicketID: 16
Wenn Sie auf ,,Neues Ticket” klicken, 6ffnet | gt ek
sich ein Ticket, welches automatisch den ©
Kundennamen hinterlegt und dem Telefonat O Teltort i dem skl
gedffneten Subticket zugeordnet
zugeordnet wird. @
i — -| Liegen fur diesen Kunden bereits Tickets vor,
. CR— erscheinen diese auch in diesem Fenster.

Dort konnen Sie naturlich auch ein neues
Ticket anlegen, sowie die Vorhandenen
durch einen Doppelklick 6ffnen und

® bearbeiten.

Meues Ticket

20
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Auswertungscenter
Das Ticketsystem bietet lhnen viele Auswertungsmoglichkeiten.

So kénnen Sie nun unter anderem alle . o
ickets Mitarbeiter

Ticket Zeiten mit dem gesamt zu raes | o P =

berechnenden Preis des jeweiligen

Kunden auswerten lassen, so wie

offene Tickets oder Gesamtarbeitszeit

der Mitarbeiter.

Mit dem Button ,, Auswertungen” gelangen Sie wieder zu b|
der Ubersicht des Auswertungscenters. Auswertungen

Mit dem Kalender in der oberen Ecke kann man den
st jeweiligen Tag oder Zeitraum einstellen, in der die
s10s.2015 - | Auswertung berechnet werden soll.

Im ,,Auswertungs-Designer” konnen Sie ihre Auswertungen mit
Tabellen und Diagrammen individuell gestalten.

,Tickets berechnen”
Hier werden alle Zeiten und Preise pro Kunden ausgewertet und
angezeigt.

Links sehen Sie die Gesamtpreise der zu berechnenden, nicht zu
berechnenden und bereits berechneten Tickets und deren Dauer in
Minuten.

Berechnen ] Typ des Kontaktes &

Berechnen Dauer (Min) Preis {gesamt) Zu berechnen Bezeichnung Dauer (Min) Preis/Stunde Preis (gesamt) Zu berechnen

EZu berechnen 440 586,00 € 586,00 €| | Programmierung 340 89,00 € 504,33 € 504,33 €

Nicht berechnen 45 0,00 € 0,00 €| | Suppart 56 49,00 € 45,73 € 45,73 €

Bereits berechnet 87 55,38 € 55,38 €| | 510900 44 49,00 € 35,93 € 35,93 €
5\ Ticketsystem 40 49,00 € 32,67 € 32,67€
5\ Wartungsvertrag 47 29,00 € 22, 72€ 22,72€
Vertrieb 46 0,00 € 0,00 € 0,00 €

Rechts wird pro Ticket Art ausgewertet, wie viel Zeit dafiir in
Anspruch genommen wurde. Anhand der zuvor eingegebenen Preise
kann hier ausgewertet werden, wie viel es insgesamt kostet.
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Auf der rechten Seite sehen Sie ein Tortendiagramm, welches die 10
Kunden anzeigt, die am meisten Zeit in Anspruch genommen haben.
Die Dauer wird (in Minuten)
hinter dem Kundennamen
angezeigt.

Top 10 Adressen - Dauer

r Informatikschule - Kassel: 340

Software - Kassel: 23

Telekommurikation GmbH & BN [ Tietzwerktzchik Kiein - Berin:
Co. KG - Erfurt: 174 y h 31

R - Regina Miller e.kfr - Hamburg: 46

Programmierung Miller - Gattingen: 56 \

Top 10 Adressen - Zu berechnen (]

Dieters Hardwareladen GmbH - Berlin: 90

Unterhalb davon befindet sich ein

Zu berechnen in €
.

- Saulendiagramm, welches die Hohe

Bl B N e der vom Kunden zurzeit noch zu

P St S P, bezahlenden Preise erneut
Cermralales | verdeutlicht.

,0ffene Tickets”

Unter diesem Punkt wird ihnen angezeigt, wie viele offene Tickets
welchem Mitarbeiter zugeordnet [rsmmms 2

. I anahl Tickets
sind.

CarolinSchmeer  TanjaHeli  AndreaSchmidt  PaulMeisr IngeMarx LaursStern  MartinaRichter

- Unterhalb wird in einem weiteren
Diagramm veranschaulicht,

welche Kunden wie viele offene
Tickets haben.

Anzahl Tickets

Top 10 Kunden 7]

=
in

Anzahl Tickets

ik Klein: 1
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,Mitarbeiter Zeiten“

Unter diesem Punkt kann man einsehen, welcher Mitarbeiter wie
lange mit welchem Kunden in einem bestimmten Zeitraum gearbeitet
hat.

Auswertung nach Mitarbeitern B
Mitarbeiter - Minuten [ | | Gebuchte Zeiten =
- Datum Von Bis Dauer (Min) Ticket ID Ticket Bezeichnung Adresse
Andrea Schmidt :

i0z. 8:38:07  09:44:48 66 11 Dashboard Netzwerktechrik Klein - Berlin
07.05.2015 09:50:02 10:23:52 33 12 Anpass l

07.05.2015 10:48:38  1L:28:53 09 Ticketsystem
07.05.2015 12:09:56 12:56:21 47 10 AFS Kasse Basic Hackerland AG - Kassel

186

jerung Miller - Gottingen

Unterhalb dieser Tabelle befinden sich zwei Diagramme, die die
Dauer der erfassten Ticket Zeiten pro Kunde und die jeweilige
Arbeitszeit der Mitarbeiter zusammenfasst und darstellt.
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Ticketsystem im Mailmanagement

Ticket aus einer Mail heraus 6ffnen und anlegen

Sie kdnnen aus einer E-Mail heraus ein neues Ticket anlegen oder ein
bereits Erstelltes bearbeiten.

Um ein vorhandenes Ticket zu bearbeiten, wahlen Sie in der
Ubersicht mit einem Rechtsklick das Ticket aus und dann ,, Ticket
offnen” oder ,,Unterticket anlegen”.

= = mm (KdMr:4 --- Firmal:Informatikschule --- Offene Angebote: --- Warnung: 1)

Kleiner | Lieferant 3 Email Archivieren | | &} Ansprechpartner | | 17 Erweitert % ||& | version: 2.03.9

Offene
Angebote

Ticket Warnungl Kredit
(anlegen)

Unbezahlte
Rechnungen:

o0&

Klicken zum (03

anlegen

Kundennummer: 4 Telefon: Kredit: €

Schule Klaus Werner Telefon2: Umsatz_Jahr: €
Informatikschule Telefax: Umsatz_Vorjahr: €
Erdgasse 5 Handy: Umsatz_VorVorjahr: €
49513 Kassel E-Mail: Umsatz: €
informatikschule-werner@info.de Kreditimit: €

Tickets | Kontakte | Vorgange | History | Adressbeziehung | Projekte | Gerate | Vertrage | Ansprechpartner |

Ticket ID Bezeichnung Prioritaet Update Typ Status Bearbeiter
3 4 Anpassung AFS-Aufirag Mittel 07.05.2015 Programmierung 50 Laura Stern
o Anderen Kunden wahlen isp  Enstellungen

Des Weiteren sehen Sie, wie viele offene Tickets, Warnungen,
unbezahlte Rechnungen und offene Angebote dieser Kunde noch hat.

s Sobald ein Ticket fur die jeweilige E-Mail existiert, farbt
S sich der Button lila und in der E-Mail erscheint unter
offnen. dem Absender eine TickatMr. 4

Tickethummer.
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Wollen Sie ein neues Ticket fir diesen Kunden anlegen, klicken Sie
auf die blaue Schaltflache , Ticket anlegen”.

&= Tickets fiir Konversation [ x|

Im nachsten Fenster
kdnnen Sie ein bereits
angelegtes Ticket
Ticket ID Bezeichnung Update Suchbegriff Mitarbeiter Abgeschlossen .
4 Anpassung AFS-Auftrag 07.05.2015  Informatikschule - Kassel Stern Laura 0 Suchen und dleses
6ffnen oder ein neues
(Unter-) Ticket anlegen.

Sie kénnen aus der Email ein neues Ticket anlegen oder zu einem vorhandenen Ticket ein
neues Unterticket anlegen.

Suche:

- + X|

Neues Untericket Neues Ticket Schliesen

Wollen Sie ein ,,Neues Ticket” oder ein ,,Neues Unterticket” anlegen,
wird in diesem der Absender, Datum & Uhrzeit, Empfanger, Betreff,
Anhange und der E-Mail-Inhalt in der Beschreibung automatisch

e | nget rage n. Beschreibung

® B v | |calbri vju |[v/'AA B I vig=v|oe
Von: David Bantle

Gesendet: Mittwaoch, 11. Marz 2015 14:24

An: Eduard Stein

Betreff: Per E-Mail senden: Zeiterfassung - Anlage & Konnektor
Anlagen: Zeiterfassungsanlage_Handbuch.docx;

ZeiterfassungsKonnektor Handbuch.docx

Nun kénnen Sie Ihr Ticket wie gewohnt bearbeiten, Zeiten
hinterlegen und vieles mehr.
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Sie haben Probleme mit der Einrichtung des AFS-Ticketsystem oder
benotigen Unterstitzung?

Kein Problem — Hilfe ist nur einen Anruf weit entfernt:

0900/1000795 (1,70€ / min DTAG; Mobilfunk abweichend)
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