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Anfragemanagement 

Alle Anfragen 

Zugriff auf den Anfragepool Ihrer 
Gruppe.

Bearbeitungsoptionen

Wählen Sie hier aus, wie Sie mit einer 
eingegangenen Anfrage verfahren 
möchten.

Anfrage

Hier lesen Sie den 
Inhalt der Anfrage.

Ticket-ID

Jede Anfrage hat eine eigene ID, dies 
ermöglicht die Zuordnung, 
Nachverfolgbarkeit und Auffindbarkeit.

Eingang  

Hier sehen Sie die Ihnen zugeteilten 
Anfragen inkl. Infos. 
Der Inhalt der markierten Mail wird im 
unteren Fensterbereich angezeigt.

Ordnerübersicht

Je nach Bearbeitungsstand befinden 
sich Ihre Anfragen in unterschiedlichen

Ordnern.

Meine Anfragen

Hier sehen Sie die Ihnen zugeteilten 
Anfragen.

Spaltensortierung

Wählen Sie eine Spalte aus und klicken Sie 
auf den Pfeil, um diese nach Ihrem Wunsch 

zu sortieren. 
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Anfragen bearbeiten 

Mailkopf

Wird automatisch angelegt und 
enthält Absender, Empfänger und

 Betreff inkl. Ticketnummer.

Diktierfunktion

Nutzen Sie diese Funktion, um 
einen Text einzusprechen. Dieser wird 

automatisch verschriftlicht. 

Einfügen aus 
Zwischenablage  

Fügen Sie einen kopierten Text ein.

Anhänge einfügen

Wählen Sie einen Anhang aus und 
fügen Sie ihn in die Mail ein.

Textbausteine einfügen

Wählen Sie einen passenden 
Baustein und fügen Sie ihn ein.

Musterschreiben 

Wählen Sie eine vorgefertigte 
Standardantwort aus.

Sendeoptionen

Wählen Sie hier aus, wie Sie mit Ihrer 
Antwort verfahren möchten. Die 

Anfrage wird in den entsprechenden 
Ordner verschoben.

Textfeld

Geben Sie Ihren Text per Tastatur oder 
Copy-Paste ein.

Textformatierung

Mit diesen Tools können Sie Ihren Text 
formatieren.
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Gut zu wissen 

Tickets zusammenführen Suche

Tickets teilen 

Schickt ein Absender mehrere Nachrichten zu einem Thema oder löscht bspw. die Nachrichten-
ID aus der Betreffzeile, können Sie diese zu einer Konversation zusammenführen. 
Klicken Sie dazu auf eine Nachricht im Eingang und wählen Sie: 

Wählen Sie im Dialogfeld die entsprechende Konversation aus, die Anfragen werden 
zusammengeführt. 

Über die Suche können Sie Anfragen finden - egal, welchen Bearbeitungsstatus diese haben.

Eine Anfrage behandelt mehrere Themen? 
Sie können diese splitten.
Klicken Sie dazu auf die entsprechende Nachricht im Eingang und wählen Sie: 

Es öffnet sich ein Bearbeitungsfenster mit neuer Ticket-ID. 
Sie können die eingegangene Nachricht bearbeiten. Durch einen Klick auf „Teilen“ erscheint die 
Anfrage mit einer neuen ID im Eingang und kann separat bearbeitet oder an einen zuständigen 
Kollegen weitergeleitet werden. 


