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Bedienungsanleitung: Bearbeitung von Tickets aus Chat-Offline-Formularen 

 

1. Tickets aus dem Offline-Formular filtern 

 

 
 

Die Tickets aus den Offline-Formularen erscheinen 
automa�sch in folgenden 3 voreingestellten Filtern: 
 

a. Chat berufsberatung.ch - New 
b. Chat berufsberatung.ch- Assigned 
c. Chat berufsberatung.ch- All 

 
In «New» sind alle neuen Tickets.  
In «Assigned» sind diejenigen Tickets, die dir 
zugeordnet sind. 
In «All» sind alle Tickets, die weder neu noch offen 
sind, auch wenn sie schon zugeordnet sind. 

 
2. Übersicht aller Tickets  

 

 
 
Menupunkt: Couvert 
«17 Stunden»: Eingangszeit des Tickets  
Ticket eines Chat-Dialogs 
Ticket eines Offline-Formulars 

 

Status «Neu»/fet gedruckt: Das Ticket ist neu und wurde noch nicht bearbeitet. 
 
Status «Offen»/fet gedruckt: Ein bereits einmal beantwortetes Ticket erhält eine neue Frage der ratsuchenden 
Person. LiveAgent hat das Ticket erneut geöffnet. 
 
Status «Gelöst»/hellgrau: Das Ticket wurde bearbeitet und gelöst. 

  

 

https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CRegula.Luginbuehl%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776005432237%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Tn4%2Bnf2tpMA9PLiIfQEIkpjjEToEr%2BLbGtX9m%2FTYOIQ%3D&reserved=0
https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CRegula.Luginbuehl%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776005432237%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Tn4%2Bnf2tpMA9PLiIfQEIkpjjEToEr%2BLbGtX9m%2FTYOIQ%3D&reserved=0
https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CRegula.Luginbuehl%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776005588415%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=eHxSiaPEEWHhroVBHidtOeGY41ozHT4167FLjTedWO8%3D&reserved=0
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3. Ein Ticket beantworten 

 

 
 

Überprüfen Sie, ob nicht bereits jemand das 
Ticket bearbeitet. 

 
1. Ticket öffnen. 

 
2. Prüfen Sie, ob ein Experte/eine 

Exper�n das Ticket bereits 
beantwortet (unten rechts im 
Fenster). 

 

 

 
 

3. Wenn Sie sich nicht sicher sind, ob die 
visualisierte Experten-Person oder Sie 
auf das Ticket antworten sollen, 
richten Sie einen internen Chat an die 
visualisierte Person. 

 

 

 
 

4. Beantwortet die andere Experten-
Person das Ticket, können Sie es 
schliessen, indem sie auf das x oben 
klicken. 
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Ansicht geöffnetes Ticket 
 
Seite von welcher die ratsuchende 
Person das Offline-Formular versandt hat 
 
Zeigt, dass die Anfrage aus einem Chat 
Offline-Formular kommt 
 
Diese Informa�on kann ignoriert werden 
 
Zeigt, aus welchem Kanton die 
ratsuchende Person kommt. Diese 
Informa�on ist nö�g, sofern das Ticket an 
das Forum weitergeleitet werden soll zu 
taggen (siehe weiter unten) 

 

 
 

Ticket beantworten 
 
Beantworten Sie das Ticket im weissen Feld. 
Vorgefer�gte Antworten (Templates) sind 
verfügbar, wenn Sie auf den kleinen Pfeil 
unten links klicken (siehe Bild). Wenden Sie 
sich an berufsberatung@sdbb.ch, falls sie 
weitere Templates wünschen. Klicken Sie 
, um persönliche Templates (nur für Sie) zu 
kreieren. 
 
Hinweis: Die Signatur mit Namen und 
Vornamen der Expertenperson erscheint 
automa�sch.  
 
Hinweis: Wenn die ratsuchende Person erneut 
eine Frage stellt, wird das Ticket automa�sch 
wieder geöffnet (Status «Offen») und ist 
wieder für alle Exper�nnen und Experten 
sicht- und beantwortbar. 
 

 

 
 

Eine Antwort vorbereiten 
 

1. In der Schal�läche «No�z einfügen» 
können Sie Informa�onen für eine 
Antwort zusammentragen. 
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mailto:berufsberatung@sdbb.ch
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2. Sie können auch eine bereits 
begonnene Antwort im weissen Feld 
unterbrechen und später for�ahren. 
Indem Sie das Ticke�enster oben links 
schliessen, bleibt die Antwort erhalten 

 

 

3. Sie können eine vorbereitete Antwort 
auch jederzeit wieder löschen, indem 
Sie auf den Papierkorb rechts unten 
klicken. Solange Sie nicht auf 
«Senden» klicken, passiert nichts. 

 

 

Ein Ticket schliessen 
 

1. Das Ticket wird automa�sch 
geschlossen, nachdem Sie 
geantwortet haben.  

2. Lösen Sie das Ticket immer, auch 
wenn möglicherweise ein weiterer 
Austausch folgt. 

 

 
 

Handelt es sich um ein Spam-Ticket, klicken 
Sie auf die Flamme. Das Ticket verschwindet. 

 

 
 

Mit dieser Schal�läche können Sie Tickets 
übertragen an 

1. berufsberatung@sdbb.ch: Alle 
Anfragen, die die Website betreffen 
(z.B. eine Änderung im Lena oder ein 
Link, der nicht mehr funk�oniert) 

2. Forum – DE: Alle Anfragen, für die 
grössere Recherchen nö�g oder die 
einen Kanton betreffen. 

 

  

mailto:berufsberatung@sdbb.ch
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4. Ein Ticket ans Forum - DE übertragen 

 

 
 

Tickets mit kantonsspezifischen Fragen oder 
Fragen, die einer längeren Recherche bedürfen, 
können Sie ans Forum weiterleiten. 

 
1. Schauen Sie, aus welchem Kanton das 

Ticket stammt. 
 

 

 
 

2. Taggen Sie das Ticket mit 
entsprechenden Kantons-Forum.  

 

 
 

3. Übertragen Sie das Ticket an «Forum – 
DE» «nicht zugewiesen». 

 

5. Ein Ticket an berufsberatung@sdbb.ch übertragen 

 

 
 

 
 

Tickets mit Fragen zu Lena/Lefi oder zu 
technischem Support der Website, können Sie 
ans berufsberatung@sdbb.ch weiterleiten. 
 

1. Fragen Sie nach der E-Mail-Adresse und 
dem Wohnkanton der ratsuchenden 
Person. 

2. Nachdem Sie die Antwort erhalten 
haben, taggen Sie das Ticket mit 
«bslb/support».  

3. Klicken Sie auf «Übertragen» (siehe 
Bild). 

4. wählen Sie «Übertragen» unter 
berufsberatung@sdbb.ch und weisen 
Sie «nicht zugewiesen» zu.  
Klicken Sie dann auf «Übertragen und 
erneut öffnen». 
 

 

  

mailto:berufsberatung@sdbb.ch
mailto:berufsberatung@sdbb.ch
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6. Gebrauch der Ticket-Nr. 

 

 
 

Kommunika�on mit dem internen Team des 
SDBB 

 
Soll ein Ticket mit dem internen Team des SDBB 
besprochen werden, geben Sie bite die Ticket-
Nr. als Referenz an. 

 

7. Filter setzen  

 
 

 

Alle Tickets aus Offline-Formularen werden 
automa�sch mit dem Tag «Chat/ Offline form» 
versehen. 
 
Sie können deshalb bei sich einen Filter 
kreieren, um diese Tickets separat zu sehen. 

 
8. Antworten in die persönliche Mailbox 

 

 
 

 
 

Wenn Sie eine Antwort auf ein Ticket erhalten, 
während sie im LiveAgent ausgeloggt sind, dann 
erhalten Sie die Nachricht in Ihre persönliche 
Mailbox. 
Wenn Sie diese E-Mail noch beantworten 
müssen, sollten Sie sich im LiveAgent einloggen 
und nicht direkt von Ihrer Mailbox aus antworten, 
sonst hat die Person Zugriff auf Ihre Mailadresse. 
 
Sie können in Outlook eine Regel aufstellen, die 
LiveAgent-E-Mails automa�sch in einen Outlook-
Ordner weiterleitet: 

1. Erstellen Sie in Ihrem Posteingang einen 
Ordner mit dem Namen «LiveAgent». 
Gehen Sie dann in der Menuleiste unter 
«Start» auf «Regeln». 

2. Klicken Sie auf «Regel erstellen». Geben 
Sie die Auswahlen wie im Bild gezeigt an. 
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3. Nachrichten, die LiveAgent enthalten, 
werden automa�sch in diesem Ordner 
abgelegt. 
 

Sie können diese E-Mails dann ignorieren, da sie 
auch in LIveAgent vorhanden sind und am 
nächsten Tag von den anderen Chat-Experten 
bearbeitet werden. 

 

2.2.24/RL  


