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1 Allgemeines zum ZEP-Modul „Ticket-System“ 
Das ZEP-Modul „Ticket-System“ ist sehr flexibel und Sie können es für die unterschiedlichsten Zwecke 
in Ihrem Unternehmen einsetzen. Sie sind dabei nicht auf eine bestimmte Einsatzform festgelegt, 
sondern Sie können das Ticketsystem gleichzeitig für verschiedene Einsatzvarianten nutzen. 

Grundsätzlich handelt es sich bei einem Ticket in ZEP um eine Art „Arbeitspaket“. Dieses „Arbeitspa-
ket“ ist immer einem Vorgang zugeordnet der zu einem Projekt gehört. Somit erweitert ein Ticket die 
Projektstruktur in ZEP: 

 

Jedes Ticket kann Teilaufgaben enthalten.  

Jedes Ticket und jede Teilaufgabe hat einen Bearbeiter. 

Auf alle Tickets und Teilaufgaben können Sie Zeiten erfassen. Diese Projektarbeitszeiten auf Tickets 
können Sie anschließend auswerten und ggf. abrechnen. 

Optional können Sie Ihren Projekt-Auftraggebern einen Zugang zum Ticket-System in ZEP geben. Ihre 
Kunden können dann ebenfalls Tickets erstellen, um z.B. Änderungswünsche einzutragen oder Fehler 
zu melden. Diese Tickets werden direkt und ohne fehleranfällige Umwege an den zuständigen Perso-
nenkreis weitergeleitet und bearbeitet. 

Über den Verlauf und Fortschritt eines Tickets erhält der Ersteller des Tickets (Mitarbeiter oder Kunde) 
eine Rückmeldung und kann jederzeit die weitere Bearbeitung überprüfen und Tickets ablehnen oder 
abnehmen. 

Mit dem ZEP-Modul „Ticket-System“: 

 Erfassen Sie die Zeit für die Bearbeitung eines Tickets. 

 Haben Sie eine lückenlose Dokumentation durch Historisierung der Tickets. 

 Können Sie jedem Ticket Unterlagen (Text-Dateien, Grafiken, etc.) zuordnen. 

 Gehen keine Informationen mehr verloren. 

 Können Sie den Zeitaufwand für ein Ticket über verschiedene Auswertungen nachvollziehen 
und abrechnen. 

 Beziehen Sie die gewonnenen Erfahrungen in die Projektplanung mit ein. 

Nachfolgend stellen wir Ihnen verschiedene Möglichkeiten für den Einsatz des ZEP-Moduls „Ticket-
System“ vor. 

Projekt 

Vorgang 1 

Vorgang 2 

Vorgang 3 

Ticket 1 

Ticket 3 

Teilaufgabe 3.1 

Teilaufgabe 3.2 

Ticket 2 

Bearbeiter 1 

Bearbeiter 2 

Bearbeiter 3 

Bearbeiter 3 

Bearbeiter 4 
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1.1 Allgemeines Ticket-Ablaufdiagramm 

In diesem schematischen Ablaufdiagramm sehen Sie den ganz allgemeinen Ablauf einer Ticketbear-
beitung von der Erstellung über die Bearbeitung bis zur Fertigstellung und die möglichen Interaktio-
nen zwischen Kunde,  Ticket, Projektleiter und Projektmitarbeiter: 

Kunde Projektleiter ProjektmitarbeiterTicket

Änderungswunsch erstellen

Neues Ticket

Eingangsbenachrichtigung

Termin, Priorität festlegen

Bearbeiter festlegen

Bearbeitungsfähiges Ticket

Bearbeitungsbenachrichtigung

Bearbeitung starten

Ticket in Bearbeitung

Aufwand erfassen

Ticketbearbeitung fertigstellen

Ticket fertig

Änderung abgeschlossen

Änderung abnehmen

Ticket abgenommen

Änderung abgenommen

Aufwand auswerten

 

1.2 Einsatz als ToDo-Liste 

Ihre interne Aufgabenverteilung („ToDo-Listen“) in einem Projekt können Sie über das Ticket-System 
abbilden: Dem einzelnen Mitarbeiter wird hierbei in einem Ticket bzw. einer Teilaufgabe ein bestimm-
ter Arbeitsauftrag zugewiesen. Die angefallene Bearbeitungszeit für diesen Auftrag erfasst der Mitar-
beiter auf dieses Ticket bzw. diese Teilaufgabe. Während der Bearbeitung durchläuft das Ticket / die 
Teilaufgabe verschiedene Statusübergänge bis es / sie „abgenommen“ wird, d.h. bis die Aufgabe zur 
Zufriedenheit erledigt wurde. 

Ihre Vorteile für das Projektcontrolling und die Rechnungsstellung: 

 Der Projektleiter (Controller, Abteilungsleiter, Administrator) kann in den Projekt-Auswertungen 
überprüfen, wie viel Zeit für die einzelnen Aufgaben benötigt wurde. 

 Es kann jederzeit eingesehen werden, welcher Mitarbeiter wie viele Tickets bearbeitet und wel-
che Tickets noch zur Bearbeitung anstehen. 

 Die einem Mitarbeiter zugeordneten Tickets können Rückschlüsse auf die Auslastung des Mit-
arbeiters geben. 

 Ihr Kunde kann bei Bedarf seine Abrechnungen inkl. dem Zeitnachweis Tickets und Zwischen-
summen nach Vorgang und Ticket erhalten. 
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1.3 Einsatz als Trouble-Tickets 

Für Ihre Projekte in der Testphase ist ein Konzept hilfreich, in dem auftretende Fehler sowie die Feh-
lerbehebung dokumentiert werden, um die Fehlerkorrektur überprüfen zu können. 

Mit dem ZEP-Modul „Ticket-System“ können Sie diese Fehlermeldungen als sog. „Trouble-Tickets“ do-
kumentieren und dem entsprechenden Mitarbeiter zur Bearbeitung zuweisen, bis die Fehler behoben 
sind. 

Ihre Vorteile: 

 Aufgetretene Fehler und deren Bearbeitung werden vollständig dokumentiert und können je-
derzeit eingesehen werden. Die Fehler werden dadurch nicht vergessen. 

 Jeder Mitarbeiter bekommt schnell und zuverlässig eine Meldung, wenn ein Fehler erfasst wird 
oder ein Fehler behoben wurde und erneut überprüft werden kann. 

 Doppelbearbeitung von Fehlerfällen durch unterschiedliche Mitarbeiter kann unterbunden 

werden, da den Tickets ein Bearbeiter zugewiesen ist. 

 Ausstehende Fehlerbearbeitungen können auf diese Art leicht gefunden und einem Mitarbei-
ter zugewiesen werden. Fehler werden nicht vergessen. 

 Der Projektleiter (Controller, Abteilungsleiter, Administrator) kann in den Projekt-Auswertungen 
die auf Tickets gemeldeten Zeiten einsehen und damit überprüfen wie viel Zeit für die Behe-
bung einzelner Fehler benötigt wurde. 

1.4 Einsatz als Support-Ticket 

Alle eingehenden Anfragen an Ihr Support-Center können ebenfalls als Tickets erfasst („Support-
Tickets“) werden und kommen damit direkt und ohne Umwege zur Bearbeitung zu den verantwortli-
chen Mitarbeitern. 

Ihre Vorteile: 

 Aufgetretene Supportanfragen und deren Bearbeitung werden vollständig dokumentiert und 
können jederzeit eingesehen werden. 

 Jeder Mitarbeiter bekommt schnell und zuverlässig eine Meldung, wenn eine Supportanfrage er-
fasst wird oder eine Supportanfrage bearbeitet wurde. 

 Doppelbearbeitung von Supportfällen durch unterschiedliche Mitarbeitern kann unterbunden 

werden, da den Tickets ein Bearbeiter zugewiesen ist. 

 Supportfälle ohne bisherige Bearbeitung können auf diese Art leicht gefunden und einem 
Mitarbeiter zugewiesen werden. 

 Der Projektleiter (Controller, Abteilungsleiter, Administrator) kann in den Projekt-Auswertungen 

die auf Tickets gemeldeten Zeiten einsehen und damit überprüfen wie viel Zeit einzelne Sup-
portfälle benötigt haben. 
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2 Mitarbeitersicht 
Alle Mitarbeiter haben den Menüpunkt „Tickets“ in ihrer ZEP-Navigationsleiste. Jeder Mitarbeiter kann 
zu den Projekten/Vorgängen denen er als Mitarbeiter zugeordnet ist, Tickets erstellen, bearbeiten und 
Zeiten erfassen. 

ZEP- Mitarbeiter: 

 Tickets/Teilaufgaben für Projekte bzw. für Vorgänge eines Projekts erstellen 

 Übersicht über Tickets/Teilaufgaben 

 Detailansicht und Historie von Tickets/Teilaufgaben 

 Tickets/Teilaufgaben bearbeiten 

 Zeiterfassung auf Tickets/Teilaufgaben und Auswertung 

2.1 Mitarbeiter-Berechtigungen 

Alle Mitarbeiter, die einem Projekt und Vorgang zugeordnet sind, d.h. darauf buchen dürfen, bekom-
men die zugehörige E-Mail, wenn ein neues Ticket erstellt wurde (es sei denn der Mitarbeiter hat das 
Ticket selbst erstellt), und sind auch für die Ticket-Bearbeitung berechtigt. Sie sehen sowohl die eige-
nen, als auch die Tickets der Kollegen im gleichen Projekt/Vorgang und dürfen auch alle Funktionen 
darauf ausführen. 

Ein Administrator darf immer alle Tickets zu allen Projekten sehen und bearbeiten (d.h. ergänzen, Sta-
tus ändern, ...). Er bekommt E-Mails aber nur dann, wenn er als Mitarbeiter auch dem Projekt/Vorgang 
zugeordnet ist. Der Administrator darf nur dann Zeiten auf ein Projekt/Vorgang buchen, wenn er die-
sem auch als Projektmitarbeiter/Vorgangsmitarbeiter zugeordnet ist. Ein Ticket ablehnen/abnehmen 
darf ein User mit und ohne Zusatzrechte nur für selbst erstellte Tickets, ein Abteilungsleiter für alle Ti-
ckets zu Projekten seiner Abteilung und der Administrator darf dies für alle Tickets. 

Einen Überblick über die Rechte gibt die Tabelle: 

Funktion  
Administrator 

(Abteilungsleiter) 
User / User mit 
Zusatzrechten 

Kunden-
Ansprechpartner 

Tickets lesen  


(2)

  

1

 

3

 

Tickets erfassen  


(2)

 

1

 

1

 

Tickets ändern 


(2)

 

1

 

3

 

Tickets ablehnen/annehmen  


(2)

 

4

 

3

 

Zeit auf Tickets melden  


1

  

1

 

1 
für ihm zugeordnete Projekte/Vorgänge  

(2) 

Recht des Abteilungsleiters gilt für Projekte in seiner Abteilung  
3 

Wenn er Ersteller / Kundenansprechpartner des Tickets ist  
4 

Wenn er Ersteller des Tickets / ist 

2.2 Ticket-Menüpunkte 

In ZEP gibt es verschiedene Menüpunkte in denen Sie Tickets erstellen / bearbeiten / suchen können. 

2.2.1 Mein ZEP  Tickets 

Im Menüpunkt Mein ZEP  Tickets werden alle die Tickets aufgelistet denen Sie als Bearbeiter zuge-
ordnet sind und die Tickets die noch keinen Bearbeiter haben und für deren Projekte / Vorgänge Sie 
als Projektmitarbeiter zuständig sind. 
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Mit dem Link Eigenes Ticket erfassen erstellen Sie ein Ticket in dem Sie sofort als Bearbeiter eingetra-
gen sind. 

2.2.2 Projekt-Untermenüpunkt „Tickets“ 

 

Mit dem Link Projekt-Ticket erfassen erstellen Sie ein Ticket in dem das Projekt bereits voreingestellt 
ist. 
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2.2.3 ProjekteAuswertungenTickets 

 

Mit dem Link Neues Ticket erfassen erstellen Sie ein Ticket. 

2.3 Neues Ticket erfassen  

Um ein neues Ticket zu erstellen, klicken Sie auf den Link Neues Ticket erfassen im Menüpunkt Projek-

teAuswertungenTickets, auf den Link Eigenes Ticket erfassen im Menüpunkt Mein 
ZEPTickets, um ein Ticket für Sie selbst zu erstellen oder auf den Link Projekt-Ticket erfassen im Un-
termenüpunkt Tickets eines Projekts, um für das gewählte Projekt ein Ticket zu erfassen. Optional 
kann ein neues Ticket auch automatisch aus einer E-Mail, die an eine speziell definierte E-Mailbox 
gesendet wird (siehe Kapitel 6 Administration) für einen spezifischen Projektvorgang generiert werden.   

In dem darauf folgendem Popup können Sie die Daten des gewünschten Tickets eingeben:  

 

 

4 

2 

3 

1 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 
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1. Die Auswahl des Projekts steht nur bei der Erfassung eigener Tickets oder allgemeiner Tickets zur 
Verfügung, bei der Erfassung eines Projekt-Tickets ist das Projekt bereits vor ausgewählt. 

2. Vorgänge des gewählten Projekts. 

3. Kunden-Referenz (z.B. eine Auftragsnummer) 

4. Zur Auswahl stehen alle Ansprechpartner des Kunden zum eingestellten Projekt. Wenn hier ein 
Kunden-Ansprechpartner angegeben wird, verhält sich das Ticket ähnlich wie wenn es von die-
sem Kunden-Ansprechpartner erstellt worden wäre, d.h.: Der Kunde sieht das Ticket, wenn er sich 
im System einloggt. 

5. Eingangsdatum (voreingestellt ist jeweils das aktuelle Datum): Wenn das Ticket erst im nachhin-
ein erfasst wird, können Sie hier das Eingangsdatum entsprechend korrigieren. 

6. Termin: Geben Sie optional einen Zieltermin für die Fertigstellung des Tickets an. 

7. Die Standardpriorität ist 3. 1 ist die höchste Priorität, 5 die niedrigste. 

8. Wenn bei Erstellung des Tickets bereits klar ist, wer das Ticket bearbeiten soll, kann hier schon der 
Bearbeiter eingetragen werden. Zur Auswahl stehen alle Mitarbeiter, die auf das eingestellte Pro-
jekt & Vorgang buchungsberechtigt sind. 

9. Geben Sie hier einen Betreff/Titel für das Ticket an. 

10. Optional können Sie das Thema des Tickets hier in der Bemerkung weiter ausführen. 

11. Sie können mehrere Dateien beifügen, um das Thema des Tickets noch weiter zur erklären. Dies 
könnten Screenshots oder auch entsprechende Dokumente sein. 

Klicken Sie abschließend auf Speichern. Das Popup wird geschlossen.  

Wurde kein Bearbeiter zugeordnet erhält jeder Projektmitarbeiter der auf den Vorgang buchungsbe-
rechtigt ist (nur nicht der Ersteller des Tickets) eine E-Mail, die ihn über das Ticket informiert.  

Falls bereits ein Mitarbeiter als Bearbeiter zugeordnet wurde, wird die E-Mail nur an diesen Mitarbeiter 
geschickt (wenn er nicht der Ersteller des Tickets ist).  

 

Sie befinden sich nun in dem Untermenüpunkt Daten des Tickets 

2.4 Untermenüpunkt „Daten“ 

Im Untermenüpunkt Daten werden alle Angaben zum entsprechenden Ticket aufgeführt. Zusätzlich 
sehen Sie die Historie aller bereits erfassten Daten und Änderungen. 
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Mit dem Link [ Bearbeiten ] können Sie die allgemeinen Daten des Tickets zum Ändern aufrufen, siehe 
Kapitel 2.3 Neues Ticket erfassen. 

Mit dem Link [ Bemerkung / Dateien hinzufügen ] können Sie weitere Bemerkungen / Dateien zu dem 
Ticket notieren. 

 

2.5 Untermenüpunkt „Teilaufgaben“ 

Im Untermenü Teilaufgaben sehen Sie die Übersicht der bestehenden Teilaufgaben. Mit dem Link 
Neue Teilaufgabe erfassen können Sie neue Teilaufgaben erstellen. 
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2.5.1 Neue Teilaufgabe erfassen 

Um eine neue Teilaufgabe anzulegen klicken Sie auf den Link Neue Teilaufgabe erfassen. Die Daten 
einer Teilaufgabe ähneln den Daten eines Tickets. Die Angabe einer Priorität, sowie eines Projekts 
bzw. Vorgangs ist jedoch nur auf Ticket-Ebene möglich. 

 

1. Die angegebene Teilaufgaben-Nummer beeinflusst die Reihenfolge der Teilaufgaben in der Teil-
aufgaben-Tabelle. Sie können hier jedoch nicht Ziffern, sondern auch Zeichen benutzen 

2. Kunden-Referenz (z.B. eine Auftragsnummer) und Kunden-Ansprechpartner. Zur Auswahl stehen 
alle Ansprechpartner des Kunden zum eingestellten Projekt im zugehörigen Ticket. 

3. Eingangsdatum (voreingestellt ist jeweils das aktuelle Datum): Wird die Teilaufgabe erst im nach-
hinein erfasst, können Sie hier das Eingangsdatum entsprechend korrigieren. 

4. Termin: Geben Sie optional den Zieltermin für die Fertigstellung der Teilaufgabe an. 

5. Ist bei Erstellung des Teilaufgabe bereits klar, wer die Teilaufgabe bearbeiten soll, kann hier schon 
der Bearbeiter eingetragen werden. Zur Auswahl stehen alle Mitarbeiter, die auf das eingestellte 
Projekt & Vorgang buchungsberechtigt sind. 

6. Geben Sie hier einen Betreff/Titel für die Teilaufgabe an. 

7. Optional können Sie das Thema der Teilaufgabe hier in der Bemerkung weiter ausführen. 
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8. Sie können mehrere Dateien beifügen, um das Thema der Teilaufgabe noch weiter zur erklären. 
Dies könnten Screenshots oder auch entsprechende Dokumente sein. 

Mit einem Klick auf die Teilaufgaben-Nummer in der Teilaufgaben-Tabelle rufen Sie die Detailansicht 
für eine einzelne Teilaufgabe auf. 

 

2.5.2 Teilaufgaben-Untermenüpunkt „Daten“ 

Die Detailansicht einer Teilaufgabe ist analog der Detailansicht eines Tickets: 

 

2.5.3 Teilaufgaben-Untermenüpunkt „Projektzeiten“ 

In Untermenüpunkt Projektzeiten einer Teilaufgabe sehen Sie alle Projektzeiten, die von Ihnen auf 
die Teilaufgabe gebucht wurden. 
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Über den Link Projektzeit nacherfassen können Sie die Angabe der Teilaufgabe in Ihre Projektzeit-
Erfassungs-Maske übernehmen: 

 

Es wird die Angabe des Projekts, des Vorgangs und der Name der Teilaufgabe für die Zeiterfassung 
vorbelegt. 

2.6 Untermenüpunkt „Projektzeiten“ 

In Untermenüpunkt Projektzeiten eines Tickets sehen Sie alle Projektzeiten, die von Ihnen auf das Ti-
cket gebucht wurden. 

 

Über den Link Projektzeit nacherfassen können Sie die Angabe des Tickets in Ihre Projektzeit-
Erfassungs-Maske übernehmen: 
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Es wird die Angabe des Projekts, des Vorgangs und der Name des Tickets für die Zeiterfassung vorbe-
legt. 

2.7 Untermenüpunkt „Löschen“ 

Sie können ein Ticket auch wieder löschen (mit Historie, Dateianhängen und Teilaufgaben). 

Vorraussetzung: 

 Sie sind Administrator 

 Es gibt noch keine Zeitbuchung auf das Ticket 

 (wenn das Modul „Faktura“ eingesetzt wird) Es gibt keine Rechnungspositionen für dieses Ticket. 

 

2.8 Untermenüpunkt „Deckblatt“ 

Im Untermenüpunkt Deckblatt erhalten Sie einen schnellen Überblick zu allen Daten und Verände-
rungen in diesem Ticket. 



ZEP-Handbuch Ticket-System 4.2  17 von 43 

 

2.9 Status-Übergänge eines Tickets 

2.9.1 Ticket ohne Teilaufgaben 

Bei jedem Statusübergang wird gespeichert wann und von wem dieser vorgenommen wurde. Wird 
dem Ticket eine Bemerkung oder eine Datei hinzugefügt, wird der Bearbeiter per E-Mail darüber in-
formiert. Sie können über die Änderungshistorie des Tickets diese Veränderungen jederzeit sehen. 

 

1. Anfangsstatus „neu“ 

a. Entsteht durch Erstellung eines Tickets von einem Mitarbeiter oder einem Kunden. 

b. Ein Ticket im Status „neu“ muss nicht zwingend einen Bearbeiter haben. 

c. E-Mail-Versand wird bei Erstellung des Tickets angestoßen. Damit wird der Bearbeiter 
(wenn angegeben und wenn dies nicht der Ersteller ist) oder das Projektmitarbeiter-
Team (bis auf den Ersteller und wenn kein Bearbeiter angegeben wurde) über das Ticket 
informiert. 

2. Status „in Bearbeitung“ 

a. Ein Mitarbeiter nimmt das Ticket in Bearbeitung: Er wechselt hierfür den Ticket-Status auf 
„in Bearbeitung“ und trägt sich als Bearbeiter des Tickets ein. 
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b. Ein Mitarbeiter setzt den Ticket-Status von „fertig“ zurück auf „in Bearbeitung“ und trägt 
sich als Bearbeiter ein, da er etwas bei der Bearbeitung ergänzen muss und dementspre-
chend das Ticket doch nicht fertig ist. 

c. Der Ersteller des Tickets hat das Ticket in den Status „abgelehnt“ gesetzt. Der Bearbeiter 
des Tickets nimmt das Ticket nun wieder in Bearbeitung und setzt daher den Ticket-
Status auf „in Bearbeitung“. 

d. Ein Ticket im Status „in Bearbeitung“ hat immer einen Bearbeiter. 

3. Status „fertig“ 

a. Ein Mitarbeiter / der Bearbeiter setzt den Status eines Tickets auf „fertig“ wenn die Bear-
beitung des Tickets abgeschlossen wurde. 

b. Der Ersteller des Tickets erhält (wenn er nicht selbst den Status „fertig“ gesetzt hat) eine 
E-Mail, dass das Ticket fertig ist und er die Arbeit überprüfen kann. 

4. Status „abgelehnt“ 

a. Der Ersteller des Tickets überprüft ein Ticket im Status „fertig“ und stellt fest, dass die Ar-
beit an dem Ticket nicht abgeschlossen ist. Er setzt das Ticket in den Status „abgelehnt“ 
und gibt eine Bemerkung dazu an, was noch erledigt werden muss. Die Bemerkung ist 
bei diesem Statusübergang nicht optional. Dies kann auch durch den Projektleiter, den 
Administrator, oder einen für das Projekt zuständigen Abteilungsleiter (nur bei Einsatz 
des Moduls „Abteilungen“) vorgenommen werden. 

b. Der im Ticket eingetragene Bearbeiter erhält eine E-Mail, in der er über die Ablehnung 
des Tickets informiert wird. 

c. Der Bearbeiter des Tickets kann nun das Ticket wieder in den Status „in Bearbeitung“ set-
zen um seine Bearbeitung des Tickets wieder aufzunehmen. 

5. Endstatus Status „abgenommen“ 

a. Der Ersteller des Tickets überprüft ein Ticket im Status „fertig“ und stellt fest, dass die Ar-
beit am Ticket vollständig ist. Er setzt das Ticket in den Status „abgenommen“. Dies kann 
auch durch den Projektleiter, den Administrator, oder einen für das Projekt zuständigen 
Abteilungsleiter (nur bei Einsatz des Moduls „Abteilungen“) vorgenommen werden. 

b. Der im Ticket eingetragene Bearbeiter des Tickets erhält eine E-Mail, in der er über die 
Abnahme des Tickets informiert wird. 

c. Der Status „abgenommen“ ist der Endstatus eines Tickets. Sobald ein Ticket diesen Status 
hat, kann keine Statusänderung an diesem Ticket mehr vorgenommen werden. 

Besonderheit: Ist der Bearbeiter des Tickets und der Ersteller die gleiche Person, kann er bei den Sta-
tusübergängen Status überspringen. So kann er ein Ticket aus dem Status „neu“ gleich in den Status 
„fertig“ oder „abgenommen“ setzen. 

Bitte beachten Sie: Wenn Sie bei einem Ticket den Status ändern und noch kein Bearbeiter eingetra-
gen ist, werden Sie automatisch als Bearbeiter zu diesem Ticket eingetragen. 

Übrigens: Durch Klick auf das Icon  können Sie auch einfach in einen Folgestatus wechseln. 

 

2.9.2 Ticket mit Teilaufgaben 

Bei einem Ticket mit Teilaufgaben ist die Arbeitsweise etwas anders: Die Mitarbeiter arbeiten an diver-
sen Teilaufgaben. Wenn alle Teilaufgaben fertig sind, ist das Ticket automatisch fertig. Sollte das Ticket 
„abgelehnt“ werden, war vermutlich eine Teilaufgabe nicht korrekt bearbeitet. Nehmen Sie diese Teil-
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aufgabe wieder „in Bearbeitung“ oder erfassen Sie eine neue Teilaufgabe (das Ticket ist damit automa-
tisch auch wieder „in Bearbeitung“). 

Mehrere Statusübergänge eines Tickets mit Teilaufgaben sind abhängig vom Status der Teilaufgaben. 
Die Statusübergänge in den Teilaufgaben werden wie beim Ticket gewohnt vom Bearbeiter durchge-
führt. 

1. Ticketstatus-Übergang „neu“  „in Bearbeitung“ 

Dieser Statuswechsel wird automatisch ausgelöst, wenn jemand eine Teilaufgabe in den Status 
„in Bearbeitung“ versetzt. Solange alle Teilaufgaben im Status „neu“ sind, ist auch das Ticket im 
Status „neu“. 

2. „in Bearbeitung“  „fertig“ 

Wurden alle Teilaufgaben in den Status „fertig“ versetzt, wird der Status des Tickets automatisch 
auf „fertig“ gesetzt. 

3. „fertig“ „in Bearbeitung“ 

Der Statuswechsel wird automatisch ausgelöst, wenn nicht mehr alle Teilaufgaben im Status „fer-
tig“ sind. Es wurde dafür entweder eine bestehende Teilaufgabe in den Status „in Bearbeitung“ 
zurück gesetzt, oder eine neue Teilaufgabe wurde für das Ticket angelegt. 

4. „abgelehnt“ „in Bearbeitung“ 

Wie beim Statuswechsel von „fertig“  „in Bearbeitung“ wird der Status von „abgelehnt“ auf  
„in Bearbeitung“ gesetzt, wenn nicht mehr alle Teilaufgaben im Status „fertig“ sind oder eine neue 
Teilaufgabe für das Ticket definiert wurde. 

Tipp: Geben Sie bei der Ablehnung des Tickets an, welche Teilaufgaben für die Ablehnung ver-
antwortlich sind. 

 

Eine Teilaufgabe kann folgende Status haben: 

 

Im Zusammenhang mit dem Ticket ergibt sich dieses Schema: 
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Um ein „fertiges“ Ticket wieder „in Bearbeitung“ zu versetzen, müssen Sie entweder eine Teilaufgabe 
wieder „in Bearbeitung“ versetzen, oder eine neue Teilaufgabe erstellen. 

Um ein „abgelehntes“ Ticket wieder„in Bearbeitung“ zu versetzen, müssen Sie entweder eine Teilauf-
gabe wieder „in Bearbeitung“ versetzen, oder eine neue Teilaufgabe erstellen. 

2.10 Tickets suchen und finden 

Im Menüpunkt ProjekteAuswertungTickets und im Untermenüpunkt Tickets eines Projekts 
können Sie Such- und Filterkriterien auswählen um bestimmte Tickets zu finden. 

 

2.10.1 Quicklinks 

ZEP bietet Ihnen verschiedene vordefinierte Suchvarianten an, aus denen Sie wählen können um die 
gewünschten Tickets zu finden. 
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Hierbei gibt es zwei Grundvarianten: 

1. [ als Bearbeiter ] 

Hier finden Sie alle Tickets / Teilaufgaben bei denen Sie als Bearbeiter eingetragen sind. 

Wählen Sie bei diesem Quicklink eine Ergänzung – z.B. „ – neue“, werden Ihnen nur die Tickets 
angezeigt, bei denen Sie Bearbeiter sind und sich zusätzlich im Status „neu“ befinden. 

2. [ als Ersteller ] 

Hier finden Sie alle Tickets / Teilaufgaben deren Ersteller Sie sind.  

Wählen Sie bei diesem Quicklink eine Ergänzung – z.B. „– fertige“,  werden Ihnen nur die Tickets 
angezeigt, bei denen Sie der Ersteller sind und die sich zusätzlich im Status „fertig“ befinden. Mit 
diesem Quicklink finden Sie also ganz schnell die Tickets, die Sie für die Abnahme überprüfen 
müssen. 

2.10.2 Erweiterte Filteroptionen 

Falls Ihnen die vordefinierten Quicklinks nicht die gewünschten Tickets zeigen, oder die Ticketauflis-
tung zu viele Tickets umfasst, so dass sie weitere Einschränkungen treffen möchten, klicken Sie auf 
den Link erweiterte Filteroptionen einblenden. 

 

1. Stellen Sie das Projekt ein, für das Sie die Tickets finden möchten. 

2. Stellen Sie den Bearbeiter für die gewünschten Tickets ein. 

3. Stellen Sie den Ersteller für die gewünschten Tickets ein. 

4. Stellen Sie den Kunden-Ansprechpartner ein, dessen Tickets Sie finden möchten. 

5. Stellen Sie die Priorität der gesuchten Tickets ein. z.B. Wenn Sie alle Tickets mit der Priorität 2 fin-
den möchten. 
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6. Wählen Sie ein oder mehrere Status für die gesuchten Tickets. z.B. Wenn Sie alle Tickets im Status 
„neu“ oder „in Bearbeitung“ finden möchten. 

7. Geben Sie einen Suchbegriff ein, wenn Sie ein Ticket suchen und nur ein Schlagwort zu diesem Ti-
cket haben. 

8. Hiermit können Sie einstellen, dass Teilaufgaben nicht in der Ticketliste bei Ihren Suchergebnissen 
angezeigt werden sollen. 

Wenn Sie bereits einen Quicklink eingestellt haben, sind die Filteroptionen entsprechend der Quick-
link-Auswahl bereits gesetzt. Das können Sie ausnutzen, wenn Sie beispielsweise ein Ticket suchen, 
dessen Bearbeiter, das Sie in Bearbeitung haben und mit „Frontend“ zu tun hat. 

1. Wählen Sie hierfür den Quicklink „[ als Bearbeiter ] – in Bearbeitung“ 

 

2. Klicken Sie nun auf den Link erweiterte Filteroptionen einblenden. Die Filterkriterien für die Ti-
ckets, die Sie in Bearbeitung haben, sind in der Suchmaske bereits voreingestellt. Sie müssen nur 
noch den Suchbegriff „Frontend“ eingeben. 

 

3. Nach der Bestätigung mit Ausführen werden Ihnen die passenden Tickets angezeigt. 

 

2.11 Projektzeiten auf Tickets erfassen 

Es gibt in ZEP drei Möglichkeiten um auf ein Ticket Projektzeiten zu erfassen.  

2.11.1 Über Mein ZEP  Projektzeiten 

Wenn Sie der Bearbeiter eines Tickets / einer Teilaufgabe sind das sich im Status „in Bearbeitung“ be-
findet, wird es im Vorgangs-Auswahlfeld der Projektzeiterfassung angezeigt. 
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2.11.2 Über die Ticket-Tabelle 

In jeder Ticket-Tabelle finden Sie das Symbol  neben den Tickets, auf die Sie Projektzeiten erfassen 
dürfen. 

 

Wenn Sie auf das Symbol  klicken, werden Sie zur Projektzeit-Erfassung weitergeleitet, das Projekt 
und das Ticket werden Ihnen für Ihre Zeitbuchung vorbelegt. 
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2.11.3 Über Untermenüpunkt „Projektzeiten“ des Tickets / der Teilaufgabe 

Wenn Sie sich in einem Ticket oder einer Teilaufgabe befinden können Sie über den Untermenüpunkt 
Projektzeiten Ihre Projektzeiten erfassen. 

Wie Sie hierbei vorgehen, können Sie im Kapitel 2.5.3 Teilaufgaben-Untermenüpunkt „Projektzeiten“ und 
2.6 Untermenüpunkt „Projektzeiten“ nachlesen. 
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3 Kundensicht 
Mit dem ZEP-Modul „Ticket-System“ können Sie auch Ihre Projekt-Kunden autorisierten, Tickets zu be-
stimmten Projekten zu erstellen. 

Ihre Kunden: 

 Erstellen Tickets für Projekte bzw. für Vorgänge eines Projekts. 

 Erhalten eine Übersicht über ihre Tickets. 

 Sehen die Detailansicht und Historie von ihren Tickets. 

 Dürfen ihre Tickets ändern und ergänzen. 

 Können ihre Tickets ablehnen oder abnehmen. 

3.1 Login-Rechte für Kunden verwalten 

Zu jedem Kunden können Sie Kunden-Ansprechpartner definieren (siehe ZEP-Referenzhandbuch). Mit 
dem ZEP-Modul „Ticket-System“ erhalten diese Ansprechpartner weitere Felder für Benutzername 

und Kennwort. Mit diesen Angaben kann sich ein Kundenansprechpartner in ZEP einloggen: 

 

Tragen Sie einen Benutzernamen und ein Kennwort für diesen Ansprechpartner ein und klicken Sie 
auf „Ändern“. Teilen Sie anschließend diesem Ansprechpartner seine Zugangsdaten mit! 

Um dem Kundenansprechpartner zu ermöglichen, Tickets zu erfassen, reichen die Zugangsdaten je-
doch nicht aus. Dem Kundenansprechpartner müssen ebenso Projekte und Vorgänge zugeordnet 
werden damit er auf die Tickets dieser Projekte/Vorgänge Zugriff hat. Diese Zuordnung hinterlegen 
Sie im Untermenüpunkt Ticketberechtigung des Kunden: 
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Um eine weitere Berechtigung zu erstellen, klicken Sie auf den Link Berechtigung hinzufügen. 

 

1. Wählen Sie den Ansprechpartner aus, für den Sie die Berechtigung erstellen möchten. 

2. Wählen Sie das Projekt aus, für das der Ansprechpartner Tickets sehen und erstellen soll. Es wer-
den hierbei nur Projekte des Kunden angezeigt, auf Projekte eines anderen Kunden kann ein 
Kunden-Ansprechpartner nicht zugreifen. 

3. Sie können die Berechtigung auf einen bestimmten Vorgang beschränken oder seinen Zugriff für 
alle Vorgänge ermöglichen. 

Bestätigen Sie mit OK um die Angaben zu übernehmen und das Popup zu schließen. Bestätigen Sie 
mit Übernehmen wenn Sie weitere Berechtigungen erstellen möchten. 

Nachdem sich der Kunde in Ihr ZEP eingeloggt hat, kann er Tickets erstellen (keine Teilaufgaben), die 
Bearbeitung seiner Tickets verfolgen und abschließend das Ticket ablehnen oder annehmen. 

3.2 Tickets erfassen und bearbeiten (Kunde) 

Über AdministrationEinstellungenTicket können Sie definieren, ob Ihre Kundenansprechpart-
ner nur Tickets lesen dürfen, oder ob Ihre Kundenansprechpartner auch Tickets erfassen und bearbei-
ten dürfen. 
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Geben Sie Ihrem Kundenansprechpartner den Link zu ZEP und die entsprechenden Zugangsdaten, 
damit er sich einloggen kann. 

 

Anstatt die Menüstruktur eines eingeloggten Mitarbeiters in ZEP erhält der Kundenansprechpartner 

nur eine Ansicht für die Tickets in ZEP. 

 

Ein Kunden-Ansprechpartner sieht alle Tickets zu den Projekten / Vorgängen für die er eine entspre-
chende Berechtigung hat (siehe Kapitel 3.1 Login-Rechte für Kunden verwalten) und für die er als Kun-
den-Ansprechpartner eingetragen wurde. 
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Wenn ein Kunden-Ansprechpartner ein Ticket erstellt, wird er diesem Ticket automatisch als Kunden-
Ansprechpartner zugeordnet. 

Wenn ein Mitarbeiter ein Ticket erstellt, muss er den Kunden-Ansprechpartner im Ticket angeben, 
damit der Kunden-Ansprechpartner das Ticket sehen kann. Beachten Sie: Wenn Der Kunden-
Ansprechpartner für das Projekt des Tickets keine Ticketberechtigung hat, sieht er das Ticket nicht. 

3.2.1 Ticket erfassen 

Für die Ticketerfassung klickt der Kunden-Ansprechpartner auf den Link Neues Ticket erfassen. 

 

1. Der Kunden-Ansprechpartner kann die Projekte einstellen, für die er Ticketberechtigungen be-
sitzt. 

2. Vorgänge des gewählten Projekts, für die der Kunden-Ansprechpartner Ticketberechtigungen be-
sitzt. 

3. Eingangsdatum (voreingestellt ist jeweils das aktuelle Datum): Wenn das Ticket erst im nachhin-
ein erfasst wird, können Sie hier das Eingangsdatum entsprechend korrigieren. 

4. Kunden-Referenz (z.B. eine Auftragsnummer). 

5. Termin. 

6. Die Standardpriorität ist 3. 1 ist die höchste Priorität, 5 die niedrigste. 

7. Geben Sie hier einen Betreff/Titel für das Ticket an. 

8. Optional kann der Ansprechpartner das Thema des Tickets hier in der Bemerkung weiter ausfüh-
ren. 

9. Der Ansprechpartner kann mehrere Dateien beifügen, um das Thema des Tickets noch weiter zu 
erklären. Dies könnten Screenshots oder auch entsprechende Dokumente sein. 

Wenn ein Kunden-Ansprechpartner ein Ticket erstellt, wird er diesem Ticket automatisch als Kunden-
Ansprechpartner zugeordnet. 

Nach der Erstellung des Tickets wird eine E-Mail generiert die das Projektmitarbeiter-Team über das 
neue Ticket informiert. 

3.2.2 Ticket-Übersicht 

Alle Tickets, die der Ansprechpartner entweder selbst erstellt hat, oder in denen er als solcher ange-
geben wurde werden in einer Liste nach Such-/Filterkriterien angezeigt. Die Tickets werden hierbei 
nach Erstellungsdatum (neueste zuerst) sortiert. 
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Folgende Filter/Suchkriterien können eingestellt werden. 

 

1. Projekt: Auswahlbox mit den Projekten für die der eingeloggte Kunden-Ansprechpartner Ticket-
berechtigungen hat. Auch bei Auswahl „Alle Projekte“ kommen nur die Tickets zu allen berechtig-
ten Projekten. Der Kunde sieht zu jedem Projekt dessen Kurzform und ggf. den Wert des Feldes 
„Kunden-Auftrag“. Die Bezeichnung des Projekts ist für den Kunden nicht sichtbar. 

2. Vorgang: Auswahl aus den zugeordneten Vorgängen des selektierten Projektes. 

3. Priorität (Auswahl). 

4. Status (Auswahl). 

5. Ersteller: Auswahl von Kunden-Ansprechpartnern des gleichen Kunden möglich. 

Angezeigt wird eine Tabelle mit den wichtigsten Daten aller Tickets (ohne Teilaufgaben), die den 
Suchkriterien entsprechen. Dabei werden jedoch nur die Tickets angezeigt, die vom Kunden-
Ansprechpartner erstellt wurden oder bei denen der Mitarbeiter den Kunden-Ansprechpartner im Ti-
cket definiert hat. 

Hintergrund: 

Es können sowohl Kunden als auch Mitarbeiter Tickets erstellen. Nicht alle Tickets sollen für den Kun-
den sichtbar sein, einige sollen rein intern bleiben. Teilaufgaben gehören nur zur internen Gliederung 
ihrer Tickets, der Kunden-Ansprechpartner kann diese Gliederung nicht sehen. 

Bei der Erstellung eines Tickets kann der Mitarbeiter im Feld „Kunden-Ansprechpartner“ einen Kun-
den-Ansprechpartner auswählen. 

Solche Tickets sind dann in der Ticketliste für den Kunden sichtbar (bei entsprechender Ticketberech-
tigung für das Projekt / Vorgang). Wenn der Mitarbeiter bei der Erstellung eines Tickets keinen Kun-
den-Ansprechpartner angibt, ist es ein internes Ticket und für den Kunden nicht sichtbar (unabhängig 
von der Ticketberechtigung für das Projekt / Vorgang). 

3.2.3 Ticket-Detailansicht 

Über die Ticket-Tabelle kann der Kunde für ein einzelnes Ticket die Detailansicht aufrufen. Er klickt 
hierfür auf die entsprechende Ticket-Nummer in der Spalte „Nr“. Über die Detailansicht kann der Kun-
de Tickets ergänzen und fertige Tickets abnehmen oder ablehnen. Ein einmal erfasstes Ticket kann 
nicht wieder gelöscht werden, sondern muss den gesamten „Lebenszyklus“ der Statusübergänge bis 
zum Endzustand durchlaufen. 
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Im Untermenüpunkt Daten werden alle Angaben zum entsprechenden Ticket aufgeführt. Zusätzlich 
sehen Sie die Historie aller bereits erfassten Daten und Änderungen. 

Mit dem Link [ Bearbeiten ] können Sie die allgemeinen Daten des Tickets zum Ändern aufrufen. 

Mit dem Link [ Bemerkung / Dateien hinzufügen ] können Sie weitere Bemerkungen / Dateien zu dem 
Ticket notieren. 

Nur wenn der Administrator von ZEP unter AdministrationEinstellungenTickets den Kunden-
Ansprechpartnern ein Schreibrecht für Tickets gewährt hat, sind die Links [ Bearbeiten ] und [ Bemer-
kung / Dateien hinzufügen ] verfügbar. 

3.2.4 Ticket abnehmen - Status ändern 

Der Kundenansprechpartner erhält eine E-Mail von ZEP wenn ein Bearbeiter ein Ticket in den Status 
„fertig“ setzt und 

 der Kunden-Ansprechpartner das Ticket erstellt hat. 

 oder der Kunden-Ansprechpartner im Ticket als Kunden-Ansprechpartner angegeben ist und er 
die Ticketberechtigung für das Projekt / Vorgang hat. 

In der E-Mail befindet sich auch ein Link zu ZEP. 

Für diese Tickets kann der Kunden-Ansprechpartner den Status ändern, sobald sie vom Bearbeiter auf 
„fertig“ gesetzt wurden. 

1. Status „abgenommen“ 

(Endzustand). Damit drückt er aus, dass er mit der Bearbeitung des Tickets zufrieden ist. Der aktu-
elle Bearbeiter des Tickets wird über eine E-Mail informiert, dass es abgenommen wurde. 

2. Status „abgelehnt“ 

Damit drückt er aus, dass er mit der Bearbeitung des Tickets nicht zufrieden ist. Im Textfeld für 
Bemerkungen muss eine Begründung angegeben werden. Wird ein Ticket abgelehnt, bekommt 
der aktuelle Bearbeiter des Tickets eine E-Mail mit dem entsprechenden Vermerk. 
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4 Automatischer E-Mail-Versand 
Das Ticket-System versendet automatisch zu verschiedenen Ereignissen im Ticket E-Mails. 

Im folgenden werden diese Ereignisse und die Empfänger dieser E-Mails aufgeführt. 

1. Erstellung  eines Tickets / Teilaufgabe (Status „neu“). 

a. Mit Bearbeiter: Der entsprechende Bearbeiter erhält eine E-Mail für das neue Ticket.  

Ausnahme: Der Bearbeiter hat das Ticket selbst erstellt. 

b. Ohne Bearbeiter: Das ganze Projektteam erhält eine E-Mail für das neue Ticket.  

Ausnahme: Der Ersteller des Tickets wird nicht per E-Mail benachrichtigt. 

2. Bei Hinzufügen einer Ticket-Bemerkung oder -Datei wird der Bearbeiter per E-Mail darüber infor-
miert. 

3. Wechsel des Bearbeiters in einem Ticket / einer Teilaufgabe (in jedem Status). 

Der neue Bearbeiter des Tickets erhält eine E-Mail für die zu erfolgende Bearbeitung des Tickets. 
Ausnahme: Der neue Bearbeiter hat den Bearbeiter-Wechsel durchgeführt. 

4. Statuswechsel auf Status „fertig“ des Tickets. 

a. Der Ersteller des Tickets erhält eine E-Mail über die Fertigstellung des Tickets. 

Ausnahme: Der Ersteller hat das Ticket selbst auf den Status „fertig“ gesetzt. 

b. Ist für das Ticket ein Kundenansprechpartner eingetragen, erhält dieser ebenfalls eine E-
Mail über die Fertigstellung des Tickets. 

5. Statuswechsel auf Status „abgelehnt“ des Tickets (nur durch Ersteller / Kundenansprechpartner 
möglich). 

Der letzte Bearbeiter des Tickets erhält eine E-Mail über die Ablehnung des Tickets. 

6. Statuswechsel auf Status „abgenommen“ des Tickets (nur durch Ersteller / Kunden-
Ansprechpartner möglich). 

Der letzte Bearbeiter des Tickets erhält eine E-Mail über die Abnahme des Tickets.  

Ausnahme: Der letzte Bearbeiter hat den Status selbst auf „abgenommen“ gesetzt. Dies ist mög-
lich, wenn der letzte Bearbeiter gleichzeitig der Ersteller des Tickets, Administrator oder Projektlei-
ter des Projekts ist. 



32 von 43  ZEP-Handbuch Ticket-System 4.2 

5 Auswertungen 
Sie können die Zeiten die auf Tickets erfasst wurden und ggf. die dadurch angefallen Kosten in ver-
schiedenen Auswertungen in ZEP auflisten. 

5.1 MitarbeiterAuswertungenProjektzeitenauswertung 

Die Auswertungen MitarbeiterAuswertungenProjektzeitenauswertung und Projekte Aus-
wertungenProjektzeitenauswertung können Sie nach Tickets einschränken. Die Auswertung fin-
den Sie auch im Untermenüpunkt Projektzeitenauswertung eines Mitarbeiters bzw. Projekts. 

 

5.2 ProjekteAuswertungenProjektzeitnachweis 

Den Zeitaufwand für diese Tickets können Sie direkt in der Auswertung Projekte Auswertun-
genProjektzeitnachweis auflisten. Diese Auswertung steht auch im Untermenüpunkt Projekt-

zeitnachweis eines Projekts zur Verfügung. 

5.2.1 Zeitaufwand für einzelne Tickets 

Um mit der Auswertung Projektzeitnachweis den Zeitaufwand für einzelne Tickets abzurufen, müs-
sen Sie für das Projekt die Abrechnung von einzelnen Tickets eingestellt haben.  

Die Abrechnung von einzelnen Tickets benötigt folgende Einstellungen: 

1. Geben Sie bei den entsprechenden Vorgängen die Abrechnungsart „im Aufwand nach Stunden-
satz“ an (bei einem Stundensatz-Projekt kann auch „ -- wie Projekt -- “ eingestellt bleiben). 

2. Zusätzlich aktivieren Sie bei der Abrechnungsart des Vorgangs „Tickets einzeln abrechnen“. 
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Nachdem Sie diese Einstellungen vorgenommen haben, können Sie den Zeitnachweis für Ihre Tickets 
erstellen. 

 

 

5.2.2 Zeitaufwand auf Tickets anzeigen 

Um die angefallenen Projektzeiten nach Tickets zu gliedern ohne die Abrechnungseinschränkung auf 
einzelne Tickets zu setzen, wählen Sie im Untermenüpunkt Format des Projekts die Einstellung detail-
lierter Nachweis „inkl. Tickets“ aus. Zusätzlich wählen Sie hier Zwischensumme „Vorgang und Ticket“ 
aus: 
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Im detaillierten Nachweis der Auswertung werden die Zeiten nun nach Vorgang / Ticket gruppiert. 

 

5.3 ProjekteAuswertungenProjektumsatz 

Die entstandenen Kosten können Sie sich in der Auswertung ProjekteAuswertungen Projekt-
umsatz anzeigen lassen. Die Auswertung steht auch im Untermenüpunkt Projektumsatz eines Pro-
jekts zur Verfügung.  

5.3.1 Abrechnung einzelner Tickets 

Eine Einschränkung der Auswertung auf einzelne Tickets können Sie treffen, wenn Sie für das Projekt 
die Abrechnung von einzelnen Tickets eingestellt haben. Die benötigten Einstellungen für die Ab-
rechnung von einzelnen Tickets werden im Kapitel 5.2.1 Zeitaufwand für einzelne Tickets erklärt. 

Nachdem Sie diese Einstellungen vorgenommen haben, können Sie die Kosten für das Ticket mit Ihrer 
Auswertung abrufen. 
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5.3.2 Detaillierter Nachweis mit Tickets 

Um die angefallenen Projektzeiten nach Tickets zu gliedern nehmen Sie die im Kapitel 5.2.2 Zeitauf-
wand auf Tickets anzeigen beschriebenen Einstellungen vor. 

Im detaillierten Nachweis der Auswertung werden die Zeiten nun nach Vorgang / Ticket gruppiert. 

 

5.4 Tickets mit dem ZEP-Modul „Faktura“ abrechnen 

Wenn das ZEP-Modul „Faktura“ eingesetzt wird, können Sie Tickets für ein Aufwandsprojekt bzw. ei-
nen Aufwandsvorgang abrechnen. 

5.4.1 Abrechnung mit detailliertem Nachweis 

Um die angefallenen Projektzeiten im detaillierten Nachweis zu Ihrer Rechnung nach Tickets zu glie-
dern nehmen Sie die im Kapitel 5.2.2 Zeitaufwand auf Tickets anzeigen beschriebenen Einstellungen 
vor. 

Auf der Abrechnung werden nun die Tickets im detaillierten Nachweis mit angezeigt. 
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5.4.2 Abrechnung einzelner Tickets 

Die Einstellungen um eine Abrechnung von einzelnen Tickets zu ermöglichen werden im Kapitel 5.2.1 
Zeitaufwand für einzelne Tickets erklärt. 

5.4.2.1 Rechnungsposition planen 

Sie haben zwei Möglichkeiten, die Rechnungspositionen eines Tickets zu planen: 

a. Gehen Sie in den Untermenüpunkt Rechnungspositionen des Projekts und klicken Sie auf den 
Link Neue Rechnungsposition.  

 

1. Um Tickets einzeln abzurechnen geben Sie für die Art der Rechnungsposition „Vorgang“ an. 

2. Wählen Sie den Vorgang aus, dessen Tickets Sie einzeln abrechnen möchten. 

3. Sie können hier das abzurechnende Ticket auswählen, wenn für den ausgewählten Vorgang 
„Tickets einzeln abrechnen“ eingestellt wurde. 

b. Sie können direkt im Ticket über den Menüpunkt FakturaRechnungspositionen, für dieses Ti-
cket Ihre Rechnungspositionen, planen, freigeben und verwalten: 

Sie haben die Tabellen: 
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 Fehlende Aufwandspositionen (Liste der Zeiträume, in denen Zeiten auf das Ticket ge-
bucht sind, aber für die keine Rechnungsposition dazu existiert.) 

 Geplante Rechnungspositionen  

 freigegebene Rechnungspositionen 

 abgerechnete Rechnungspositionen 

Beim Link „Neue Rechnungsposition“ sind die Art und das Ticket vorbelegt. Ebenso bei Klick auf 
die angezeigte fehlende Aufwandspositionen. 
Die Funktionen abrechnen, freigeben, Vorschau sind genau wie auf der Rechnungspositionen-
Seite des Projekts. Auch die Berechtigung ist entsprechend, d.h. ein Projektleiter darf lesen, pla-
nen und freigeben aber nicht abrechnen. 

Klicken Sie auf den Eintrag in der Tabelle mit den“ Fehlenden Aufwandspositionen“: 

 

Die Art und das Ticket sind richtig vorbelegt: 
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Nach Speichern, wird diese Rechnungsposition in der Tabelle „Geplante Rechnungspositionen“ ange-
zeigt: 

Natürlich wird dieser Eintrag auch beim zugehörigen Projekt unter FakturaRechnungspositionen 
aufgeführt und kann auch an dieser Stelle weiter in der Rechnungsstellung bearbeitet werden. Oder 
Sie rechnen auch gleich im Ticketmenü ab. 

 

Wie Sie Rechnungspositionen freigeben, ändern, abrechnen, stornieren und löschen bzw. wiederher-
stellen wird im ZEP-Handbuch Faktura erklärt. 

5.4.2.2 Abrechnung eines einzelnen Tickets 

Das abgerechnete Ticket wird auf der Abrechnung anschließend aufgelistet. 
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6 Administration 
Wenn Sie möchten, dass E-Mails automatisch in ZEP-Tickets umgewandelt werden, können Sie dies 
mit ZEP einfach umsetzen: 

1. Definieren Sie zunächst in den Stammdaten sog. „Mailboxen“. 

2. Weisen Sie explizit in einem Projekt-Vorgang eine der Mailboxen diesem Vorgang zu. 

3. Alle E-Mails, die in dieser Mailbox eingehen, werden automatisch von ZEP zu Tickets für die-
sen Vorgang umgewandelt! 

6.1.1 Mailbox anlegen 

Unter AdministrationStammdatenSonstigesMailboxen können Sie die Mailboxen anlegen:  

 

Klicken Sie auf Neue Mailbox anlegen und geben Sie die entsprechenden Daten an: 
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1. Kurzform: geben Sie hier eine Kurzform für die Mailbox an. 

2. Server: geben Sie hier ein Konto ihres E-Mail-Providers an, aus dem ZEP eingehende E-Mails 
zu Tickets generieren soll. 

3. Benutzername und Kennwort: geben Sie hier Ihre Zugangsdaten für das entsprechende Kon-
to an. 

4. Typ, Verbindungssicherheit und Sichere Authentifizierung: Angabe entsprechend Ihres E-Mail 
Servers. 

5. Bemerkung 

„Speichern“ Sie die Angaben. Die definierten Mailboxen werden in einer Tabelle angezeigt und kön-
nen hier „gelöscht“ und „geändert“ werden. 

 

Bitte beachten Sie: Eine Mailbox kann immer nur in einem Projekt-Vorgang als Ticket-Mailbox ange-
geben werden. Wenn Sie dieses System für mehrere (Projekt-)Vorgänge einsetzen möchten, müssen 
Sie entsprechend mehrere Mailboxen in den Stammdaten definieren. 

6.1.2 Zuordnung Mailbox zu Vorgang 

Im nächsten Schritt, müssen Sie in einem Projekt das Untermenü Vorgänge aufrufen. Klicken Sie nun 
beim entsprechenden Vorgang auf die Kurzform und Sie kommen auf die Detail-Seite des Vorgangs: 

 

1 

3 

4 

2 

5 
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Mit dem Untermenüpunkt Ticket-System können Sie nun eine in den Stammdaten angelegte Mail-
box zuordnen. Klicken Sie auf [Bearbeiten]  

 

Wählen Sie eine Mailbox aus und legen Sie einen „Ersteller“ fest. Der „Ersteller“ wird von ZEP automa-
tisch als Ersteller des Tickets eingesetzt. Die Angabe eines Kunden-Ansprechpartners ist optional. 
Nach dem Speichern werden die angegeben Daten angezeigt: 
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In der ZEP-Mietversion, fragt ZEP diese Mailboxen nun in best. Zeitintervallen (15 min.) ab und wan-
delt eingegangene E-Mails in Tickets für den entsprechenden Vorgang um. Wenn Sie ZEP auf einem 
eigenen Server betreiben, entnehmen Sie bitte dem Installationshandbuch die nötigen Informationen 
zur Konfiguration.  

E-Mails werden entsprechend dem Kapitel 4. Automatischer E-Mail-Versand versendet. 

Unter AdministrationStammdatenSonstigesMailboxen sehen Sie auch, ob und für welches 
Projekt und Vorgang eine Mailbox vergeben ist: 
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