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KAPITEL 1

Agenten-Interface

1.1 Anmeldung am Agenten-Interface

Das Agenten-Interface ist unter folgender Adresse verfligbar.

‘ https://<OTRS_HOST>/agent

Bemerkung: Sie missen <OTRS_HOST> durch lhre Domain ersetzen.

Sie bendtigen ein Agentenkonto, um OTRS verwenden zu kénnen. Wenn Sie noch kein Konto haben,
wenden Sie sich bitte an Ihren Administrator.

Abhangig von der Systemkonfiguration muss der Agent bei der ersten Anmeldung méglicherweise das
Initialpasswort &ndern.

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, klicken Sie auf den Link Passwort vergessen? und folgen Sie den
dortigen Anweisungen.

Aus Sicherheitsgriinden muss fir jeden Agenten eine Zwei-Faktor-Authentifizierung eingerichtet werden,
wenn er sich zum ersten Mal anmeldet. Klicken Sie auf die Schaltflache Einrichten, um diese
Sicherheitsfunktion einzurichten.

Das Zwei-Faktor-Token wird an die E-Mail-Adresse des Agenten gesendet, oder der Agent kann eine
Authentifizierungsanwendung verwenden.
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Login

Please enter your credentials to log in.

Forgot your password?

Abb. 1: Anmeldung fur Agenten
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Change Password

Please secure your account and change your password.

B

The password must contain at least:

':3'::' 12 characters

B

Abb. 2: Anfangskennwort &ndern

1.1.

Anmeldung am Agenten-Interface 5
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Request New Password

Follow these steps to request a new password:

1. Enter your username below and click "Request New Password”.
2. Check your email client and follow the instructions provided in the
email.

" Usemame

Cancel Request New Password

Abb. 3: Neues Passwort anfragen
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Two-factor Authentication

Protect your account with two-factor authentication.
Please choose your preferred method to sign in.

Authenticator App

Cancel

Abb. 4: Zwei-Faktor-Authentifizierung

1.1. Anmeldung am Agenten-Interface 7
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1.1.1 E-Mail-Authentifizierung

Durch Auswahl der Option Signierte und/oder verschliisselte E-Mail senden, wenn méglich wird die
opportunistische Verschlisselung der E-Mail, die das Zwei-Faktor-Token enthalt, beim Versand aktiviert.
Diese Funktion funktioniert nur, wenn entweder ein PGP- oder ein S/MIME-Subsystem aktiviert ist und
wenn ein 6ffentlicher Schilissel oder ein Zertifikat fur die Ziel-E-Mail-Adresse des Agenten verfligbar ist.
Andernfalls wird die E-Mail im Klartext gesendet.

>4< OTRS

Two-factor Setup

A message with the verification code will be sent to john@company.com.

Send signed and/or encrypted email if possible

Abb. 5: Zwei-Faktor-Setup fur E-Mail
Uberpriifen Sie Ihre Mailbox und finden Sie die E-Mail, die das Zwei-Faktor-Token enthélt. Das Token besteht
aus Zahlen. Geben Sie das Token in das nachste Fenster ein.

Diese Einstellung kann im Abschnitt Sicherheit des Menls Personalisierung nach der erfolgreichen
Anmeldung geandert werden.

1.1.2 Authentifizierer-App

Der Agent kann eine Authentifizierer-Anwendung fiir die Zwei-Faktor-Authentifizierung verwenden. Alle
Informationen werden auf der Einrichtungsseite angezeigt.

Die erfolgreiche Einrichtung erfordert eine erste Verifizierung.

Diese Einstellung kann im Abschnitt Sicherheit des Menls Personalisierung nach der erfolgreichen
Anmeldung geandert werden.

8 Kapitel 1. Agenten-Interface
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Two-factor Setup

A message with the verification code has been sent to your email
address.

You did not receive the token? Resend

Cancel Verify

Abb. 6: E-Mail-Prifung mit Zwei-Faktor-Setup

1.1. Anmeldung am Agenten-Interface 9
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Two-factor Setup

Please open your preferred two-factor authenticator app, add a new
account and scan the code below.

How do | get the app?

1. Go to your app store.
2. Search for an "Authenticator” app.
3. Install and open the app.

4. Follow the instructions on the screen to add a new account.
5. Scan the code below.

Unable to scan the code?

Abb. 7: Zwei-Faktor-Setup fir Authentifizierer-App

10
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Two-factor Setup

Please enter the 6-digit code that is displayed in your two-factor
authenticator app.

Cancel Verify

Abb. 8: Verifizierung des Zwei-Faktor-Setup fir die Authentifizierer-App

1.1. Anmeldung am Agenten-Interface 11
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1.1.3 Erste Anmeldung

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird das Agenten-Dashboard angezeigt.

{2} Dashboard

Scrollen zu -

~ Queue-Metrik

Queue neu offen warten zur Erinnerung summe
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14
Raw 17 0 0 17
Summe 44 0 0 44

v Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung.

~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung. o

Abb. 9: Personliches Dashboard

Herzlichen Glliickwunsch! Sie sind jetzt in der Lage, das OTRS System zu benutzen.

1.2 Navigation und Benutzung

OTRS hat eine modulare Struktur. Alle seine Objekte, Listen, Widgets und Ubersichten sind konfigurierbare
Komponenten, aber die Konfiguration kann auf die gleiche Art und Weise durchgefihrt werden. Dieses
Kapitel erklart die allgemeine Verwendung des OTRS-Agenten-Interface.

Das Agenten-Interface fungiert als Dashboard flr die Agenten. Dies ist eine komplexe Ansicht, auf der die
meisten Aktionen zugénglich sind.

1.2.1 Navigationselemente

Auf der linken Seite des Bildschirms befindet sich eine Seitenleiste mit der Bezeichnung Organizer. Der
Organizer enthalt die persénlichen Einstellungen des aktuellen Bearbeiters und Verknlpfungen zu Business-
Object-Listen. Es gibt ein kleines Pfeilsymbol, um den Organizer zu erweitern. Im erweiterten Organizer
werden die Namen der Organizer-Elemente neben den Symbolen angezeigt. Die Organizer-Elemente
kénnen tber das Menl Personalisierung angepasst werden.

Der Organizer ist standardmaBig ausgeblendet, wenn OTRS auf einem mobilen Geréat verwendet wird.

12 Kapitel 1. Agenten-Interface
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> = . a + >¢< OTRS
{3 Dashboard

Scrollen zu

s Queue-Metrik

Queus neu offen warten zur Erinnerung Summe
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14

Raw 17 0 0 17
summe 44 0 0 a4

~ Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verflgung.

~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung. o

Abb. 10: Persdnliches Dashboard

Wenn Sie mit der Maus Uber das Symbol einer Business-Obijektliste in der Seitenleiste des Organizers
fahren, 6ffnet sich eine Vorschau der entsprechenden Business-Objekiliste.

Am oberen Rand der Ansicht befindet sich die Kopfleiste mit den wichtigsten Menus. Dieser Teil der Ansicht
ist auf jeder Seite sichtbar.

Das Hauptmen(, auf das tber das MenU-Symbol auf der linken Seite der Kopfleiste zugegriffen werden
kann, enthalt Links zu den wichtigsten Ansichten innerhalb des Systems.

In der Mitte der Kopfleiste finden Sie das Benachrichtigungsmen, das Suchfeld und das Aktionsmen(.

Benachrichtigungen
Wenn Sie auf das Glockensymbol klicken, werden die derzeit ungelesenen Benachrichtigungen
angezeigt. Die Schaltflaiche Alle anzeigen 6ffnet eine Liste mit allen Benachrichtigen, aus der Sie
jede beliebige frihere Benachrichtigung auswahlen kénnen.

Suche
Wenn Sie auf das Lupensymbol klicken, wird eine Suchleiste angezeigt, mit der Sie nach allem im
System suchen kénnen.

Aktionsmenii
Wenn Sie auf das Plus-Symbol klicken, 6ffnet sich ein Meni zum Anlegen neuer Business-Objekte.

Unterhalb der Kopfleiste befindet sich die Navigationsleiste. Dadurch lasst sich leicht erkennen, wo sich
der Agent gerade befindet, und es kénnen auch Symbolleisten oder Aktionen angezeigt werden. Die
Naviagtionsleiste besteht aus zwei Zeilen, und beide Zeilen haben Symbole auf der linken und rechten
Seite.

Die erste Zeile der Navigationsleiste enthélt den Pfad zur aktuellen Ansciht. Auf der rechten Seite dieser Zeile
befindet sich die Ansichtenkonfiguration. Dieser Teil der Navigationsleiste kann Schaltflachen zur Navigation
zwischen Business-Objekten sowie einen Ruckwarts-Link zur Riickkehr zur Business-Objektliste enthalten.

1.2. Navigation und Benutzung 13
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. Alle
In meinen Queues (14)

. . Elemente
[Aktuelle Filter-Vareinstelluns: Offen]

Nummer | Titel | Prioritit | Gedindert . | Sender | Status | Sperren | Queue | Besitzer | Ku

20230... Laore vor 19 Stund¢ 900@slo neu  gespe... Postma: John Smi 62

(]

20230... Etiam vor2Tagen Lacey Gr neu entsp... Postma: Admin 01su

20230... Vivam vor 12 Tagen 738@fas neu gespe... Postma: John Smi 3¢
20230... Nullar vor 14 Tagen 495@exineu  entsp... Postma: Admin 0121

warten zur Erinnerung Summe
20230... Re:Co vor 14 Tagen 875@slo neu entsp... Postma: John Smi 62

0 13
20230... Re:Co vor 14 Tagen 10@com neu entsp... Postma: Admin 01 6¢

0 14
20230... Laore vor 14 Tagen 673@ex: neu entsp... Postma: John Smi 1¢

0 17
20230... Donec vor 14 Tagen 0@fast-c neu entsp... Postmat John Smi 71

0 44

20230... Nulla vor 14 Tagen 142@slo neu entsp... Postma: Admin 0153

20230... Pellen vor 14 Tagen 830(@col neu entsp... Postma: Admin 01 7C
20230... Mauri: vor 14 Tagen 110@ex: neu entsp... Postma: Admin 01 8¢
20230... Vestib vor 14 Tagen 169@col neu entsp... Postma: Admin 01 8¢
20230... Laore vor 14 Tagen 541@col neu entsp... Postma: Admin 0197

20230... Suspe vor 14 Tagen 212@ex: neu entsp... Postma: John Smi 37

Abb. 11: Vorschau der Business-Obijektliste

&4 pashboards > Tickets (Fall- und Prozessmanagement) [J wissensmanagement

+ Personliches Dashboard

+ Statistik und Berichte

+ Kalenderiibersicht

+ Prozess starten

b

Telefonanruf entgegennehmen

E-Mail versenden

e

b

Ungeldste anzeigen

e

Entsperrte anzeigen

e

Erreichte Erinnerungen anzeigen

b

Eskalationen anzeigen

e

Kirzlich erstellte anzeigen

e

Kiirzlich geschlossene anzeigen

~+ Wissen hinzufligen
+ Kirzlich hinzugefiigte anzeigen
+ Kirzlich aktualisierte anzeigen

+ Am hadchsten bewertete anzeigen

&% Kundenverwaltung

+ Kunde erstellen

+ Kundenbenutzer erstellen

(2) Hilfe
+ Benutzerhandbuch
+ Erklarung zur Barrierefreiheit

+ Tastaturkurzbefehle

Abb. 12: Hauptmeni

a Q +

Abb. 13: Kopf-Werkzeugleiste

14 Kapitel 1. Agenten-Interface
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{3 > Inmeinen Queues (14) e

(b & @ @& 4Tickets ausgewihlt Offen % - 7

Abb. 14: Navigationsleiste fiir Business-Obijektliste

{ > Welcome to OTRS!

Aktionen - Scrollenzu -
Abb. 15: Navigationsleiste flr Business-Objekt-Detailansicht

Die zweite Zeile der Navigationsleiste kann fir Business-Objektlisten und Business-Objekt-Detailansichten
unterschiedlich sein.

+ Bei Business-Objeki-Listen kann die zweite Zeile der Navigationsleiste auf der linken Seite Export-
und Sammelaktionen enthalten; Filtervoreinstellungen, Filtermé&glichkeiten und Pulsmodus befinden
sich auf der rechten Seite.

» Bei Business-Objekt-Detailansichten kann die zweite Zeile der Navigationsleiste das auf der linken
Seite das MenU Aktionen und ein MenU Bléttern nach enthalten. Auf der rechten Seite befinden sich
Schaltflachen zum Andern des Spaltenlayouts und zum Ein- oder Ausblenden der Seitenleiste der
Business-Objekt-Detailansicht.

Diese Funktionen und Aktionen werden nur angezeigt, wenn die ausgewahlte Business-Obijekiliste oder das
ausgewahlte Business-Objekt ein solches Men( hat.

Die Ansicht ist Uber das Zahnradsymbol zugénglich. Jede Ansicht hat ein solches Meni. Welche
Konfigurationseinstellungen verflgbar sind, hangt von der Ansicht ab, die konfiguriert wird.

Fir alle Spaltenlayouts kann dieselbe Konfigurationsansicht verwendet werden.

Wahlen Sie oben auf dieser Ansicht das Layout aus, das Sie bearbeiten wollen. Als nachstes kénnen
die Widgets der aktuellen Ansicht hinzugefligt, entfernt oder neu angeordnet werden. Jedes Widget kann
mehrfach hinzugefugt werden. Jedes Widget hat seine eigenen Einstellungen.

Fir groBe Ansichten kdnnen verschiedene Spaltenlayouts gewahlt werden. Auf kleinen Ansichten oder in
der mobilen Ansicht steht nur das einspaltige Layout zur Verfligung. Die Position der Widgets kann in den
Einstellungen der Ansicht angepasst werden.

Einige Business-Objekt-Detailansichten, wie die Detailansicht fir Tickets, kénnen eine Seitenleiste auf der
rechten Seite des Bildschirms enthalten. Diese Seitenleiste kann Uber die Navigationsleiste umgeschaltet
werden.

Der Inhaltsbereich der Ansicht kann ein Dashboard, eine Business-Objektliste oder eine Business-Objekt-
Detailansicht anzeigen. Diese Ansichten kdnnen eine Liste von Business-Objekten oder mehrere Widgets
enthalten. Die Anzahl der Widgets und der Inhalt der Widgets hdngen von der Ansicht ab, die der Agent
gerade sieht. Jedes Widget kann mit Hilfe seiner Widget-Konfigurationseinstellungen angepasst werden.

In der unteren rechten Ecke wird die Chat-Sprechblase angezeigt. Die Chat-Sprechblase ist immer Uber
allen anderen Elementen sichtbar, um einen schnellen Zugriff auf Chat zu ermdéglichen.

1.2. Navigation und Benutzung 15
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Ansicht bearbeiten a4 X

Wahlen Sie das Layout, das Sie bearbeiten méchten 3 [ [

Sie bearbeiten das 2 Spaltenlayout

Geschaftsprozess-Informationen HH ] Entwiirfe HH ]
Kommunikationsfluss HH ] Eigenschaften HH ]
Anhinge ] Personen ]
Kundeninformation ]
Verkniipfte Tickets HH ]
Verkniipfte Artikel der Wissensdatenbank HH i
Verkniipfte Termine HH i]
Hier kiinnen Sie das Spaltenlayout der Detailansicht nach Ihren Wiinschen gestalten.
Bitte driicken Sie die Schaltfliche “Hinzufligen" unten, um ein Widget hinzuzufiigen, das Sie angezeigt bekommen mdchten.
Sie kdnnen ein Widget entfernen, indem Sie auf das Papierkorbsymbel klicken.
Sie kdnnen die Einstellungen jedes Widgets individuell dndern.
g Tipp: Sie kdnnen Widgets mehrfach hinzufiigen. Jedes Widget hat seine eigenen Einstellungen. >

+7) Zuriicksetzen Abbrechen

Abb. 16: Ansichtskonfiguration fiir zweispaltiges Layout

16 Kapitel 1. Agenten-Interface
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1.2.2 Business-Objekte

Alle Komponenten in OTRS werden Business-Objekte genannt. Business-Objekte kénnen sein:
« Termin
» Configuration items
* Kunden
* Kundenbenutzer
» Wissensdatenbank-Artikel
» Service-Level-Vereinbarungen
» Services
« Statistik und Berichte
* Tickets
» Andere ahnliche Objekte

Die Business-Objekte haben Listen- und Detailansichten. Die Sichten haben eine &hnliche Struktur und
Benutzererfahrung.

1.2.3 Business Object-Listen

Die Business-Objektliste zeigt einen konfigurierten Datensatz an, der Business-Objekte enthélt.

a Q + > OTRS
> Inmeinen Queues (14) e
f <@> ¢z 4 Tickets ausgewihit Offen = E
@ | Nummer Titel Prioritat | Gedndert -.- | Sender | st... | sperren | Queue | Besitzer Kunden-ID | Be... |
202307261... Laoreet massa vor 18 Stunde 900@slow-company-exa neu  gesperrt Postmast¢ John Smitt 632
202308071... Etiam viverra dignissi vor2 Tagen Lacey Green neu entsp... Postmast¢ Admin OTR supersuppor
202307261... Vivamus mollis non o1 vor 12 Tagen T38@fast-company-exanneu  gesperrt Postmaste John Smith 383

202307261... Nullam eget justo mi vor 14 Tagen 495@example-service.ccneu  entsp... Postmaste Admin OTR 21

202307261... Re:Consequat efficitu vor 14 Tagen 875@slow-company-exa neu  entsp... Postmaste John Smitt 621
202307261... Re:Consequat efficitu vor 14 Tagen 10@company-sales.com neu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 662
202307261... Laoreet massa vor 14 Tagen 673@example-service.neneu  entsp... Postmast¢ John Smitt 185
202307261... Donec tortor augue vor 14 Tagen O@fast-company-exampl/ neu  entsp... Postmast¢ John Smitt 779
202307261... MNulla tristique arcu? vor 14 Tagen 142@slow-company-exa neu  entsp... Postmast: Admin OTR 531
202307261... Pellentesque vitae ne vor 14 Tagen 830@company-sales.conneu  entsp... Postmast: Admin OTR 70

202307261... Maurisid blandit justc vor 14 Tagen 1l0@example-sales.comneu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 867
202307261... Vestibulum pretium d vor 14 Tagen 169@company-sales.conneu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 893
202307261... Laoreet massa vor 14 Tagen 541@company-service.cneu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 977

— LS I TR

Abb. 17: Beispiel einer Business-Objektliste

1.2. Navigation und Benutzung 17
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Wenn es mehr Elemente gibt, informiert ein Hinweis am Ende der Liste den Benutzer dariber, wie viele
Elemente es noch gibt, die noch nicht angezeigt werden kénnen. Durch Blattern nach unten ladt die
Business-Objektliste automatisch weitere Eintrage, bis das Ende der Liste erreicht ist. Die sichtbare Gréf3e
der Liste wird fur das Nachladen und die Navigation gespeichert.

Die Seiten-Navigationsleiste zeigt die Gesamtzahl der gefundenen Business-Objekte in Abh&ngigkeit von
den Filterkriterien fiir die Business-Objektliste an.

Die Business-Objektlisten werden auf der Serverseite regelmanig auf Datenaktualisierungen Uberpruft. Flr
die Listenaktualisierungen stehen der Standardmodus und der Pulsmodus zur Verfligung. Sie kénnen diesen
Modus aktivieren, indem Sie auf das Pulssymbol in der Navigationsleiste der Business-Objekiliste klicken.

Im Standardmodus werden neue Elemente in der aktuellen Liste nicht sofort angezeigt. Eine
Benachrichtigung am oberen Rand der Business-Obijektliste informiert den Benutzer, dass neue Daten
verfligbar sind. Wenn Sie auf diese Benachrichtigung klicken, wird die Liste aktualisiert und die Liste mit
aktualisierten Daten angezeigt.

Im Pulsmodus werden Aktualisierungen fiir ein in einer Business-Objektliste angezeigtes Element sofort
angewendet. Die Business-Objektliste wird regelmaBig aktualisiert, einschlieBlich neu hinzugeflgter
oder entfernter Elemente. Die mit den betroffenen Objekten verbundenen Zeilen werden kurzzeitig
hervorgehoben, um auf eine Anderung hinzuweisen. Wenn die Aktualisierung ein Objekt betrifft, das nicht
mehr in der aktuellen Liste angezeigt werden soll, wird das entsprechende Objekt rot markiert und nach
einigen Sekunden aus der Liste entfernt.

Die Spalten der Business Object-Listen kdnnen sortiert und in der Gré3e verandert werden. Wenn Sie auf
eine Spalte klicken, die sichtbar ist und sortiert werden kann, werden die aktuellen Sortierkriterien ersetzt
und die Daten auf der Grundlage der Daten der Spalte neu sortiert. Eine sortierte Spalte ist durch fetten
Text und einen kleinen Pfeil in der Spaltenliberschrift gekennzeichnet. Sie kénnen die Gré3e jeder Spalte
mit dem Giriff auf der rechten Seite der Kopfzeile &ndern.

Die Business-Objektliste kann den Export und die Bearbeitung mehrerer Objekte gleichzeitig unterstitzen.
Die Exportfunktion erméglicht es dem Benutzer, ein oder mehrere in der Business-Objektliste ausgewahlte
Objekte zu exportieren, und die Sammelbearbeitungs-Funktion ermdéglicht es dem Benutzer, die
Eigenschaften der ausgewahlten Objekte gleichzeitig zu bearbeiten.

So exportieren Sie die Objekte:

—

. Wahlen Sie ein oder mehrere Objekte in der Business-Objektliste aus.
2. Klicken Sie auf das Download-Symbol in der Navigationsleiste.
3. Flgen Sie die Spalten hinzu, entfernen oder ordnen Sie sie neu an und wéhlen Sie das Exportformat.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Datei herunterladen.
So bearbeiten Sie die Eigenschaften der Objekte:
1. Wahlen Sie ein oder mehrere Objekte in der Business-Obijektliste aus.
2. Klicken Sie auf das Stift-Symbol in der Navigationsleiste.
3. Andern Sie die Eigenschaften der ausgewahlten Objekte.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Sammelaktion ausfiihren.

Die Business-Obijektliste unterstiitzt die Direktbearbeitung (inline) von Objekten. Nicht alle Eigenschaften
kénnen direkt bearbeitet werden.

So bearbeiten Sie eine Eigenschaft eines Objekts:
1. Fahren Sie mit der Maus Uber den Eigenschaftswert in der Liste und warten Sie auf das Popover-Feld.
2. Andern Sie den Wert der Eigenschaft.
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4 Tickets exportieren e X

- Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder. *

* Spalten fiir den Export

B Aktive Nutzer

ﬂ Nummer

B Titel

B Frioritat
Erstellt
Alter

B cGeiindert
Warten bis
Eskalationszeit
Aktualisierungszeit
Reaktionszeit
Losungszeit

B sender
Betreff

M e

" Export-Format

Csv R

Abbrechen Datei herunterladen

Abb. 18: Business-Obijektlisten-Export
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sammelaktion e X

> Eigenschaften dndern

> Tickets verkniipfen

» Tickets zusammenfiihren
> E-Mail schreiben

> Motiz schreiben

Nach Sammelaktion entsperren

Abbrechen Sammelaktion ausfiihren

Abb. 19: Business-Objektliste Sammelaktion

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

@ Number Title Priority Priority X
2020032510000383 What is the real questions? 3 normal lom
2 low “

2020032510000427 Why am | here? [ lueylow | te.ct
2020032510000347 Why am | here? 2 low om
2020032510000365 What a wonderful day! 4 high

2020032510000338 some subject alalal | Sverynigh | 7 low

2020032510000356 Why am | here? 3normal .comn

Abb. 20: Business-Objektliste Direktbearbeitung

Es ist mdglich, alle Objekte auszuwahlen, die derzeit in der Liste sichtbar sind. Markieren Sie dazu das
Kontrollkastchen in der Kopfzeile der Tabelle.

Bemerkung: Wenn die Liste mehr Objekte enthalt, als angezeigt werden konnten, werden die nicht
sichtbaren Objekte nicht ausgewahlt.

So wahlen Sie alle Objekte aus, die derzeit nicht sichtbar sind:

1. Blattern Sie in der Liste nach unten, um alle Objekte anzuzeigen.

20 Kapitel 1. Agenten-Interface



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

2. Blattern Sie nach oben und markieren Sie das Kontrollkéstchen in der Kopfzeile der Tabelle.
Im Tabellenkopf wird angezeigt, wie viele Objekte ausgewahlt sind.

Die Listen von Business-Objekten haben eine Ansichtkonfiguration und eine nicht-permanente
Konfiguration, die mit Hilfe der Filterfunktionen eingestellt werden kénnen. Die Ansicht einer Business-
Objektliste kann Uber das Zahnradsymbol in der oberen rechten Ecke konfiguriert werden. Die nicht-
permanente Ansicht wird nie gespeichert oder synchronisiert, erlaubt aber das Speichern von benannten
Filtervoreinstellungen.

In der Ansichtkonfiguration von Business-Objekten kdénnen die in der Liste der Business-Objekte
angezeigten Spalten hinzugeflgt, entfernt oder neu angeordnet werden. Die Liste kann sortiert und gefiltert
werden, und die Anzahl der anzuzeigenden Ergebnisse kann ausgewahlt werden. Diese Anzahl von
Objekten wird bei der ersten Anzeige der Liste geladen und bei jedem Scrollen der Liste nach unten.

Im Filterbereich kbnnen Benutzer verwalten, welche Filter angewendet werden, und die Liste der Business-
Objekte einschranken. Es ist auch mdéglich, eine konfigurierte Filtereinstellung als Filtervoreinstellung zu
speichern. Die gespeicherte Filtervoreinstellung und der Filterabschnitt sind iber das Filtersymbol in der
Brotkrumenleiste verfugbar.

Der Filterbereich wird auf der rechten Seite des Bildschirms neben der Business-Object-Liste getffnet.

Es kénnen neue Filtervoreinstellungen erstellt und bestehende Filtervoreinstellungen aktualisiert oder
geldéscht werden.

So erstellen Sie eine neue Filtervoreinstellung:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Neu.
2. Konfigurieren Sie ein Filter-Setup, indem Sie einige Filter hinzuftigen.
3. Geben Sie einen Namen fir die Filtervoreinstellung ein.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Wenn ein Filter ausgewahlt wird, wird ein neues Filterfeld angezeigt, um einen anderen Filter auszuwéhlen.
Es gibt eine riesige Liste von méglichen Filtern, und es gibt keine Begrenzung fiir die Anzahl der verwendeten
Filter. Es gibt Filter, die ein Texteingabefeld verwenden, und andere Filter, die lber eine Dropdown-Liste
verfligen, um nur eine oder mehrere Optionen auszuwahlen.

Die Filter kdnnen mit dem Papierkorbsymbol neben dem Feld entfernt werden.

1.2.4 Business Object-Detailansichten

Wenn Sie auf ein Objekt in der Business-Objektliste klicken, wird die Detailansicht des Objekts gedffnet.
Die Detailansicht merkt sich den Kontext der Business-Obijektliste. Wenn Sie aus der Detailansicht zu einer
Business-Obijektliste zurlickkehren, wird die Business-Obijektliste erneut gedffnet und das Objekt, sofern es
noch vorhanden ist, hervorgehoben.

Die Business-Objekt-Detailansicht hat ein Aktion-Mendi in der Navigationsleiste. Die Anzahl der Aktionen
hangt von der Konfiguration und dem Typ des Business-Objekts ab. Jede Aktion 6ffnet einen Dialog auf der
rechten Seite der Ansicht, der ein Formular fir die ausgewahlte Aktion enthalt.

Der Inhaltsbereich der Business-Objekt-Detailansicht besteht aus Widgets, die den Hauptinhalt enthalten.
Die Widgets kénnen in ein-, zwei- oder dreispaltigen Layouts angezeigt werden. Anzahl und Typ der Widgets
hangen vom angezeigten Business-Objekt ab und kénnen in der Ansichtenkonfiguration von Business-
Objekten angepasst werden.

Verwenden Sie das Men( Scrollen zu in der Navigationsleiste, um schnell zu dem ausgewéhlten Widget zu
springen. Dieses Men( enthélt alle Widget-Namen, die auf dem Bildschirm sichtbar sind, und es hat das
gleiche Layout wie die Widgets, die in der Ansicht konfiguriert sind.
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Ansicht bearbeiten e X
* Spalten ausblenden/anzeigen

B Aktive Nutzer

ﬂ Nummer

B Titel

B Frioritat
Erstellt
Alter

B Geindert
Warten bis
Eskalationszeit
Aktualisierungszeit
Reaktionszeit
Losungszeit

a Sender
Betreff

[ [T

* Liste sortieren
Zuerst sortieren nach

Geandert (absteigend) d |

+ Neue Sortierung hinzufligen

Liste filtern

.
p 1l
B nnerhalb meiner Queues wJ
+Neuen Filter hinzufligen

* Anzahl der Ergebnisse

25 » o

Abbrechen

Abb. 21: Ansichtkonfiguration einer Business Objektliste
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Verwaltung der Filter-Vorlagen

Aktualisieren Neu

Weitere Filter
Kategorie Status

Offen ) R

Eh

Bitte wahlen Sie Ilhren Filter

Abb. 22: Voreinstellung fur Business-Objekt-Listenfilter
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Verwaltung der Filter-Vorlagen

o Sie haben ungespeicherte Anderungen.

Weitere Filter
Status
=
offen x X 1]
Besitzer
=
John Smith = X 1]

Bitte wahlen Sie lhren Filter

Abb. 23: Business-Objekt-Listenfilter
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= 25 e >4 OTRS
{3 > Welcome to OTRS!

Aktionen ~  Scrollenzu

v Kommunikationsfluss

LIVE

eg #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution, @
and we look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following ...
vor 14

Tagen @

~ Eigenschaften

TICKET# 2015071510123456 F‘@

ERSTELLT SPERREN BEOBACHTEM

vor 14 Tagen ) Ticket ist gesperrt ¢ Ticket wird nicht beobachtet
PRIORITAT QUEUE STATUS

3 normal Raw neu

VERBUCHTE ZEIT o

Abb. 24: Beispiel fir eine Business-Objekt-Detailansicht

[
9
=
(7]

Ansichten Kommunikation Organisation Personen
1 + Ticket drucken + Notiz hinzufiigen » Ticket entsperren + Besitzer dndern
Aktic - Historieanzeigen -+ Ausgehenden Telefonanruf hinzufiigen -+ Freie Felder andemn + Verantwortlichen dndern — )

+ Eingehenden Telefonanruf hinzufiigen =+ Ticketzusammenfilhren  + Kunde dndern

+ Ausgehende E-Mail senden < Ticket beobachten
Titel Liischen SiE
+ Ausgehende SMS senden > Prozess zuweisen
Add (]
= Neuer Termin
v | > Ticket schliefien @
# = Objekte verkniipfen © @
2 = Ticket verschieben F 2
1 o
= Wartezeit einstellen
W > Prioritat andern
Heute (28.07.2023)
#2  Important files for the request - These files are missing from the original article. @
@ P q 4 g e *

wor 17
Minuten

Abb. 25: Aktionen der Business-Objekt-Detailansicht
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Jedes Widget hat eine Kopfzeile mit dem Namen des Widgets und ein Pfeil-Symbol, mit dem das Widget
selbst ein- oder ausgeklappt werden kann. Die Option Voreinstellung wéhlen zeigt den konfigurierten und
benannten Filter aus dem Abschnitt Filter an. SchlieBllich befindet sich die Widget-Konfiguration auf der
rechten Seite der Kopfzeile.

~ Kommunikationsfluss

e #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution, and we

look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following resources: - OTRS ...
vor 14

Tagen

Abb. 26: Widget-Ubersicht

The content of a widget can be a table, a content area, or can consist of multiple content cards. Tables can
be sorted and resized like the business object lists.

Die meisten Widgets haben eine Filtermdglichkeit, um die im Inhalt des Widgets angezeigten Ergebnisse
einzugrenzen. Die Filtermdglichkeiten kdnnen mit dem Filtersymbol ein- oder ausgeblendet werden.

Siehe auch:

Die Widget-Filter funktionieren auf die gleiche Weise wie die Filter der Business-Object-Listen, und sie
werden oben in jedem Widget angezeigt. Die Widget-Filter unterstiitzen auch Filtervoreinstellungen.

Die Widget-Konfiguration ist Gber das Zahnradsymbol zuganglich. Jedes Widget hat ein solches Men(, und
der Inhalt dieser Einstellung hangt vom jeweiligen Widget ab.

Die folgenden Konfigurationsoptionen kénnen fir die Widgets verfligbar sein. Die Konfigurationsoptionen
hangen vom jeweiligen Widget ab. Die mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Widget-Titel
Hier kann der Standardname des Widgets geédndert werden. Wenn ein neuer Name eingegeben wird,
dann wird dieser Name in der Kopfzeile des Widgets angezeigt.

Spalten ausblenden/anzeigen
In dieser Liste kénnen die Spalten ausgewahlt werden, die im Widget sichtbar sein sollen. Dies gilt
nur, wenn der Inhalt des Widgets in Tabellenform angezeigt wird.

Listen anzeigen
In dieser Liste kbnnen Karten ausgewahlt werden, die im Widget sichtbar sein sollen. Dies gilt nur,
wenn der Inhalt des Widgets als Inhaltskarten angezeigt wird.

Liste sortieren
Hier kénnen Ordnungskriterien und die Sortierung fir den Inhalt des Widgets ausgewahlt werden.

Einige Widgets unterstiitzen nur ein Sortierkriterium, wahrend andere Widgets bis zu drei Kriterien
unterstltzen kénnen. Wenn mehr Kriterien verfligbar sind, kénnen Sie mit dem Link + Neue Sortierung
hinzufiigen ein neues Kriterium hinzufligen, bis die Sortiergrenze erreicht ist.

Liste filtern
Hier kénnen Filterkriterien flr den Inhalt des Widgets ausgewéhlt werden.

Alle verfugbaren Filteroptionen kénnen gleichzeitig ausgewahit werden. Sie kénnen einen neuen Filter
mit dem Link + Neuen Filter hinzufiigen hinzuflgen.

Anzahl der Ergebnisse
Hier kann die Anzahl der Eintrage definiert werden, die bei der ersten Anzeige der Liste und bei jedem
Herunterscrollen der Liste geladen werden.
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Widget-Konfiguration bearbeiten p¢
& Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder. e
Widget-Titel
* Typ der Artikelansicht
zusammengeklappt R
* Spalten ausblenden/anzeigen
a Richtung
B «anal
a Sender
B Betreff
B Erstellt
B Artikel-Eigenschaften
B Anhang
* Liste sortieren
Sortieren nach
Erstellt (absteigend) v @
Liste filtern
Bitte wihlen Sie lhren Filter
R
+MNeuen Filter hinzuflgen
* Anzahl der Ergebnisse
25 x v

<7 Zuriicksetzen

Abbrechen

Abb. 27: Widget-Konfiguration
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Wie Sie sehen, ist die Arbeit mit dem Agent-Interface dank des modularen Aufbaus von OTRS recht einfach
und intuitiv. In den folgenden Kapiteln werden die Besonderheiten und Einsatzméglichkeiten der einzelnen
Business-Objekte erlautert.

1.3 Personalisierung

Das  Personalisierungsment  enthdlt  allgemeine  Einstellungen  fir das  Agentenkonto,
Sicherheitsmdglichkeiten zum Schutz dieses Kontos durch ein Kennwort und Zwei-Faktor-Authentifizierung,
Benachrichtigungseinstellungen, Chat-Verfligbarkeitsstatus und einen Editor zur Anpassung des
Organisators.

Die persénlichen Praferenzen kénnen Uber das Avatar-Bild in der linken oberen Ecke der Seitenleiste des
Organizers eingestellt werden.

» & Personalisierung

&s Benutzerprofil >
Gg Sicherheit >
Cs Benachrichtigungseinstellungen >
A Qrganizer anpassen >

Lty Chat-Verflgbarkeit

Nicht verfigbar e

L4 Abmelden

Abmelden

Abb. 28: Personalisierung

Jeder Men(ipunkt hat oben im Widget ein Suchfeld, um nach einer bestimmten Einstellung zu suchen.
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1.3.1 Benutzerprofil

Dieser Menupunkt enthélt allgemeine Einstellungen fiir das Agentenkonto.

Avatar
Hier kann das als Avatar-Bild verwendete Bild gedndert werden. Es ist mdéglich, ein Avatar-Bild direkt
hochzuladen, oder Sie kénnen lhre E-Mail-Adresse auf Gravatar registrieren, um diese Funktion
zu nutzen. Andernfalls werden die Anfangsbuchstaben des Vor- und Nachnamens des Agenten
angezeigt.

Bemerkung: Die Dateigréf3e sollte bei einem hochgeladenen Bild 1 MB nicht Uberschreiten.

Sprache
Hier kann die Sprache fir die Benutzeroberflache gewéhlt werden.

Standardmé&Big werden nur die Sprachen aufgelistet, fir die die Vollstandigkeit der Ubersetzung
mindestens 95% betrdgt. Um alle verfligbaren Sprachen anzuzeigen, klicken Sie auf das
Globussymbol neben der Dropdown-Liste.

Siehe auch:

Der Ubersetzungsstatus der unvollstandigen Sprachen ist niedrig, aber Sie kénnen helfen, die
Ubersetzung unter https://translate.otrs.com/ zu verbessern.

Stil
Hier kann der Stil ausgewahlt werden, der fiir die Benutzerschnittstelle verwendet werden soll. Flr
einige Stile kann auch die Variante gewéahlt werden.

Zeitzone
Die Zeitzone, die von der Benutzerschnittstelle zur Anzeige von Zeitwerten verwendet wird, kann hier
ausgewahlt werden. Beginnen Sie einfach mit der Eingabe des Namens der Hauptstadt Ihres aktuellen
Standorts.

Datums- und Zeitformat
Hier kénnen die Bearbeiter auswahlen, wie Datum und Uhrzeit angezeigt werden sollen.

“Nicht im Bliro” -Zeit
Verwenden Sie die Kalendereintrage, um das Anfangs- und Enddatum fir lhre Abwesenheitstage
festzulegen. Hier kbnnen Sie mehrere Eintrage hinzufliigen.

Wenn Sie die Aktualisierung der Einstellungen abgeschlossen haben, driicken Sie die Schaltflache
Speichern.

1.3.2 Sicherheit

Dieser Menipunkt enthalt die Einstellungen zum Schutz des Agentenkontos.

Passwort andern
Hier kann das aktuelle Passwort des Agenten durch Eingabe des alten und des neuen Passworts
geandert werden.

Zwei-Faktor-Authentifizierung
Hier kann eine zusatzliche Authentifizierungsmethode hinzugefigt werden, die als Zwei-Faktor-
Authentifizierung bezeichnet wird. Die Zwei-Faktor-Authentifizierung fungiert als zweites Passwort
zum Schutz des Kontos. Wahrend das normale Passwort etwas ist, das der Agent kennen muss,
ist das Zwei-Faktor-Token etwas, das der Agent besitzen muss. Das heif3t, wenn ein Agent den
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Benutzernamen und das Passwort eingibt, dann wird ein Token per E-Mail, SMS oder Uber eine
vorkonfigurierte Authentifizierer-Anwendung gesendet.

So wahlen Sie eine Zwei-Faktor-Authentifizierungsmethode aus:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Einrichten.
2. Geben Sie Ihr aktuelles Passwort ein.
3. Folgen Sie den Anweisungen, die Sie auf der Ansicht sehen.

Diese Einstellung verwendet die gleichen Schritte, die bereits im Kapitel Anmeldung am Agenten-
Interface erklart wurden.

1.3.3 Benachrichtigungseinstellungen

Dieser Menipunkt enthélt die Einstellungen in Bezug auf Benachrichtigungen.

Meine Queues

Hier kdnnen die bevorzugten Queues des Agenten ausgewahlt werden.

Meine Services

Hier kénnen die bevorzugten Services des Agenten ausgewahlit werden.

Meine Chat-Kanéle

Hier k6nnen die bevorzugten Chat-Kanéle ausgewahlt werden.

Ticket-Benachrichtigungen

Ticket-Benachrichtigungen alle/keine

* Benachrichtigung iiber neues Ticket

=
=
=
Benachrichtigung tber Folgeaktionen (entsperrtes Ticket) =
=
Benachrichtigung Gber Anderung der Queue |

=

In diesem Widget kénnen die fir jede Art von Ticket-Benachrichtigung verwendeten Methoden
ausgewahlt werden.

Benachrichtigung Uber Folgeaktionen (gesperrtes Ticket)

Benachrichtigung bei Uberschreiten der Ticket-Sperrzeit

Benachrichtigung liber Anderung des Services

* Um diese Benachrichtigung zu aktivieren, muss mindestens eine Transportmethode aktiviert werden.

Abb. 29: Widget ,Ticket-Benachrichtigungen “

Die méglichen Methoden sind Email, Web View mit Browser Notification Unterstitzung oder SMS.

Die Browser-Benachrichtigung kann nur ausgewé&hlt werden, wenn auch die Web-Ansicht ausgewéhlt
ist. Web-Ansicht-Benachrichtigungen werden im Bereich Benachrichtigungen angezeigt, wahrend eine
Browser Notification eine native Browser-Benachrichtigung ist, die zunachst im Web Browser aktiviert
werden muss.

30
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Terminbenachrichtigungen
In diesem Widget kdnnen die fir jede Art von Terminbenachrichtigung verwendeten Methoden
ausgewahlt werden.

alle/keine =

Benachrichtigung tber Erreichen der Erinnerungszeit von Terminen =

Abb. 30: Widget “Terminbenachrichtigungen”

Die moéglichen Methoden sind Email, Web View mit Browser Notification Unterstiitzung oder SMS.

Die Browser-Benachrichtigung kann nur ausgewé&hlt werden, wenn auch die Web-Ansicht ausgewahlt
ist. Web-Ansicht-Benachrichtigungen werden im Bereich Benachrichtigungen angezeigt, wahrend eine
Browser Notification eine native Browser-Benachrichtigung ist, die zunéchst im Web Browser aktiviert
werden muss.

1.3.4 Organizer anpassen

Dieser Menupunkt enthélt die Anpassungsmdglichkeiten der Seitenleiste des Organizers.

In der Seitenleiste des Organizers werden die Elemente angezeigt, die derzeit dem Organizer hinzugeflgt
sind. Es ist méglich, neue Elemente hinzuzufligen oder die vorhandenen Elemente zu bearbeiten. Ein
Element kann mehr als einmal hinzugefligt werden. Dies ist nutzlich, wenn das gleiche Element benétigt
wird, aber mit einer anderen Konfiguration.

So fugen Sie ein Element zur Seitenleiste des Organizers hinzu:

1. Klicken Sie auf das Symbol +, um ein neues Element hinzuzufligen.
Schalten Sie die Symbolauswahl um, um ein anderes Symbol festzulegen.
Geben Sie einen Namen fur den neuen Eintrag ein.

Wahlen Sie den Elementtyp aus der Liste aus.
Klicken Sie auf die Option Anpassen, um das Element anzupassen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Anpassung abschlie3en.

N o g~ 0D

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
So bearbeiten Sie ein Element in der Seitenleiste des Organizers:
1. Wahlen Sie ein Element aus der Seitenleiste aus.
2. Andern Sie ggf. das Symbol und den Namen des Elements.
3. Klicken Sie auf die Option Anpassen, um das Element anzupassen.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Anpassung abschlief3en.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Die Anpassungsmoéglichkeiten eines Elements hangen vom Elementtyp ab. In der Ansicht ,Anpassung
“ist es mdglich, Spalten fir die Artikelliste ein- und auszublenden, Sortierkriterien und Sortierreihenfolgen
auszuwahlen, Filter fir die Objekte zu definieren und die Anzahl der auswahlbaren Ergebnisse festzulegen.
Diese Anzahl von Objekten wird bei der ersten Anzeige der Liste und bei jedem Scrollen der Liste nach
unten geladen.
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Jedes Element des Organizers kann nach oben und unten verschoben werden, um seine Position in der
Seitenleiste zu &ndern. Sie kdnnen geklont werden, um die Konfiguration zu erleichtern, und natirlich kdnnen
sie auch geléscht werden.

Mit der Schaltflache Auf Standard zuriicksetzen ist es mdéglich, den Organizer auf den Standardzustand
zurlickzusetzen.

Mit dem Schalter Organizer Hover kann der Bearbeiter das generierte Untermenl aktivieren und
deaktivieren, das erscheint, wenn er den Mauszeiger Uber ein Organizer-Element bewegt. Wenn es keinen
solchen Schalter gibt, ist diese Funktion fur alle Agenten deaktiviert.

1.3.5 Chat-Verfiugbarkeit

Hier kann der Agent angeben, ob er/sie fiir den Chat verfligbar ist oder nicht

Nicht verfligbar
Far keine Chats verflgbar.

Intern
Nur fir Agenten-zu-Agenten-Chats verfligbar.

Intern & extern
Verflgbar fir Chats zwischen Agenten und Agenten, zwischen Agenten und Kunden, zwischen
Kunden und Agenten sowie fir 6ffentliche Chats mit Agenten.

1.3.6 Abmelden

Dieser Abschnitt dient zum Abmelden vom System. Klicken Sie zum Beenden einfach auf die Schaltflache
Abmelden.

1.4 Personliches Dashboard

Das personliche Dashboard sammelt alle Informationen, die Agenten fur inre taglichen Aufgaben benétigen.
Das personliche Dashboard enthalt mehrere Widgets, die die wichtigsten Objekte und Listen anzeigen.

Das personliche Dashboard ist von jedem Teil der Software aus zugénglich, indem Sie auf das Haussymbol
in der Navigationsleiste oder auf das Logo in der oberen rechten Ecke klicken.

Der Begriff persénlich bedeutet, dass jeder Agent sein Dashboard anpassen kann. Es ist méglich, die
Widgets hinzuzufligen, zu entfernen, neu anzuordnen und zu konfigurieren. Sie kénnen Filter auf jedes
Widget anwenden und die Widgets nach ihren Bedurfnissen umbenennen.

Siehe auch:

Werfen Sie einen Blick auf das Kapitel Navigation und Benutzung fur weitere Informationen.
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>4< OTRS
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{3 Dashboard

Scrollen zu

s Queue-Metrik

Queus neu offen warten zur Erinnerung Summe
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14
Raw 17 0 0 17
summe 44 0 0 a4

~ Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verflgung.

~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung. o

Abb. 31: Persdnliches Dashboard

1.5 Tickets

Agenten kénnen mit Kundenbenutzern per E-Mail, Telefon oder SMS kommunizieren und mit anderen
Agenten Uber Notizen kommunizieren. Zusatzlich ist es méglich, Prozesse zu starten, die sowohl Agenten
als auch Kundennutzer betreffen kbnnen.

Die Kommunikation fir all dies wird mit Hilfe von Tickets verwaltet. Das bedeutet, dass OTRS jede Art von
Kommunikation in Tickets umwandelt und die zugehérigen Nachrichten als Artikel dem Ticket hinzufligt.

1.5.1 Ticket erstellen

Verwenden Sie diese Ansicht, um ein neues Ticket zum System hinzuzufiigen. Die Ansicht zum Erstellen von
Tickets ist vom Hauptmen( und vom Aktionsmeni sowie von den Karten “Kunde” und “Kundenbenutzer”
verflgbar.

Wenn Agenten die Kommunikation starten, kénnen sie E-Mail- Tickets, Telefon-Tickets, Prozess-Tickets oder
SMS-Tickets erstellen. Alle Kommunikationen fiihren zu einem Ticket, und die erste Nachricht wird dem
Ticket als Artikel hinzugefiigt.

E-Mail-Ticket
E-Mail-Ticket wird verwendet, um eine E-Mail an den Kundenbenutzer oder an andere Empfanger zu
senden, wenn das Ticket erstellt wird.

Telefon-Ticket
Das Telefon-Ticket wird verwendet, um die wahrend eines Telefongesprachs mit dem Kundennutzer
gesammelten Informationen aufzuzeichnen. Wenn das Ticket erstellt wird, wird keine E-Mail an den
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Kundenbenutzer gesendet. Das Ticket wird so behandelt, als sei es urspriinglich vom Kundenbenutzer
erstellt worden.

Prozess-Tickets
Creating a process ticket will start a defined process. The agents and the customer users have to
follow the steps that are provided by the process. Any message created during a process ticket will
create new articles in this ticket. If an article is configured in the process configuration to use Email
communication channel, an email will be sent to the customer user.

SMS Ticket
SMS-Ticket wird verwendet, um ein Ticket zu erstellen und den ersten Artikel per SMS an den
Kundenbenutzer zu senden. Das SMS-Ticket hat eine begrenzte Kérpergréf3e, um den Text an die
SMS-Langenbeschréankungen anzupassen.

Im folgenden Abschnitt wird erldutert, wie ein Agent eine neue Anfrage im Agenten-Interface fur den
Kundenbenutzer anlegen kann. Die Erstellung von E-Mail-Tickets, Telefon-Tickets und SMS-Tickets ist
nahezu identisch, daher wird in den folgenden Abschnitten die Erstellung von Tickets in allgemeiner Form
beschrieben.

Widget ,,Eigenschaften «

Das Widget Eigenschaften wird verwendet, um die Anfrage fir den Kundenbenutzer zu erstellen. Dieses
Widget besteht aus vier Abschnitten: Kunde, Zuordnung, Service Level Management und Kommunikation.

Kunde
In diesem Abschnitt kann der Kundenbenutzer ausgewahlt werden, flr den das neue Ticket erstellt
wird. Der Kundenbenutzer kann ausgewahlt werden, indem der Name in das Feld eingegeben wird
oder indem das Kundenadressbuch neben dem Feld verwendet wird. Mit Hilfe des Platzhalterzeichens
* kann nach dem Kundenbenutzer gesucht werden.

Bemerkung: Der Zugriff auf das Adressbuch kénnte auf bestimmte Benutzergruppen beschrankt
sein. In diesem Fall ist das Symbol nicht sichtbar. Bitte wenden Sie sich an Ihren Administrator, um
Zugang zu erhalten.

v Kunde

Abb. 32: Kundenbenutzer auswéhlen

Kundenbenutzer *
Die Person, flir die das Ticket erstellt wurde.

Kunden-ID
Das Feld erweitert sich automatisch, wenn ein Kundenbenutzer gewahlt wird.

Zuordnung
In diesem Abschnitt werden die Queue, der das Ticket zugeordnet werden soll, sowie der Besitzer und
der Verantwortliche des Tickets ausgewahlt. Die Auswahl der Queue ist obligatorisch.
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~ Zuordnung

K| o K|

Abb. 33: Queue und Besitzer auswéhlen

Queue *
Die Queue, in der das neue Ticket platziert wird.

Besitzer
Der Besitzer ist ein Agent, der aktuell an dem neuen Ticket arbeitet.

Verantwortlicher
Der verantwortliche Agent ist fur das Ticket verantwortlich. Dieser Agent hat dieselben

Berechtigungen wie der Besitzer.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Service-Level-Management
In diesem Abschnitt kbnnen die Prioritat und der nachste Ticket-Status ausgewéhlt werden.

v Service-Level-Management

K| K| K|

~ 3 normal ~

offen i

Abb. 34: Prioritat und Status auswahlen

Prioritat *
Neue Tickets haben standardmafig eine 3 normale Prioritat. Wahlen Sie eine andere Prioritat,
wenn Sie diese andern méchten.

Status *
Neue Tickets befinden sich standardmaBig in einem offenen Status. Wéhlen Sie einen anderen

Status, wenn Sie diesen dndern mdchten.

Kommunikation
In diesem Abschnitt kann eine Nachricht eingegeben werden, ahnlich wie Sie sie in einem E-Mail-
Client finden wiirden. Dieser Abschnitt unterscheidet sich fur Telefon- und E-Mail-Tickets.

In der Widget-Konfiguration dieses Widgets kann eingestellt werden, ob die nachste Ansicht nach der
Erstellung eines Tickets wieder die Erstellungsansicht oder die Detailansicht des erstellten Tickets ist.

Von *
Dieses Feld ist nur flr Telefon-Tickets verfligbar und muss ausgefillt werden. Dies liegt daran,
dass ein Telefon-Ticket so behandelt wird, als ob es vom Kundenbenutzer erstellt wurde.
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v Kommunikation

tehenden Text oder Anf

Die Auswahl einer Vorlage wird bereits £

* Betreff

Wissensdatenbank-Artikel hinzufiigen

* Text
.= _‘|::

B I U S5 ;= = =

Format - | Schrftat ~ | Grifle

Anhange

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten)

ge ldschen.
=EE|= = = Q
A-B-I. | O 9 22 [8 Quelcode | 33

@ Dateien hier ablegen oder zur Auswahl anklicken

Abb. 35: Nachricht schreiben
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An*
Bei einem E-Mail-Ticket ist dies die Person, flr die das Ticket erstellt wurde. Diese wird im Bis-
Feld der generierten E-Mail verwendet.

Bemerkung: Die Verwendung von Wildcards (*) ist ebenfalls méglich. Geben Sie zwei Sternchen
(**) ein, um alle Kundenbenutzer aufzulisten.

Bei Telefon-Tickets ist das Bis-Feld schreibgeschitzt und wird automatisch mit der im vorigen
Abschnitt ausgewéhlten Queue ausgefllt.

Cc
Wabhlen Sie bei Bedarf andere Kundenbenutzer als Carbon Copy-Empfanger (Cc) der E-Mail aus.
Dieses Feld wird nur bei E-Mail-Tickets angezeigt.

Bcc
Wabhlen Sie bei Bedarf andere Kundenbenutzer als Blind Carbon Copy-Empféanger (Bcc) der E-
Mail aus. Dieses Feld wird nur bei E-Mail-Tickets angezeigt.

Textvorlage
Es ist moglich, eine Textvorlage fur das neue Ticket auszuwahlen. Der Inhalt der Vorlage
tberschreibt vorhandene Texte.

Betreff *
Der Betreff des Tickets ist wie der Betreff einer E-Mail.

Text *
Der Inhaltstext ist der erste Artikel des Tickets.

Signatur
Dieses Feld wird nur auf E-Mail-Tickets angewendet und hangt einen vorkonfigurierten
Signaturtext an den Text an.

Relevantes Wissen
Dieses Feld ist standardmaBig nicht sichtbar, aber es zeigt verwandte Wissensdatenbank-Artikel
auf der Grundlage der in den Feldern Betreff und/oder Inhalt eingegebenen Schllsselwdrter
an. Wenn Sie auf einen Wissensdatenbank-Artikel klicken, wird die Detailansicht des
Wissensdatenbank-Artikels gedffnet.

Die zugehdrigen Wissensdatenbank-Artikel werden als Kundennutzer-Typen angezeigt, so
dass die Liste der vorgeschlagenen Wissensdatenbank-Artikel nach jedem Wort, das in die
Felder Thema und/oder Nachricht eingegeben wird, aktualisiert wird. Die vorgeschlagenen
Wissensdatenbank-Artikel werden auf der Grundlage der Anzahl der Ubereinstimmenden
Schllsselwérter sortiert.

Anhénge
Es ist mdglich, Anhdnge an das Ticket anzufliigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen Anhang
hinzuzufigen oder legen Sie Dateien hier ab.

Zeiteinheiten
Geben Sie eine beliebige Zeitmenge ein, die in der Zeitabrechnung verwendet werden soll.

There is an option in the widget configuration where the screen after ticket creation can be selected for each
type of ticket create screen separately. An agent can decide if the next screen should be the ticket create
screen again or the detail view of the created ticket.
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Widget ,,Kundeninformationen”

Dieses Widget zeigt detaillierte Informationen tber den ausgewahlten Kundenbenutzer und den Kunden an.

~ Kundeninformation

KUNDENBENUTZER KUNDE
Lacey Green Super Support Inc.
12:46 (Europe [ Budapest) 5201 Blue Lagoon Drive
Englisch (Vereinigte Staaten) 33126 Miami
USA
CHAT ERSTELLEN AKTION
AKTION KARTE NTERMET SOZIALES
B ¢ $ & GinX
® % 2 in - .
é &» [ G in X
KUNDENBENUTZER-STATL
KUNDENSTATUS
Offene Tickets -0 |2 Geschlossene Tickets -0 |2 . .
Gesamte Tickets Gesamte Tickets OffeneTlcl.f.ets -0|2 Geschlcsse.\neﬂckets -0|2
Gesamte Tickets Gesamte Tickets
KUNDENBEMUTZERINFORMATION
KUNDEMINFORMATION
Benutzername E-Mail
laceygreen lacey@example.org Kommentar

some comment

Abb. 36: Widget ,Kundeninformationen”

Widget “Kundenbenutzer-Historie”

Dieses Widget zeigt die Tickets fir den oben ausgewéahlten Kundenbenutzer an.

~ Kundenbenutzer-Historie (2)

Nummer | Titel | Prioritét | Erstellt v
2023080710000018 Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen
2015071510123456 Welcome to OTRS! vor 14 Tagen

Abb. 37: Widget “Kundenbenutzer-Historie”

Widget “Kundenhistorie”

Dieses Widget zeigt die Tickets fir den oben ausgewahlten Kunden an.
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~ Kundenhistorie (2)

Nummer | Titel | Prioritit | Erstellt v
2023080710000018 Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen
2015071510123456 Welcome to OTRS! vor 14 Tagen

Abb. 38: Widget “Kundenhistorie”

1.5.2 Ticket-Liste

Die Ticketliste zeigt Tickets basierend auf der Konfiguration der Liste an. Die sichtbaren Spalten und die
Filterkonfiguration kénnen Uber den Menipunkt Organizer anpassen im Menl Personalisierung geéandert
werden.

= a Q + % OTRS
43 > Inmeinen Queues (14) 3
Eé f [ gi./) 4 Tickets ausgewihlt Offen = ~ E]
@ | Mummer Titel Prioritit | Gedindert - | Sender | 5t... | Sperren | Queue | Besitzer Kunden-ID | Be... |
202307261... Laoreetmassa vor 18 Stunde 900@slow-company-exa neu  gesperrt Postmast¢ John Smitt 632
202308071... Etiam viverra dignissi vor2 Tagen Lacey Green neu entsp... Postmast¢ Admin OTR supersuppor
202307261... Vivamus mollis non o vor 12 Tagen T38@fast-company-exan neu  gesperrt Postmaste John Smitt 383

202307261... Nullam eget justo mi m vor 14 Tagen 495@example-service.cc neu  entsp... Postmaste Admin OTR 21

202307261... Re:Consequat efficitu vor 14 Tagen 875@slow-company-exa neu  entsp... Postmast: John Smitt 621
202307261... Re:Consequat efficitu vor 14 Tagen 10@company-sales.com neu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 662
202307261... Laoreetmassa vor 14 Tagen 673@example-service.né neu  entsp... Postmast: John Smitt 185
202307261... Donec tortor augue vor 14 Tagen O@fast-company-exampl neu  entsp... Postmast¢ John Smitt 779
202307261... Nulla tristique arcu? vor 14 Tagen 142@slow-company-exa neu  entsp... Postmast: Admin OTR 531
202307261... Pellentesque vitae ne vor 14 Tagen B830@company-sales.conneu  entsp... Postmast: Admin OTR 70

202307261... Maurisid blandit justc vor 14 Tagen 1l0@example-sales.comneu  entsp... Postmast¢ Admin OTR 867
202307261... Vestibulum pretium d vor 14 Tagen 169@company-sales.conneu  entsp... Postmast: Admin OTR 893
202307261... Laoreet massa vor 14 Tagen 541@company-service.c neu  entsp... Postmaste Admin OTR 977

— IR T

Abb. 39: Ticket-Liste

Die Titelspalte enthélt den Betreff des letzten Artikels, der von einem Kundenbenutzer erstellt wurde. Wenn
kein Kundenartikel gefunden werden kann, enthalt die Titelspalte den Betreff des letzten Agenten- oder
Systemartikels.

Wenn sich in einem Ticket Artikel befinden, die der Agent noch nicht gelesen hat, wird das Ticket in
der Ticketliste mit fettgedrucktem Text angezeigt und als ungelesen markiert. Wenn ein Agent ein Ticket
auswahlt und alle seine Artikel liest, wird das Ticket als gelesen markiert und mit normalem Text in der
Ticketliste angezeigt.

Ein Klick auf ein Ticket in der Liste 6ffnet die Detailansicht des Tickets.
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Siehe auch:

Die allgemeine Verwendung einer Liste wird im Abschnitt Business Objekt-Liste des Kapitels Navigation und
Benutzung erklért.

Aktionen der Ticket-Liste

Die Ticket-Liste unterstiitzt einige Aktionen, die mit vielen Tickets gleichzeitig ausgeflhrt werden kénnen.
Um die Sammelaktionen zu aktivieren, muss der Agent mindestens ein Ticket in der Liste auswéahlen und
auf das Stiftsymbol klicken.

Das Augensymbol erméglicht es Agenten, Tickets zu beobachten oder nicht zu beobachten. Mit dieser
Funktion kann ein Agent Informationen (iber die Anderungen des Tickets abonnieren oder abbestellen.
Ein Agent, der ein Ticket beobachtet, wird auf die gleiche Weise benachrichtigt wie der Besitzer oder der
Verantwortliche des Tickets.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmafBig aktiviert. Sie muss erst von einem Administrator
aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Wenn die ausgewdhlten Tickets nicht fir den Agenten gesperrt sind, werden sie wahrend der Durchfiihrung
der Sammelaktion automatisch gesperrt. Dies muss durch Klicken auf die Schaltflache Sperren und Weiter
bestatigt werden.

Wenn Sie auf ,,Sperren und fortfahren* klicken, werden 4 Tickets fiir Sie gesperrt.

Abbrechen Sperren und fortfahren

Abb. 40: Sperren und fortfahren

Bemerkung: Wenn der Agent nicht berechtigt ist, die ausgewahlten Tickets zu sperren, wird der Agent in
einer Benachrichtigung Uber die Tickets informiert, die nicht gesperrt werden kdénnen. Es ist mdglich, mit der
Sammelaktion fortzufahren, aber die aufgelisteten Tickets sind davon nicht betroffen.

Die folgenden Aktionen sind verflgbar:

Eigenschaften dndern
Diese Aktion erméglicht es den Agenten, die Eigenschaften der ausgewahlten Tickets zu andern.

Die folgenden Eigenschaften kénnen geéndert werden:
+ Status
» Queue
* Besitzer
* Prioritat

Tickets verkniipfen
Diese Aktion ermdglicht es, die ausgewahlten Tickets miteinander oder mit einem Eltern-Ticket zu
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v Eigenschaften dndern

tatus (T
Typ [

e [0

trer (D

| iy

it [0

Abb. 41: Eigenschaften &ndern
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verknipfen. Die verknipften Tickets werden im Widget Verknlipfte Tickets in der Ticket-Detailansicht
angezeigt.

~ Tickets verkniipfen

Abb. 42: Tickets verknupfen

Nicht verkniipfen
Wahlen Sie diese Option, wenn die ausgewahlten Tickets nicht verknlpft werden sollen. Diese
Option ist standardméBig ausgewahilt.

Miteinander verkniipfen
Wabhlen Sie diese Option, um die ausgewahlten Tickets miteinander zu verknlpfen.

Suchfeld
Das Suchfeld ermdglicht es dem Agenten, nach einem anderen Ticket zu suchen. Die
Verwendung eines Platzhalters * wird unterstitzt. Die ausgewahlten Tickets aus der Ticket-Liste
werden mit dem Originalticket verknUpft.

Tickets zusammenfiihren
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, die ausgewahlten Tickets mit dem Aaltesten oder einem
beliebigen anderen Ticket zusammenzuflhren.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Warnung: Die Aktion ,Zusammenfihren “kann nicht rickgangig gemacht werden.

~ Tickets zusammenfiihren

Abb. 43: Tickets zusammenfiihren

Nicht zusammenfiihren
Wabhlen Sie diese Option, wenn die ausgewahlten Tickets nicht zusammengefiihrt werden sollen.
Diese Option ist standardméafig ausgewahilt.

Zusammenfiihren zu Altestem
Wabhlen Sie diese Option, um die ausgewahlten Tickets mit dem altesten zusammenzufihren.

Suchfeld
Das Suchfeld ermdglicht es dem Agenten, nach einem anderen Ticket zu suchen. Die
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Verwendung eines Platzhalters * wird unterstltzt. Die ausgewéhlten Tickets aus der Ticketliste
werden mit dem Originalticket zusammengefihrt.

E-Mail schreiben
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, eine E-Mail-Nachricht an Kundenbenutzer zu schreiben, die in
den ausgewabhlten Tickets gefunden wurden. Der Hauptteil der E-Mail wird den ausgewahlten Tickets

als Artikel hinzugeftgt.

~ E-Mail schreiben

900@slow-company-example-service.com

f [l

Text (0
B I US| = = 22 2 E = L = Q
Format ~ | Schriftart ~ | Grofke - A-B- T, Q 9 92 [0 Quelcode | 32

Abb. 44: E-Mail schreiben

Empfanger

Dieses Feld ist schreibgeschiitzt und enthalt alle Empfanger aus den ausgewahlten Tickets.
Betreff

Dieser Text ist der Betreff der zu versendenden E-Mails und der Betreff des Artikels, der zu den

43
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ausgewahlten Tickets hinzugeflgt wird.

Text
Dieser Text bildet den Hauptteil der zu versendenden E-Mails und den Hauptteil des Artikels, der
zu den ausgewahlten Tickets hinzugefligt wird.

Zeiteinheiten
Geben Sie eine beliebige Zeitmenge ein, die in der Zeitabrechnung verwendet werden soll.

Notiz schreiben
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, eine Notiz fur die ausgewahlten Tickets zu schreiben. Der
Text der Notiz wird den ausgewahlten Tickets als Artikel hinzugefigt.

~ Notiz schreiben

@

@
Q

[==] d =
KA

Grofke - A-B- T, Q % 92 [8 Quelcode | 54

B I U S| =

-

Format = | Schriftart

Abb. 45: Notiz schreiben

Betreff
Dieser Text ist der Betreff der zu versendenden E-Mails und der Betreff des Artikels, der zu den

ausgewahlten Tickets hinzugefligt wird.
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Text
Dieser Text bildet den Hauptteil der zu versendenden E-Mails und den Hauptteil des Artikels, der
zu den ausgewabhlten Tickets hinzugefligt wird.

Fiir Kunde sichtbar
Wenn dieses Ankreuzfeld markiert ist, ist die Notiz fir Kundenbenutzer im externen Interface
sichtbar.

Zeiteinheiten
Geben Sie eine beliebige Zeitmenge ein, die in der Zeitabrechnung verwendet werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflaiche Sammelaktion ausfihren, um die gewéhlte Aktion auszuflhren. Nach
Ausfihrung der Sammelaktion werden die ausgewahlten Tickets automatisch entsperrt. Um dies zu
verhindern, deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Entsperren nach Ausfiihrung der Sammelaktion. In
diesem Fall bleiben die betroffenen Tickets gesperrt.

1.5.3 Ticket-Detailansicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines Tickets zu sehen. Die Ticket-Detailansicht ist verfligbar,
wenn Sie ein Ticket aus einer Ticketliste auswahlen.

Widgets der Ticket-Detailansicht

Wie andere Business Objekt-Detailansichten ist auch die Ticket-Detailansicht in hohem MafBe anpassbar.
Einige der folgenden Widgets werden mit der Standardinstallation angezeigt, andere miissen jedoch in der
Ansicht Konfiguration hinzugefligt werden.

Widget “Entwiirfe”
Dieses Widget zeigt die neuen Artikel an, die fiir die spatere Arbeit gespeichert wurden. Dieses Widget
wird nur angezeigt, wenn mindestens ein Entwurf gespeichert wurde.

Durch Klicken auf ein Element in der Liste wird der Entwurf geéffnet, um ihn weiter zu bearbeiten.

v Entwirfe

Titel Gespeichert Typ Léschen

Notiz hinzufligen - John Smith - 09.08.2023 13:02 (Europe/Budapest) vor ein paar Sekunden Note im|

Abb. 46: Widget “Entwirfe”

Widget “Kommunikation Kompakt”
Dieses Widget zeigt alle Artikel des Tickets in einer Tabellenansicht an. In der Kopfzeile gibt es eine
Schaltflache Alle aufklappen oder Alle zuklappen, um den Inhalt des Widgets auf- oder zuzuklappen.

v Kommunikation Kompakt

# = Kanal Sender Betreff Erstellt ® @
2 e John Smith Important files for the request vor 12 Tagen ’ 2
1 2] = OTRS Feedback Welcome to OTRS! vor 14 Tagen

Abb. 47: Widget “Kommunikation Kompakt”

Die Spalte mit den Pfeilen informiert Giber die Richtung des Artikels. Artikel kdnnen sowohl eingehende
oder ausgehende Nachrichten als auch interne Nachrichten sein.
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Artikel in der Kommunikation eines Tickets kénnen aus verschiedenen Kanalen stammen. Die Spalte
Kanal informiert Gber den Kanal des jeweiligen Artikels.

Die Spalte mit dem Informationssymbol zeigt zusatzliche Artikelinformationen an, z.B. wenn der Artikel
als wichtig gekennzeichnet ist.

Die letzte Spalte gibt an, ob der Artikel Anhange hat oder nicht.

v Kommunikation Kompakt

#

2

= Kanal Sender Betreff Erstellt © @

e John Smith Important files for the request vor 12 Tagen

£ VON: John Smith

I
e

CRE 3 =
vorl2
, BEN
#2 - Important files for the request
These files are missing from the original article.
ﬁ inquiry.pdf B product.jpg
- = OTRS Feedback Welcome to OTRS! vor 14 Tagen

Abb. 48: Widget “Kommunkation Kompakt” ausgeklappt

Wenn Sie auf einen Artikel klicken, wird die Artikel-Detailansicht von Artikel angezeigt. Ungelesene
Artikel werden mit fettgedrucktem Text angezeigt. Ein Klick auf die Schaltflache Alle ausklappen am
oberen Rand des Widgets klappt alle Artikel auf und markiert alle Artikel als gelesen.

Die Symbole, die innerhalb des Nachrichtenfeldes angezeigt werden, zeigen Informationen an, die zu
dieser Nachricht gehéren. Die Symbole auBBerhalb zeigen nur Informationen Uber den Sendestatus
der Nachricht an.

Warnung: Die maximale Anzahl von 500 Artikeln pro Ticket sollte nicht Gberschritten werden. Das
Uberschreiten dieser Grenze kann die Systemleistung beeintrachtigen.

Widget “Kommunikationsfluss”

Dieses Widget zeigt die Artikel eines Tickets in einem anderen Format als im Widget Kommunikation
kompakt. Die Artikel werden als symbolische Sprechblasen neben den Avatar-Bildern der Autoren mit
dem Titel und den ersten paar Zeilen des Artikels angezeigt.

Die Artikelrichtung wird durch die Avatare jeder Seite dargestellt. Die Avatare auf der linken Seite
reprasentieren die eingehenden Artikel, die Avatare auf der rechten Seite die ausgehenden Artikel.
Die Symbole in der N&he der Avatare stellen den Kanal dar, tiber den der Artikel gesendet wurde.

Wenn Sie auf einen Artikel klicken, wird die Artikel-Detailansicht von Artikel angezeigt. Ungelesene
Artikel werden mit fettgedrucktem Text angezeigt. Ein Klick auf die Schaltflache Alle ausklappen am
oberen Rand des Widgets klappt alle Artikel auf und markiert alle Artikel als gelesen.

Die Symbole, die innerhalb des Nachrichtenfeldes angezeigt werden, zeigen Informationen an, die zu
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v Kommunikationsfluss

@ #2  Important files for the request - These files are missing from the original article. @%
vor 12
Tagen
eg #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution, and we

look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following resources: - OTRS ...
vor 14

Tagen

Abb. 49: Widget “Kommunikationsfluss”

dieser Nachricht gehéren. Die Symbole auBerhalb zeigen nur Informationen iber den Sendestatus
der Nachricht an.

Warnung: Die maximale Anzahl von 500 Artikeln pro Ticket sollte nicht Gberschritten werden. Das
Uberschreiten dieser Grenze kann die Systemleistung beeintrachtigen.

Widget ,,Eigenschaften «

Dieses Widget zeigt die Eigenschaften des Tickets an. Die Eigenschaften werden als kleine Karten
innerhalb des Widgets dargestellt.

~ Eigenschaften

TICKET# 2015071510123456 E:HE

ERSTELLT ERREN SEOBACHTE

vor 14 Tagen ) Ticket ist gesperrt <% Ticket wird nicht beobachtet
RIORITAT JUEUE TAT

3 normal Raw neu

VERBUCHTE ZEIT

10

Abb. 50: Widget ,Eigenschaften

Die meisten Karten haben ein Stift-Symbol in der oberen rechten Ecke. Wenn Sie auf dieses Symbol
klicken, kédnnen Sie die Eigenschaft direkt bearbeiten.

Widget “Personen”
Dieses Widget kann verwendet werden, um Benutzerkarten der Personen anzuzeigen, die das Ticket
erstellt haben oder die als Besitzer oder Verantwortliche fiir das Ticket festgelegt sind.

Widget ,,Kundeninformationen”
Dieses Widget zeigt Informationen tGber den Kunden und den Kundenbenutzer des Tickets an.

Die Karten zeigen die Anzahl der offenen und geschlossenen Tickets. Wenn der Kundenbenutzer
online ist, ist das Symbol im Bereich Chat aktiv. Mit diesem Icon kann der Agent einen Chat mit dem
Kundenbenutzer starten. Wenn Sie auf die Symbole im Abschnitt Erstellen klicken, wird die Ansicht
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~ Personen
BESITZER
John Smith
@ 13:05 (Europe [ Budapest)
Deutsch
KOMTAKT CHAT
=

v Kundeninformation

KUNDENBEMNUTZER
Lacey Green
12:46 (Europe [ Budapest)
Englisch [Vereinigte Staaten)
CHAT ERSTELLEM AKTIOM SOZIALES

B ¢ ¢ & GinX

KUNDENBEMUTZER-STATUS

VERANTWORTLICHER

; Jane Stone
Q 13:05 (Europe [ Budapest)

Englisch (Vereinigte Staaten)

KONTAKT CHAT
=

Abb. 51: Widget “Personen”

KUNDE
Super Support Inc.

5201 Blue Lagoon Drive
33126 Miami
UsA

AKTION KARTE INTERMET SOZIALES

¢ & W o

KUNDENSTATUS

Offene Tickets -0 |2 Geschlossene Tickets-0 |2

Gesamte Tickets Gesamte Tickets

KUNDENBENUTZERINFORMATION

Benutzername E-Mail

laceygreen lacey@example.org

Offene Tickets-0 |2
Gesamte Tickets

KUNDENINFORMATION

Kommentar
some comment

Abb. 52: Widget ,Kundeninformationen”

G in X

Geschlossene Tickets-0 |2
Gesamte Tickets
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zum Erstellen von Tickets gedéffnet. Im Abschnitt Action ist es méglich, den Kundenbenutzer oder den
Kunden zu bearbeiten. Der Abschnitt Karte enthélt einen Link zur Anzeige der Adresse des Kunden
auf einer konfigurierten Karte. Die URL im Abschnitt Web verweist auf die Website des Kunden. Der
Sozial-Abschnitt enthalt Links zu einigen Social-Media-Seiten oder Suchmaschinen, die sich auf den
Kundenbenutzer oder den Kunden beziehen.

Fir unbekannte Kunden wird in diesem Widget nur eine Schaltflache Alle Tickets anzeigen angezeigt.

Widget “Verkniipfte Tickets”
Dieses Widget zeigt die verkniipften Tickets an, aber das Widget wird nur angezeigt, wenn mindestens
ein Ticket mit diesem Business-Objekt verknlpft ist. Neue Verknipfungen kénnen mit der Aktion
Objekte verkniipfen hinzugefligt werden. Bestehende Links kénnen dort auch verwaltet werden.

s Verkniipfte Tickets (1)

Nummer Titel Prioritdt Erstellt | Status Queus verkniipft als Verknlpfung entfernen

2023072610000403 Donec tortor augue vor 14 Tagen neu Junk Normal >

Abb. 53: Widget “Verknupfte Tickets”

Widget ,Verkniipfte Wissensdatenbank-Artikel ¢
Dieses Widget zeigt verknlpfte Wissensdatenbank-Artikel an. Das Widget wird nur angezeigt,
wenn mindestens ein Wissensdatenbank-Artikel mit diesem Business-Objekt verknUpft ist. Neue
Verknlpfungen kénnen mit der Aktion Objekte verkniipfen hinzugefiigt werden. Bestehende
Verknlpfungen kdénnen dort auch verwaltet werden.

v Verkniipfte Artikel der Wissensdatenbank (1)

FAQE Titel Status Erstellt | werkniipft als Verkniipfung entfernen

10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt intern {Agent) vor 14 Tagen Normal 4

Abb. 54: Widget ,Verknipfte Wissensdatenbank-Artikel

Widget “Verknipfte Termine”
Dieses Widget zeigt die verknupften Termine an, aber das Widget wird nur angezeigt, wenn mindestens
ein Termin mit diesem Business-Objekt verknlpft ist. Neue Verknlpfungen kénnen mit der Aktion
Objekte verknlipfen hinzugeflgt werden. Bestehende Verkniipfungen kénnen dort auch verwaltet
werden.

~ Verkniipfte Termine (1)

Titel Standort Startzeit Endzeit Erstellt « | verkniipft als Verknipfung entfernen

Daily Meeting 26.07.2023 10:00 26.07.2023 11:00 vor 14 Tagen Normal X

Abb. 55: Widget “Verknipfte Termine”

Widget ,,Anhdnge “
Dieses Widget kann verwendet werden, um Anhange zu den Artikeln anzuzeigen. Die Anhange
kdnnen heruntergeladen werden und far die Bilder wird eine Vorschaufunktion unterstutzt.
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~ Anhange
Typ Dateiname | Dateigréfie Erstellzeit « | Richtung Artikel Vorschau | Herunterladen
= inquiry.pdf 8.84 KB vor 12 Tagen #2 - Important files for the request o
R product.jpg 291.31KB vor 12 Tagen #2 - Important files for the request 3

Abb. 56: Widget ,Anhénge “

Aktionen der Ticket-Detailansicht

Die folgenden Aktionen sind in der Ticket-Detailansicht verflgbar.

Ansichten Kommunikation Organisation Personen

+ Ticket drucken + Motiz hinzufligen < Ticket entsperren + Besitzer andern

+ Historie anzeigen  + Ausgehenden Telefonanruf hinzufligen = Freie Felder andern + Verantwortlichen andern
+ Eingehenden Telefonanruf hinzufiigen =+ Ticket zusammenfiilhren =+ Kunde dndern
+ Ausgehende E-Mail senden < Ticket beobachten
+ Ausgehende SMS senden =+ Prozess zuweisen

= Meuer Termin

= Ticket schlielten

= Objekte verkniipfen
= Ticket verschieben
=+ Wartezeit einstellen

= Prioritat andern

Abb. 57: Aktionen der Ticket-Detailansicht

Kommunikation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Notiz hinzufligen
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, eine Notiz fur ein Ticket zu erstellen und die Notiz als Artikel
zum Ticket hinzuzufligen. Notizen sind standardmaBig nur fir Agenten sichtbar.

Ausgehenden Telefonanruf hinzufiigen
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, dem Ticket eine Notiz Giber einen ausgehenden Telefonanruf
hinzuzufugen.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.
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Eingehenden Telefonanruf hinzufiigen
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, dem Ticket eine Notiz tber einen eingehenden Telefonanruf
hinzuzufugen.

Ausgehende E-Mail senden
Mit dieser Aktion kénnen Agenten eine E-Mail senden und die E-Mail als Artikel zum Ticket

hinzufugen.

Diese Aktion wird in der Regel verwendet, um Dritte per E-Mail einzubeziehen, ohne dass der
Kundenbenutzer des Tickets diese E-Mail-Kommunikation sehen kann. Aus diesem Grund ist der
Artikel standardméBig fur den Kundenbenutzer nicht sichtbar. Wenn der Adressat (der Dritte) eine
Antwort-E-Mail sendet, ist diese Antwort auch fiir den Kundenbenutzer des Tickets nicht sichtbar.

Far diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Ausgehende SMS senden
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, eine SMS-Nachricht zu senden und den SMS-Inhalt als
Artikel zum Ticket hinzuzuftgen.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Bemerkung: Fir die Nutzung dieser Aktion ist ein zusétzlicher Vertrag erforderlich.

Organisation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Ticket sperren oder Ticket entsperren
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, das Ticket zu sperren oder zu entsperren. Wenn ein
Agent das Ticket sperrt, ist der Agent der Besitzer des Tickets.

Freie Felder andern
Diese Aktion erlaubt es Agenten, die freien Felder des Tickets zu &ndern, z. B. den Titel des
Tickets.

Ticket zusammenfiihren
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, ein Ticket mit einem anderen Ticket zusammenzuflhren.

Far diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Warnung: Die Aktion ,Zusammenfihren “kann nicht riickgéngig gemacht werden.

Ticket beobachten oder Ticket unbeobachtet lassen
Diese Aktion erméglicht es Agenten, Benachrichtigungen tber die Anderungen des Tickets zu
abonnieren oder abzubestellen. Ein Agent, der ein Ticket beobachtet, wird auf die gleiche Weise
benachrichtigt wie der Besitzer oder der Verantwortliche des Tickets.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Prozess zuweisen
Mit dieser Aktion kénnen Agenten dieses Ticket und alle Artikel einem Prozess zuweisen.

Bemerkung: Diese Funktion ist nur verfigbar, wenn mindestens ein Prozess eingesetzt wird.

1.5. Tickets 51



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Neuer Termin
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, einen Termin zu erstellen, der sich auf das Ticket bezieht.
Der neue Termin wird mit dem Ticket verknupft und ist in der Kalendertibersicht sichtbar.

Ticket schlieBen
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, das Ticket zu schlie3en.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Ticket 16schen
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, das Ticket zu lI6schen.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Objekte verkniipfen
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, andere Business-Objekte mit dem Ticket zu verkniipfen.

Ticket verschieben
This action allows agents to change the queue of the ticket. Queues are used to assign tickets to
the responsible group of people. A ticket can belong to only one queue at a time.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Wartezeit einstellen
This action allows agents to set the pending time of the ticket. If the customer user sends another
message before the reminder time runs out, the agent can answer and select the pending status
again without having to re-enter the reminder time, title and text, as this information is added
automatically. If the reminder time expires, the default values are used.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Prioritéat &ndern
Diese Aktion ermdglicht es den Agenten, die Prioritat des Tickets zu andern.

Far diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Als Junk markieren
Diese Aktion erlaubt es Agenten, das Ticket als Junk oder Spam zu markieren.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Externer Link
Diese Funktion bietet eine einfache Md&glichkeit, externe Links im Ticket-Aktionsmenu
anzuzeigen.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Personen
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:
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Besitzer andern
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, den Besitzer des Tickets zu andern.

Verantwortlichen dndern
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, den Verantwortlichen des Tickets festzulegen oder zu
andern.

Bemerkung: Diese Funktion ist nicht standardmaBig aktiviert. Sie muss erst von einem
Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

Kunde andern
Diese Aktion ermdglicht es Agenten, den Kunden und den Kundenbenutzer des Tickets zu
andern.

Ansichten
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Ticket drucken
Diese Aktion ermdéglicht es den Agenten, das Ticket als PDF-Datei auszudrucken und
herunterzuladen.

Historie anzeigen
Diese Aktion ermoglicht es den Agenten, die Historie des Tickets einzusehen. Die Historie enthalt
alle Vorgénge, die in der Vergangenheit mit dem Ticket durchgefihrt wurden, zusammen mit
Zeitstempel und Benutzername der Person, die die Aktion durchgeflhrt hat.

Seitenleiste

Die Seitenleiste gibt einen schnellen Uberblick dariiber, welche Agenten an dem Ticket beteiligt sind: Wer ist
der Besitzer des Tickets, wer ist fir das Ticket verantwortlich und welche Agenten lberwachen das Ticket.

LIVE

Abb. 58: Seitenleiste

Beteiligte Agenten werden mit einem Stiftsymbol angezeigt, wenn Sie mit der Maus (ber die Seitenleiste
fahren. Dies bedeutet, dass der Agent einige Aktionen mit dem Ticket durchgefiihrt hat, z.B. die
Eigenschaften geandert oder Artikel hinzugefligt hat.

Die Agenten, die das Ticket beobachten, werden mit einem Augensymbol angezeigt, wenn Sie mit der Maus
Uber die Seitenleiste fahren.
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Der dunkelgriine Rand um das Avatarbild bedeutet, dass der Agent der Besitzer des Tickets ist, wahrend
der verantwortliche Agent einen hellgrinen Rand um das Avatarbild hat.

1.6 Artikel

Artikel sind die Eintrage in einem Ticket. Alle Mitteilungen innerhalb eines Tickets erzeugen einen neuen
Artikel.

Verwenden Sie die Artikel-Detailansicht, um mit Artikeln zu arbeiten. Die Artikel-Detailansicht ist in den
Widgets Kommunikationsfluss oder Kommunikationsfluss-der Ticket-Detailansicht verflgbar, wenn ein
Artikel erweitert wird.

v Kommunikation Kompakt

# = Kanal Sender Betreff Erstellt © @

2 e John Smith Important files for the request vor 12 Tagen

£ VON: John Smith

QERE =
vorl2
; Tagen
#2 - Important files for the request
These files are missing from the original article.
inquiry.pdf B product.jpg
1 2+ = OTRS Feedback Welcome to OTRS! vor 14 Tagen

Abb. 59: Widget “Kommunkation Kompakt” ausgeklappt

1.6.1 Aktionen in der Artikel-Detailansicht

Die folgenden Aktionen sind in der Artikel-Detailansicht verfugbar.

Kommunikation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Antworten via Notiz
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, auf einen Artikel zu antworten, wenn der urspriingliche Artikel
eine Notiz ist. Die Ansicht ,Antworten via Notiz “ist der Ansicht ,Notiz hinzufigen “sehr ahnlich.

Antworten via E-Mail
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, per E-Mail auf den Artikel zu antworten. Die Ansicht fir ,,Antwort
per E-Mail “ist der Ansicht eines E-Mail-Clients sehr ahnlich.

Wenn der Absender eines Artikels nicht der Kundenbenutzer ist, setzt diese Aktion den
urspringlichen Absender in das Feld An und fligt den Kundenbenutzer bei externen Artikeln in
das Feld Cc ein. Wenn es sich um einen internen Artikel handelt, wird der urspriingliche Absender
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Ansichten Kommunikation Organisation
+ Artikel-Verknupfung kopieren + Antworten via Notiz =+ Als wichtig kennzeichnen
+ Artikel drucken + Antworten via E-Mail =+ Artikel teilen

= Umleiten via E-Mail

= Allen antworten via E-Mail

= Weiterleiten via E-Mail

Abb. 60: Aktionen in der Artikel-Detailansicht

in das An-Feld gesetzt (wenn E-Mail verfigbar ist) und der Kundenbenutzer wird weder in das
Cc-Feld noch in andere Felder aufgenommen.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Umleiten via E-Mail
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, den Artikel als E-Mail weiterzuleiten. Der neue Empfénger
erhélt die E-Mail so, wie sie urspringlich an ihn gesendet wurde. Es ist mdéglich, den
urspringlichen Absender Uber die Weiterleitung zu informieren.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Allen antworten via E-Mail
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, eine Artikelantwort per E-Mail an alle Empfanger gleichzeitig
zu senden. Die Ansicht fir ,Allen via E-Mail antworten “ist der Ansicht eines E-Mail-Clients sehr
ahnlich.

Fur diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfuhrt.

Wenn der Absender eines Artikels nicht der Kundenbenutzer ist, setzt diese Aktion den
urspringlichen Absender in das An-Feld und flgt die zusatzlichen Empfanger und den
Kundenbenutzer in das Cc-Feld fir externe Artikel ein. Handelt es sich um einen internen Artikel,
dann wird der urspringliche Absender in das An-Feld gesetzt (wenn E-Mail vorhanden ist) und
die zusatzlichen Empfénger werden in das Cc-Feld eingefuigt; der Kundenbenutzer wird weder in
das Cc-Feld noch in andere Felder eingeflgt.

Weiterleiten via E-Mail
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, per E-Mail auf den Artikel zu antworten. Die Ansicht fur ,,Antwort
via E-Mail “ist der Ansicht eines E-Mail-Clients sehr &hnlich.

Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Antworten via SMS
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, auf einen Artikel per SMS-Nachricht zu antworten. Es ist
moglich, die SMS als Flash-Nachricht zu versenden, so dass sie ohne Benutzerinteraktion direkt
auf dem Ziel-Mobilgerat angezeigt wird (abhangig vom verwendeten Gerat und Anbieter).
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Fir diese Aktion muss das Ticket an den Agenten gesperrt werden, der die Aktion ausfihrt.

Bemerkung: Fir die Nutzung dieser Aktion ist ein zusétzlicher Vertrag erforderlich.

Organisation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Als wichtig markieren oder als wichtig entmarkieren
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, den Artikel als wichtig zu markieren oder die Markierung
aufzuheben. Als wichtig markierte Artikel haben ein Blitz-Symbol in der Kopfzeile.

Artikel teilen
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, den Artikel in ein anderes Ticket aufzuteilen. Der Agent kann
den Artikel in ein Telefon-, E-Mail- oder Prozess-Ticket aufteilen.

Ansichten
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Artikel drucken
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, den Artikel als PDF-Datei auszudrucken und herunterzuladen.

Artikel-Verkniipfung kopieren
Diese Aktion erméglicht es lhnen, den Link des einzelnen Artikels in die Zwischenablage zu
kopieren.

Unformatierte Ansicht
Mit dieser Aktion kénnen Sie die Rohtext des E-Mail-Artikels anzeigen.

1.7 Wissensdatenbank-Artikel

Die Artikel der Wissensdatenbank enthalten Antworten auf haufig gestellte Fragen, oder sie enthalten
allgemeines Wissen.

Die Erstellung von Artikeln in der Wissensdatenbank sollte auf der Grundlage von Kundentickets
erfolgen. Eine gute Wissensdatenbank enthélt alle relevanten Informationen, die bei der Bearbeitung von
Kundentickets anfallen. Artikel aus der Wissensdatenbank kénnen leicht an neue Tickets in jeder Ansicht zur
Ticket- oder Artikelerstellung angehangt werden. Dies kann Agenten dabei helfen, die Beantwortungszeit
far ein Ticket zu verkurzen.

1.7.1 Wissensdatenbank-Artikel erstellen

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System neue Artikel der Wissensdatenbank hinzuzufiigen. Die
Ansicht zum Anlegen von Wissensdatenbankartikeln ist vom Hauptmeni und vom Aktionsmeni aus
verfligbar.

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzufligen eines Knowledge-Base-Artikels verflgbar. Die mit einem
Sternchen gekennzeichneten Felder missen ausgeflllt werden.

Eigenschaften
In diesem Abschnitt kénnen die folgenden Optionen eingestellt werden.

Titel *
Der Name des Artikels in der Wissensdatenbank. In dieses Feld kénnen alle Arten von Zeichen
eingegeben werden, einschlief3lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der
Ubersichtstabelle angezeigt.

56 Kapitel 1. Agenten-Interface



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

~ Eigenschaften

intern (Agent) N
giiltig i
R de v

Abb. 61: Wissensdatenbank-Artikel erstellen

Schlisselwérter
Figen Sie einige Schllisselwérter hinzu, um das Auffinden des Wissensdatenbank-Artikels zu
erleichtern.

Kategorie *
Waéhlen Sie eine Kategorie aus den verflgbaren Kategorien.

Status *
Waéhlen Sie den Status des Wissensdatenbank-Artikels aus. Mdgliche Optionen sind:

» Extern (Kunde): Der Artikel der Wissensdatenbank ist fur Agenten und Kundenbenutzer
sichtbar, die am externen Interface angemeldet sind.

* Intern (Agent): Der Artikel der Wissensdatenbank ist nur fir Agenten sichtbar.

« Offentlich (alle): Der Artikel der Wissensdatenbank ist lber die externe Schnittstelle fir
jedermann sichtbar.

Giiltigkeit *
Setzen Sie die Gultigkeit dieses Wissensdatenbank-Artikels. Wissensdatenbank-Artikel kénnen
nur in OTRS verwendet werden, wenn dieses Feld auf gliltig gesetzt ist. Wird dieses Feld auf
ungdltig oder vortibergehend ungliltig gesetzt, wird die Verwendung des Wissensdatenbank-
Artikels deaktiviert.

Sprache *
Wabhlen Sie eine Sprache aus der Liste der verfligbaren Sprachen.

Anhédnge
Es ist moglich, dem Artikel der Wissensdatenbank Anhange hinzuzufigen. Klicken Sie auf das
Feld, um einen Anhang hinzuzufliigen oder legen Sie einfach einige Dateien hier ab.

Symptom (6ffentlich)

Flgen Sie hier eine Beschreibung hinzu, die die aktuelle Situation erklart.

Problem (6ffentlich)

Ausfuhrlichere Beschreibung der Situation.
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Lésung (6ffentlich)
Erklaren Sie, wie das Problem gelést werden kann, oder teilen Sie eine Abhilfe zur Lésung des
Problems mit.

Kommentar (intern)
Interner Text Uber den aktuellen Wissensdatenbank-Artikel nur fir Agenten.

1.7.2 Wissensdatenbank-Artikel-Liste

Verwenden Sie diese Ansicht, um durch die Artikel der Wissensdatenbank zu blattern. Die Liste der
Wissensdatenbank-Artikel ist in der Seitenleiste des Organizers verfligbar.

- a Q + >4 OTRS
{t > Kiirzlich aktualisierte Wissensdatenbank-Ar... (2)
FAQH Titel Kategorie Sprache Status Gultigkeit Geandert S
10002 Praesent porttitor felis augue Misc en intern (Agent) glltig vor 14 Tagen
10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt Misc en intern (Agent) glltig vor 12 Tagen

Abb. 62: Wissensdatenbank-Artikel-Liste

Die Elemente in der Liste kénnen exportiert werden. Ein Klick auf einen Artikel in der Liste 6ffnet die Artikel-
Detailansicht des Wissensdatenbank-Artikels.

1.7.3 Wissensdatenbank Artikel-Detailansicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines Wissensdatenbank-Artikels zu sehen. Die Artikel-
Detailansicht eines Wissensdatenbank-Artikels ist verfligbar, wenn Sie einen Wissensdatenbank-Artikel aus
einer Wissensdatenbank-Artikelliste auswéhlen.

Widgets der Wissensdatenbank Artikel-Detailansicht

Wie andere Business-Objekt-Detailansichten ist auch die Artikel-Detailansicht der Wissensdatenbank in
hohem MaBe anpassbar. Einige der folgenden Widgets werden mit der Standardinstallation angezeigt,
andere missen jedoch in der Konfiguration der Ansicht hinzugefligt werden.

Widget “Symptom”
Dieses Widget kann verwendet werden, um das Symptom eines Problems zu beschreiben.

s~ Symptom (6ffentlich)

Aliqguam porta nulla ac urna tincidunt, quis pharetra diam vestibulum. Westibulum rhoncus nec metus ut convallis.

Abb. 63: Widget “Symptom”

Widget “Problem”
Dieses Widget kann verwendet werden, um das Problem selbst zu beschreiben.
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~ Problem (&ffentlich)

Aenean facilisis eleifend mi vel facilisis. Pellentesque pellentesgue, nulla a pellentesque porttitor, nibh diam interdum justo, ac eleifend dolor tellus at est.

Abb. 64: Widget “Problem”

Widget “Losung”
Dieses Widget kann zur Beschreibung der Lésung des Problems verwendet werden.

~ Lésung (Gffentlich)

Vivamus in tempus urna, sed hendrerit urna. Nam in luctus massa, nec condimentum erat. Fusce laoreet dolor vel ipsum aliguet, ac porttitor sapien rhoncus.

Abb. 65: Widget “Ldsung”

Widget ,.Eigenschaften «

Dieses Widget zeigt die Eigenschaften des Wissensdatenbank-Artikels an. Die Eigenschaften werden
als kleine Karten innerhalb des Widgets dargestellt.

Die meisten Karten haben ein Stift-Symbol in der oberen rechten Ecke. Wenn Sie auf dieses Symbol
klicken, kédnnen Sie die Eigenschaft direkt bearbeiten.

~ Eigenschaften

FAQ# 10001
Misc tincidunt, vestibulum gliltig

en intern (Agent) @0 @0
vor 14 Tagen vor 12 Tagen

Abb. 66: Widget ,Eigenschaften *

Widget ,,Anhdnge “
Dieses Widget kann verwendet werden, um die Anhénge des Wissensdatenbank-Artikels anzuzeigen.
Die Anh&nge kénnen mit der Aktion Bearbeiten verwaltet werden.

Widget “Bewertung”
Dieses Widget kann zum Bewerten des Wissensdatenbank-Artikels verwendet werden. Um den Artikel
der Wissensdatenbank zu bewerten, klicken Sie in diesem Widget auf die Seite Ja oder Nein.

Widget “Verknipfte Tickets”
Dieses Widget zeigt Tickets an, die mit dem Wissensdatenbank-Artikel verknipft sind. Das
Widget wird nur angezeigt, wenn mindestens ein Ticket mit diesem Business-Objekt verknUpft ist.
Neue Verknipfungen kénnen mit der Aktion Objekte verkniipfen hinzugefligt werden. Bestehende
Verknulpfen kénnen hier auch verwaltet werden.

Widget ,Verkniipfte Wissensdatenbank-Artikel “
Dieses Widget =zeigt andere Wissensdatenbank-Artikel an, die mit dem betrachteten
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~ Anhange
Typ Dateiname Dateigrofte Erstellzeit « | Vorschau Herunterladen
O opensearch.xml 503B vor 14 Tagen £

Abb. 67: Widget ,Anhénge “

v Bewertung

War dieser Artikel flr Sie hilfreich?

Ja Nein

Abb. 68: Widget “Bewertung”

Wissensdatenbank-Artikel verknUpft sind. Das Widget wird nur angezeigt, wenn mindestens ein
Wissensdatenbank-Artikel mit diesem Business-Objekt verknipft ist. Neue Links kénnen mit der
Aktion Objekte verknlipfen hinzugefligt werden. Bestehende Verknlpfungen k&nnen hier auch
verwaltet werden.

Widget “Verkniipfte Termine”

Dieses Widget zeigt Termine an, die mit dem Wissensdatenbank-Artikel verknlpft sind. Das Widget
wird nur angezeigt, wenn mindestens ein Termin mit diesem Business-Objekt verknUpft ist. Neue Links
kénnen mit der Aktion Objekte verkniipfen hinzugefligt werden. Bestehende Verknlpfungen kénnen
hier auch verwaltet werden.

Widget “Kommentar (intern)”

Dieses Widget kann verwendet werden, um einen Kommentar zu dem Artikel hinzuzufagen. Der
Kommentar wird im externen Interface nicht angezeigt.

Widget “Personen”

Dieses Widget kann zur Anzeige der Benutzerkarten der Personen verwendet werden, die den
Wissensdatenbank-Artikel erstellt und zuletzt gedndert haben.

s Verkniipfte Tickets (1)

Mummer Titel Prioritat Erstellt | Status Queue verkniipft als Verknlpfung entfernen

2023072610000403 Donec tortor augue vor 14 Tagen neu Junk Normal >

Abb. 69: Widget “Verknulpfte Tickets”
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s Verkntipfte Artikel der Wissensdatenbank (1)

FAQE Titel Status Erstellt | verkniipft als

10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt intern (Agent) vor 14 Tagen MNormal

Abb. 70: Widget ,Verknipfte Wissensdatenbank-Artikel

~ Verkniipfte Termine (1)

Titel Standort | Startzeit Endzeit | Erstelit « | verkniipft als

Daily Meeting 26.07.2023 10:00 26.07.2023 11:00 vor 14 Tagen Normal

Abb. 71: Widget “Verknupfte Termine”

v Kommentar (intern)

Donec ultrices tempor est efficitur condimentum. Integer in commodo turpis. Nam laoreet massa mauris, vitae eleifend nisi venenatis quis.

Abb. 72: Widget “Kommentar”

~ Personen

John Smith
e
@' 14:29 (Europe [ Budapest)

Deutsch

Abb. 73: Widget “Personen”

Verkniipfung entfernen

X

Verkniipfung entfernen

X

1.7. Wissensdatenbank-Artikel
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Aktionen der “Wissensdatenbank-Detailansicht”

Die folgenden Aktionen sind in der Detailansicht des Wissensdatenbank-Artikels verfligbar.

Ansichten Organisation

+ Historie anzeigen + Wissensdatenbank-Artikel bearbeiten
+ Wissensdatenbank-Artikel drucken - Objekte verknupfen

=+ Wissensdatenbank-Artikel loschen

Abb. 74: Aktionen der “Wissensdatenbank-Detailansicht”

Organisation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Wissensdatenbank-Artikel bearbeiten
Mit dieser Aktion kénnen Sie den Wissensdatenbank-Artikel bearbeiten. Die Ansicht zum
Bearbeiten ist der Ansicht zum Anlegen eines Wissensdatenbank-Artikels sehr &hnlich, aber die
Felder sind bereits mit Werten gefullt.

Objekte verkniipfen
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, andere Business-Objekte mit dem Wissensdatenbank-Artikel
zu verknupfen.

Wissensdatenbank-Artikel I6schen
Mit dieser Aktion kénnen Sie den Wissensdatenbank-Artikel I6schen. Ein Bestatigungsdialog wird
angezeigt, um das Léschen zu bestatigen.

Ansichten
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Historie anzeigen
Mit dieser Aktion kénnen Sie die Historie des Wissensdatenbank-Artikels einsehen. Die Historie
enthélt alle Operationen, einschlieBlich Zeitstempel und Benutzername, die in der Vergangenheit
mit dem Wissensdatenbank-Artikel durchgefihrt wurden.

Wissensdatenbank-Artikel drucken
Diese Aktion ermdglicht es Ihnen, den Wissensdatenbank-Artikel als PDF-Datei auszudrucken
und herunterzuladen.
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1.8 Kunden

Kunden in OTRS sind Organisationen, Unternehmen oder Behérden. Die eigentlichen Benutzer werden
Kundenbenutzer genannt. Eine neue OTRS-Installation enthélt standardmaBig keine Kunden.

1.8.1 Kunde erstellen

Kunden kdénnen Uber die Links im Hauptmeni und im Aktionsmen( hinzugefligt werden.
So fligen Sie einen Kunden hinzu:

1. Wabhlen Sie eine Datenquelle aus.

g Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder. <

~ Datenquelle

Abb. 75: Datenquelle auswahlen

2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellen.

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzufligen eines Kunden verfigbar. Die mit einem Sternchen
gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Datenquelle *
In diesem Abschnitt kann die Datenquelle fir die Speicherung der Kunden ausgewahlt werden. Es
werden mehrere Datenquellen unterstitzt, einschlie3lich externer Datenquellen wie LDAP.

Bemerkung: Externe Datenquellen kénnen schreibgeschiitzt sein.

Kundeninformation
In diesem Abschnitt kdnnen der vollstdndige Name und der interne Name des Kunden hinzugefligt
werden.

Kunde *
Der vollstdndige Name des Kunden (in der Regel derselbe wie der Firmenname). In dieses
Feld kénnen alle Arten von Zeichen eingegeben werden, einschlieB3lich Gro3buchstaben und
Leerzeichen.

Kunden-ID *
Der interne Name des Kunden. Sollte nur Buchstaben, Zahlen und einige Sonderzeichen
enthalten.

Giiltig *
Setzen Sie die Gilltigkeit dieses Kunden. Kunden kénnen nur in OTRS verwendet werden, wenn
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g Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder si

~ Datenquelle

Datenbank-Backend

~ Kundeninformation

giiltig

v Adresse

Abb. 76

nd Pflichtfelder.

~ Verschiedenes

: Kundendaten hinzufligen
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dieses Feld auf gliltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdiltig oder voriibergehend ungliltig
setzen, wird die Verwendung des Kunden deaktiviert.

Adresse
In diesem Abschnitt kénnen Adressinformationen lber den Kunden hinzugefligt werden.

StraBe
Der StraBenname der Adresse des Kunden.

PLZ
Die PLZ der Adresse des Kunden.

Stadt
Die Stadt, in der sich der Hauptsitz des Kunden befindet.

Land *
Das Land des Kunden. Wéhlen Sie ein Land aus der Liste.

Verschiedenes
In diesem Abschnitt kdnnen zusétzliche Informationen Uber den Kunden hinzugefligt werden.

URL
Die Website oder eine andere URL des Kunden.

Kommentar
Fugen Sie zusatzliche Informationen zu diesem Kunden hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit ganzen Satzen auszufillen.

1.8.2 Kundenliste

Verwenden Sie diese Ansicht, um durch die giltigen Kunden zu blattern. Die Kundenliste ist in der
Seitenleiste des Organizers verfligbar.

D = A Q + >)/(0TRS

{3 > Giiltige Kunden (1)

Kunden-1D | Kunde ~ | stadt | Gultigheit | offen | Geschlossen | Bearbeiten

supersupport Super Support Inc. Miami giiltig 2 0 &

o

Abb. 77: Kundenliste

Die Kundenliste hat keine Sammelaktionen. Ein Klick auf das Bleistift-Symbol in der Spalte Bearbeiten 6ffnet
die Ansicht Kundenbearbeitung.

Es ist mdglich, eine Vorschau der Visitenkarte eines Kunden zu sehen, indem Sie mit der Maus Uber die
Kunden-ID oder den Namen eines Kunden fahren. Wenn Sie auf einen Kunden in der Liste klicken, wird die
Kundendetailansicht geéffnet.
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1.8.3 Kunden-Detailansicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines Kunden zu sehen. Die Kunden-Detailansicht ist
verfligbar, wenn Sie einen Kunden aus einer Kundenliste auswahlen.

Widgets der Kunden-Detailansicht

Wie andere Business-Objekt-Detailansichten ist auch die Kunden-Detailansicht in hohem MaB3e anpassbar.
Einige der folgenden Widgets werden mit der Standardinstallation angezeigt, andere miissen jedoch in der
Konfiguration der Ansicht hinzugefligt werden.

Widget ,,Kundeninformationen”
Dieses Widget zeigt Informationen Uber den Kunden an.

~ Kundeninformation

Super Support Inc.

5201 Blue Lagoon Drive

33126 Miami
USA
o I8 7 G in ¥
Offene Tickets - 0| 2 Gesamte Tickets Geschlossene Tickets - 0| 2 Gesamte Tickets

Kommentar
some comment

Abb. 78: Widget ,Kundeninformationen”

Die Karte zeigt die Anzahl der offenen und geschlossenen Tickets, die sich auf diesen Kunden
beziehen. Vom Abschnitt Aktion aus ist es méglich, den Kunden zu bearbeiten. Der Abschnitt Karte
enthalt einen Link zur Anzeige der Kundenadresse auf einer konfigurierten Karte. Die URL im Abschnitt
Web verweist auf die Website des Kunden. Der Abschnitt Sozial enthélt Links zu einigen Social-Media-
Seiten oder Suchmaschinen, die sich auf den Kunden beziehen.

Widget “Eskalationen”
Dieses Widget listet die eskalierten Tickets des Kunden auf. Eskalierte Tickets sind Tickets, die nach
der Zeit, die durch die Service-Level-Vereinbarung des Kunden festgelegt wurde, offen bleiben. Daher
sollte das Ticket sofort bearbeitet werden.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.

Widget “Erinnerungen”
Dieses Widget listet die ausstehenden Tickets des Kunden auf. Ausstehende Tickets werden vom
Agenten flr die Arbeit zu einem spéateren Zeitpunkt festgelegt, und die Erinnerungszeit wird bald
ablaufen.
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~ Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung,

Abb. 79: Widget “Eskalationen”

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.
~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung,

Abb. 80: Widget “Erinnerungen”

Widget “Offene Tickets”
Dieses Widget listet die offenen Tickets des Kunden auf. Offene Tickets stellen die aktuell vom Agenten
auszufihrende Arbeit dar.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.

v Offene Tickets (2)

Nummer Titel Prioritdt Erstellt ~ | Status
2023080710000018 Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen neu
2015071510123456 Welcome to OTRS! vor 14 Tagen neu

Abb. 81: Widget “Offene Tickets”

Widget “Kundenbenutzer”
Dieses Widget wird verwendet, um alle Kundenbenutzer aufzulisten, die zu dem Kunden gehéren. Es
ist méglich, den Kundenbenutzer zu bearbeiten und Tickets direkt aus dem Widget heraus zu erstellen.

Es ist méglich, eine Vorschau der Visitenkarte eines Kundenbenutzers zu sehen, indem Sie mit der
Maus Uber den Benutzernamen oder den Namen eines Kundenbenutzers fahren. Wenn Sie in der
Liste auf einen Kundenbenutzer klicken, wird die Detailansicht des Kundenbenutzers gedffnet.

Widget “Ticket-Liste”
Dieses Widget listet alle Tickets des Kunden auf.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.

Aktionen der Kunden-Detailansicht

Die folgenden Aktionen sind in der Kunden-Detailansicht verflgbar.

Organisation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Kunde bearbeiten
Diese Aktion ermdglicht es dem Agenten, den Kunden zu bearbeiten.

Personen
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:
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v Kundenbenutzer (2)

Benutzername | Vorna... | Nachname | E-Mail | Kunden-1D | Giiltigkeit | Offen | Geschlossen Chat | Erstellen | Bearb... |
laceygreen Lacey Green lacey@example.org supersupport giiltig 2 0 @ 7
robertmeyer Robert  Meyer robert@example.org supersupport giiltig 0 0 @ 7

Abb. 82: Widget “Kundenbenutzer”

~ Ticket-Liste (2)

Titel | Prioritit | Erstellt - | Status | Sender | Sperren | Queue | Besitzer | Kunden-1D | Beobach... |
Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen neu Lacey Green entsperrt Postmaster Admin OTRS  supersupport
Welcome to OTRSI vor 14 Tager neu OTRS Feedback  gesperrt Raw John Smith  supersupport

Abb. 83: Widget “Ticket-Liste”

Organisation Personen

+ Kunde bearbeiten =+ Kundenbenutzer hinzufugen

Abb. 84: Aktionen der Kunden-Detailansicht
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Kundenbenutzer hinzufiigen
Diese Aktion 6ffnet die Ansicht Kundenbenutzer anlegen, um einen Kundenbenutzer zu diesem
Kunden hinzuzufligen.

1.9 Kundenbenutzer

Kundenbenutzer in OTRS sind die wirklichen Personen, die bei Kunden arbeiten oder mit ihnen verwandt
sind. Eine neue OTRS-Installation enthalt standardmaBig keine Kundenbenutzer.

1.9.1 Kundenbenutzer erstellen

Kundenbenutzer kdnnen sowohl tiber die Links im Hauptmenu und im Aktionsmend als auch Gber die Aktion
Kundenbenutzer hinzufiigen in einer Kundendetailansicht hinzugeftigt werden.

So fugen Sie einen Kundenbenutzer hinzu:

1. Wabhlen Sie eine Datenquelle aus.

& Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder. e

~v Datenquelle

Abb. 85: Datenquelle auswahlen

2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellen.

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzufligen eines Kundenbenutzers verflgbar. Die mit einem
Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Datenquelle *
In diesem Abschnitt kann die Datenquelle zum Speichern von Kundenbenutzern ausgewahlt werden.
Es werden mehrere Datenquellen unterstitzt, einschlie3lich externer Datenquellen wie LDAP.

Bemerkung: Externe Datenquellen kénnen schreibgeschiitzt sein.

Personliche Informationen
In diesem Abschnitt kbnnen persénliche Informationen Gber den Kundenbenutzer hinzugefligt werden.

Titel oder Anrede
Hier kdnnen einige Namenspréfixe wie Mr., Dr., Jr. usw. hinzugefligt werden.

Vorname *
Der Vorname des Kundenbenutzers.
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ig- Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

~ Datenquelle ~ Sicherheit

Datenbank-Backend

v Personliche Informationen ~ Verschiedenes

Titel oder Anre

~ Adresse

v Anmeldedaten

e
Das Passwort muss mindestens enthalten:
(X)) 12 Zeichen
* Gltig
giiltig R
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Nachname *
Der Nachname des Kundenbenutzers.

E-Mail *
Die E-Mail-Adresse des Kundenbenutzers.

Kunden-ID *
Die Kunden-ID der Firma des Kunden, auch bekannt als der Kunde, zu dem der Kundenbenutzer
gehort.

Telefon
Die Telefonnummer des Kundenbenutzers.

Fax
Die Faxnummer des Kundenbenutzers.

Mobiltelefon
Die Handynummer des Kundenbenutzers.

Adresse
In diesem Abschnitt kbnnen Adressinformationen Uber den Kundenbenutzer hinzugefligt werden.

StraBe
Der StraBenname des Kundenbenutzers.

PLZ
Die Postleitzahl des Kundenbenutzers.

Stadt
Die Stadt des Kundenbenutzers.

Land
Das Land des Kundenbenutzers.

Anmeldedaten
In diesem Abschnitt kbnnen die Anmeldedaten fur den Kundenbenutzer hinzugeflgt werden.

Benutzername *
Der Benutzername des Kundenbenutzers.

Passwort
Das Passwort des Kundenbenutzers. Das Passwort kann durch die vom Administrator
konfigurierte Passwortrichtlinie eingeschrénkt werden.

Giiltig *
Setzen Sie die Giltigkeit dieses Kundenbenutzers. Kundenbenutzer kénnen nur in OTRS
verwendet werden, wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wird dieses Feld auf ungdiltig oder
vorlibergehend ungliltig gesetzt, wird die Verwendung des Kundenbenutzers deaktiviert.

Sicherheit
In diesem Abschnitt kénnen die Sicherheitseinschrdnkungen flir den Kundenbenutzer geéndert
werden.

Anmeldung verboten
Die Anmeldung ist verboten, wenn der Kundenbenutzer die maximale Anzahl der
fehlgeschlagenen Anmeldungen erreicht hat. In diesem Fall kann die Anmeldemdglichkeit
fir den Kundenbenutzer hier wieder aktiviert werden.

Verschiedenes
In diesem Abschnitt kénnen zusétzliche Informationen Uber den Kundenbenutzer hinzugefligt werden.
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Kommentar
Flgen Sie zusatzliche Inf__ormationen zu diesem Kundenbenutzer hinzu. Es wird empfohlen,
dieses Feld zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit ganzen Satzen auszufillen.

1.9.2 Kundenbenutzer-Liste

Verwenden Sie diese Ansicht, um durch die gultigen Kundenbenutzer zu blattern. Die Liste der
Kundenbenutzer ist in der Seitenleiste des Organizers verflgbar.

= 2 Q + >¢< OTRS
{3 > Giiltige Kundenbenutzer (2)

Benutzername | Vorname | Nachname .~ | E-Mail | Kunden-1D | Gltigkeit | Offen | Geschlossen | Chat | Erstellen | Bearbeiten |
laceygreen Lacey Green lacey@example.org supersupport  giiltig 2 0 B ¥ 7
robertmeyer Robert Meyer robert@example.org supersupport  giiltig 0 0 B & 2

o

Abb. 87: Kundenbenutzer-Liste

Die Kundenbenutzerliste hat keine Sammelaktionen. Wenn der Kundenbenutzer online ist, ist ein Symbol
in der Spalte Chat aktiv. Mit diesem Symbol kann der Agent einen Chat mit dem Kundenbenutzer starten.
Eine besondere Spalte in dieser Liste ist die Spalte Erstellen. Wenn Sie auf das Icon in dieser Spalte klicken,
Offnet sich die Ansicht Erstellen. Ein Klick auf das Bleistift-Symbol in der Spalte Bearbeiten 6ffnet die Aktion
Kundenbenutzer bearbeiten.

Es ist mdglich, eine Vorschau der Visitenkarte eines Kundenbenutzers zu sehen, indem Sie mit der Maus
Uber den Benutzernamen oder den Namen eines Kundenbenutzers fahren. Wenn Sie in der Liste auf einen
Kundenbenutzer klicken, wird die Detailansicht des Kundenbenutzers geéffnet.

1.9.3 Kundenbenutzer-Detailansicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines Kundenbenutzers zu sehen. Die Kundenbenutzer-
Detailansicht ist verfligbar, wenn Sie einen Kundenbenutzer aus einer Kundenbenutzer-Liste oder aus einem
Widget, in dem Kundenbenutzer angezeigt werden, auswahlen.

Widgets der Kundenbenutzer-Detailansicht

Wie andere Business-Objekt-Detailansichten ist auch die Kundenbenutzer-Detailansicht in hohem MaBe
anpassbar. Einige der folgenden Widgets werden mit der Standardinstallation angezeigt, andere missen
jedoch in der Ansicht Konfiguration hinzugefliigt werden.

Widget ,,Kundeninformationen”
Dieses Widget zeigt Informationen Uiber den Kundenbenutzer und Uiber seinen Kunden an.

Die Karten zeigen die Anzahl der offenen und geschlossenen Tickets. Wenn der Kundenbenutzer
online ist, ist das Symbol im Bereich Chat aktiv. Mit diesem Icon kann der Agent einen Chat mit dem
Kundenbenutzer starten. Wenn Sie auf die Symbole im Abschnitt Erstellen klicken, wird die Ansicht
zum Erstellen von Tickets ged6ffnet. Im Abschnitt Action ist es méglich, den Kundenbenutzer oder den
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~ Kundeninformation

NDENBENUTZER NDE

Lacey Green Super Support Inc.
4 9
; 12:46 (Europe [ Budapest) 5201 Blue Lagoon Drive
Englisch [Vereinigte Staaten) 33126 Miami

USA
"HAT ~ ERSTELLE AKTIOM DZIALE B o - .,
B © G in » S - o
b i ¢ 8¢ B @ G in X
NDENBENUTZER-STAT
| TATUS
Offene Tickets -0 |2 Geschlossene Tickets-0 |2 ) . R
Gesamita Tickets Gasamte Tickets OffeneTlcl.(ets -0|2 Geschlosse.\neﬂckets -0|2
Gesamte Tickets Gesamte Tickets
NDENBENUTZERINFORMAT
NDENINFORMAT!
Benutzername E-Mail
laceygreen lacey@example.org Kommentar

some comment

Abb. 88: Widget ,Kundeninformationen”

Kunden zu bearbeiten. Der Abschnitt Karte enthélt einen Link zur Anzeige der Adresse des Kunden
auf einer konfigurierten Karte. Die URL im Abschnitt Web verweist auf die Website des Kunden. Der
Sozial-Abschnitt enthalt Links zu einigen Social-Media-Seiten oder Suchmaschinen, die sich auf den
Kundenbenutzer oder den Kunden beziehen.

Widget “Eskalationen”
Dieses Widget listet die eskalierten Tickets auf, die sich auf diesen Kundenbenutzer beziehen.
Eskalierte Tickets sind Tickets, die nach der in der Service-Level-Vereinbarung des Kundennutzers
festgelegten Zeit offen bleiben; daher muss das Ticket sofort bearbeitet werden.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.
~ Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung,

Abb. 89: Widget “Eskalationen”

Widget “Erinnerungen”
Dieses Widget listet ausstehende Tickets auf, die sich auf den Kundenbenutzer beziehen.
Ausstehende Tickets werden vom Agenten flr die Arbeit zu einem spéteren Zeitpunkt festgelegt, und
die Erinnerungszeit wird bald ablaufen.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.

Widget “Offene Tickets”
Dieses Widget listet die offenen Tickets auf, die sich auf den Kundenbenutzer beziehen. Offene Tickets
stellen die aktuelle Arbeit dar, die vom Agenten zu erledigen ist.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.
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~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung,

Abb. 90: Widget “Erinnerungen”

v Offene Tickets (2)

Nummer | Titel | Prioritét | Erstellt v | Status
2023080710000018 Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen neu
2015071510123456 Welcome to OTRS! vor 14 Tagen neu

Abb. 91: Widget “Offene Tickets”

Widget “Ticket-Liste”
Dieses Widget listet alle Tickets auf, die sich auf den Kundenbenutzer beziehen.

Ein Klick auf ein Ticket 6ffnet die Ticket-Detailansicht.

~ Ticket-Liste (2)

Titel | Prioritit | Erstellt - | Status | Sender | Sperren | Queue | Besitzer | Kunden-1D | Beobach... |
Etiam viverra dignissim ligula vor 2 Tagen neu Lacey Green entsperrt Postmaster Admin OTRS  supersupport
Welcome to OTRSI vor 14 Tager neu OTRS Feedback  gesperrt Raw John Smith  supersupport

Abb. 92: Widget “Ticket-Liste”

Aktionen in der Kundenbenutzer-Detailansicht

Die folgenden Aktionen sind in der Kundenbenutzer-Detailansicht verfligbar.

Kommunikation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Telefon-Ticket erstellen
Diese Aktion 6ffnet die Ansicht Neues Telefon-Ticket, in der der Kundenbenutzer vorausgewéhlt
wird.

E-Mail-Ticket erstellen
Diese Aktion 6ffnet die Ansicht Neues E-Mail-Ticket, in der der Kundenbenutzer vorausgewahit
wird.

SMS-Ticket erstellen

Diese Aktion 6ffnet die Ansicht Neues SMS-Ticket, in der der Kundenbenutzer vorausgewahlt
wird.

Bemerkung: Fir die Nutzung dieser Aktion ist ein zusatzlicher Vertrag erforderlich.

Chat starten
Diese Aktion ermdglicht es dem Agenten, einen Chat mit dem Kundenbenutzer zu starten. Diese
Aktion ist nur sichtbar, wenn der Kundenbenutzer online ist.
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Kommunikation Organisation

= Telefon-Ticket erstellen = Kundenbenutzer bearbeiten
= E-Mail-Ticket erstellen

= SMS-Ticket erstellen

Abb. 93: Aktionen in der Kundenbenutzer-Detailansicht

Organisation
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Kundenbenutzer bearbeiten
Diese Aktion ermdglicht es dem Agenten, den Kundenbenutzer zu bearbeiten.

Ansichten
Diese Spalte fasst die folgenden Aktionen zusammen:

Als Kundenbenutzer anmelden
Diese Aktion 6ffnet das externe Interface und meldet sich als der ausgewéahlte Kundenbenutzer
an.

Bemerkung: Die Funktion ,Als Kundenbenutzer anmelden “ist standardmafig nicht aktiviert.
Sie muss zuerst von einem Administrator aktiviert werden, um sie nutzen zu kénnen.

1.10 Benachrichtigungen

OTRS unterstltzt Ticket-Benachrichtigungen und Terminbenachrichtigungen. Ticket-Benachrichtigungen
zeigen Ereignisse, die sich auf einem Ticket ereignen, z.B. den Wechsel des Eigentimers oder die
Bewegung in eine andere Queue. Terminbenachrichtigungen zeigen zeitbasierte Ereignisse fur Kalender
an. Beide Benachrichtigungsarten werden in der Benachrichtigungsliste angezeigt.

Benachrichtigungen kénnen sowohl per E-Mail oder SMS als auch Uber die Web-Ansicht mit méglicher
Browser-Benachrichtigungsunterstiitzung empfangen werden. Wenn die Benachrichtigungsmethode Web-
Ansicht gewahlt wird, wird die Benachrichtigung in der Liste der Benachrichtigungen angezeigt, und das
Glockensymbol im Kopfbereich des Agenten-Interfaces zeigt die Anzahl der neuen Benachrichtigungen an.

= e a + >4 OTRS

Abb. 94: Neue Benachrichtigung erhalten

1.10. Benachrichtigungen 75



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Wenn Sie auf das Glockensymbol klicken, 6ffnet sich ein Popup-Fenster, in dem die letzten flinf ungelesenen
Benachrichtigungen angezeigt werden.

Ticket erstellt: Bestellung a

Ticket#2021111610000034 - vor 17 Stunden

Als gelesen markieren Alle anzeigen

Abb. 95: Benachrichtigungs-Popup

Verwenden Sie die Schaltfliche Als gelesen markieren, um alle Benachrichtigungen als gelesen zu
markieren. Ein Klick auf die Schaltflaiche Alle anzeigen 6ffnet die Benachrichtigungsliste, in der alle
Benachrichtigungen angezeigt werden. Ein Klick auf das Dokumentsymbol 6ffnet die Benachrichtigungsliste
und zeigt die Benachrichtigungsdetails an. Durch diese Aktion wird die Benachrichtigung ebenfalls als
gelesen markiert.

Die bevorzugte Benachrichtigungsmethode kann im Abschnitt Benachrichtigungseinstellungen des Menls
Personalisierung eingestellt werden. Im selben Menl kénnen die Agenten ihre bevorzugten Queues
auswahlen. Benachrichtigungen werden nur flir Tickets angezeigt, die sich in den bevorzugten Queues
des Agenten befinden.

Ticket-Benachrichtigungen alle/keine
* Benachrichtigung tber neues Ticket

Benachrichtigung lber Folgeaktionen (gesperrtes Ticket)

Benachrichtigung bei Uberschreiten der Ticket-Sperrzeit

4
E
=
Benachrichtigung lber Folgeaktionen (entsperrtes Ticket) =
|
Benachrichtigung liber Anderung der Queue =

|

Benachrichtigung liber Anderung des Services

* Um diese Benachrichtigung zu aktivieren, muss mindestens eine Transportmethode aktiviert werden.

Abb. 96: Widget ,Ticket-Benachrichtigungen *

Die méglichen Methoden sind Email, Web View mit Browser Notification Unterstliitzung oder SMS.
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1.10.1 Benachrichtigungsliste
Die Benachrichtigungsliste zeigt die Ticket-Benachrichtigungen und Terminbenachrichtigungen.

{nt > Benachrichtigungen (1)

Mame | Alter ~ | Betreff | Objekt-Typ | Bezieht sich auf i |

e

Benachrichtigung iiber neues Ti vor 6 Minuten Ticket Created: Etiam viverra dignissim ligula Ticket 2023080710000018 (0]

Abb. 97: Benachrichtigungsliste

Wenn Sie eine Benachrichtigung auswahlen, wird ein Widget mit dem vollstindigen Text der
Benachrichtigung gedffnet. Es gibt eine Schaltfliche Ticket anzeigen oder Termin anzeigen, um das
entsprechende Ticket in der Ticket-Detailansicht zu 6ffnen oder um den Termin im Kalender anzuzeigen.

Benachrichtigung e X

Betreff: Ticket Created: Etiam viverra dignissim ligula
Wenn: 07.08.2023 14:18

Hi John,
ticket [Ticket#2023080710000018] has been created in queus Postmaster.

Lacey Green wrote:

Nulla vehicula arcu sit amet eros malesuada, sit amet scelerisque turpis
ultricies. In nec ligula sapien. Vestibulum ante ipsum primis in faucibus orci
luctus et ultrices posuere cubilia curae; Etiam libero nunc, bibendum vitae
pretium quis, tristique sed nisl. Etiam vel ante ante. Nam varius ac libero et
efficitur. Curabitur eu tincidunt felis, a molestie nulla. Praesent augue

libero, tincidunt eu quam at, fringilla interdum arcu. Interdum et malesuada
fames ac ante ipsum primis in faucibus. Aliquam egestas eu felis ut elementum.
Ut dignissim accumsan ex quis fringilla. Vestibulum lacinia turpis ac sem
pretium lacinia.

http:/fyourhost.example.com/agent/ticket /44

- OTRS Notifications

Ticket anzeigen

Abb. 98: Benachrichtigungs-Details
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Benachrichtigungsliste-Aktionen

Die Benachrichtigungsliste unterstiitzt einige Aktionen, die bei vielen Benachrichtigungen gleichzeitig
durchgefiihrt werden kénnen. Um die Sammelaktionen zu aktivieren, muss der Agent mindestens eine
Benachrichtigung in der Liste auswahlen und auf ein Symbol in der Navigationsleiste klicken.

Das Notiz-Symbol erméglicht es, die ausgewéhlten Benachrichtigungen als gelesen zu markieren. Diese
Aktion funktioniert nur fir ungelesene Benachrichtigungen; es gibt keine Méglichkeit, eine Benachrichtigung
als ungelesen zu markieren.

Das Papierkorbsymbol erméglicht es Benutzern, die ausgewdahlten Benachrichtigungen zu l&schen.
Benachrichtigungen kédnnen auch mit dem Papierkorbsymbol in der letzten Spalte der Liste geléscht werden.

Warnung: Die Benachrichtigungen werden ohne Bestétigung geléscht.

1.11 Statistik und Berichte

Diese Ansicht dient als Dashboard fiir Statistiken und Berichte.

Bemerkung: Der Agent muss Mitglied der Gruppe stat s sein, um dieses Dashboard benutzen zu kénnen.

1.11.1 Berichte

Die Berichte sind automatisch generierte Statistiken im PDF-Format, die per E-Mail verschickt werden
kénnen.

Siehe auch:

Die Einstellung GoogleChrome: : Bin muss in der Systemkonfiguration aktiviert werden, um Graphen und
Diagramme in die PDF-Datei aufzunehmen.

In diesem Widget ist es mdglich, Statistiken als Berichte einzustellen.

~ Berichte-Liste (1)
Mame ~ | Beschreibung Start Lischen

- - . - e
Proin viverra Maecenas erat magna, suscipit non justo non. L\" (L0}

Abb. 99: Widget “Berichtsliste”

So erstellen Sie einen Bericht:

1. Klicken Sie auf das Symbol + in der Kopfzeile des Berichtsliste-Widgets. Es wird eine neue Ansicht fir
die Berichtserstellung angezeigt.

2. Fllen Sie die allgemeinen Informationen Uber den Bericht aus.

Name *
Der Name des Berichts.
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Generelle Einstellungen

Gultigkeit

Abb. 100: Allgemeine Berichtsinformation

Beschreibung *
Fugen Sie zuséatzliche Informationen zu diesem Bericht hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit ganzen Satzen auszufiillen, da die Beschreibung auch
in der Berichtsliste angezeigt wird.

Giiltigkeit
Setzen Sie die Giltigkeit dieses Berichts. Berichte kénnen nur in OTRS verwendet werden, wenn
dieses Feld auf gliltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdiltig oder voriibergehend ungliltig
setzen, wird die Verwendung des Reports deaktiviert.

3. Wahlen Sie die Zeitpunkte aus, zu denen der Bericht automatisch generiert wird, und flllen Sie die
E-Mail-Details aus.

Kein Zeitplan
Es wird keine E-Mail automatisch gesendet.

Grundlegender Zeitplan
Waéhlen Sie eine automatische Generierungszeit aus der Liste aus. Zu diesem konfigurierten
Zeitpunkt wird eine E-Mail mit dem Bericht versandt.

Benutzerdefinierter Zeitplan
Verwenden Sie die cron Syntax, um benutzerdefinierte Zeiten fir den Versand der E-Mails zu
definieren.

Bemerkung: Geplante Aufgaben verwenden die lokale Systemzeit des Betriebssystems, auf dem
OTRS lauft.

Automatische Generierungssprache
Wahlen Sie eine Sprache aus der Liste flr die Berichtsgenerierung aus.
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Automatische Generierungseinstellungen

© Kein Zeitplan
Grundlegender Zeitplan

Benutzerdefinierter Zeitplan
Automatische Generierungssprache
Magyar - S

E-Mail-Betreff

E-Mail-Inhalt

E-Mail-Empfanger

Abb. 101: Automatische Generierungseinstellungen
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E-Mail-Betreff
Hier kbénnen Sie den Betreff der E-Mail hinzufligen, die den Bericht enthalt.

E-Mail-Inhalt
Hier kénnen Sie den Text der E-Mail hinzufligen, die den Bericht enthalt.
E-Mail-Empfanger
Hier kdnnen Sie, durch Kommata getrennt, die Empfanger fir die E-Mail mit dem Bericht
hinzufugen.
4. Geben Sie die Ausgabeeinstellungen ein.

Kopfzeile
Dieser Text wird im Bericht als Uberschriftentext verwendet.

Titel
Der Titel des Berichts.

Uberschrift der Einleitung
Die Uberschrift fiir die Einleitung des Berichts.

Einleitung
Die Einleitung des Berichts.

Uberschrift des Abschlusstextes
Die Uberschrift fiir den Abschlusstext des Berichts.

Abschlusstext
Der Abschlusstext des Berichts.

5. Wahlen Sie eine oder mehrere Statistiken aus, die dem Bericht hinzugeflgt werden sollen. Jede
hinzugefligte Statistik hat ihre eigene Ansicht fiir Ubersicht und Einstellungen.

Bemerkung: Nur Statistiken, flr die in den allgemeinen Einstellungen der Statistik Drucken
als Ergebnisformat definiert ist, kénnen dem Bericht hinzugefiigt werden, wenn die Einstellung
GoogleChrome: :Bin in der Systemkonfiguration nicht aktiviert ist.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Bericht erstellen zum Erstellen des Berichts, nachdem alle
Informationen gesammelt und eingestellt wurden.

Die Ansicht “Bericht bearbeiten” ist dieselbe wie die Ansicht “Bericht erstellen” , aber die Felder sind mit
den aktuellen Werten vorausgefiillt.

So bearbeiten Sie einen Bericht:

1. Wabhlen Sie einen Bericht im Widget Berichtsliste aus.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und schlie3en.
So flhren Sie einen Bericht sofort aus:

1. Klicken Sie auf das Wiedergabe-Symbol in der Spalte Ausfiihren.

2. Klicken Sie in der neuen Ansicht auf die Schaltflache Bericht ausfiihren.
So I6schen Sie einen Bericht:

1. Klicken Sie in der Spalte Léschen auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie im Bestéatigungs-Dialog auf die Schaltflache Ja.

1.11. Statistik und Berichte 81



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Ausgabe-Einstellungen

Kopfzeile

Titel

Uberschrift der Einleitung

Einleitung

Uberschrift des Abschlusstextes

Abschlusstext

Abb. 102: Ausgabe-Einstellungen
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1.11.2 Statistiken

OTRS kommt mit einigen vorinstallierten Statistiken. Listen von Statistiken kénnen in separaten Widgets fur
jeden Statistiktyp gefunden werden.
Widget “Metrik”

Dieses Widget listet die Statistiken auf, die in einem Tabellenformat angezeigt werden.

v Metriken (2)

Stati -~ | Titel | Objekt-Name Export Start Léschen
10009 Mew Tickets TicketAccumulation E [ 1|
10011 Overview about all tickets in the system TicketAccumulation B > i}

Abb. 103: Widget “Metrik”

Widget “Liste”
Dieses Widget listet die Statistiken auf, die in einem Listenformat angezeigt werden.

~ Listen (8)
Stati ~ | Titel | Objekt-Name Export Start Léschen
10001 List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires Ticketlist o [= i|
10002 List of open tickets, sorted by time left until response deadline expires Ticketlist £ > mj
10003 List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires Ticketlist & = y|
10004 List of the most time-consuming tickets Ticketlist B > m]
10005 List of tickets closed last month Ticketlist B > i|
10006 List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist £ > mj
10007 List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist B > i|
10008 List of tickets created last month Ticketlist B > 0]
Abb. 104: Widget “Liste”
Widget “Statisch”
Dieses Widget listet die statischen Statistiken auf.
v Statisch (1)
Stat# ~ | Titel | Objekt-Name Export Start Léschen
10010 Changes of status in a monthly overview StateAction B > 10|

Abb. 105: Widget “Statisch”

Das Erstellen einer neuen Statistik erfordert einige Schritte.

1. Klicken Sie auf das Symbol + in der Kopfzeile eines beliebigen Statistik-Widgets. Es wird eine neue
Ansicht fUr die Erstellung der Statistik angezeigt.

2. Wahlen Sie den Statistiktyp aus. Die Statistik kann Matrix, Liste oder Statisch sein.
» Matrix: Jede Zelle enthélt einen einzelnen Datenpunkt.

+ Jede Zeile enthalt Daten eines Objekts.
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~ Bitte wahlen Sie [hren Statistiktyp

Matrix Liste Statisch
Jede Zelle Jede Zeile Micht
enthalt enthalt kenfigurierbare
einen Daten gines komplexe
ginzelnen Cintrags. Statistiken
Datenpunki.

Abb. 106: Auswahl des Statistiktyps

« Statisch: Nicht konfigurierbare, komplexe Statistiken.

3. Fdllen Sie die allgemeinen Informationen Uber die Statisik aus.

Titel *
Fligen Sie einen Titel fir die Statistik hinzu.

Beschreibung *
Langere Beschreibung der Statistik.

Objekt *
Waéhlen Sie ein Objekt aus der Liste aus. Die verfligbaren Objekte hdngen vom Statistiktyp ab.

Berechtigungen *
Sie kénnen eine oder mehrere Gruppen definieren, um Zugriffsrechte fir verschiedene Agenten
zu vergeben.

Format *
Wahlen Sie das Format aus, das bei der AusfUhrung der Statistik zur Verfligung stehen
soll. Mégliche Formate sind CSV, Excel, Graph und Druck, basierend auf dem ausgewahlten
Statistiktyp.

Zeitzone *
Waéhlen Sie eine Zeitzone flr die generierte Statistik aus. Die ausgewahlten Zeitrdume in der
Statistik sind zeitzonenneutral.

Dieses Feld ist fur statische Statistiken nicht verfligbar.

Summenzeile erstellen
Wenn dies markiert ist, wird eine zusatzliche Zeile erzeugt, die Summen fur alle Datenzeilen
enthalt.

Summenspalte erstellen
Wenn dies markiert ist, wird eine zusétzliche Zeile erzeugt, die Summen fiir alle Datenzeilen
enthalt.

Giiltig
Wenn dies nicht aktiviert wird, kbnnen die Endbenutzer die Statistik nicht erstellen.
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~ Allgemein

4 —tﬁl
o= |

* Beschreibung

* Objekt

Ticketlist o

* Berechtigungen

stats = e
"Format
Drucken x CSV X  Excel x N

* Zeitzone

UTcC s
summenzeile erstellen
Summenspalte erstellen

B ciiltig

Abb. 107: Aligemeine Statistik-Information
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4. Klicken Sie auf die Schaltflache Statistik generieren. Die Ansicht wird aktualisiert; die vorherigen
Widgets werden zugeklappt, und neue Widgets werden angezeigt.

5. Wahlen Sie die Werte flr die X-Achse aus.

“ X-Achse

Abb. 108: X-Achse konfigurieren
Es ist méglich, Anderungen an Elementwerten vor der Ausfiihrung der Statistik zuzulassen, indem Sie
das Kontrollkastchen unter der Liste markieren.
Die verfligbaren Werte hdngen vom Statistiktyp ab.
5. Wabhlen Sie die Werte flr die X-Achse aus.

“ Y-Achse

Abb. 109: Y-Achse konfigurieren
Es ist méglich, Anderungen an Elementwerten vor der Ausfiinrung der Statistik zuzulassen, indem Sie
das Kontrollkéstchen unter der Liste markieren.
Die verfligbaren Werte hdngen vom Statistiktyp ab.
6. Wahlen Sie die Filter fur die Daten aus.
7. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und schlie3en.

Waéhrend der Statistikerstellung zeigt ein Vorschau-Widget die Ergebnisse an.

Bemerkung: Diese Vorschau benutzt Zufallsdaten und beachtet keine Datenfilter.

Die Ansicht “Statistik bearbeiten” ist dieselbe wie die Ansicht “Statistik erstellen” , aber die Felder sind
mit den aktuellen Werten vorausgefullt.
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. Filter

MNeu hinzufugen

Abb. 110: Filter hinzufligen

Vorschau Statistik

Vorschau-Typ Drucken

Bitte beachten Sie, dass die Vorschaw Zufallsdaten verwendet und keine

Datenfilter berucksichtigt.

2023072610000396 12 d 20 h Mauris id blandit justo, ut cursus ligula202:

Nummer Ticket# Alter

1 202308071000001820 h 16 m
2 202307261000041212d 20 h
3 202307261000042112d20h
4 202307261000040312d 20 h
5

6  202307261000038712d20h
T FINTIARTIAANNTTE 1T A 20 h

Titel

Etiam viverra dignissim ligula
Vestibulum pretium dolor
Mullam eget justo mi

Donec tortor augue

Donec id euismod lorem

kine araneida?

Abb. 111: Widget ,Statistikvorschau “

202:

202:

202:

202:

202:

T
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So bearbeiten Sie eine Statistik:
1. Wahlen Sie eine Statistik in einem beliebigen Statistik-Widget aus.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und schlie3en.
So exportieren Sie eine Statistik:
1. Klicken Sie in der Spalte Export auf das Export-Symbol.
2. Wahlen Sie einen Speicherort auf lnrem Computer, um die xm1-Datei zu speichern.
So importieren Sie eine Statistik:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Importieren in der Kopfzeile eines beliebigen Statistik-Widgets.
2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . xm1 Datei.
3. Bearbeiten Sie die Felder und die Statistikdetails falls nétig.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und schlie3en.
So flhren Sie eine Statistik sofort aus:
1. Klicken Sie auf das Wiedergabe-Symbol in der Spalte Ausfiihren.
2. Klicken Sie in der neuen Ansicht auf die Schaltflache Statistik ausfihren.
So léschen Sie eine Statistik:
1. Klicken Sie in der Spalte Léschen auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie im Bestéatigungs-Dialog auf die Schaltflache Ja.

Ticket-Attribute fiir Statistiken

Die folgenden Ticket-Attribute kdnnen lber das Feld X-Achse in die Statistik aufgenommen werden, wenn
der Statistik-Typ Listen ausgewahlt ist.

Siehe auch:

Hier werden auch dynamische Felder fir das Objekt Ticket aufgelistet. Die Liste der dynamischen Felder
ist in jedem System unterschiedlich und kann im Modul Dynamische Felder des Administrator-Interface
eingesehen werden.

Abgerechnete Zeit
Accumulated time units of the time units stored in the articles.

Alter
The relative time since ticket creation and now.

Agent/Besitzer
Der Besitzer des Tickets.

SchlieBzeit
Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, wann das Ticket geschlossen wurde.
Dieses Feld ist bei offenen Tickets leer.

Erstellt
Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, als das Ticket erstellt wurde.

Kunden-ID
Der Kunde des Kundenbenutzers des Tickets.
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Kundenbenutzer
Der Benutzername des Kundenbenutzers des Tickets.

EscalationDestinationDate
Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, wenn das Ticket eskaliert.

EscalationDestinationln
Die relative Zeit von der aktuellen Zeit bis zum Zeitpunkt der Eskalation.

EscalationResponseTime
Unix-Zeitstempel der Reaktionszeit-Eskalation.

EscalationSolutionTime
Unix-Zeitstempel der Lésungszeit-Eskalation.

Eskalationszeit
Die Gesamtzeit in Sekunden bis zur Eskalation der nachsten Eskalationszeitart: Reaktions-,
Aktualisierungs- oder Lésungszeit.

EscalationTimeWorkingTime
Die Zeit in Sekunden innerhalb der definierten Arbeitszeit oder Servicezeit bis zu einer Eskalation.

EscalationUpdateTime
Unix-Zeitstempel der Eskalation der Aktualisierungszeit.

Erstmals gesperrt
Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, wann das Ticket zuerst gesperrt wurde.
Dieses Feld ist leer fur Tickets, die noch nicht gesperrt sind.

Erst-Reaktionszeit
Der Zeitstempel der ersten Antwort.

Erst-Reaktionszeit-Differenz in Minuten
Die Differenz in Minuten zwischen der angegebenen Reaktionszeit und der tatséchlichen
Reaktionszeit.

Diese Zeit eignet sich, um sich einen Uberblick (iber die Vergangenheit zu verschaffen und wird fiir
offene und geschlossene Tickets angezeigt.

Erst-Reaktionszeit in Minuten
Die Zeit in Minuten von der Ticket-Erstellung bis zur ersten Reaktion (basierend auf der Arbeitszeit).

Diese Zeit eignet sich, um sich einen Uberblick (iber die Vergangenheit zu verschaffen und wird fiir
offene und geschlossene Tickets angezeigt.

FirstResponseTime
Die Gesamtzeit in Sekunden bis zur ersten Eskalation der Reaktionszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tiber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

FirstResponseTimeDestinationDate
Das absolute Datum einer Eskalation der Reaktionszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fUr offene Tickets angezeigt wird.

FirstResponseTimeDestinationTime
Die Eskalationszeit als Unix-Zeitstempel.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.
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FirstResponseTimeEscalation
Zeigt an, ob das Ticket eskaliert ist.

FirstResponseTimeNotification
Gibt an, ob die definierte Eskalationsbenachrichtigungszeit aktiviert ist oder nicht.

FirstResponseTimeWorkingTime
Die Zeit in Sekunden innerhalb der definierten Arbeitszeit oder Servicezeit bis zur Eskalation einer
ersten Antwort.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tiber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

Zuletzt geéndert
Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, wann das Ticket gedndert wurde.

Sperren
Der Sperrstatus des Tickets.

Nummer
Eine Ganzzahl in der Ausgabe, die automatisch erhéht wird, um die Zeilennummern anzuzeigen.

Anzahl der Artikel

Die Anzahl der Artikel im Ticket.
Prioritat

Die Prioritat des Tickets.

Queue
Die Queue, in der sich das Ticket befindet.

RealTillTimeNotUsed
Unix-Zeitstempel der Wartezeit.

Verantwortlicher
Der Verantwortliche des Tickets.

Service
Der Service des Tickets. Wenn kein Service zugeordnet ist, ist dieses Feld leer.

SLA
Das SLA des Tickets. Wenn kein SLA zugeordnet ist, ist dieses Feld leer.

SLAID
Die ID der SLA des Tickets. Wenn keine SLA zugewiesen ist, ist dieses Feld leer.

Losungszeitdifferenz in Minuten
Die Differenz in Minuten zwischen der angegebenen Lésungszeit und der tatsachlichen Lésungszeit.

Diese Zeit eignet sich, um sich einen Uberblick (iber die Vergangenheit zu verschaffen und wird fiir
offene und geschlossene Tickets angezeigt.

Lésungszeit in Minuten
Die Gesamtzeit in Minuten bis zur Eskalation einer Losungszeit.

Diese Zeit eignet sich, um sich einen Uberblick (iber die Vergangenheit zu verschaffen und wird fiir
offene und geschlossene Tickets angezeigt.

SolutionTime
Die Gesamtzeit in Sekunden bis zur Eskalation einer Lésungszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.
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SolutionTimeDestinationDate
Das absolute Datum einer Lésungszeit-Eskalation.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

SolutionTimeDestinationTime
Die Eskalation der Lésungszeit als Unix-Zeitstempel.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fur offene Tickets angezeigt wird.

SolutionTimeEscalation
Zeigt an, ob das Ticket eskaliert ist.

SolutionTimeNotification
Gibt an, ob die definierte Eskalationsbenachrichtigungszeit aktiviert ist oder nicht.

SolutionTimeWorkingTime
Die Zeit in Sekunden innerhalb der definierten Arbeitszeit oder Servicezeit bis zur Eskalation einer
Lésungszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

Status
Der Status des Tickets.

StateType
Der Statustyp des Tickets.

Ticket#
Die Ticket-Nummer.

Titel
Der Titel des Tickets.

Typ
Der Typ des Tickets.

UnlockTimeout
Zeit, bis das Ticket automatisch entsperrt wird.

UntilTime
Gesamtzahl der Sekunden bis zur Auslésung.

UpdateTime
Die Gesamtzeit in Sekunden bis zu einer Eskalation der Aktualisierungszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tiber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fur offene Tickets angezeigt wird.

UpdateTimeDestinationDate
Das absolute Datum einer Eskalation der Aktualisierungszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tiber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

UpdateTimeDestinationTime
Die Updatezeit-Eskalation als Unix-Zeitstempel.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.
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UpdateTimeEscalation
Zeigt an, ob das Ticket eskaliert ist.

UpdateTimeNotification
Gibt an, ob die definierte Eskalationsbenachrichtigungszeit aktiviert ist oder nicht.

UpdateTimeWorkingTime
Die Zeit in Sekunden innerhalb der definierten Arbeitszeit oder Servicezeit bis zu einer Eskalation der
Aktualisierungszeit.

Diese Zeit ist nur geeignet, um sich einen Uberblick tiber die aktuelle Situation zu verschaffen, da sie
nur fir offene Tickets angezeigt wird.

1.12 Kalenderiibersicht

Wenn man mit Kunden arbeitet, kann Ressourcen- und Terminplanung eine schwierige Aufgabe sein.
Termine ermdglichen es Ihnen, Ihre Kunden zu treffen, wo und wann auch immer es nétig ist.

OTRS unterstitzt diese Anforderung mit Kalendern. Kalender erméglichen die Verwaltung von Terminen
und Ressourcen innerhalb des Ticket-Systems. Sie kdnnen lhre Tickets mit geplanten Aufgaben verknlpfen
und sie allen Benutzern zur Einsicht zur Verfigung stellen. Diese Funktion sorgt fir Transparenz, um die
Arbeitsbelastung lhrer Teams zu zeigen und zu verhindern, dass Benutzer Ressourcen versprechen, die
nicht verfagbar sind.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen Uberblick tiber lhre OTRS-Kalender zu erhalten. Die Ubersicht
finden Sie unter dem MenUpunkt Kalendertibersicht im Hauptmen(.

1.12.1 Kalender-Widgets

Bemerkung: Es werden standardmafig keine Kalender hinzugefiigt. Bitte wenden Sie sich an lhren
Administrator, um einen oder mehrere Kalender hinzuzufligen.

~ Termine Heute

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfligung,

Abb. 112: Keine Kalender gefunden

Diese Ubersicht funktioniert genauso wie ein traditioneller Kalender. Zur Anzeige von Terminen kénnen
verschiedene ZeitrAume und Zeitleisten ausgewahlt werden, und es ist mdglich, zwischen verschiedenen
Zeitrdumen zu springen.

Die Standardinstallation wird mit drei separaten Widgets fir té&gliche, wéchentliche und monatliche
Kalenderansichten geliefert. Im Grunde sind alle Widgets gleich, aber mit unterschiedlichen Widget-
Konfigurationen. Alle Widgets unterstiitzen die Agenda-Ansicht, die Zeitlinienansicht und die Gitteransicht.

Die Anzeigeoptionen kénnen in der Widget-Konfiguration geéndert werden.

Widget “Termine Heute”
Dieses Widget zeigt die Termine flr einen bestimmten Tag an.
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v Termine Heute

Kalender
@ company Events 3
Meetings B
Zuriick ~ Weiter Heute 14 Aug. 2023 #33 Zeitstrahl Tag Tagesraster
Montag
08:00 - 09:00 Proin egestas

Abb. 113: Widget “Termine Heute”

Widget “Termine diese Woche”
Dieses Widget zeigt die Termine fir eine bestimmte Woche an.

Widget “Termine in diesem Monat”
Dieses Widget zeigt die Termine fur einen bestimmten Monat an.

Aktivieren oder deaktivieren Sie die Kontrollk&stchen in der Seitenleiste Kalender, um Termine, die zu einem
bestimmten Kalender gehéren, ein- oder auszublenden.

So zeigen Sie OTRS-Termine in externen Kalenderanwendungen an:

1. Klicken Sie auf das Symbol Offentliche Kalender-URL kopieren in der Seitenleiste Kalender, um die
URL in die Zwischenablage zu kopieren.

2. Offnen Sie Ihre externe Kalenderanwendung.

3. Flgen Sie die URL in die externe Kalenderanwendung ein.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kalender hinzugefligt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmten Kalender zu finden. Geben Sie einfach den Kalendernamen in das Filterfeld ein.

Innerhalb der KalenderUbersicht ist ein Agent in der Lage, Termine verschiedener Kalender anzuzeigen,
zu erstellen, zu bearbeiten und/oder zu I6schen, abhangig von der Berechtigungsstufe, die den Kalendern
zugeordnet ist. Innerhalb dieser Ansicht kdnnen Termine per Drag & Drop erstellt oder bearbeitet werden.

So fligen Sie einen neuen Termin hinzu:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Termin hinzufiigen in der Kopfzeile des Widgets.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftigen.
So bearbeiten Sie einen Termin:
1. Klicken Sie in der Kalenderibersicht auf einen Termin.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Aktualisieren.

So kopieren Sie einen Termin:
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~ Termine diese Woche

Kalender

@ cCompany Events B

Meetings 3

Zuriick | Weiter Heute 14 - 20 Aug. 2023 #33 Wochenagenda Zeitstrahl Woche Waochen Gitter

#33 Mo., 14 Aug. Di., 15 Aug. Mi., 16 Aug. Do., 17 Aug. Fr., 18 Aug. 5a., 19 Aug. S0., 20 Aug.

00:00
01:00
02:00
03.00
04:00
05:00
06:00

0700

08:00 08:00-09:00 08:00 - 09:00 08:00 - 09:00 0B:00 - 0900 08:00 - 09:00 08:00 - 05:00 08:00 - 09:00
Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas

09:00

10:00

11:00

12:00

13.00

Abb. 114: Widget “Termine diese Woche”
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s Termine in diesem Monat

Kalender

. Company Events

Meetings

Zuriick =~ Weiter

12

August 2023

13

14 15

16

17

18

19

20

@
1]

Agenda Monat Zeitstrahl Monat Monatsraster

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Abb. 115: Widget “Termine in diesem Monat”
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1. Klicken Sie in der Kalenderibersicht auf einen Termin.
2. Blattern Sie bis zum unteren Rand des Bearbeitungsdialogs.

3. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Kopieren. Ein neuer Termin wird aus dem urspriinglichen Termin
erstellt.

4. Bearbeiten Sie den neuen Termin nach lhren Bediirfnissen.

So entfernen Sie einen Termin:

—_

. Klicken Sie in der Kalenderlbersicht auf einen Termin.

2. Blattern Sie bis zum unteren Rand des Bearbeitungsdialogs.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ldschen.
4

. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltflache Ja.

1.12.2 Termin hinzufiigen

Verwenden Sie dieses Dialogfeld, um neue Termine zu Kalendern hinzuzufliigen. Neue Termine kdnnen
durch Klicken auf die Plus-Schaltflaiche in der Kopfzeile jedes Kalender-Widgets hinzugefiigt werden. Es
ist auch mdglich, neue Termine Uber das Aktionsmenl hinzuzufligen. Es ist auch mdglich, den Cursor
Uber einen Zeitbereich auf dem Kalenderbereich zu ziehen, um eine grobe Zeitspanne fir einen Termin
festzulegen. Unmittelbar danach erscheint das Dialogfenster Termin hinzufiigen und es kénnen zusatzliche
Daten eingefugt werden.

Einstellungen fiir Termine

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzufligen oder Bearbeiten dieses Termins verflgbar. Die mit einem
Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Kalender *
Wahlen Sie den Kalender aus, zu dem der Termin hinzugefligt werden soll.

Titel *
Der Name des Termins. In dieses Feld kénnen alle Arten von Zeichen eingegeben werden,
einschlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in den Kalender-Widgets angezeigt.

Beschreibung
Fugen Sie zusétzliche Informationen zu diesem Termin hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld zur
besseren Ubersichtlichkeit immer mit ganzen Satzen auszufullen.

Standort
Wenn dieses Feld einen Wert enthalt, wird neben dem Feld ein Verknlipfungssymbol angezeigt, das
auf die konfigurierte Karte verweist, um ein besseres Bild des Ortes zu erhalten.

Siehe auch:
Dieser Link ist Giber die Systemkonfigurations-Option Terminkalender: : Ort : : Link konfigurierbar.

Ressource
Die Ressourcenplanung ist nicht Teil des OTRS-Frameworks. Bitte kontaktieren Sie uns unter
sales@otrs.com fur ein Upgrade.

Ganzer Tag
Dieses Kontrollkéstchen gibt an, dass der Termin den ganzen Tag Uber stattfinden wird. Wenn es
markiert ist, werden die Zeiten des Start- und Enddatums deaktiviert und auf 00:00 Uhr gesetzt.
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Termin hinzufiigen

4o Hinweis: Alle mit einem Sternchen (*) gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

~ Grundlegende Informationen

" Kalender

Beschreibung

Standort

v Ressource

Diese Funktion ist derzeit nicht verfugbar.

~ Datum & Zeit

Ganzer Tag

* Startdatum

* Enddatum

*Wiederholung

Niemals

~ Benachrichtigung

* Benachrichtigung

Keine Benachrichtigung

~v Verkniipfte Tickets

Ticket hinzufiigen

1.12. Kalenderiibersicht
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Startzeitpunkt
Der Startzeitpunkt des Termins.

Endzeitpunkt *
Der Endzeitpunkt des Termins.

Wiederholen *
Definieren Sie wiederkehrende Termine. Dies wird separat beschrieben, siehe Wiederkehrende
Termine weiter unten.

Benachrichtigung *
Definieren Sie Zeitrdume, in denen eine Terminbenachrichtigung vor Beginn des Termins gesendet
werden soll.

Siehe auch:

Terminbenachrichtigungen kénnen im Administrator-Interface eingestellt werden. Bitte kontaktieren Sie
Ihren Administrator.

Verkniipfte Tickets
In diesem Bereich kdnnen Tickets und andere Objekte mit dem Termin verkniipft werden. Klicken Sie
auf die Schaltflache Ticket hinzufiigen, um die Ticketsuche anzuzeigen.

Wiederkehrende Termine

Wenn Termine in wiederkehrender Weise erstellt werden missen, ist es méglich, detaillierte Informationen
Uber die Vorkommnisse eines Termins einzurichten.

So erstellen Sie einen wiederkehrenden Termin:

1. Wahlen Sie ein Startzeitpunkt und ein Endzeitpunkt (oder markieren Sie Ganzer Tag) fur den ersten
Termin in der Serie.

2. Wahlen Sie aus den vordefinierten Vorkommenshaufigkeiten im Feld Wiederholen, oder wahlen Sie
die Option Anpassen.

3. Wabhlen Sie entweder ein Datum, bis zu dem der Termin wiederholt werden soll, oder eine bestimmte
Anzahl von Wiederholungen.

Nachdem alle Entscheidungen getroffen und die Einstellungen erfolgreich gespeichert wurden, wird der
Termin als wiederkehrender Termin markiert.

Der Elterntermin wird mit einem Endlosschleifen-Symbol und die Kindtermine mit einem Kettensymbol
gekennzeichnet. Dieses wird nur in den Termindetails angezeigt, wenn Sie mit der Maus Ulber einen Termin
fahren.

Kiinftige Anderungen des Elterntermins wirken sich automatisch und ohne weitere Mitteilung auf die Kinder
aus. Wenn ein Agent dabei ist, einen der Kindtermine zu &ndern, wird er in einer Meldung gefragt, welche
anderen Termine in der Serie er aktualisieren mdchte.

Wenn Alle Vorkommen aktualisiert werden sollen, ist das Verhalten das gleiche wie bei der Aktualisierung
des Elterntermins. Alle Optionen (einschlieBlich der wiederkehrenden Einstellungen) sind anderbar.

Wenn Nur dieses Vorkommen aktualisiert wird, ist es nicht méglich, die wiederkehrenden Einstellungen zu
andern, aber es wird eine entsprechende Nachricht und ein Link zum Elterntermin bereitgestellt.

Eine aktivierte Wiederholungsoption wird zusatzlich im Tooltip der zugehdérigen Termine angezeigt.
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~ Datum & Zeit

Benutzerdefiniert B
Taglich ' 1 Tag(e) v
bis R 11.08.2023

Abb. 117: Wiederkehrende Termine
1.13 Chat

Die Chat-Funktion erméglicht Chats zwischen Agenten und Kunden Uber das OTRS-Frontend. Einmal
aktiviert, kdnnen Kunden oder 6ffentliche Benutzer Chats mit Agenten starten und umgekehrt. Beendete
Chats kénnen archiviert und an Tickets angehangt oder von Agenten, Kunden und 6ffentlichen Nutzern als
PDF heruntergeladen werden.

Jeder Chat ist einem Chat-Kanal zugeordnet. Chat-Kanéle sind wie Chat-Rédume. Jeder Chat-Kanal ist einer
bestimmten Gruppe zugeordnet, die die Berechtigungen fir diesen Kanal steuert. Wenn beim Erstellen eines
Chats kein Chat-Kanal ausgewahlt wird, wird dieser Chat im Standardkanal erstellt.

1.13.1 Chat-Verfiigbarkeit

Um Chats nutzen zu kénnen, muss die Verfligbarkeit von Chats im Meni Personalisierung eingestellt
werden. Um eingehende Chat-Anfragen von Kundenbenutzern zu akzeptieren, miissen ein oder mehrere
Chat-Kanéle im Feld Meine Chat-Kandle der Benachrichtigungseinstellungen ausgewahlt werden.

Das Widget Personen im Dashboard zeigt die Namen der Benutzer an, die derzeit angemeldet sind.
Benutzer, die nicht angemeldet sind, werden nicht in diesem Widget angezeigt. Eine drittes Widget zeigt
Benutzer, die nicht im Buro sind.

Ein farbiges Kreissymbol neben dem Namen eines Benutzers zeigt den Status der Chat-Verflgbarkeit an.

Griiner Kreis
Der Benutzer steht fur interne oder externe Chats zur Verfligung.
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~ Termine diese Woche

Kalender

@ company Events 3

Meetings 3

Zuriick = Weiter ~ Heute 14 -20Aug. 2023 433 Wochenagenda  Zeitstrahl Woche — JRUGIELReiEls

#33 Mo., 14 Aug. Di., 15 Aug. Mi., 16 Aug. Do., 17 Aug, Fr., 18 Aug, 5a., 19 Aug. S0., 20 Aug,

00:00
01:00
02:00
02:00
04:00
05:00
06:00

07.00

08:00 08:00-08:00 08:00 - 09:00 08:00 - 09:00 08:00 - 0800 08:00 - 09:00 08:00 - D8:00 08:00 - 09:00
Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas Proin egestas

09:00

10:00

11:00

12:00

13.00

Abb. 118: Ubersicht der wiederkehrenden Termine

100 Kapitel 1. Agenten-Interface



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Proin egestas e

Grundlegende Informationen

Standort

Budapest

Beschreibung

Pellentesque habitant morbi tristique
senectus et netus.

Kalender
Meetings

Datum & Zeit

Startdatum
16.08.2023 038:00

Enddatum
16.08.2023 09:00

Abb. 119: Details zu sich wiederholenden Terminen
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Dieser Termin wiederholt sich

Mochten Sie nur diesen Termin oder alle Vorkommnisse bearbeiten?

Abbrechen Nur dieses Vorkommnis Alle Vorkommen

Abb. 120: Wiederkehrenden Termin bearbeiten

~ Personen

ANGEMELDETE ANGEMELDETE AUSSER HAUS o7
I(z I(z

AGENTEN KUNDENBENUTZER Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfiigung.

@ Janestone s @ LaceyGreen e

@ Johnsmith

Abb. 121: Widget “Personen”
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Gelber Kreis
Der Benutzer ist abwesend und die in der Systemkonfiguration definierte Leerlaufzeit ist erreicht.

Roter Kreis
Der Benutzer ist fir Chats als nicht verfiigbar festgelegt. Dies kann der Fall sein, wenn ein Agent
die Chat-Verflgbarkeit im Menu:doc:personalization deaktiviert hat oder wenn der Chat in der
Systemkonfiguration deaktiviert wurde.

Neben dem Namen wird ein zusatzliches Symbol angezeigt, um einen Direkt-Chat zu starten.

Bemerkung: Dieses Widget funktioniert anders als das Widget People in einer Ticket-Detailansicht,
welches alle an einem Ticket beteiligten Agenten unabhangig von ihrem Chat-Status anzeigt.

1.13.2 Liste der Chat-Anfragen

Die Chat-Anfrageliste zeigt Chat-Anfragen von Kundenbenutzern, 6ffentlichen Benutzern und anderen
Agenten an. Die Liste ist zuganglich, wenn Sie mit der Maus Uber das Chat-Symbol in der Seitenleiste
des Organizers fahren.

(@ Alle Chat-Anfragen (1) + % OTRS

Erstellt .~ | Typ Anfragender | Mame | Kanal | Beschreibung Aktion |

vor 23 Stunds Anfrag: Offentlich ~ John Do Proin vive Sed sit amet mauris bland ()

warten zur Erinnerung Summe
0 13

0 15

0 17
Abb. 122: Liste der Chat-Anfragen

Um die Chat-Anfrage zu akzeptieren, klicken Sie in der Spalte Aktion auf das Symbol Akzeptieren .

1.13.3 Neuen Chat beginnen

Ein Chat-Teilnehmer kann ein Agent, ein Kundenbenutzer oder ein 6ffentlicher Benutzer sein.

Agent zu Agent

So starten Sie einen Chat mit einem anderen Agenten:

1. Verwenden Sie das Widget Personen im Dashboard. Agenten, die in der Lage sind zu chatten, haben
ein Chat-Symbol neben ihrem Namen.

2. Klicken Sie auf das Chat-Symbol neben dem Namen eines Agenten.

3. Geben Sie eine erste Nachricht in das Dialogfeld Chat anfordern ein und klicken Sie auf die
Schaltflache Erstellen, um die Nachricht zu senden.
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~ Personen
EMELDETE B NGEMELDETE ,  AUSSER e”
¥ . S v
KUNDENBENUTZER Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfiigung.
@ Janestone =] @ LaceyGreen @
@ John Smith
Abb. 123: Verfugbare Agenten
Chat anfordern S X
1
Hi Janel

Abbrechen Erstellen

Abb. 124: Dialog “Chat anfordern”

4. Nachdem die Chat-Anfrage an den anderen Agenten gesendet wurde, erscheint ein Chat-Indikator
in der Seitenleiste des Organizers. Eine Browser-Benachrichtigung wird angezeigt, um den anderen
Agenten Uber die Chat-Anfrage zu informieren.

5. Warten Sie auf die Antwort. Der andere Agent muss die Chat-Anfrage mit der Schaltflache Akzeptieren
annehmen.

6. Wenn der andere Agent die Chat-Anfrage annimmt, kénnen Sie jetzt chatten.

Agent zu Kundenbenutzer

So starten Sie einen Chat mit einem Kundenbenutzer:

1. Verwenden Sie das Widget Personen im Dashboard. Kundenbenutzer, die am externen OTRS-
Interface angemeldet und in der Lage sind, den Chat zu nutzen, sehen neben ihrem Namen ein Chat-
Symbol.

Siehe auch:

Kundenbenutzer kénnen auch in der Kundenbenutzer-Detailansicht oder aus dem Widget
Kundenbenutzerinformation der Ticket-Detailansicht ausgewahlt werden.

2. Klicken Sie auf das Chat-Symbol neben dem Namen eines Kundenbenutzers.

3. Geben Sie eine erste Nachricht in das Dialogfeld Chat anfordern ein und klicken Sie auf die
Schaltflache Erstellen, um die Nachricht zu senden.

4. Nachdem die Chat-Anfrage an den Kundenbenutzer gesendet wurde, erscheint ein Chat-Indikator
in der Seitenleiste des Organizers. Eine Browser-Benachrichtigung wird angezeigt, um den
Kundenbenutzer Uber die Chat-Anfrage zu informieren.

5. Warten Sie auf die Antwort. Der Kundenbenutzer muss die Chat-Anfrage annehmen, die in der rechten
unteren Ecke des externen Interfaces angezeigt wird.

104 Kapitel 1. Agenten-Interface



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Chat-Anfrage akzeptieren O X

~ Chat-Protokoll

i John Smith
Hi Janel

Abb. 125: Dialog “Chat-Anfrage akzeptieren”

6. Wenn der Kundenbenutzer die Chat-Anfrage akzeptiert, kénnen Sie jetzt chatten.

7. Wenn der Kundenbenutzer den Chat schlief3t, ist es méglich, den Chat-Inhalt per E-Mail zu senden
oder ein Ticket aus dem Gesprach zu erstellen.

Kundenbenutzer zu Agent

Kundenbenutzer kénnen nicht direkt einen Chat mit einem bestimmten Agenten starten, sondern nur
allgemeine Chat-Anfragen erstellen.

So empfangen Sie eine Chat-Anfrage von einem Kundenbenutzer:

1. Ein Kundenbenutzer muss sich in die externe Schnittstelle von OTRS einloggen und auf die
Schaltflache Neue Konversation innerhalb des Chat-Fensters in der rechten unteren Ecke des externen
Interface klicken.

2. Zur Information des Agenten wird in der Seitenleiste des Organisators eine Benachrichtigung
angezeigt. Fahren Sie mit der Maus Uber das Chat-Symbol, um die Liste der Chat-Anfragen zu &ffnen.

3. Akzeptieren Sie die Chat-Anfrage.
6. Wenn ein Agent die Chat-Anfrage annimmt, kann er jetzt chatten.

7. Der Kundenbenutzer wird die Antwort sehen.
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John Smith

vor 3 Minuten

Hi Jane!l

wior 3 Minuwten

Hi John!
vor 3 Minuten
Abb. 126: Agent zu Agent-Chat
~ Personen
ANGEMELDETE ANGEMELDETE AUSSER HAUS o7
I{z ZZ
AGENTEN KUNDENBENUTZER Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfiigung,
@ .anestone s @ LaceyGreen Pa

@ JohnSmith

Abb. 127: Verflgbare Kundenbenutzer
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Chat anfordern G X

Hi Janel

Abbrechen Erstellen

Abb. 128: Dialog “Chat anfordern”

John Smith

Nunc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin le..

Abb. 129: Chat-Anfrage im externen Interface

Offentlicher Benutzer zu Agent

Besucher des externen Interface kénnen auch nicht direkt einen Chat mit einem bestimmten Agenten starten,
sondern nur allgemeine Chat-Anfragen erstellen. Da sie nicht eingeloggt sind, miissen sie einen Namen
hinzufligen, um den Chat zu starten.

Die restlichen Schritte sind die gleichen wie im Abschnitt Kundenbenutzer zum Agenten beschrieben.

1.13.4 Chat-Sprechblase

Wenn Sie auf das Gesprachssymbol in der rechten unteren Ecke klicken, 6ffnet sich die Liste der Gesprache.
Dieses Chat-Widget ist die Hauptkomponente, die beim Chatten mit anderen Personen verwendet wird. Es
bietet eine Historie aller Nachrichten im Chat sowie eine Liste der méglichen verfligbaren Aktionen, je nach
Ihrer Berechtigungsstufe.

Die Nachrichten kénnen Uber das Textfeld eines Chats im Widget Konversation(en) gesendet werden, indem
Sie entweder auf das Senden-Symbol neben dem Textfeld klicken oder die Eingabetaste dricken. Mit
Umschalttaste + Eingabetaste kann eine neue Zeile in die Nachricht eingefligt werden.

Das Chat-Widget hat einige Symbole in der Kopfleiste.
Das Men( hat mehrere Menupunkte.

An Ticket anhdngen
Ermdglicht es Ihnen, diesen Chat als Artikel an ein ausgewahltes Ticket anzuh&ngen. Nachdem der
Artikel erstellt wurde, wird der Chat automatisch geschlossen.

Telefon-Ticket erstellen
Ermdglicht es lhnen, ein Telefon-Ticket zu erstellen, an das der aktuelle Chat als Artikel angehangt
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John Smith

08.08.2023 13:57:16

Nunc eget ante gravida, sodales erat a,
sollicitudin lectus.

Lacey Green has joined this chat

Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget

condimentum purus imperdiet.

Schreibe eine Nachricht.” ﬂ

Abb. 130: Agent zu Kundenbenutzer-Chat
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Eine Zusammenfassung dieses
Gesprachs an mich schicken.

lacey@example.org

Oder: Ein neues Ticket mit der
Zusammenfassung erstellen.

Ticket erstellen
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¢ Chat-Unterhaltung

Donec non finibus ipsum, at lobortis
massa.

Bitte haben Sie einen Moment Geduld, bis einer unserer Agenten
Ihre Chat-Anfrage beantworten kann. Danke fur lhr Verstandnis.

Schreibe eine Nachricht” 'ﬂ'

Abb. 132: Fenster “Chat starten”

Alle Chat-Anfragen (1)

Erstelit ~ | Typ | Anfragender | Name | Kanal | Beschreibung Aktion |

vor 4 Minute Anfrag Kunde Lacey Gre Proin vive Donec non finibus ipsun ()

Abb. 133: Widget “Chat-Anfragen von Kunden”
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Chat-Anfrage akzeptieren " X

~ Chat-Protokoll

LACE}FGFEEH . . .
Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

~ Chat-Kanal wechseln

Aktueller Chat-Kanal

Proin viverra » o

Kanal aktualisieren Abbrechen

Abb. 134: Chat-Vorschau Dialog
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Lacey Green

vor 13 Minuten

Lacey Green has joined this chat.

Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

wior 13 Minuten

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam gravida a.

wior einer Minute

Abb. 135: Kundenbenutzer-zu-Agent-Antwort
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John Smith

08.08.2023 14:30:37

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

massa.

John Smith has joined this chat

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam
gravida a.

Schreibe eine Nachricht” *ﬂ

Abb. 136: Kundenbenutzer-Chat
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¢ Chat-Unterhaltung

John Doe has joined this chat

Sed sit amet mauris blandit, tincidunt

urna ut.

Bitte haben Sie einen Moment Geduld, bis einer unserer Agenten
Ihre Chat-Anfrage beantworten kann. Danke fur lhr Verstandnis.

Schreibe eine Nachricht.! 'ﬂ

Abb. 137: Fenster “Chat starten”

114 Kapitel 1. Agenten-Interface



OTRS User Manual, Release 2024.2.1

Lacey Green

vor 13 Minuten

Lacey Green has joined this chat.

Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

wior 13 Minuten

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam gravida a.

wior einer Minute

Abb. 138: Chat-Widget
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An Ticket anhingen e X

Ergebnisse (1 Tickets) AnTicketanh... X v 19

Weitere Filter

Kundenbenutzer Besitzer Bitte wahlen Sie [hren Filter

exakte

John v

Ubereinstimmung) )

Smith %

"Lacey... X M 0] wJ

Nummer | Titel | Erstellt « | status | Queue
2015071510123456 Welcome to OTRS! vor 13 Tagen neu Raw

s~ Chat-Protokoll

. .. . John smith
Nunc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin lectus.

Lacey Green e . B . .
Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget condimentum purus imperdiet.

Abbrechen

Abb. 139: An Ticket anhangen
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wird. Nachdem das Ticket erfolgreich erstellt wurde, wird der Chat automatisch geschlossen. Das
Telefon-Ticket wird im Kapitel Tickets erkléart.

Einladen
Ermdglicht es lhnen, einen anderen Agenten zu diesem Chat einzuladen. Sie kénnen aus einer Liste
der verfligbaren Agenten auswahlen, wen Sie einladen méchten. Sobald der Agent eingeladen wurde,
wird eine neue Einladungsanfrage an diesen Agenten gesendet. Nachdem die Anfrage angenommen
wurde, nimmt der neue Agent an dem Gesprach teil.

1.14 Social-Media-Kanale

Diese Funktion bietet zusatzliche Kommunikationskanéle fir OTRS und bindet Twitter als Social Media
Plattform ein.

Tweets kénnen Uber OTRS erstellt und als Tickets verwaltet werden. Offentliche Kommentare zu einem
Tweet, der mit einem Ticket verbunden ist, erscheinen als eingehende Artikel in OTRS-Tickets. Dies
ermdglicht es, die Kommunikation auf Social Media Plattformen mit OTRS zu managen und sogar
verschiedene Social Media Kanéle in einem Ticket zu verwalten.

Bemerkung: Diese Funktion ist nur fir verwaltete Kunden verfigbar. Fir die Nutzung dieser Funktion ist
ein spezieller Vertrag erforderlich.

Bemerkung: Um diese Funktion nutzen zu kénnen, muss ein Systemadministrator zunachst die
entsprechende Social-Media-Profilkonfiguration einrichten.

1.14.1 Twitter

So erstellen Sie ein neues Twitter-Tweet-Ticket:
1. Gehen Sie zum Hauptmeni und wéhlen Sie Twitter- Tweet- Ticket erstellen.
2. Fllen Sie die Felder aus.

In der Ansicht ,Ticket erstellen “kénnen die Abschnitte Posting Details und Kommunikation fir Twitter-
Tweet-Tickets verwendet werden.

3. Wahlen Sie ein Twitter-Konto aus.

4. Fugen Sie einen Titel hinzu. Der Titel ist nur fur interne Zwecke bestimmt. Es ist der Titel des
entsprechenden Tickets fir einen Twitter-Tweet.

5. Schreiben Sie den Inhalt der Nachricht.
6. Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellen, nachdem alle relevanten Felder ausgefiillt sind.

Dies erzeugt einen neuen Twitter-Tweet und ein Ticket in OTRS, das den Twitter-Tweet als ersten Artikel
enthalt.

Es ist méglich, Anhénge der folgenden Art hinzuzufligen:
* Fotos (JPEG/WEBP/PNG, bis zu 4 Dateien mit jeweils bis zu 5 MB)
* GIF
+ Video (einzelne Datei bis zu 15 MB)
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Properties

> Customer

> Assignment

> Service Level Management

~ Posting Details

* Twitter Account [E

N
v Communication
* Title (I
The ticket title is for internal use anly.
* Tweet
r.
© o280
Attachment Type [t o
N

Time Units (work units)

Abb. 140: Twitter-Tweet-Ticket-Eigenschaften
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Die Ticket-Erstellungsansicht fur Twitter-Tweet-Tickets enthalt ein zusatzliches Widget Twitter-Kontohistorie.
Dieses Widget zeigt alle Twitter-Tweets an, die fir den ausgewahlten Twitter-Account erstellt wurden.

In der Ticket-Detailansicht werden in den Widgets Communication Compact und Communication Stream
alle Kommunikationen mit einem Twitter-Symbol in der Spalte Channel angezeigt , die von OTRS an Twitter
gesendet werden oder von Twitter an OTRS gesendet werden.

{3 > Ournew Product 03
Actions Scroll To E| |:|:|
~ Communication Stream Expand All & Select Preset v 1= &8

— T LIVE
@' #2 [Tweet] OTRS 8 is new ready forrel... - OTRS & is new ready for release. O
2 minutes
g0
#1 [Tweet] OTRS & is new ready for release. - OTRS 8 is new ready for release. @'
2 minutes
ago

~ Communication Compact ExpandAll C  Select Preset v Y=
# A Channel  Sender Subject Created @ @
2 =] w OTRS Dev [Tweet] OTRS 8is new ready for release. 2 minutes ago
1 ‘—:| W OTRS Dev [Tweet] OTRS 8 is new ready for release. 2 minutes ago
» Properties

Abb. 141: Twitter-Tweet-Ticket-Detailansicht

Das Layout eines Twitter-Tweets wird innerhalb des Artikels angezeigt.

Alle Kommentare oder Retweets an einen Twitter-Tweet, der mit einem entsprechenden Ticket in OTRS
verbunden ist, werden als neuer Artikel mit einem [Kommentar] oder [Tweet] am Anfang des Betreffs des
Artikels angezeigt.

Antworten auf Twitter-Tweets kénnen Uber OTRS mit der Artikel-Aktion Antwort via Kommentar gesendet
werden.

Wenn einem Twitter-Benutzer ein Tweet gefallt, der mit OTRS erstellt wurde, dann wird eine neue Version
des Artikels in OTRS erstellt.

Wenn ein 6ffentlicher Benutzer eine direkte Nachricht an einen Twitter-Tweet schreibt, der mit OTRS
verbunden ist, geschieht Folgendes:

» Wenn es irgendeine Kommunikation zwischen diesem Benutzer und OTRS gegeben hat und es ein
offenes Ticket fiir diesen Kundenbenutzer gibt, wird die direkte Nachricht an das Ticket mit dem Status
offen gesendet. Gibt es mehr als ein offenes Ticket, dann wird sie an das jungste Ticket gesendet, das
einen offenen Status hat.

» Wenn es keine bereits bestehende Kommunikation mit OTRS gibt, wird durch die direkte Nachricht ein
neues Ticket erstellt.

Die Direktnachrichten werden als Artikel innerhalb des Tickets angezeigt.
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{= > InMyQueues > [Message] Hi guys, where can | buy this software? @ © e @
Actions ~ scroll To ~ Enllini
~ Communication Stream Expand All & SelectPreset v 1] {08 &
08/26/2020 LIVE
o #1 [Message] Hi guys, where can | buy this software? - Hi guys, where can | buy

this software?
& days ago

~» Communication Compact ExpandAll & SelectPreset v 1) SO
#  *=  Channel Sender Subject Created © @
1 -] w JohnDoe [Message] Hi guys, where can | buy this software? 5 days ago

> Properties

% Customer Information

Abb. 142: Eingehende Twitter-Direktnachricht

Alle Nachrichten werden als neue Artikel angezeigt, die ein [Nachricht] am Anfang des Betreffs des Artikels
enthalten.

OTRS-Agenten kdénnen auf Direktnachrichten antworten, indem sie die Artikel-Aktion Antworten (iber
Direktnachricht verwenden.

1.15 Suche

Verwenden Sie diesen MenUpunkt, um nach etwas zu suchen. Die Dokumentensuchfunktion ist verfligbar,
wenn Sie auf das Lupensymbol in der Kopfleiste klicken.

Y=
Verwenden Sie die Referenz, um lhre Suche zu verfeinern.
LETZTE SUCHANFRAGEN remove all
welcome i

Abb. 143: Suchdialog

Das System merkt sich vorherige Suchanfragen und zeigt sie unterhalb des Eingabefeldes im Bereich
Friihere Suchen an. Geben Sie einen Suchbegriff ein und Sie erhalten in wenigen Sekunden eine
Vorschau der Suchergebnisse. Wenn Sie eine frihere Suche auswahlen, 6ffnet sich sofort die Ansicht
Suchergebnisse.
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welcome Q =

ARTIKEL (1)
Welcome to OTRS!
TICKETS (1)

Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS! m

Alle anzeigen

Zu viele Ergebnisse? Verwenden Sie die Referenz, um Ihre Suche zu verfeinern.

Abb. 144: Vorschau der Suchergebnisse

Die Ergebnisse der Suche werden zunachst als Vorschau in einem Overlay, gewichtet nach der Relevanz des
Suchbegriffs, dargestellt. Mit einem Klick auf einen einzelnen Eintrag in der Liste 6ffnet sich die Detailansicht
des entsprechenden Business-Objects. Die Uberschriften des Bereichs sind ebenfalls anklickbar und zeigen
Suchergebnisse fiir das entsprechende Business-Object.

Klicken Sie auf die Schaltflache Alle anzeigen, um alle Ergebnisse der Suche anzuzeigen. Wenn Sie auf
die Schaltflache Alle anzeigen im Overlay geklickt haben, werden die Ergebnisse in separaten Widgets
pro Business Object-Typ angezeigt. Die Ansicht Suchergebnisse ist ahnlich wie die Ansicht Persénliches
Dashboard.

Alternativ kbnnen Sie auch die Enter-Taste auf Ihrer Tastatur driicken oder auf das Lupensymbol klicken,
um die Ansicht Suchergebnisse aufzurufen.

{n} > Suchergebnisse (2)

Scrollen zu -~
welcome Q
s Ticket (1)
Nummer | Titel | Prioritat I status | Queue | Erstellt | Suchergebnisse
2015071510123456 Welcome to OTRS! neu Raw vor 13 Tagen Welcome to OTRS!
~v Artikel (1)
Ticket I+ |Kanal | Sender | Betreff I 1@ !Erstelit | Gedndert | Suchergebnisse I
2015071510123456 - #1 2] = OTRS Feedback Welcome to OTRS! vor 13 Tagen vor 13 Tagen Welcome to OTRSI, Welcome to OTRS!

Abb. 145: Suchergebnisse

In dieser Ansicht werden alle Objekte aufgelistet, die dem Suchbegriff entsprechen. Die Objekte sind nach
Typ gruppiert. Wenn Sie auf einen Eintrag klicken, wird die entsprechende Detailansicht des jeweiligen
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Business Object gedffnet.

Offnen Sie in der Breadcrumb-Leiste den Filterbereich, um das gewiinschte Objekt zu finden und verwenden
Sie die Filter, um die Ergebnisse einzugrenzen. In diesem Bereich kdnnen Sie Felder von Business Objects
hinzufligen, nach denen die Suchergebnis-Liste gefiltert werden soll. Die Filter kénnen als Voreinstellungen
gespeichert werden.

So wenden Sie einen Filter an:
1. Offnen Sie den Filterbereich, indem Sie auf das Filtersymbol in der Breadcrumb-Leiste klicken.
Klicken Sie auf ein Business Object im Abschnitt Suchfilterung.

Waébhlen Sie ein Feld des Business Objects aus.

Sl A

Wabhlen Sie einen Operator. Der Operator hangt von dem ausgewahlten Feld des Business Objects
ab.

5. Wahlen Sie einen Wert aus oder geben Sie einen Wert ein.
6. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.

Die Ergebnisse werden dann entsprechend den angegebenen Filtern angezeigt. In diesem Abschnitt ist es
auch mdglich, eine benutzerdefinierte Bezeichnung fur den Filter hinzuzufigen.

Es kénnen mehrere Filterbedingungen gleichzeitig angewendet und kombiniert werden. Wenn Sie eine
weitere Filterbedingung hinzufiigen mdchten, wiederholen Sie die oben beschriebenen Schritte.

Jede Filterbedingung kann bearbeitet, deaktiviert, entfernt oder invertiert werden. Die invertierte
Filterbedingung wird mit einem rotem Hintergrund angezeigt.

Filterbedingungen kénnen als Voreinstellung gespeichert werden. Die Filtervoreinstellung kann jederzeit
wiederverwendet werden. Die Verwendung der Filtervoreinstellung wird im Kapitel Navigation und
Benutzung erklart.

Die Ansicht Suchergebnisse und ihre Widgets kdnnen wie jede andere Ansicht in OTRS konfiguriert werden.

1.15.1 Suchparameter

Der Query-String besteht aus Begriffen und Operatoren. Ein Begriff kann ein einzelnes Wort oder eine
Phrase sein, die von doppelten Anflihrungszeichen umgeben ist. Operatoren erméglichen es lhnen, die
Suche anzupassen.

Einzelnes Wort
Wenn die Suchzeichenfolge ein einzelnes Wort ist (zum Beispiel schnell oder braun), dann sucht
OTRS nach allen Elementen, die das angegebene Wort enthalten.

Wenn zwei oder mehr Wérter in der Suchzeichenfolge angegeben sind (z.B. schnell braun), dann
sucht OTRS nach allen Elementen, die das Wort schnell oder braun enthalten.

Phrase umgeben von doppelten Anfiihrungszeichen
Wenn die Suchzeichenfolge eine Phrase enthalt, die von doppelten Anflihrungszeichen umgeben ist
(zum Beispiel " schnell braun"), dann sucht OTRS nach allen Elementen, die beide Wérter der
Phrase in der gleichen Reihenfolge enthalten.

Jokerzeichen
Benutzen Sie ?, um einen einzelnen Buchstaben zu ersetzen und *, um keinenr oder mehrere
Buchstaben zu ersetzen (bspw." schn?ll ro*").
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~ Manage Search Preset

~ Search Filtering

+ Bejegyzések (1)

+ Jegyek (0}

5+ Hinweis: Alle mit einem Sternchen [*) b4
gekennzeichneten Felder sind
Pflichtfelder.

* Feld

Prioritat
* Operator

IST L
* Prioritat

Inormal = S

Benutzerdefinierte Beschriftung hinzufiigen

Deaktivieren

Filter schlieften Ubermitteln

CREATED : mehr als 2 Jahr(e) vorher 1 E

QUEUE NICHT : Raw 0]

+ Maptariddpontolk (0)

+ Tuddasbazis-bejegyzések (D)

Leds

AQ. A Q 1 £o1a «©
0. ARUOTT ,,SUCTICT THETTT
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Bemerkung: Platzhalterabfragen kénnen zu Leistungsproblemen flihren, da viele Begriffe abgefragt
werden muassen, um mit der Abfragezeichenfolge Ubereinzustimmen.

Regulére Ausdriicke
Muster regularer Ausdricke kénnen in die Abfragezeichenfolge eingebettet werden, indem sie in
Schragstriche eingeschlossen werden (bspw. /joh?n (ath[oaln) /).

Siehe auch:

Die unterstitzte Syntax regularer Ausdricke wird im Kapitel regular expression syntax der
Elasticsearch-Dokumentation erlautert.

Unscharfe
Es ist méglich, mit dem Operator fuzzy nach Begriffen zu suchen, die den angegebenen Suchbegriffen
ahnlich, aber nicht genau wie diese sind (z.B. schenll~ rt~ fuks~").

Die Standardeinstellung fir die Unscharfe ist 2, aber eine Stufe von 1 sollte ausreichen, um 80% aller
menschlichen Schreibfehler zu erfassen. Es kann als schen11~1 angegeben werden.

Unscharfe kann mit schen11~0 deaktiviert werden, was Rechtschreibfehler nicht bericksichtigt.

Néherung
Die Suchzeichenfolge wie "schneller fuchs" durchsucht die Wérter in genau der gleichen
Reihenfolge, aber die Anndherungssuche erlaubt es, dass einige andere Wérter zwischen den
gegebenen Wértern eingefligt werden kénnen (z.B. "fuchs schnell"~5).

Dieser Operator gibt den maximalen Bearbeitungsabstand der Wérter an. Die Phrase schneller Fuchs
wirde als relevanter angesehen werden als schneller brauner Fuchs.

Bereiche
Diese Abfragezeichenfolge kann Datumsbereiche, Zahlen oder Zeichenfolgen enthalten. Inklusive
Bereiche werden mit eckigen Klammern [min TO max] angegeben, und exklusive Bereiche werden
mit geschweiften Klammern {min TO max}} erstellt.

Verstarkung
Der Boost-Operator ~ kann verwendet werden, um einen Begriff relevanter zu machen als einen
anderen. Benutzen Sie zum Beispiel die Abfragezeichenfolge schnell1~2 fuchs, wenn Sie alle
Dokumente Uber Fiichse finden wollen, aber besonders an schnellen Fiichsen interessiert sind.

Sie kénnen auch Verstarkungen fir Phrasen oder Gruppen verwenden, wie z.B. "schneller
Fuchs"”2 UND (braun langsam) "4.

Boolesche Operatoren
Die Suchzeichenfolge schnell rot fuchs sucht nach allen Elementen, die eines oder mehrere
der angegebenen Wérter enthalten.

Die bevorzugten Operatoren sind + (Begriff muss vorhanden sein) und - (Begriff darf nicht vorhanden
sein). Alle anderen Bedingungen sind optional.

Zum Beispiel, wenn die Suchzeichenfolge schnell rot +fuchs —neuigkeiten ist, dann bedeutet
das:

* fuchs muss vorhanden sein.
* neuigkeiten darf nicht enthalten sein.
* schnell und rot sind optional.

Die bekannten logischen Operatoren AND, OR und NOT (oder &&, || und !) werden ebenfalls
unterstitzt. Der Abfrage-String ( (schneller UND Fuchs) ODER (brauner UND Fuchs) ODER
Fuchs) UND NICHT Nachrichten istidentisch mit dem vorherigen Beispiel.
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Gruppierung
Das Andern der Prioritat mit Klammern ist méglich, wie z.B. (schnell ODER rot) UND fuchs.

Reservierte Zeichen
Es gibt einige reservierte Zeichen, die als Operatoren fungieren und nicht in Suchanfragen verwendet
werden kénnen.

Die reservierten Zeichensind: + - = &¢& || > < ! () {} [ 1 ~ " ~* 2 : \ /.

Wenn eines dieser Zeichen in Suchanfragen verwendet werden soll, dann sollten Sie es mit einem
fihrenden Backslash maskieren. Um beispielsweise nach dem Begriff (7+7)=2 zu suchen, missen
Sie den Suchbegriff als \ (1\+1\) \=2 verwenden.

Siehe auch:

Weitere Informationen finden Sie im Kapitel query string syntax der Elasticsearch-Dokumentation.

1.16 Mobile App

Die OTRS Mobile App bietet lhnen die Mdglichkeit, das OTRS Agenten-Interface auf einem mobilen
Endgerat zu nutzen. Die App unterstitzt mehrere Konten mit der Mdglichkeit, mit einem Fingertipp
umzuschalten. Darlber hinaus unterstltzt die App Zwei-Faktor-Authentifizierungsmethoden.

Die OTRS Mobile App ist im Google Play Store und Apple App Store verfligbar.

Die Verwendung von OTRS auf einem mobilen Gerat ist die gleiche wie im Browser. Dieses Kapitel
beschreibt nur die Verknupfung der App mit einem OTRS-Konto.

1.16.1 Konten verwalten

Nach dem Start der App wird die Ansicht der Kontoverwaltung angezeigt, in der die verbundenen OTRS-
Instanzen aufgelistet sind. Es ist mdglich, mehrere OTRS-Instanzen flr lhre Arbeit zu verwenden. Wenn
Sie ein Konto hinzufligen, wird die zugehérige OTRS-Instanz ebenfalls hinzugefligt und in der Ansicht der
Kontoverwaltung aufgelistet.

So fugen Sie ein Konto hinzu:
1. Tippen Sie auf die Schaltflache Neues hinzufiigen.
2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Tippen Sie auf die Schaltflache Speichern.

Die App stellt nun eine Verbindung mit dem Webserver her und prift, ob alles in Ordnung ist. Nach dem
erfolgreichen Hinzufiigen wird das Konto in der Ansicht “Kontoverwaltung” angezeigt.

So bearbeiten Sie ein Konto:
1. Tippen Sie auf das Symbol Bearbeiten in der Titelleiste.
2. Tippen Sie auf die Schaltflache Bearbeiten neben einem Konto.
3. Andern Sie die Felder.
4. Tippen Sie auf die Schaltflache Speichern.
So entfernen Sie ein Konto:

1. Tippen Sie auf das Symbol Bearbeiten in der Titelleiste.
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2. Tippen Sie auf die Schaltflache Entfernen neben einem Konto.

3. Bestétigen Sie die Meldung durch Antippen der Schaltflache OK.

1.16.2 Verwendung der App

Nach der Installation der App und der Verknlpfung eines neuen Kontos kann OTRS wie in einem Browser
verwendet werden.

Um sich bei einem Konto anzumelden, tippen Sie es einfach einmal in der Liste an. Die App meldet sich mit
den angegebenen Anmeldedaten an und zeigt das Dashboard von OTRS an.

Bemerkung: Falls fir das Konto eine der Zwei-Faktor-Authentifizierungsmethoden eingerichtet ist, werden
Sie aufgefordert, die Authentifizierungspriifung abzuschlie3en, um sich anzumelden.

Bemerkung: Single sign-on (SSO) wird in der mobilen Anwendung nicht unterstutzt.

Die App enthdlt eine Titelleiste, in der der Name der OTRS-Instanz angezeigt wird. Uber das Pfeilsymbol in
der linken oberen Ecke gelangen Sie zurlick zur Ansicht der Kontoverwaltung. Mit den Pfeilen in der oberen
rechten Ecke kann innerhalb der Ansichten von OTRS vor- und zuriickgeschaltet werden.

Die Seitenleiste des Organizers ist zusammengeklappt und kann zusammen mit dem Hauptmeni
ausgeklappt werden, indem Sie auf das Hauptmen(i-Symbol in der linken oberen Ecke tippen.

Aus Platzgriinden werden die Symbole in der Navigationsleiste nicht angezeigt, wenn sich das mobile Gerat
im Hochformat befindet. Um die Aktionen anzuzeigen, muss das mobile Endgerat in den Querformat-Modus
gedreht werden.

Ein kleines Symbol in der Navigationsleiste zeigt an, dass das mobile Gerat in den Querformat-Modus
gedreht werden soll.
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{7} Dashboard

Scrollen zu -

v Queue-Metrik

Queue neu
Junk 13
Postmaster 14
Raw 17
Summe 44

~ Eskalationen

offen

warten zur Erinnerung  Summe

0 13
0 14
0 17
0 44

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfugung.

~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfugung.

~ Ungesperrt (39)

Mummer

2023080710000018

2023072610000412

2023072610000421

Titel Prioritat
Etiam viverra dig

Vestibulum pretii

Nullam eget justc

= a Q + fa
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B+ pashboards
-+ Personliches Dashboard
-+ Statistik und Berichte

-+ Kalenderlibersicht

E:} Tickets (Fall- und
Prozessmanagement)

<+ Prozess starten

-+ Telefonanruf entgegennehmen
<+ E-Mail versenden

+ Ungeloste anzeigen

+ Entsperrte anzeigen

<+ Erreichte Erinnerungen
anzeigen

-+ Eskalationen anzeigen
<+ Kurzlich erstellte anzeigen

-+ Kurzlich geschlossene anzeigen

= a Q f

: Abb—51—€ er-Seitentei H .
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{7} Dashboard

scrollen zu - —

v Queue-Metrik

Queue neu offen  warten zur Erinnerung  Summe
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14
Raw 17 0 0 7
Summe 44 0 1] 44

~ Eskalationen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfugung.

~ Erinnerungen

Derzeit stehen leider keine Daten zur Verfugung.

~ Ungesperrt (39) »
Nummer Titel Prioritat
2023080710000018 Etiam viverra dig
2023072610000412 Vestibulum pretii
2023072610000421 Nullam eget justc
= a Q + fa
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- a Q + >4 OTRS
{2 Dashboard

Scrollen zu - =

v Queue-Metrik

Queue neu affen warten zur Erinnerung Summe

Junk 13 0 0 13

Postmaster 14 0 0 14

Raw 17 0 0 17
Summe 44 1] 0 44

Abb. 153: Querformat-Modus
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KAPITEL 2

Externes Interface

2.1 Anmeldung am externen Interface

Das externe Interface ist an der folgenden Stelle verfligbar.

https://<OTRS_HOST>/external

Bemerkung: Sie missen <OTRS_HOST> durch Ihre Domain ersetzen.

Sie bendtigen ein Kundenbenutzer-Konto, um OTRS nutzen zu kénnen. Wenn Sie noch kein Konto haben,
wenden Sie sich bitte an lhren Administrator oder befolgen Sie die im folgenden Abschnitt beschriebenen
Schritte zur Erstellung eines Kontos.

2.1.1 Anmeldung

So melden Sie sich mit einem bestehenden Konto an:
1. Gehen Sie zur Anmeldeseite.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Anmelden.
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>4 OTRS

You do not have an account yet? Register now.

Have you forgotten your password?

Abb. 1: Anmeldung
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2.1.2 Konto erstellen

Abhéangig von den Einstellungen gibt es zwei Méglichkeiten, ein neues Konto zu registrieren.
So erstellen Sie ein Konto tUber das Formular:

1. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Anmelden in der oberen rechten Ecke.

2. Klicken Sie auf die Verknipfung Jetzt registrieren.

3. Fllen Sie die Felder aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Registrieren.

OTRS

Create Account

This will become your username

Register

You already have an account? Log in instead.

Abb. 2: Konto erstellen
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Die Anmeldedaten werden an die angegebene E-Mail-Adresse gesendet. Melden Sie sich mit dem Passwort
an, das Sie in der E-Mail erhalten haben. Nach dem Einloggen werden Sie aufgefordert, Ihr Passwort zu
andern.

So erstellen Sie ein Konto per E-Mail:
1. Klicken Sie auf den Registrierungslink.
2. Der E-Mail-Client 6ffnet sich mit einem vorkonfigurierten Text.

3. Senden Sie die E-Mail.

2.1.3 Passwort andern

>4< OTRS

Change password

Please secure your account and change your password.

>
The password must contain at least:
® 8 characters ® 2 uppercase ® 2 lowercase ® 1digit

2

Cancel

Abb. 3: Passwort andern

1. Fullen Sie die Felder aus.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Andern.
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Nachdem Sie Ihr Passwort gedndert haben, werden Sie aufgefordert, eine Zwei-Faktor-Authentifizierung
einzurichten.

2.1.4 Zwei-Faktor-Authentifizierung

>4< OTRS

Two-factor Authentication

Protect your account with two-factor authentication.
Please choose your preferred method to sign in.

[P Email Setup

Authenticator App

Cancel

Abb. 4: Zwei-Faktor-Authentifizierung

1. Wahlen Sie Ihre bevorzugte Authentifizierungsmethode.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Weiter.

Bemerkung: Wenn Sie E-Mail als Authentifizierungsmethode wahlen, haben Sie die Mdglichkeit, die E-
Mail-Sicherheit zu aktivieren. Das bedeutet, dass die E-Mail verschllsselt und signiert wird, wenn die Daten
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gesendet werden.

Abhangig von der gewahlten Authentifizierungsmethode wird der Code in der App oder in der E-Mail
angezeigt.

1. Geben Sie den Code in das Feld ein.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Verifizieren.

2.2 Homepage

Custom Link 1 My Tickets 0 New Ticket .‘ Lacey Green v

E E Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3

How can we help you today?

Search something... Q

Create Custom Content Pages Provide Services Apply Your Corporate Identity

Use custom pages to provide your Offer your customers certain services Upload your logo and change the

users with individualized content. with guided ticket creation. OTRS Colors to match your corporate
branding.

o

Abb. 5: Homepage fiir angemeldete Benutzer

Meta-Navigationsleiste
Die Meta-Navigationsleiste enthalt den Login-Link fir Kundenbenutzer. Sie kann auch andere
benutzerdefinierte Links enthalten, je nach den vom Systemadministrator vorgenommenen
Einstellungen.

Priméare Navigationsleiste
Die primare Navigationsleiste enthélt einen Link zur Wissensdatenbank und kann je nach den vom
Systemadministrator vorgenommenen Einstellungen auch andere benutzerdefinierte Links enthalten.

Hauptabschnitt
Der Hauptabschnitt enthalt das Suchfeld und kann zur Anzeige von Informationen, wie z.B. einer
BegruBungsnachricht, verwendet werden.
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Link-Liste
Der Abschnitt Linkliste kann dazu verwendet werden, Boxen zu erstellen, die eine Sammlung nitzlicher
Links enthalten.

Bild-Teaser
Der Bereich Bild-Teaser kann dazu verwendet werden, Boxen mit Bildern und Links anzuzeigen.

Inhaltskarte
Der Inhaltskartenbereich kann dazu verwendet werden, Boxen mit Teasertext und Links zu weiteren
Informationen anzuzeigen.

FuBleiste
Der Abschnitt der FuBleiste enthalt ein Dropdown-Meni zur Auswahl der Sprache des externen
Interface.

In der rechten Ecke befindet sich das Chat-Symbol. Wenn Sie auf dieses Symbol klicken, wird die Chat-
Funktion des externen Interface gedffnet.

Bemerkung: Dieses Bild zeigt nur den Originalzustand der Software mit Beispielinhalt. Der Inhalt Ihrers
externen Interface kann je nach den vom Systemadministrator vorgenommenen Einstellungen variieren.

2.3 Hauptnavigation und FuBzeile

Custom Link 1 My Tickets 0 New Ticket ‘ Lacey Green v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3

Abb. 6: Hauptnavigation

Der Hauptnavigationsbereich enthalt die folgenden Links und Symbole fiir einen eingeloggten
Kundenbenutzer.

Meine Tickets
Dieser Link fhrt den Benutzer zur Ansicht Ticket-Liste.

Neues Ticket
Dieser Link fihrt die Benutzer zur Ansicht Neue Tickets erstellen.

Ticket-Benachrichtigungen
Dieser Link fuhrt die Benutzer zur Ansicht Ticket-Benachrichtigungen.

Benutzername
Ein MenlU zeigt Eintrdge flr Persénliche Einstellungen und eine Logout-Option an, wenn der
Kundenbenutzer in der Hauptnavigation mit dem Mauszeiger Uber den Benutzernamen féhrt.

Wissensdatenbank
Dieser Link fuhrt die Benutzer zur Ansicht Wissensdatenbank.

Servicekatalog
Dieser Link fuhrt Sie zur Ansicht Servicekatalog.

Benutzerdefinierte Links
Diese Links kbnnen verwendet werden, um Benutzer zu Benutzerdefinierte Seiten zu fihren.
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2.4 Personliche Einstellungen

Die Ansicht ,Persénliche Einstellungen “enthélt die Abschnitte Allgemein und Sicherheit.

Bemerkung: Der Inhalt |hrer Persénlichen Einstellungen kann abhangig von den Einstellungen und den
installierten Paketen variieren.

2.4.1 Allgemein

Home » Personal Preferences

Personal Preferences

General Security

Avatar

° Change Avatar Image

Upload your avatar image.
Language*

English (United States) ~

Time Zone*

Europe/Budapest ~

= o

Abb. 7: Persénliche Praferenzen - Allgemein

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.

Im Bereich Allgemein kann der Kundenbenutzer das Avatarbild, die Sprache des externen Interfaces und
die bevorzugte Zeitzone &ndern.

2.4.2 Sicherheit

Im Abschnitt Sicherheit kann der Kundenbenutzer sein Passwort und die Einstellungen firr die Zwei-Faktor-
Authentifizierung andern.
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Home » Personal Preferences

Personal Preferences

General Security

Change Password

The password must contain at least:

Set a new password by filling in your current password and a new one.

Two-factor Authentication

Authenticator App
[P Email

Revoke all trusted devices

Setup

Setup

Submit o

Abb. 8: Persoénliche Préferenzen - Sicherheit

2.4. Persoénliche Einstellungen
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2.5 Neue Tickets erstellen

In dieser Ansicht kann ein Kundenbenutzer neue Tickets erstellen. Die Felder Betreff und Nachricht sind
Pflichtfelder. Das Feld Anhang kann optional zum Hinzufigen von Anhangen zum Ticket verwendet werden.

Home % MNew Ticket

Create New Ticket

Ticket Process Ticket

Subject*

Please insert a title for the ticket
Message*

W = Q

B I US| =

[==]
- L Q oy 92 M

b
Ll
=2

Format ~ | Font * | Size o

Attachments

& Dropfiles here or click to select files

Create Ticket

Abb. 9: Neues Ticket erstellen

Der Texteditor des Feldes Nachricht bietet die folgenden Optionen:

« Markieren von Text als fett oder kursiv

Hinzuflgen von Links
» Hinzuflgen einer nummerierten oder einer Aufzdhlungsliste

» Textausrichtung
+ Einfligen von Zitatblécken
+ Einfligen von Tabellen

» Einfligen von Bildern

Verwandte Wissensdatenbank-Artikel werden basierend auf den Schllisselwdrtern angezeigt, die in den
Feldern Thema und/oder Nachricht eingegeben wurden. Wenn Sie auf einen Wissensdatenbank-Artikel

klicken, 6ffnet sich die Ansicht Wissensdatenbank.

Die zugehérigen Wissensdatenbank-Artikel werden als Kundennutzer-Typen angezeigt, so dass die Liste
der vorgeschlagenen Wissensdatenbank-Artikel nach jedem Wort, das in die Felder Thema und/oder
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Nachricht eingegeben wird, aktualisiert wird. Die vorgeschlagenen Wissensdatenbank-Artikel werden auf
der Grundlage der Anzahl der Ubereinstimmenden Schllsselworter sortiert.

Nach dem Erstellen des Tickets und dem Klicken auf die Schaltflache Ticket erstellen gelangt der
Kundenbenutzer zur Ansicht Ticket-Liste. Das erstellte Ticket wird in der Listenansicht neben allen anderen
bereits erstellten Tickets angezeigt.

Jetzt wird das neu erstellte Ticket als neues Ticket in den Ansichten des Agenten-Interface angezeigt.

Prozess-Tickets kénnen auch in der Ansicht Neue Tickets erstellen erstellt werden, wenn im System
verfligbare Prozesse eingesetzt werden. Der entsprechende Prozess kann im Dropdown-Men(i ausgewahit
werden.

Home % New Ticket

Create New Ticket

Ticket Process Ticket

Process

Abb. 10: Prozess-Ticket erstellen

Nach Auswahl eines Prozesses wird die Ansicht zum Erstellen von Tickets geéffnet und das Prozess-Ticket
kann erstellt werden. Die bearbeitbaren Felder in dieser Ansicht werden durch den jeweiligen Prozess
definiert.

2.6 Ticket-Liste

Die Ticket-Liste zeigt die Tickets des angemeldeten Kundenbenutzers und die Firmentickets an. Das Feld
Suchen in diesem Abschnitt ermdglicht dem Kundenbenutzer die Suche nach bestimmten Tickets anhand
des Ticket-Titels oder der Ticket-Nummer.

Tickets mit fettgedruckten Texten haben ungelesene Artikel. Die farbigen Kreise in der ersten Spalte haben
folgende Bedeutung:

* Blauer Kreis = Offene Tickets mit gelesenen oder ungelesenen Artikeln.

» Grauer Kreis = Geschlossene Tickets.

Bemerkung: Die in der Ticketliste angezeigten Spalten kénnen im Administrator-Interface definiert werden.
Es ist méglich zu definieren, ob der Titel des Tickets angezeigt werden soll oder ob stattdessen der letzte
Betreff verwendet werden soll. Es ist moglich, zuséatzliche Spalten hinzuzufligen, wie Besitzer, Queue oder
Dynamische Felder.

Bemerkung: Die Farbe kann unterschiedlich sein, wenn der Administrator ein Corporate Design auf das
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externe Interface anwendet.

2.6.1 Meine Tickets

Die Ansicht in diesem Abschnitt zeigt Tickets, die vom aktuell angemeldeten Kundenbenutzer erstellt
wurden.

Alle Tickets
Diese Ansicht zeigt alle Tickets des aktuell angemeldeten Kundenbenutzers.

>4< OTRS

Home 3 Ticket List

Custom Link 1 My Tickets 3 New Ticket ‘. L Lacey Graen v

Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Ticket List

My Tickets Company Tickets

' ™
‘\ All Tickets /,' Open Tickets Closed Tickets
Ticket Number Title I State I Created T
e 2020042210000038 Product catalog ‘ 04/22/2020 14:11:00

[ ] 2020042210000029 Product catalog ‘ 04/22/2020 10:12:08
] 2020032510000409 Re: subject alalal 1234 \ 03/25/2020 12:41:47
L 2020032510000374 Good morning! ‘ 03/25/2020 12:41:45
® 2015071510123456 Welcome to OTRS! \ 03/25/2020 19:38:08 o
Abb. 11: Meine Tickets - Alle Tickets
Offene Tickets

Diese Ansicht zeigt alle Tickets des aktuell angemeldeten Kundenbenutzers, die noch nicht
geschlossen sind. Ausstehende Tickets werden hier ebenfalls angezeigt.

Geschlossene Tickets
Diese Ansicht zeigt alle Tickets des aktuell angemeldeten Kundenbenutzers, die sich im Status
geschlossen befinden.
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Custom Link 1 MyT\'cketsi New Ticket ‘. L4 Lacey Green v

>4< OTRS

Home % Ticket List

Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Ticket List

My Tickets Company Tickets
All Tickets Closed Tickets
Ticket Number Title I State I Created T

® 2020042210000038 04/22/2020 14:11:00

Product catalog ‘ new |

2020032510000409 Re: subject alalal 1234 \ new 03/25/2020 12:41:47
2020032510000374 Good morning! ‘ pending reminder 03/25/2020 12:41:45
2015071510123456 Welcome to OTRS! \ new |

03/25/2020 09:38:08 o

Abb. 12: Meine Tickets - Offene Tickets

Custom Link 1 MyT\'cketsé New Ticket ‘. L Lacey Green v

>4< OTRS

Home 3 Ticket List

Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Ticket List

My Tickets Company Tickets
All Tickets Open Tickets
Ticket Number Title I State I Created T

| closed successful |

o

Abb. 13: Meine Tickets - Geschlossene Tickets
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2.6.2 Firmen-Tickets

Die Ansicht in diesem Abschnitt zeigt alle Tickets, die einem bestimmten Kunden zugeordnet sind. Alle
Kundenbenutzer, die diesem bestimmten Kunden zugeordnet sind, kénnen den Inhalt in dieser Liste sehen.

2.7 Ticket-Detailansicht

Die Ticket-Detailansicht zeigt die gesamte Kommunikation innerhalb des Tickets an.

Die Artikel werden in einer Liste angezeigt, die standardmafig mit dem ersten Artikel beginnt. Auf der rechten
Seite werden standardmégBig die folgenden Ticket-Informationen angezeigt:

« Status

+ Ticket-Nummer
* Queue

* Prioritat

Am Ende der Artikelliste befindet sich der Abschnitt zum Schreiben einer Antwort auf das Ticket. Die
Schaltflache Auf dieses Ticket antworten auf der rechten Seite scrollt direkt in den Antwortabschnitt der
Ansicht.

Die Schaltflache Ticket drucken erméglicht es, das Ticket als PDF-Datei herunterzuladen.

2.8 Ticket-Benachrichtigungen

Die Ticket-Benachrichtigungen informieren den eingeloggten Kundenbenutzer dariber:
* Neu erstellte Tickets, die sich auf den Kundenbenutzer beziehen
» Antworten von Agenten auf Tickets der Kundenbenutzer
« Statusdnderungen eines Tickets

Das Glockensymbol in der Meta-Navigationsleiste informiert den Kundenbenutzer Uiber neue ungelesene
Ticket-Benachrichtigungen. Wenn das Glockensymbol zusétzlich einen griinen Kreis hat, gibt es neue
ungelesene Benachrichtigungen. Wenn der Kundenbenutzer mit dem Mauszeiger Uber das Symbol fahrt,
wird eine kurze Ubersicht (iber die letzten fiinf Ticket-Benachrichtigungen angezeigt.

Der Kundenbenutzer kann sie als gelesen markieren oder die Ansicht Meine Benachrichtigungen &ffnen.

Meine Benachrichtigungen
In dieser Ansicht werden alle Benachrichtigungen mit Datum und Uhrzeit angezeigt, unabhé&ngig
davon, ob sie als gelesen oder ungelesen markiert sind. Ungelesene Benachrichtigungen haben
fettgedruckte Titel. Wenn der Kundenbenutzer mit der Maus Uber einen Eintrag in der Liste fahrt, wird
der Eintrag hervorgehoben.

Klickt der Kundenbenutzer auf einen Eintrag, wird das entsprechende Ticket in der Ticket-Detailansicht
angezeigt. Wenn der Kundenbenutzer auf den blauen Kreis neben dem Titel klickt, kénnen die Ticket-
Benachrichtigungen auf gelesen oder ungelesen gesetzt werden.
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Home » Ticket List

Product catalog

‘ Respond to This Ticket /7

@ Product catalog |
Print Ticket 5

Can you please send me the product catalog?
State

Ticket Number
2020042210000038

Queue

Created: 04/22/2020 14:11 Raw

Priority
3 normal

Subject*

Re: Product catalog

Subject for a new article.

Message*
B I U S|= = E|E & £ E|= W = Q
Format ~ | Font ~ | size ~|A-BR-T. | Q o 92|

Please enter a message for the new article.

Attachments

& Dropfiles here or click to select files

Abb. 14: Ticket-Detailansicht
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This site uses cookies. By using this site you accept our data protection agreement.

Customlinkl  MyTickets2  NewTicket ML ®  RobertMeyer v/

>§< OTRS
Knowledg New keyboard needed . CustomLink3

John Smith responded to your ticket.

New keyboard needed

The state changed to pending reminder.
How can we help yqmusumy

A new ticket was created for you.

Search something...

Problems with the printer

The ticket was closed.

Manitor is broken

A new ticket was created for you.

Title State
Mark All as Read a3l
[ ] New keyboard needed | pending reminder | arkAtashes 019:31:58
Show All
® Monitor is broken | new | 0 13:09:32

Abb. 15: Benachrichtigungsansicht bei Maus-Hover

Home » My Nofifications

My Notifications

@  Product catalog 04/23/2020 13:30:37
John Smith responded to your ticket.

@  Product catalog 04/23/2020 13:30:37
The ticket was closed.

®  Product catalog 04/22/2020 14:11:01
A new ticket was created for you.

®  Product catalog 04/22/2020 10:12:09
A new ticket was created for you.

@® Good morning! 04/21/2020 16:57:53
The state changed to pending reminder.

First  Previous 1 2 Next Last Mark All as Read

Abb. 16: Meine Benachrichtigungen
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2.9 Servicekatalog

Der Servicekatalog-Abschnitt kann zur Anzeige von Servicekatalog-Informationen und zur Kategorisierung
der Informationen verwendet werden. Die Servicekatalog-Kategorien werden in alphabetischer Reihenfolge
auf der linken Seite der Ansicht angezeigt.

Neben dem reinen Text kdnnen die Service-Katalogeintrdge auch Links zu anderen Seiten enthalten.
Bei Eintrdgen mit Links werden Eintragstitel und Text hervorgehoben, wenn der Kundenbenutzer den
Mauszeiger lber den Eintrag bewegt. Wenn der Kundenbenutzer auf diesen Eintrag klickt, wird er auf die
verlinkte Seite gefiihrt.

Custom Link 1 My Tickets 1 New Ticket ‘ ® customer-1 customer-1 \v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Home » Service Catalog

Service Catalog

Cafe S Bank Account
. In case you want to change your Bank Account, please let the HR department know the new IBAN and the BIC.
HR Services >
HR Services
IT Services >
Ordering Office Material
Whenever you need to order new office materials, you can use this service.
HR Services
Eng[ish (United States) v Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright 2019 OTRS
Service Catalog Imprint Example

Abb. 17: Servicekatalog

Wenn innerhalb einer Kategorie Unterkategorien definiert sind, werden die Unterkategorien angezeigt, wenn
der Kundenbenutzer mit der Maus Uber eine Kategorie féhrt.

Bemerkung: Wenn es Elemente gibt, die keiner Kategorie zugeordnet sind, werden diese Elemente beim
Aufruf der Ansicht zuerst angezeigt. Wenn alle Elemente Kategorien zugeordnet sind, werden die Elemente,
die am meisten angeklickt wurden, zuerst angezeigt.
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Custom Link 1 My Tickets New Ticket Ao Lacey Green v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Home 5 Service Catalog

Service Catalog

Another Category 1 > rial
Bory Sub-Category 1-1 § . ) )
rder new office materials, you can use this service.

Another Category 2 >
Bory Sub-Category 1-2 >

Another Category 3 >

&t F 2k - _._.m

Abb. 18: Katalog mit Unterkategorien

2.10 Wissensdatenbank

Der Wissensdatenbank-Bereich kann zur Anzeige von Wissensdatenbank-Artikeln fir Kunden und
Kundenbenutzer verwendet werden. Die Wissensdatenbank-Artikel kénnen in Kategorien gruppiert werden.

Bemerkung: Um einen Wissensdatenbank-Artikel im externen Interface anzuzeigen, muss der Status des
Artikels Extern (Kunde) oder Offentlich (alle) sein. Wenn der Status auf Extern (Kunde) gesetzt ist, wird der
Wissensdatenbank-Artikel nur fiir angemeldete Kundenbenutzer angezeigt. Wenn der Status auf Offentlich
(alle) gesetzt ist, wird der Wissensdatenbank-Artikel auch fiir nicht angemeldete Benutzer sichtbar sein.

Ein Klick auf einen Artikeltitel 6ffnet die Artikel-Detailansicht des Artikels.
Die Artikel-Detailansicht des Artikels kann die Abschnitte enthalten:

» Symptom

» Problem

» Lésung

» Bewertung

Bemerkung: Die Abschnitte Symptom, Problem und Lésung werden nur angezeigt, wenn das
entsprechende Feld bei der Erstellung des Artikels mit Text gefullt wird.

Am Ende des Artikels kénnen die Kundennutzer fir den Artikel stimmen. Die Ergebnisse der Abstimmungen
werden in den Detailansichten der Wissensdatenbank-Artikel angezeigt.
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>4< OTRS

Home > Knowledge Base

Knowledge Base

Categories

1.Software

Software related knowledge

English (United States) v

>4< OTRS

Home » KnowledgeBase > 1.Software

1.Software

Articles

How to use OTRS8

English (United States) v

Custom Link 1 My Tickets 1 New Ticket e

Knowledge Base Service Catalog ~ Custom Link 2

2.Hardware 3.Company

Hardware related knowledge Company related knowledge

Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright (C) 2001-2020
OTRS AG

Service Catalog Imprint Example

Abb. 19: Wissensdatenbank-Kategorien

Custom Link 1 MyTickets?  NewTicket M@

Knowledge Base Service Catalog ~ Custom Link 2

How to use our portal

Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright (C) 2001-2020

OTRS AG

Service Catalog Imprint Example

Abb. 20: Wissensdatenbank-Artikel

customer-1 customer-1 \v

CustomLink3 ~ Q

Robert Meyer

Custom Link 3 Q

How to use the time accounting

2.10. Wissensdatenbank
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2.11 Suche

Die Suchmaschine fiir die Suchfunktion nutzt die Funktionalitdt von Elasticsearch. Kunden kénnen die
Suchfunktion nutzen, um einen relevanten Begriff in zu finden:

» Tickets
 Artikel

« Wissensdatenbank-Artikel

Inhalt von Servicekatalogen

Inhalt der benutzerdefinierten Seiten

2.12 Benutzerdefinierte Seiten

Die Links auf benutzerdefinierten Seiten kénnen verwendet werden, um auf andere Webseiten zu verweisen.
Welche Inhalte auf benutzerdefinierten Seiten zuldssig sind, hangt von den Einstellungen ab, die ein
Systemadministrator vorgenommen hat.

2.13 Chat

Kundenbenutzer kénnen nicht direkt einen Chat mit einem bestimmten Agenten starten, sondern nur
allgemeine Chat-Anfragen erstellen. Die Agenten kdnnen auch Chat-Anfragen an Kundenbenutzer senden.

2.13.1 Kundenbenutzer zu Agent

So starten Sie einen Chat mit einem Agenten:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Konversation innerhalb des Chat-Fensters in der unteren rechten
Ecke des externen Interface.

2. Wahlen Sie den entsprechenden Chat-Kanal, wenn es definierte Chat-Kanale gibt.
3. Geben Sie eine Anfangsnachricht fir die Chat-Anfrage ein.

4. Wenn ein Agent die Chat-Anfrage akzeptiert, wird der Chat geéffnet, und Sie kdnnen lhre Nachrichten
eingeben.

2.13.2 Offentlicher Benutzer zu Agent

Besucher des externen Interface kénnen auch nicht direkt einen Chat mit einem bestimmten Agenten starten,
sondern nur allgemeine Chat-Anfragen erstellen. Da sie nicht eingeloggt sind, mlssen sie einen Namen
hinzufligen, um den Chat zu starten.

Die restlichen Schritte sind die gleichen wie im Abschnitt Kundenbenutzer zum Agenten beschrieben.
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¢ Chat-Unterhaltung

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

massa.

Bitte haben Sie einen Moment Geduld, bis einer unserer Agenten
Ihre Chat-Anfrage beantworten kann. Danke fur lhr Verstandnis.

Schreibe eine Nachricht.! 'ﬂ

Abb. 21: Fenster “Chat starten”
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John Smith

08.08.2023 14:30:37

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

massa.

John Smith has joined this chat

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam
gravida a.

Schreibe eine Nachricht” *ﬂ

Abb. 22: Kundenbenutzer-Chat
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Chat-Unterhaltung

John Doe has joined this chat

Sed sit amet mauris blandit, tincidunt

urna ut.

Bitte haben Sie einen Moment Geduld, bis einer unserer Agenten
Ihre Chat-Anfrage beantworten kann. Danke fur lhr Verstandnis.

Schreibe eine Nachricht.! 'ﬂ

Abb. 23: Fenster “Chat starten”
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Agent zu Kundenbenutzer

So empfangen Sie eine Chat-Anfrage von einem Agenten:
1. Ein Agent gibt eine Anfangsnachricht ein, um eine Chat-Anfrage zu erstellen.

2. Eine Browser-Benachrichtigung wird angezeigt, um Sie zu informieren. Sie miissen die Chat-Anfrage
akzeptieren, die in der rechten unteren Ecke des externen Interface angezeigt wird.

John Smith

Nunc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin le..

Abb. 24: Chat-Anfrage im externen Interface

3. Wenn Sie die Chat-Anfrage akzeptieren, kdnnen Sie jetzt chatten.

4. Wenn Sie den Chat schlieBen, ist es mdglich, den Chat per E-Mail zu versenden oder ein Ticket aus
dem Gesprach zu erstellen.
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John Smith

08.08.2023 13:57:16

Nunc eget ante gravida, sodales erat a,
sollicitudin lectus.

Lacey Green has joined this chat

Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget

condimentum purus imperdiet.

Schreibe eine Nachricht.” ﬂ

Abb. 25: Agent zu Kundenbenutzer-Chat
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Eine Zusammenfassung dieses
Gesprachs an mich schicken.

lacey@example.org

Oder: Ein neues Ticket mit der
Zusammenfassung erstellen.

Ticket erstellen
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Anhang

3.1 Erklarung zur Barrierefreiheit

Die OTRS AG ist bemiht, ihre Web-Applikation im Einklang mit den nationalen Rechtsvorschriften zur
Umsetzung der Richtlinie (EU) 2016/2102 des Europdaischen Parlaments und des Rates (1) barrierefrei
zugénglich zu machen. Diese Erklarung zur Barrierefreiheit gilt fir die Web-Applikation OTRS 8 vom
17.02.2021.

OTRS 8 verfligt Uiber eingebaute Themen mit hohem Kontrast fir Benutzer mit Sehbehinderungen.
So aktivieren Sie die Themen mit hohem Kontrast:

1. Offnen Sie das Menli Personalisierung.

2. Wahlen Sie den MenUpunkt Benutzerprofil.

3. Wahlen Sie im Bereich Stil entweder den Stil Hoher Kontrast hell oder Hoher Kontrast dunkel.

3.1.1 Stand der Vereinbarkeit mit den Anforderungen

Die Web-Anwendung ist nicht vollstandig kompatibel mit den Anforderungen an die Barrierefreiheit geman
§ 3 Abs. 1 bis 3 und § 4 der Verordnung Uber Barrierefreie Informationstechnik (BITV 2.0).

Die folgenden Inhalte der Web-Applikation OTRS 8 sind aus den unten genannten Grlinden nicht vollstandig
zuganglich:

Erfolgskriterium 1.3.1 Info und Beziehungen [Level A]
Fett markierte Schriftarten werden mit einem anderen Schriftstil angezeigt und mit CSS gesteuert.
Nicht alle Textfragmente sind mit p eingeschlossen, sondern mit span.

Erfolgskriterium 2.1.1 Tastatur [Level A]
Der Kalender in der Ansicht ,Raster “kann nicht mit der Tastatur gescrollt werden, aber die Ansichten
»LAgenda “und ,Zeitleiste “funktionieren ordnungsgemas.
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Erfolgskriterium 3.2.2 Bei Eingabe [Level A]
Bei einigen Formularen (z. B. Erstellen von Statistiken oder Auswéahlen eines Prozesses) werden neue
Formularelemente dynamisch unter dem vorhandenen Formular im sichtbaren Bereich hinzugeflgt,

nachdem bestimmte Formularelemente ausgewahlt wurden.

3.1.2 Datum der Erstellung bzw. der letzten Aktualisierung der Erklarung

Diese Erklarung wurde am 23. Februar 2021 herausgegeben. Die Uberpriifung der Einhaltung basiert auf

einer Selbsteinschatzung der BITV, die im Dezember 2020 abgeschlossen wurde.

3.1.3 Barrieren melden: Kontakt zu den Feedback Ansprechpartnern

Sie mdchten uns bestehende Barrieren mitteilen oder Informationen zur Umsetzung der Barrierefreiheit
erfragen? Fir lhr Feedback sowie alle weiteren Informationen schreiben Sie uns unter product@otrs.com

an.

3.2 Tastaturkurzbefehle

Dashboard

Tickets

Persénliches Dashboard (d)
Statistik und Berichte (v)

KalenderUbersicht (c)

Prozess starten (p)

Telefonanruf entgegennehmen (n)
E-Mail senden (m)

SMS senden (b)

Ungeléste anzeigen (0)

Entsperrte anzeigen (1)

Erreichte Erinnerungen anzeigen (r)
Eskalationen anzeigen (e)

Kurzlich erstellte anzeigen (1)

Kurzlich geschlossene anzeigen (z)

Wissensmanagement

Wissen hinzufigen (k)
Kirzlich hinzugefugte anzeigen (a)
Kirzlich aktualisierte anzeigen (u)

Am héchsten bewertete anzeigen (h)

Kundenverwaltung
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» Kunde erstellen (y)

» Kundenbenutzer erstellen (x)
Kalender

+ Termin hinzuflgen (j)
Administration

» Administrator Dashboard 6ffnen (f)

+ Systemkonfiguration 6ffnen (g)

» Kontaktdaten verwalten (q)
Suche

 Suche starten (s)
Siehe auch:

Die Aktivierung des Zugangsschlissels ist abhangig vom Browser und der verwendeten Plattform. Weitere
Informationen finden Sie im Kapitel Acceskey in den MDN Web Docs.
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