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I nformationen zur Ticketverwaltung
Stand 3.2.0.200 04.01.2012

Einfuhrung

In der GDI-Business-Line 3.x (Bline 3.x) werden verschiedenste Dokumententypen als VVorgange
verwaltet, dartiber hinaus werden Termine im System gefuhrt. Im Standard gibt es als
"Ubergeordnete” Merkmale in diesen Daten beispielsweise die Adresse (Adressnr), ein Projekt
(ProjektNr) oder einen Beleg (BeleglD), so dass man Ansichten dieser Daten nicht nur in der
Dokumentenverwaltung/im Terminkalender, sondern auch in den Vorgangsanzeigen im Adress-
Stamm, im Projektstamm oder auch im Beleg findet.

Uber die Ticketverwaltung wird zusétzlich eine Verkniipfung von Vorgéangen und/oder Terminen
Uber eine gemeinsame Nummer, der sog. TicketNr mdglich. Es besteht die M6glichkeit sich
schnell einen Uberblick tiber ale Vorgange/Termine zu einer TicketNr zu verschaffen. Bei
ausgehenden Mails lasst sich die TicketNr mitschicken, so dass bei Antworten auf diese Mailsim
Postei ngang automatisch wieder die Zuordnung zu dieser TicketNr erfolgen kann. Dadurch bietet
sich diese zusétzliche Verwaltung insbesondere fur Firmen an, welche Support- oder Service-
Dienstleitungen anbieten.

Lizenz

Fur den Einsatz der Ticketverwaltung ist die Lizenzstelle [35.2] erforderlich, sie steht ab Version
3.2.x (Januar 2012) zur Verflgung.

Funktionsweise

Vergabe der TicketNr

Bei der Anlage eines VVorganges oder eines Terminsin der BLine wird vom System automatisch
eine TicketNr vergeben, sofern der Bediener hier nicht manuell eingreift. Diese Nummer wird in
der jeweiligen Erfassungsmaske angezeigt.

| Speichern und schliefen | 25 | G Ei- S | @9 |0 B3 | %~ | B3 Abbrechen
fln\ S Rufnummer 06323 2323110 = - Eingehend
- Adresse 100014 <Thomas Wolnitz> ~ - Persiinlich
Halter 1000 | Start |0311.201117:3317 - [Ende [09.11.201117:4317 -
Betreff -Datenexport per SQL
Beleg n Die TicketNr wird
Projeki-Nr - | automatisch vergeben,
Ticket-Nr. 4711 - f—» kann Uber F4 -Auswahl
Zustanadig 000 =AdmimiSratar= ] oder manuell gedndert
Wiedervorlage  um - : werden (s.u.)
Erinnern Zeit 0 Minuten =
Kategorie SUPPORT
Kontakt
Status Cauer In Bearbeitung = 0 Minuten -
% erledigt 0 = 0% i
Motizen Machte Aikeldaten mit Preisen in eine CSV exportieren

—=Beispiel zuschicken

& Erstell admin 09.11.20171 1741 Geandert admin 10.11.2017 03:49
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1. Ohne (manuellen) Engriff vergibt das System bei jedem Vorgang eine neue TicketNr.
2. Uber einen F4-Auswahlgrid kann eine bereits im System vorhandene TicketNr anhand

vorhandener Vorgange gesucht und (einschl. der Kategorie des ausgewahlten V organges)

zugeordnet werden. So 18sst sich z.B. ein gefuhrtes Telefonat einer bereits vorhandenen
Mail zuordnen.
3. Setzt man eine negative Zahl ein, wird keine Nummer vergeben. Die neg. Zahl bleibt

stehen.

4. Ersetzt man vorhandene TicketNr durch eine "0" und speichert den Vorgang, wird eine
neue TicketNr vergeben.

Eine Besonderheit besteht beim Abruf von Emails (Posteingang): Findet das Programm im

Betreff der eingehenden Mail eine TicketNr, so wird diese automatisch zugeordnet. Dies trifft auf
Mails zu, welche als Antwort auf mit der Bline mit der Option "mit TicketNr" verschickte Emails
verfasst wurden (s.u.).

Hinweise zur Technik: Die automatische Generierung der TicketNr erfolgt bel Datensatzanlage tiber einen sog.
Generator in der Datenbank. Es wurde bewusst auf die Anlage eines Ubergeordneten " Ticket-Stammsatzes® (vgl.
Projektverwaltung, dort gibt es den Projekt-Stamm) verzichtet, um die Funktion "schlank" zu halten und den

Bediener nicht mit zusétzlichen Eingaben zu belasten. Uber die in Entwicklung befindliche BlineServer-Technologie
sind Erweiterungen angedacht, die beispielsweise eine Anlage von Aufgaben mit TicketNr von "aussen” Uber Web-
Browser ermdglichen.

Anzeige der TicketNr im Programm

Die Anzeige der TicketNr wurde in den Grids der Dokumentenverwaltung, in den
Vorgangsanzeigen in Adress-Stamm, Projekt-Stamm und Belegbearbeitung und im Email-Abruf

erganzt.

a Spatensymbol i)

Hier stehen die in den Grids Ublichen Funktionen wie z.B. Suchen und Gruppenbildung (rechte
Maustaste auf der Spaltentiberschrift "Gruppe von diesem Feld") zur Verfligung.

L)

#-l=l0 F =@

D kcume mbe
Femanal
Dok e
j." B-HF LT
¥ 113 dcministrato
1332 lgr
Wi Hensl

104 Feainar Schulze

Anzeige der TicketNr

F s

—

E Mdoran ~ | Al Suche Kedeparm B - | [B chimbien
Tip rfarmation | adreszdatan Termin Tekfan Sltuzinka | *
Batran |Erstmit von Ersiik am |Vemntaoriich mar Status
i () Ve i-'ﬂl'iif? Falligam L] s Dauar b L]
Pocoiid..  Rec DIAnERDON fur 500 AT ALTL2001  AAmin At W nica e,
4T Thomeas Wiolnite flopeagdi.de] Thomas Wolnikr 0%
& Poslaug.. Inkos 2ur inglalaian sgminkietar  CLI11.2001  Agminigre B Eriggig
F 4712 SsnEr GrsH SRsiner GrsH [ —
= Pralaus.. AW Dalsrwoped per E0L Sgminkkelar  0D91.2000 Adminigirador In Beark,
4711 Thamss Wainie Thamas walniz iy 1
&y  Tokéwn Datenecpor par SOL sgminisirslar D130 Adminisiraior 08323 2323110 In Bamran
d711 THOMEE Walni Thimas wainiz 17 1741 il il (LY
Audgany Livkrmaglichkaben d2arpriden dgminiciralar 0E91.2041  Adminisiraior B richiba
4T Meaugsar Alles 111, Dicseddn® | B Meusser dllas 113, Disssld  Fri4.11 L]
Aulgass Schmict armulsn! spgminisfralar  D211.2061  Adminisiralor B rdcibe
AT GaRiele Sonmi Gabniele Sowvil 11,2011 (k]
=]  Entwast Entwor! naus Servicecreislisie spminisirafor 2112061 Adminisralor B Eruoig
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Anzeige aller Vorgange/Termine zu einer TicketNr

In der Dokumentenverwaltung und in den Vorgangsanzeigen in Adress-Stamm, Projekt-Stamm
und Belegbearbeitung wurde das Kontextmeni des Grids (rechte Maustaste) erweitert.
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‘ﬂnhumanurmaﬂlm”mmnlmr 2w
i L Set] 4, 0 @ b LK adonan - Anob S Kedeparm B - | [ Sceen
Dokiinse e ol THp rfarmaton | Efressdatan Termin Telkfan Stausima |~
e | B Baban Ersiailvon  |Ersisitam | vVemntaorich Talefunnu } [zats
: E| M [viewn AVEESE F ol am wor s Dauer W-Aroege |
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2 Wl #F a7z SainEr GrsH asiner GmsH |
W Hens I e
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| F ans -
Bearbeiten ;
L4 Ausgehend vom aktuell markierten Datensatz lassen

Dokumente zu Tickethr #4711
Termine zu TicketMr #4711

Als gelesen markieren

&ls ungelesen markieren

Status

= |dschen

sich so alle zu einer TicketNr gehdrenden Vorgange in
einer neuen Dokumentenverwaltungs-Maske anzeigen

bzw. alle zu einer TicketNr gehtérenden Terminein der
Terminverwaltung offnen.

Eswerden alle an den V orgéngen/Terminen beteiligten Personen/Ressouren ermittelt und in der
Maske aktiviert (sofern der Mitarbeiter hierzu die Berechtigung besitzt). Zur Information auf die
gefilterte Ansicht wird in der Uberschrift der Maske die TicketNr - hier in der Hardcopy

[TicketNr=4711] - angezeigt.

r [Tickethir=4711]

- =X
1 Aktionen = | Anzahl | Suche Kategorie g "‘&35 - @ Schiiefien
Typ Information Adressdaten Termin Telefon Statusinfo  |“
0 Betreff Erstelltvon |Erste|lt am |Verantwortlich Telefonnummer Status
# s
[l é]_'g? Vonian Adresse Fallig am Von Bis Dauer %o-Anzeige

&7 Bearbeiten

11.2011

Dokumente zu Tickethr #4711
Termine zu Tickethr #4711

Als gelesen markieren
Als ungelesen markieren

Administrator

= |aschen

I nicht begonnen

In Bearbeitung
Wartet auf jemand

| Zuriickgestelit

Nicht beg...
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Es stehen die bekannten Funktionen der Dokumentenverwaltungs-Maske zur Verfligung. Z.B.
lasst sich nach Markieren der Vorgange mit Strg + A Uber rechte Maustaste "in einem Rutsch”
der Status andern, in der Statuszeile der Dokumentenverwaltungs-M aske werden die
aufsummierten Gespréchs- und Bearbeitungszeiten aller markierten V organge ausgegeben, hier
also die Summen fr genau dieses Ticket.

Drauer: 0010 Bearb.Dauer: 00:15

Daim Falle der Terminverwaltung ("Termine zu TicketNr #4711") die Termine Gber einen
weiten Zeitraum vertellt sein kdnnen, 6ffnet sich die Terminverwaltung in der Ansicht "Tabell€".
Von hier aus kann gezielt in eine andere Ansicht ("Tag", "Woche", "Monat"...) gewechselt
werden.

Versenden einer Email mit einer TicketNr

Im Briefeditor wurde neben dem Button "Email-senden” ein Button/Schalter erganzt, der je
nachdem ob er gedruickt ist oder nicht mit der Bezeichnung "mit Ticket" oder "ohne Ticket"
dargestellt wird:

1= &

Datei = | Bearbeiten =  Angeige * | Einfios Datei »  Bearbeiten = | Anzeige -
-1 EMail senden r'ﬁﬁ mit Ticket BCC 5‘?/9 -] E-Mail senden | T# ohne Ticket | BCC | 4

Der Zustand des Schalters lasst sich pro Bediener im Menlpunkt "Einstellungen > Briefeditor"
Uber die Option "TicketNr im Betreff mitsenden” voreinstellen.

Ist der Schalter beim Versenden einer Mail gedrtickt, so wird die TicketNr (in einer speziellen
Formatierung) im Betreff der versendeten Mail mitgeschickt. Antwortet nun der Empfanger auf
diese Mail, so wird - sofern die TicketNr unverandert im Betreff vorhanden ist - im Posteingang
die Zuordnung zu dieser TicketNr vorgenommen. Die gesendete und empfangene Mail besitzen
somit ohne weiteres Zutun automatisch dieselbe TicketNr. Gleichzeitig wird anhand der TicketNr
die Kategorie vorbesetzt.

[Betreft |Emalten Groke [Adresse PrivaiStatus|Kategorie  |zustandig | T |+
Technik-Newsletter 03/2011 Mi09.11201118:09  5KB |- - 1000.. + 0 -
Re: Datenexport per SOL [#99994-0-4711] Mi09.1120111759 8 KB 100014.0/Thomas W... - B - SUPPORT - 1000.. - 4711 ~

{ f

Automatische Erkennung der TicketNr

Hinweise zur Technik: Der um die TicketNr erweiterte Betreff wird nicht mit dem Dokument in der Bline
gespeichert, sondern ist nur in der tatsichlich versendeten Mail enthalten. Auch beim Ubernehmen der Email-
Antwort in die Bline wird die erkannte TicketNr entfernt. Dies reduziert Redundanzen, erleichtert das Handling und
vermeidet Unstimmigkeiten, sollte nachtraglich in Dokumenten eine Anderung der TicketNr erforderlich sein.
Zusammen mit der TicketNr wird die 5-stellige Programm-Nummer des Namensei ntrages und die Mandanten-
Nummer aus dem Firmenstamm mitgeschickt, so dass die korrekte Erkennung auch gewéhrleistet ist, wenn der
Mailverkehr zwischen verschiedenen Bline-Installationen (z.B. GDI — Fachhandler — Endanwender) stattfindet. Eine
TicketNr wird nur dann beim Mailabruf Gbernommen, wenn die Programm-Nummer und Mandanten-Nummer
"passt”.



