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1 Einleitung

Unternehmen sind am Markt einem immer starkeren Wettbewerb ausgesetzt.
Mangelnde Betreuung und schlechter Service sind immer noch ein Hauptgrund fur die
Unzufriedenheit von Kunden und beeinflussen die Kundenentscheidung stark.

Ideal fur den Sachbearbeiter ist ein IT-gestitzter Kundenservice, der aus einem
modernen Unternehmen nicht mehr wegzudenken ist. Der gesamte Kommunikations-
und Kontaktprozess mit dem Kunden wird sicher und effektiv unterstitzt. Guter
Service ist dabei ein wichtiger Parameter zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit.

Ein besseres Kunden- und Beschwerdemanagement wurde mit dem Modul OTRS::CiCS
ermdglicht. Dies ist eine umfangreiche Erweiterung zur quelloffenen OTRS
Basissoftware. Es baut auf bestehende CRM- und ERP-Lésungen auf und enthalt eine
neue ergonomische Bedienoberflache sowie neue Funktionen.

OTRS::CiCS unterstutzt Sie dabei, Ihre Produktivitat zu steigern und den Kundenservice
zu verbessern. Das Softwaremodul ist eine leicht bedienbare und Uubersichtliche
Grundlage, um Anfragen, Beschwerden und Serviceauftrage im Unternehmen zu
managen und interne Prozesse zu optimieren. Dadurch wird die Servicequalitat
erheblich verbessert.

Im Erweiterungspaket OTRS::CiCS 2.1 stehen lhnen u.a. ein neues Oberflachendesign,
eine verbesserte und Ubersichtliche Struktur der Eingabeformulare sowie erweiterte
Funktionalitaten fur involvierte Personen zur VerflUgung. Alle Anderungen dieser
Version finden Sie im Anhang in der Feature-Liste wieder.
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1.1 Anwendungsbereich

L Unternehmen il
a‘; . :;(_\)‘\g T"
Internet q,gf&“ Abteilung 1
Anfrage £ L pEHKIET B
Beschwerde % Vorgang < Rickinfo
< > .+ « » 0
Auftrag 1 5 il
Kunde £ Abteilung 2
g8
Abteilung 3
= = Management
E, Informationsgewinnung '(Informationsgewinnung / Berichte:

Anfrage Datenhaltung

Vorgangsverteilung

Vorgangsbearbeitun

Vorgangsannahme Berichtswesen

Abbildung 1: Anwendungsbereich

Der gezielte Einsatz von IT vereinfacht den Zugang vom Kunden zum Unternehmen.
Gerade fur Mittelstands- und GrofRkunden ist OTRS::CiCS ideal geeignet, um die
taglichen Berge von E-Mails, Kontakten und Terminen zu Uberblicken.

Der Kunde richtet Uber Internet, Telefon oder personlich beim Unternehmen eine
Anfrage, Beschwerde oder einen Auftrag an das Unternehmen. Dieser Vorgang wird,
z.B. vom Service Management, erfasst, gepruft und bearbeitet.

1.2 Ziele und Zielgruppen

Die Erweiterung OTRS::CiCS richtet sich sowohl an Mittelstands- und GroRkunden als
auch an Behorden und Verwaltungen, welche den Kontakt mit dem Kunden pflegen
wollen. Durch eine gezielte IT-Unterstitzung werden Arbeitsprozesse optimiert und die
Servicequalitat maximiert. AuBerdem soll eine optimale Ausnutzung der Synergien
zwischen dem Service- und Qualitatsmanagement erreicht werden.

1.3 Begriffe

Bevor Sie sich mit dem Programm vertraut machen, werden hier zunachst die
wichtigsten Begriffe genannt, um das Verstandnis zu erleichtern:

Agent Ist ein Sachbearbeiter / Mitarbeiter, der eine Anfrage bearbeitet.
Kunde Ist die Person, die eine Anfrage stellt.
Admin OTRS::CiCS-Verwalter
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Bezeichnet die gesamte Anfrage inkl. der einzelnen Arbeitsschritte.

Ist vergleichbar mit dem Ordner ,Posteingang” in Standard-E-Mail-
Programmen. Durch Kategorisierung mehrerer Queues ist eine bessere
Einstufung der Tickets maoglich.

Beschreibt einen Arbeitsschritt innerhalb einer Anfrage.

Anfragen  kénnen  unterschiedlicher  Dringlichkeit angehdren,
veranschaulicht wird dies durch Ampelfarben.

Kennzeichnet den Bearbeitungszustand einer Anfrage.

Ist der aktuelle Bearbeiter einer Anfrage oder derjenige, der vor dem
Freigeben einer Anfrage diese bearbeitet hat.

Er kann Mitarbeiter festlegen, die das Ticket bearbeiten sollen oder
dieses selber bearbeiten. Er wird auBerdem benachrichtigt, wenn der
Vorgang bearbeitet wird.
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2 Die Bedienoberflache

OTRS::CiCS verfugt Uber eine ergonomische und ubersichtliche Bedienoberflache. In
diesem Kapitel werden die wichtigsten Elemente der Oberflache beschrieben:

« Module und Navigation,

« Personliche Ticketfunktion,
*+ Modul ,Ticket”,

« Symbole der Modulfunktion,
+ Queue-Ansicht,

« Detailansicht,

« Modul ,,FAQ“ und

« Modul ,Einstellungen”.

Modulfunktion Personliche Ticketfunktion
| T ‘Servicedesk Assistant0 (demo_agentO@cape-it de) 18.09.2008 17:20:25 o

— demo

85 = & ~\>.>¢;] [ B 3 ‘_ ’r]
Abmelden Queue-Ansicht Kundenhistorie Telefon-Ticket E-Mail-Ticket Suche Kunde Firma Sammel-Aktion Such-Vorlage ‘Werantwortlicher (2) Wartende Tickets (2) Aufgaben (0) Neue Nachricht (0) Gesperrt (1)

fu»)

Kalender
N— Die Ansicht dieses Bereiches ist modulabhangig
Module

Abbildung 2: Die Bedienoberflache

2.1 Module und Navigation

Die Bedienoberflache setzt sich zusammen aus den Funktionsleisten und einem
Bereich, der je nach Modul eine andere Ansicht aufweist. Zu den drei Funktionsleisten
gehoren:

die Modulfunktionen (modulabhangig, hier am Bsp. vom Modul , Ticket”),

= | &4 &g e 3 3 O

Queue-Ansicht Kundenhistorie Telefon-Ticket E-Mail-Ticket Suche Kunde Firma SammekAktion

Abbildung 3: Auflistung der Modulfunktionen im Modul "Ticket"

die personlichen Ticketfunktionen

2 R 2 ®

Verantwortlicher (1) Wartende Tickets (0) Aufgaben (0} Neue Nachricht (0} Gesperrt (0}

- [=]

Such-Vorlage

Abbildung 4: Auflistung der persénlichen Ticketfunktionen
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und die Module.
3 D @O w B
Ticket Kalender FAQ Statistik Einstellungen Admin
Abbildung 5: Auflistung der Module

Wahlen Sie ein Modul aus, wie z.B. FAQ, wird das Symbol fur das jetzt aktive Modul
~FAQ" ausgeblendet und die dazugehdérigen Modulfunktionen eingeblendet. Jedes
Modul hat dabei spezifische Modulfunktionen.

Modulfunktionen aus
dem Modul Ticket %

= = [5! & € 22 O
Abmelden Queue-Ansicht Kundenhistorie Telefon-Ticket E-Mail-Ticket Suche Kunde Firma Sammel-Aktion
FAGQ Modulfunktionen ——
(:?} aus dem Modul ¢
- FAQ
Statistik R T o | — -
5 = ~ € W = O
Einstellungen - Abmelden Explorer Meuer Artikel Suche Historie Sprache Kategorie -
E Tickets :
Admin
d'%
Ticket [Explorer: FAQH]
Module )
Statistik = FAQ
Module, aktives .
Modul FAQ wurde Einstellungen FAQ
ausgeblendet und EES
Modul Ticket — ™ Admin default comment
eingeblendet

Abbildung 6: Wechsel zwischen den Modulen

2.2 Personliche Ticketfunktion

Im rechten oberen Abschnitt der Bedienoberflache befinden sich Ihre persénlichen
Ticketfunktionen. Folgende Symbole enthalt dieses Menu:

Suchvorlage Mit dieser Modulfunktion werden gespeicherte Suchvorlagen
aufgerufen.
- [=]
Such-Vorlage

Verantwortlicher Diese Modulfunktion zeigt die Tickets, fur die Sie verantwortlich
O sind.

Wartende Tickets Hier sind diejenigen Tickets zu erreichen, welche sich im Status

@ »Warten auf” befinden.
Aufgaben Einzelne Arbeitsschritte innerhalb eines Tickets kbénnen als
,ToDo" (zu erledigende Aufgabe) markiert und hier aufgerufen
ﬁ werden.

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 13/ 70



Dokumentation Anwenderhandbuch

carelly

OTRS::CiCS gmbh

Neue Nachricht Werden Veranderungen an einem Ticket vorgenommen,
bekommt der Verantwortliche und der aktuelle Besitzer des
G Tickets eine Nachricht zugeschickt. Diese sind hier abrufbar.

Gesperrt Sobald ein Mitarbeiter ein Ticket bearbeitet, wird der Zugriff auf
= dieses Ticket fur andere Mitarbeiter gesperrt. Hier sind die
b Tickets zu erreichen, welche Sie als eingeloggter Benutzer

aktuell bearbeiten und gesperrt haben.

2.3 Modul ,Ticket“

Das Modul ,Ticket” bietet Zugriff auf die wichtigsten Hauptaufgaben im OTRS::CiCS.
Die implizierten Symbole sind im nachsten Punkt beschrieben.

2.3.1 Symbole der Modulfunktion

Queue-Ansicht Hier erhalten Sie einen Uberblick tiber alle Queues und Tickets.

LU

Kundenhistorie Durch Eingabe von Kundenname, Vorname, Firma, Organisation
oder E-Mailadresse erscheinen die gesamten Anfragen des
gesuchten Kunden auf einen Blick.

Telefon-Ticket Sie bekommen eine telefonische oder personliche Anfrage von
= einem Kunden. Uber diese Anfrage erstellen Sie ein Telefon-
Ticket mit den wichtigsten Informationen und ordnen es einer
Queue zu. AuBerdem ist ein internes Zuweisen von Nachrichten
an Mitarbeiter méglich.

E-Mail-Ticket Uber dieses Symbol werden neue Tickets erstellt und per E-Mail
IS an die Kunden gesendet.
h___v_"_

Suche Hiermit kénnen Sie vorhandene Tickets suchen. Zusatzlich kann
Q; das Suchprofil als Vorlage gespeichert werden.

Kunde Mit dieser Funktion kénnen Sie neue Kunden anlegen, schon

5 angelegte Kunden suchen und deren Daten andern oder

W hinzuflgen.

Firma Die Firmendaten lhrer Kunden pflegen Sie Uber dieses Symbol.

O
Sammel-Aktion Hiermit kdnnen Sie eine Aktivitat gesammelt auf mehrere
% Tickets anwenden.

2.3.2 Alles was Sie uber Queues wissen miissen

Wofiir sind Queues niitzlich?

In gangigen E-Mail-Systemen werden eintreffende Nachrichten im Ordner
,Posteingang” gespeichert. Dieser Ordner ist analog zu einer Queue. OTRS verfugt
Uber mehrere Queues, in denen die Nachrichten, hier als Ticket und Artikel bezeichnet,
abgelegt werden. Da jede Queue eine andere Bezeichnung besitzt, hilft es Ihnen alle
Tickets strukturiert einzuordnen und wiederzufinden. Bei einer gezielten Suche ist ein
schnelles Finden garantiert.
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Welche verschiedenen Queue-Ansichten gibt es?

Sie kdnnen zwischen drei Queueansichten wahlen:
« Schnellansicht,
« Kurzansicht und
« Detailansicht.

Wo sind die verschiedenen Queue-Ansichten zu finden?

Nach der Anmeldung im System oder bei Auswahl der Modulfunktion ,,Queue-Ansicht”
befinden Sie sich in der Schnellansicht. Hier wird ein kurzer Uberblick iber die Queues
und alle darunter aufgelisteten Tickets vermittelt. Der Ordner "Meine Queues" hat die
Besonderheit, dass hier alle Tickets aus den Queues aufgelistet werden, die lhnen
wichtig sind. Diese Zuordnung geschieht Uber das Modul , Einstellungen®”.

Queues der Ebene 1

-| Email-Eingang (3) H FAQ-Editorial (2) H Geschaefisfuehrung (1) H IT-Betrieb (1) ‘

‘ [T#2008060710000014] . OTRS:CiCS Feature List (...to be continued...) kunde agentl Alter. 103d17h

‘ [T#2007051810000097] | So what's different in this OTRS? 007 agentl Alter. 490d0h

‘ [T#2007040410000034] Fragen zum OTRS-Demo System 007 agentd Alter 533d21h

* ‘ [T#2007040410000025] | Aufgabe fur den IT-Betrieb kunde agentl Alter 533d21h |

‘ [T#2007040410000016] Anfrage an Geschaeftsfihrung kunde agentd Alter: 533d21h

* Aufgelistete Tickets der Queue ,Meine Queues”

Abbildung 7: Schnellansicht

Queues kénnen maximal drei so genannte Reiterebenen aufweisen. Diese Ebenen
werden vom Administrator festgelegt. Abbildungen 8 und 9 sollen dies an einem
Beispiel erlautern. Hier sehen Sie die drei Ebenen der Queue ,Interna“:

Meine Queues (52) | RILEILERERIN | Mews|etter (6) || Projekte (24) || Vertrieb (66)
Beschaffung (4) || Crganisation (1) _ Rechnungen (20) || Vertrage (G)

[T#2007032610000021] eMail-Ticket ooy root@localhost  Alter: 596d23h

Abbildung 8: Ebene 2 und Tickets der Queue "Interna"

Bei Auswahl der Queue ,Interna“ 6ffnet sich Ebene 2 mit den Tickets dieser Queue,
und den zugehorigen Unterkategorien ,Beschaffung”, »,O0rganisation”,
.Personalwesen”, ,Rechnungen” und ,Vertrage“, siehe Abbildung 9. Wahlen Sie nun
in Ebene 2 z.B. die Queue ,Personalwesen” aus, so werden die zugehérige Ebene 3
und dessen Unterkategorien sichtbar. Enthalt eine Queue keine weitere Ebene, werden
nur die beinhalteten Tickets angezeigt.

| Meine Queues (52) || Mewsletter (E) || Frojekte (24) ||‘\.l'ertrieb (BE) | Ebene 1

‘ Beschaffung (4) H Qrganisation (1) |_‘ Rechnungen (20) H Vertrage (6) | Ebene 2

| Festanstellungen/Freiberufler (4) H Jobboersen /-vermittiung (3) H Werkstudenten/Fraktikanten (5) ‘ Ebene 3

Abbildung 9: Die drei Ebenen der Queue "Personalwesen"
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Wie werden die Tickets in der Queue-Ansicht dargestellt?

Die Auflistung der Tickets erfolgt in Form einer Ticketzeile. Diese Ticketzeile beinhaltet
folgende Informationen:

+ Tickethummer,

« Prioritat,
+ Betreff,
« Kunden#,

+ Bearbeiter,
« Alter des Tickets.

Ticketnummer Betreff Bearbeiter

[T#2007051810000141] How to create a FAQ-Entry from aticket?  kunde root@localhost  Alter 567d0h

Kunden# Alter des

Tickets

Prioritat

Abbildung 10: Ticketzeile

Durch einen Mausklick auf eine Ticketzeile, wird das Ticket aufgeklappt. Kundendaten
und arbeitsrelevante Informationen werden als Kurzansicht dargestellt. Funktionen
wie z.B.:

« ,Historie” anzeigen,

« ,Prioritat” setzen,

« ,Bearbeiten”

« und ,Inhalt”“ anzeigen

kénnen ausgewahlt werden. Durch ein erneutes Klicken auf die Ticketzeile wird die
Kurzansicht geschlossen und das Ticket wieder eingeklappt.

_ ‘ Interna (2) | | Postmaster (1) ‘ | Frojekte (1) ‘ |Vamieb (3)

‘ | [T#2009022641000239] . OTRS:CICS Installation, Versionen Betrieb AG root@localhost  Aler 5d8h ‘
‘ | [T#2009022641000188] I Einrichtung Demo-System Musterfirma agenti Alter:5d8 h ‘
‘ [ | [T#2009022641000202] I Installation Zusatzsoftware Betrieb AG agenti Alter:5d8 h ‘

] [T#2009030341000011] OTRS-Demosystem Max Mustermann root@localhost  Alter: 6 h 22 min

[T#2009030341000011] OTRS-Demosystem

Sperren ‘ Historie ‘ ‘ PIIDI'N‘M‘ | Bearbeiten | | SchlieBen

Von: "Demosystem OTRS: CiC5" <otr o5t
An: "Max Mustermann" <max@ mustermann-kunde.des>
Betreff: OTRS-Demosystem [T#20029030341000011]

Weit hinten, hinter den Wortbergen, fern der Laender Vokalien und Konsonantien
leben die Blindtexte. Abgeschieden wohnen Sie in Buchstabhausen an der Kueste des
Semantik. eines grossen Sprachozeans. Ein kleines Baechlein namens Duden fliesst
durch ihren Ort und versorgt sie mit den noetigen Regelialien. Es ist ein
paradiesmatisches Land, in dem einem gebratene Satzteile in den Mund fliegen.

Your Ticket-Team
Demoadmin OTRS::CiCS:ITSM
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & Sth Floor - Miami, 33125 USA
Email: hot@example.com - Web: http://www. exanple.com/

[Alter: 6 h 22 min]

Erstelit: 03.03.2009 14:47:46
letzte Anderung: 10 min
Typ: Other
Status: offen
Prioritit: 3 normal
Queue:
Kunden#: Max Mustsrmann

Postmaster

Antwort erstellen (E-Mail):
® Antwort- einfach
® Antwort- leer

Kunden kontaktieren (Telefon):
® anruf

Queue wechseln:

Postmaster + | verschieven |

‘ | [T#2009022641000221] Service Management Anpassung Betrieb AG

agentl Alter:5d9 h ‘

‘ ] [T#2009022641000195] I Aufgabe an die [T-Abteilung Max Mustermann

agent2 Alter:5d9 h ‘

Abbildung 11: Kurzansicht

Wird in der Kurzansicht die Funktion ,Inhalt”

Detailansicht eines Tickets.

gewahlt,
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2.3.3 Detailansicht

Durch Auswahl eines Tickets und Aufrufen der Detailansicht verfigen Sie Uber weitere
Funktionen sowie Ticketinformation und Ticketinhalt.

| zugick | [spenen | [istorie | [Drucken | [Protst | [Freie Felder | [vernipren | [Besiter | [kunde [ [Bearheiten | Erstelit: 08.03.2007 10:26:3¢
‘ZLISB“T‘]-BITTSSSEH | |‘.-':arten | ‘S-:hhersen | |Da~:Lment verknipfen ‘ |Fers-3n involvieren | &G
Artikelbersicht Ticketdaten
== Kunde e3(E  02.03.2007 10:26:33 OTRS Feedback <feedback@otrs.org>  Welcome to OTRS! Status: neu
Sperre: frei
—— Rrioritat: 3 normal
Eetphaly Queue: Misc
Vop: OTRS Feedback <feedback@otrs.org= als ToDo markieren | Kunden#:
An Your OTRS System <otrs@localhost= Zugewiesene Zeit: 0
Betreff: Welcome to OTRS! Besitzer: musterfrau (Maxi Mustermann)
Erstelit: 08.03.2007 10:26:39
Angaben zu Personen
Welcome! Kunde

thgnk you for installing OTRS.
Yop will find updates and patches at http://otrs.ocrg/. Online
dotumentation is available at http://doc.otrs.org/. You can also

take advantage of our mailing lists http://lists.otrs.org/.

({gnjoy})

Your OTRS Team
- Freitextfelder
Cormunication with success!

Ticketbearbeitung
twort erstellen (E-Mail): Kunden kontaktieren (Telefon): Artikel

* empty answer + Anruf Drucken Weiterlgiten Umleiten Teilen Notizen

=
=

Ticketinhalt Ticketinformation

Abbildung 12: Detailansicht

2.3.3.1 Ticketinhalt
Der Ticketinhalt gliedert sich in vier Bereiche:

« Ticketfunktionen,
« ArtikelUbersicht,
« Artikelinhalt und
« Artikelfunktionen.

Ganz oben sind die Ticketfunktionen vorzufinden. Hier stehen alle Funktionen zur
Auswahl, die mit dem Ticket durchgefuhrt werden koénnen, z.B. Sperren, Drucken,
VerknlUpfen oder Zusammenfassen.

Darunter befindet sich die Artikeliibersicht. In diesem Feld sind alle Arbeitsschritte
aufgelistet, welche mit dem Ticket vorgenommen wurden. Jeder Mitarbeiter kann den
Verlauf nachvollziehen und sehen welche Handlung von welcher Person durchgefuhrt
wurde.

Der Artikelinhalt informiert Sie Uber den geschriebenen Text sowie Betreff, Datum
der Erstellung und den Ersteller des ausgewahlten Artikels.

Wenn Sie in der ArtikelUbersicht einen Artikel auswahlen, konnen Artikelfunktionen
wie z.B. ,Antwort erstellen”, , Kunden kontaktieren” oder , Artikel drucken” aufgerufen
werden.
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|Zuruck | |Sperren | |H|st-:|r|e | |DI’LICI~Z-3I1 | |F'r|-:|r|tat | |Fr3|e Felder | |'-.-'erknupfen | |Besnzer | |Kun-:'e | |Bearcenen |
*
|Zusammenfassen | |'."'."arten | |Scn|ieBen | |D-Jkumentverkn[‘lpfen | |F'»3rs-:|n involvieren | 5 1
Artikelbersicht
== 1. HKunde e[ 08.02.2007 10:26:39 OTRS Feedback <feedback@otrs.org> Welcome to OTRS! *2
Artikelinhalt

Von: OTRS Feedback =feedback@otrs.org= als ToDo markieren
An: Your OTRS System <otrs@localhost=
Betreff: Welcome to OTRS!
Erstellt: 08.03.2007 10:26:39
Welcome!

thank you for installing OTRS.

¥You will find updates and patches at http://otrs.org/. Online *3
documentation is awvailable at http://doc.otrs.org/. You can also
take advantage of our mailing lists http://lists.otrs.orgs .

({enjoy})
¥Your OTRS Team

Communication with success!

Antwort erstellen (E-Mail): Kunden kontaktieren (Telefon): Artikel } 4
+ empty answer +*  Anruf Drucken Weiterleiten Umleiten Teilen

*1 Ticketfunktionen

*2 Artikelibersicht

*3 Artikelinhalt

*4 Artikelfunktionen

Abbildung 13: Ticketinhalt

2.3.3.1.1 Ticketfunktionen

Die Ticketfunktionen befinden sich ganz oben im Ticketinhalt. In spateren Kapiteln
werden diese nur aufgefuhrt und nicht noch einmal zusatzlich erldutert. Folgende
Funktionen stehen lhnen i.d.R zur Verfigung (bei individuellen CiCS-Installationen
kann die Auswahl an Funktionsmadglichkeiten abweichen):

® Zuriick: Bei Auswahl dieser Ticketfunktion gelangen Sie in die Queue-Ansicht
zurlck.

e Sperren: Wird ein Ticket durch Sie gesperrt, sind nur Sie und der
Verantwortliche des Tickets zur Bearbeitung berechtigt. Das Ticket wird in der
persodnlichen Ticketfunktion , Gesperrt” aufgefihrt.

e Freigeben: Diese Funktion erscheint, wenn Sie ein Ticket gesperrt haben.
Wahlen Sie es aus, um das Ticket wieder fUr alle Mitarbeiter zur Bearbeitung
freizugeben.

e Historie: Diese Ticketfunktion gibt einen Uberblick iiber alle Arbeitsschritte am
Ticket. Zu jeder Handlung finden Sie einen Kommentar, eine Angabe welcher
Benutzer die Aktion ausgefuhrt hat und das Datum der Handlung.

[Historie von T#: 2007040410000016]

Zuriick

Aktion: Kommentar: Inhalt: Benutzer: Erstellt am:
MNewTicket MNeues Ticket [2007040410000016] erstelit - agent0 (Servicedesk Assistan[.]) 04.04 2007 13:10:53
CustomerUpdate Aktualisiert: CustomerlD=kunde;CustomerUser=kunde1; - agent0 (Senvicedesk Assistan].]) 04.04 2007 13:10:53
PhoneCallCustomer  Kunde hat angerufen. X agent0 (Senvicedesk Assistan].]) 04.04 2007 13:10:53
ResponsibleUpdate  History:ResponsibleUpdate - agent0 (Senvicedesk Assistan].]) 04.04 2007 13:10:53
CustomerUpdate Aktualisiert: CustomerlD=kunde - root@localhost (Admin OTRS) 14.12 2007 16:47.36

Abbildung 14: Ticketfunktion "Historie"
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Drucken: Generiert aus dem gesamten Ticket ein PDF-Dokument, das
Informationen wie z.B.:

« Ticketinformationen,

¢ Angaben zum Kunden und den involvierten Personen,
« Angaben zu den einzelnen Artikeln und

« den dazugehorigen Text

enthdlt. Dieses Dokument kann anschliefend gespeichert oder gedruckt
werden.

Prioritat: Andern Sie hiermit die Prioritat des Tickets. Innerhalb dieser Funktion
haben Sie zwei Reiter: "Text" und "Anlage". Im Reiter "Text" stehen Ihnen
folgende Funktionen zur Verfligung:

Betreff: Geben Sie den Betreff ein.

Optionen: Hier koénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen.
Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.3.

Text: Geben Sie eine kurze Begriindung fir die Anderung der
Prioritat an.

Notiztyp: Wahlen Sie den Notiztyp "intern" oder "extern".

Prioritat: Andern Sie hier die Prioritat.

Zeiteinheiten: Geben Sie hier die Dauer an, die Sie fir die Anderung der
Prioritat bendtigt haben.

é‘l’ext?| |An|age (El}|

Betreff: Priarity Update!
Optionen: [ﬁ‘;‘RechtschreibprUfung]
Text:

Geben Sie hier einen Text
zur Prioritat-Anderung ein.

Notiztyp: Notiz fiir intern [~ ]
Prioritat: - E‘i’
Zeiteinheiten (minutes):
T Ubermitteln
Hier kann der Arbeitsaufwand Andern Sie hier die
in Zeiteinheiten eingegeben Prioritat.

werden.

Stand:

Abbildung 15: Reiter "Text" in der Ticketfunktion "Prioritat"
Im Reiter "Anlage" kénnen Sie eine Anlage auswahlen die Sie an das Ticket

anhangen mochten. Klicken abschlieBend Sie auf ,Ubermitteln”, um die
entsprechenden Anderungen zu speichern; die Prioritat wird geandert.
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Text | | Anlage (0)

Anlage: | Durchsuchen.. | Anh3ngen

Ubermitteln

Abbildung 16: Reiter "Anhang" in der Ticketfunktion "Prioritat"

e Freie Felder: Mit der Definition von Freitextfeldern, kénnen zusatzliche
Eigenschaften zum Ticket hinterlegt werden. Tragen Sie dazu im Feld "Titel"
den neuen Titel des Tickets ein und klicken Sie auf "Ubermitteln", um die
Anderungen zu Ubernehmen. Die definierten Freitextfelder erscheinen in der
Ticketinformation.

Optionen

Titel: Anfrage: Lisferung

Ubermitteln

Abbildung 17: Ticketfunktion "Freie Felder"

e Verknupfen: Wenn mehrere Tickets, Tickets mit FAQ-Eintragen oder FAQ-
Eintrage inhaltlich zusammenhangen, kénnen diese miteinander verknupft
werden. Gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie aus, ob das Ticket mit einem anderen Ticket oder einem FAQ-
Objekt verknlpft werden soll. Klicken Sie danach auf ,, Auswahl”.

2. Es werden lhnen alle Suchergebnisse der Tickets oder der FAQ-Objekte
unten angezeigt. Diese kénnen durch Eingabe von Suchkriterien, wie
» Ticket# / FAQ#,

« Titel,
« Volltext oder
« Status

eingegrenzt werden. Dricken Sie anschlieBend auf ,,Suche”.

3. Wahlen Sie nun Tickets oder FAQ-Objekte als ,Normal“, ,Kind“ oder
»Eltern” fur die Verknlpfung aus und dricken Sie auf ,VerknUpfen”. Diese
werden anschlieBend in der Ticketinformation angezeigt.

Such-Ergebnis: Ticket

Ticket# Titel Queue Status  Erstellt Verknipft als
1010001 Projekidausr  Raw neu 08.03.2007 10:26:39

Normal W Verkniipfen

Abbildung 18: Suchergebnis in der Ticketfunktion "Verknupfen"
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e Besitzer: Mit dieser Ticketfunktion andern Sie den Besitzer eines Tickets.
Innerhalb dieser Funktion haben Sie zwei Reiter: "Text" und "Anlage". Im Reiter
"Text" stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfigung:

Neuer Besitzer: Wahlen Sie den neuen Besitzer aus der Liste aus.

Vorheriger Hier sehen Sie die vorherigen Besitzer des Tickets. Sie kdnnen

Besitzer: eine Person aus der Liste auswahlen und diesen als neuen
Besitzer zuweisen.

Betreff: Geben Sie den Betreff ein.

Optionen: Hier koénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen.
Ausflhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.3.

Text: Geben Sie eine kurze Text zur Anderung des Besitzers ein.

Notiztyp: Wahlen Sie den Notiztyp "intern" oder "extern".

Zeiteinheiten: Sie kdnnen die Dauer angeben, die Sie fir die Anderung des
Besitzers bendétigt haben.

Im Reiter "Anlage" konnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”, um die entsprechenden
Anderungen zu speichern; der Besitzer wird geandert.

e Verantwortlicher: Mit dieser Ticketfunktion andern Sie den Verantwortlichen.
Innerhalb dieser Funktion haben Sie zwei Reiter: "Text" und "Anlage". Im Reiter
"Text" stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfigung:

Titel: Hier kénnen Sie den Titel des Vorgangs andern.
Verantwortlicher: Wahlen Sie hier den Verantwortlichen aus der Liste aus.

Betreff: Geben Sie einen Betreff an.

Optionen: Hier kénnen Sie eine Rechtschreibpriufung vornehmen.
Ausfihrliche Erkldrungen finden Sie in Kapitel 4.3

Text: Geben Sie einen Text zur Anderung des Verantwortlichen an

Notiztyp: Wahlen Sie den Notiztyp "intern" oder "extern".

Nachster Status: Hier kbnnen Sie den Status des Tickets andern.

Warten bis: Geben Sie Datum und Uhrzeit an, wenn Sie den Status
,Warten auf” gewahlt haben. Ausfuhrliche Erklarungen
finden Sie in Kapitel 4.1.

Prioritat: Andern Sie hier die Prioritat.

Zeiteinheiten: Hier konnen Sie die Dauer angeben, die Sie fur die
Anderung des Verantwortlichen bendtigt haben.

Im Reiter "Anlage" konnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”, um die entsprechenden
Anderungen zu speichern; der Verantwortliche wird geandert.

® Kunde: Hiermit ordnen Sie dem Ticket einen neuen Kunden zu. Gehen Sie wie
folgt vor:

1. Geben Sie im Feld ,Kunden-Benutzer” den Namen eines Kunden ein oder
lassen Sie sich mit dem Symbol ,** alle Kunden anzeigen.

2. Klicken Sie auf ,Kunden suchen“ und das entsprechende Suchergebnis
wird angezeigt.

3. Bei Auswahl eines Kunden finden Sie auf der rechten Seite die
persoénlichen Daten des Kunden. Diese sind beim Scrollen fixiert. Unterhalb
des Suchergebnisses werden die Tickets des aktuellen Kunden aufgelistet.
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4. Klicken Sie auf ,,Ubermitteln“ und der neue Kunde wird (ibernommen.

Optionen

Kundenbenutzer und Kundennummer des Tickets auswahlen:
Kunden-Benutzer:

Kunden suchen

Ubermitteln

Abbildung 19: Ticketfunktion "Kunde"

e Bearbeiten: Innerhalb dieser Funktion haben Sie zwei Reiter: "Text” und
"Anlage”. Im Reiter "Text" kénnen Sie mehrere Veranderungen auf einmal
vornehmen. Folgende Optionen stehen zur Verfigung:

Betreff: Geben Sie einen Betreff fir die Bearbeitung an.
Optionen: Hier kénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen, sowie

einen FAQ-Eintrag als Text einfigen. Ausflhrliche Erklarungen
finden Sie in Kapitel 4.3.

Text: Geben Sie einen Beschreibung fir die Bearbeitung ein.
Notiztyp: Wahlen Sie den Notiztyp intern oder extern aus.

Zeiteinheiten: Hier kénnen Sie die Dauer angeben, die Sie fur die
Bearbeitung bendtigt haben.

Im Reiter "Anlage" kénnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket

anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”, um die entsprechenden

Anderungen und Notizen zu speichern; die Bearbeitung wird durchgefihrt.

Text |An|a.ge (0) || Involvierts Personsn (2) |

Betreff: Bearbeiten

Optionen: ["ff‘ Rechtschreibpriifung] [OFAO]
Text:

Notizty p: Maotiz fiir intern -
Zeiteinheiten

(Arbeitseinheite n):

U bermitteln
Abbildung 20: Ticketfunktion "Bearbeiten"

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 22 /70



Dokumentation

®
Anwenderhandbuch cAPEXRS
OTRS::CiCS gmbh

e Zusammenfassen: Mit dieser Ticketfunktion werden mehrere Tickets zu
einem Ticket zusammengefasst. Diese Tickets stehen lhnen nicht, wie beim
Verknupfen, noch einzeln zur Verfigung.

Zusammenfassen zu T#: Geben Sie die Nummer des Tickets an, zu dem das

Ticket hinzugefligt werden soll.

Sender informieren: Durch einen Haken im Kastchen wird der Sender

Von:

]

Betreff:

Text:

Uber die Zusammenfassung per Email informiert.

Hier steht der Name und die E-Mailadresse der
Person, die die Tickets zusammenfasst.

Hier steht der Name und die E-Mailadresse der
Person, die das Ticket gesendet hat.

Geben Sie einen Betreff fur die Zusammenfassung
der Tickets an.

Geben Sie eine kurze Erlduterung zur
Zusammenfassung an. Dieser Text ist optional und
wird nur einer Benachrichtigungs-E-Mail angezeigt.

Klicken Sie auf ,,Ubermitteln“, um die Tickets zusammenzufassen.

® Warten: Durch diese Ticketfunktion kdnnen Sie den Status eines Tickets auf
,Warten auf” setzen. Innerhalb dieser Funktion haben Sie zwei Reiter: "Text"

und "Anlage".
Verfagung:

Betreff:
Optionen:

Text:

Notiztyp:
Nachster Status:

Warten bis:

Zeiteinheiten:

Im Reiter "Text" stehen Ilhnen folgende Funktionen zur

Geben Sie einen Betreff an.

Hier kénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen.
Ausflhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.3.

Geben Sie eine kurze Erklarung zur Anderung des Status.
Wahlen Sie den Notiztyp "intern" oder "extern".

Hier koénnen Sie den Status des Tickets andern.
Entsprechend der Ticketfunktion ist ,Warten auf”
vorausgewahlt. Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in
Kapitel 4.1.

Geben Sie hier Datum und Uhrzeit an, bis zu dem Sie
warten mochten.

Geben sie die Dauer an, die Sie flr die Bearbeitung
bendtigt haben.

Im Reiter "Anlage" konnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”, um die entsprechenden
Anderungen zu speichern; der Status wird geandert.

e SchlieBen: Mit dieser Ticketfunktion wird das Ticket geschlossen. Innerhalb
dieser Funktion haben Sie zwei Reiter: "Text" und "Anlage". Im Reiter "Text"
stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfligung:

Betreff:
Optionen:

Text:

Notiztyp:

Nachster Status:

Stand: 04.03.2009

Geben Sie einen Betreff an.

Hier kdénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen.
Ausflhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.3.

Geben Sie eine kurze Erklarung zur Anderung des
Verantwortlichen.

Wahlen Sie den Notiztyp "intern" oder "extern".
Hier kdnnen Sie den Status des Tickets andern. Ausfuhrliche
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Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.1.

Zeiteinheiten: Hier kénnen Sie die Dauer angeben, die Sie flr die
Bearbeitung bendtigt haben.

Im Reiter "Anlage" konnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”; das Tickets wird
geschlossen.

e Dokument verkniipfen: Hier haben Sie die Moglichkeit Dokumente mit einem
Ticket zu verknupfen. Wahlen Sie dazu in Ihrem Dateisystem das entsprechend
Dokument (auch Mehrauswahl méglich) aus und klicken sie auf ,Ubermitteln“.
Die so verknlUpften Dokumente werden dann in der Ticketinformation

angezeigt.
http:ffftp.otrs.org/pubfotrs/doc/ El Zeigen
Dokumenten-
Inhalt von /pub/otrs/doc T
Hame Last modified Size Description

3 Parent Directorvy -
EB doc—admin-” 17-Sep-2007 20:51 - Dateiliste

m doc—developer” 01-Cct—2007 11:42 =

m doc—1 t=ms 19—Aug—2008 05:45 =
Ubermitteln

Abbildung 21: Ticketfunktion "Dokument verknipfen"

e Person involvieren: Hiermit kdnnen Sie neue Personen, sowohl Kunden als
auch Agenten, in den Vorgang einbeziehen. Bei Anderungen am Ticket werden
involvierte Personen anschlieBend benachrichtigt, wenn diese flr eine
Benachrichtigung ausgewahlt wurden. Gehen Sie wie folgt vor:

1. Geben Sie im Feld ,Person suchen“ den Namen einer Person ein oder
lassen Sie sich durch Eingabe eines ,*“ alle Personen anzeigen.

2. Klicken Sie auf ,Suche” und das Suchergebnis wird angezeigt. Innerhalb
der zwei Reiter, "Kunde" und "Agent", kénnen Sie durch das Setzen von
Haken mehrere Personen involvieren.

3. Auf der rechten Seite werden Daten zur jeweils ausgewahlten Person
angezeigt. Diese sind beim Scrollen fixiert.

4. Klicken Sie auf ,Ubermitteln” und die Personen werden involviert. Alle
involvierten Personen werden in der Ticketinformation angezeigt.
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Personendaten:
Person suchen: Anrede: Herr

Suche Vorname: Kunde

Nachmame: Eins

Suchergebms: Telefo“: +4g 3?1 534? 520
fax: +49 371 5347 625
Kunde (4) | | Agent (2) | street: Annaberger Str. 240
. - . city: Chemnitz
[7] "Kunde Eins =demo_kundel@cape-it.de= pLT: 09125
] "Max Mustermann® <mamu@cape-it.de= login: kunde1
["] "Kunde Null" <demo_kunde0@cape-it.de= E-Mail. demo_kunde1@cape-it.de

comment: some sample customer user
[7] "Torsten Thau" =Torsten.Thau@cape-it.de=

Ubermitteln

Abbildung 22: Ticketfunktion "Person involvieren"
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2.3.3.1.2 Artikeluibersicht

In der ArtikelUbersicht finden Sie die einzelnen Arbeitsschritte untereinander
aufgelistet, die mit dem Ticket vorgenommen wurden. Wahlen Sie einen Arbeitsschritt
aus, um den Inhalt zu lesen. Folgende Informationen besitzt die Artikellbersicht:

« Angabe, ob ein Kunde oder ein Agent den Arbeitsschritt durchgeflihrt hat,
« Artikeltyp,

« Datum/Uhrzeit des Artikels,

« Name und E-Mail vom jeweiligen Kunden oder Agenten,
« Betreff.

Angabe,ob Kunde Datum/Uhrzeit

. Betreff
oder Agent des Artikels
Artikeliibersicht
"Kunde Null" }
>> 1. | Kunde B | [18.05.2007 11:13:26 {d:nm:_kuundel]@c-ape-it.de} How to create a FAQ-Entry from a ticket?
2. Agent 18.05.2007 11:17:14| | Admin OTRS <rocti@localhost= Bearbeiten
2. | Agent :D 18.05.2007 11:22:24| | Admin OTRS <rococt@loccalhost= Bearbeiten
Artikeltyp Name und E-Mail vom

Kunden oder Agenten

Abbildung 23: ArtikelUbersicht

Die Artikeltypen kennzeichnen den jeweiligen Arbeitsschritt naher. Folgende Typen
gibt es:

B Anruf @ E-Mail weitergeleitet
@ Web-Anfrage Notiz intern *

2] E-Mail erhalten Ele Notiz extern **

B E-Mail gesendet

* Notiz ist nur fir Agenten sichtbar
** Notiz ist fur Agenten und Kunden sichtbar
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2.3.3.1.3 Artikelinhalt
Der Aufbau des Artikelinhalts wird in Abbildung 24 dargestellt.

Angaben zum Artikel

Artikelinhalt
Von: "Demosystem OTRS:CiGE" <otrs@localhost= als ToDo markieren
An: "Max Mustermann" =max@ mustermann-kundes de>
Betreff: OTRS-Demosystem [T#2009030341000011]
Erstelit: 03.03.20028 14:47:46

Weit hinten, hinter den Wortbergen., fern der Laender Vokalien und Konsonantien
leben die Blindtexte. Abgeschieden wohnen Sie in Buchstabhausen an der Kueste des
Semantik, eines grossen Sprachozeans. Ein kleines Baechlein namens Duden fliesst
durch ihren Ort und versorgt sie mit den noetigen Regelialien. Es ist ein
paradiesmatisches Land, in dem einem gebratene Satzteile in den Mund fliegen.

Your Ticket-Team
Demoadmin OTRS::CiCS:TTSM
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami. 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: http://www. example. com/

Antwort erstellen (E-Mail): Kunden kontaktieren (Telefon): Artikel
® Antwort - einfach ® Anruf Drucken Weitsrleitsn
® Antwort - leer

Text des Artikels—
Abbildung 24: Artikelinhalt

Hier finden Sie folgende Angaben zu einem Artikel:

- Von,

« An,

« Betreff und
« Erstellt.

Zu jedem Artikel gibt es Artikelfunktionen, die unterhalb des Artikelinhalts aufgefiihrt
sind. Diese werden im nachsten Abschnitt weiter erklart.

2.3.3.1.4 Artikelfunktionen

Die Artikelfunktionen befinden sich unterhalb des Artikelinhalts und enthalten unter
anderen folgende Funktionen:

- leere Antwort (empty answer),
« Anruf,

« Drucken,

« Weiterleiten und

+ Teilen.

Antwort erstellen (E-Mail): Kunden kontaktieren (Telefon): Artikel
*+ empty answer *+  Anruf Drucken Weiterleiten Teilen

Abbildung 25: Artikelfunktionen

e Antwort erstellen (E-Mail): Mit dieser Funktion antworten Sie auf einen
Artikel, der den Artikeltyp E-Mail oder Anruf besitzt. Innerhalb dieser Funktion
haben Sie drei Reiter: "E-Mail Adressen", "Text" und "Anlage". Im Reiter "E-Mail
Adressen" stehen lhnen folgende Funktionen zur Verfligung:

on: Hier steht der Name und die E-Mailadresse des Senders.

<

Geben Sie den Namen und die E-Mailadresse des
Empfangers an.

5 |
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Geben Sie den Namen des Empfangers ein, an welchen
eine Kopie der Nachricht gesendet wird. Dieser Name ist
fir andere sichtbar.

Geben Sie den Namen des Empfangers ein, an welchen
eine Kopie der Nachricht gesendet wird. Dieser Name ist
flr andere nicht sichtbar.

Mit der Funktion "weitere Empfanger" 6ffnen Sie das Adressbuch. Hier kdnnen
Sie weitere Empfanger auswahlen, die das E-Mail erhalten sollen.

E-Mail Adressen | Involvierte Personen (2) |

Von: "Demosystem OTRS:CiC5" <otrs@localhost=

An: "Marlen Klausen" <k.klausen@muster.de>

L/ weiters Empfanger

Abbildung 26: Artikelfunktion ""Antwort erstellen"

Im Reiter "Text" stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfiagung:

Betreff:
Signieren:
Optionen:

Text:

Nachster Status
des Tickets:

Warten bis (fUr
warten * Status):

Zeiteinheiten:

Geben Sie einen Betreff an.
Wahlen Sie aus, ob die Antwort signiert werden soll.

Die Optionen Rechtschreibprifung und FAQ stehen lhnen
hier zur Auswahl. Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in
Kapitel 4.3.

Geben Sie einen Inhalt fur die Antwort ein.

Hier kdénnen Sie den Status des Tickets andern.
Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.1.

Geben Sie Datum und Uhrzeit an, wenn Sie den Status
»Warten auf” gewahlt haben.

Geben sie die Dauer an, die Sie flr die Bearbeitung
benotigt haben.

Im Reiter "Anlage" konnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Ubermitteln”, um die Antwort zu

versenden.

e Kunden kontaktieren (Telefon): Hiermit wird ein Telefonat mit dem Kunden
dokumentiert. Innerhalb dieser Funktion haben Sie drei Reiter: "Text", "Anlage"
und ,Involvierte Personen”. Im Reiter "Text" stehen Ihnen folgende Funktionen

zur Verfigung:
Betreff:
Optionen:

Text:

Nachster Status
des Tickets:

Warten bis(fir
warten *

Status):

Stand: 04.03.2009

Geben Sie einen Betreff an.

Hier koénnen Sie eine Rechtschreibprifung vornehmen.
Ausflhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.3

Geben Sie den Inhalt des Telefonats ein.

Hier wird der Status des Tickets ausgewahlt. Ausflhrliche
Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.1.

Geben Sie Datum und Uhrzeit an, wenn Sie den Status
~Warten auf” gewahlt haben.
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Zeiteinheiten: Geben sie die Dauer an, die Sie fur die Bearbeitung bendtigt
haben.

Im Reiter "Anlage" kénnen Sie eine Anlage auswahlen die Sie an das Ticket
anhangen mdchten. Uber den Reiter "Involvierte Personen" kénnen Sie eine E-
Mail mit dem Inhalt des Telefonats an ausgewahlte Personen versenden lassen.

Klicken Sie auf ,Ubermitteln“, um das Telefonat zu dokumentieren.
® Artikel: Einen Artikel kdnnen Sie zusatzlich

drucken: Erstellt ein PDF mit Informationen zu:

» den Ticketinformationen (siehe Kapitel 2.3.3.2),
» Angaben zum Kunden und Artikel sowie
+ dem Text des Artikels.

weiterleiten: Leiten Sie einen Artikel an einen anderen Agenten oder Kunden

weiter.
umleiten: Eine Umleitung des Artikels ist nur an externe Systeme madglich.
teilen: Beim Teilen wird aus einem Artikel ein neues Ticket generiert.
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2.3.3.2 Ticketinformation

Die Ticketinformation befindet sich auf der rechten Seite in der Detailansicht. Diese ist
in Ticketdaten und -bearbeitung gegliedert. Im Bereich ,Ticketdaten” sind genrelle
Informationen zum Ticket aufgefuhrt. Hier finden Sie unter anderem Daten, wie:

Status,

Prioritat,

Angabe der Queue,
Besitzer und Kunden#.

Zum anderen erhalten Sie nahere Angaben zu Personen, wie dem zugeordneten
Kunden und den involvierten Personen. Um die Angaben zu lesen, wahlen Sie eine
Person Uber einen Klick auf den Namen aus. Das erscheinende Bild ist in Abbildung 27
dargestellt.

Angaben zu Persanen

| Kunde || Involvierte Personen (2) |

Herr Max Mustermann

Anrede: Herr
Vormame: Max
Nachname: Mustermann

Benulzername: max

@ Alle Tickets (2] m Linkedin

k& Google @ Offene Tickets (2)
Freitext 7 ving

| Trrmm—

Eesarbeiten

Abbildung 27: Angaben zu Personen in der Ticketinformation

Im Beispiel ist Herr Mustermann ausgewahlt, der sich im Reiter , Kunde* befindet. Hier
sehen Sie, welche Angaben zu einer Person aufgelistet werden. Es besteht die
Modglichkeit diese Angaben zu bearbeiten, indem Sie die Option ,Bearbeiten”
auswahlen. Sie gelangen zur Kunden-Benutzer-Verwaltung, welche in einem extra
Fenster gedffnet wird. Ndhere Informationen finden Sie in Kapitel 2.5. Uber die Option
,Offene Tickets () werden alle offenen Tickets und Uber ,Alle Tickets () werden alle
Tickets des Kunden aufgelistet.

AuBerdem werden verkniipfte Objekte und eingegebene Freitextfelder angezeigt.
Die Eingabe der Freitextfelder erfolgt Uber die Ticketfunktion , Freie Felder”. Im Bereich
,Verknupfte Objekte” haben Sie vier verschiedene Reiter:

Dokumente,
Normal,
Eltern und
Kinder.

Im Reiter ,Dokumente” sind diejenigen Dokumente enthalten, die mit der
Ticketfunktion ,Dokumente verknipfen“ verknUpft wurden. In den anderen drei
Reitern ,Normal“, ,Eltern” und ,Kinder”, sind diejenigen Tickets enthalten, die mit der
Ticketfunktion ,VerknUpfen” verknupft wurden. Ein Beispiel soll dies naher erlautern:
Ticket X wird mit dem Ticket Y als ,LEltern” verknUpft. Ticket X steht nach der
Verknipfung im Reiter ,Eltern”“ und Ticket Y im Reiter , Kinder”.
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Verknpfte Objekte
Normal (2) | [Eftern (1§ | Kinder (4)

Abbildung 28: Darstellung der verknupften Tickets

Im Bereich ,Ticketbearbeitung” verfligen Sie lber die Mdglichkeit generelle Notizen
zum Ticket anzulegen oder das Ticket in eine andere Queue zu verschieben.

Ticketbearbe itung

Speichern
(Fostmaster___~]

Abbildung 29: Ticketbearbeitung
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2.4 Modul ,FAQ“

In dieser strukturierten Wissensdatenbank werden haufig gestellte Fragen erfasst.
Nachfolgend werden die Modulfunktionen kurz beschrieben.

2.4.1 Symbole im Modul ,, FAQ“

Historie

A

Sprache

=

Kategorie

El

Hier erhalten Sie einen Uberblick tber die angelegte FAQ-Kategorien
sowie eine Auflistung der zuletzt erstellten und geanderten FAQ-
Artikel.

Erstellen Sie hier einen neuen FAQ-Artikel.

Anhand verschiedener Kriterien konnen Sie nach FAQ-Artikeln
suchen.

Die gesamten FAQ-Artikel werden aufgelistet und nach Datum
geordnet.

Hiermit kdnnen Sie die Sprache von FAQ-Artikeln verwalten.

Mit diesem Symbol kénnen Sie Kategorien umbenennen und neue
hinzufugen.
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2.5 Modul ,Einstellungen”

Ihre persdénlichen Einstellungen zur Bedienoberflache kdnnen Sie hier vornehmen. Die
verschiedenen Einstellungen sind in drei Kategorien unterteilt.

e Oberflache: In dieser Kategorie kdénnen alle Einstellungen zur Oberflache
vorgenommen werden, wie z.B.

« Sprache der Oberflache,
« Anzeigeschema oder
« Anzahl der gezeigten Tickets pro Seite in einer Queue.

e Mail Management: Legen Sie hier das Zusenden von Mitteilungen fest. Dies
kann erfolgen beim:

« Eingang eines neuen Tickets in die bevorzugten Queues ,Meine Queues”,
« Eingang einer neuen Nachfrage bei einem Ticket, wo Sie Besitzer sind,

e Uberschreiten der Sperrzeit und

« bei einem Queuewechsel.

e Andere Optionen: Folgende Einstellungen kénnen Sie hier vornehmen:

- Passwort andern,

« Auswahl der bevorzugten Queues, die in ,Meine Queues” gesammelt
dargestellt werden,

« die Sprache des Rechtschreib-Wérterbuches auswahlen.

—— Oberfléache T Mail Management Andere Optionen
[Oberflache] [Mail Management] [Andere Optionen]

[Sprache] [Mitteilung bei neuem Ticket] [Passwort andern]
Oberflachen-Sprache auswahlen. Zusenden einer Mitteilung bei neuem Ticket in "Meine Queues”.
Neues Passwort:
Deutsch Nei
eutsc =] ein [+] Neues Passworl (wiederholen)
Aktual _Aktualisieren |
ualisieran ualisieran Aktualisieren
[Schema] [Mitteilung bei Nachfragen] [Meine Queues]
Al h hi i d Mitteil Kundi Nachfr tellt
nzeigeschema auswahlen usenden einer Mi eL:r:“dnlgE‘hwde:rnEIEE‘QIIZ:PD\EnEme achirage ste ETETEATSIET G SRR BT @, B CETET
E-Mail-Benachrichtigungen iiber diese ausgewahlten Queues
VerticalNavBar El wersendst
MNein El
Aktualisieren g
Aktuslisieren FAQ-Editorial
Geschaefisfuehrung
[Queue-Ansicht] TG
B R TR e T S T [Mitteilung bei Uberschreiten der Sperrzeit] E‘:iﬁ:ﬁz"l%
Zusenden einer Mitteilung, wenn ein Ticket vom System Vers[:hiegenals
Standard El freigegeben ("unlocked™) wird Vertriecb
- Vetraege
Aktualisieren Nein [~ IT-Betrieb
Aktuslisieren Aktualisieren

[Queue-Ansicht Aktualisierungszeit]

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit auswahlen
¢ [Mitteilung bei Queue-Wechsell

2 Minuten Iz‘ Zusenden einer Mitteilung beim Verschieben eines Tickets in
“Meire-Guetes™

[Rechtschreib-Waorterbuch]
Standard Rechtschreib-Wérterbuch auswahlen

Abbildung 30: Einteilung des Moduls "Einstellungen" in drei Kategorien

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 33 /70



Dokumentation Anwenderhandbuch CAPE |T
OTRS::CiCS grmbh

3 Pflege der Kundendaten leicht gemacht

3.1 Anlegen eines Kunden
Um einen neuen Kunden anzulegen, gehen Sie wie folgt vor:
1. Wahlen Sie die Modulfunktion , Kunde” im Modul ,Ticket”.

2. Geben Sie die bendétigten Informationen zu dem Kontakt ein. Alle Angaben, die
mit einem roten Stern gekennzeichnet sind, sind Pflichtfelder.

3. AuBerdem sind Informationen mit einer Drop-Down-Funktion verflgbar. Hier
kdnnen Sie keine direkten Angaben machen, sondern nur vorgegebene Werte
auswahlen. Diese Angaben kann der Kunde Uber seine persdnlichen
Einstellungen anpassen.

e Festlegung, ob ein Kunde gulltig oder ungultig ist. Bei ,ungultig” kann
dieser sich nicht mehr anmelden und wird auch nicht mehr in
Auswahllisten auf Agentenseite geflihrt.

Giiltig: * giiltig |Z|
Abbildung 31: Aktivieren und Deaktivieren eines Kunden

e Es stehen vier Anzeigeschemas der Arbeitsflache auf Kundenseite zur
Auswahl.

Schema: Standard |E|

[(Anzeigeschema
auswahien.)

Abbildung 32: Einstellung des Anzeigeschemas der Arbeitsflache auf Kundenseite

@ Die Sprache der Oberflache kann aus einer Vielzahl ausgewahlt werden.

Sprache: Deutsch E|
(Oberidchen-Sprache

auswahlen.)

Abbildung 33: Einstellung der Oberflachensprache

e Entscheiden Sie, wie viele Tickets maximal pro Seite in der Ubersicht auf
Kundenseite angezeigt werden sollen.

Gezeigte Tickets: 25 El
Maximale Anzahl

angezeigter Tickets

pro Seite in der

ODbersicht.)

Abbildung 34: Anzahl gezeigter Tickets in der Ubersichtsansicht auf Kundenseite

e Die Queue-Ansicht kann nach einer festgelegten Zeit aktualisiert
werden.

Queue-Ansicht 2 Minuten El
Aktualisierungszeit:

(Gueve-Ansicht

Aktualisierungszeit

auswahlen.)

Abbildung 35: Aktualisierungszeit der Queue-Ansicht

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 34 /70



Dokumentation Anwenderhandbuch CAPE |T
OTRS::CiCS grmbh

e Entscheiden Sie, ob geschlossene Tickets angezeigt werden sollen.

Geschlossene Ja
Tickets: E'

(Geschlossene
Tickets anzeigen.)

Eintrag kopieren | Hinzufligen |

Abbildung 36: Anzeigen geschlossener Tickets

4. Klicken Sie auf ,Hinzufigen”, um den Kontakt zu speichern.

3.2 Suche nach vorhandenen Kundenkontakten

Mit der Modulfunktion ,Kunde“ im Modul ,Ticket” kdnnen Sie nach verfigbaren
Kunden suchen. Geben Sie im Feld ,Suche nach:” eine Angabe zur gesuchten Person
ein. Durch Klick auf ,Suche” werden alle Kunden mit Namen und E-Mailadresse
angezeigt. Wenn Sie im Feld ,, Suche nach:” ein ,** eingeben, werden alle vorhandenen
Kunden aufgelistet.

Suche
Suche nach:

Suche
Ergebnis:

Abbildung 37: Suche nach Kunden

3.3 Kundendaten andern oder kopieren
Kundendaten andern:

e Wie in Kapitel 3.2 beschrieben, suchen Sie nach einem Kunden und wahlen
diesen aus. Die schon vorhandenen Kundendaten werden angezeigt. Andern Sie
enthaltene Daten. Durch einen Klick auf ,Aktualisieren” werden die neuen
Angaben anschlieBend gespeichert.

Kundendaten kopieren und hinzufligen:

e Suchen Sie nach einem Kunden und wahlen diesen aus. Klicken Sie
anschlieSend auf ,Eintrag kopieren” und andern Sie die Daten des Kunden.
Durch einen Klick auf ,Hinzufiigen“ wird ein neuer Kunde mit den geanderten
Daten angelegt.

3.4 Kundenhistorie
Mit dieser Modulfunktion wird die Anfragehistorie eines Kunden angezeigt:
1. Rufen Sie die Modulfunktion , Kundenhistorie” im Modul , Ticket” auf.

2. Geben Sie im Feld ,Kunden-Benutzer” den Namen, Vornamen, Firma oder E-
Mailadresse des gewlnschten Kunden ein. Durch die Eingabe eines ,** werden
alle Kunden anzeigt. Klicken Sie anschliefend auf ,Kunden suchen*.
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3. Die gefundenen Kunden werden angezeigt. Bei Auswahl eines Kunden durch
einen Klick auf dessen Namen, werden auf der rechten Seite dessen
persodnliche Daten angezeigt.

Geben Sie hier Angaben
zum Kunden ein

Optionen

Kunden-Benutzer: +

Kunden suchen |

Suchergebnis: “Kunde Eins™ =demo_kunde1@cape-it de>
"Max Mustermann® =mamu@cape-it.de=

"Kunde Mull® =demo_kundeO@cape-it de=
"Torsten Thau™ <Torsten. Thau@cape-it. de=

Ubermitteln

| Anzeige der
Suchergebnisse

Abbildung 38: Anzeige der Suchergebnisse in der Kundenhistorie
4. Wahlen Sie einen Kunden, von dem die Anfragehistorie angezeigt werden soll,
Uber den Radio-Button aus und wahlen Sie anschlieBend , Ubermitteln®.
5. Nun gibt es zwei Méglichkeiten:

e Zu dem Kunden existieren keine Tickets. Hier wird nur eine kurze
Ubersicht der Kunden-Daten gegeben, welche beim Scrollen fixiert sind.

Kunden-Daten:

Anrede: H

Vorname: Max

Hachname: Mustermann
Telefon: +49 371 5347 620

fax: +49 371 5347 625
street: Annaberger Str. 240
city: Chemnitz

PLZ: 09125

login: mamu

E-Mail: mamu@cape-it.de

comment: ein weiterer Beispielkundennutzer

Abbildung 39: Kurzibersicht der Kunden-Daten

e Die zweite Mdglichkeit ist, dass Tickets zu diesem Kunden vorhanden
sind. Ist dies der Fall, werden die Tickets nach dem Erstellungsdatum
geordnet aufgelistet. Das zuletzt erstellte Ticket ist als erstes aufgefuhrt.

6. Um naheres Uber das Ticket zu erfahren, klicken Sie auf die Funktion ,,Inhalt”.
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3.5 Pflege der Firmendaten leicht gemacht

Mit der Modulfunktion ,Firma“ im Modul ,Ticket” pflegen Sie die Firmendaten lhrer
Kunden. Es besteht die Méglichkeit nach Firmendaten zu suchen und neue Daten
hinzuzufugen.

e Nach Firmendaten suchen: Geben Sie im Feld ,Suche nach”“ den Namen
einer Firma ein und klicken Sie auf ,Suche”. AnschlieRend werden lhnen die
dazugehdrigen Daten angezeigt.

[Kunden-Firma Verwaltung]
Suche: Liste:

Suche nach: Kunden# Name Kommentar giltigfungiltig Geandert Erstellt

Suche

Abbildung 40: Suche nach Firmendaten

e Neue Kunden-Firma hinzufiigen: Klicken Sie auf ,Hinzufigen” und tragen
Sie folgende Angaben zur Firma ein (alle Angaben mit einen roten ,*“ sind
Pflichtfelder):

Kunden#, *
Name, *
Stralle

PLZ,

Stadt,

Land,

URL,
Kommentar,
Gultig, *

Klicken Sie abschlieBend auf ,Ubermitteln“, um die Angaben zu speichern. Die neue
Kunden-Firma wurde hinzugeflugt.

Kunden-Firma hinzufiigen:

Eine neue Kunden-Firma hinzufiigen.

Hinzufligen

Abbildung 41: Neue Kunden-Firma hinzufligen
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4 Kommunikation mit dem Kunden leicht
gemacht

4.1 Erstellen eines E-Mail-Tickets

Mit der Modulfunktion , E-Mail-Ticket” aus dem Modul ,Ticket” ist das Versenden von E-
Mails und die gleichzeitige Erstellung eines Tickets ganz einfach. Die versendete E-Mail
wird automatisch im System erfasst und mit einer Ticketnummer versehen.

Wahlen Sie als erstes die Modulfunktion ,E-Mail-Ticket” im Modul ,Ticket”. Innerhalb
dieser Funktion haben Sie drei Reiter; "E-Mail Adressen", "Text" und "Anlage". Im
Reiter "E-Mail Adressen" stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfligung:

Von: Hier wird die Queue festgelegt, in die das Ticket aufgenommen wird.
Gleichzeitig wird auch die E-Mailadresse des Absenders eingestellt.

An: Geben Sie den Namen der Kunden in das Feld ein und klicken Sie auf
,Kunden suchen”. Wenn Sie hier das Symbol ,*“ eingeben, werden alle
vorhandenen Kunden aufgelistet. Der gesuchte Kunde wird durch einen
Klick auf ,Kunde uUbernehmen” ins Feld ,An:“ Ubertragen. Weitere
Angaben zu dem gesuchten Kunden erscheinen auf der rechten Seite.

|ﬁ
0

Ist die Abklrzung fuar ,Carbon Copy“ (Durchschlag). Wenn Sie den
Namen eines Kunden in dieses Feld eingeben, wird eine Kopie der
Nachricht an diesen Kunden gesendet. Der Name des Kunden ist fur
andere Empfanger der Nachricht sichtbar.

cc: Ist die Abklrzung fuar ,,Blind Carbon Copy“ (Blinddurchschlag). Wenn Sie
den Namen eines Kunden in dieses Feld eingeben, wird eine Kopie der
Nachricht an diesen Kunden gesendet. Der Name des Kunden ist fur
andere Empfanger jedoch nicht sichtbar.

Mit der Funktion "weitere Empfanger" 6ffnen Sie das Adressbuch. Hier kdnnen
Sie weitere Empfanger auswahlen, welche das Ticket erhalten sollen. Im Reiter
"Text" stehen Ihnen folgende Funktionen zur Verfigung:

Besitzer: Hier legen Sie fest, wer der nachste Bearbeiter des Tickets
ist.
Signieren: Wahlen Sie aus, ob die Antwort signiert werden soll.
Optionen: Die Optionen Rechtschreibprifung und FAQ stehen Ihnen
hier zur Auswahl. Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in
Kapitel 4.3.
Besitzer: - v | [Alle]
Signieren: -nein- «
Betreff:
Optionen: [ Rechischreibprifung | [ ¥@FAQ]

Abbildung 42: Funktionen beim Erstellen eines E-Mail-Tickets
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Geben Sie hier Ihre Nachricht ein.

Agenten queuespezifische Signatur (Grulizeile /

Kontaktdaten) wird hier angezeigt.

Kunden#: Dies ist die eindeutige Zuordnung einer Firma, Abteilung oder
einer Person. Sie kann durch einen Namen oder eine Nummer
definiert werden.

Nachster Legen Sie hier den Bearbeitungszustand des Tickets fest. Es gibt
Status des  drei Hauptzustéande von Tickets: neu/offen, wartend und
Tickets: geschlossen.

Nachster Status des Tickets: {offen v

Warten bis (fir warten* Status): erfolgreich geschlossen

Prioritat;

Zeiteinheiten (minutes):

erﬁ::lilus ieschlnssen

warten auf erfolgreich schlielen
warten auf erfolglos schlielten
warten zur Wiedervorlage

Abbildung 43: Auswahl des Status

Die sieben Status haben folgende Bedeutung:

erfolgreich geschlossen

erfolglos geschlossen

offen

neu

Warten auf erfolgreich
schliellen

Warten auf erfolglos
schlieBen

Stand: 04.03.2009

Ein Kunde hatte eine Anfrage an Sie gerichtet, welche
erfolgreich bearbeitet wurde. Dieser Vorgang ist
somit abgeschlossen und kann unter dem Status
~erfolgreich geschlossen” eingeordnet werden.

Ein Kunde hatte eine Anfrage an Sie gerichtet, welche
nicht erfolgreich bearbeitet wurde. Dieser Vorgang ist
abgeschlossen und wird unter dem Status ,erfolglos
geschlossen” eingeordnet.

Das Ticket befindet sich in Bearbeitung.

Das Ticket wird noch nicht bearbeitet. Diesen Status
erhalten vor allem von extern eingegangene
Anfragen.

Ein Kunde hat eine Anfrage an Sie gerichtet. Die
Anfrage wurde erfolgreich bearbeitet. Da die
Moglichkeit besteht, das der Kunde sich noch einmal
meldet, setzen Sie das Ticket auf ,Warten auf
erfolgreich schlieBen”. Meldet sich der Kunde nicht
noch einmal, wird das Ticket automatisch zu einen
festgelegten Zeitpunkt geschlossen. Dieser Zeitpunkt
wird im Feld ,Warten bis" festgelegt.

Genauso wie bei ,Warten auf erfolgreich schlieBen*

wird das Ticket nach einem festgelegten Zeitpunkt
erfolglos geschlossen.
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Mit diesem Status erhalten Sie eine Erinnerung-E-
Mail zum Vorgang. Hier spielen verschiedene
Grinde eine Rolle, wie z.B.:

- Sie haben den Kunden nicht erreicht.
- Der Kunde ist im Urlaub.
- Es muss eine Frist eingehalten werden.

Im nachsten Feld kénnen Sie den Zeitpunkt der
Erinnerungs-E-Mail festlegen.

Warten bis (fir warten Hier kdénnen Sie Datum und Uhrzeit festlegen, wann

auf * Status):

Prioritat:

Zeiteinheiten:

eine Erinnerungs-E-Mail an Sie geschickt wird bzw.
wann ein Ticket erfolgreich oder erfolglos geschlossen
werden soll.

Legen Sie hier fest, welche Dringlichkeit eine Anfrage
besitzt.

Hier kann der Zeitaufwand fur die Erstellung dieser
Anfrage festgehalten werden. Diese Angabe ist flir den
Kunden nicht sichtbar.

Im Reiter "Anlage" kénnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf "Mail senden", um die E-Mail an den Kunden
zu senden und gleichzeitig das Ticket zu erstellen.

4.2 Erstellen eines Telefon-Tickets

Anfragen kénnen auch per Telefon, Internet oder beim Unternehmen direkt gestellt
werden. Um auch diese Anfragen zu erfassen, wird mit einem ,Telefon-Ticket” ein
neuer Vorgang angelegt. Das Vorgehen zum Erstellen eines Telefon-Tickets ahnelt
dem Erstellen eines E-Mail-Tickets.

Wahlen Sie als erstes die Modulfunktion , Telefon-Ticket” im Modul ,Ticket”. Innerhalb
dieser Funktion haben Sie drei Reiter; "E-Mail Adressen", "Text" und "Anlage". Im
Reiter "E-Mail Adressen" stehen lhnen folgende Funktionen zur Verfligung:

Von: Hier steht der Name des Kunden. Geben Sie den Namen des Kunden ein
und klicken Sie auf den Button , Kunden suchen”. Im Feld ,Von“ wird der
Name und die E-Mailadresse des Kunden angezeigt und auf der rechten
Seite dessen personliche Daten. Durch Eingabe eines ,** und Klick auf
,Kunden suchen“ werden alle Kunden angezeigt. Wahlen Sie einen
Kunden aus der Drop-Down-Liste aus und klicken Sie auf den Button
»,Kunden Ubernehmen*.

An: Wahlen Sie hier diejenige Queue aus, in die das Telefon-Ticket

eingeordnet wird.

Die nachsten Felder werden nur kurz erlautert, da diese schon im Kapitel 4.1
ausfuhrlich beschrieben wurden.

Besitzer:

Betreff:

Stand: 04.03.2009

Hier legen Sie fest, wer der nachste Bearbeiter des Tickets

Geben Sie hier den Betreff des Telefon-Tickets ein.
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Besitzer:
Verantwortlicher:
Betreff:
Optionen:

Text:

Kunde n#:

Nichster Status des
Tickets:

Warten bis (far warten*
Status):

Prioritét:

Zeiteinheiten
(Arbeitseinheiten):

[6Hechtschreibprf|fung 10 OFAO]

offen

04.03.2009

3 normal

~ |[Alle]
~ |[Alle]

] [18:30] =

-

Optionen:

—~
D
D
I~

Kunden#:

Erstellen

Abbildung 44: Erstellen eines Telefon-Tickets

Nachster Status
des Tickets:

Warten bis
(warten auf *

Status):

Prioritat:

Zeiteinheiten:

Die Optionen Rechtschreibprifung und FAQ stehen lhnen
hier zur Auswahl. Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in
Kapitel 4.3.

Geben Sie hier den Inhalt des Telefonats ein.

Die Kunden# ist die eindeutige Zuordnung einer Firma,
Abteilung oder einer Person. Sie kann durch einen Namen
oder eine Nummer definiert werden.

Legen Sie hier den Bearbeitungszustand des Tickets fest.
Ausfuhrliche Erklarungen finden Sie in Kapitel 4.1.

Hier kdnnen Sie Datum und Uhrzeit festlegen, wann eine
Erinnerungs-E-Mail an Sie geschickt wird bzw. wann ein
Ticket erfolgreich oder erfolglos geschlossen werden soll.

Legen Sie hier fest, welche Dringlichkeit eine Anfrage
besitzt

Hier kann der Zeitaufwand flr die Erstellung dieser Anfrage
festgehalten werden. Diese Angabe ist fir den Kunden
nicht sichtbar.

Im Reiter "Anlage" kénnen Sie eine Anlage auswahlen, die Sie an das Ticket
anhangen mochten. Klicken Sie auf ,Erstellen” und das Telefon-Ticket wird

erstellt.

Stand: 04.03.2009

Version 0.2.1 Seite 41 /70



Dokumentation Anwenderhandbuch CAPE |T
OTRS::CiCS grmbh

4.3 Zusatzliche Optionen bei der Ticketerstellung

4.3.1 Rechtschreibprufung

Nach Eingabe des Textes, kann mit dieser Funktion die Rechtschreibung gepruft
werden. Klicken Sie auf die Funktion ,Rechtschreibprifung” und ein neues Fenster
wird geoffnet. Alle Rechtschreibfehler und Empfehlungen fur eine korrekte
Schreibweise werden Ihnen angezeigt.

Ist ein Wort korrekt geschrieben und es wird trotzdem als falsch angezeigt, kann es
sein, dass das Wort nicht in der Datenbank enthalten ist. In diesem Fall kann die
Anderung ignoriert werden. AuBerdem kdnnen Sie die Sprache fir die aktuelle
Uberprifung &ndern. Dies wird direkt in der Rechtschreibprifung vorgenommen -
andert Ihre Sprache fur die Benutzeroberflache jedoch nicht.

Mit Bestatigung auf ,Fertig” werden alle Anderungen (ibernommen und Sie gelangen
zurlick zur Texteingabe.

4.3.2 FAQ

Bei Auswahl dieser Option, gelangen Sie zu dem Modul ,,FAQ“. Dieses wird in einem
extra Fenster geodffnet wird. Innerhalb dieses neuen Fensters kdnnen Sie einen FAQ-
Artikel suchen und sich dessen Inhalt anzeigen lassen.

Uber einen Klick auf ,Fertig” wird der Text des aktuell angezeigten FAQ-Artikels in das
gerade in Bearbeitung befindliche Textfenster tbernommen. Der Button ,Abbrechen”
hingegen schliel3t das neu gedffnete Fenster.
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5 Verwaltung der Tickets

In diesem Kapitel werden die personlichen Ticketfunktionen, die Ticketsuche sowie die
Sammelaktion erklart. Zu den persénlichen Ticketfunktionen gehdren:

« Verantwortlicher,

+ Wartende Tickets,

« Aufgaben,

+ Neue Nachrichten und

« Gesperrt.

5.1 Verantwortlicher

Alle Tickets, flr die Sie verantwortlich sind, zeigt die persodnliche Ticketfunktion
LVerantwortlicher ()“. Die Zahl in Klammern kennzeichnet dabei die Anzahl der Tickets.

S 3 5 s 9
Such-Vorlage Verantwortlicher (3) Wartende Ticketz (0) Aufgaben (0) Neue Machricht (0) Gesperrt {0}

L Anzahl der Tickets, fir die Sie
verantwortlich sind

Abbildung 45: Persdnliche Ticketfunktion "Verantwortlicher"

Beim Aufruf der Ticketfunktion ,Verantwortlicher” werden die Tickets untereinander
aufgelistet. Abbildung 46 zeigt die generelle Darstellung an einem Beispiel.

Ticketfunktionen

W [T#2009022641000168] Einrichtung Demo-System [Alter: 5d 8 h ]
| Freigeben | | Inhall| ‘ Histarie | | Pli-:-lilfll| | Bearbeiten | | SchlieBzn Erstellt: 03-0__3-20092“3 05
letzte Anderung: 1 min
Von: Demoadmin OTRS:CiCS:ITSM =otrs-cics-itsm@ocalhost Status: offen Kunden#: Musterfirma
Betreif: Einrichtung Demo-System Queue: Frojskis
Hier stehen Angaben, wie Hier stehen Angaben zum Status,
Von:*, ,An:* und ,Betreff:* Kunden#, in welcher Queue sic

das Ticket befindet und wann es
erstellt wurde.

Abbildung 46: Aufgelistete Tickets in der personlichen Ticketfunktion

Folgende Ticketfunktionen stehen Ihnen zur Verfligung:

- Sperren,
« Inhalt,

« Historie,
« Prioritat,

+ Bearbeiten und
« SchlieRen.

Bei Auswahl der Ticketfunktion ,Inhalt” gelangen Sie in die Ticketdetailansicht.
Erkldarungen zu den weiteren Funktionen, die Sie dort vornehmen kénnen, kénnen im
Kapitel 2.3.3.1.1 nachgelesen werden.
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5.2 Wartende Tickets bearbeiten

Mit der persodnlichen Ticketfunktion ,Wartende Tickets ()“ werden alle Tickets
aufgefihrt, die sich im Status ,Warten auf’ befinden. Die Anzahl der wartenden
Tickets wird in der Klammer angezeigt.

S 3 x & o

d
Such-Vorlage Verantwortlicher (3) Wartende Tickets (1) Aufgaben (1) Meue Nachricht (1) Gesperrt (1)

Anzahl der wartenden Tickets

Abbildung 47: Personliche Ticketfunktion "Wartende Tickets"

Wahlen Sie das Symbol ,Wartende Tickets () aus lhrer persénlichen Ticketfunktion
und alle enthaltenen Tickets werden aufgelistet. lhnen stehen hier folgende
Funktionen zur Verfiigung:

+ Freigeben,

* Inhalt,
« Historie,
« Prioritat,

« Bearbeiten und
+ SchlieRen.

Diese Funktionen werden an dieser Stelle nicht noch einmal erlautert. Lesen Sie dazu
mehr im Kapitel 2.3.3.1.1.

Verschiedene Funktionen, die Sie
mit dem Ticket vornehmen kénnen

[Mailbox: Warten]

Tickets: 1-1 von 1 - Seite: 1 - Filter: Alle (9) - Neus Nachrichten (B) - Warten (1) - Erinnernd |[0)
Sortieren nach: Alter - Queue - Prioritét - Kunden# | Sortierung: aufwérts - abwérts

M [T#2009030341000011] OTRS-Demosystem

[ Freigeben | [ istorie | [ Prioritet | | Bearbeiten | [ schlieren

EEEEN [Alter: 6 h 31 min]

Ersteltt: 03.03.2009 21:17.02
letzte Anderung: 2 min

Von: 'Demasystem OTRS!CICS" <otrs@localhosts Status: warten auferfl.] Kunden#: Max Mustermann
An: "Max Mustzrmann” emax@mustermann-kunde de> Queue: Postmastzr Warten bis: 7d
Betreff: Re: OTRS-Demosystem [T#2009030341000011] 18h
Erstellt: 03.03.2009 21:17:02
letzte Anderung: 2 min
Status: warten auf erf].] Kunden#: NMax Mustermann
Queue: Fostmaster Warten bis: 7d

18 h

Abbildung 48: Aufgelistete Tickets der Ticketfunktion "Wartende Tickets"

5.3 Wichtige Aufgaben bearbeiten

Uber die personliche Ticketfunktion ,Aufgaben” werden alle Tickets angezeigt, die
einen mit ,ToDo"“ markierten Artikel beinhalten. Die Zahl in Klammern gibt die Anzahl
der Tickets an, die mindestens einen als ToDo markierten Artikel enthalten.
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i =
- b
[] 2 - 3 ;
Such-Vorlage Werantwortlicher (3} Wartende Tickets (0) Aufgaben (1) Meue Machricht (1) Gesperrt {1}

Anzahl der als ,ToDo“
markierten Artikel

Abbildung 49: Personliche Ticketfunktion "Aufgaben”

Um ein Ticket zu dem Bereich , Aufgaben” hinzuzufligen, muss es zunachst als ,ToDo"
markiert werden. Dazu kdénnen einzelne Arbeitsschritte innerhalb eines Tickets als
,ToDo” markiert werden. Die markierten Arbeitsschritte werden mit einen Werkzeug-
Symbol in der ArtikelUbersicht gekennzeichnet und haben folgende Gestalt:

Artikeliibersicht
"Kunde Eins" . . .
-38: >
==1. HKunde @ 18.05.2007 10:38:50 =demo. undedi@icape it de= So what's different in this OTRS? % >
2. Agent 27122007 15:53:20 Admin OTRS <root@localhost= improvement list continued

Abbildung 50: "ToDo"-markierte Artikel

Beim Aufruf der Ticketfunktion ,Aufgaben” werden die zugehorigen Tickets wieder
untereinander aufgelistet. In dieser Ubersicht stehen folgende Funktionen zur
Verflgung:

» Freigeben,

* Inhalt,
« Historie,
« Prioritat,

« Bearbeiten und
+ SchlieRen.

Diese Funktionen werden an dieser Stelle nicht noch einmal erlautert. Lesen Sie dazu
mehr im Kapitel 2.3.3.1.1.

5.4 Lesen von neuen Nachrichten

Der Verantwortliche oder der aktuelle Besitzer eines Tickets bekommt eine Nachricht
gesendet, wenn an diesem Ticket eine Veranderung vorgenommen wird. Wenn Sie
eine neue Nachricht bekommen, wird dies in den persénlichen Ticketfunktionen
angezeigt. Abbildung 51 zeigt die Darstellung bei einer neuen Nachricht.

‘ : (] ‘ 3 < 3 T

Such-Vorlage ‘-.Ferant'-.'.'l:.l.rtlicher (3} Wartende Tickets (0) Aufgaben (1) Meue Machricht (1) Gesperrt (1)
Anzahl der neuen Nachrichten
Abbildung 51: Personliche Ticketfunktion "Neue Nachricht"
Die Zahl in Klammern gibt die Anzahl der neuen Nachrichten an. Bei Auswahl der

personlichen Ticketfunktion ,,Neue Nachricht () werden die Tickets in folgender Weise
aufgelistet:
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[Mailbox: Neu]

Tickets: 1-4 von 4 - Seite: 1 - Filter: Alle (4) - Neus Nachrichten (4) - Warten (0) - Erinnernd (0)
Sortieren nach: Alter - Queue - Prioritit - Kunden# | Sortierung: aufwérts - abwirts

H [T#2009022641000168] Einrichtung Demo-System [Alter: 5d 3 h ]

| Freigeben | | Inhnlt| | Historie | | P|'ic||'itﬁt| | Bearbeiten | | SchlieBsn Erstelit: 26.02.2009 11:18:38
letzte Anderung: 2 h 11 min

Von: "Demosystem OTRES:CICS:ITSM" <otrs-cics-itsm@localhost= Status: offen Kundend#: Musterfirma

An: "Ann Kathrin Mueller" <ak.muellen@muster.de= Queue: Frojekts

Betreff: Demonstration Testnachricht 1 [Ticket#2009022641000168]

Abbildung 52: Aufgelistete Tickets der persénlichen Ticketfunktion "Neue Nachricht"

Die aufgelisteten Tickets kénnen auf- und abwarts nach folgenden Kriterien sortiert
werden:

« Alter,

«  Queue,

* Prioritat und
«  Kunden#.

AulBerdem stehen lhnen hier folgende Funktionen zur Verfigung:
» Freigeben,

« Inhalt,

« Historie,

e Prioritat,

+ Bearbeiten und
« SchlieBen.

Diese Funktionen werden an dieser Stelle nicht noch einmal erlautert. Lesen Sie dazu
mehr im Kapitel 2.3.3.1.1.

5.5 Gesperrte Tickets bearbeiten oder freigeben

Ein Mitarbeiter kann den Zugriff auf ein Ticket fur andere Mitarbeiter sperren und
jederzeit wieder freigeben. Die gesperrten Tickets eines Agenten werden in der
personlichen Ticketfunktion ,,Gesperrt () angezeigt. Die in Klammern angezeigte Zahl
gibt die Anzahl der gesperrten Tickets an.

‘ : (=] ‘ 2 3 2 2

Verantwortlicher (3) Wartende Tickets (1) Aufgaben (1) Neue Nachricht (1) Gesperrt (1)

Anzahl der gesperrten Tickets Q

Abbildung 53: Personliche Ticketfunktion "Gesperrt"

Such-Vorlage

Wahlen Sie das Symbol ,Gesperrt()* aus und die gesperrten Tickets werden
aufgelistet. Ihnen stehen nun folgende Funktionen zur Verfigung:

+ Freigeben,

« Inhalt,
« Historie,
* Prioritat,

« Bearbeiten und
« SchlieRen.

Diese Funktionen werden an dieser Stelle nicht noch einmal erlautert. Lesen Sie dazu
mehr im Kapitel 2.3.3.1.1.
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[Mailbox: Alle]

Tickets: 1-1 von 1 - Seite: 1 - Filter: Alle (1) - Neue Nachrichten (0) - Warten (0) - Erinnernd (0)
Sortieren nach: Alter - Queue - Prioritat - Kunden# | Sortierung: aufwaris - abwaris

W [Ticket#: 2008090810000016] Anfrage Firma X [Alter: 26d 2 h ]
| Freigeben ‘ Inhalt ‘ Histarie | | Prioritat ‘ ‘ Bearbeiten | | Schliefen ‘ Erstelit: 08.09. 2008 12:46:37
Von: “Rico Barth™ =rico. barth@cape-it de> Status: offen Kundend#: rico barth
An: Misc Queue: FAQ-Editorial Projektdauer: 20 PT
Betreff: Anfrage Firma X

Verschiedene Funktionen,die Sie
mit dem Ticket vornehmen kdnnen

Abbildung 54: Aufgelistete Tickets der persoénlichen Ticketfunktion "Gesperrt"

5.6 Tickets suchen

Mit der Modulfunktion ,Suche” aus dem Modul ,Ticket” kénnen Tickets gesucht
werden. FUr die Suche stehen verschiedene Kriterien zur Auswahl. Hierbei kdnnen je
nach Wunsch ein oder mehrere Kriterien ausgewahlt werden. Die Eingabekriterien
sind:Freigeben,

Inhalt,

e Such-Vorlage: Gespeicherte Such-Vorlagen kénnen Sie auswahlen und zum
Suchen von Tickets nutzen.

Profil
SuchVorlage . E

Auswahl | Loschen | Suche |

Abbildung 55: Auswahl einer Such-Vorlage

e Ticket#: Jedem Ticket wurde eine Tickethummer zugeordnet. Sie kdnnen in
diesem Feld nach der vollstdndigen Nummer oder nur einen Teil der
Ticketnummer suchen. Wird zum Beispiel nach 10* gesucht, so werden alle
Tickets mit der Anfangsnummer 10 aufgelistet. Wird hingegen *10 eingegeben,
so werden alle Tickets, deren Nummer mit 10 endet, aufgelistet. Beim
Weggelassen des ,*“ wird hingegen nur nach der Tickethummer 10 gesucht.

® Kunden#: Geben Sie hier die Kunden# ein.

T# und Kunden#
T# z .B. 10*5144 oder 105658*

Kunden# z. B. 234321
Abbildung 56: Eingabefeld fur Ticket# und Kunden#

e Kunden-Benutzer-Login: Jeder Kunde bekommt einen Login-Namen, um sich
im System anzumelden. Geben Sie zur Eingrenzung der Suche in diesem Feld
den Kunden-Benutzer-Login ein.

e Titel: Geben Sie hier ein Wort oder einen Teil aus dem Titel des gesuchten
Tickets ein.
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Von: Schreiben Sie hier den Namen oder die E-Mailadresse des Absenders
hinein.

An: Geben Sie den Namen ein, an wen das Ticket gerichtet war.

Cc: Geben Sie einen Namen eines Kunden ein, an den eine Kopie der Nachricht
gesendet wurde.

Betreff: Hier kann ein Schlagwort oder ein Teil aus dem Betreff eingegeben
werden.

Text: Geben Sie einen Teil oder ein Wort aus dem Text ein.

TicketFreeText: Tippen Sie hier den Namen und den Wert eines Freitextfeldes
ein.

TicketFreeText

Hame Wert

Abbildung 57: Eingabe von Freitextfeldern fir die Suche

AuBerdem gibt es Auswahlkriterien, bei denen Sie aus vorgegebenen Kriterien eines
oder mehrere auswahlen kénnen.

Prioritat: Kennzeichnen Sie die Prioritat der gesuchten Tickets.

Status: Wahlen Sie den Status der Tickets aus.

Queue: Markieren Sie eine oder mehrere Queues fur die Ticketsuche.
Agent/Besitzer: Geben Sie an, wer Agent/Besitzer des gesuchten Tickets ist.

Erstellt in Queue: Kennzeichnen Sie eine oder mehrere Queues, in denen das
gesuchte Ticket erstellt wurde.

Erstellt von Agent/Besitzer: Wahlen Sie den Agent/Besitzer aus, welcher das
Ticket erstellt hat.

Erstell-Zeiten: Wahlen Sie aus, an welchem Datum oder in welchem Zeitraum
das Ticket erstellt wurde.

Anderungszeit: Wihlen Sie aus, an welchem Datum oder in welchem
Zeitraum das Ticket zuletzt geandert wurde.

SchlieBzeit: Wahlen Sie aus, an welchem Datum oder in welchem Zeitraum
das Ticket geschlossen wurde.

Speichere Such-Profil als Vorlage: das Such-Profil kann zusatzlich als
Vorlage gespeichert und anschliefend Uber den eingetragenen Namen wieder
aufgerufen werden.
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Queue Agent/Besitzer
FAQ-Editorial «f Agentin Katrin (agent2) af
Interna Lehmann Robert (agent3)
Beschaffung Mustermann Max (agentl)
Personalwesen |« OTRS:: CiCS:ITSM Demoadmin (root@localhost) [«
Postmaster - -
Erstellt in Queue Erstelit von Agent/Besitzer
FAQ-Editorial -] Agentin Katrin (agent2) Af
Interna Lehmann Robert (agent3)
Beschaffung Mustermann Max (agentl)
Perscnalwesen |- OTRS:: CiCS:ITSM Demoadmin (root@localhost) [«
Postmaster - -
Erstell-Zeiten

O Keine Erstell-Zeiten

@ Ticketerstelit| letzten | = |[1 | = |[ d -

O Ticket erstellt zwischen | 01.02.2009 £ [15:30] = |und|03.03.2009 B [15:30] =
Anderungs-Zeit

) Keine Anderungs-Zsiten

@ Ticket zuletzt gedndert zwischen | 01.02.2009 f [15:30 ~ |und[03.03.2009 [ [15:30] ~
) Ticket zuletzt geandert| letzten| « |[1 | = |[ d -

Schilie3-Zeiten

O keine SchlieB-Zeiten

@ Ticketgeschlossen | letzten « |[1 |~ |[ d -

O Ticketgeschlossen zwischen [01.02.2009 | [ [15:30 v |und[03.03.2000 | [ [15:30 ~
Ergebnis-Ansicht Speichere Such-Profilals Vorlage 7

Normal - ) Ja, speichere unter dem Namen

Suche
Abbildung 58: Einige Auswahlkriterien der Ticketsuche

e Ergebnis-Ansicht: Wahlen Sie eine von vier Ansichten aus, wie das
Suchergebnis ausgegeben werden soll:

e CSV: Alle gesuchten Tickets werden in einer CSV-Datei ausgegeben.

e Normal: Die gesuchten Tickets werden wie in Abbildung 59
aufgelistet. Um das Ticket weiter zu bearbeiten, klicken Sie auf die
Ticketnummer und Sie gelangen in die Ticketdetailansicht.

e Vorschau: Die gesuchten Tickets werden aufgelistet und zusatzlich
wird eine Vorschau Uber den Inhalt und die Kundeninformationen
gegeben. Bei Auswahl der Funktion ,Inhalt”, kénnen Sie das Ticket
weiter bearbeiten.

e Drucken: Es wird eine PDF-Datei mit einer Auflistung der gesuchten
Tickets erstellt.

Such-Optionen éndern - Ergebnis: 1-16 - Treffer gesamt: 16 - Seite: 1

TH Alter letzte Titel Status Queue Besitzer Kunden#
auf/ab auf/ab Anderung auf/ab auf/ab auf/ab auf/ab
auf/ab
2009030341000011 5h 45 min 3 min OTRS-Demosystem offen Postmaster root@localhost Max Mustermann
(Demoadmin Herr Max

OTRS:CiCS:ITSM) Mustermann

2009022741000013 4dB h 4dBh Problemmeldung bei User ication offen Vertrieb:Marksting & PR agent2 Muste rfirma
(Katrin Agentin) Frau Ann Kathrin
Mugller
2009022641000266 5d9h 3 min Problem mit BTM-Tool offen Vertrisb root@localhost Musterfirma
(Demoadmin Herr Marlen

CTRS:CICSITSM) Klausen

2009022641000257 5d8 h 4d6h BTM-Systzm Ausfall offen Vertrieb agent2 Muste rfirma
(Katrin Agentin)  Herr Marlen
Klausen
2009022641000239 5d8 h 4 min Demonstration Testnachricht @ offen Interna::Beschaffung root@localhost Betrieb AG
(Demoadmin Erika Gabler

OTRS:CICS!TSM)

Abbildung 59: Druckansicht "Normal"
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[T#: 20080607 10000014] OTRS:=CICS Feature List (..to be continued...) [Alter: 120d 20 h ]
[E] Inhak - Historie Erstelit:07.06.2008 17:49:46

Von: “Kunde Eins” <demo_kunde1@cape-it de= Status:  offen

] Email-Eingang Prioritat: 5 sehr hoch
Betreff: OTRS::CICS Feature List (.. to be continued...})

Quewe: EmailEingang
Kundens: kunde

: Eins.
~49 371 5347 620
+49 371 5347 625
Annaberger Str. 240
Chemnitz

demo_kundel1@cape-it.de
comment: some sample customer user

Abbildung 60: Druckansicht "Vorschau"

5.7 Sammelaktion

In einer Sammel-Aktion wird eine Aktivitat auf mehrere Tickets angewendet. Die
ausgewahlten Tickets kbnnen zum Beispiel in eine neue Queue verschoben werden.

Wahlen Sie in der Queue-Ansicht mindestens zwei Tickets aus und markieren Sie diese
durch ein Hakchen, wie es in der Abbildung 61 zu sehen ist:

#2007051310000168] ] FAQ Entry - How to create a FAQ-Entry fraom at

=

[T7£2007051810000168] FAQ Entry :: How to create a FAQ-Entry from a ticket?

#Ten | |Inhalt | |Hist-:|rie |F'ri-:|ritét | |Eear:eiten | |E|:h|ie|39n |
Von: rooti@localhost
Betreff: FACQ Entry - How to create a FAQ-Entry from a ticket?

Abbildung 61: Auswahl von Tickets fur die Sammelaktion
AnschlieBend rufen Sie die Modulfunktion ,Sammel-Aktion” im Modul ,Ticket” auf. Es
erscheint ein Formular mit folgenden Optionen:
e Betreff: Geben Sie hier einen Betreff flir die Sammelaktion ein.
Optionen: Als weitere Option steht die Rechtschreibprifung zur Verfigung.
Text: In dieses Feld wird eine Beschreibung fur die Sammelaktion eingetragen.
Notiztyp: Wahlen Sie den Notiztyp ,intern” oder ,extern” aus.

Nachster Status des Tickets: Hier kdnnen Sie den Status der ausgewahlten
Tickets andern.

® Neue Queues: Wahlen Sie hier eine Queue aus, in welche die Tickets der
Sammelaktion verschoben werden.

e Freigeben der Tickets: Mit dieser Funktion kdénnen Sie die ausgewahlten
Tickets gesammelt freigeben.

Klicken Sie auf ,,Ubermitteln“, um die Sammelaktion auszufiihren.
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6 Sonstige Optionen

In diesen Kapitel werden weitere OTRS-Module beschrieben.

6.1 Kalender und Terminplanung

Die Funktion des Kalenders finden Sie in der Modulleiste. Mit den verschiedenen
Kalenderubersichten haben Sie immer alle Termine auf einen Blick.

@ % B

Tickey KalenderFAQ Statistik Einstellungen Admin

Abbildung 62: Modul "Kalender"

6.1.1 Auswahl der Kalenderansicht

FEE @

Heute 5 Tage 7 Tage 3 Monate

Abbildung 63: Kalenderansichten

Die oben aufgeflihrte Abbildung, zeigt die vier mdglichen Ansichten des Kalenders. In
der Ansicht fur ,Heute”, ,5 Tage” und ,, 7 Tage" haben Sie die Méglichkeit Ihre Termine
von 0:00 bis 23:00 Uhr einzutragen. Die Uhrzeiten sind im Abstand von einer Stunde
aufgefuhrt. Der aktuelle Tag ist gelb, Samstag und Sonntag rosa und die Ubrigen Tage
blau markiert. Angaben zur Kalenderwoche und wichtigen Feiertagen werden ebenfalls
im Kalender angezeigt. Mit “<<" und “>>" kénnen Sie zwischen einzelnen Wochen
und Monaten vor- und zuruckblattern.

Des Weiteren besteht die Mdglichkeit, Kalenderansichten zu drucken. Hierzu wahlen
Sie die Funktion ,Drucken” aus, die sich im hellblau unterlegten Balken befindet.

[Kalender]

Drucken - All Events

Abbildung 64: "Drucken" im Modul "Kalender"
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6.1.2 Termin in den Kalender eintragen

Um einen Termin in den Kalender einzutragen, anzuschauen oder zu bearbeiten,
mussen Sie die gewunschte Uhrzeit oder in der Dreimonatsansicht den gewiinschten
Tag auswahlen. AnschlieBRend erscheint folgende Ansicht:

Neu
Titel:
Location:

Beschreibung:

Start: o7.10.2008 | [ | 08:30 [=]
End: o7.10.2008 | [ | 08:30 [=]
Status: &ffentlich [« |
Sequent: Keine: @
Wachentlich:  Mon Die Mit Don Fre Sam Son
Monatlich: 1. ersten El Man Die Mit Dan Fre Sam Son

Jahrlich:
Sequenzende: 07.10.2020 | 00:00 El

Teilnehmer: Assistantl Servicedesk (agentl) B

Assistant] Servicedesk (agentT)
OTRS Admin (root@localhost)

MNewu

Abbildung 65: Termineintragung in den Kalender

In dieser Ansicht gibt es verschiedene Felder, in denen Sie lhre Angaben auswahlen
oder eintragen kénnen:

e Titel: Geben Sie dem Termin einen entsprechenden Titel. Dieser erscheint
spater im Kalender.

Location: Geben sie einen Ort fir den Termin an.
Beschreibung: Geben Sie eine Beschreibung zu dem Termin ein.
Start: An welchem Tag und zu welcher Uhrzeit beginnt der Termin.

End: An welchem Tag und zu welcher Uhrzeit endet der Termin. Sie kénnen das
Datum per Hand eingeben oder Uber einen kleinen Kalender auswahlen. Dieser
befindet sich zwischen Datum und Uhrzeit.

e Status: Bestimmen Sie den Status des Termins. Sie konnen zwischen Meeting,
Privat, Freizeit und Offentlich auswahlen.

® Sequenz: Wahlen Sie hier aus, ob sich der Termin wdchentlich, monatlich oder
jahrlich wiederholt und bestimmen Sie auBerdem ein Ende der Wiederholung.

e Teilnehmer: Legen Sie die eingeladenen Teilnehmer des Termins fest. Diese
bekommen eine Nachricht zugeschickt.

Klicken Sie nun auf ,Neu” und der Termin erscheint im Kalender.

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 52 /70



Dokumentation Anwenderhandbuch CAPE |T
OTRS::CiCS grmbh

6.2 FAQ - Haufig gestellte Fragen

Mit Hilfe der FAQ-Wissensdatenbank werden haufig gestellten Fragen hilfreiche
Antworten gegeben. Dies sind zum Beispiel allgemeine Informationen zur Bedienung
des Programms, firmenspezifische Vorgehensweisen oder Ratschlage zum Beheben
bekannter Probleme.

S B(OY % B

Ticket Kalendd gtatiztik Einstellungen Admin
Abbildung 66: Modul "FAQ"

Die Funktion ,FAQ” finden Sie in der Modulleiste. Die zugehérigen Modulfunktionen
sind in Abbildung 67 dargestellt.

| w S U = B

Explorer Meuer Artikel Suche Historie Sprache Kategorie

Abbildung 67: Modulfunktionen des Moduls "FAQ"

Il

6.2.1 FAQ-Explorer

Wird das Modul ,FAQ" ausgewahlt, gelangen Sie in den so genannten FAQ-Explorer.
Dieser hat folgende Gestalt:

Geben Sie hier einen
Suchbegriff ein.

[Explorer: FAQH]
» FAQ Schnellsuche ‘
F AQ Suche

zuletzt erstellte Artikel
default comment
Q How to create a FAQ-Entry from a ticket?[..]
Name | Kommentar Subkategorien  Artikel (FAQ-Editorial)
FAQ-Editorial T - (de) 18.05.2007 11:23

fiir n.n. veraffentlichte FAQ-Artikel - for not (vet) published FAQ-articles @ Asimple sample FAQ - Eine einfache Beis[.]

== Mi (Misc)
ﬂ::cccgmmem 0 1 (de) 18.05.2007 11:17
U

zuletzt geanderte Artikel

& Asimple sample FAQ - Eine einfache Beis[.]
(Misc)
(de) 27.12.2007 17:51

g How to create a FAQ-Entry from a ticket?[.]
(FAQ-Editorial)
(de) 18.05.2007 11:23

FAQ-Ordner mit Hier sehen Sie zuletzt

verschiedenen Kategorien erstellte und geanderte FAQ-
Artikel.

Abbildung 68: FAQ-Explorer
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Im rechten Bereich befinden sich die Suchleiste flr die Schnellsuche und die FAQ-
Artikel, die zuletzt erstellt und geandert wurden. Sie kénnen die Suche aber auch uber
die Funktion ,Suche” im Modul ,,FAQ* durchfihren.

Im linken Bereich des FAQ-Explorers sind die FAQ-Ordner aufgefuhrt. Jeder Ordner
entspricht einer anderen Kategorie. Wahlen Sie eine Kategorie aus, so werden evtl.
vorhandene Unterkategorien sowie die enthaltenen FAQ-Tickets aufgeflhrt.

Bei Auswahl eines FAQ-Artikels, erhalten Sie mehr Informationen Uber dessen Inhalt:

- die zu kldrende Frage,

+ das aufgetretene Symptom,

« eine Problem und Lésungsbeschreibung sowie
« eventuelle Kommentare der FAQ-Redaktion.

6.2.1.1 Inhalt eines FAQ-Artikels

Wahlen Sie einen FAQ-Artikel Uber einen FAQ-Ordner im Explorer oder uber die
Modulfunktion ,.Suche” aus. Abbildung 61 zeigt Ihnen eine mdgliche Ansicht, die Sie
dann erhalten.

Funktionen— Frage zum Problem Weitere Daten _—

[Anechan: FAQH 100021

Zurlick - Bearbeiten - Historie - Drucken - Verknipfen - Léschen
» FAQ » FAQ-Editorial = How to create a FAQ-Entry from a ticket?

Kategorie: FAQ-Editorial
F Status: not released
How to create a FAQ-Entry from a ticket? —— e
Schliisselwdrter:
Optionen Ergebnis: 0.00 %
) Bewertungen: 0
Symiptom: How to create a FAQ-Entry from a ticket?
sffentlich]
S Erstellt: 18.05.2007 11:22:36
Problem: How to create a FAQ-Entry from a ticket? (root@localhost)
(Gffentiich) Wie kann man einen FAQ-Eintrag aus einem Ticket erstellen? Geandert: 18.05.2007 11:23:26
Ldsung: This note becomes the solution a new fag-article, whereas (root@localhost)
(affentiich) the first article is supposed to describe the problem.
Verkniipft:

Diese Motiz wird zur Lésung eines neuen FAQ-Eintrags, wobei
angenommen wird, dass der erste Ticketartikel das Problem Wie gut wurde mit diesem Artikel lhre

beschreibt. Frage beantwortet?
Kommentar:
{Frrterm) '] @
100 % 75% 50% 25% 0%
Ubermitteln
Problem- und Zufriedenheit mit der
Lésungsbeschreibung Problemlésung in Prozent

Abbildung 69: Inhalt eines FAQ-Artikels

Uber der Frage zum Problem finden Sie Funktionen, die Sie mit dem FAQ-Ticket
vornehmen kénnen. Diese sind:

e Zuriick: Bringt Sie zuriick zum FAQ-Explorer.

e Bearbeiten: Diese Funktion ermdglicht das Bearbeiten eines FAQ-Artikels. Sie
kénnen zum Beispiel die Problem- und Losungsbeschreibung andern oder
weitere Optionen ausfihren.

e Historie: Auflistung der Aktionen, die mit dem FAQ-Artikel vorgenommen
wurden, sowie Zeitpunkt der Aktionen und von welchem Benutzer sie
durchgefiuhrt wurden.

Drucken: Erstellt eine PDF-Datei mit dem FAQ-Inhalt.

Verkniipfen: Mit dieser Funktion kann ein FAQ-Eintrag mit einem weiteren
FAQ-Ticket oder einem Ticket verknupft werden.

e Loschen: Loscht den gewahlten FAQ-Artikel.
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6.2.2 Verfassen eines FAQ-Artikels

Ein neuer FAQ-Artikel kann Uber die Modulfunktion ,Neuer Artikel” erstellt werden.
Nach Aufruf dieser Funktion stehen lhnen folgende Optionen zur Verfigunag:

e Titel: Geben Sie hier den Titel des FAQ-Artikels ein.

e Schliisselwoérter: Als Schlagwoérter sollten pragnante Bezeichnungen zum
Sachverhalt gewahlt werden. Die Trennung der Schlagwodrter erfolgt durch
Leerzeichen.

e Kategorie: Wahlen Sie eine Kategorie aus, in der der FAQ-Artikel gespeichert
wird.

e Status: Definieren Sie Uber den Status, fUr wen der FAQ-Artikel lesbar ist.
@ Sprache: Wahlen Sie hier die Sprache aus, in der der Eintrag verfasst wurde.
e Anlage: Flgen Sie hier eine Anlage hinzu.

AuBerdem gibt es folgende Eingabefelder, in die Sie lhren Wunschtext eingeben
kénnen:

+  Symptom,

« Problem,

+ Lésung und

+  Kommentar.

In Klammern sehen Sie flir welche Person der Inhalt der Eingabefelder sichtbar ist.
Interne Angaben werden nur auf der Agentenseite angezeigt. Offentliche Texte sind
jedoch auch auf Kundenseite sichtbar.

Die Inhalte der einzelnen Eingabefelder kdénnen als reiner Text oder mit Hilfe einer
HTML-Kodierung angegeben werden. Durch die Nutzung von HTML-Befehlen wird der
Text in einem speziellen Layout formatiert.

Um das FAQ-Ticket zu erstellen, klicken abschlieRend Sie auf ,Ubermitteln®.

6.2.3 Suche nach einem FAQ-Artikel

Ein spezieller FAQ-Artikel kann Uber die Modulfunktion ,Suche” im Modul ,FAQ“
ermittelt werden. Als Suchkriterien stehen die Optionen zur Verfligung, die auch bei
der Erstellung abgefragt werden.

e Volltext: Geben Sie ein Wort oder einen Teil aus dem Inhalt des Eintrags an.

e Nummer: Jeder FAQ-Artikel bekommt eine Nummer zugeordnet. Geben Sie in
dieses Feld die vollstandige Nummer oder nur einen Teil davon ein. Analog zur
Ticketsuche werden z.B. bei 10* alle FAQ-Artikel aufgelistet, deren Nummer mit
einer 10 beginnt. Wird das Symbol ,** weggelassen, so wird nur nach FAQ-
Artikeln mit der Nummer 10 gesucht.

Titel: Geben Sie ein Wort oder einen Teil aus dem Titel ein.

Schliisselwort: Geben Sie ein Schlisselwort ein, nach dem gesucht werden
soll.

e Sprache: Wahlen Sie die Sprache aus, in der der FAQ-Artikel verfasst wurde.
e Kategorie: Suchen Sie in einer bestimmten Kategorie nach einem FAQ-Artikel.

Klicken Sie auf ,,.Suche”, um den FAQ-Artikel zu ermitteln. Das Suchergebnis wird unter
den Suchoptionen angezeigt. Abbildung 70 zeigt lhnen die Darstellung an einem
kleinen Beispiel.
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[Suche: FAGH]

FAQH Titel Kategorie Sprache Status Gedndert

10002  Asimple sample FAQ - Bine einfache Beispielantwortvarlage Misc de internal (agent) (27.12.2007 17:51:10)
10005  Anfrage an Geschaefisflhrung FAQ-Editorial de notreleased  (28.10.200813.18.34)
10003 How to create a FAG-Entry from a ticket? FAC-Editorial de notreleased  (18.05.2007 11:23:36)
10004  Anfrage an Geschaefisflhrung FAQ-Editorial de notreleased  (28.10.200813.16.29)

Abbildung 70: Suche im Modul "FAQ"

6.2.4 Historie anschauen

Eine zentrale Historie kann Uber die Modulfunktion ,Historie” aufgerufen werden. In
dieser Historie werden Informationen zu allen FAQ-Artikeln aufgelistet. Ein FAQ-Artikel
kann dabei mehrmals aufgefihrt sein, wenn z.B. eine Veranderung vorgenommen
wurde. Der Inhalt der Historie wird absteigend nach Datum geordnet.

Abbildung 71 zeigt nachfolgend den generellen Aufbau der eingeblendeten Ubersicht.

[System History: FAQ#]

FAQH Titel Kategorie Hame Zeit

10005 Anfrage an Geschaeftsfilhrung FAQ-Editorial Created (28.10.2008 13:18:34)
10004 Anfrage an Geschaeftsfilhrung FAQ-Editorial Created (28.10.2008 13:16:29)
10002 A simple sample FAC - Eine einfache Beispielantwortvorlage Misc Updated (27.12.2007 17:51:10)
10002 A simple sample FAC - Eine einfache Beispielantwortvorlage  Misc Updated (27.12.2007 17:50:39)
10003 How to create a FAQ-Entry from a ticket? FAQ-Editorial Created (18.05.2007 11:23:36)
10002 A simple sample FAQ - Eine einfache Beispielantwortvorlage  Misc Created (18.05.2007 11:17:15)

Abbildung 71: Historie im Modul "FAQ"

Um mehr Informationen zu einem FAQ-Artikel zu erhalten, kann durch einen Klick auf
die FAQ-Nummer der Inhalt des FAQ-Eintrags aufgerufen werden.
6.2.5 Sprache andern oder hinzufugen

Mit der Modulfunktion ,Sprache” im Modul ,Ticket” verwalten Sie die Sprachen der
FAQ-Artikel.

e Andern der Sprachzuordnung eines FAQ-Artikels:

1. Andern Auf der linken Seite sind die vorhandenen Sprachen zu
I sehen. Markieren Sie die zu andernde Sprache und
de + klicken Sie auf ,,Andern“.
en

2. Andern Die ausgewahlte Sprache wird in das neben-

stehende Feld eingeflgt.
Sprache: gzn
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3. Klicken Sie auf ,Andern” und die Sprache wird geandert. Die Schaltflache
L»Andern” ist ganz rechts zu finden.

e Hinzufiigen einer Sprache:

1. Hinzufugen (Hier klicken um hinzuzufigen) ~ Geben sie eine neue Sprache ein.
Hier als Beispiel Spanisch.
Sprache: gszp

2. Andern Klicken Sie auf ,Hinzufugen” und die neue Sprache
erscheint in der linken Liste bei den anderen Sprachen.
de = Ab jetzt kann auch diese flr die Sprachzuordnung
en ausgewahlt werden.
esp

6.2.6 Kategorie andern oder hinzufugen

Die Angaben eines FAQ-Ordners kdnnen Uber die Modulfunktion ,Kategorie” geandert
werden. In diesem Bereich kdnnen auch neue Kategorien hinzugefligt werden.

e Andern einer Kategorie:

1. Andern Auf der linken Seite sind die vorhandenen

— Kategorien zu sehen. Markieren Sie die Kategorie,
Ed““"a' i die gedndert werden soll.

2. Klicken Sie auf ,Andern“ und die Angaben der ausgewéahlten Kategorie
werden in die nebenstehenden Felder eingetragen.

3. Jetzt kbnnen Sie Veranderungen an folgenden Punkten vornehmen:
« Kategorie: Hier kann der Name der Kategorie geandert

werden.

+ Unterkategorie: Legen Sie fest, ob es sich um eine Unterkategorie
handelt und wenn ja, welche die Ubergeordnete
Kategorie ist.

« Kommentar: Andern Sie in diesem Feld den eventuell
eingetragenen Kommentar.

« Gultig: Wahlen Sie hier, ob die Kategorie zuganglich ist.

« Rechte: Mit dieser Option wird festgelegt, wer Zugriff auf

die FAQ-Kategorie hat. Hierfir werden die
Gruppenrechte genutzt.

4. Klicken Sie auf ,Aktualisieren“, um die Anderungen vorzunehmen.
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Hinzufigen
Kategorie:
Unterkategorie von: ) |E|
Kommentar:
(Wird im Explorer als
Kommentar angezeigt.)
Gilltig: giiltig |E|
Rechte: admin F
(Agenten Gruppe welche auf
diese Kategorie Zugriff hat.) fag _
fag-editors
fag_admin
stats
time_accounting
users

Abbildung 72: Andern einer Kategorie im Modul "FAQ"

e Hinzufiigen einer Kategorie:

1. Geben Sie in das Feld , Kategorie” den Namen einer neuen Kategorie ein.

2. Nun kénnen Sie, wie auch bei einer Anderung einer Kategorie,
verschiedene Optionen bzw. Eintragungen vornehmen.

3. Klicken Sie auf ,HinzufiUgen“, um die neue Kategorie zu erstellen.
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7 FAQ-Workflow

Nachdem die einzelnen Modulfunktionen und auch der Aufbau eines FAQ-Artikels
beschrieben wurde, soll nun noch einmal der Vorgang zur Erstellung eines neuen
Eintrags dargestellt werden.

1.

Erstellen Sie einen neuen FAQ-Artikel mit lhrer Frage Uber die Modulfunktion
»,Neuer Artikel”“ im Modul ,FAQ". Eine genaue Beschreibung zum Erstellen eines
Eintrags finden Sie im Abschnitt 6.2.2.

Mit der Erstellung des Artikels wird ein FAQ-Eintrag im Status ,nicht
veroffentlicht” erstellt. Die Gruppe ,FAQ-Editorial” erhalt einen Hinweis uber
diesen Vorgang.

Der FAQ-Eintrag kann nun von einem FAQ-Redakteur geprift, bearbeitet und
gegebenenfalls freigegeben werden. Bei der Freigabe wird der Status ,intern”,
.extern” oder ,6ffentlich” festgelegt.

Mit der Freigabe des FAQ-Artikels kann eine Antwort zu der eingestellten Frage
an den Kunden gesendet werden.

Die angefuhrten Arbeitsschritte sind in Abbildung 73 noch einmal bildhaft dargestellt.

Neuer FAQ-
Eintrag

Freigabe

Weiterleitung Bearbeitung der
der Frage Frage FAQ'
> > Eintrag
Kunde FAQ-Redaktion

Beantwortung
der Frage

Kunde

Abbildung 73: FAQ-Workflow
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6.3 Statistik

Mit der Statistik-Funktion werden umfangreiche und individuelle Auswertungen zu den
vorhandenen Tickets erstellt. Diese konnen sowohl fur Tabellenkalkulationen als auch

direkt als PDF-Datei ausgegeben werden. Dieses Modul eignet sich somit ideal fur das
interne und externe Reporting.

A 0 EQe® ) B

Ticket Kalender FA ik Einstellungen Admin
Abbildung 74: Modul "Statistik"

Die Funktion ,Statistik” finden Sie in der Modulleiste. Die zugehoérigen Modulfunktionen
sind in Abbildung 75 dargestellt.

A w #

Ubersicht Meu Import

Abbildung 75: Modulfunktionen des Moduls "Statistik"

6.3.1 Uberblick der Statistiken

Wenn Sie die Modulfunktion , Ubersicht“ im Modul ,Statistik“ auswahlen, erhalten Sie
eine Ubersicht Gber die schon erstellten Statistiken.

[Ubersicht: Statistik]

Ergebnis; 1-4 - Treffer gesamt: 4 - Seite: 1

Statistik Nr. & &3 Titel &3 [ &3 Objekt €11 & Beschreibung

10001 Meue Tickets Ticket Anzahl der neuen Tickets pro Tag und Queue die im [.]
10002 Statusveraenderungen in der Monatsuebersicht Monatsauflistung, in der dargestellt wird, welche [.]
10003 Uberblick ber alle Tickets im System Ticket Aktueller Status allerim System befindlicher Tick.]
10004 Inhaltsuebersicht Inhaltsuebersicht ueber offene Tickets (Subject, 5[]

Abbildung 76: Uberblick der Statistiken

Die Statistiken kdnnen auf- und absteigend nach Angaben wie der Statistiknummer,

Titel und Objekt geordnet werden. Zu jeder Statistik ist auBerdem eine kurze
Beschreibung angegeben.

Um eine Statistik anzusehen, wahlen Sie die entsprechende Statistiknummer aus. Hier
finden Sie einerseits weitere Informationen, anderseits Funktionen, die mit der Statistik
vorgenommen werden kénnen. Die Funktionen sind:

e® Zuriick: Fihrt Sie zurlick zur Ubersicht der Statistiken.

e Bearbeiten: Ermdglicht das Bearbeiten der Konfiguration der ausgewahlten
Statistik.

Loschen: Mit dieser Funktion wird die ausgewahlte Statistik geldscht.

Konfiguration exportieren: Exportiert die Konfiguration der Statistik als XML-
Datei.
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6.3.2 Statistik bearbeiten

Wihlen Sie in der Modulfunktion ,Ubersicht“ eine Statistik aus, welche bearbeitet
werden soll und anschlieBend die Funktion ,Bearbeiten”. In den folgenden vier
Oberflachen kénnen einzelne oder alle Angaben geandert werden.

In Bearbeitungsschritt 1 kénnen Sie folgende Angaben bearbeiten:

Titel* Geben Sie hier einen Titel fur die Statistik ein.

Beschreibung* Hier wird die Beschreibung der Statistik eingegeben.

Dynamisches Hier kann ein dynamisches Objekt ausgewahlt werden.

Objekt* (Anmerkung: Es ist installationsabhangig, wie viele dyna-
mische Objekte angezeigt werden)

Rechtevergabe* Sie kénnen eine oder mehrere Gruppen auswahlen, um die
Statistiken flr die entsprechenden Agenten sichtbar zu
machen.

Format* Auswahl der mdéglichen Ausgabeformate.

GraphikgrofRe Wenn Sie als Ausgabeformat eine Graphik ausgewahlt haben,

mussen Sie hier die GraphikgrofSe bestimmen.

Zeilensummierung Wenn Sie eine Summierung der Reihen / Spalten winschen,
Spaltensummierung wahlen Sie an dieser Stelle bitte “Ja*“.

Cache Die meisten Statistiken kdnnen zwischengespeichert werden.
Dies beschleunigt das wiederholte Aufrufen einer Statistik.
(Anmerkung: Dies ist sinnvoll fir groBe Datenbanken und
langsame Server)

Gultig Das Setzen einer Statistik auf 'unglltig' schliet diese von
der Benutzung aus. Dies ist sinnvoll, wenn man nicht méchte,
dass diese Statistik aktuell genutzt wird oder die Statistik
nicht fertig konfiguriert ist.

Alle Angaben mit einem roten ,*“ sind Pflichtangaben.
Dricken Sie auf ,Weiter”, um zu die Angaben in Bearbeitungsschritt 2 zu bearbeiten.

In Bearbeitungsschritt 2 wird die Angabe fir die X-Achse definiert. Zur Auswahl
stehen folgende Elemente:

Queue,

Status,

Status-Typ,

Prioritat,

Erstellt in Queue,
Erstellt mit der Prioritat,
Erstellt mit dem Status,
Sperren,

Erstellt* und

Ticket geschlossen*

Sie kdnnen ein Element Uber das Optionsfeld auswahlen. AnschlieBend missen zwei
oder mehr Attribute des Elements ausgewahlt werden. Wenn Sie keine Attribute des
Elements auswahlen werden alle Attribute verwendet, auch solche, die erst nach der
Konfiguration der Statistik hinzukommen. Wenn Sie den Haken in der ,Fixiert”
Checkbox entfernen, kann der Agent der die Statistik erstellt, die Attribute des
entsprechenden Elements verandern. Wahlen Sie bei Elementen mit einem ,*“ nur ein
Attribut aus oder entfernen Sie das Hakchen der Checkbox ,Fixiert”. Dricken Sie auf
»Weiter”, um den 3. Bearbeitungsschritt aufzurufen.
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In Bearbeitungsschritt 3 werden die Angaben fir die Wertereihe (Y-Achse)
festgelegt. Hier stehen Ihnen die selben Elemente zur Auswahl, wie im
Bearbeitungsschritt 2. Dricken Sie auf ,Weiter, um 2zu den Angaben in
Bearbeitungsschritt 4 zu gelangen.

In Bearbeitungsschritt 4 werden Einschrankungen fur die Statistik definiert. Zur
Auswahl stehen folgende Elemente:

Status,

Status-Typ,

Prioritat,

Erstellt in Queue-Ansicht,
Erstellt mit der Prioritat,
Sperren,

Titel,

Kundenlogin,

Von,

An,

CC,

Betreff,

Text,

Erstellt:,

Ticket geschlossen und
Kunden#.

Dricken Sie auf ,,Abschliefen”, um die Bearbeitung zu beenden.

6.3.3 Neue Statistik erstellen

Um eine neue Statistik zu erstellen, wahlen Sie die Modulfunktion ,,Neu“ im Modul
,Statistik”. Hier finden Sie die selben Arbeitsschritte wie im Kapitel 6.3.2 wieder. Diese
werden hier nicht noch einmal erlautert.

Dricken Sie auf ,Abschliefen”, um die Statistikkonfigurationen zu erstellen. Klicken
Sie nun auf ,Start” und die gewlinschte Statistik wird angezeigt.
6.3.4 Import von Dateien

Um eine Statistikkonfigurationen zu importieren, wahlen Sie die Modulfunktion
Lmport“ im Modul ,Statistik”. Mit dieser Option kénnen bereits vorhandene
Statistikkonfigurationen eingespielt werden. Der Name der Datei, welche importiert
werden soll, wird im Feld Datei eingegeben. Sie kbnnen eine Datei aber auch Uber
Durchsuchen auswahlen. Klicken Sie anschlieBend auf Import und die ausgewahlte
Datei wird importiert.

Import
Datei: Durchsuchen...
_Import |

Abbildung 77: Import von Statistikkonfigurationen
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6.4 Einstellungen - Personliche Arbeitsweise anpassen

Die Funktion ,Einstellungen” finden Sie in der Modulleiste.

s 0O % \E

Ticket Kalender FAQ Statistik\Einstellungeg’ Admin

Abbildung 78: Modul "Einstellungen"
Hier kdénnen Sie aus vielen Einstellungen lhre personliche Arbeitsweise optimal
anpassen. Die einzelnen Einstellungen sind in folgende drei Kategorien unterteilt:

« Oberflache,
e Mail Management und
« Andere Optionen.

6.4.1 Einstellungen - Oberflache

Sprache Wahlen Sie die Sprache der Oberflache aus. Es stehen Uber 25
Sprachen zur Auswabhl.

Schema Legen Sie hier das Anzeigeschema der Module und Modulfunktionen
fest.

Einfach: Die Symbole verschwinden, siehe Abbildung 79.

Standard: Module und Modulfunktion befinden sich in einer Reihe mit
Ihren personlichen Ticketfunktionen. Die linke Spalte verschwindet.

VerticalNavBar: Die Modulfunktionen befinden sich in einer Reihe mit
den personlichen Ticketfunktionen. Die Module werden auf der linken
Seite in Spaltenform angezeigt.

VerticalNavBar2: Die Module befinden sich in einer Reihe mit den
personlichen Ticketfunktionen. Bei dieser Auswahl werden die
Modulfunktionen auf der linken Seite in Spaltenform angezeigt.

Abmelden Kalender FAQ Statistik Einstelungen Werantwortlicher Wartende Aufgaben Neue
3

Tickets (1 Jub] Nachricht
(
6]

Queue-Ansicht Kundenhistorie Telefon-Ticket E-MailTicket Suche Kunde Firma Sammel-Aklion

Info: : Sie haben 1 neue MNachrichi{en) bekommen!

Queue: Meine Queues
Tickets angezeigh: 1-3 - Seite: 1 - Tickets verfilgbar. 3 - Alle Tickets: &
Queues

Meine Queues (3) Email-Eingang (3) FAQ-Editorial (3) IT-Betrieb (1)

T#2007051810000097 So what's different in this OTRS? 007 agent0 Alter. 529d8h
T#2007051810000141 How to create a FAQ-Entry from a ticket? kunde agent0 Alter 520d8h
T#2007032510000021 eMail-Ticket 007 agent0 Alter. 582d5h

Abbildung 79: Einstellungsoption "Schema", Einfach
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FixedNavBar Sie kdnnen die linke Navigationsspalte fixieren oder frei schweben
lassen. Beim freien Schweben bewegt sich die linke Spalte mit nach
oben oder unten, wenn Sie mit der Maus scrollen.

Queue-Ansicht Wahlen sie aus, wie die Tickets in den Queues angezeigt werden
sollen.
Einfach: Die Tickets werden wie in Abbildung 80 angezeigt.

Standard: Die Tickets werden als Ticketzeile angezeigt. Ein Beispiel
fur diese Auswahl finden Sie in Abbildung 10.

Foldable:

W [T#: 2007051810000097] So what's different in this OTRS? [Alter: 529 d 9 h |
3perren - Inhalt - Historie - Prioritat - Bearbeiten - Schliefen Erstellt:18.05.2007 10:38:50
Von: “Kunde Eins® <demao_kundel@cape-it.de= Status: offen Kundeng#: 007
An: Email-Eingang Prioritat: 4 hoch
Betreff. Sowhats differentin this OTRS?

Queue: Email-Eingang

Abbildung 80: Einstellungsoption "Queue-Ansicht", Einfach

Queue-Ansicht Bestimmen Sie, nach welcher Zeit die Queue-Ansicht
Aktualisierungszeit automatisch aktualisiert wird.

FoldergréfBie Hier kdnnen Sie festlegen, wie viele Artikel maximal in einem
Folder in der ArtikelUbersicht angezeigt werden. Ein Folder ist
dabei die Gruppierung einzelner Arbeitsschritte. In Abbildung
81 wird dies mit der Einstellung ,5" verdeutlicht.

Durch einen Klick auf die Folder-Uberschrift wird dieser
zusammengeklappt. Diese Méglichkeit erhéht die Ubersicht-
lichkeit beim Bearbeiten eines Tickets.

Artikelbersicht
Artikel 1 - 5 (08.02.2007 10:26:39 - 28.10.2008 20:16:36) |
*=1. HKunde (] 08.03.2007 10:26:39 OTRS Feedback <feedback@otrs.org> Welcome to OTRS! %
Maxi Mustermann
2. t 08.10.2008 21:02:09 Warten!
GE= EL <maxi. mustermanni@t-onlin..] srien > *1
3. Agent Ee» 22.10.2008 20:15:55 OTRS System <otrs@localhost= ‘Welcome to OTRS!
4. Agent <] 28.10.2008 20:16:18 OTRS System <otrs@localhost> Welcome to OTRS!
IMaxi Mustermann .
5. t 22.10.2008 20:16:36 Py Update!
Agen EL <maxi. mustermanni@t-onlin..] oy ledaic
Artikel 6 - 7 (28.10.2008 20:17:03 - 28.10.2008 20:17:43)
Mazxi Mustermann .
6. t 28.10.2008 20:17:03 Besitz
Agen EL <maxi. mustermanni@t-enlin..] neverBesiizEr *2
7. Agent (<] 28.10.2008 20:17:43 OTRS System <otrs@localhost> Anfrage

*1 Folder mit den Artikeln 1 bis 5
*2 Folder mit den Artikeln 6 bis 7

Abbildung 81: Einstellungsoption "FoldergroRe"

Stand: 04.03.2009 Version 0.2.1 Seite 64 / 70



Dokumentation Anwenderhandbuch CAPE |T
OTRS::CiCS grmbh

Anzeigeart von Es gibt zwei Anzeigearten flur verlinkte Objekte.

ver:lmkten Standard: Die verlinkten Objekte werden untereinander angezeigt.
Objekten

TabPanel: Die verlinkten Objekte werden als Reiter angezeigt.

Standard TabPanel
Normal: 1-2002000840000015 :
Normal (1) | | Eltern (1) | | Kinder (1) |
Eltern: 1:2002002040000019
Kinder: T:1010001 T:1010001

Abbildung 82: Verlinkte Objekte, Standard

Abbildung 83: Verlinkte Objekte, TabPanel
Anzeigeart von Es gibt zwei Anzeigearten flr Personeninfos.

Personeninfos Standard: Die Personeninfos werden untereinander angezeigt.

TabPanel: Die Personeninfos werden als Reiter angezeigt.

Standard TabPanel

Kunde:

I{unde| | Involvierte Personen (1}-|
Mustermann Max

Mustermann Max

Involvierte Personen:
Ti] Maxi Musterfrau (Dritte)

Abbildung 84: Personeninfos, Standard

Abbildung 85: Personeninfos, TabPanel

Gezeigte Tickets Legen Sie die maximale Anzahl an Tickets fest, die pro Seite in
der Queue-Ansicht angezeigt werden.

Fenster nach Entscheiden Sie, welches Fenster nach der Erstellung eines
neuem Ticket neuen Tickets angezeigt werden soll:

Ticket erstellen: Die genutzte Eingabemaske wird wieder
aufgerufen.

Ticketinhalt: Das so eben erstellte Ticket wird angezeigt.
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6.4.2 Einstellungen - Mail Management

Mitteilung bei
neuem Ticket

Mitteilung bei
Nachfragen

Mitteilung bei
Uberschreitung
der Sperrzeit

Mitteilung bei
Queue-Wechsel

Sie bekommen eine Mitteilung, wenn ein neues Ticket in ,Meine
Queues” eingestellt wird.

Ihnen wird eine Mitteilung gesendet, wenn ein Kunde eine
Nachfrage zu einem Ticket stellt und Sie Besitzer oder
Verantwortlicher sind.

Wenn ein Ticket vom System freigegeben (,unlocked”) wird,
bekommen Sie eine Mitteilung zu gesendet.

Wird ein Ticket in ,,Meine Queues” verschoben, wird lhnen eine
Mitteilung gesendet.

6.4.3 Einstellungen - Andere Optionen

Passwort andern Um lhr Passwort zu andern geben Sie in der ersten Zeile das

Meine Queues

Rechtschreib-
Worterbuch

Stand: 04.03.2009

neue Passwort ein und wiederholen es in der zweiten Zeile. Das
Passwort wird geandert, wenn Sie auf , Aktualisieren” klicken.

Hier kdénnen Sie lhre bevorzugten Queues auswahlen. Alle
Tickets, die in den ausgewahlten Queues liegen, werden
anschliefend in ,,Meine Queues” aufgelistet.

Wahlen Sie die Sprache des Standard-Wdérterbuches aus.
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7 Anhang

7.1 Referenzen

Nr.

Dokumentenname Thema Version [Datum Autor

7.2 Feature-Liste

In diesem Anwenderhandbuch fir OTRS::CiCS 2.1 finden Sie folgende neue Funktionen:

Neues Oberflachendesign (z.B. von Telefonticket, E-Mail-Ticket, Artikelfunktion
"Antworten" und Artikelfunktion "SchlieSBen")

verbesserte und Ubersichtlichere Struktur der Eingabeformulare
erweiterte Reiterauswahlen

interne Notizen kénnen automatisch auch per Mail an involvierte Personen
versendet werden (Auswahl Uber Reiter "involvierte Personen" und
anschlieBend ein Hakchen an "Cc:" oder "Bcc:" bei der entsprechenden
Person)

neue Suchoption: letzte Anderung zwischen <Datum> und <Datum>

verbesserte Kundendatenansicht in der Kundenhistorie (Daten des Kunden sind
fixiert beim Scrollen)

erweiterte Funktionalitaten fur involvierte Personen

erweiterte Agenten- / Kundenauswahl (sonst konnten nur Kunden involviert
werden, jetzt kdnnen Kunden und Agenten involviert werden)
Mehrfachauswahl involvierter Personen moglich

automatisches Verknupfen involvierter Personen bei Mail-Kommunikation
Versenden von Benachrichtigungen an involvierte Personen
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