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CHAPTER |

Administration Area

Jedes System bendtigt eine Konfiguration. Die Konfiguration eines Systems sollte eine einfache Auf-
gabe und die Konfigurationstools fur den Zweck geeignet sein.

OTOBO bietet mehrere Administrationstools zum Konfigurieren, Uberwachen, Steuern und Erweitern
von OTOBO.

1.1 Ticket-Einstellungen

Ein Ticket ist vergleichbar mit einem medizinischen Bericht, der fUr einen Krankenhauspatienten erstellt
wurde. Wenn ein Patient zum ersten Mal das Krankenhaus besucht, wird ein medizinischer Bericht er-
stellt, in dem alle notwendigen personlichen und medizinischen Informationen Gber ihn gespeichert sind.
Bei mehreren Besuchen, da er von denselben oder zusétzlichen Arzten betreut wird, aktualisiert der be-
handelnde Arzt den Bericht, indem er neue Informationen Uber die Gesundheit des Patienten und die
laufende Behandlung hinzufigt. So kann sich jeder andere Arzt oder das Pflegepersonal ein vollstandi-
ges Bild vom vorliegenden Fall machen. Wenn der Patient sich erholt und das Krankenhaus verldsst,
werden alle Informationen aus dem medizinischen Bericht archiviert und der Bericht geschlossen.

Ticket-Systeme wie OTOBO verarbeiten Tickets wie normale E-Mails. Die Nachrichten werden im Sys-
tem gespeichert. Wenn ein Kunde eine Anfrage sendet, wird vom System ein neues Ticket generiert,
das mit einem neuen Arztbericht vergleichbar ist. Die Antwort auf dieses neue Ticket ist vergleichbar
mit dem Eintrag eines Arztes im Arztbericht. Ein Ticket ist geschlossen, wenn eine Antwort an den Kun-
den zurickgeschickt wird oder wenn das Ticket vom System separat geschlossen wird. Reagiert ein
Kunde erneut auf ein bereits geschlossenes Ticket, wird das Ticket mit den neuen Informationen wieder
geodffnet.

Jedes Ticket wird mit vollstdndigen Informationen gespeichert und archiviert. Da Tickets wie normale
E-Mails behandelt werden, werden auch Anh&nge und kontextbezogene Anmerkungen mit jeder E-Mail
gespeichert. DarUber hinaus werden Informationen zu relevanten Terminen, beteiligten Mitarbeitern,
Arbeitszeit fur die Ticketauflésung etc. gespeichert. Zu einem spdteren Zeitpunkt kdnnen die Tickets
sortiert werden, und es ist mdglich, alle Informationen mit verschiedenen Filtermechanismen zu durch-
suchen und zu analysieren.
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Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Back | Lock = Priority | Change Ticket | People~ | Communication = | Pending Close Quick Close = Miscellaneous =  Ticket Information

- Mave - Age: Om
Created: 11/19/2020 13:07
(Europe/Berlin)

w Article Overview - 1 Article(s) Greated by: Super Admin

MNO. = SENDER VIA SUBJECT CREATED L] State: open
le
1 zw - Phone  User cannot login to his mail 11/19/2020 13:07 Locked: unlock
oyote

Friority: 3 normal
Queue: Misc
w #1 — User cannot login to his mail account — Wyle Coyote — 11/19/2020 13:07 (Europe/Berlin) vi... Gustomer 1D acme.co

Accounted time: ¢
To open links in the following article, you might need to press Gtrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your X

browser and 0S). Owner: Super Admin

Mark  Print | Split | Forward = Reply c "
* Customer Information

The user reports outlook will not accept his password. Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Usemame: we
Emall: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.

Comment: A great company
0 Open tickets (customer) (1)

Powered by Rother 0SS

Figure 1.1: Ticket-Detailansicht.
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111 Anhdnge

FUr jede Unternehmensgrofie ist es oft erforderlich, einen Servicevertrag, die Allgemeinen Geschafts-
bedingungen oder eine Datenschutzerklarung zu senden, wenn ein Kunde einen Vertrag unterzeichnet.

OTOBO kann eine unbegrenzte Anzahl von Anhdngen (PDF, Bild, etc) verarbeiten und in Vorlagen
binden. Ihre Agenten mUssen die Anhdnge nicht selbst pflegen und mUssen sie auch nicht immer wieder
hochladen - sie kdnnen einfach die vordefinierten Vorlagen verwenden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Anhdnge zur Verwendung in Vorlagen hinzuzufigen. Eine neue
OTOBO-Installation enthalt standardmafiig keine Anhédnge. Die Ansicht zur Verwaltung der Anhénge
ist im Modul Anhénge in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.

L. Attachment Management
Actions List
NAME FILENAME COMMENT  VALIDITY = CHANGED CREATED DELETE
Product troubleshooting- lid 11/19/2020 13:29 11/19/2020 13:29 @
vali
. Manual Annex guide.doc (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Filter for Attachments Service service- » 11/19/2020 13:29 11/19/2020 13:29 o
vali
Agreement agreement.pdf (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Just start typing to filter...

Figure 1.2: Verwaltung von Anhdngen

Anhdnge verwalten

So fUgen Sie einen Anhang hinzu:
1. Click on the Add Attachment button in the left sidebar.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.

Add Attachment

* Mame:
* Attachment: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

* Validity: | valid

@ or Cancel

Figure 1.3: Anhang hinzufigen

So bearbeiten Sie einen Anhang:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Anhdngen auf einen Anhang.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

11. Ticket-Einstellungen 5
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Edit Attachment

» Name: |Service Agreement
Attachment: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.
& Validity: | wvalid

Comment:

D - CIID - -~

Figure 14: Anhang bearbeiten

So I6schen Sie einen Anhang:
1. Klicken Sie in der letzten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltfléche Bestdtigen.

List
NAME FILEMAME COMMENT VALIDITY CHAMGED CREATED DELETE
Product troubleshooting- valid 11/19/2020 13:29 11/19/2020 13:29 @
Manual Annex guide.doc (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Service service- _ 11/19/2020 13:29 11/19/2020 13:29
Agreement agreement. pdf valid (Europe/Berlin) (Europe/Berlin) o

Figure 1.5: Anhang l6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Anhdénge hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Anhang zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Einstellungen fur Anhénge

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Anhang * Offnen Sie den Datei-Dialog, um eine Datei aus dem Dateisystem hinzuzufigen. Dieses Feld
ist auf den Ansichten zum Hinzufigen von Anlagen Pflicht, aber optional in der Ansicht zum Bear-
beiten von Anhdngen. Wenn Sie eine neue Datei in der Bearbeitungsansicht hinzufigen, wird der
vorhandene Anhang Uberschrieben.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

6 Chapter 1. Administration Area
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Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

11.2 Automatische Antworten

Quick and transparent service is vital to maintaining a good working relationship with your customer.
Email, fax, social media and other non-real-time communications are patient, but you want to engage
your customer immediately upon receipt of a request.

OTOBO ermaglicht es Ihnen, auf einen Kunden sofort nach Erhalt einer Anfrage zu reagieren und den
Kunden ein sofortiges Feedback zu geben, so dass sie sicher sein kénnen, dass sich ihre Anfrage in
Bearbeitung befindet und die Erwartungen erfillt werden.

Automatic responses can be sent to customers based on the occurrence of certain events, such as the
creation of a ticket in a specific queue, the receipt of a follow-up message in regards to a closed or
rejected ticket, etc.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Automatische Antworten zur Verwendung in Queues hinzuzufigen.
Eine neue OTOBO-Installation enthalt standardmdBig keine Automatischen Antworten. Die Ansicht zur
Verwaltung der Automatischen Antworten ist im Modul Automatische Antworten in der Gruppe Ticket-
Einstellungen verfigbar.

L. Auto Response Management
Actions List
[+] Add Auto Response MAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
default follow-up (after a ticket follow- auto follow alid 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
vali
. up has been added) up (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
Filter for Auto Responses default reject (after follow-up and ) 09/21/2020 17:08  09/21/2020 17:08
ted of a closed tick Ehio ] il Ei /Berli Eul /Berli
Just start typing to filter... rejec a closed ticket) {Europe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
default reject/new ticket created (after auto
X X 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
closed follow-up with new ticket reply/new valid i .
X . (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
creation) ticket
default reply (after new ticket has been 09/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
auto reply valid i .
created) (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)

Figure 1.6: Automatische Antworten verwalten

Automatische Antworten verwalten

Bemerkung: Automatische Antworten bendtigen eine giltige Systemadresse. Systemadressen kénnen
in E-Mail-Adressen erstellt werden.

So fUgen Sie eine Automatische Antwort hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Automatische Antwort hinzufugen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

11. Ticket-Einstellungen 7
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Add Auto Response

* Mame

* Subject

Response: B I US| = := |l 82 = =|= =
Format - | Font | size ~| A- Ed- T, [0 Source ()

* Type:  auto follow up
+* Auto response from:  otobo@localhost
# Validity:  wvalid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.7: Automatische Antwort hinzufigen

Chapter 1. Administration Area
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Warnung: Automatische Antworten kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie k&nnen

nur deaktiviert werden, wenn die Einstellung GuUltigkeit auf ungulitg oder ungiltig-tempordar gesetzt
ist.

So bearbeiten Sie eine Automatische Antwort:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Automatischen Antworten auf eine Automatische Antwort.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
Edit Auto Response

% Mame: default reply (after new ticket has been create

* Subject:  RE: <OTOBO_CUSTOMER_SUBJECT[24]>
Response: B I U &/ = == =2 2 EE = =

Format - | Font ~| 8Size ~| A~ B} T, | [ Source ) !

This is a demo text which is send to every inquiry.
It could contain something like:

Thanks for your email. A new ticket has been created.

You wrote:
<0TOBO_CUSTOMER_EMAIL[G]>

Your email will be answered by a human ASAP
Have fun with OTOBO! :-)

Your OTOBO Team

% Type: | auto reply
* Auto response from:  otobo@localhost
# \alidity: | wvalid

Comment

D - G -~

Figure 1.8: Automatische Antwort bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Automatische Antworten hinzugefigt wurden, verwenden

11. Ticket-Einstellungen 9
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Sie das Filterfeld, um einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.

Einstellungen fir Automatische Antworten

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlie3lich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Betreff * Der Betreff der E-Mail, die zu den Benutzern gesendet werden.
Antwort Der Text der E-Mail, die zu den Benutzern gesendet werden.

Typ * The event type that triggers the sending of this automatic response. Only one automatic response
can be sent automatically per event. The following event types are available:

Automatische Rickfrage Is triggered for any follow-up message on an existing ticket. This in-
cludes also article notes which are visible for the customer. If the Systemkonfiguration option
JAutoResponseForwWebTickets' is activated the automatic response is also sent for follow up
articles created through the customer web interface or through a telephone call otherwise
only for follow up articles created from a customer email. This automatic repsonse does not
apply for new tickets, see the ,auto reply’ event type.

Automatische Ablehnung If the Queues setting ,follow up option®is set to ,reject’ this event will be
triggered if a customer answers in a ticket, that is already closed.

Automatisches Entfernen If a ticket is deleted by the system, the customer gets this automatic
response.

Automatische Antwort If a new ticket is generated the customer will get this auto response. If
the Systemkonfiguration option ,AutoResponseForWebTickets® is activated the automatic re-
sponse is also sent for new tickets created through the customer web interface or through
a telephone call (telephone ticket) otherwise only for new tickets created from a customer
email. This automatic repsonse does not apply if the ,auto reply/new ticket event type oc-
cours.

Automatische Antwort / neues Ticket If the Queues setting follow up option®is set to ,new ticket'
this event will be triggered if a customer answers in a ticket, that is already closed. You can
use this message to inform the customer of the new ticket number.

Automatische Antwort von * Die Sender-E-Mail-Adresse von der die Automatische Antwort gesendet
wird.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Variablen fUr Automatische Antworten

Die Verwendung von Variablen im Text ermoglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste

10 Chapter 1. Administration Area
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der verfigbaren Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

Reference

You can use the following tags:
<0TOBO_CUSTOMER SUBJECT[20]>

To get the first 20 character of the subject.
<0TOBO_CUSTOMER_EMAIL[5]>

To get the first 5 lines of the email.
<0TOBO_CUSTOMER_REALNAME>

To get the name of the ticket's customer user (if given).
<O0TOBO_CUSTOMER_*>

To get the article attribute ( e. 9. <0TOBO_CUSTOMER From>, <OTOBO CUSTOMER To>, <OTOBO CUSTOMER Co>,
<0TOBO_CUSTOMER_Subject>, <OTOBO_CUSTOMER Body=).

<OTOBO_CUSTOMER_DATA_+*>

Options of the current customer user data ( e. . <0TOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).
<OTOBO_OWNER_*>

Ticket owner options ( . 9. <OTOBO_OWNER_UserFirstname>).
<0TOBO_RESPONSIBLE_*>

Ticket responsible options ( e. 0. <0TOB0_RESPONSIBLE_UserFirstname>).
<OTOBO_CURRENT_*>

Options of the current user who requested this action ( e. g. <0TOBO_CURRENT UserFirstname>).
<OTOBO_TICKET *>

Options of the ticket data ( . 0. <OTOBO_TICKET TicketHumber>, <OTOBO_TICKET TicketID>,

<0TOBO_TICKET Queue>, <0TOBO _TICEET State>).
<OTOBO_TICKET DynamicField_+>

Options of ticket dynamic fields internal key values ( e. g. <0TOBO_TICKET DynamicField TestField=,
<0TOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).

<OTOBO_TICKET DynamicField_* Value>

Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. g.
<0TOBO_TICKET DynamicField TestField value>, <OTOBO TICKET DynamicField TicketFreeTextl vValue>).

<0TOBO_CONFIG_ *>
Config options ( e. g. <0OTOBO_CONFIG HttpType=).

Example response:
Thanks for your email.

You wrote:

<snipz
<0TOB0_CUSTOMER_EMAIL[&6]>

Figure 1.9: Variablen fOr Automatische Antworten

Die Variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> beinhaltet beispielsweise die Ticketnummer, so dass
eine Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber> ‘

Das fohrt zu:

’Ticket#2018101042000012 ‘

11. Ticket-Einstellungen 1
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11.3 Prioritaten

Manchmal werden Tickets nicht gleichmd@fig erstellt. Ein Ticket kann mehr Fokus erfordern als ein an-
deres. Ein Kunde kann vom Service-Desk eine héhere Prioritét erhalten, um die Kundenzufriedenheit
im Notfall zu erhdhen oder um sicherzustellen, dass einer langfristigen Anfrage besondere Aufmerk-
samkeit geschenkt wird. Es ist wichtig, diese Anfragen mit hdherer Prioritdt im Auge zu behalten und sie
schnell zu bearbeiten.

OTOBO bietet ein Ampelsystem Kennzeichnung von Prioritaten, das standardmafig auf funf Prior-
itdtsstufen basiert, um diese Aufgabe zu bewdltigen.

* Blue: very low
* Green: low

* Grey: normal
* Pink: high

* Red: very high

Die Farben basieren auf der ID (sehr niedrig low = ID 1) in der Datenbank. Die Anderung der Namen
sollte in diesem Zusammenhang erfolgen. Neue Prioritéten haben die Farbe grau.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Prioritdten zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
enthdlt standardmdafig funf Prioritdtsstufen. Die Ansicht zur Verwaltung der Prioritaten ist im Modul
PrioritGten der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.

L. Priority Management

Actions List

we wor  awee crex
1 very low valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
2 low valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Filter for Priorities i ! )
3 normal valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Just start typing to filter... 4 high valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

5 very high valid 08/21/2020 17:08 (Eurcpe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Eurcpe/Berlin)

Figure 1.10: Prioritdten-Verwaltung

Prioritaten verwalten

Bemerkung: Bei der Erstellung einer benutzerdefinierten Prioritétenliste ist zu beachten, dass diese in
der Auswahlbox fur Prioritdten im Benutzer-Interface alphabetisch sortiert sind.

So fUgen Sie eine Prioritat hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Prioritét hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Warnung: Prioritéten kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungultig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

12 Chapter 1. Administration Area
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Add Priority

* Mame:

* Validity:  wvald

@ or Cancel

Figure 1.11: Prioritat hinzufigen

Bemerkung: Wir empfehlen die Verwendung von finf oder weniger Prioritéten, um die Funktionalitét
der Ampelfarben zu gewdhrleisten.

So bearbeiten Sie eine Prioritat:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Prioritéten auf eine Prioritat.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Edit Priority

* Name: |1 very low

& \alidity: | wvalid

Figure 1.12: Prioritdt bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Prioritéten hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Prioritdt zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Wenn Sie den Namen einer Prioritét &dndern, die in der Systemkonfiguration verwendet wird, warnt Sie
eine Validierungsprifung und gibt Ihnen die folgenden Optionen:

Speichern und automatisch aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die be-
troffenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.

Warnung: Namensdnderungen an diesem Objekt sollten mit Sorgfalt durchgefUhrt werden. Die
Prifung dient nur der Uberprifung bestimmter Einstellungen und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht Uberprift werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Action Control Lists

11. Ticket-Einstellungen 13
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Motice

This priority is used in the following config settings:
s FACH:ApprovalTicketPriority
n PostmasterDefaultPriority
= Process::DefaultPriority
= Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###PriorityDefault
r Ticket::Frontend::AgentTicketClose###PriorityDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Priority
» Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###PriorityDefault
s Ticket::Frontend::AgentTicketMNotes ##PriorityDefault

Save and update automatically | Don't save, update manually

Figure 113: Dialog Validierungsprifung

(ACLs) und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Ein-
stellungen verhindern Probleme bei Namens&nderungen.

Einstellungen fir Prioritaten

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

114 Quevues

Teams need a workspace and the ability to dispatch work based on skill level, security level, department
or responsibility just to name a few. Other teams may also need to view or react to these requests as
well.

OTOBO verwendet Queues, um Ihren Teams eine Struktur zu geben. Queues bieten eine leistungsstarke
Moglichkeit, die Arbeit aufzuteilen und an die verantwortliche Personengruppe zu verteilen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Queues zum System hinzuzufigen. In einer neuen OTOBO-Installation
gibt es standardmd&fig vier Queues: Junk, Misc, Raw und Postmaster. Wenn kein Filter definiert ist,
werden alle eingehenden Nachrichten werden in der Queue Raw gespeichert. Die Queue Junk kann
genutzt werden, um Spam-Nachrichten zu speichern. Die Ansicht zur Verwaltung der Queues ist im
Modul Queues in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.
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& Queus Management
Actions List
NAME GROUP  COMMENT VALIDITY ~ CHANGED CREATED
. X . 09/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
Junk users All junk tickets. valid X .
ter for @ (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Filter for Queuies o _ 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Misc users All misc tickets. valid ) )
Just start typing to filter... (Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
- 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Postmaster = users Postmaster queue. valid
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
All default incoming § 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Raw users _ valid ) )
ti... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Figure 114: Queue-Verwaltung

Quevues verwalten

So fUgen Sie eine Queue hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Queue hinzufigen
2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Warnung: Queues kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungUltig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Queue:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Queues auf eine Queue.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Queues hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Queue zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Wenn Sie den Namen einer Queue dndern, die in der Systemkonfiguration verwendet wird, warnt Sie
eine Validierungsprifung und gibt Ihnen die folgenden Optionen:

Speichern und automatisch aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die be-
troffenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.

Warnung: Namensdnderungen an diesem Objekt sollten mit Sorgfalt durchgefihrt werden. Die
Prifung dient nur der Uberprifung bestimmter Einstellungen und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht Uberprift werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Action Control Lists

11. Ticket-Einstellungen 15
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Add Queus

* Mame:
Sub-queue of:
* Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time:
[minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

# Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

* System address:

Default sign key:

* Salutation:

* Signature:

Calendar:
# \alidity:

Comment:

admin

0 = no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
If an agent locks a ticket and does not close it before the unlock timeout has passed, the

ticket will unlock and will become available for other agents.
( Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is not added a customer contact, either email-external or phone, to a new ticket
before the time defined here expires, the ticket is escalated.

{ Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is an article added, such as a follow-up via email or the customer portal, the
escalation update time Is reset. If there is no customer contact, either email-external or
phone, added to a ticket before the time defined here expires, the ticket is escalated.

( Motify by ]
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is
escalated.

paossible

Specifies if follow up to closed tickets would re-open the ticket, be rejected or lead to a
new ticket.

If a ticket is closed and the customer sends a follow up the ticket will be locked to the old
OWner.

Will be the sender address of this queue for email answers.

To use a sign key, PGP keys or S/MIME certificates need to be added with identifiers for
selected queue system address.

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

system standard signature (en)
The signature for email answers.

valid

@ or Cancel

16

Figure 115: Queue hinzufigen
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Edit Queue

#* Name:
Sub-queue of:
* Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time

{minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

* Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

#* System address:

Default sign key (ctobo@locathost):

* Salutation:

* Signature:

Calendar:
# \alidity:

Comment:

Misc

0

0 = no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If an agent locks a ticket and does not close it before the unlock timeout has passed, the
ticket will unlock and will become available for other agents.

( Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is not added a customer contact, either email-external or phone, to a new ticket
before the time defined here expires, the ticket is escalated.

( Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is an article added, such as a follow-up via email or the customer portal, the
escalation update time is reset. If there is no customer contact, either email-extermnal or
phone, added to a ticket before the time defined here expires, the ticket is escalated.

( Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is
escalated.

possible

Specifies if follow up to closed tickets would re-open the ticket, be rejected or lead to a
new ticket.

No

If a ticket is closed and the customer sends a follow up the ticket will be locked to the oid
owner.

otobo@localhost ||

Will be the sender address of this queue for email answers.

To use a sign key, PGP keys or 5/MIME certificates need to be added with identifiers for
selected queue system address.

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

system standard signature (en)

The signature for email answers.

valid

All misc tickets.

@ or EEVCELL LT or Cancel

11. Ticket-Einstellungen

Figure 116: Queue bearbeiten
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Motice

This queue is used in the following config settings:
® Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage# ##QueueDefault
n Ticket::Frontend::UserDefaultQueue

You can either have the affected settings updated automatically to reflect the changes you just made
or do it on your own by pressing ‘update manually’.

Save and update automatically | Don't save, update manually

Figure 1.17: Dialog Validierungsprufung

(ACLs) und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Ein-
stellungen verhindern Probleme bei Namensé&nderungen.

Queue-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlie3lich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Unter-Queue von Esist mdglich, die neue Queue als Unter-Queue einer existierenden Queue hinzuzufi-
gen. Das wird als Eltern Queue:Kind Queue angezeigt.

Gruppe * Es ist moglich, den Zugriff auf die ausgewdhlte Gruppe zu beschrénken. Die Gruppe erstellt
einen Berechtigungs-Link zwischen der Queue und einem Agenten oder einem Kundenbenutzer.

Freigabe-Zeitintervall Minuten Jedes Ticket beim Offnen, das in dieser Queue gesperrt ist, wird nach
der eingestellten Anzahl von Minuten automatisch entsperrt. Der Wert 0 (Standard) bedeutet,
dass Tickets in dieser Queue gesperrt bleiben.

Eskalation - Zeit fir erste Reaktion (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, in der ein Agent mit
dem Kunden erstmals nach einer Anfrage in Kontakt tritt.

Bemerkung: Die Zeit fUr die erste Reaktion wird nicht fUr ein E-Mail-Ticket oder ein Telefon-Ticket
ausgeldst, das von einem Agenten erstellt wurde.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eskalation - Aktualisierungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der ein Agent
eine Aktualisierung vornimmt.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eskalation - Lésungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der das Ticket als ,er-
folgreich® markiert wird.
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Bemerkung: Die Losungszeit wird nicht zurickgesetzt, wenn ein Ticket neu gedffnet wird.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Nachfrage-Option * Legt das Verhalten bei einer Rickmeldung fir geschlossene Tickets fest. Mdgliche
Werte sind:

neues Ticket Die RUckmeldung erstellt ein neues Ticket.

maoglich Die Rickmeldung 6ffnet ein bereits geschlossenes Ticket nochmal.
ablehnen The follow up will be rejected.

Siehe auch:

See Automatische Antworten chapter for more information.

Ticket sperren nach einer Rickmeldung * Nur anwendbar, wenn die RiUckmeldung Option auf
moglich gesetzt ist. Sperrt das zuvor geschlossene Ticket bei Wiedererdffnung fir den letzten
Besitzer. Dadurch wird sichergestellt, dass eine Rickmeldung fir ein Ticket von dem Agenten
bearbeitet wird, der dieses Ticket zuvor bearbeitet hat.

Warnung: Abwesenheiten werden dabei nicht bericksichtigt. Verwenden Sie diese Einstel-
lung mit Bedacht, um sicherzustellen, dass es sich um eine ZeitUberschreitung handelt oder in
Kombination mit Entsperrzeit-Minuten.

Systemadressen * Wdhlen Sie eine der E-Mail-Adressen als Identitdt fir den Sender in dieser Queue.

Bemerkung: Dasist eine IDin der Datenbank. Anderungen an E-Mail-Adressen kann hier negative
Auswirkungen haben.

StandardschlUssel zum Signieren Das ist nur aktiv, wenn PGP-SchlUssel oder S/MIME-Zertifikate in der
Systemkonfiguration aktiviert ist. Wahlen Sie den StandardschlUssel zum Signieren von E-Mails.

Anrede * Wahlt eine der definierten Anreden.
Signatur * Wahlt eine der definierten Signaturen.

Kalender Wahlt den Kalender aus, der die Arbeitszeiten fUr diese Queue definiert. Kalender kénnen in
der Systemkonfiguration definiert werden.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Chat-Kanal Chat-Kanal, der fUr die Kommunikation zu Tickets in dieser Queue verwendet wird.

11.5 Queues N Automatische Antworten

Die Kommunikation einer Anderung von z.B. Servicezeiten, Service Levels oder anderen Informatio-
nen, die fir einen Kunden beim Offnen eines Tickets gut zu wissen wdren, kann eine langwierige und
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fehlertrachtige Aufgabe sein. Der Versuch, sicherzustellen, dass alle Abteilungen Uber die richtigen In-
formationen verfigen und diese an ihre Kunden weiterzugeben, stellt eine Herausforderung dar.

OTOBO gibt Ihnen die Méglichkeit, jeder Queue schnell die passenden Automatischen Antworten
zuzuordnen, die relevante Service-Informationen enthalten, um sicherzustellen, dass diese Informatio-
nen lhre Kunden erreichen, bevor die Erwartungen nicht erreicht werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Automatische Antworten zu Queues hinzuzufigen. Die Ansicht zur

Verwaltung Automatischer Antworten ist im Modul Queues N Automatische Antworten in der Gruppe
Ticket-Einstellungen verfugbar.

A Manage Queue-Auto Response Relations
Actions Overview
T Queues without Auto Responses QUEUES AUTO RESPONSES
Junk default reply (after new ticket has been created) (auto reply)
N Misc default reject (after follow-up and rejected of a closed ticket)
Filter for Queuss .
Postmaster ({auto reject)
Just start typing to filter... Raw default follow-up (after a ticket follow-up has been added)

(auto follow up)
default reject/new ticket created (after closed follow-up with

Filter for Auto Responses new ticket creation) (auto reply/new ticket)

Just start typing to filter...

Figure 118: Zuordnung von Queues und automatischen Antworten verwalten

Quevues N Automatische Antworten - Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie eine Automatische Antwort einer Queue zu:
1. Klicken Sie in der Spalte Queues auf eine Queue.
2. Wahlen Sie die Automatische Antwort, die Sie der Queue zuordnen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Auto Response Relations for Queus Raw

Figure 119: Automatische Antwort-Zuordnungen verdndern fir Queue

Bemerkung: Es ist nicht méglich, einer Automatischen Antwort mehrere Queues zuzuordnen, indem
Sie auf den Namen der Automatischen Antwort klicken. Ein Klick auf die automatische Antwort 6ffnet
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die Ansicht Automatische Antworten.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Automatische Antworten oder Queues hinzugefigt wurden,
verwenden Sie das Filterfeld, um einen bestimmte Automatische Antwort oder Queue zu finden, indem
Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Queues N Automatische Antworten - Einstellungen
Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie Automatische Antworten zu einer Queue zuord-
nen.

Automatische Antwort This automatic response will be sent to users, when they send a message to
the queue, and the message is not a follow-up message of a ticket.

Automatische Ablehnung This automatic response will be sent to users, when they send a message to
the queue and reject is set as Follow up Option in the queue settings.

Automatische Ruckfrage This automatic response will be sent to users, when they send a message to
the queue and possible is set as Follow up Option in the queue settings.

Automatische Antwort / neues Ticket This automatic response will be sent to users, when they send
a message to the queue and new ticket is set as Follow up Option in the queue settings.

Automatisches Entfernen Diese Automatische Antwort wird an die Benutzer gesendet, wenn die
~RUckmeldung“-Option NICHT gesetzt ist.

Bemerkung: Auto reply, auto reject and auto reply/new ticket mutually cancel each other based on
the Queues settings. Only one will take effect per queue.

11.6 Anreden
Die Anreden an Kunden missen standardisiert erfolgen. Manche Kunden sind méglicherweise nicht
immer externe Kunden, die eine weniger formelle Anrede bendtigen.

OTOBO stellt Innen die notwendigen Werkzeuge zur Verfigung, um fir jede lhrer Queues ein standar-
disiertes Kommunikationsformular zu erstellen. Wie in den Queue Settings definiert, werden Anreden,
Vorlagen und Signaturen kombiniert, um eine gut gestaltete, standardisierte E-Mail-Kommunikation zu
gewdhrleisten.

Anreden kdnnen mit einer oder mehreren Queues verknUpft werden. Eine Anrede wird nur in E-Mail-
Antworten auf Tickets verwendet.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Anreden zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
enthdlt standardmdéBig eine Anrede. Die Ansicht zur Verwaltung der Anreden ist im Modul Anreden der
Gruppe Ticket-Einstellungen verfUgbar.

Anrede verwalten

So fugen Sie eine Anrede hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Anrede hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
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L. Salutation Management
Actions List
comn o ciumees crewre
system standard Standard id 08/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
vali
salutation (en) Salutation. (Europe/Berlin} (Europe/Berlin)

Filter for Salutations

Just start typing to filter...

Figure 1.20: Anreden-Verwaltung

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Warnung: Anreden kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung Gultigkeit auf ungUltig oder ungultig-tempordar gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Anrede:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Anreden auf eine Anrede.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Anreden hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmte Anrede zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Warnung: Bevor Sie dieses Objekt ungUltig setzen, gehen Sie bitte zum Modul Queues der Gruppe
Ticket Einstellungen und stellen Sie sicher, dass alle Queues, die diese Einstellung verwenden, ein
gultiges Objekt verwenden.

Einstellungen fUr Anreden

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Anrede * Der Text, der am Anfang einer E-Mail platziert wird.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.
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Add Salutation

*= MName:

* Salutation:

[==] —

]
w
=]
[

]

=
]

2
[

T,  [o Source () !

* Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.21: Anrede hinzufigen
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Edit Salutation

x Mame: system standard salutation (en)

= Salutation: B I U S ;= := JE

Dear <0TOBO_CUSTOMER_REALNAME:,

Thank you for your request.

* Validity:  wvalid

Comment:  Standard Salutation.

Figure 1.22: Anrede bearbeiten

= —_—

- A~ - T, | [¢ Source ()
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Variablen fOr Anreden

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste
der verfigbaren Tags fUr diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

Hint
Y¥ou can use the following tags:

<0TOBO_OWNER_*>
Ticket owner options (2. 0. <OTOBO_OWNER_UserFirstname>).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*>
Ticket responsible options (e. 9. <0TOBO_RESPONSIBLE_UserFirstnames).

<O0TOBO_CURRENT *>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0OTOBO_CURRENT UserFirstnames=).

<0TOBO_TICKET *>
Options of the ticket data (e. . <OTOBC_TICEET TicketWumber>, <OTOBO_TICKET TicketID=>,
<0TOBO_TICKET Queue>, <OTOBO_TICKET State>).

<0TOBO_CUSTOMER_DATA_*>
Options of the current customer user data (e. g. <0TOBO_CUSTOMER DATA UserFirstnames).

<0TOBO_CONFIG_*>
Config options (e. g. <OTOBO_CONFIG HttpType=).

Example salutation:
Dear <0TOBO_CUSTOMER REALNAMES>,

Thank you for your regquest.

Figure 1.23: Variablen fir Anreden

Beispielsweise beinhaltet die Variable <0OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserLastname> den Nachnamen
des Kunden, und kann in etwa wie folgt benutzt werden:

’Dear <OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserFirstname> <OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserLastname>,

Das fohrt zu:

’Dear Lisa Wagner,

11.7 Service-Level-Vereinbarungen

Your organization must meet the time demands of your customers. Timely service matters. Response
to questions, updates on issues, and solutions must be provided in an agreed amount of time. The
agent must receive notification of possible breaches, to prevent ticket escalation.

OTOBO passt sich Ihren Bedirfnissen an und bietet die Verwaltung von Service-Level-Vereinbarungen
(SLAs). OTOBO bietet Ihnen die Moglichkeit, zahlreiche Service-Level-Vereinbarungen (SLA) zu erstellen,
die lhren gesamten Service- und Kundenbedarf abdecken. Jeder SLA kann mehrere Services umfassen
und die Verfugbarkeit von Service- und Eskalationszeiten definieren.
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Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Service-Level-Vereinbarungen (SLA) hinzuzufo-
gen. Eine neue OTOBO-Installation beinhaltet standardmdaniig keine konfigurierten Service-Level-
Vereinbarungen (SLA). Die Verwaltung der Service-Level-Vereinbarungen (SLA) ist im Modul Service-
Level-Vereinbarungen in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.

& SLA Management
Actions List
SLA SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
No data found.
Filter for SLAs

Just start typing to filter...

Figure 1.24. Service-Level-Vereinbarungen verwalten

Siehe auch:

To use this feature, Ticket : : Service must be activated in the Systemkonfiguration under the Admin-
istration group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning message
of the notification bar to directly jump to the configuration setting.

Service-Level-Vereinbarungen verwalten

Bemerkung: Das HinzufUgen von Service-Level-Vereinbarungen erfordert, dass mindestens ein Ser-
vice zum System hinzugefUgt wurde. Services kdnnen Sie in der Services-Ansicht erzeugen.

So fUgen Sie eine Service-Level-Vereinbahrung (SLA) hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche SLA hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

warnung: Service-Level-Vereinbarungen kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie koén-
nen nur deaktiviert werden, wenn die Einstellung Gultigkeit auf ungultig oder ungultig-tempordr
gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Service-Level-Vereinbahrung:

1. Klicken Sie auf eine Service-Level-Vereinbahrung in der Liste mit den Service-Level-
Vereinbarungen.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Service-Level-Vereinbarungen hinzugefigt wurden, verwen-
den Sie das Filterfeld, um eine bestimmte Service-Level-Vereinbarung zu finden, indem Sie einfach den
zu filternden Namen eingeben.
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Add SLA

& SLA:
Service:
Calendar:

Escalation - first response time

(minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

* Validity:

Comment:

(Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
(Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
(Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

wvalid

@ or Cancel

Figure 1.25: Service-Level-Vereinbarung hinzufigen

Edit SLA

* SLA:
Service:
Calendar:

Escalation - first response time

[minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

* Validity:

Comment:

VIP Customers

0 (Motify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

0 (Motify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

0 {Notify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

wvalid

This SLA is for VIP customers

D - G - o

Figure 1.26: Service-Level-Vereinbahrung bearbeiten

11. Ticket-Einstellungen
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Einstellungen fUr Service-Level-Vereinbarungen (SLA)
Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

SLA * Der Name der Ressource. In dieses Feld ké&nnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Grofibuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Service Wdhlen Sie einen oder mehrere der Services, die Sie der Service-Level-Vereinbahrung hinzufo-
gen mochten.

Kalender Wahlt den Kalender aus, der die Arbeitszeiten fUr diese Queue definiert. Kalender kdnnen in
der Systemkonfiguration definiert werden.

Eskalation - Zeit fir erste Reaktion (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, in der ein Agent mit
dem Kunden erstmals nach einer Anfrage in Kontakt tritt.

Bemerkung: Die Zeit fUr die erste Reaktion wird nicht fUr ein E-Mail-Ticket oder ein Telefon-Ticket
ausgeldst, das von einem Agenten erstellt wurde.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eskalation - Aktualisierungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der ein Agent
eine Aktualisierung vornimmt.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eskalation - Lésungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der das Ticket als ,er-
folgreich® markiert wird.

Bemerkung: Die Lésungszeit wird nicht zurickgesetzt, wenn ein Ticket neu gedffnet wird.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Dialog-Nachricht Wird angezeigt, wenn ein Kunde diese Service-Level-Vereinbahrung (SLA) bei der
Ticketerstellung wahilt.

11.8 Services

Anfragen an lhre Service-Abteilung sollten nach dem betroffenen Service kategorisiert werden, um ein
Expertenteam zur Losung des Problems korrekt zu erreichen. Denn nicht alle lhre Agenten kdnnen mit
spezifischen Problemen umgehen. Mangelnde Erfahrung oder mangelnder Zugang zu Ressourcen, um
ein Problem zu beheben, erfordert die Definition des betroffenen Service in einem Ticket und hilft bei
der Kategorisierung des Problems und der Auswahl der richtigen Teams.

OTOBO ermaglicht es, alle fUr Ihre Kunden angebotenen Dienste hinzuzufigen. Diese Services kdnnen
spdater an Service-Level-Vereinbarungen gebunden werden, um eine zeitnahe Lésung auf der Grund-
lage kundenspezifischer Vereinbarungen zu gewdhrleisten.
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Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Services hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
beinhaltet standardmafig keine konfigurierten Services. Die Verwaltung der Services ist verfugbar im
Modul Services in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.

A Service Management
Actions List
[+] Add Service SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
11/17/2020 02:56 11/17/2020 09:56
Cable valid ) )
. . (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Filter for Services ) 11/17/2020 09:57 11/17/2020 09:57
Cable::Power valid ) ]
Just start typing to filter... B peyRerin [Europe/Berliny
§ 11/17/2020 08:57 11/17/2020 09:57
Cable::USB valid i .
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
X § 11/04/2020 20:52 11/04/2020 20:52
Computer Service Computer valid i i
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
§ 11/17/2020 08:55 11/17/2020 09:55
Computer::Hardware valid i .
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Service § 11/04/2020 20:52 11/04/2020 20:52
Computer::Software valid i i
Comuter::... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
_ o _ 11/03/2020 16:08 11/03/2020 16:08
Test service This is a test se... wvalid X .
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Figure 1.27: Service-Verwaltung

Siehe auch:

To use this feature, Ticket : : Service must be activated in the Systemkonfiguration under the Admin-
istration group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning message
of the notification bar to directly jump to the configuration setting.

Services verwalten

So fugen Sie einen Service hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Service hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Add Service

* Service:
Sub-service of:
* Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.28: Service hinzufigen
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warnung: Services kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GuUltigkeit auf ungUltig oder ungultig-tempordar gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Service:
1. Klicken Sie auf einen Service in der Liste mit den Services.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Add Service

* Service: Testservice

* Validity:  valid

This is a test service.

@ or Cancel

Figure 1.29: Service bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Services hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Service zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Warnung: Namensdnderungen an diesem Objekt sollten mit Sorgfalt durchgefthrt werden. Die
Prifung dient nur der Uberprifung bestimmter Einstellungen und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht Uberprift werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Action Control Lists
(ACLs) und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Ein-
stellungen verhindern Probleme bei Namensdnderungen.

Service-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Service * Der Name der Ressource. In dieses Feld konnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Unterservice von Es ist moglich, die neuen Service als Unter-Service einem existierenden Service
hinzuzufUgen. Das wird als Eltern Service:Kind Service angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Bemerkung: Ein Service kann in den Ticketansichten nur dann auswdhlbar sein, wenn der Service
dem Kundenbenutzer des Tickets zugeordnet ist oder er in der Ansicht Kundenbenutzer N Services als
Standard-Service fur alle Kundenbenutzer eingestellt ist.

1.1.9 Signaturen

Corporate Identity und Team-Informationen sind in jeder Kommunikation unerl@sslich. Der Name des
Mitarbeiters, der schreibt, und andere wichtige Details wie Haftungsausschlisse sind einige Beispiele fur
notwendige Informationen, die in die Kommunikation mit dem Kunden einbezogen werden mussen.

OTOBO stellt lhnen hier die gleichen Werkzeuge zur Verflgung wie bei Anreden, um eine standard-
isierte Kommunikationsform fUr jede lhrer Queues zu erstellen. Wie in den Queue Settings definiet,
werden Anreden, Vorlagen und Signaturen kombiniert, um eine gut gestaltete, standardisierte E-Mail-
Kommunikation zu gewdhrleisten.

Signaturen kénnen zu einer oder mehreren Queues verknUpft werden. Eine Signatur wird nur in E-Mail-
Antworten fUr Tickets genutzt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Signaturen zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
enthdlt standardmafig eine Signatur. Die Ansicht zur Verwaltung der Signaturen ist im Modul Signaturen
der Gruppe Ticket-Einstellungen verfigbar.

# Signature Management
Actions List
MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
system standard Standard id 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
vali
signature (en) Signature. (Eurcpe/Berlin) {Eurcpe/Berlin)

Filter for Signatures

Just start typing to filter...

Figure 1.30: Signatur-Verwaltung

Signaturen verwalten

So fUgen Sie eine Signatur hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Signatur hinzufigen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern.

Warnung: Signaturen kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungultig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Signatur:
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Add Signature

* Mame:
# Signature: B I U 5| = == EH
e = = =
Format -~ | Font -~ | Size
* Validity:  wvalid
Comment:

@ or Cancel

Figure 1.31: Signatur hinzufigen

= = =

A- - T, | [¢ Source () !
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1. Klicken Sie in der Liste mit den Signaturen auf eine Signatur.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
Edit Signature

% Name: system standard signature (en)

* Signature: B I U S| = := iEE

= E|= =

Format - | Font | size ~| A~ - T, [Souce Q) !

Your Ticket-Team

<0OTOBO_Agent_UserFirstname:> <0OTOBO_Agent_UserLastname:

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/

* Validity: ~ valid

Comment:  Standard Signature.

D - I =

Figure 1.32: Signatur bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Signaturen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Signatur zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Warnung: Bevor Sie dieses Objekt ungUltig setzen, gehen Sie bitte zum Modul Queues der Gruppe

Ticket Einstellungen und stellen Sie sicher, dass alle Queues, die diese Einstellung verwenden, ein
gultiges Objekt verwenden.
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Einstellungen fur Signaturen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Signatur * Der Text, der am Ende einer neuen E-Mail platziert wird.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar FUgen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Variablen fir Signaturen

Die Verwendung von Variablen im Text erméglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste
der verfigbaren Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

Hint
ou can use the following tags:

<OTOBO_OWNER_*>
Ticket owner options (e. 0. <0TOB0_OWNER_UserFirstname>).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*>
Ticket responsible options (e. 9. <0TOB0_RESPONSIBLE UserFirstnames).

<QTOBO_CURRENT _*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TOBO_CUREENT UserFirstnames>).

<0TOBO_TICKET *>
Options of the ticket data (e. 9. <0OTOBO_TICKET TicketNumber>, <OTOBO_TICKET TicketID=,
<QTOBO_TICKET Queue>, <OTOBO TICKET State>).

<0TOBO_CUSTOMER_DATA *>
Options of the current customer user data (e. 9. <OTOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<0TOBO_CONFIG_*>
Config options (e. g. <OTOB0_CONFIG_HttpType>).

Example signature:
Your OTOBO=-Team

<0TOB0_CURRENT UserFirstname> <O0TOBO_CURRENT UserLastname>

Figure 1.33: Variablen fir Signaturen

Die Variable <OTOBO_CURRENT UserFirstname> <OTOBO_CURRENT_ UserLastname> beinhaltet
beispielsweise den Agenten-Vorname und Nachname, so dass eine Vorlage etwa Folgendes enthal-
ten kann.
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Best regards,

<OTOBO_CURRENT_UserFirstname> <OTOBO_CURRENT_UserLastname>

Das fohrt zu:

Best regards,

Steven Weber

1110 State pre-selection for Templates

1111 Status

Die aktive Verfolgung von Tickets fUhrt zu einem besseren GefUhl der Arbeitsbelastung und liefert Kenn-
zahlen als wichtige Leistungsindikatoren. Die Sortierung von Aufgaben und die Festlegung von Terminen
kann dazu beitragen, den Arbeitsaufwand zu verringern und Ihren Service-Desk am Laufen zu halten.

OTOBO verwendet ,Ticket-Status®, um sicherzustellen, dass lhre Agenten immer wissen, welche Tick-
ets bearbeitet werden und welche nicht. DariUber hinaus kénnen detaillierte Berichte Uber den Status
Ihrer Tickets Uber die Ticket-Suche erstellt werden und eine personalisierte Sortierung ist Uber die sowie
Queue- und ServiceUbersichten moglich.

Neun Status sind vordefiniert. Die vordefinierten Status reichen gewohnlich fUr jede Situation aus. Sie
kénnen aber auch eigene Status hinzufigen, wenn Ihre Bedirfnisse das erfordern.

Folgende Status sind vordefiniert:

Erfolgreich geschlossen Das Ticket ist abgeschlossen. Das Problem des Kunden wurde erfolgreich
geldst.

Erfolglos geschlossen Das Ticket ist abgeschlossen. Das Problem des Kunden wurde nicht erfolgreich
geldst oder die Lésung war nicht ausreichend.

Zusammengefasst Der Inhalt des Tickets wurde zu einem anderen Ticket zusammengefasst.
Neu Ein Ticket, das neu erstellt wurde und noch keinen Kontakt zu einem Agenten hatte.
Offen Das Ticket wird derzeit bearbeitet. Kunde und Agent sind miteinander in Kontakt.

Warten auf erfolgreich schlielen Das Ticket wird nach Erreichen der Wartezeit auf erfolgreich
geschlossen gesetzt.

Warten auf erfolglos schlieflen Das Ticket wird nach Erreichen der Wartezeit auf erfolglos
geschlossen gesetzt.

Warten zur Erinnerung An dem Ticket sollte bis zum Erreichen der Wartezeit gearbeitet werden.

Entfernt Das Ticket wurde aus dem System entfernt.

Bemerkung: Pending jobs are checked per default every two hours and forty-five minutes. This time
is a static time, which means the times are 02:45, 04:45, 06:45 and so on. The job can be run more often
or seldom and is configured in the System Configuration module of the Administration group.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Status zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation en-
thalt standardmafig verschiedene Status. Die Ansicht zur Verwaltung der Status ist im Modul Status in
der Gruppe Ticket-Einstellungen verfigbar.
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L. State Management
Actions List
NAME TYPE COMMENT VALIDITY ~ CHANGED CREATED
closed Ticket is closed X 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
closed valid X i
ter for S successful (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)
Fiter for States closed sosed Ticketisclosed 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Just start typing to filter... unsuccessful (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
State for merged 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17.08
merged merged valid
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Hint New ticket i 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
new new valid ) )
_ ) create... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Attention: Please also update the states in 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08

SysConfig where needed. open open Open tickets. valid

(Europe/Berlin) {Europe/Berlin)
See also: https://doc.otobo.org/doc X .
pending auto X Ticket is X 08/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
pending auto X valid i i
close+ pending... (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)
pending auto X Ticket is X 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17.08
pending auto X valid . i
close- pending... (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)
pending pending Ticket is o 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
wali
reminder reminder pending... (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)
Customer X 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
removed remaoved valid . i
removed ... (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)

Figure 1.34: Status-Verwaltung

Status verwalten

So fugen Sie einen Status hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Status hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Add State

* MName:
# State type: | closed
# \alidity: = valid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.35: Status hinzufigen

Warnung: Status kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert wer-
den, wenn die Einstellung GuUltigkeit auf ungultig oder ungultig-temporér gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Status:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Status auf einen Status.
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2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Edit State

* Name: new
% State type:  new
 Validity:  valid

Mew ticket created by customer.

Figure 1.36: Status bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Status hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmten Status zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Motice

This state is used in the following config settings:
8 PostmasterFollowUpState
m PostmasterFollowUpStateClosed
s Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###StateDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketComposaf##StateDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateDefault
s Ticket::Frontend::AgentTicketEmailQutbound#t# # StateDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###5tateDefault
= Ticket::Frontend::AgentTicketMNotes##StateDefault

Save and update automatically | Don't save, update manually

Figure 1.37: Dialog Validierungsprifung

Wenn Sie den Namen eines Status dndern, der in der Systemkonfiguration verwendet wird, warnt Sie
eine Validierungsprufung und gibt Ihnen die folgenden Optionen:

Speichern und automatisch aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die be-
troffenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.
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Warnung: Namensénderungen an diesem Objekt sollten mit Sorgfalt durchgefUhrt werden. Die
Prifung dient nur der Uberprifung bestimmter Einstellungen und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht Uberprift werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Action Control Lists
(ACLs) und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Ein-
stellungen verhindern Probleme bei Namensdnderungen.

Status-Einstellungen
Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Status-Typ * Jeder Zustand ist mit einem Typ verknipft, der angegeben werden muss, wenn ein neuer
Zustand angelegt oder ein bestehender bearbeitet wird. Die folgenden Typen sind verfugbar:

» geschlossen

» Zusammengefasst

* Neu

» Offen

* warten auto

* Warten zur Erinnerung

» Entfernt

Bemerkung: Status-Typen sind vordefiniert und kénnen in der Software aufgrund ihrer speziellen
Mechanik nicht veréndert werden. Wenn Sie neue Status fUr die Status-Typen warten auto und
warten zur Erinnerung hinzufigen, missen Sie weitere Konfigurationen im Modul Systemkonfigu-
ration in der Gruppe Administration vornehmen.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Optionen fur Status-Konfiguration
Die folgenden Optionen sind relevant und beachtenswert. Bitte Uberprifen Sie diese bei der Verwaltung
von Status:

* Daemon: :SchedulerCronTaskManager: :Task###TicketPendingCheck

e Ticket::StateAfterPending
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1112 Vorlagen

Die Bereitstellung der richtigen und konsistenten Antwort zu jeder Zeit, unabh&ngig von Mitarbeiter- und
Wissensstand, ist wichtig, um bei Ihren Kunden ein professionelles Auftreten zu gewdhrleisten. DarUber
hinaus ist die Schnelligkeit beim Senden von Standardantworten der SchlUssel zum Durchlaufen der

Vielzahl von wachsenden Anfragen in Service-Desks.

OTOBO-Vorlagen bieten Ihnen vielfaltige Mdglichkeiten, die Kommunikation zu standardisieren und
helfen, Texte so vorzubereiten, dass der Kunde immer das gleiche Niveau und die gleiche Servicequalitét

von allen Agenten erhailt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Vorlagen zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
enthdlt standardmaflig eine Vorlage. Die Ansicht zur Verwaltung der Vorlagen ist im Modul Vorlagen

in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfiugbar.

w Template Management
Actions List
[+] Add Template TYPE NAME ATTACHMENTS ~ COMMENT VALIDITY
empty ,
Answer 0 valid
. answer
Filter for Templates
test )
Answer ] valid
Just start typing to filter... answer
Auto
VIP _
Create i) response for valid
customer
Hint VIP c...

A template is a default text which helps your
agents to write faster tickets, answers or
forwards.

Attention: Don't forget to add new templates
to queues.

Figure 1.38: Vorlagenverwaltung

Vorlagen verwalten

CHANGED
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)

11/18/2020 14:59
(Europe/Berlin)

CREATED
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)

11/19/2020 14:59
(Europe/Berlin)

DELETE

Bemerkung: Um Anhdnge zu einer Vorlage hinzufigen zu kénnen, miUssen die Anhdnge erst in der

Ansicht Anhdange erstellt werden.

So fUgen Sie eine Vorlage hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Vorlage hinzufigen.

2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bearbeiten Sie eine Vorlage:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Vorlagen auf eine Vorlage.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

So l6schen Sie eine Vorlage:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Vorlagen auf das Papierkorb-Symbol.

11. Ticket-Einstellungen
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Add Template

* Type:  Answer

Attachments:
# Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.39: Vorlage hinzufigen

I
[[]
i)

-| A~ A~ T, [¢Source ) !
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Edit Template

% Type:  Answer

* Mame: empty answer

Template: = = o
B I US| = 3

m
i
I
[[]
8
I

Format - | Font ~| size ~| A- [}~ T, [0 Source () !

Attachments:
# Validity:  valid

Comment:

Figure 140: Vorlage bearbeiten
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2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdtigen.

List

TYPE NAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
empty ! 09/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08

Answer valid , : W
answer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
test ! 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08

Answer 0 valid , ) W
answer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Auto

VIP ! 11/19/2020 14:59 11/19/2020 14:59

Create response for valid : ) 1§
customer VIP (Europe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)

C...

Figure 141: Vorlage l6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Vorlagen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Vorlage zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Einstellungen fir Vorlagen
Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Typ * Es gibt unterschiedliche Arten von Vorlagen, die fUr unterschiedliche Zwecke genutzt werden
kénnen. Eine Vorlage kann sein:

Beantworten Wird als Ticketantwort oder Antwort verwendet.

Erstellen Wird fUr neue Telefon- oder E-Mail-Tickets verwendet.

E-Mail To be used for writing an email to a customer user or to someone else.
Weiterleiten Wird verwendet, um einen Artikel an eine andere Person weiterzuleiten.
Notiz To be used to create notes.

Telefonanruf Wird fir eingehende und ausgehende Anrufe verwendet.

Prozess-Dialog To be used in process management to pre-fill text of articles in user task activity
dialogs.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Vorlage The body of the article added by the template.

Anhdnge Esist mdglich, eine oder mehrere Anhdnge zu dieser Vorlage hinzuzufigen. Anhdnge kénnen
in der Ansicht Anhdnge hinzugefugt werden.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.
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Variablen fiur Vorlagen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste
der verfigbaren Tags fUr diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

Die Variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> beinhaltet beispielsweise die Ticketnummer, so dass
eine Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber>

Das fohrt zu:

’Ticket#2018101042000012

1113 Vorlagen N Anhénge

Anderungen an Standardanhdngen vorzunehmen, ist manchmal schwierig. Die Frage ist: ,\Wo wurden
die Anh&nge verwendet?” oder ,Wie kann man sie schnell und einfach aktualisieren?”. Es ist auch wichtig
zu wissen, wer welche Anhdnge verwendet, bevor man sie aktualisiert. Ein neuer Anhang kann innerhalb
lhres Unternehmens mehrfach verwendet werden.

OTOBO ermdglicht es Ihnen, dies zu verwalten, indem es lhnen einen Uberblick Uber die Verwaltung
der 1:n-Beziehungen gibt und die Vorlagen anhand lhrer Anlagen schnell identifiziert.

Verwenden Sie diese Ansicht, um eine oder mehrere Anlagen zu einer oder mehreren Vorlagen zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens eine Anlage und eine Vorlage dem System hinzuge-
fUgt werden. Die Verwaltung der Zuordnungen zwischen Vorlagen N Anlagen ist verfigbar im Modul
Vorlagen N Anlagen in der Gruppe Ticket-Einstellungen.

Vorlagen N Anhdnge-Zuordnungen verwalten

So fugen Sie Anhdnge einer Vorlage hinzu:

1. Klicken Sie in der Spalte Vorlagen auf eine Vorlage.

2. Wahlen Sie die Anhdnge, die Sie der Vorlage zuordnen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So ordnen Sie eine Anlage mehren Vorlagen hinzu:

1. Klicken Sie in der Spalte Anlagen auf eine Anlage.

2. Wahlen Sie die Vorlagen, denen Sie die Anlage zuordnen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Anh&nge oder Vorlagen hinzugefigt wurden, verwenden Sie
das Filterfeld, um einen bestimmten Anhang oder Vorlage zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Vorlagen oder Anlagen zugeordnet werden. Wenn
Sie zusatzlich auf eine Vorlage oder auf eine Anlage in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Vorlage
bearbeiten oder die Ansicht Anlage bearbeiten entsprechend gedffnet.
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Reference

You can use the following tags:

<0TOBO_AGENT_SUBJECT[20]>

To get the first 20 characters of the subject of the current/latest agent article (current for Answer and Forward, latest for Note
template type). This tag is not supported for other template types.

<OTOBO_AGENT_BODY[5]>
To get the first 5 lines of the body of the current/latest agent article {current for Answer and Forward, latest for Note template
type). This tag is not supported for other template types.

<0TOBO_CUSTOMER_SUBJECT[20]>

To get the first 20 characters of the subject of the current/latest article (current for Answer and Forward, latest for Note template
type). This tag is not supported for other template types.

<0TOBO_CUSTOMER_BODY[5]>
To get the first 5 lines of the body of the current/latest article (current for Answer and Forward, latest for Note template type).
This tag is not supported for other template types.

<OTOBO_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <OTOBO_OWNER_UserFirstname=).
<0TOBO_RESPONSIBLE *>
Ticket responsible options (e. g. <0OTOBO_RESPONSIBLE UserFirstnames).
<OTOBO_CURRENT *>
Options of the current user who requested this action (g. g. <0TOBO_CURRENT UserFirstnames=).
<0TOBO_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TOBO_TICKET TicketNumber>, <OTOBO_TICKET TicketID>,
<OTOBO TICKET Queue>, <OTOBO TICKET State>).
<OTOBO_TICKET DynamicField +>
Options of ticket dynamic fields internal key values ( e. 0. <0OTOBO_TICKET DynamicField TestField=,
<0TOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl>).

<QTOBO_TICKET DynamicField_ *_ Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. .
<0TOBO_TICKET DynamicField TestField Value>, <OTOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value>).

<0TOBO_CUSTOMER_DATA *>
Options of the current customer user data (e. g. <0TOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<OTOBO_CONFIG_*>
Config options (e. 9. <OTOBO_CONFIG_HttpType>).

Mote: Create type templates only supports this smart tags: <0TOBO_CURRENT_*> and <0TOBO_CORFIG_*>

Example template:
The current ticket state is: "<0TOBO _TICKET State>"

Your email address is: "<OTOBO_CUSTOMER UserEmail>"

Figure 142: Variablen fir Vorlagen
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L. Manage Template-Attachment Relations

Filter for Templates Overview

Just start typing to filter... TEMPLATES ATTACHMENTS
Answer - empty answer
Answer - test answer

Create - VIP customer

Product Manual Annex ( troubleshooting-guide.doc )

Service Agreement [ service-agreement.pdf )
Filter for Attachments

Just start typing to filter...

Figure 143: Zuordnungen von Vorlagen zu Anhdngen verwalten

Change Attachment Relations for Template Create - VIP customer

ATTACHMENT ACTIVE
Product Manual Annex ( troubleshooting-guide.doc )
Service Agreement | service-agreement.pdf )

@ or EEEVCELCRLIE W or Cancel

Figure 144: Anhangs-Zuordnungen fUr Vorlage verdndern

Change Template Relations for Attachment Service Agreement

TEMPLATE ACTIVE

Answer - emply answer
Answer - test answer
Create - VIP customer

@0[’ LEUE L L R TE I or Cancel

Figure 1.45: Vorlagen-Zuordnungen fir Anhang veréndern
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Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Vorlagen und eine Anlagen bieten keinen ,Zurtck®-Link
zur Ansicht mit den Zuordnungen.

11.14 Vorlagen N Queues

Das Teilen, Verteilen und Andern von Standard-Textbausteinen und Informationen fir den Austausch
mit Kunden oder die Kommunikation zwischen Teams kann eine unmdégliche Aufgabe sein.

OTOBO kann Sie schnell dabei unterstUtzen, sicherzustellen, dass alle Ihre Teams Uber die richtigen Vor-
lagen verfigen, die fUr die Verwendung durch die Zuordnung basierend auf der Queue zur Verfigung
stehen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um eine oder mehrere Anlagen zu einer oder mehreren Queus zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens eine Anlage und eine Queue dem System hinzuge-
fugt werden. Die Verwaltung der Zuordnungen zwischen Vorlagen N Queues ist verfigbar im Modul
Vorlagen N Queues in der Gruppe Ticket-Einstellungen.

& Manage Template-Queue Relations
Filter for Templates Overview
Just start typing to filter... TEMPLATES QUEUES
Answer - empty answer Junk
Answer - test answer Misc
Filter for Queues Create - VIP customer Postmaster

Raw
Just start typing to filter...

Figure 1.46: Vorlagen-Queue - Zuordnungen verwalten

Vorlagen N Queues-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie eine Vorlage zu einer Queue zu:
1. Klicken Sie in der Spalte Vorlagen auf eine Vorlage.
2. Wahlen Sie die Queue, die Sie der Vorlage zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Queue Relations for Template Answer - empty answer

QUEUE ACTIVE
Junk
Misc
Postrnaster
Raw

Figure 147. Zuordnung von Vorlage zu Queue verdndern
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So ordnen Sie eine Queue zu einer Vorlage hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Queues auf eine Queue.
2. Wahlen Sie die Vorlage, die Sie der Queue zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Template Relations for Queue Misc

TEMPLATE CEILGE
Answer - emply answer
Answer - test answer

Create - VIP customer

Figure 1.48: Vorlagen-Zuordnungen fir Queue verdndern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Vorlagen oder Queues hinzugefigt wurden, verwenden Sie
das Filterfeld, um eine bestimmte Vorlage oder Queue zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Vorlagen oder Queues zugeordnet werden. Wenn
Sie zusatzlich auf eine Vorlage oder auf eine Queue in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Vorlage
bearbeiten oder die Ansicht Queue bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Queues oder Vorlagen bietet keinen ,Zurtck®-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

1115 Typen

Good KPIs (Key Performance Indicators) require knowing the type of work your organization performs.
Not all tasks take the same amount of effort even when performed by the same team. Creating a
queue structure for this purpose can be overpowered due to the amount of configuration required to
create and manage a queue.

OTOBO Bestimmungen fur KPIs mit minimalem Overhead unter Verwendung von Ticket-Typen. Diese
Ticket-Typen werden im IT Service-Desk benutzt: Unklassifiziert, Vorfall und Problem. Sie kdnnen ganz
einfach auch neue Tickettypen erstellen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Typen zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation en-
thalt standardmdéBig bereits den Typ unclassified. Die Ansicht zur Verwaltung der Typen ist im Modul
Typen in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfigbar.

warnung: Ticket::Type must first be activated via Systemkonfiguration under the Administration
group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning message to
directly jump to the configuration setting.
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L. Type Management
Actions List
[+] Add Type NAME VALIDITY CHANGED CREATED

Unclassified valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Filter for Types

Just start typing to filter...

Figure 149: Typen-Verwaltung

Please activate Type first! —

Figure 1.50: Warnmeldung zum Aktivieren der Typen

Typen verwalten

So fugen Sie einen Typ hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Typ hinzufugen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Add Type

* MName:

# Validity: | wvalid

@ or Cancel

Figure 1.51: Ticket-Typ hinzufugen

Warnung: Typen kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie k&dnnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gultigkeit auf ungultig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Typ:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Typen auf einen Typ.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Typen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmten Typ zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.
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Edit Type

* Name: Unclassified

* Validity:  valid

Figure 1.52: Typ bearbeiten

Einstellungen fir Typen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

1.2 Kommunikation & Benachrichtigungen

Eine klare, vollstandige und transparente Kommunikation ist der SchlUssel, um sicherzustellen, dass Ihr
Unternehmen lhren Kunden einen hervorragenden Service bietet. hr Unternehmen méchte Ihren Kun-
den einen konsistenten Service bieten und sicherstellen, dass Ihr Service jederzeit einen hohen Wieder-
erkennungswert hat. |hre Teams wollen eine Identitat, die ein bestimmtes GefiUhl von Sicherheit und
Vertrautheit vermittelt.

OTOBO bietet Innen die Werkzeuge, um Teams, Vertrauen und Sicherheit aufzubauen, um lhre Kunden
besser und einheitlicher zu bedienen. Mit Systemadressen kénnen Sie lhre eingehenden E-Mails bes-
timmten Teams zuordnen und ihnen erlauben, die gleiche Adresse ohne Verwirrung zu verwenden, in-
dem Sie Team-Postfacher Uber einen E-Mail-Client verwenden. Vorlagen, automatische Antworten und
Anlagenverwaltung ermaoglichen es Ihnen, die zentrale Verwaltung der wichtigsten Kommunikation zu
nutzen. Viele andere Werkzeuge sind ebenfalls verfUgbar und werden in den folgenden Abschnitten
behandelt.

1.2.1 Admin-Benachrichtigung

Unternehmen missen maglicherweise allgemeine AnkUndigungen an alle machen oder Benachrichti-
gungen fUr mehrere Gruppen von Agenten oder Einzelpersonen verdffentlichen. Aufierdem muss sich
der OTOBO-Administrator moglicherweise mit bestimmten Agenten wegen eines Ereignis in Verbindung
setzen.

OTOBO gibt der Administration das Tool Admin Benachrichtigung an die Hand, mit dem das Versenden
von Ankindigungen und Nachrichten an die Masse der Nutzer genau und zeitnah, an die Zielgruppe
der Menschen, einfach und unkompliziert méglich ist. Administratoren kénnen Benachrichtigungen
basierend auf einer bestimmten Liste von Empféngern oder einer Gruppe von Benutzern in OTOBO
mit leistungsstarken, im Texteditor erweiterten Inhalten versenden.
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In diesem Bereich kénnen Sie administrative Nachrichten an bestimmte Agenten, Gruppen- oder Rol-
lenmitglieder senden. Der Bereich zum Erstellen von Nachrichten ist im Modul Admin Benachrichtigung
der Gruppe Kommunikation & Benachrichtungen verfugbar.

Einstellungen fir Admin-Benachrichtigungen

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie eine Admin-Benachrichtigungen verfassen. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Von * Diese E-Mail-Adresse wird in das Von-Feld der Nachricht eingefigt.

Nachricht an Benutzer senden In diesem Feld kénnen eine oder mehrere Benutzer ausgewdhlt wer-
den, an die die Nachricht gesendet wird.

Nachricht an Gruppenmitglieder senden In diesem Feld kénnen eine oder mehrere Gruppen aus-
gewdhlt werden, an die die Nachricht gesendet wird.

Gruppenmitglieder brauchen eine Berechtigung With these radio buttons can be selected, if a group
member needs read-only or read-write permissions to receive the message.

Send message to role members One or more Rollen can be selected in this field, to whose members
the message will be sent.

Auch an Kunden in Gruppen senden Select this checkbox to send the message also for customers in
groups.

Bemerkung: This option is available only, if CustomerGroupSupport setting is enabled.

Betreff * Der Betreff der Nachrichten.
Text * Der Text der Nachricht.

1.2.2 Terminbenachrichtigungen
Fehlende Termine kénnen Ihr Image bei einem Kunden schédigen. Sobald es einen Termin im Kalender
gibt, ist es normal, eine Benachrichtigung zu erhalten:
» Bei einem neuen oder gednderten Ereignis
» Bei Absage eines Ereignis
» Vor einem Ereignis als Erninnerung
Die Benachrichtigung entlastet den Agenten von der Belastung, Termine mental zu verfolgen.

OTOBO appointment notifications satisfies this need. Here an administrator can easily set notifications
with general rules, including trigger events and filters. Afterward, appointments fitting the bill notify the
correct users at the correct time.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Benachrichtigungen zum System hinzufigen. In einer neuen OTOBO-
Installation ist standardmdaBiig bereits eine Termin-Erinnerungsbenachrichtigung hinzugefigt. Die An-
sicht zur Verwaltung von Terminbenachrichtigungen ist im Modul Terminbenachrichtigungen in der
Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen verfugbar.
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Create Administrative Message

#* From: support@otobo.org
Send message to users:
Send message to group members:

Group members need to have ﬂl ro

permission: w
Send message to role members:
Also send to customers in groups:

#* Subject:

*Bodv: B I U S|z i i

m
1]}
il
m
i)
1]

Format - | Font - | size -| A~ I}~ T,  [2 Source () !

Figure 1.53: Admin-Benachrichtigung erstellen
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_ Appointment Notification Management
Actions List
NAME COMMENT  VALIDITY = CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
A Appointment 09/21/2020 08/21/2020
Export Notificati intme:
= port Natioations Ppo valid 17:08 17:08 & =) .

reminder notification . X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)

Filter for Notifications

Just start typing to filter...

Configuration Import

Here you can upload a configuration file to
import appeintment notifications to your
system. The file needs to be in .yml format as
exported by the appointment notification
module.

Durchsuchen... Keine Datei ausgewdhit.

Overwrite existing notifications?

X Import Motification configuration

Figure 1.54: Terminbenachrichtigung - Verwaltung

Terminbenachrichtigungen verwalten

So fUgen Sie eine Terminbenachrichtigung hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Benachrichtigung hinzufigen.
2. FUllen Sie die erforderlichen Felder aus, wie unter Appointment Notification Settings beschrieben.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bearbeiten Sie eine Terminbenachrichtigung:
1. Klicken Sie auf eine Terminbenachrichtigung in der Liste mit den Terminbenachrichtigungen.
2. Andern Sie die Felder wie unter Appointment Notification Settings beschrieben.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So I6schen Sie eine Terminbenachrichtigung:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Terminbenachrichtigungen auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflédche Bestatigen.

List
NAME COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED EXPORT COPY DELETE
A intrment 09/21/2020 09/21/2020
intrne
PPo valid 17:08 17:08 .3 & 1]

reminder notification ) .
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Figure 1.55: Terminbenachrichtigung lI6schen

So exportieren Sie alle Terminbenachrichtigungen:
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1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf Benachrichtigungen exportieren.

2. Wahlen Sie einen Speicherort auf ihrem Computer, um die Datei Export_Notification.yml zu
speichern.

So importieren Sie Benachrichtigungen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Durchsuchen....
2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . yml Datei.

3. Klicken Sie auf das Kontrollk&stchen Bestehende Benachrichtigungen Uberschreiben, wenn Sie die
bereits bestehenden Benachrichtigungen Uberschreiben mochten.

4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Benachrichtigungs-Konfiguration importieren.

Einstellungen fUr Terminbenachrichtigungen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Siehe auch:

Ein Beispiel dafir ist die standardmdafiige Benachrichtigung zur Erinnerung an Termine, die in einer
neuen OTOBO-Installation enthalten ist.

Grundlegende Einstellungen fir Terminbenachrichtigugen

Add Notification

* Mame:

This message will be shown on the agent preferences screen as a tooltip for this
notification.

valid

Figure 1.56: Terminbenachrichtigungen - Grundlegende Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

In Agenteinstellungen anzeigen Legen Sie fest, wie die Benachrichtigung in den Agenteneinstellungen
angezeigt wird. Die folgenden Optionen sind verfigbar:

Nein Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen nicht angezeigt. Die Benachrichti-
gung wird Uber die definierte Methode an alle zusténdigen Bearbeiter gesendet.
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Ja Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen zur Auswahl angezeigt. Die Agenten
kénnen sich an- oder abmelden.

Ja, aber mindestens eine Benachrichtigungsmethode muss aktiviert sein. Die  Benachrichti-
gung wird in den Agenteneinstellungen angezeigt, erfordert aber mindestens eine aktivierte
Benachrichtigungsmethode. Dies ist durch ein Sternchen neben dem Namen gekennzeichnet.

Appointment notifications

- : ) .

NOTIFICATION = Choosge for which kind o °
appointment changes you want

Appointment reminder notification to receive notifications.

Figure 1.57: Personliche Einstellungen - Benachrichtigungseinstellungen
Kurzinfo fir die persénlichen Agenten-Einstellungen Diese Nachricht wird als Kurzinfo fUr diese Be-
nachrichtigung im Einstellungsbildschirm der Agenten-Einstellungen angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Ereignisse

w Events

# Event:  AppointmentMotification

Here you can choose which events will trigger this notification. An additional appointment
fitter can be applied below to only send for appointments with certain criteria.

Figure 1.58: Terminbenachrichtung-Einstellungen - Ereignisse

Event * Hier kdnnen Sie auswdhlen, welche Ereignisse diese Benachrichtigung ausldsen. Ein zusatzlicher
Terminfilter kann weiter unten eingestellt werden, um die Benachrichtigungen nur fOr Termine mit
bestimmten Merkmalen zu versenden.

Mogliche Ereignisse sind:

AppointmentCreate Wird ausgefihrt, wenn ein Termin erstellt wurde.
AppointmentUpdate Wird ausgefihrt, wenn ein Termin aktualisiert wurde.
AppointmentDelete Wird ausgefUhrt, wenn ein Termin geldscht wurde.

AppointmentNotification Dies ist ein besonderes Terminereignis, das vom OTOBO-Daemon
rechtzeitig ausgefuhrt wird. Wenn ein Termin einen Datums-/Uhrzeitwert fUr Benachrich-
tigungen enthdlt, wie bereits in dieser Dokumentation beschrieben, und ein solches Be-
nachrichtigungsdatum erreicht ist, fuhrt der OTOBO-Daemon diese Art von Ereignis fir jeden
zugehdrigen Termin separat aus.

CalendarCreate Wird ausgefUhrt, wenn ein Kalender erstellt wurde.

CalendarUpdate Wird ausgefUhrt, wenn ein Kalender aktualisiert wurde.
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Terminfilter

* Appointment Filter

Calendar:
Title:
Location:

Resource:

Figure 1.59: Terminbenachrichtung-Einstellungen - Terminfilter
Dieses Widget kann optional verwendet werden, um die Liste der Termine durch Abgleich der konfig-
urierten Werte einzuschranken:
Kalender Wahlen Sie aus, zu welchem Kalender der zugehérige Termin gehéren soll.
Titel Filtern Sie nach einem Teil oder vollsténdigen Titel des Termins.
Standort Filtern Sie nach einem Teil oder einem kompletten Ort des Termins.

Resource Wahlen Sie aus einer Liste von Teams oder Ressourcen, die den Terminen zugeordnet sind.

Terminbenachrichtigungen Empfdnger

w Recipients
Send to: Al agents with (at least) read permission for the appointment (eal...
Send to these agents:
Send to all group members (agents
only):
Send to all role members:
Send on out of office: Also send if the user is currently out of office.

Once per day: MNotify user just once per day about a single appointment using a selected transport.

Figure 1.60: Terminbenachrichtigung-Einstellungen - Empfdnger

Senden an Wahlen Sie, welche Agenten eine Benachrichtigung erhalten sollen. Mégliche Werte sind:
» Agenten (Ressourcen), welche innerhalb des Termins ausgewdhlt werden
» Alle Agenten mit (mindestens) Leseberechtigung fUr den Termin(kalender)
* Alle Agenten mit Schreibberechtigung fUr den Termin(kalender)

An diese Agenten senden Es kdénnen ein oder mehrere Agenten ausgewdhlt werden, die die Be-
nachrichtigungen erhalten sollen.
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An alle Gruppenmitglieder senden (gilt nur fur Agenten) Es kdnnen eine oder mehrere Gruppen aus-
gewdhlt werden, deren Agenten die Benachrichtigungen erhalten sollen.

An alle Rollenmitglieder senden Eskdnnen eine oder mehrere Rollen ausgewdhlt werden, deren Agen-
ten die Benachrichtigungen erhalten sollen.

Trotz ,,nicht im BUro“ senden Wenn diese Option gesetzt ist, wird die Benachrichtigung gesendet, auch
wenn der Agent ,nicht im BUro® aktiviert hat.

Einmal pro Tag Notify users just once per day about a single appointment using a selected transport. If
this is the first notification about an appointment, then the notification will be sent. If a notification
was already sent before and this option is checked, the OTOBO daemon will check the time the
last notification was sent. If there was no notification sent in the last 24 hours, the notification will
be sent again.

Methoden zur Terminbenachrichtigung

w Notification Methods

These are the possible methods that can be used to send this notification to each of the recipients. Please
select at least one method below.

Email
Enable this notification method: a
Active by default in agent

preferences:

Additional recipient email

addresses:

Article visible for customer:

Email template:

Enable email security:

Email security level:

This is the default value for assigned reciplent agents who didn’t make a
choice for this notification in their preferences yet. If the box is enabled,
the notification will be sent to such agents.

An article will be created if the notification is sent to the customer or an
additional email address.

Alert

Use this template to generate the complete email (only for HTML
emails).

PGP and SMIME not enabled.

If signing key/certificate is Skip notification defivery
missing:
If encryption key/certificate is Skip notification delivery

missing:

Figure 1.61: Terminbenachrichtigung-Einstellungen - Methoden
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Diese Benachrichtigungsart aktivieren Aktivieren oder deaktivieren Sie einer der Benachrichti-
gungsmethoden. Eine Benachrichtigungsmethode kann E-Mail, Webansicht oder SMS sein.

Active by default in agent preferences This is the default value for assigned recipient agents who
didn't make a choice for this notification in their preferences yet. If the box is enabled, the no-
tification will be sent to such agents.

Zusdatzliche Empfdnger - E-Mail-Adressen Additional recipients can be added here. Use comma or
semicolon to separate the email addresses.

Artikel sichtbar fUr Kunde Ein Artikel wird erstellt, wenn die Benachrichtigung an den Kunden oder an
eine zusatzliche E-Mail-Adresse versendet wird.

E-Mail-Vorlage Wahlen Sie, welche E-Mail-Vorlage fur die Benachrichtigung genutzt werden soll.

Bemerkung: Zus@tzliche Vorlagen fir E-Mails kénnen durch Platzieren einer tt-
Datei in das Verzeichnis <OTOBO_Home>/Kernel/Output/HTML/Templates/Standard/
NotificationEvent/Email/ hinzugefigt werden. Schauen Sie in den existierenden Vorlagen
nach einem Beispiel.

E-Mail-Sicherheit aktivieren Wenn Sie diese Option aktivieren, wird die Benachrichtigungs-E-Mail ver-
schlUsselt.

Bemerkung: Damit diese Funktion genutzt werden kann, muss PGP-Schlussel or S/MIME-
Zertifikate aktiviert sein.

E-Mail-Sicherheitsstufe Wenn E-Mail-Sicherheitsstufe aktiviert ist, wird diese Einstellung aktiviert. Die
folgenden Optionen stehen zur Verfigung:

Nur PGP-Signierung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-SchlUssel signieren. Wenn dem
System keine PGP-SchlUssel hinzugefigt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Nur PGP-Verschlisselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-SchliUssel verschlUsseln.
Wenn dem System keine PGP-SchlUssel hinzugefigt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

PGP-Signierung und -VerschlUsselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem PGP-Schlissel sig-
nieren und verschlisseln. Wenn dem System keine PGP-SchlUssel hinzugefigt wurden, ist
diese Option nicht sichtbar.

Nur SMIME-Signierung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit S/MIME-Zertifikat signieren. Wenn
dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugefUgt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Nur SMIME-VerschlUsselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit S/MIME-Zertifikat verschlis-
seln. Wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugefUgt wurden, ist diese Option nicht
sichtbar.

SMIME-Signierung und -VerschlUsselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem S/MIME-
Zertifikat signieren und verschlUsseln. wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate
hinzugefigt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Bemerkung: Damit diese Funktion genutzt werden kann, muss PGP-SchlUssel or S/MIME-
Zertifikate aktiviert sein.

Wenn SchlUssel/Zertifikat zum Signieren fehlen Wahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden
soll, wenn der SignierschlUssel oder das Zertifikat fehlt.
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Wenn SignierschlUssel und Zertifikat fehlen: Wahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden soll,
wenn der SignierschlUssel oder das Zertifikat fehlt.

Terminbenachrichtigungs-Text

w Notification Text

¥ English (United States)
% Subject: Reminder: <OTOBO_APPOINTMENT _TITLE=

* Text: B I US|:=:

-olE

i
I
lih
[
B
I

Format - | Font ~| sze ~| A- B3~ T, [o Source ¢

Hi <O0TOBO_NOTIFICATION_RECIPIENT _UserFirstname:,
appointment "<OTOBO_APPOINTMENT_TITLE>" has reached its notification

Description: <OTOBO_APPOINTMENT _DESCRIPTION:>
Location: <OTOBO_APPOINTMENT _LOCATION=
Calendar: m <OTOBO_CALENDAR_CALENDARNAME>
Start date: <OTOBO_APPOINTMENT_STARTTIME>
End date: <OTOBO_APPOINTMENT_ENDTIME=
All-day: <OTOBO_APPOINTMENT _ALLDAY >

Repeat: «<OTOBO_APPOINTMENT_RECURRING=>

<0TOBO_CONFIG_HttpType=://<0TOBO_CONFIG_FQDN>
/<0TOBO_CONFIG_ScriptAlias=index.pl? Action=AgentAppointmentCalendan
AppointmentlD=<0TOBO_APPOINTMENT_APPOINTMENTID>

Figure 1.62: Terminbenachrichtigungen-Einstellungen - Benachrichtigungstext

Der Hauptinhalt einer Benachrichtigung kann fir jede Sprache mit lokalisiertem Betreff und Flief3text
hinzugefUgt werden. Es ist auch moglich, statische Textinhalte gemischt mit OTOBO-Tags zu definieren.

Betreff * Der lokalisierte Betreff fUr eine spezifische Sprache.
Text * Der lokalisierte Inhalt fUr eine spezifische Sprache.

Neue Sprache fur Benachrichtigungen hinzufigen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefigt
werden sollen, um lokalisierte Benachrichtigungen zu erstellen. Die Sprache des Kunden oder
Agenten wird verwendet, wie sie in den Kunden und Agentenpréferenzen zu finden ist. In zweiter
Linie wird die Standardsprache des Systems gewdhlt. Der Ruckgriff wird immer auf Englisch er-
folgen.
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Warnung: Deleting a language in DefaultUsedLanguages setting that already has a notification
text here will make the notification text unusable. If a language is not present or enabled on the
system, the corresponding notification text could be deleted if it is not needed anymore.

Variablen fir Terminbenachrichtigungen

Die Verwendung von Variablen im Text ermoglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste
der verfigbaren Tags fUr diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

* Tag Reference

Matifications are sent to an agent.
You can use the following tags:

<0TOBO_AFPOINTMENT TITLE[20]>
To get the first 20 character of the appointment title.

<0TOBO_APPOINTMENT *>
To get the appointment attribute (&, 9. <0TOBO_APPOINTMENT AFPOINTMENTID>, <OTOBO_APPOINTMENT STARTTIME=,
<0TOB0_APPOINTMENT DESCRIPTION=).

<0TOBO_CALENDAR_*>
To get the calendar attribute | e. g. <0TOBO_CALENDAR CALENDARID>, <OTOBO_CALENDAR CALENDARNAME>,
<QTOB0_CALENDAR COLOR=>).

<OTOBO_*> Or <OTOBO_NOTIFICATION_ RECIPIENT *>
Attributes of the recipient user for the notification ( . g. <0TOBO_UserFullname> OF
<0OTOBO NOTIFICATION RECIFIENT UserFullnames).

<QTOBO_CONFIG_*>
Config options ( . g. <0TOBO_CONFIG_HttpType>).

Example notification:
Subject: Reminder: <OTOBO_APPOINTMENT _TITLE=>

Text:
Hi <OTOBO NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

appointment "<OTOBO_APPOINTMENT TITLE>" has reached its notification
time.

Description: <OTOBO_APPOINTMENT DESCRIPTION=>
Location: <OTOBO APPOINTMENT LOCATION>
Calendar: <OTOBO_ CALENDAR CALENDARNAME=
Start date: <0TOBO APPOINTMENT STARTTIME>
End date: <OTOBO APPOINTMENT ENDTIME>
All-day: <OTOBO APPOINTMENT ALLDAY>

Repeat: <OTOBD_AFPOINTMENT RECURRING>

Figure 1.63: Variablen fUr Terminbenachrichtigungen

Die Variable <OTOBO_APPOINTMENT_TITLE [20] > enthdlt bspw. die ersten 20 Zeichen des Titels, so
dass eine Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

Title: <OTOBO_APPOINTMENT_TITLE[20]>

Das fohrt zu:

1.2. Kommunikation & Benachrichtigungen 59



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Title: Daily meeting in the..

1.2.3 Kommunikationsprotokoll

Manager, FOhrungskréfte, Teamleiter und Systemadministratoren missen moglicherweise die Kommu-
nikation in der Vergangenheit verfolgen, um bestimmte Nachrichten zu verfolgen. In einigen Fallen
treten Probleme auf, und ein Zielempféanger hat keine Nachricht erhalten. Ohne Zugriff auf die
Mailserver-Protokolle ist die Verfolgung der Kommunikation schwierig.

OTOBO fUhrt das Modul Kommunikationsprotokoll ein. Es wurde entwickelt, um die Kommunikation zu
verfolgen: Aufbau und Spooling der Mail und der Verbindung zwischen Client und Server.

Verwenden Sie diese Ansicht, um die internen Protokolle Ober die Kommunikationsabwicklung zu Gber-
prufen. Die Ansicht des Kommunikationsprotokolls ist im Modul Kommunikationsprotokoll in der Gruppe
Kommunikation & Benachrichtigungen verfugbar.

# Communication Log
Time Range Status for: Last 24 hours
Last 24 hours
Show only communication logs created in - ”
specific time range. . °
No account activity No communication logs
Filter for Communications
Just start typing to filter...
= O]
Hint No active communications Average processing time

Less than a secand
In this screen you can see an overview about
incoming and outgoing communications.

You can change the sort and order of the

columns by clicking on the column header. If w List of communications (0)

you click on the different entries, you will get - ) - )

redirected to a detailed screen about the Suoosssiul () Frooessing {0} Faled )

message. 0-0of 0
STATUS TRANSPORT = ACCOUNT ¥ START TIME END TIME DURATION

No communications found.

Figure 1.64: Kommunikationsprotokoll Ubersicht

Kommunikationsprotokoll Ubersicht

Die Ubersichtsseite des Kommunikationsprotokolls ist ein Dashboard éhnlicher Bildschirm mit mehreren
Metriken, die den Gesamtzustand des Systems in Abhdngigkeit von gefilterter Kommunikation anzeigen.

Kontostatus In diesem Widget wird angezeigt, wenn Sie Probleme mit konfigurierten Konten haben,
die zum Abrufen oder Senden von Nachrichten verwendet werden.

Kommunikationsstatus In diesem Widget wird angezeigt, wenn es Fehler bei der Kontoverbindung
oder der Nachrichtenverarbeitung gibt.

Kommunikationsstatus In diesem Widget wird angezeigt, wenn derzeit eine aktive Kommunikation im
System besteht.

Durchschnittliche Verarbeitungszeit In diesem Widget wird kumulativ die Zeit angezeigt, die bendtigt
wird, um eine Kommunikation abzuschlief3en.
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Status for: Last 1 hour

Failing accounts

X

MNumber of accounts with problems: 2

e

Mo active communications

w List of communications (12)

—

Al (12)

STATUS

®

4

Succeassful (6)

TRANSFORT

Email

Email

Email

Email

Ermail

Email

t—1

ACCOUNT
mail.example.com
/ test (IMAP)
mail.example.com
/ test (IMAP)
mail.example.com
/ test (IMAP)
mail.example.com
/ test (IMAP)
mail.example.com
/ test (IMAP)
mail.example.com
{ test (IMAP)

X

Failing communications
Number of reported problems: 6

@

Average processing time

4 seconds

¥START TIME

11/24/2020 14:20:16 (Europe/Berlin)

11/24/2020 14:10:06 (Europe/Berlin)

11/24/2020 14:00:17 (Europe/Berlin)

11/24/2020 13:50:02 (Europe/Berlin)

11/24/2020 13:40:12 (Europe/Berlin)

11/24/2020 13:30:03 (Europe/Berlin)

Figure 1.65: Kontostatus

1-6of &
EMD TIME

11/24/2020 14:20:21 (Europey

11/24/2020 14:10:12 (Europey

11/24/2020 14:00:23 (Europe:

11/24/2020 13:50:08 (Europey

11/24/2020 13:40:18 (Europe:

11/24/2020 13:30:08 (Europey
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Sie kénnen den Zeitbereich in der linken Seitenleiste auswdhlen, um die Kommunikation nach ihrer Er-
stellungszeit zu filtern. DarUber hinaus kénnen Sie auch dynamisch nach beliebigen Schlisselwdrtern,
dem Zustand der Kommunikation und der Sortierung der Ubersichtstabelle nach allen Spalten filtern.

Wenn Sie auf einen Eintrag in der Tabelle klicken, wird lhnen eine Detailansicht der Kommunikation
angezeigt.

¥ Communication Log Overview (1)

STATUS A TYPE = ACCOUNT START TIME END TIME
. mail.example.com )
b Connection — / test (MAP) 11/24/2020 14:10:06 (Europe/Berlin) 11/24/2020 14:10:12 (Europe/Be

* Communication Log Details (2)

A PRIORITY  MODULE INFORMATION CREATED
Open connection to
1 L Kernel::System::MailAccount: IMAP 'mail.example.com’ 11/24/2020 14:10:07 (Europe/Berlin)

(test).
IMAP: Can't connect to

2 x Kernel::System::MailAccount:: IMAP . 11/24/2020 14:10:12 (Europe/Berlin)
mail.example.com

Figure 1.66: Kommunikationsprotokoll Detailansicht

Jede Kommunikation kann ein oder mehrere Protokolle enthalten, die vom Typ Verbindung oder
Nachricht sein kénnen.

Verbindung Diese Art von Protokollen enthdlt alle Protokollmeldungen, die von den Modulen stammen,
die fUr die Verbindung zu Ihren Konten und das Abholen/Empfangen von Nachrichten zustandig
sind.

Nachricht Diese Art von Protokollen enthdlt alle Protokollmeldungen, die sich auf eine bestimmte
Nachrichtenverarbeitung beziehen. Jedes Modul, das an der Nachricht selbst arbeitet, kann seine
Aktionen in diesem Protokoll protokollieren, so dass Sie einen klaren Uberblick Uber das Geschehen
haben.

Sie kénnen Protokolleintrédge nach ihrer Prioritdt filtern, indem Sie die gewunschte Prioritdt in der linken
Seitenleiste auswdhlen. Es gelten Regeln fur die Protokollebene: Wenn Sie eine bestimmte Prioritét
auswdahlen, erhalten Sie Protokolleintrége, bei denen diese Prioritdt gesetzt und hoéher ist, wobei Fehler
die hochste ist.

1.2.4 E-Mail-Adressen

The main channel of communication with the customers is often email. An organization consists of mul-
tiple departments or teams. Email addresses differ for each group which is servicing your customers.
You may have the following:

support@example.org
hr@exapmle.org
sales@example.org
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These addresses are just some examples, and you may have many more. Use these channels to receive
and send messages, and in mail clients, one can often send with the wrong address.

OTOBO verwaltet so viele E-Mail-Adressen fur lhre Teams wie nétig. Alle lhre E-Mail-Adressen, ob zum
Senden oder Empfangen, sind an einem Ort gespeichert und gut konfiguriert. In den queue settings wird
immer die richtige Adresse gewdhlt, um zu verhindern, dass jemand, der in mehreren Rollen arbeitet,
eine E-Mail mit dem falschen Konto versendet.

Damit OTOBO E-Mails versenden kann, bendtigen Sie eine gultige E-Mail-Adresse, die vom System
verwendet wird. OTOBO ist in der Lage, mit mehreren E-Mail-Adressen zu arbeiten, da viele Support-
Installationen mehr als eine verwenden muissen. Eine Queue kann mit vielen E-Mail-Adressen verknUpft
sein und umgekehrt. Die Adresse, die fir ausgehende Nachrichten aus einer Queue verwendet wird,
kann beim Erstellen der Queue festgelegt werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um System-E-Mail-Adressen hinzuzufigen. Zur Zeitpunkt der Installation
von OTOBO wurde dem System bereits eine E-Mail-Adresse hinzugefigt. Die Ansicht zur Verwaltung
der E-Mail-Adresse ist im Modul E-Mail-Adressen der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen
verfigbar.

& System Email Addresses Management
Actions List
EMAIL ADDRESS  DISPLAY NAME QUEUE VALIDITY ~ CHANGED CREATED
OTOBO ) 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
otobo@localhost Postmaster  valid ) )
System (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Filter for System Addresses

Just start typing to filter...

Hint

All incoming email with this address in To or
Cc will be dispatched to the selected queue.

Figure 1.67: E-Mail-Adressen Verwaltung

E-Mail-Adressen verwalten

So fUgen Sie eine E-Mail-Adresse hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Systemadresse hinzufigen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern.

Warnung: E-Mail-Adressen kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deak-
tiviert werden, wenn die Einstellung Gultigkeit auf unguilitg oder ungultig-tempordr gesetzt ist.

Bemerkung: Sobald eine E-Mail-Adresse hinzugefigt und auf gultig gesetzt wurde, kann OTOBO keine
E-Mail an diese Adresse senden. Dadurch werden Schleifen vermieden, die Ihr System zum Absturz
bringen kéonnten. Wenn Sie Informationen zwischen den Abteilungen austauschen médchten, verwenden
Sie bitte die Option ,Teilen”im ArtikelmenU. Auf diese Weise kdnnen Sie ein neues Ticket fir ein anderes
Team erstellen, um z.B. eine Aufgabe zuzuweisen.
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Add Systemn Email Address

* Email address:

* Display name:

The display name and email address will be shown on mail you send.
* Queue:  Misc
* Validity:  wvalid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.68: E-Mail-Adresse bearbeiten

Mark Print Split | Forward | Reply

Figure 1.69: Artikelmend

Um eine E-Mail-Adresse zu bearbeiten:
1. Klicken Sie auf eine E-Mail-Adresse in der Liste mit den E-Mail-Adressen.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn mehrere E-Mail-Adressen dem System hinzugefigt wurden, kénnen Sie durch
Eingabe des Namens in die Filterbox eine einzelne E-Mail-Adresse finden.

Einstellungen fur E-Mail-Adressen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

E-Mail-Adresse * Die E-Mail-Adresse die hinzugefigt werden soll.

Anzeigename * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden,
einschlieBlich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in den Senderinformationen eines
Artikels angezeigt.

Queue * Die Queue, zu der die E-Mail-Adresse als Standard E-Mail-Adresse hinzugefigt werden soll.

Bemerkung: Diese Einstellung gilt, wenn die E-Mail Uber die Empféngeradresse verbreitet wird.
Diese Einstellung kann durch Postmaster-Filter oder in den Mail Account Settings Uberschrieben
werden, wenn Verteilung nach ausgewdhlter Queue ausgewdhlt ist.
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Edit Systern Email Address

# Email address: otobo@localhost

* Display name: OTOBO System

The display name and email address will be shown on mail you send.
# Queue:  Postmaster
& \alidity: | valid

This system address cannot be set to invalid, because it is used in ong or more queue(s)
or auto response(s).

Comment: Standard Address.

Figure 1.70: E-Mail-Adressen bearbeiten

From: OTOBO Feedback =marketing@otobo. com s
To: Your OTOBD System <otobo@localhost=
Subject: Welcome to OTOBO!

Figure 1.71: Senderinformationen
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Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Bemerkung: Eine E-Mail-Adresse kann nur dann auf ungUltig oder ungultig-tempordar gesetzt
werden, wenn sie keiner Queue zugeordnet ist.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

1.2.5 PGP-SchliUssel

Sichere Kommunikation schitzt hre Kunden und Sie. In der DSGVO wird die Verschlisselung explizit als
eine der Sicherheits- und Datenschutzmaf3nahmen in einigen Artikeln erwdhnt. Obwohl die VerschlUs-
selung nach der DSGVO nicht zwingend vorgeschrieben wird, ist sie in einigen Bereichen tatsdchlich
unerld@sslich.

OTOBO ermaglicht es lhnen, die Kommunikation bei Bedarf zu verschlisseln. Dazu kénnen Sie S/MIME-
Zertifikate oder PGP-SchlUssel nutzen.

Bemerkung: Die Einrichtung von Diensten und Software, die fUr die VerschlUsselung erforderlich sind,
werden hier wegen der Unabhd&ngigkeit von dieser Software nicht behandelt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um PGP-SchliUssel dem System hinzuzufigen. Die PGP-Verwaltung ist im
Modul PGP-SchlUssel in der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen verfigbar.

a PGP Management
Notice List
TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERPRINT CREATED EXPIRES DELETE
To be able to use PGP in OTOBO, you have to Mo data found.

enable it first.

& Enable PGP support

Figure 1.72: PGP-Verwaltung

PGP-SchlUssel verwalten

Bemerkung: Um PGP-Schlissel in OTOBO verwenden zu kénnen, missen Sie zuerst deren Einstellung
aktivieren.

So fUgen Sie einen PGP-SchlUssel hinzu:
1. KLicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche PGP-SchlUssel hinzufigen.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.

3. Wahlen Sie einen PGP-SchlUssel aus dem Dateisystem aus.
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Motice

To be able to uze PGP in OTOBO, you have to
enable it first.

= Enable PGP support

Figure 1.73: PGP-UnterstUtzung aktivieren
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Hinzufugen.

Add PGP Key

* PGP key: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

@ or Cancel

Figure 1.74: PGP-SchlUssel hinzufigen

So entfernen Sie einen PGP-Schlissel:
1. Klicken Sie in der Liste mit den PGP-SchlUsseln auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdtigen.

List

TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERPRINT CREATED EXPIRES DELETE
Mo data found.

Figure 1.75: PGP-SchlUssel entfernen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere PGP-SchlUssel hinzugefUgt werden, verwenden Sie das Such-
feld, um einen bestimmten PGP-SchlUssel zu finden.

PGP-Konfigurationsoptionen

Core — Crypt — PGP
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1.2.6 Postmaster-Filter

Die Vorsortierung von Standardpost in einer Poststelle sorgt dafir, dass nicht jede an das BUro
gesendete Post an dieselbe Personengruppe geht. Nach einem zweiten Blick auf den Umschlag er-
folgt bei Bedarf eine Umleitung.

OTOBO uses so-called postmaster filters to read the emails envelope and take further action. Depend-
ing upon, for example, a subject or sender, an email bound for the service desk could land in a sub-
queue or be redirected to a completely different team to create transparency and give your customer
the fastest service possible.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Postmaster-Filter dem System hinzuzufigen. Die Verwaltung der
Postmaster-Filter ist im Modul Postmaster-Filter in der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen
verfigbar.

w PostMaster Filter Management
Actions List
[+] Add PostMaster Filter NAME DELETE

Mo data found.

Filter for PostMaster Filters

Just start typing to filter...

Figure 1.76: Postmaster-Filter-Verwaltung

Postmaster-Filter verwalten

Bemerkung: When adding or editing a postmaster filter, please keep in mind that they are evaluated
in ASCllbetical order by name.

So fUgen Sie einen Postmaster-Filter hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Postmaster-Filter hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bearbeiten Sie einen Postmaster-Filter:
1. Klicken Sie auf einen Postmaster-Filter in der Liste der Postmaster-Filter.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So l6schen Sie einen Postmaster-Filter:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Postmaster-Filtern auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflédche Bestatigen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Postmaster-Filter hinzugefugt werden, kénnen Sie in der
Filterbox nach einem bestimmten Postmaster-Filter suchen.
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List
NAME DELETE
SPAM Filter W

Figure 1.77: Postmaster-Filter 16schen

Postmaster-Filter Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

* Example
Filter Condition

To (me|test)@example.com
Set Email Headers

X-0TOBO-Quaua SomeCueus

Figure 1.78: Beispiel fUr Postmaster-Filter Einstellungen

Grundlegende Postmaster-Filtereinstellungen

Add PostMaster Filter

* MName:

* Stop after match: Mo

Figure 1.79: Postmaster-Filter - Grundlegende Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Bemerkung: Wenn Sie einen der Postmaster-Filter hinzufigen oder bearbeiten, denken Sie daran,
dass mehrere Filter auf eine einzelne E-Mail angewendet werden kénnen. Die letzte Regel gewinnt.
Regeln werden nach dem ASCII-Wert der Namen ausgefUhrt und sortiert. Basierend auf der
sortierten Reihenfolge in der Ubersicht werden sie von oben nach unten angewendet. Schauen
Sie in die ASCI-Tabelle, um zu sehen, wie Sie lhre Namen nach dem ASClI-bet sortieren kénnen.

Stoppen nach Treffer * Postmaster filters are evaluated in ASCllbetical order. This setting defines the
evaluation of the subsequent postmaster filters.

Nein Alle Postmaster-Filter werden ausgefthrt.

1.2. Kommunikation & Benachrichtigungen 69


http://www.asciitable.com

OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Ja Der aktuelle Postmaster-Filter wird noch ausgewertet, aber die Auswertung der restlichen Filter
wird abgebrochen.

Filterbedingung

w Filter Condition (AND Condition)

Search header field: for value:

Megate:

Search header field: for value:

MNegate:

Figure 1.80: Postmaster-Einstellungen - Filterbedingungen

Ein Postmaster-Filter besteht aus einer oder mehreren Bedingungen, die erfillt sein mUssen, damit die
definierten Aktionen in der E-Mail ausgefihrt werden kénnen. Filterbedingungen kénnen fir bestimmte
E-Mail-Header-Eintrage oder fur Zeichenketten im Mailtext definiert werden.

Search header field ... for value Select a mail header or an Xx-0TOBO header from the first drop-down

list, and enter a value as search term for the selected mail header to the second field. Even regular
expressions can be used for extended pattern matching.

Eine Liste der Mail-Header-Eintrége finden Sie unter RFC5322. Es ist auch maglich, X-0TOBO
Header als Filterbedingung zu definieren. Die verschiedenen x—-0TOBO Header und ihre Bedeutung
sind die folgenden:

X-OTOBO-AttachmentCount Dieser enthdlt als Wert die Anzahl der Anhdénge, die in der E-Mail
enthalten sind (z.B. O fUr E-Mails ohne Anhd&nge).

X-OTOBO-AttachmentExists Depending on whether attachments are included in the email this
X—-OTOBO header is set to yes, or it has a no value if no attachments are included.

X-0TOBO-BodyDecrypted Wenn die eingehende E-Mail verschlisselt wurde, ist es mdglich, einen
Suchbegriff hinzuzufigen, um nach dem Text der eingehenden verschlUsselten E-Mail zu
suchen.

X-OTOBO-CustomerNo Setzt die Kunden-ID fUr das Ticket.
X-OTOBO-CustomerUser Setzt den Kundenbenutzer fir das Ticket.

X-OTOBO-DynamicField-<DynamicFieldName> Speichert einen zusdtzlichen Information-
swert fUr das Ticket im dynamischen Feld <DynamicFieldName>. Die moglichen Werte han-
gen von der Konfiguration des Dynamischen Feldes ab (z.B. Text: Notebook, Datum: 2010-11-
20 00:00:00:00, Ganzzahl: 1).

X-OTOBO-FollowUp-* Diese Header sind die gleichen wie die ohne dem Prdfix FollowUp, aber
diese Header werden nur fur Folge-E-Mails verwendet.

X-OTOBO-FollowUp-State-Keep Wenn auf 1 gesetzt, dndert die eingehende Folgenachricht
den Ticketstatus nicht. Zu diesem Zweck kann der Header in der Systemkonfiguration mit
der Option KeepStateHeader angepasst werden.

X-OTOBO-Ignore If set to Yes or True, the incoming message will completely be ignored and
never delivered to the system.

X-O0TOBO-IsVisibleForCustomer Legt fest, ob ein Artikel den Kundenbenutzern angezeigt
wird. Mogliche Werte sind 0 oder 1.
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X-0OTOBO-Lock Set the lock state of a ticket. Possible values are 1ocked or unlocked.

X-0OTOBO-Loop If set to Yes or True, no auto answer is delivered to the sender of the message
(mail loop protection).

X-OTOBO-Owner Setzt den Agenten als Besitzer fUr das Ticket.
X-OTOBO-OwnerID Setzt die Agenten-ID als Besitzer fUr das Ticket.
X-OTOBO-Priority Setzt die Prioritdt fir das Ticket.

X-0TOBO—Queue Legt die Queue fest, in die das Ticket sortiert werden soll. Wenn dies gesetzt
ist, werden alle anderen Filterregeln, die versuchen, ein Ticket in eine bestimmte Queue zu
sortieren, ignoriert. Wenn Sie eine Unter-Queue verwenden, spezifizieren Sie diese als Par-
ent:Sub.

X-OTOBO-Responsible Setzt den Agenten als Verantwortlichen fUr das Ticket.
X-OTOBO-ResponsibleID Setzt die Agenten-ID als Verantwortlichen fUr das Ticket.

X-OTOBO-SenderType Set the sender type for the ticket. Possible values are agent, system or
customer.

X-OTOBO-Service Setzt den Service fUr ein Ticket. Wenn Sie einen Unter-Service nutzen, spezi-
fizieren Sie ihn als Parent::Sub.

X-OTOBO-SLA Setzt die Service-Level-Vereinbarung fUr das Ticket.
X-OTOBO-State Setzt den Status fUr den Ticket.

X-OTOBO-State-PendingTime Set the pending time for the ticket (you should sent a pending
state via Xx—-0TOBO-State). You can specify absolute dates like 2010-11-20 00:00:00 or rela-
tive dates, based on the arrival time of the email. Use the form + $Number $Unit, where
$Unit can be s (seconds), m (minutes), h (hours) or d (days). Only one unit can be specified.
Examples of valid settings: +50s (pending in 50 seconds), +30m (30 minutes), +12d (12 days).

Bemerkung: Einstellungen wie +1d 12h sind nicht moglich. Sie kdnnen stattdessen +36h
angeben.

X-OTOBO-Title Setzt den Titel fUr ein Ticket.

X-OTOBO-Type Setzt den Typ fUr ein Ticket.

Warnung: Diese Header miUssen manuell mit Mitteln, die nicht von OTOBO vorgesehen sind, in die
Mail eingefigt werden. OTOBO akzeptiert nur Xx-0TOBO Header von vertrauenswirdigen Quellen.

Siehe auch:
Die Mail Account Settings definieren die Vertrauensstufe.

Negieren Wenn diese Option aktiviert ist, verwendet die Bedingung den negierten Suchbegriff.

E-Mail-Header festlegen

In diesem Bereich kdonnen Sie Aktionen auswdéhlen, die ausgeldst werden, wenn die Filterregeln Ubere-
instimmen.
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* Set Email Headers

Set email header: with value:

Set email header: with value:

Figure 1.81: Postmaster-Filter Einstellungen - E-Mail-Header festlegen

Set email header ... with value Select an Xx-0T0BO header from the first drop-down list, and add a
value to the second field that should be set as value of the selected Xx-0TOBO header.

Siehe auch:

The X-0TOBO headers are already described above.

1.2.7 Postmaster-E-Mail-Konten

So wie ein Unternehmen nicht nur eine Abteilung hat, die traditionelle Post erhalt, wird auch Ihr Service-
Desk mehrere Teams bedienen. Jedes Team kann sein physisches E-Mail-Postfach haben.

OTOBO erleichtert die Einrichtung von E-Mail-Postfachern. OTOBO verwaltet die Abfrage eines oder
mehrerer E-Mail-Postfacher aller Internet-Standardtypen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um E-Mail-Konten dem System hinzuzufugen. Die Verwaltung der E-Mail-
Konten ist im Modul Postmaster-E-Mail-Konten in der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen
verfigbar.

L. Mail Account Management
Actions List
HOST/USERNAME TYPE COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED DELETE RUN NOW!
mail.example.com Thisis a X 11/20/2020 14:57 11/20/2020 14:57
IMAP X valid . i Fetch mail
/ test mail ac... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Filter for Mail Accounts

Just start typing to filter...

Hint

All incoming emails with one account will be
dispatched in the selected queue.

If your account is marked as trusted, the
X-0TOBO headers already existing at arrival
time (for priority eic.) will be kept and used, for
example in PostMaster filters.

Outgoing email can be configured via the
Sendmalil* settings in System Configuration.

Figure 1.82: E-Mail-Kontenverwaltung

Warnung: Beim Abholen 16scht OTOBO die E-Mails vom POP oder IMAP-Server. Es besteht keine
Moglichkeit, die E-Mails dort zu erhalten. Wenn Sie dies winschen, erstellen Sie am Besten Weit-
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erleitungsregeln auf lhrem E-Mail-Server. Lesen Sie hierzu bitte in der Dokumentation ihres E-Mail-
Servers nach.

Bemerkung: Wenn Sie IMAP wdhlen, kénnen Sie einen Ordner fUr die Sammlung angeben. Ein selek-
tiver Versand von Mails ist dann méglich.

Alle Daten fUr die E-Mail-Konten werden in der OTOBO-Datenbank gespeichert. Der Befehl bin/
otobo.Console.pl Maint::PostMaster::MailAccountFetch verwendetdie Einstellungeninder
Datenbank und holt die E-Mail. Sie kénnen den Befehl manuell ausfihren, um zu Gberprifen, ob alle
Ihre E-Mail-Einstellungen ordnungsgemdfi funktionieren.

Bei einer Standardinstallation wird die E-Mail alle 10 Minuten abgerufen, wenn der OTOBO-Daemon
lGuft.

E-Mail-Konten verwalten

So fUgen Sie ein E-Mailkonto hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche E-Mailkonto hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Add Mail Account

* Type:  IMAP
* lsername:
#* Password:

# Host:

Example: mail.example.com

IMAF Folder: |INBOX

Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.
# Trusted: | No
# Dispatching: = Dispatching by email To: field.
# Validity:  wvalid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1.83: E-Mailkonto hinzufigen

So bearbeiten Sie ein E-Mailkonto:

1. Klicken Sie auf ein E-Mail-Konten in der Liste mit den E-Mail-Konten.
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2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Edit Mail Account

* Type:  IMAP
# LUsername: test
% Password: AR ERERAEREA R R R

#* Host:  mail.example.com

Example: mail.example.com

IMAFP Folder: |INBOX

Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.

= Trusted: Mo
* Dispatching: | Dispatching by email To: field.
# Validity: | wvalid

Comment:  This is a mail account test.

D - G - o+

Figure 1.84: E-Mail-Konten bearbeiten

So 16schen Sie ein E-Mailkonto:
1. Klicken Sie in der Liste mit den E-Mail-Konten auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdatigen.

List
HOST/USERMAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CHEATED DELETE
mail.example.com Thisisa _ 11/20/2020 14:57 11/20/2020 14:57
IMAP _ valid } .
/ test mail ac... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Figure 1.85: E-Mail-Konten 16schen

RUN NOW!

Fetch mail

Bemerkung: Wenn dem System mehrere E-Mail-Konten hinzugefigt werden, kénnen Sie in der Filter-

box nach einem bestimmten E-Mail-Konto suchen.

Einstellungen fir E-Mail-Konten

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die

mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
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Typ * Es gibt unterschiedliche Protokolle fUr das Abholen von E-Mails. Folgende Protokolle werden
unterstotzt:

* IMAP

* IMAPS

* IMAPTLS

+ POP3

* POP3S

* POP3TLS
Benutzername * Der Benutzername des E-Mailkontos.
Passwort * Das Passwort des E-Mailkontos.

Host * Der Hostname des E-Mailkontos. Geben Sie an, wie mit dem aktuellen Artikelbetreff verfahren
werden soll. Die folgenden Methoden stehen zur Verfigung:

IMAP-Ordner Der Ordner im E-Mailkonto, von dem die E-Mail abgeholt werden soll. Andere Ordner
werden ignoriert.

Trusted * Wenn Ja ausgewdhlt ist, werden alle Xx-0TOBO Header, die an eine eingehende Nachricht
angehdngt sind, ausgewertet und ausgefUhrt. Da der x-0TOBO Header einige Aktionen im Tick-
etsystem ausfUhren kann, sollten Sie diese Option nur fUr bekannte Absender auf Ja setzen.

Siehe auch:
Die Xx-0TOBO Header werden im Abschnitt Postmaster-Filter ndher erldutert.

Dispatching * Die Verteilung der eingehenden Nachrichten kann gesteuert werden, wenn sie nach der
Queue oder dem Inhalt des Feldes Zu: sortiert werden mussen.

Verteilung Uber das An-Feld einer E-Mail Das System prift, ob eine Queue mit der Adresse im
An:-Feld der eingehenden E-Mail verknipft ist. Sie k&énnen Adressen mit Queues im Bereich
E-Mail-Adressen verknUpfen. Wenn die Adresse im An:-Feld mit einer Queue verknUpft ist,
wird die neue Nachricht in die verknUpfte Queue sortiert. Wenn keine Verbindung zwischen
der Adresse im An:-Feld und einer Queue gefunden wird, geht die Nachricht in die Queue Raw
im System, die nach einer Standardinstallation die Standard-Queue des Postmasters ist.

Siehe auch:

The postmaster default queue can be changed in system configuration setting
PostmasterDefaultQueue.

Verteilung durch ausgewdhlte Queue Alle eingehenden Nachrichten werden in die angegebene
Queue sortiert. Die Adresse, an die die E-Mail geschickt wurde, wird in diesem Fall nicht
bericksichtigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

POP3 and IMAP OAuth2 Authentification

Authentication via OAuth2 / OpenlID Connect is possible by using an additional package in OTOBO.
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Please install the package MailAccount-OAuth2 in the OTOBO package management.

Bemerkung: After installing the package sometimes a restart of the OTOBO webserver or container
is needed.

Azure Configuration

Go to https://portal.azure.com

In the next step switch to “Azure Active Directory* and add a new “Enterprise Application*:

eoe M~ < > L)) & portal.azure.com g
= Microsoft Azure (@) Upgrade O Search resources, services, and docs (G+/)
All services

Standardverzeichnis | Overview

Azure Active Directory

+ Add v £ Manage terants [T What's new B Prev 07 Got feedback?

@ Overview

B Preview features

Entra has a simpler_integrated exps nanaging all your Identity and Access

Aanagement needs. Try the new Microsoft Entra admin center (Preview)! 3

#< Diagnose and solve problems

Manage Overview Manitaring Properties Tutarials
& Users
2 Search your tenant
£ Groups Z
BE External Identities Basic information
&, Roles and administrators

Mame Standardverzeichnis Users

W

Administrative units

Tenant ID 333a03b6-09c3-4ac-Eles-deccdad10ecy I'\'] Groups

w

Delegated admin partners

H Enterprise applications Frimary domain srratheross.onmicroseft.oom Applications
Hi Devices s Azure AD Free Devices
H. App registrations

Alerts

-]

& Identity Governance
B! Application proxy (/] Yaur tenant has no alerts
Q Upcoming TLS 1.0, 1.1 and 3DES deprecation

Please enable support for TLS 1.2 on
clients{applications/platform) to avoid any service

4 Licenses impact
Leam more [
® Azure AD Connect
& Custom domain names
My feed
2 Mobility (MDM and MAM)
Password reset
@ Stefan Rother Azure AD Connect

&3 User settings cc1371ea-2598-457e-9757-52404855c789 [ ¥ @ Not enabled

Create your own application
Assign a name to the app

The mailbox user must be assigned to the application. You will need the Application ID lateron in
OTOBO (Attention, the application ID of the ,Enterprise APP“ may differ from that of the ,, Application
Registration®. In this case, please use the Application/Client ID of the registration.).
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eoe M~ < L)) & portal.azure.com Gy ¢

P sl e G il

All services > Standardverzeid

1nis | Enterprise applications > Enterprise applications

=tz Enterprise applications | All applications

= Standardverzeichnis - Azure Active Directory
—— Mew application Refresh & Download (Export) O Previewinfo == Columns [#=] ereview features &7 Gotfeedback?

Overview

@ Overview View, filter, and search applications in your organization that are set up to use your Azure AD tenant as their Identity Provider.

X Diagnose, solve problems The list of applications that are maintained by your organization are in application registrations.

Manage 12 Search by application name or abject 1D | Application type == Enterprise Applications Application ID starts with Tor Add filters

B Al applications 0 applications found

B Application proxy Name TL  Object ID Application 1D Homepage URL Created on
Mo results

F‘f’,‘ User settings

BH Collections

Security

& Conditional Access

[ Consent and permissions
Activity

3 sign-inlogs

Al Usage & insights

E Audit lags

®  Crovisioning logs

= Access reviews

@ Admin consent requests

& Bulk operation results

Troubleshooting + Support

& Virtual assistant (Preview)
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ese M~ < 0 & portal.azure.com = N

el e O

All services > Standardverzeichnis | Enterprise applications > Enterprise applications | All applications >

Browse Azure AD Gallery

—+ Create your own application 57 Got feedback?

asy to deploy and configure single sign-on (350) and automated user provisioning. When deploying an app from the App Gallery, you leverage prebuil

The Azure AD App Gallery is a catalog of thousands of apps
veloped into the Azure AD Gallery for other organizations ta discover and use, you can file  request using the process described in 1

or create your own application here, If you are wanting ta publish an apglica

# Search application Single Sign-an : All User Accaunt M. il [ fes - All

Cloud platforms

Amazon Web Services (AWS) Google Cloud Platform Oracle SAP

aWws

N — ®
Google Cloud
On-premises applications
Add an on-premises application Learn about Application Proxy Manage Application Proxy connectors
ire Azure AL Application Prowy to enable secure remate Leamn he use Application Proxy to provide securs remote acoess Connectars are ightweight agents that sit on-premises and facilitate

1o your on-premises apphcations. the outbound connection to the Application Proxy service.

HCE8E,

a Federated 550 2 Provisioning

Featured applications

ese M- < (] & portalazs B ¢ @ + H
All sarvices > Sta wrzaichnis | Entarprise applications > Enterprise applications | ANl applications Create your own application w

Browse Azure AD Gallery

' Got leednack?

¥ Got foodback?

sing Apglication Praxy, or want to integrate ar

can create your own appication here.

4

app fram the Apg

talog of thousands of apps that make |
e & request

e IF you are want

Wihiat's the name of your ape?

2 Search apglicatar Singhe Sign-ar | All User Accourt Marsgerment | All Categories < All OTOBG

Wihiat are you kacking to do with your spication?

Cloud platfarms
() Configurs Appheation Pra ecure remate sccess 1o &1 on-premises spplication

e dvetaping)

Amazon Web Services (AWS) Google Cloud Platform Oracle
an-gabery]

adws S

Google Cloud

On-premises applications

Add an on-premises application Manage Application Proxy col
Lo e secure remote accmss Lo

AD Agplicatian Proay to

P

D) Federated 550 () Provisioring

Featured applications
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ese M- < L) & portalazire.com R ¢ @t + B
= Microsoft Azure 5 Saarc resources servies, and cacs G+ F ® g @ F7 duwouen g

Home > Standardverzeichnis | Enterprise applications > Enterprise applications | All application:

B oOveniew Properties
[I) Deployment Plan Mama ¢
X Diagnose and soive problems OToRC (s}
Manage -
Il Properties

& Owners 523003 78863 [
oles and administrators Getting Started

D single signon

# - . . o "
Frosisioning A 1. Assign users and graups \.g) 2. Provision User Accounts = 3.Conditional Access
B Application prowy ic users and groups access You'll need to create user accounts in Secure access to this application with a
the application customizable access policy.
© Seif-service Assign users and groups Learn more Create 3 pelicy

B Custom security attributes
{preview)

Security e
& Conditional Access

Ji Permissions

Activity

D Sign-in logs .
D signiinlog What's New
il Usage & insights

»_*  signin charts have moved!
o -I The ne | .

HH BREE

]ﬁ[ Delete Application has moved to Properties

¥ou can now dalete your application from the Properies page. View properties

ubleshosting + Support W  Getting started has moved to Overview
The Gettiag Started page has been replaced by the steps above
& virtusl assistant [Preview)

You will also need the domain’s tenant ID*
In the next step you have to add a new app in App registration.
Create a Redirect URL of type Web and a secret client key.

Redirect URL = https://<OTOBO address>/otobo/index.pl?Action=AdminMailAccount

Switch to “API permissions® and add “IMAP.AccessAsUser.All*“ and “POP.AccessAsUser.All*
The Azure configuration is now complete. Please check whether port 143 and 993 are enabled.
OTOBO OAuth2 Configuration

Please switch to the 0OTOBO Admin Interface -> System Configuration now andenable the pro-
file / option OAuth2: :MailAccount: :Profiles###Customl.

In the next step, add the ApplicationID/ClientID and the Client secret (You need the value, not the secret
id):

In the option OAuth2: :MailAccount: :Providers###MicrosoftAzure, please adjust the provider.
For AuthURL and TokenURL, the path ,common® must be replaced by the TenantID.

Now the desired profile can be selected under Admin -> PostMaster Mail Account.

When you save your settings, you will be redirected to the Active Directory login. If everything works
as it is supposed to, you are redirected to the mail account overview after logging in and there is the
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@ Overview
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identity plasform is an authertication service, cper
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5 and add sign-n far your us

Figure 1.86: Please add a new client secret and note the value (not the secret id) as we need it later. It
will only appear during the creation and you will not be able to see it afterwards anymore. Apparently
Microsoft only allows a time of validity for two years max.
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Figure 1.87: Please click on ,Add permission” and choose Microsoft Graph, then new delegated permis-
sions in the bar on the right. If Microsoft Graph is no show up as like in the screenshot.
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corresponding mailbox. Of course, it says IMAPOAuth2 and not IMAPS.

Bemerkung: it is important that you log in with the account that owns the mailbox. Otherwise errors
can occur. Sometimes it is helpful to use a private tab for this.

You can check on the console if fetching mails from the newly created account is successful:

otobo> bin/otobo.Console.pl Maint::PostMaster::MailAccountFetch

Or for a Docker installation:

docker_admin> docker exec -t —-u otobo otobo_web_1 bin/otobo.Console.pl,,
—Maint::PostMaster::MailAccountFetch

Bemerkung: Add —--debug for more verbosity

1.2.8 S/MIME-Zertifikate

Dozenten und Mitarbeiter haben eine Schlisselrolle beim Schutz kritischer Informationen durch die Im-
plementierung von Richtlinien, Standards und Kontrollen zur Informationssicherheit. Sichere E-Mail-
Kommunikation ist ein wesentlicher Bestandteil des Schutzes dieser Kommunikation.

OTOBO ermdglicht es lhnen, die Kommunikation bei Bedarf zu verschlisseln. Dazu kénnen Sie S/MIME-
Zertifikate oder PGP-SchlUssel nutzen.

Bemerkung: Die Einrichtung von Diensten und Software, die fUr die VerschlUsselung erforderlich sind,
werden hier wegen der Unabhdé&ngigkeit von dieser Software nicht behandelt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um S/MIME-Zertifikate dem System hinzuzufigen. Die S/MIME-
Verwaltung ist im Modul S/MIME-Zertifikate in der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen ver-
fugbar.

& S/MIME Management
Actions List
[+] Add Certificate TYPE SUBJECT HASH FINGERPRIMNT CREATE EXPIRES DELETE
No data found.
[+] Add Private Key

Filter for Certificates

Just start typing to filter...

Hint

To show certificate details click on a certificate
icon.

To manage private certificate relations click on
a private key icon.

Figure 1.88: S/MIME-Verwaltung
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S/MIME-Zertifikate verwalten

Bemerkung: Damit Sie S/MIME-Zertifikate in OTOBO nutzen kénnen, missen Sie Ihre Einstellung zuerst
aktvieren.

Motice

To be able to uze SMIME in OTOBO, you have to
enable it first.

= Enable SMIME support

Figure 1.89: S/MIME-UnterstUtzung aktivieren

So fugen Sie ein S/MIME-Zertifkat hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Zertifikat hinzufGgen.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.
3. Wahlen Sie ein S/MIME-Zertifikat aus dem Dateisystem aus.
4. Klicken Sie auf die Schaltfldche Hinzufugen.

Add Certificate

* File: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

@ or Cancel

Figure 1.90: S/MIME-Zertifikate hinzufigen

Bemerkung: Nur nicht-bindre SchlUssel enthalten ASCIl (Base64) Daten, die mit einer Zeile ———--
BEGIN CERTIFICATE ————-— hochgeladen werden kénnen, die am haufigsten key . pem oder root.crt’
sind. Die Konvertierung von anderen Formaten wie cert .p7b muss mit OpenSSL erfolgen.

So fUgen Sie einen privaten SchlUssel hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schatlféche Privaten SchlUssel hinzufugen.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.
3. Wahlen Sie einen privaten SchlUssel aus dem Dateisystem aus.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Ubermitteln.
So I6schen Sie ein S/MIME-Zertifkat:
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Add Private Key

* File: Durchsuchen... me@mydomain.com.key.txt

* Spcrat: sessssssssssssssesases

@ or Cancel

Figure 1.91: Privaten S/MIME-SchliUssel hinzufigen

1. Klicken Sie in der Liste mit den S/MIME-Zertifikaten auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltfléche Bestatigen.

List
TYPE = SUBJECT HASH FINGERPRINT = CREATE EXPIRES DELETE
C =IL O = StartCom Ltd., OU =
Secure Digital Certificate Signing,
[EEl cert o aeB153b8 3E2B:F7... 2006-09-17  2036-09-17 W
CN = StartCom Certification
Authority

Figure 1.92: S/MIME-Zertifikate I6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere S/MIME-Zertifikate hinzugefigt werden, verwenden Sie das
Filterfeld, um einen bestimmtes S/MIME-Zertifikate zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Na-
men eingeben

S/MIME-Einstellungsoptionen

Core — Crypt — SMIME

1.2.9 Ticket-Benachrichtigungen

Die Optimierung der Kommunikation kann Stunden an Arbeit sparen und Fehler vermeiden. Das
Versenden bestimmter Nachrichten in vordefinierten Kommunikationsphasen informiert nicht nur den
Kunden und die Agenten Uber bestimmte Ereignisse, sondern kann auch lhre Agenten unterstUtzen,
indem sie programmgesteuert automatisierte Updates fUr den Kunden durchfUhren.

Das flexible OTOBO ist ein BranchenfUhrer in der E-Mail-Kommunikation und bietet |hnen die voll-
stdndige Kontrolle Uber Benachrichtigungen, die auf jedem Ereignis in lhrem System basieren.

Verwenden Sie diesen Bereich, um dem System Ticketbenachrichtigungen hinzuzufigen. In einer neuen
OTOBO-Installation werden standardmdBig bereits mehrere Ticket-Benachrichtigungen hinzugefugt.
Der Bereich zur Verwaltung von Ticketbenachrichtigungen ist im Modul Ticketbenachrichtigungen der
Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen verfiugbar.
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L Ticket Naotification Management
Actions List
[+ Add Motification NAME COMMENT  VALIDITY ~ CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
3 Export Notificati Ticket create 09/21/2020 09/21/2020
ort i
= por eRetons e valid 17:08 17:08 & & @
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
i ificati 09/21/2020 09/21/2020
Filter for Notifications Ticket emall delivery .
i § wvalid 17:08 17:08 & (4] 1]
. X failure notification § X
Just start typing to filter... (Europe/Beriin)  (Europe/Berlin)
§ X 09/21/2020 09/21/2020
Ticket escalation X
Cont ficati valid 17:08 17:08 E.S 4] w
i i notification
onfiguration Import (Europe/Beriin)  (Europe/Beriin)
Here you can upload a configuration file to Ticket escalation 09/21/2020 08/21/2020
import Ticket Notifications to your system R i i valid 17:08 17:08 r 3 (4] w
gheg"ej_”efdsp}" .ti’.e in.ym| g’d’"’:at &5 sxported waming notification (Europe/Berlin)  (Europe/Beriin)
y the Ticket Notification module. . 082142020 08/21/2020
icket follow-u| '
Durchsuchen..  Keine Datei ausgewihit. X X P valid 17:08 17:08 & 4] 1]
notification (locked) ) )
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Overwrite existing notifications? ) 09/21/2020 09/21/2020
Ticket follow-up i
. N N i X wvalid 17:08 17:08 & [=4] W
X Import Motification configuration notification {unlocked) . "
(Eurcpe/Beriin) (Europe/Berlin)
09/21/2020 09/21/2020
Ticket lock timeout )
valid 17:08 17:08 & 24} T}
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
) 09/21/2020 09/21/2020
Ticket new note )
i i wvalid 17:08 17:08 & (4] 1]
notification § X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Tioket pdat 09/21/2020 09/21/2020
icket owner update
i . valid 17:08 17:08 X 4] w
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Ticket pending 09/21/2020 09/21/2020
reminder notification valid 17:08 17:08 r 3 (4] w
(locked) (Europe/Berlin)  (Europe/Berin)

Figure 1.93: Verwaltung von Ticket-Benachrichtigungen
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Ticket-Benachrichtigungen verwalten

So fugen Sie eine Ticket-Benachrichtigung hinzu

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Benachrichtigung hinzufigen.

2. FUllen Sie die bendtigten Felder aus, wie in Ticket Notification Settings beschrieben.

3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.

So bearbeiten Sie eine Ticket-Benachrichtigung:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Ticket-Benachrichtigungen auf eine Ticket-Benachrichtigung.

2. Andern Sie die Felder wie unter Ticket Notification Settings beschrieben.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

So léschen Sie eine Ticket-Benachrichtigung:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Tickete-Benachrichtigungen auf das Papierkorb-Symbol

2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdtigen.

List
MAME COMMENT  VALIDITY
Ticket create )
) ) valid
notification
Ticket email delivery _
valid

failure notification

CHANGED
09/21/2020
17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020
17:08
(Europe/Berlin)

CREATED
0%/21/2020
17:08
(Europe/Berlin)
0%/21/2020
17:08
(Europe/Berlin)

EXPORT COPY DELETE
L e i}
& el |}

Figure 1.94: Ticket-Benachrichtigungen l&schen

So exportieren Sie alle Ticket-Benachrichtungen:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf Benachrichtigungen exportieren.

2. Wahlen Sie einen Speicherort auf ihrem Computer, um die Datei Export_Notification.yml zu

speichern.

verweisen.

Warnung: Bestimmte Einstellungen werden als numerische IDs exportiert und brechen beim Import
in ein System ab, in dem diese Einstellungen nicht erscheinen oder auf andere benannte Elemente

So importieren Sie Ticket-Benachrichtungen:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfl&che Durchsuchen....

2. Wdahlen Sie eine zuvor exportierte . yml Datei.

3. Klicken Sie auf das Kontrollk&stchen Bestehende Benachrichtigungen Uberschreiben, wenn Sie die

bereits bestehenden Benachrichtigungen Uberschreiben mochten.

4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Benachrichtigungs-Konfiguration importieren.
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Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Siehe auch:

Ein Beispiel dafur ist die standardmdflige Ticket-Benachrichtigung, die in einer neuen OTOBO-
Installation enthalten ist.

Grundlegende Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Add Notification

* Name:

MNo

This message will be shown on the agent preferences screen as a tooltip for this
notification.

valid

Figure 1.95: Grundlegende Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieflich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Kommentar FUgen Sie dieser Ressource zusétzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

In Agenteinstellungen anzeigen Legen Sie fest, wie die Benachrichtigung in den Agenteneinstellungen
angezeigt wird. Die folgenden Optionen sind verfugbar:

Nein Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen nicht angezeigt. Die Benachrichti-
gung wird Uber die definierte Methode an alle zusténdigen Bearbeiter gesendet.

Ja Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen zur Auswahl angezeigt. Die Agenten
kénnen sich an- oder abmelden.

Ja, aber mindestens eine Benachrichtigungsmethode muss aktiviert sein. Die Benachrichti-
gung wird in den Agenteneinstellungen angezeigt, erfordert aber mindestens eine aktivierte
Benachrichtigungsmethode. Dies ist durch ein Sternchen neben dem Namen gekennzeichnet.

Kurzinfo fUr die persdnlichen Agenten-Einstellungen Diese Nachricht wird als Kurzinfo fUr diese Be-
nachrichtigung im Einstellungsbildschirm der Agenten-Einstellungen angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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Ticket notifications

NOTIFICATION Choose for which kind of ticket °

changes you want to receive
notifications. Please note that
you can't completely disable
neotifications marked as

Ticket create notification

Ticket follow-up notification (locked)
Ticket follow-up notification (unlocked)
Ticket lock timeout notification

Ticket queue update notification
Ticket service update notification

mandatory.

<N<N<N<N<N<}N |

Figure 1.96: Persdnliche Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Ereignisse

w Events

% Event:

Here you can choose which events will trigger this notification. An additional ticket filter
can be applied below to only send for ticket with certain criteria.

Figure 1.97: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Ereignisse
Ereignis Hier kdnnen Sie auswdhlen, welche Ereignisse diese Benachrichtigung ausldsen sollen. Ein

zusatzlicher Ticket-Filter kann unten angewendet werden, um nur Tickets mit bestimmten Kriterien
zu versenden.

Ticket-Filter'

Dieses Widget kann optional verwendet werden, um die Liste der Tickets durch Abgleich der konfiguri-
erten Werte einzugrenzen:

Bemerkung: Die Werte in dieser Liste k&dnnen mit dem Wachstum lhres Systems wachsen. Je mehr
Dynamische Felder und Features Sie in lhrem System haben, desto Iénger wird die Liste sein.

Status Filtert nach einem Status des Tickets.

Prioritat Filtert nach der Prioritat des Tickets.

Queue Filtert nach einer Queue, in der sich das Ticket befindet.
Sperren Filtert nach dem Sperrstatus eines Tickets.
Kundennummer Filtert nach einer Kundennummer fir ein Ticket.

Kundenbenutzerkennung Filtert nach einer Kundenbenutzerkennung fir ein Ticket.

' Die Verwendung von reguldren Ausdricken als Filter funktioniert hier nicht.
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w Ticket Filter

Dynamic Fields

Figure 1.98: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Ticket-Filter

Dynamische Felder Filtert nach einigen Dynamischen Feldern, die dem System hinzugefigt wurden.
FUr die komplette Liste der Dynamischen Felder finden Sie im Kapitel Dynamische Felder.

Artikelfilter

Bemerkung: Dieses Widget ist nur aktiv, wenn im Widget Ereignisse ArticleCreate oder
ArticleSend gewdhlt wurde.

Sender-Typ des Artikels Filtert nach dem Sender-Typ des Tickets. Mdgliche Werte sind Agent, System
oder Kunde.

Sichtbarkeit fir Kunden Filtert nach Sichtbarkeit for den Kunden. M&gliche Werte sind Agent, System
oder Kunde. Mégliche Werte sind Sichtbar fUr Kunde oder Unsichtbar fir Kunde.

Kommunikations-Kanal Filtert nach dem Kommunikations-Kanal. Mégliche Werte sind Chat , E-Mail ,
OTOBO, Telefon oder SMS.

Anhdnge an Benachrichtigung anfigen Wenn Ja ausgewdhlt ist, werden Anhé&nge in die Benachrich-
tigung angefigt. Wenn Nein ausgewdhlt wird, werden keine Anhdnge in die Benachrichtigung
angefigt.

Name des Anhangs Filtert nach dem Namen des Anhangs.
Bcc Filtert nach Bec-Feld.

Text Filtert nach Text.

Cc Filter nach dem Cc-Feld.
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* Article Filter (Only for ArticleCreate and ArticleSend event)
Article sender type:
Customer visibility:
Communication channel:
nclude attachments to notification: | [No
Attachment Name:
Bee:

Body:

Tl

rom:
Subject:

To:

Figure 1.99: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Artikelfilter

Von Filtert nach dem Sender-Feld.

Betreff Filtert nach dem Betreff-Feld.

An Filtert nach den Hauptempféngern.
SMS-Telefonnummer Filtert nach der SMS-Telefonnummer.
SMS-Text Filtert nach dem SMS-Text.

SMS-Transaktionsnummer Filtert nach der SMS-Transaktionsnummer.

Ticket-Benachrichtigungsempfénger

« Recipients

All agents subscribed to the ticket's queue All agents subscribed fo the ficket's service:

ce: Also send if the user is currently out of office.

y: O Motify user just once per day about a single ticket using & selected transport

Figure 1.100: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Empfdanger

Senden an Wahlen Sie, welche Agenten eine Benachrichtigung erhalten sollen. Mégliche Werte sind:
» Agent, der das Ticket erstellt hat
» Agent, der Verantortlicher fUr ein Ticket ist

» Agent, der Besitzer des Tickets ist
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» Alle Agenten, die sowohl Queue als auch Service des Tickets abonniert haben
+ Alle Agenten, die die Queue des Tickets abonniert haben

 Alle Agenten, die den Service des Tickets abonniert haben

» Alle Agenten, die Beobachter des Tickets sind.

» Alle Agenten mit Schreibberechtigung fur das Ticket

» Alle Empfanger des ersten Artikels

» Alle Empfanger des letzten Artikels

* Kundenbenutzer des Tickets

An diese Agenten senden Es kdnnen ein oder mehrere Agenten ausgewdhlt werden, die die Be-
nachrichtigungen erhalten sollen.

An alle Gruppenmitglieder senden (gilt nur fur Agenten) Es kdnnen eine oder mehrere Gruppen aus-
gewdhlt werden, deren Agenten die Benachrichtigungen erhalten sollen.

An alle Rollenmitglieder senden Es kdnnen eine oder mehrere Rollen ausgewdhlt werden, deren Agen-
ten die Benachrichtigungen erhalten sollen.

Trotz ,,nicht im BUro“ senden Wenn diese Option gesetzt ist, wird die Benachrichtigung gesendet, auch
wenn der Agent ,nicht im BUro® aktiviert hat.

Einmal pro Tag Notify users just once per day about a single ticket using a selected transport. If thisis
the first notification about a ticket, then the notification will be sent. If a notification was already
sent before and this option is checked, the OTOBO daemon will check the time the last notification
was sent. If there was no notification sent in the last 24 hours, the notification will be sent again.

Capability to Send Ticket Notifications Only During Working Hours

A new option has been added to the ticket notification settings. Now, within the recipient’s section, an
additional field named ,Calendar” is displayed.

« Recipients

All agents subscribed fo the ticket's queue All agents subscribed fo the ficket's service

3 Also send if the user is currently out of office

] Notify user just once per day about a single ticket using a selectad transport

Figure 1.101: Recipient block configuration

This field allows for the selection of whether notifications should be sent to recipients during working
hours or outside of them:

* Selecting the option for working hours will result in notifications being sent only during the estab-
lished work schedule.

Onily zend within working hours

Figure 1.102: Option working hours
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» Conversely, choosing the non-working hours option will result in notifications being sent outside
of the defined working hours.

Calendar Only send outside working hours

Figure 1.103: Option outside working hours

Benachrichtigungsoptionen

w Notification Methods

These are the possible methods that can be used to send this notification to each of the recipients. Please
select at least one method below.

Email

Enable this notification method:

Additional recipient email

addresses:  |Jse comma or semicolon to separate email addresses.

You can use OTOBO-tags like <OTOBO_TICKET_DynamicField_...> to
insert values from the current ticket.

Article visible for customer:

An article will be created if the nofification is sent to the customer or an
additional email address.

Email template: Default

Use this template to generate the complete email (only for HTML
emails).

Enable email security:

Email security level:

If signing key/certificate is Skip notification delivery

missing:

If encryption key/certificate is Skip notification defivery
missing:

Figure 1104: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Benachrichtigungsoptionen

Diese Benachrichtigungsart aktivieren Aktivieren oder deaktivieren Sie einer der Benachrichti-
gungsmethoden. Eine Benachrichtigungsmethode kann E-Mail, Webansicht oder SMS sein.

Zusdatzliche Empfdnger - E-Mail-Adressen Additional recipients can be added here. Use comma or
semicolon to separate the email addresses.

Artikel sichtbar fUr Kunde Ein Artikel wird erstellt, wenn die Benachrichtigung an den Kunden oder an
eine zusatzliche E-Mail-Adresse versendet wird.

E-Mail-Vorlage Wahlen Sie, welche E-Mail-Vorlage fUr die Benachrichtigung genutzt werden soll.
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Bemerkung: Zusatzliche Vorlagen fur E-Mails kénnen durch Platzieren einer tt-
Datei in das Verzeichnis <OTOBO_Home>/Kernel/Output/HTML/Templates/Standard/
NotificationEvent/Email/ hinzugefigt werden. Schauen Sie in den existierenden Vorlagen
nach einem Beispiel.

E-Mail-Sicherheit aktivieren Wenn Sie diese Option aktivieren, wird die Benachrichtigungs-E-Mail ver-
schlUsselt.

Bemerkung: Damit diese Funktion genutzt werden kann, muss PGP-SchlUssel or S/MIME-
Zertifikate aktiviert sein.

E-Mail-Sicherheitsstufe Wenn E-Mail-Sicherheitsstufe aktiviert ist, wird diese Einstellung aktiviert. Die
folgenden Optionen stehen zur Verfigung:

Nur PGP-Signierung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-SchlUssel signieren. Wenn dem
System keine PGP-SchlUssel hinzugefugt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Nur PGP-Verschlisselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-SchlUssel verschlisseln.
Wenn dem System keine PGP-SchlUssel hinzugefugt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

PGP-Signierung und -Verschlisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem PGP-SchlUssel sig-
nieren und verschlisseln. Wenn dem System keine PGP-SchlUssel hinzugefigt wurden, ist
diese Option nicht sichtbar.

Nur SMIME-Signierung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit S/MIME-Zertifikat signieren. Wenn
dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugefUgt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Nur SMIME-VerschlUsselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit S/MIME-Zertifikat verschlis-
seln. Wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugefUgt wurden, ist diese Option nicht
sichtbar.

SMIME-Signierung und -Verschlisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem S/MIME-
Zertifikat signieren und verschlisseln.  Wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate
hinzugefugt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

Bemerkung: Damit diese Funktion genutzt werden kann, muss PGP-SchlUssel or S/MIME-
Zertifikate aktiviert sein.

Wenn SchlUssel/Zertifikat zum Signieren fehlen Wdahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden
soll, wenn der SignierschlUssel oder das Zertifikat fehlt.

Wenn SignierschlUssel und Zertifikat fehlen: Wdahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden soll,
wenn der SignierschlUssel oder das Zertifikat fehlt.

Benachrichtigungstext

Der Hauptinhalt einer Benachrichtigung kann fUr jede Sprache mit lokalisiertem Betreff und FlieBRtext
hinzugefigt werden. Es ist auch moglich, statische Textinhalte gemischt mit OTOBO-Tags zu definieren.

Betreff * Der lokalisierte Betreff fir eine spezifische Sprache.

Text * Der lokalisierte Inhalt fUr eine spezifische Sprache.
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w Notification Text

¥ English (United States)

* Subject:

* Text:

Add new nofification language:

Figure 1105: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Benachrichtungstext
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Neue Sprache fir Benachrichtigungen hinzufigen Wdahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefigt
werden sollen, um lokalisierte Benachrichtigungen zu erstellen. Die Sprache des Kunden oder
Agenten wird verwendet, wie sie in den Kunden und Agentenprdaferenzen zu finden ist. In zweiter
Linie wird die Standardsprache des Systems gewdhlt. Der Ruckgriff wird immer auf Englisch er-
folgen.

Warnung: Deleting a language in DefaultUsedLanguages setting that already has a notification
text here will make the notification text unusable. If a language is not present or enabled on the
system, the corresponding notification text could be deleted if it is not needed anymore.

Ticket-Benachrichtigungsvariablen

Die Verwendung von Variablen im Text erméglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so
genannte OTOBO-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTOBO mit Inhalt befUllt. Eine Liste
der verfigbaren Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufigen und Bearbeiten
unter Tag Referenz.

Die Variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> beinhaltet beispielsweise die Ticketnummer, so dass
eine Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber>

Das fihrt zu:

’Ticket#2018101042000012

1.3 Benutzer, Gruppen & Rollen

Einfache und komplexe Unternehmen bendtigen eine flexible Méglichkeit, den Zugriff auf ihren Service-
Desk zu steuern. Zugriff, Ressourcen und Berechtigungen missen so aufeinander abgestimmt sein,
dass die Benutzer und Kunden Zugriff auf die bendtigten Ressourcen haben und ihre Daten bei Bedarf
vom System geschitzt werden.

OTOBO stellt dafur leistungsfahige Werkzeuge zur Verfigung, deren Verwendung im folgenden Kapitel
beschrieben wird.

1.3.1 Benutzer

Das Agenten- und Zugriffsmanagement fir lhren Service-Desk sollte einfach sein. Flexibilitdt beim
HinzufUgen, Bearbeiten, Entwerten des Zugriffs und ein schneller Uberblick dariber, welche Berechti-
gungen ein Benutzer hat, helfen lhnen, ein sauberes Berechtigungssystem zu pflegen und lhr Setup in
OTOBO aufzuzeichnen.

OTOBO unterstUtzt Sie dabei, Agenten innerhalb von OTOBO Uber mehrere Backends hinweg zu ver-
walten. OTOBO kann bis zu zehn Backend-Quellen verwenden und sogar einige als schreibgeschitzt
markieren. Durch die zentrale Verwaltung der Benutzereinstellungen kann ein Administrator im Falle
einer unerwarteten Krankheit schnell ein kompromittiertes Konto ungultig setzen oder ein Konto auf
Abwesenheitsnotiz setzen.
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* Tag Reference
Natifications are sent to an agent or a customer.
ou can use the following tags:

<0TOBO_AGENT_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest agent article).

<OTOBO_AGENT BODY[5]>
To get the first 5 lines of the body (of the latest agent article).
<OTOBO_AGENT *>

To get the article attribute ( . g. <OTOBO_AGENT From>, <0TOBO AGENT To>, <OTOBO AGENT Co>).

<0TOBO_CUSTOMER_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest customer article).

<0TOBO_CUSTOMER_BODY([5)>
To get the first 5 lines of the body (of the latest customer article).

<0TOBO_CUSTOMER_REALMAME>
To get the name of the ticket's customer user (if given).

<OTOBO_CUSTOMER_*>

To get the article attribute ( e. 9. <0OTOBO_CUSTOMER From=, <OTOBO CUSTOMER To>, <OTOBD CUSTOMER Cc>).

<OTOBO_CUSTOMER_DATA *>

Attributes of the current customer user data ( e. §. <OTOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<OTOBO_OWNER_+> OF <OTOBO_TICKET OWNER_*>

Attributes of the current ticket owner user data ( e. 9. <0TOBO_OWNER_UserFirstname:> Or

<DTOBO_TICKET OWNER UserFirstname>).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*> or <OTOBO_TICKET RESPONSIBLE *>

Attributes of the current ticket responsible user data ( e. g. <0TOBO RESPONSIBLE UserFirstname= Or

QDTOED_TICKET_RESPONSIBLE_USEIFiIStnamﬂ>L

<OTOBO_CURRENT +>

Attributes of the current agent user who requested this action { e. g. <OTOBO_CURRENT UserFirstnames).

<OTOBO_*> OF <OTOBO_NOTIFICATION_RECIPIENT +>

Attributes of the recipient user for the notification { e. g. <0TOBO_uUserFullname> or

QDTOED_NOTIFICATION_RECIPIENT_USEIFullnamBhL

<OTOBO_TICKET_ *>

Attributes of the ticket data ( e. 0. <0OTOBO_TICEET TicketWumber>, <OTOBO_TICKET TicketID>,

<OTOBO_TICKET (ueue>, <OTOBO_TICKET State>).

<OTOBO_TICKET DynamicField_*>

Ticket dynamic fields internal key values ( e. g. <OTOBO_TICKET DynamicField TestField=,

<0OTOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl>).

<OTOBO_TICKET DynamicField_*_Value>

Ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields { e. g.

<0TOBO TICKET DynamicField TestField value>, <OTOBO TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<OTOBO_CONFIG *>
Config options ( e. 9. <0TOBO_CONFIG_HttpType=).

Example notification:

Subject: Ticket Created: <OTOBO_TICKET _Title>

Text:

Hi =OTOBO NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

ticket [<OTOBCO CONFIG TicketHook><OTOBO TICKET TicketNumber>] has been

created in gueue <OTOBO TICEET Queue=.

<0TOBO_CUSTOMER REALNAME> wWrote:
<0TOBO_CUSTOMER Body[30]>

<0TOBO CDNFIG_HttpTYpB}:ff(UTDBD_CDNFIG_FQDN}

/<0TOBO_CONFIG ScriptRliasrindex.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketID=

<0TOBO_TICKET TicketID>

&
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Verwenden Sie diese Ansicht, um Agenten zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation
enthdlt standardmafig einen Agent mit Administrator-Rechten. Die Ansicht zur Verwaltung der Agenten
ist im Modul Agenten in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen verfugbar.

) Agent Management
Actions List (2 total)
E USERNAME NAME EMAIL LAST LOGIN VALIDITY CHANGED CREATED

Wildcards like ** are allowed Admin 11/02/2020 12:33 09/21/202017:08 09/21/2020 17:08
iianms R A allowed. root@Iocalhost root@localhost valid

OTOBO (Europe/Beriin) (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Add Agent . Super sa@trash- 11/02/2020 13:02 e 11/02/2020 13:01 09/21/2020 19:16

Admin mail.net (Europe/Beriin) (Europe/Berlin) (Europe/Beriin)
Hint

Agents will be needed to handle tickets.

Attention: Don't forget to add a new agent to
groups and/or roles!

Figure 1107: Agenten verwalten

Warnung: Der Benutzername des Superuser-Kontos lautet root@localhost. Verwenden Sie nicht
das Superuser-Konto, um mit OTOBO zu arbeiten! Erstellen Sie neue Agenten und arbeiten Sie
stattdessen mit diesen Konten. Eine der nachteiligen Auswirkungen ist, dass Access Control Lists
(ACL) keine Auswirkungen auf diesen Benutzer haben.

Agenten verwalten

Bemerkung: Das Hinzufigen oder Bearbeiten eines Agenten ist nur Uber das Datenbank-Backend
moglich. Die Verwendung explizit externer Verzeichnisdienste wie LDAP und, je nach Konfiguration,
einiger Datenbanken ist schreibgeschitzt. Personliche Einstellungen wie Abwesenheiten kénnen weit-
erhin eingestellt werden.

So fUgen Sie einen Agenten hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Agent hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Warnung: Agenten kdénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungUltig oder unguUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Agent:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Agenten auf einen Agent.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
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Add Agent
Title or salutation:
* Firstname:
= Lastname:
# |Jsername:
Password:
Will be auto-generated if left empty.
* Email:
Mobile:
Validity: | walid
@ or Cancel
Figure 1108: Agent hinzufigen
Edit Agent
Title or salutation:
# Firstname: Admin
* Lastname: OTOBO
# Username: root@localhost
ass-"\;orﬂ_ FERRETERRE AN
% Email: root@localhost
Mobile:
Validity: | walid
D - CRED - s
Figure 1109: Agent bearbeiten
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Esist auch moglich, die persdnlichen Einstellungen eines Agenten zu bearbeiten. Um dies zu tun, klicken
Sie auf die Personliche Einstellungen fur diesen Agenten bearbeiten-Schaltfldche in der linken Seiten-
leiste in der Agent bearbeiten-Ansicht.

So finden Sie einen Agent:
1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betdtigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten hinzugefigt wurden, nutzen Sie das Suchfeld, um
einen einzelnen Agenten zu finden. StandardmdBig werden nur die ersten 1000 Agenten angezeigt.

Die Berechtigungen des Agenten k&nnen gesteuert werden, indem ein Agent zu Gruppen oder Rollen
hinzugefUgt wird. Dies kann zu einer komplexen Matrix von Berechtigungen fUhren. Die effektiven
Berechtigungen fUr einen Agenten kénnen unten auf der Ansicht Agent bearbeiten Uberprift werden.
Wenn Rollen (empfohlen) verwendet werden, spiegelt diese Ansicht die kombinierten Berechtigungen
wider, wie sie von den Rollen vorgegeben sind.

Effective Permissions for Agent

Group Permissions

GROUP RO MOVE_INTO CHREATE NOTE OWNER PRIORITY RwW

admin W v W v 4 -/ v
stats v L' v ¥ L W ¥
users v L v ¥ L o ¥

Table above shows effective group permissions for the agent. The mairix takes into account all inherited permissions (e.g. via
roles).

Figure 1.110: Effektive Berechtigungen fUr Agent

Einstellungen fir Agenten

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Bemerkung: Dies sind die Standardfelder, die fUr die interne Datenbank-Tabelle zur Verfigung stehen.

Titel oder Anrede Hier kdnnen einige Prafixe, wie bspw. Dr. oder Prof. etc. hinzugefugt werden.
Vorname * Der Vorname eines Agenten.
Nachname * Der Nachname eines Agenten.

Siehe auch:

Der angezeigte Name eines Agenten, kann mit der Systemkonfigurations-Einstellung
FirstnameLastnameOrder gedndert werden.

Benutzername * Der Benutzername des Agenten, der sich am System anmeldet.

Passwort Das Passwort des Agenten. Wird automatisch generiert, wenn das Feld leer gelassen wird.

1.3. Benutzer, Gruppen & Rollen 101



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

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

Bemerkung: Die E-Mail-Syntax und die Giltigkeit eines verfigbaren MX-Eintrags kénnen ver-
hindern, dass Sie dieses Formular absenden. Fir einige Systeme kann es akzeptabel sein, diese
PrUfungen zu deaktivieren. Siehe Agent Configuration Options.

Mobiltelefon Die Mobilfunknummer des Agenten.

Gultigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Backend-Quellen fir Agenten

Agents can be read and synchronized from an Active Directory® or LDAP server.

Bemerkung: The following configurations are taken care of by the Customer Solution Team in OTOBO.
Please contact the Customer Solution Team via support@otrs.ch or in the OTOBO Portal.

Agenten-Authentifizierungs-Backend

Die Tabelle users enthdlt standardmdafig Ihre Agentendaten. Sie kdnnen einen Verzeichnis-Server
(LDAP/Active Directory) zur Authentifizierung an Ihre Installation anhdngen. Um dies zu erreichen,
kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und fUgen ihn in die Config. pm ein.

# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)

# SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth: :LDAP';

# $Self->{'AuthModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example,dc=com';
# S$Self->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otobo)

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :GroupDN'} = 'cn=otoboallow, ou=posixGroups, dc=example,
—dc=com';

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :AccessAttr'} = 'memberUid';

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'UID';

# for non ldap posixGroups objectclass (with full user dn)

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'DN';

# The following is valid but would only be necessary 1if the

# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
# S$Self—>{'AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw'} = '';

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)
# or if you want to filter with a locigal OR-Expression, like AlwaysFilter =>
— ' (| (mail=*abc.com) (mail=*xyz.com)) '

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';
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# in case you want to add a suffix to each login name, then

# you can use this option. e. g. user just want to use user but

# in your ldap directory exists user@domain.

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :UserSuffix'} = '@domain.com';

# In case you want to convert all given usernames to lower letters you
# should activate this option. It might be helpful if databases are

# in use that do not distinguish selects for upper and lower case letters
# (Oracle, postgresqgl). User might be synched twice, if this option

# is not in use.

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :UserLowerCase'} = 0;

# In case you need to use OTOBO in iso-charset, you can define this

# by using this option (converts utf-8 data from LDAP to iso).

# SSelf—->{'AuthModule: :LDAP: :Charset'} = 'iso—-8859-1"'";

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :Params'} = {

# port => 389,

# timeout => 120,

# async => 0,

# version => 3,

# }i

# Die if backend can't work, e. g. can't connect to server.

# SSelf—->{'AuthModule: :LDAP::Die'} = 1;

You should uncomment the following settings as a minimum.

Das Minimum, das fur die Verbindung zu einem Verzeichnis-Server erforderlich ist, sind:

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
$Self->{'AuthModule::LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host Der DNS-Name oder die IP Ihres Verzeichnis-Servers.
BaseDN Der Startpunkt in lhrem Verzeichnisbaum.

UID Das Attribut, das fUr die Anmeldung und Identifizierung verwendet wird.

Bemerkung: Das ist ein sAMAccountName fUr ein Active Directory.

Um mehrere Backends zu verwenden, figen Sie der Config.pm einen zusdtzlichen Abschnitt des
Beispielcodes hinzu. Achten Sie darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert [1-9] versehen

sind, der angibt, welche Einstellungen zu welchem Backend gehoren.

### Backend One

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

### Backend Two
$Self->{AuthModulel} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
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$Self->{'AuthModule: :LDAP::Hostl'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN1'} = 'dc=example,dc=com';
$Self->{'AuthModule::LDAP::UID1'} = 'uid';

Warnung: Alle Backends werden nacheinander verwendet. Die UID muss fUr alle Backends ein-
deutig sein, da sonst einige Nebenwirkungen auftreten kénnen.

Um mit einem bestimmten Verzeichnis-Server zu synchronisieren (siehe unten Agent User Data),
mussen Sie die entsprechende Einstellung zu lhrem Agent Authentication Back End hinzufigen. Um
dies zu erreichen, kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und figen ihn in die Config.
pm ein.

$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackend'} = 'AuthSyncBackend';

Um mehrere Backends zu verwenden, figen Sie der Config.pm einen zusdtzlichen Abschnitt des
Beispielcodes hinzu. Achten Sie darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert [1-9] versehen
sind, der angibt, welche Einstellungen zu welchem Backend gehoren.

SSelf->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackendl';

Die Wiederverwendung eines Agent Synchronization Back End ist ebenfalls méglich.

$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackend';

Agenten-Synchronisierungs-Backend

Esist ratsam, die Agentendaten zu synchronisieren, damit Agenten nicht vor der Autorisierung manuell
in die Tabelle users aufgenommen werden missen. Zusatzlich kdnnen Gruppen und Rollen automa-
tisch Uber Sicherheitsobjekte des Verzeichnis-Servers hinzugefigt werden.

Benutzerdaten des Agenten

Synchronisation der Benutzerdaten bei der Anmeldung. Um dies zu erreichen, kopieren Sie den folgen-
den Block aus der Defaults.pm und figen ihn in die Config. pm ein.

# This is an example configuration for an LDAP auth sync. backend.

# (take care that Net::LDAP is installed!)

# SSelf->{AuthSyncModule} = 'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP';
# $Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';

# S$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP::BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

The following is valid but would only be necessary 1if the

#
# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# S$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserPw'} = '';

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=*)' or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)
# or if you want to filter with a logical OR-Expression, like AlwaysFilter =>

— " (| (mail=*abc.com) (mail=*xyz.com)) '
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# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';

# AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap

# (map if agent should create/synced from LDAP to DB after successful login)

# you may specify LDAP-Fields as either

# * list, which will check each field. first existing will be picked ( ["givenName", "cn

(_}H/ ”7empty”] )
# * name of an LDAP-Field (may return empty strings) ("givenName")
# * fixed strings, prefixed with an underscore: "_test", which will always return this,

—fixed string

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap'} = {
# # DB —> LDAP

# UserFirstname => 'givenName',

# UserLastname => 'sn',

# UserEmail => 'mail’,

#

}r

Das Minimum, das fir die Verbindung zu einem Verzeichnis-Server erforderlich ist, sind:

SSelf->{AuthSyncModule} = 'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP';
$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host Der DNS-Name oder die IP Ihres Verzeichnis-Servers.
BaseDN Der Startpunkt in Ihrem Verzeichnisbaum.

UID Das Attribut, das fur die Anmeldung und Identifizierung verwendet wird.

Bemerkung: Das ist ein sAMAccountName fUr ein Active Directory.

Bemerkung: Mehrere Agent Synchronization Back End-Blécke kdnnen verwendet werden. Achten Sie
darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert[1-9] versehen sind, der angibt, welche Einstellun-
gen zu welchem Backend gehdren. Jedes AuthSyncModule muss explizit in einem Agent Authentica-
tion Back End verwendet werden.

Gruppendaten des Agenten

Es ist mdglich, Benutzer Uber Sicherheitsobjekte mit OTOBO-Gruppen zu synchronisieren. Um dies zu
erreichen, kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und fUgen ihn in die Config.pm ein.

Bemerkung: Gruppen missen in OTOBO verfUgbar sein, um diese Funktion nutzen zu kénnen.

Rollendaten des Agenten

Es ist mdglich, Benutzer Uber Sicherheitsobjekte mit OTOBO-Rollen zu synchronisieren. Um dies zu
erreichen, kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und figen ihn in die Config. pm ein.
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Bemerkung: Rollen missen in OTOBO verfugbar sein, um diese Funktion nutzen zu kénnen.

Konfigurationsoptionen des Agenten

1.3.2 Agenten N Gruppen

Eine effiziente und unkomplizierte Verwaltung von Berechtigungen ist in einem wachsenden Un-
ternehmen unerldsslich. Die einfache Zuordnung eines bestimmten Benutzers zu einer Gruppe fir den
schnellen Zugriff oder zum Entfernen des Zugriffs auf Ressourcen ist in jedem Fall ein Muss.

Das OTOBO-Interface bietet Ihnen die Mdglichkeit, den Zugriff eines Agenten auf eine oder mehrere
bestimmte Gruppen zu verwalten. DarUber hinaus k&nnen Sie den Zugriff mehrerer Benutzer auf eine
Gruppe effizient und elegant dndern.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Agenten zu einer oder mehreren Gruppen
zuzuordnen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Agent und eine Gruppe dem System
hinzugefigt werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Agenten N Gruppen in der Gruppe Be-
nutzer, Gruppen & Rollen verfugbar.

A Manage Agent-Group Relations
Actions Overview
root@localhost (Admin OTOBO) admin
.
5a (Super Admin) stats
users
Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

Figure 1.111: Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

Agenten N Gruppen Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Gruppen zu Agenten hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Agenten auf einen Agent.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie den Agenten mit Gruppen verbinden mdchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So ordnen Sie Agenten zu einer Gruppe zu:
1. Klicken Sie in der Spalte Gruppen auf eine Gruppe.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie die Gruppe mit Agenten verbinden mdchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
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Change Group Relations for Agent Admin OTOBO

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY RW
admin
stats
users
Figure 1112: Gruppenzuordnungen verwalten fUr Agenten
Change Agent Relations for Group users

AGENT RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRICRITY RW
root@localhost

.
(Admin GTOBO)
sa (Super Admin)

Figure 1.113: Agentenzuordnungen verwalten fUr Gruppe

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten oder Gruppen hinzugefigt wurden, verwenden Sie
das Filterfeld, um einen bestimmten Agenten oder Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

In beiden Ansichten kdnnen gleichzeitig mehrere Agenten oder Gruppen zugeordnet werden. Wenn
Sie zusdatzlich auf einen Agenten oder auf einen Gruppe in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Agent
bearbeiten oder die Ansicht Gruppe bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Agenten und Gruppen bieten keinen ,Zurick®-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

Agenten N Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Agenten zu einer Gruppe oder umgekehrt kénnen mehrere Berechtigungen
als Verbindung zwischen einem Agenten und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden Berechti-
gungen sind standardmafiig verfugbar:

ro Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues.

Verschieben in Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben.
erstellen Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen.

Notiz Berechtigung zum Hinzufigen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue.

Besitzer (owner) Berechtigung zum Andern des Besitzers von Tickets dieser Gruppe/Queue.

1.3. Benutzer, Gruppen & Rollen 107



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Prioritdt Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu &ndern.

chat_owner Agenten haben volle Rechte fUr einen Chat und kénnen Chat-Anfragen akzeptieren.
chat_participant Agenten kénnen an einem Chat teilnehmen.

chat_observer Agenten kénnen als Beobachter an einem Chat teilnehmen.

rw Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe.

Siehe auch:

Not all available permissions are shown by default. See System: : Permission setting for permissions
that can be added. These additional permissions can be added:

stats Erlaubt den Zugriff auf die Statistikseite.

Umleiten Das Recht eine E-Mail umzuleiten (mit ,Umleiten*-Schaltflédche in der Ticket-Detailansicht)
Verfassen Das Recht eine Antwort zu einem Ticket zu verfassen.

Kunde Berechtigungen zum Andern des Kunden eines Tickets.

Weiterleiten Das Recht eine Nachricht weiterzuleiten (mit der ,Weiterleiten“-Schaltfléche)

Warten Das Recht ein Ticket auf ,warten® zu setzen.

Telefon Das Recht einen Telefonanruf zu einem Ticket hinzuzufigen.

Verantwortlicher Das Recht den Verantwortlichen Agenten eines Tickets zu dndern.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt. Durch das Setzen des Kontrollké&stchens in der letzten
Spalte rw werden alle Kontrollk&stchen in der ausgewdhlten Zeile gesetzt.

1.3.3 Agenten N Rollen

Wenn ein Unternehmen wdchst, k&énnen Gruppen nicht der Nenner fir die Verarbeitung von Zugriff-
srechten sein. Rollen werden immer mehr zu einem BedUrfnis, da einer Rolle ein spezieller Satz von
Berechtigungen zugeordnet ist. Man darf keine individuellen Berechtigungen vergeben, aber die Rolle
trégt die eingebauten Berechtigungen.

OTOBO ermdglicht den einfachen Zugriff auf einen vordefinierten Satz von Berechtigungen Uber eine
oder mehrere definierte Rollen. Diese Rollen werden einfach einem oder mehreren Agenten oder ein
oder mehrere Agenten einer Rolle zugeordnet.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Agenten zu einer oder mehreren Rollen zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Agent und eine Rolle dem System hinzugefugt
werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Agenten N Rollen in der Gruppe Benutzer, Gruppen &
Rollen verfugbar.

Agenten N Rollen-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Rollen zu Agenten hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Agenten auf einen Agent.
2. Wahlen Sie die Rolle, die Sie dem Agenten zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
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® +~v-.= CT o B

Dashboard Customers Calendar Tickets Reports Admin Q Otob Iodesk
tobo Helpdesk

& Manage Agent-Role Relations
Actions Overview
e o
root@localhost (Admin OTOBO) Supervisor
Add Role

5a (Super Admin)

Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Roles

Just start typing to filter...

Figure 1.114: Zuordnungen von Agenten und Rollen verwalten

Change Role Relations for Agent Super Admin

ROLE ACTIVE

Supervisor

Figure 1115 Rollen-Zuordnungen verdndern fUr Agenten
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So ordnen Sie Agenten zu einer Rolle hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Rollen auf eine Rolle.
2. Wahlen Sie die Agenten, die Sie der Rolle hinzuflgen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Agent Relations for Role Supervisor

AGENT ACTIVE

root@localhost (Admin OTOBO)
58 (Super Admin)

Figure 1116: Agenten-Zuordnungen veréndern fir Rolle

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten oder Rollen hinzugefigt wurden, verwenden Sie
das Filterfeld, um einen bestimmten Agenten oder Rolle zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Agenten oder Rollen zugeordnet werden. Wenn Sie
zusatzlich auf eine Rolle oder auf einen Gruppe in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Agent bearbeiten
oder die Ansicht Rolle bearbeiten entsprechend ge6ffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Agenten und Rollen bieten keinen ,Zurtck®-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

Bemerkung: Durch das Setzen des Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt.

1.3.4 Kunden

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kundenunternehmen zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-
Installation enthdalt standardmafig keine Kunden. Die Ansicht zur Kundenverwaltung ist im Modul Kun-
den in der Gruppe Benutzer, Gruppen und Rollen verfigbar.

Kunden verwalten

Bemerkung: Das Hinzufigen oder Bearbeiten eines Kunden ist nur Uber das Datenbank-Backend
moglich. Die Verwendung explizit externer Verzeichnisdienste wie LDAP und, je nach Konfiguration,
einiger Datenbanken ist schreibgeschitzt. Personliche Einstellungen wie Abwesenheiten kénnen weit-
erhin eingestellt werden.

So fUgen Sie einen Kunden hinzu:
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L. Customer Management
Actions (1 total)
E CUSTOMER ID MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Wildcards like " are allowed. 11/02/2020 11/02/2020
acme.co Acme Inc. A great company valid 13:35 13:35

Database Backend

Figure 1117: Kundenverwaltung

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Kunde hinzufugen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern.

Add Customer

# CustomeriD:

* Customer:

* Valid:  wvalid

@ or Cancel

Figure 1118: Kunde hinzufigen

Warnung: Kunden kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungUltig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Kunden:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Kunden auf einen Kunden.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So finden Sie einen Kunden:

1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.
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Edit Customer

# CustomerlD: acme.co
#* Customer: Acme Inc.
123 Anywhere Street
12345

Some Town

United States of America
hitps.//acme.example.com
A great company

* Valid: = wvalid

Figure 1119: Kunde bearbeiten

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betétigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden hinzugefigt wurden, nutzen Sie das Suchfeld, um
einen einzelnen Kunden zu finden. Standardmdafig werden nur die ersten 1000 Kunden angezeigt.

Einstellungen fir Kunden
Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Kundennummer * Der interne Name des Kunden. Sollte nur Buchstaben, Zahlen und einige Sonderze-
ichen enthalten.

Kunde * Der Name der Ressource. In dieses Feld konnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Straf3e Der StrafBenname der Adresse des Kunden.

PLZ Die PLZ der Adresse des Kunden.

Stadt Die Stadt der Adresse des Kunden.

Land Das Land des Kunden. Wahlen Sie ein Land aus der Liste.
URL Die Website oder eine andere URL des Kunden.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Gultig * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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1.3.5 Kunden N Gruppen

Ihr Unternehmen wdchst, und es ist irgendwann nicht mehr sinnvoll, Berechtigungen einzelnen Be-
nutzern zuzuordnen, Sie mUssen die Berechtigungen allen Kundenbenutzern eines Kunden zuweisen.

OTOBO ermoglicht es Ihnen, group -Berechtigungen einem customer zuzuordnen. Der Zugriff funktion-
iert genauso wie bei Agenten und verhindert, dass ein Kunde eine Anfrage dndert und anzeigt. So kann
sich der Kunde auf die Ergebnisse der urspringlichen Kommmunikation konzentrieren und die Diskussion
durch ein einziges Ticket leiten lassen.

Siehe auch:

Ordnen Sie mit Hilfe von Kundenbenutzer N Gruppen einen einzelnen Kundenbenutzer einer Gruppe zu.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Kunden zu einer oder mehreren Gruppen zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Kunde und eine Gruppe dem System hinzuge-

fUgt werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Kunden N Gruppen in der Gruppe Benutzer, Grup-
pen & Rollen verfugbar.

& Manage Customer-Group Relations
Actions Search Results:
IE‘ CUSTOMERS (1) GROUPS
Wildcards like ™ are allowed. acme.co Acme Inc. admin
stats
(E4 Edit Gustomer Default Groups

These groups are automatically a:
customers. You can manage tl
the configur n setting

"CustomerGroupCompanyAlwaysGroups”. QROLES

gned to all

. Customer Default Groups:
& Qroups via

users

Mo changes can be made fo these groups.
Filter for Groups

Just start typing to filter...

Figure 1120: Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten

Kundengruppen-Unterstitzung muss wenigstens in einem Kundenbenutzer Backend aktiviert sein,
damit diese Funktion genutzt werden kann. Das Standard OTOBO- Backend kann in der Systemkon-
figuration aktiviert werden, wenn Sie auf die Hier aktivieren-Schaltfléche klicken.

Motice

Just use this feature if you want to define group
parmmissions for customars

sl Enable it here!

Figure 1121 Kundengruppen-Funktion aktivieren
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Bemerkung: Um diese Funktion in Systemen mit einem Verzeichnis-Server oder mehreren nicht stan-
dardmdafigen Backends zu aktivieren, muss eine benutzerdefinierte Konfigurationsdatei in Kernel/
Config/Files (z.B. mit dem Namen ZZZZZ_CustomerBackend.pm®) abgelegt werden. Nach der Ak-
tivierung benotigen alle Kundenbenutzer aus diesem Backend eine Gruppenzuordnung.

warnung: Nach Anderungen am Backend wird der Server-Cache geldscht, was zu einem tem-
pordren Performance-Verlust fihren kann.

Kunden N Gruppen-Zuordnungen verwalten

Bemerkung: Um diese Funktion nutzen zu kénnen, miUssen Sie sie zuerst aktivieren.
MNotice

Juzt use this feature if you want to define group
permissions for customers

= Enable it here!

Figure 1122: Kundengruppen-Unterstitzung aktivieren

So ordnen Sie Gruppen zu einem Kunden zu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kunden auf einen Kunden.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie den Kunden mit Gruppen verbinden mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Group Relations for Gustomer Acme Inc.

SAME CUSTOMER

GROUP RO AW

adrmin
stats

Figure 1123: Gruppenzuordnungen fir Kunden éndern
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So ordnen Sie Kunden zu einer Gruppe hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Gruppen auf eine Gruppe.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie die Gruppe mit Kunden verbinden méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Customer Relations for Group admin

SAME CUSTOMER

CUSTOMER (1) RO AW

acme.co Acme Inc.

Figure 1124: Kundenzuordnungen fur Gruppe édndern

So andern Sie die Standard-Kundengruppen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Standardgruppen fir Kunden bearbeiten.

2. Add or modify groups in setting CustomerGroupCompanyAlwaysGroups.

3. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

CustomerGroupCompanyAlwaysGroups

Defines the groups every customer
will be in {if CustomerGroupSupport
iz enabled and you don't want to
manage every customer for these

users

groups).

Figure 1125: CustomerGroupCompanyAlwaysGroups Systemkonfiguration

Diese Gruppen werden allen Kunden automatisch zugewiesen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden oder Gruppen hinzugefigt wurden, nutzen Sie das
Suchfeld, um eine einzelne Gruppe oder einen Kunden zu finden.

In beiden Ansichten kdnnen gleichzeitig mehrere Gruppen oder Kundenbenutzer zugeordnet werden.
Wenn Sie zusatzlich auf eine Gruppe oder auf einen Kunden in der Ansicht klicken, wird die Ansicht
Gruppe bearbeiten oder die Ansicht Kunde bearbeiten entsprechend geoffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Gruppen und Kunden bieten keinen ,ZurUck“-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

1.3. Benutzer, Gruppen & Rollen 15
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Kunden N Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Kunden zu einer Gruppe oder umgekehrt kbnnen mehrere Berechtigungen
als Verbindung zwischen einem Kundenbenutzer und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden
Berechtigungen sind standardmafiig verfigbar:

Gleicher Kunde Ermdéglicht Kundenbenutzern gruppenbasierten Zugriff auf Tickets von Kundenbe-
nutzern desselben Kunden (Ticket CustomerID ist eine CustomerID des Kundenbenutzers).

ro Lesezugriff auf die Ressource.

rw Vollsténdiger Lese- und Schreibzugriff auf die Ressource.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt.

1.3.6 Kundenbenutzer

Eine Aufzeichnung darUber, mit wem sich lhr Unternehmen befasst, erfordert weitere Informationen
Uber diese Person: Den physischen Standort fir Versand- und Rechnungszwecke sowie Kontaktinfor-
mationen fUr E-Mail- und Telefonkontakt.

OTOBO bietet eine grof3artige Mdglichkeit, individuelle Informationen Uber Kontakte innerhalb von Un-
ternehmen zu speichern. Sie k&nnen beliebig viele persénliche Verbindungen zu OTOBO hinzufigen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen customer user zum System hinzuzufigen. Eine OTOBO-
Nevinstallation enthdlt standardmdafig keine Kundenbenutzer. Die Ansicht zur Verwaltung der Kun-
denbenutzer ist im Modul Kundenbenutzer in der Gruppe Benutzer, Gruppen und Rollen verfiugbar.

a Customer User Management

Actions List (O total)

IE‘ USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIN VALIDITY

Wildcards like ** are allowed. No data found.

[+] Add Customer User

Database Backend

Hint

Gustomer user are needed to have a customer
history and to login via customer panel.

Figure 1126: Kundenbenutzer-Verwaltung

Kundenbenutzer verwalten

Warnung: Ein Kundenbenutzer kann dem System nur hinzugefigt werden, wenn wenigstens ein
Kunde existiert. Erstellen Sie zuerst einen oder mehrere Kunden.
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Bemerkung: Das Hinzufigen oder Bearbeiten eines Kundenbenutzers ist nur UGber das Datenbank-
Backend méglich. Die Verwendung externer Verzeichnisdienste wie LDAP deaktiviert die Benutzerver-
waltung des Kunden.

So fUgen Sie einen Kundenbenutzer hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Kundenbenutzer hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Warnung: Kundenbenutzer kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deak-
tiviert werden, wenn die Einstellung Gultigkeit auf ungultig oder ungultig-tempordar gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Kundenbenutzer:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Kundenbenutzern auf einen Kundenbenutzer.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So finden Sie einen Kundenbenutzer:
1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betdtigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kundenbenutzer hinzugefigt wurden, nutzen Sie das Such-
feld, um einen einzelnen Kunden zu finden. Standardmafiig werden nur die ersten 1000 Kundenbenutzer
angezeigt.

Die Berechtigungen des Agenten kdnnen gesteuert werden, indem ein Kunde oder Kundenbenutzer
zu Gruppen hinzugefigt wird. Dies kann zu einer komplexen Matrix von Berechtigungen fUhren. Die
effektiven Berechtigungen fir einen Kundenbenutzer k&dnnen unten auf der Ansicht Kundenbenutzer
bearbeiten Uberprift werden.

Siehe auch:

Kundenbenutzer N Gruppen muss aktiviert sein, um diese Funktion zu nutzen.

Einstellungen fur Kundenbenutzer

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Bemerkung: Dies sind die Standardfelder, die fur die interne Datenbank-Tabelle zur Verfigung stehen.

Titel oder Anrede Hier k&nnen einige Prafixe, wie bspw. Dr. oder Prof. etc. hinzugefigt werden.
Vorname * Der Vorname des Kundenbenutzers.

Nachname * Der Nachname des Kundenbenutzers.
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Add Customer User

Title or salutation:
# Firstname:
= Lastname:
# Username:

Fassword:
# Email:
* CustomerlD:
Phone:
Fax:
Mobile:
Street:
Zip:

City:
Country:
Comment:
* Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

MNumber of displayed tickets:

valid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English {United States)
Select the main interface language.Language

uTtc

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off

Select after which period ticket overviews should refresh automatically. Refresh interval

25

Select how many tickets should be shown in overviews by default.Tickets per page

@ or Cancel

Figure 1127: Kundenbenutzer hinzufugen
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Edit Customer User

Title or salutation:
* Firstname:
= Lastname:
* lsername:

Password:
+ Email:
# CustomerlD:
Phone:
Fax:
Mobile:
Street:
Zip:

City:
Gountry:
Comment:
* \Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

MNumber of displayed tickets:

Wiyle

Coyote

we@acme.example.com

acme.co

wvalid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English (United States)
Select the main interface language.Language

uTC

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off

Select after which period ticket overviews should refresh automatically. Refresh interval

25

Select how many tickets should be shown in overviews by default. Tickets per page

D - G - o=

Figure 1.128: Kundenbenutzer bearbeiten

1.3. Benutzer, Gruppen & Rollen
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Effactive Permissions for Customer User

Group Permissions

GROUP RO RW

LISErs v v

Table above shows effective group permissions for the customer user. The matrix takes into account all inherited permissions
(e.q. via customer groups). Mote: The table does not consider changes made to this form without submitting it.

Customer Access

CUSTOMER DIRECT

acme.co Acme Inc. v

Table above shows granted customer access for the customer user by permission context. The matrix takes into account all
inherited access (e.g. via customer groups). Note: The table does not consider changes made to this form without submitting it.

Figure 1.129: Effektive Berechtigungen fur Kunde

Benutzername * Der Benutzername des Kundenbenutzers zur Anmeldung am System.

Passwort Das Passwort des Kundenbenutzers. Wird automatisch generiert, wenn das Feld leer
gelassen wird.

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

CustomerlID * The ID of the customer company the customer user belongs to. Select a customer from
the list of Kunden.

Telefon Die Telefonnummer des Kundenbenutzers.

Fax Die Faxnummer des Kundenbenutzers.
Mobiltelefon Die Handynummer des Kundenbenutzers.
Straf3e Der Strafienname der Adresse des Kunden.
PLZ Die PLZ der Adresse des Kunden.

Stadt Die Stadt der Adresse des Kunden.

Land Das Land des Kundenbenutzers.

Kommentar Fugen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Gultig * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Siehe auch:

It is possible to assign multiple customers to customer users via the Kundenbenutzer N Kunden screen.
Customer User Back Ends
The system works with many customer user data attributes such as username, email address, phone

number, etc. These attributes are displayed in both the agent and the external interface, and also used
for the authentication of customer users.
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Customer data used or displayed within the system is highly customizable. The user login and the email
address are always needed for customer authentication.

You can use two types of customer back end: database or LDAP. If you already have another customer
back end (e.g. SAP), it is possible to write a module that uses it.

The administrator interface does not support the configuration of external back ends. Administrators
need to edit the file Kernel/Config.pm by copying and pasting code snippets from Kernel/Config/
Defaults.pm manually.

wWarnung: Do not modify the file Kernel/Config/Defaults.pm, it will be overwritten after up-
grading the system! Copy and paste the code snippets into Kernel /Config.pm instead.

Database

This is the default customer user back end for new installations. The example below shows the config-
uration of a database customer back end, which uses customer user data stored in the database table
customer_user.

# CustomerUser

# (customer user database backend and settings)

SSelf->{CustomerUser} = {
Name => Translatable ('Database Backend'),
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {

# 1f you want to use an external database, add the
# required settings

# DSN => 'DBI:odbc:yourdsn’,
# Type => 'mssql', # only for ODBC connections
# DSN => 'DBI:mysql:database=customerdb;host=customerdbhost’,
# User => "'
# Password => ',
Table => 'customer_ user',
# ForeignDB => 0, # set this to 1 if your table does not have create_

—~time, create_by, change_time and change_by fields

# CaseSensitive defines if the data storage of your DBMS is case sensitive,
—and will be

# preconfigured within the database driver by default.

# If the collation of your data storage differs from the default settings,

# you can set the current behavior ( either 1 = CaseSensitive or 0 =,
—~CaseINSensitive )

# to fit your environment.

#

# CaseSensitive => 0,

# SearchCaseSensitive will control if the searches within the datay
—storage are performed

# case sensitively (if possible) or not. Change this option to 1, 1if youy
—want to search case sensitive.

# This can improve the performance dramatically on large databases.

SearchCaseSensitive => 0,

b

# customer unique id
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CustomerKey => 'login',

# customer #
CustomerID => 'customer_id',
CustomerValid => 'valid_id",

# The last field must always be the email address so that a valid

# email address like "John Doe" <john.doe@domain.com> can be constructed,
—from the fields.

CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', 'email' ],

# CustomerUserListFields => ['login', 'first_name', 'last_name', 'customer_id',
—'email'],
CustomerUserSearchFields => [ 'login', 'first_name', 'last_name',
— 'customer_id' 1],
CustomerUserSearchPrefix => '*,
CustomerUserSearchSuffix => '*1,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email'],
CustomerUserNameFields => [ 'title', 'first_name', 'last_name' ],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,

# # Configures the character for joining customer user name parts. Join singleg
—space 1f it 1is not defined.
# # CustomerUserNameFieldsJoin => "',

# show now own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

# generate auto login prefix

AutoLoginCreationPrefix => 'auto',

# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 1,
# use customer company support (reference to company, See CustomerCompany,
—settings)
CustomerCompanySupport => 1,

# cache time to live in sec. - cache any database queries
CacheTTL => 60 * 60 * 24,

# Consider this source read only.
# ReadOnly => 1,
Map => [

S H H R W R R W

H

# Info about dynamic fields:

#

# Dynamic Fields of type CustomerUser can be used within the mapping (see.
—example below) .

# The given storage (third column) then can also be used within the,
—following configurations (see above) :

# CustomerUserSearchFields, CustomerUserPostMasterSearchFields,
—~CustomerUserListFields, CustomerUserNameFields

#

# Note that the columns 'frontend' and 'readonly' will be ignored fory
—dynamic fields.

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=lite), required, storage-type,
— http-1link, readonly, http-link-target, link class(es)
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[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title', U
o 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'), 'first_name', 0
- 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), "last_name', u
— 1, 1, ‘'var', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'login', L
— 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPassword', Translatable ('Password'), 'pw', w
— 0o, 0, 'var', '', 0, undef, undef 7,

[ 'UserEmail', Translatable('Email'), 'email', L
. 1, 1, ‘'var', '', 0, undef, undef 1],
# [ 'UserEmail', Translatable ('Email’'), 'email’, o
— 1, 1, 'var', '[% Env("CGIHandle") %]?Action=AgentTicketCompose;ResponselD=1;

—TicketID=[% Data.TicketID | uri %];ArticlelID=[% Data.ArticleID | uri %]', 0, '',
— "AsPopup OTOBOPopup_TicketAction' ],

[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID"), 'customer_id',
. 0, 1, 'var', '', 0, undef, undef 1],
# [ 'UserCustomerIDs', Translatable ('CustomerIDs'), 'customer_1ids
', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPhone’, Translatable('Phone'), 'phone', U
— 1, 0, 'var', ''", 0, undef, undef 7,

[ 'UserFax', Translatable ('Fax'), 'fax', w
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserMobile', Translatable ('Mobile'), 'mobile’, u
[ 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserStreet', Translatable ('Street'), 'street', U
— 1, 0, 'var', ''", 0, undef, undef 7,

[ 'UserZip', Translatable('Zip'), 'zip', .
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCity', Translatable('City'), 'city', u
[ 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCountry', Translatable ('Country'), "country', U
— 1, 0, 'var', ''", 0, undef, undef 7,

[ 'UserComment', Translatable ('Comment '), 'comments', 0
[ 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 1,

[ 'ValidID', Translatable('Valid'), 'valid_id', u
o 0, 1, '"int', '', 0, undef, undef ],

# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_X', undef, 'Name_ X', 0, 0, 'dynamic_field', undef, 0,
— undef, undef ],

1

# default selections
Selections => {

# UserTitle => |

# 'Mr.' => Translatable('Mr."'),

# 'Mrs.' => Translatable('Mrs.'),
#

}/
b
}i

If you want to customize the customer user data, change the columns or add new ones to the
customer_user table in the database.

For example, to add a new field for room number:
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1. Add a new column room to table customer_user.

MySQL or MariaDB:

’root> mysgl —-u root -p —e 'ALTER TABLE otobo.customer_user ADD room VARCHAR (250)'

PostgreSQL (from the /opt/otobo directory):

’otobo> psgl —-c 'ALTER TABLE customer_user ADD COLUMN room varchar (250)' ‘

2. Copy the $Self->{CustomerUser} section from Kernel/Config/Defaults.pm into Kernel/
Config.pm.

3. Add the new column to the Map array.

[ 'UserRoom', 'Room', 'room', 0, 1, 'wvar', , 0, undef, undef 1],

You can set the HTTP link target and link class (the last two keys) to unde f in map array elements,
if they are not to be used. These keys add target="" and class="" attributes to the HTTP link
element, respectively. They are ignored if HTTP link is not set (itis ' ' in this example).

Bemerkung: Itis recommended to always use English words for names.

Siehe auch:

Names can be translated into other languages with custom translation files. See the Custom
Translation File chapter in the developer manual.

LDAP

If you have an LDAP directory with your customer user data, you can use it as the customer user back
end. The example below shows the configuration of a LDAP customer user back end.

# CustomerUser
# (customer user ldap backend and settings)
SSelf—->{CustomerUser} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::LDAP',
Params => {
# ldap host
Host => 'bay.csuhayward.edu',
# ldap base dn
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh’',
# search scope (onel|sub)
SSCOPE => 'sub',
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
UserDN => '',
UserPw => '',
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter =>
— ' (objectclass=user) '
AlwaysFilter => '"',
# if the charset of your ldap server is 1so-8859-1, use this:
# # SourceCharset => 'iso-8859-1",
# die if backend can't work, e. g. can't connect to server
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—space

Die => 0,
# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
Params => {

port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
}I

}!
# customer unique id
CustomerKey => 'uid',
# customer #
CustomerID => 'mail',
CustomerUserListFields => ['cn', 'mail'],
CustomerUserSearchFields => ['uid', 'cn', 'mail'],
CustomerUserSearchPrefix => '',
CustomerUserSearchSuffix => '*',
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail'],
CustomerUserNameFields => ['givenname',K 'sn'],
# Configures the character for joining customer user name parts. Join singleg
if it is not defined.
CustomerUserNameFieldsJoin => '',
# show customer user and customer tickets in the external interface
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)

# # CustomerUserValidFilter => '(! (description=gesperrt))’,
# admin can't change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,
# cache time to live in sec. - cache any ldap queries
# CacheTTL => 0,
Map => [
# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=1lite), required, storage-type,
— http-1link, readonly, http-link-target, link class (es)
[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title', U
[ 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'), 'givenname', 0
N 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), 'sn', w
. 1, 1, 'var', "', 1, undef, undef ],
[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'uid', U
— 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,
[ 'UserEmail', Translatable ('Email'), 'mail', L
N 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID'), 'mail', u
— 0, 1, 'var', "', 1, undef, undef ],
# [ 'UserCustomerIDs', Translatable('CustomerIDs'), 'second_
—customer_ids', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserPhone', Translatable ('Phone'), 'telephonenumber
', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 17,
[ 'UserAddress', Translatable ('Address'), 'postaladdress’,
. 1, 0, 'var', "', 1, undef, undef ],
[ 'UserComment', Translatable ('Comment '), 'description',
. 1, 0, 'var', "', 1, undef, undef ],
# this is needed, if "SMIME::FetchFromCustomer" is active
# [ 'UserSMIMECertificate', 'SMIMECertificate', 'userSMIMECertificate', 0, 1,
Lrarl— - —trdet—unde 1
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# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_ X', undef, 'Name X', 0, 0, 'dynamic_field', undef,
—0, undef, undef ],
J!
bi

To activate and configure the LDAP back end:

1. Copy the $Self->{CustomerUser} section from Kernel/Config/Defaults.pm into Kernel/
Config.pm.

2. Remove the comments (# characters) from the beginning of the lines.

If additional customer user attributes are stored in your LDAP directory, such as a manager name, a
mobile phone number, or a department, this information can be displayed in OTOBO.

To display additional customer user attributes from LDAP directory:

1. Expand the Map array in Kernel/Config.pm with the entries for these attributes.

[ 'UserMobilePhone', 'Mobile Phone', 'mobilephone', 1, 0, 'wvar', '', 1, undef,
—undef ],

Bemerkung: It is recommended to always use English words for names.

Siehe auch:

Names can be translated into other languages with custom translation files. See the Custom
Translation File chapter in the developer manual.

Multiple Customer User Back Ends
If you want to use more than one customer user data source, the CustomerUser configuration param-
eter should be expanded with a number, like CustomerUserl and CustomerUser?2.

The following configuration example shows usage of both a database and an LDAP customer user back
end.

# Data source 1: customer user database back end and settings.
SSelf->{CustomerUserl} = {
Name => 'Database Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {
DSN => 'DBI:odbc:yourdsn',
DSN => 'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,
User => '',
Password => '',
Table => 'customer_ user',
}!
# Other setting here.
bi

# Data source 2: customer user LDAP back end and settings.
SSelf->{CustomerUser2} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::LDAP',
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Params => {
Host => 'bay.csuhayward.edu',
BaseDN => 'ou=seas,o=csuh',
SSCOPE => 'sub',
UserDN => '',
UserPw => '',
AlwaysFilter => '',

Die => 0,

Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
}/
}/
# Other setting here.

}i

It is possible to integrate up to 10 different customer back ends. Use the Kundenbenutzer screen to view
or edit (assuming write access is enabled) all customer user data.

Customer User Data in Dynamic Fields
Sometimes it can be useful to also store customer user data directly in dynamic fields of a ticket, for
example to create special statistics on this data.

The dynamic field values are set, when a ticket is created or when the customer user of a ticket is
changed. The values of the dynamic fields are taken from the customer user data. This works for all
back ends, but is especially useful for LDAP back ends.

To activate this optional feature:
1. Activate the setting Ticket: :EventModulePost ##44100-DynamicFieldFromCustomerUser

2. Activate the setting DynamicFieldFromCustomerUser: :Mapping. This setting contains the
configuration of which customer user field entry should be stored in which ticket dynamic field.

3. Create the dynamic fields, if the dynamic fields are not present in the system yet.

4. Enable the dynamic fieldsin setting Ticket : :Frontend: :AgentTicketFreeText ###DynamicField

so that they can be set manually.

Bemerkung: The dynamic field must not be enabled in the following settings:
e Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
* Ticket::Frontend: :AgentTicketCustomer###DynamicField

If they were, they would have precedence over the automatically set values.

1.3.7 Kundenbenutzer N Kunden

In einem Unternehmen, das seine Kunden beispielsweise als Abteilungen und Teams betrachtet, muss
ein Kundenbenutzer moglicherweise Zugriff auf mehrere Kunden-Tickets fir Kontrollzwecke haben.
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Vielleicht haben Sie Partner, die mehrere verschiedene Unternehmen vertreten, oder ein Unternehmen
mochte sich alle Anfragen seiner Tochtergesellschaften ansehen.

FUr alle Situationen stellt OTOBO die Mittel zur Verfigung. Abgesehen von einem Hauptkunden kénnen
Ihre Kundenbenutzer Zugriff auf mehrere von lhnen definierte Kundentickets erhalten.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Kundenbenutzer zu einem Kunden hinzuzufigen.
Um diese Funktion nutzen zu kédnnen, muss mindestens ein Kundenbenutzer und ein Kunde dem Sys-
tem hinzugefigt werden. Die Ansicht zur Verwaltung der Kunden und Kundenbenutzer steht im Modul
Kundenbenutzer N Kunden in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen zur Verfigung.

) Manage Customer User-Customer Relations
Actions Search Results:
CUSTOMER USERS (1) CUSTOMERS (1)
Wildcards like "' are allowad. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co) acme.co Acme Inc.

Figure 1130: Beziehungen zwischen Kundenbenutzern und Kunden verwalten

Kundenbenutzer N Kunden-Beziehungen verwalten

Bemerkung: Dieses Modul dient zur Zuordnung eines customer user zu zusd@tzlichen customer -
Datensatzen®. Die Zuordnung des Hauptkunden erfolgt Gber die Customer User Settings.

So ordnen Sie Kunden zu einem Kundenbenutzer hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kundenbenutzer auf einen Kundenbenutzer.
2. Wdahlen Sie die Kunden, die Sie dem Kundenbenutzer zuordnen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Customer Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

CUSTOMER () ACTIVE
Mo data found.

Figure 1131: Kundenbeziehungen fUr Kundenbenutzer &ndern

So ordnen Sie Kundenbenutzer einem Kunden zu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kunden auf einen Kunden.
2. Wahlen Sie die Kundenbenutzer, die Sie dem Kunden zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden oder Kundenbenutzer hinzugefigt wurden, nutzen
Sie das Suchfeld, um einen einzelnen Kunden oder Kundenbenutzer zu finden. Standardmafig werden
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Change Customer User Relations for Customer Acme Inc.

CUSTOMER USER (1) ACTIVE
Mo data found.

Figure 1132: Kundenbenutzerbeziehungen fir Kunde &dndern

nur die ersten 1000 Kunden und Kundenbenutzer angezeigt.

In beiden Ansichten ké&nnen gleichzeitig mehrere Kunden oder Kundenbenutzer zugeordnet werden.
Wenn Sie zusdtzlich auf einen Kunden oder auf einen Kundenbenutzer in der Ansicht klicken, wird die
Ansicht Kunde bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend geoffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Kunden und Kundenbenutzern bieten keinen ,Zurick®-
Link zur Ansicht mit den Zuordnungen.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt.

1.3.8 Kundenbenutzer N Gruppen

Kundenbenutzer sollten sich nicht um die interne Funktionsweise Ihres Service-Desk kimmern missen.
Eine ,Single-Point-of-Contact*-Anfrage kann mehrere Prozesse innerhalb lhres Unternehmens ausldsen,
die alle mit den Benutzerinformationen des Kunden verknipft und fir den Kunden sichtbar sind.

Mit OTOBO koénnen Sie Kundenbenutzern Berechtigungen fUr eine group zuweisen. Der Zugriff funktion-
iert genauso wie bei Agenten und verhindert, dass ein Kunde eine Anfrage dndert und anzeigt. So kann
sich der Kunde auf die Ergebnisse der urspringlichen Kommunikation konzentrieren und die Diskussion
durch ein einziges Ticket leiten lassen.

Siehe auch:
Ordnen Sie eine Gruppe einem ganzen Kunden mit Hilfe von Kunden N Gruppen zu.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Kundenbenutzer zu einer oder mehreren Grup-
pen zuzuordnen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Kundenbenutzer und Kunde dem
System hinzugefigt werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Kundenbenutzer N Gruppen in der
Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen verfugbar.

Kundengruppen-Unterstitzung muss wenigstens in einem Kundenbenutzer Backend aktiviert sein,
damit diese Funktion genutzt werden kann. Das Standard OTOBO- Backend kann in der Systemkon-
figuration aktiviert werden, wenn Sie auf die Hier aktivieren-Schaltfléche klicken.

Bemerkung: Um diese Funktion in Systemen mit einem Verzeichnis-Server oder mehreren nicht stan-
dardmdéfigen Backends zu aktivieren, muss eine benutzerdefinierte Konfigurationsdatei in Kernel/
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(. Manage Customer User-Group Relations
Actions Search Results:
E CUSTOMER USERS (1)

Wildcards like ™" are allowed. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

[#  Edit Customer User Default Groups

groups are automatically
omer users. You can manage il
via the configuration setting

ned to all

groups

Customer User Default Groups:

"CustormerGroupAlwaysGroups” GROUPS
users
Mo changes can be made to these groups.
Filter for Groups

Just start typing to filter...

GROUPS
admin
stats

Figure 1133: Beziehungen zwischen Kundenbenutzern und Gruppen verwalten

Motice

Just use this feature if you want to define group

parmmissions for customars

sl Enable it here!

Figure 1.134: Kundengruppen-Funktion aktivieren
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Config/Files (z.B. mit dem Namen ZZZ7Z7Z _CustomerBackend.pm®) abgelegt werden. Nach der Ak-
tivierung benotigen alle Kundenbenutzer aus diesem Backend eine Gruppenzuordnung.

warnung: Nach Anderungen am Backend wird der Server-Cache geldscht, was zu einem tem-
pordren Performance-Verlust fihren kann.

Kundenbenutzer N Gruppen-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Gruppen einem Kundenbenutzer hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kundenbenutzer auf einen Kundenbenutzer.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie den Kundenbenutzer mit Gruppen verbinden
mochten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Group Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

GROUP RO RW

admin
stats

Figure 1135: Gruppenzuordnungen verwalten fir Kundenbenutzer

So ordnen Sie Kundenbenutzer zu einer Gruppe hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Gruppen auf eine Gruppe.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie den Kundenbenutzer mit Gruppen verbinden
mochten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Customer User Relations for Group admin

CUSTOMER USER (1) RO AW

Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

Figure 1136: Kundenbenutzer-Zuordnungen verwalten fUr Gruppe

So andern Sie die Kundenbenutzer-Standardgruppen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Standardgruppen fUr Kundenbenutzer
bearbeiten.
2. Add or modify groups in setting CustomerGroupAlwaysGroups.
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3. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

CustomerGroupAlwaysGroups

users Defines the groups every custormer
user will be in (if
CustomerGroupSupport is enabled
and you don't want to manage every
customer user for these groups).

Figure 1137: CustomerGroupAlwaysGroups Systemkonfiguration

Allen Kundenbenutzer sind automatisch Mitglied dieser Gruppen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Gruppen oder Kundenbenutzer hinzugefigt wurden, nutzen
Sie das Suchfeld, um eine einzelne Gruppe oder einen Kundenbenutzer zu finden.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Gruppen oder Kundenbenutzer zugeordnet werden.
Wenn Sie zusdtzlich auf eine Gruppe oder auf einen Kundenbenutzer in der Ansicht klicken, wird die
Ansicht Gruppe bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend gedffnet.

warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Gruppen und Kundenbenutzern bieten keinen
LZurick“-Link zur Ansicht mit den Zuordnungen.

Kundenbenutzer N Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Kundenbenutzers zu einer Gruppe oder umgekehrt kdnnen mehrere Berech-
tigungen als Verbindung zwischen einem Kundenbenutzer und einer Gruppe eingestellt werden. Die
folgenden Berechtigungen sind standardmafig verfigbar:

ro Lesezugriff auf die Ressource.

rw Vollsténdiger Lese- und Schreibzugriff auf die Ressource.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt.

1.3.9 Kundenbenutzer N Services
Verwenden Sie dies Ansicht, um einen oder mehrere Kunden einem oder mehreren Services zuzuord-
nen. Um diese Funktion nutzen zu kdnnen, muss mindestens ein Kunde und ein Service dem System

hinzugefUgt werden. Die Ansicht zur Verwaltung finden Sie im Modul Kundenbenutzer Services in der
Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen.

Kundenbenutzer N Service-Beziehungen verwalten

So ordnen Sie einem Kundenbenutzer Services hinzu:
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L. Manage Customer User-Service Relations

Search Results:

Actions
SERVICES

E CUSTOMER USERS (1)
Test service

Wildcards like ™" are allowed. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

E4 Edit default services

Filter for Services

Just start typing to filter...
Figure 1138: Kundenbenutzer-Service-Zuordnungen verwalten

1. Klicken Sie in der Spalte Kundenbenutzer auf einen Kundenbenutzer.
2. Wahlen Sie die Services, die Sie dem Kundenbenutzer zuordnen maéchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Allocate Services to Customer User Wyle Coyote (we)

SERVICE ACTIVE

Test service

Figure 1.139: Service-Zuordnungen fUr Kundenbenutzer dndern

So ordnen Sie einen Kundenbenutzer einem Service hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Services auf einen Service.
2. Wdhlen Sie den Kundenbenutzer den Sie dem Service zuordnen mochten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Allocate Customer Users to Service Test service

CUSTOMER (1) ACTIVE
Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

Figure 1.140: Kundenbenutzer-Beziehungen fUr Service dndern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kundenbenutzer oder Services hinzugefigt wurden, nutzen

Sie das Suchfeld, um eine einzelnen Kundenbenutzer oder Service zu finden.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Services oder Kundenbenutzer zugeordnet werden.
Wenn Sie zusatzlich auf einen Service oder auf einen Kundenbenutzer in der Ansicht klicken, wird die
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Ansicht Service bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Services und Kundenbenutzern bieten keinen ,Zurick®-
Link zur Ansicht mit den Zuordnungen.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollk&stchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt.

Standard-Services verwalten
Es ist moglich, Standard-Services hinzuzufigen, so dass alle Kundenbenutzer auf diese zugreifen kon-
nen. Dadurch wird verhindert, dass jeder Service zu jedem Kundenbenutzer hinzugefigt werden muss.
So bearbeiten Sie die Standard-Services:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Standard-Services bearbeiten.

2. Wahlen Sie die Services, die von allen Kundenbenutzern ausgewdhlt werden kénnen.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

w Manage Customer User-Service Relations Allocate Services to Customer User
Actions Allocate Services to Customer User
Test service
Filter for Services

Just start typing to filter...

Figure 1.141: Services zu Kundenbenutzern zuordnen

Warnung: Die Kombination von Standard-Services und kundenspezifischen Services kann ver-
wirrend sein.  Wenn einem Kundenbenutzer bestimmte Dienste zugeordnet sind, werden die
Standard-Services nicht angewendet.

1.310 Gruppen
Verwenden Sie diese Ansicht, um Gruppen dem System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation

enthdlt standardmaniig einige Standardgruppen. Die Verwaltung der Gruppen ist im Modul Gruppen in
der Gruppe Benutzer, Gruppen und Rollen verfigbar.

Gruppen verwalten

So fUgen Sie eine Gruppe hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Gruppe hinzufigen.
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& Group Management
Actions List (3 total)
NAME ~ COMMENT VALIDITY ~ CHANGED CREATED
admin Group of all administrators. valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
ter for G stats Group for statistics access. valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
Filter for Groups users  Group for default access.  valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)  09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Just start typing to filter...

Hint

The admin group is to get in the admin area
and the stats group to get stats area.

Create new groups to handle access
permissions for different groups of agent (e. g
purchasing depariment, support depariment,
sales department, ...).

It's useful for ASP solutions

Figure 1.142: Gruppen-Verwaltung

2. FOllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Group

* hName:
* Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

Figure 1143 Gruppe hinzufigen

Warnung: Gruppen kdénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungUltig oder ungultig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Gruppe:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Gruppen auf einen Gruppe.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Gruppen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.
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Edit Group

* Name: users
* Validity:  valid

Group for default access.

Figure 1.144: Gruppe bearbeiten

Einstellungen fUr Gruppen
Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich GroRbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Bemerkung: Das Umbenennen einer Gruppe hat keinen Einfluss auf die zuvor erteilten Berechti-
gungen. Wenn Gruppel nun Gruppe?2 heifdt, dann sind alle Berechtigungen fir die Benutzer gleich,
die frGher Gruppel zugeordnet waren. Dieses Ergebnis ist darauf zurickzufUhren, dass OTOBO
fUr die Beziehung IDs verwendet und nicht den Namen.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Bemerkung: Das ungultig-Setzen einer Gruppe entzieht dem Benutzer nicht die Berechtigungen,
sondern macht sie nur ungultig. Wenn Sie diese Gruppe auch mit einem neuen Namen reaktivieren,
werden die Berechtigungen wirksam.

Kommentar FUgen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollstdndigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Standardgruppen

Das Konto jedes Agenten sollte mindestens einer Gruppe oder Rolle angehdren. In einer Neuinstallation
stehen einige vordefinierte Gruppen zur Verfigung:

admin Gruppe fUr die Benutzer mit Administrationsrechten.

stats Benutzer in dieser Gruppe dirfen lesend (ro) oder schreibend (rw) auf das Statistikmodul von
OTOBO zugreifen, d.h. sie kdnnen Statistiken einsehen oder auch erstellen.

users Dies ist die Gruppe, in die normale Mitarbeiter aufgenommen und mit den kompletten Rechten
ausgestattet werden sollten. Dadurch wird fir die Mitarbeiter das normale Arbeiten im System
ermoglicht, der Zugriff auf alle Funktionen rund um Tickets ist gegeben.
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1.3.11 Rollen

Verwenden Sie diese Ansicht, um Rollen dem System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-Installation en-
thalt standardmafig keine Rollen. Die Ansicht zur Verwaltung der Rollen ist im Modul Rollen in der
Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen verfugbar.

& Role Management
Actions List (1 total)
Add Role MAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED

Supervisor A role for quality assu... valid 11/02/2020 13:23 (Europe/Berlin} 11/02/2020 13:23 (Europe/Berlin)

Filter for Roles

Just start typing to filter...
Hint

Create a role and put groups in it. Then add
the role to the users

Figure 1145: Rollen-Verwaltung

Rollen verwalten

So fUgen Sie eine Rolle hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Rolle hinzufugen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Add Role

* MName:

* Validity:  walid

@ or Cancel

Figure 1.146: Rolle hinzufigen

Warnung: Rollen kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert wer-
den, wenn die Einstellung Gultigkeit auf ungultig oder ungultig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Rolle:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Rollen auf einen Rolle.
2. Andern Sie die Felder.
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3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Edit Role

* Mame: Supervisor
* Validity: = wvalid

A role for quality assurance

Figure 1.147: Rolle bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Rollen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
eine bestimmte Rolle zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Einstellungen fir Rollen
Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusdtzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeitimmer mit einem vollsténdigen
Satz zu fUllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

1.3.12 Rollen N Gruppen

Verwenden Sie diese Ansicht, um eine oder mehrere Rollen zu einer oder mehreren Gruppen zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss mindestens eine Rolle und eine Gruppe dem System hinzuge-
fUgt werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Rollen N Gruppen in der Gruppe Benutzer, Gruppen
& Rollen verfugbar.

Rollen N Gruppen-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Gruppen einer Rolle hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Rollen auf eine Rolle.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie die Rolle mit Gruppen verbinden mdchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

So ordnen Sie Rollen einer Gruppe zu:
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A Manage Role-Group Relations

Actions Overview

[+] Add Role ROLES GROUPS
Supervisar admin
[+] Add Group
stats

users
Filter for Roles

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

Figure 1.148: Zuordnungen von Rollen zu Gruppen verwalten

Change Group Relations for Role Supervisor

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NCTE OWNER PRIORITY RW

admin
stats
users

Figure 1.149: Gruppen-Zuordnungen andern fir Rolle

1.3. Benutzer, Gruppen & Rollen 139



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

1. Klicken Sie in der Spalte Gruppen auf eine Gruppe.
2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie die Gruppe mit Rollen verbinden mdchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Change Role Relations for Group users

ROLE RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWHNER PRIORITY RW

Supervisor

Figure 1.150: Rollen-Zuordnungen &ndern fir Gruppe

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Rollen oder Gruppen hinzugefigt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um eine bestimmte Rolle oder Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.

In beiden Ansichten kdnnen gleichzeitig mehrere Rollen oder Gruppen zugeordnet werden. Wenn Sie
zusatzlich auf eine Rolle oder auf einen Gruppe in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Rolle bearbeiten
oder die Ansicht Gruppe bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Rollen oder Gruppen bieten keinen ,Zurick*-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

Rollen N Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung einer Rolle zu einer Gruppe oder umgekehrt kédnnen mehrere Berechtigungen als
Verbindung zwischen einer Rolle und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden Berechtigungen
sind standardmdaBig verfugbar:

ro Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues.

Verschieben in Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben.

erstellen Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen.

Notiz Berechtigung zum Hinzufigen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue.

Besitzer (owner) Berechtigung zum Andern des Besitzers von Tickets dieser Gruppe/Queue.
Prioritat Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu &dndern.

chat_observer Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen Chats in einem Kanal nur dann
beobachten, wenn sie eingeladen wurden.

chat_participant Benutzer mit dieser Berechtigungsart kdnnen an einem Chat teilnehmen, allerdings
erst, nachdem sie dazu eingeladen wurden.

chat_owner Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen Kunden-Chat-anfragen/éffentliche Anfra-
gen annehmen und alle Arten von Beobachter- und Teilnehmeraktionen in einem Chat durch-
fUhren.

rw Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe.
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Siehe auch:

Not all available permissions are shown by default. See System: : Permission setting for permissions
that can be added. These additional permissions can be added:

stats Erlaubt den Zugriff auf die Statistikseite.

Umleiten Das Recht eine E-Mail umzuleiten (mit ,Umleiten®-Schaltfldche in der Ticket-Detailansicht)
Verfassen Das Recht eine Antwort zu einem Ticket zu verfassen.

Kunde Berechtigungen zum Andern des Kunden eines Tickets.

Weiterleiten Das Recht eine Nachricht weiterzuleiten (mit der ,Weiterleiten“-Schaltflédche)

Warten Das Recht ein Ticket auf ,warten” zu setzen.

Telefon Das Recht einen Telefonanruf zu einem Ticket hinzuzufigen.

Verantwortlicher Das Recht den Verantwortlichen Agenten eines Tickets zu éndern.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollk&stchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrol-
Ik&stchen in der ausgewdhlten Spalte gesetzt. Durch das Setzen des Kontrollk&stchens in der letzten
Spalte rw werden alle Kontrollk&stchen in der ausgewdhlten Zeile gesetzt.

1.4 Prozesse & Automatisierung

Eine effektive Arbeit mit Tickets erfordert mehr als nur die Méglichkeit, den Status manuell zu dndern,
Informationen hinzuzufigen, mit anderen Personen zu kommunizieren und die Tickets abschlief3end zu
schlief3en.

Die Automatisierung befreit die Agenten von wiederkehrenden und zeitaufwendigen Aufgaben und er-
maoglicht es ihnen, sich auf Aktivitdten zu konzentrieren, bei denen ihre Interaktion erforderlich ist.

Das Prozessmanagement fuhrt Kundennutzer und Agenten durch die Ticketerstellung bis zum Ab-
schluss und stellt sicher, dass Tickets jederzeit definierte Abléufe durchlaufen.

OTOBO bietet viele Méglichkeiten, Aufgaben basierend auf Ereignissen, Zeit, externen Systemen und
definierten Prozessen zu automatisieren. OTOBO bietet auch die Mdoglichkeit, einzelne Information-
stypen zu Tickets hinzuzufigen und den Agenten zu helfen, ihre Fehlerquote bei der Arbeit mit Tickets
zu senken, indem nur definierte Aktivitaten fir Tickets in bestimmten Zustdnden erlaubt werden.

1.4.1 Access Control Lists (ACL)

Die Arbeit mit Tickets kann zu einer verwirrenden Aufgabe werden. Es gibt viele Mdglichkeiten, Tickets
zu bearbeiten oder zu schlieBen, auch wenn sie im aktuellen Zustand eines Tickets oder aufgrund der
Rolle des aktuellen Agenten nicht benoétigt werden. Das Ausblenden nicht bendtigter Eintrége bereinigt
die MenUleiste und erleichtert die Arbeit. Das Ausblenden von Werten aus Dynamischen Feldern oder
Queues verringert die Wahrscheinlichkeit von menschlichen Fehlern.

OTOBO verwendet Zugriffskontrolllisten (Access Control Lists, ACL), um Agenten und Kundennutzer auf
Ticket-Optionen so einzuschrdnken, das nur korrekte und sinnvolle Aktivitéten mit einem Ticket moglich
sind. OTOBO-Administratoren k&nnen auf einfache Weise ACLs in der grafischen Benutzeroberfldche
generieren, um bspw. das SchliefRen von Tickets zu verhindern, bis bestimmte Anforderungen erfullt
sind oder um zu verhindern, dass Tickets in Queues verschoben werden, bevor definierte Informationen
hinzufUgen wurden etc.
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Verwenden Sie diese Ansicht, um ACLs im System zu verwalten. Eine OTOBO-Neuinstallation beinhaltet
standardmdaBig keine konfigurierten ACLs. Die Ansicht zur Verwaltung der ACLs ist im Modul Access
Control Lists (ACL) in der Gruppe Prozesse & Automatisierung verfugbar.

) ACL Management

Actions ACLs

[+] Create New ACL Please note: This table represents the execution order of the ACLs. If you need to change the order in which ACLs are
executed, please change the names of the affected AGLS.
P Deploy ACLs

£3 Export ACLs

ACL NAME COMMENT VALIDITY EXPORT COPY
No data found.

Filter for ACLs

Just start typing to filter...

Figure 1.151: ACL-Verwaltung

Access Control Lists verwalten

Bemerkung: Wenn Sie Access Control Lists erstellen, beachten Sie bitte, dass diese in alphabetischer
Reihenfolge ausgefUhrt, so wie in der Ubersicht angezeigt, ausgefUhrt werden.

Warnung: ACL-Beschrankungen werden fir den ,Superuser®-Account (UserlD1) ignoriert.

So erstellen Sie eine neue ACL:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Neue ACL erstellen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
4. Sie werden zur Ansicht ACL bearbeiten weitergeleitet, um die ACL-Struktur zu bearbeiten.
So bearbeiten Sie eine ACL:
1. Klicken Sie in der Liste mit den ACLs auf die ACL, die Sie bearbeiten mdchten.
2. Bearbeiten Sie die Felder in der ACL-Struktur.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
4. Alle ACLs in Betrieb nehmen.
So l6schen Sie eine ACL:
1. Klicken Sie in der Liste mit den ACLs auf eine ACL.
2. Setzen Sie die Option Gultigkeit auf ungUltig oder tempordr ungultig.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern. In der Seitenleiste erscheint eine neue Schaltflache
Ungultige ACL |&schen.

4. Klicken Sie auf die Schaltfléche UnguUltige ACL I6schen.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Ldéschen im Dialog ACL I6schen.
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Create New ACL

* Name:

# \alidity: | invalid

@ or Cancel

Figure 1152: Neue ACL erstellen

6. Alle ACLs in Betrieb nehmen.

Warnung: ACLs werden in die Datei 2ZZZACL.pm im Perl-Format geschrieben. Ohne Inbetrieb-
nahme befinden sich alle ACLs immer noch in dieser Cache-Datei, auch wenn sie geldscht werden
oder die Option Gultigkeit auf ungultig oder ungultig - tempordr gesetzt ist. Vergessen Sie nicht, die
ACLs nach Anderungen in Betrieb zu nehmen!

So nehmen Sie alle ACLs in Betrieb:

1.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche ACLs in Betrieb nehmen.

Bemerkung: Neue oder gedinderte ACLs mUssen in Betrieb genommen werden, damit sie einen Einfluss
auf das Verhalten des Systems haben. Wenn die Option Gultigkeit auf gultig gesetzt wird, dann wird
damit nur angezeigt, welche ACLs in Betrieb genommen werden.

So exportieren Sie alle ACLs:

1.
2.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche ACLs exportieren.

Wahlen Sie einen Speicherort auf Ihrem Computer um die ,Export_ACL-yml“-Datei zu speichern.

So importieren Sie ACLs:

1.
2.
3.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Durchsuchen....
Wadhlen Sie eine zuvor exportierte .ym1 Datel.

Setzen Sie einen Haken in das Kontrollk&stchen Existierende ACLs Uberschreiben?, wenn Sie die
existierenden ACLs Uberschreiben mdchten.

. Klicken Sie auf die Schaltfléche ACL-Konfiguration(en) importieren.

. Klicken Sie auf die Schaltfléche ACLs in Betrieb nehmen, um die importierten ACLs in Betrieb zu

nehmen.
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w Edit ACL Information

* MName:
Comment:

Description:

* Validity:

* Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* O Queue
B Raw:

Exact match

(53]
@

Change settings
* =3 Possible
* O Ticket
(53]
* B Action

Exact match

Save ACL

00 Remove Mote
This ACL removes the note menu item.

The agents have to write emails,
not internal notes.

invalid

i @

Figure 1153: ACL-Struktur bearbeiten
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere ACLs hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmte ACL zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

warnung: Namensdnderungen an diesem Objekt sollten mit Sorgfalt durchgefthrt werden. Die
Prufung dient nur der Uberprifung bestimmter Einstellungen und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht Uberprift werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Action Control Lists
(ACLs) und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Ein-
stellungen verhindern Probleme bei Namensdnderungen.

ACL-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Kommentar Figen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Beschreibung Wie Kommentar, aber hier kann ldngerer Text hinzugefigt werden.

Stoppen nach Treffer ACLs werden in alphabetischer Reihenfolge ausgewertet. Diese Einstellung
deaktiviert die Auswertung der nachfolgenden ACLs.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

ACL-Struktur bearbeiten

Die ACL-Definition kann in zwei grof3e Teile aufgeteilt werden, Filterbedingungen und Werte &andern.
In den entsprechenden Abschnitten enthalten die ACLs Attribute, die erfUllt sein mUssen, um die ACL
nutzen zu kdnnen. Wenn die in der ACL definierten Attribute nicht mit den gesendeten Attributen Ubere-
instimmen, hat die ACL keine Auswirkungen, aber jede andere Ubereinstimmende ACL. Der Abschnitt
Werte dndern® enthdlt die Regeln, die zutreffen sollen, wenn die Filterbedingungen erfillt sind.

Filterbedingungen

Properties Dieser Abschnitt enthdlt passende Optionen, die spontan gedndert werden kdnnen.
Beispielsweise dndern sich wdhrend einer Ticket-Erstellungszeit die Daten des Tickets dynamisch,
wenn der Agent die Informationen einstellt. Wenn eine ACL so eingestellt ist, dass sie mit einem
Ticket-Attribut Ubereinstimmt, dann ist die ACL nur dann aktiv, wenn das passende Attribut aus-
gewdhlt ist, und kann andere Ticket-Attribute reduzieren. Sobald ein anderer Wert ausgewdhlt
wird, hat die ACL keinen Einfluss.

PropertiesDatabase Dieser Abschnitt dhnelt Properties, nimmt aber keine Anderungen an Ticket-
Attributen vor, die nicht in der Datenbank gespeichert sind. Das bedeutet, dass das Andern eines
Attributs ohne Bestatigung keinen Effekt hat. Dieser Abschnitt wird nicht fUr die Erstellung von
Tickets verwendet (da Tickets noch nicht in der Datenbank angelegt sind).
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Wertdnderungen

Possible Dieser Abschnitt dient dazu, die zu reduzierenden Daten auf die in diesem Abschnitt
eingestellten Elemente zurickzusetzen.

PossibleAdd In diesem Abschnitt werden fehlende Elemente hinzugefigt, die in anderen ACLs re-
duziert wurden. Dieser Abschnitt wird nur in Verbindung mit anderen ACLs verwendet, die
Possibles oder PossiblesNot-Abschnitte haben.

PossibleNot In diesem Abschnitt werden bestimmte Elemente aus den aktuellen Daten entfernt. Er
kann einzeln oder zusammen mit anderen ACLs verwendet werden, die einen Possible oder
PossibleAdd -Abschnitt haben.

Modifikator

Um die Entwicklung von ACLs einfacher und leistungsfahiger zu machen, gibt es eine Reihe von so
genannten Modifikatoren fUr die Attribute der einzelnen Abschnitte. Diese Modifikatoren werden im
Folgenden erld@utert:

[Not] Dieser Modifikator wird genutzt, um einen Wert zu negieren, bspw. [Not]2 niedrig. Das
bedeutet fUr Ticket-Prioritdten dasselbe wie: 1 sehr niedrig, 3 normal, 4 hoch, 5 sehr hoch

[RegExp] Es wird verwendet, um einen reguléren Ausdruck zu definieren, um mehrere Werte abzugle-
ichen, zB. [RegExplniedrig. Das bedeutet fur Ticket-Prioritéten dasselbe wie 1 sehr niedrig, 2
niedrig.

[regexp] Ahnlich zu [RegExp] aber unabhdngig von Grof- und Kleinschreibung.

[NotRegExp] Negierter reguld@rer Ausdruck, bspw. [NotRegExplniedrig. Das bedeutet fUr Ticket-
Prioritéten dasselbe wie 3 normal, 4 hoch, 5 sehr hoch

[Notregexp] Ahnlich zu [NotRegExp] aber unabhdngig von Grof3- und Kleinschreibung.

ACL-Beispiele

Ticket nach Prioritat in die Queue verschieben

Dieses Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie nur die Tickets in eine Queue verschieben, die eine Prioritat von 5
sehr hoch haben.

Zuerst benodtigen wir einen Namen. In diesem Beispiel: 100-Example-ACL. Beachten Sie, dass ACLs
vor der AusfUhrung nummerisch sortiert werden und wdhlen Sie den Namen mit Bedacht. Die Felder
-Kommentar® und ,Beschreibung” sind optional.

Zweitens haben Sie einen Eigenschaften-Bereich, der ein Filter fUr Ihre Tickets ist. Alle hier definierten
Kriterien werden auf ein Ticket angewendet, um festzustellen, ob die ACL angewendet werden muss
oder nicht. In unserem Beispiel stimmt ein Ticket Uberein, wenn es sich in der Warteschlange Raw
befindet und die Prioritét 5 sehr hoch hat. Dies wird auch durch Anderungen in der Form beeinflusst (z.
B. wenn das Ticket die Warteschlange Raw ist und zu diesem Zeitpunkt eine Prioritdt 3 normal hatte,
wird die ACL nicht Ubereinstimmen. Wenn aber die Dropdown-Liste fir die Prioritét ausgewdahlt wird
und die Prioritédt auf 5 sehr hoch gedndert wird, dann wird die ACL angewendet).

AbschlieBend definiert ein Abschnitt Possible Anderungen an den Ansichten. In diesem Fall kann aus
den verfigbaren Qeues nur die Queue Alert in einer Ticket-Erstellungsansicht ausgewdhlt werden.
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Create New ACL

* Name:
Comment:

Description:

Stop after match:

* Validity:

100-Example-AGL
Move Ticket to Queue based on Prioroty

This example shows you how to
allow movement into a gueue of
only those tickets with ticket
priority "5 wery high”

invalid

@ or Cancel

Figure 1.154: 100-Example-ACL - -Basis-Einstellungen

w Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* 3 Ticket
B Queue:

raw Exact match

B Priority:
5 very high
@
23]

Change settings

Exact match

Figure 1.155: 100-Example-ACL - Filterbedingungen
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* Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* 3 Ticket
B Queue:
raw Exact match /B
B8 Priority:
5 very high Exact match
/@
&3]

Change settings
* =3 Possible
* O Ticket

B Queue:
Alert Exact match

Figure 1.156: 100-Example-ACL - Werte dndern
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Bemerkung: Vergessen Sie nicht, die GUltigkeit auf gultig zu setzen, bevor Sie eine neue ACL in Betrieb
nehmen.

Ticket in Queue verschieben basierend auf der Prioritdt, die in der Datenbank gespeichert ist

Dieses Beispiel ist dem ersten sehr dhnlich, aber in diesem Fall filtert die ACL nur Tickets in der Queue
Raw und mit einer Prioritét 5 sehr hoch, wie sie in der Datenbank gespeichert sind. Diese Art von ACLs
bericksichtigt keine Anderungen, die wéhrend der Ticket-Erstellung vorgenommen werden. Erst, wenn
es in der Datenbank aktualisiert wird.

* Edit ACL Structure
Match settings
* 3 PropertiesDatabase
* 3 Ticket
B Queue:
Raw Exact match E
B8 Priority:
5 very high Exact match E
(53]
53]

Change settings
* O3 Possible
* B Ticket

B Queue:

Alert Exact match E

Figure 1157: 101-Example-ACL

Schlief3en eines Tickets in einer Queue deaktivieren und ,Schlie3en“-Schaltfldche verbergen

Dieses Beispiel zeigt, wie man die Méglichkeit zum SchlieBen von Tickets in der Queue Raw deaktiviert
und die Schaltfléche ,SchlieBen verbirgt. Es ist mdglich, ein Ticketfeld (Status) mit mehr als einem
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maoglichen Wert zu filtern. Es ist auch méglich, die Aktionen zu begrenzen, die fUr ein bestimmtes Ticket
ausgefUhrt werden kénnen. In diesem Fall kann das Ticket nicht geschlossen werden.

w Edit ACL Structure
Match settings
* [ Properties
* [ Ticket

B Queue:
Raw Exact match a

Change settings
* B Possible
* B Ticket

B State:

new open pending reminder Exact match H

2]
(53]
* O PossibleMNot

« & Action

AgentTicketClose

Figure 1.158: 102-Example-ACL

Status entfernen

Dieses Beispiel zeigt, wie es mdglich ist, Negativfilter zu definieren (der Zustand erfolgreich geschlossen
wird entfernt). Sie kdnnen auch sehen, dass das nicht definieren von Filtereigenschaften fUr ein Ticket
mit jedem Ticket Ubereinstimmt, d. h. die ACL wird immer angewendet. Dies kann nitzlich sein, wenn
Sie bestimmte Werte standardmdaflig ausblenden und nur unter besonderen Umstdnden (z. B. wenn
sich der Agent in einer bestimmten Gruppe befindet) aktivieren wollen.
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w Edit ACL Structure

Match settings

Change settings
* (@ PossibleNot
* B Ticket
B State:
closed successiul Exact match a
@
23]

Figure 1159: 103-Example-ACL

Die Verwendung von reguldren Ausdricken

Dieses Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie reguldre Ausdricke fir Ubereinstimmende Tickets und zum Filtern
der verfUgbaren Optionen verwenden kdénnen. Diese ACL zeigt nur Hardware-Services fur Tickets an,
die in Queues erstellt werden, die mit HW beginnen.

Prozess fUr Kunde nicht erlauben

Dieses ACL beschrénkt den Prozess P14 im externen Interface fUr die Kundennummer TheCustomerlD.

Disallow Standard Reply Function For Customers in Process

This ACL prohibits using the reply button in CustomerTicketZoom if the ticket is a process ticket of the
process with entity ID Process-0123456789abcdef.

ACL-Referenz

Properties, keys and values that can be used in ACLs are highly dependent on the OTOBO installation.
For example the possibilities can be extended by installing extension modules, as well as it can de-
pend on the customer user mapping set in Config.pm. Therefore it is not possible to provide a full ACL
reference, that contains all settings.

FUr Eigenschaften, SchlUssel und Werte, die in ACLs genutzt werden kdnnen, schauen Sie sich die
Beispiel-ACL im YAML-Format an.

- ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2019-01-07 10:42:59
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* Edit ACL Structure
Match settings
* & Properties

* 3 Ticket

B Queue:
[RegExp]HW Regular expression E
@
(53]

Change settings
* O Possible
+ 5 Ticket

B CQueus:
[RegExp]*Hardware Regular expression E

Figure 1.160: 104-Example-ACL
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w Edit ACL Structure

Match settings
* 3 Properties
+ [ CustomerUser

B UserCustomeriD:

TheCustomerlD Exact match

Change settings
¥ 3 PossibleNot

+* (O Process

P14 Exact match

Figure 1.161: 105-Example-ACL
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¥ Edit ACL Structure

Match settings
¥ & Properties
¥ B Process

B ProcessEntitylD:

Process-01234567890abedef

@ |- v

Change settings
¥ B PossibleNot

v & Action
CustomerTicketZoomReply

@ [- =

Figure 1162: 106-Example-ACL
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Comment: ACL Reference.
ConfigMatch:
Properties:

# Match properties
CustomerUser:
UserLogin:

- some login
UserCustomerID:
some customer ID
Group_rw:
some group
DynamicField:
# Names must be in DynamicField <field name> format.
# Values for dynamic fields must always be the untranslated internal
# data keys specified in the dynamic field definition and not the
# data values shown to the user.
DynamicField Fieldl:
some value
DynamicField_OtherField:
some value
DynamicField_TicketFreeText2:
some value
# more dynamic fields
Frontend:
Action:
— AgentTicketPhone
— AgentTicketEmail

(current values from the form).

— CustomerTicketZoomReply
Endpoint:

ExternalFrontend:
ExternalFrontend:
ExternalFrontend:
ExternalFrontend:
ExternalFrontend:

:PersonalPreferences
:ProcessTicketCreate
:ProcessTicketNextStep
:TicketCreate
:TicketDetailView

Owner:
UserLogin:
- some login
Group_rw:
some group
Role:
- admin
# more owner attributes
Priority:
ID:
some ID
Name:
some name
# more priority attributes

Process:
ProcessEntityID:
# the process that the current ticket is part of
— Process—9c378d7cc59f0fcedcee’bb9995ee3eb
ActivityEntityID:
# the current activity of the ticket
— Activity-f8b2fdebeb54eeb7bl47a5f8eldabel35¢c
ActivityDialogEntityID:
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# the current activity dialog that the agent/customer is using

- ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce
Queue:

Name:

- Raw

QueuelD:

— some ID

GrouplD:

- some ID

Email:

- some email

RealName:

- OTOBO System

# more queue attributes
Responsible:

UserLogin:

- some login

Group_rw:

- some group

Role:

- admin

# more responsible attributes
Service:

ServicelD:

- some ID

Name:

— some name

ParentID:

- some ID

# more service attributes
SLA:

SLAID:

- some ID

Name:

— some name

Calendar:

- some calendar

# more SLA attributes
State:

ID:

- some ID

Name:

- some name

TypeName:

- some state type name

TypelD:

— some state type ID

# more state attributes
Ticket:

Queue:

- Raw

State:

- new

- open

Priority:

- some priority

Lock:

- lock
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CustomerID:
- some ID
CustomerUserID:
- some ID
Owner:
— some owner
DynamicField_Fieldl:
- some value
DynamicField MyField:
- some value
# more ticket attributes
Type:
ID:
- some ID
Name :
- some name
# more type attributes
User:
UserLogin:
- some_login
Group_rw:
- some group
Role:
- admin
PropertiesDatabase:
# Match properties (existing values from the database).
# Please note that Frontend is not in the database, but in the framework.
# See section "Properties'", the same configuration can be used here.
ConfigChange:
Possible:
# Reset possible options (white 1ist).
# Hide or show Dynamicfields
# Please just enter the name of the Dynamic Fields, they don't need any prefix.
Form:
— SomeDynamicFieldName
— someOtherDynamicFieldName
# Hide or show Standard Fields like Article (in the future Queue, Service, etc.)
FormStd:
# Hide or show Article in CustomerTicketMessage (including all three: Subject,.
—Body and Attachment)
- Article
Action:
# Possible action options (white 1ist).
— AgentTicketBounce
— AgentTicketPhone # only used to show/hide the Split action
— AgentLinkObject # only used to show/hide the Link action
ActivityDialog:
# Limit the number of possible activity dialogs the agent/customer can use in a.
—process ticket.
— ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce
— ActivityDialog-429d61180a593414789a8087cc4b3c6f
Endpoint:
# Limit the functions on external interface.
- ExternalFrontend: :PersonalPreferences
— ExternalFrontend::ProcessTicketCreate
— ExternalFrontend::ProcessTicketNextStep
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— ExternalFrontend::TicketCreate
— ExternalFrontend::TicketDetailView
Process:
# Limit the number of possible processes that can be started.
— Process-9c378d7cc59f0fcedcee’bb9995ee3eb
- Process—-12345678901234567890123456789012
Ticket:
# Possible ticket options (white 1ist).
Queue:
- Raw
- some other queue
State:
- some state
Priority:
- 5 very high
DynamicField Fieldl:
- some value
DynamicField MyField:
- some value
# more dynamic fields
NewOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
- some owner
O0ldOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
- some owner
Owner:
# For ticket create screens, because Owner 1is not set yet. Please make sure, .
—~that you enter "Firstname Lastname'.
- some owner
SLA:
- some sla—-name
# more ticket attributes
PossibleAdd:
# Add options (white 1ist).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
PossibleNot:
# Remove options (black 1list).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2019-01-07 10:42:59
Description: This is the long description of the ACL to explain its usage.
ID: 1
Name: 200-ACL-Reference
StopAfterMatch: 0
ValidID: 3

1.4.2 Dynamische Felder

Beside general information required for all tickets, organizations have individual needs to add specific
details to tickets. This needed information takes various formats like texts, integers, date-time and
more.

OTOBO unterstUtzt das Hinzuflgen eines sogenannten Dynamisches Feld, um Texte, Ganzzahlen,
Dropdown-Listen, Mehrfach-Auswahlfelder, Datum/Uhrzeit, Kontrollkdstchen und mehr zu verarbeiten.
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OTOBO-Administratoren kdonnen definieren, wo diese Felder sichtbar oder editierbar sein sollen, und
naturlich sind die Dynamischen Felder auch in Statistiken und Berichten verfugbar.

Use this screen to manage dynamic fields in the system. A fresh OTOBO installation contains two
dynamic fields by default. The dynamic field management screen is available in the Dynamic Fields
module of the Processes & Automation group.

& Dynamic Fields Management
Actions Dynamic Fields List
Ticket 1-2of2
NAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
- X . ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessID Ticket valid
Add new field for object: Ticket . . - . i
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket wvalid

Article

Add new field for object: Article

Customer

Add new field for object: CustomerCompany

Customer User

Add new field for object: CustomerUser

FAQ

Add new field for object: FAQ

Figure 1.163: Verwaltung Dynamischer Felder

Dynamische Felder verwalten

So erstellen Sie ein Dynamisches Feld:

1. Choose an object type in the left actions sidebar and select a dynamic field type from its drop-
down.

2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
So bearbeiten Sie ein Dynamisches Feld:
1. Click on a dynamic field in the dynamic fields list.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So léschen Sie ein Dynamisches Feld:
1. Klicken Sie in der letzten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdtigen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Dynamische Felder hinzugefigt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.
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General

* MName:

* | abel:

* Field order:

Validity: | valid

Must be unigue and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Checkbox

This is the name to be shown on the Object type: | Ticket

screens where the field is active.
3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Checkbox Field Settings

General

* Name:

* | abel:

* Field order:

Default value: | Unchecked
This is the default value for this field.

Figure 1164: Neues Dynamisches Feld erstellen

PreProcVacationStart Validity: | walid
Must be unique and only accept alphabetic

and numeric characters. Field type: | Date
\Vacation Start

This is the name to be shown on the Object type: | Ticket

screens where the field is active.

3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Figure 1.165: Dynamisches Feld bearbeiten

Dynamic Fields List

MAME LABEL ORDER TYPE COBJECT
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket

Figure 1166: Dynamisches Feld |6schen

VALIDITY
valid
valid

1-20f 2
DELETE
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Einstellungen fur Dynamische Felder

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fUr Dynamische Felder

Diese Einstellungen gelten fur alle Typen von Dynamischen Feldern.

General

* Name: Validity: | wvalid

Must be unigue and only accept alphabetic
and numeric characters. Fleld type:  Checkbox

* Label:

bject type: |TI
This is the name to be shown on the Object type: |SNESS

screens where the field is active.

* Field order: 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Checkbox Field Settings

Default value: | Unchecked

This is the default value for this field.

Figure 1167: Dynamische Felder - Allgemeine Einstellungen
Name * The name of this resource. The value should be alphabetic and numeric characters only. The
name will be displayed in the overview table.
Beschriftung Dieser Name wird auf den Ansichten angezeigt, auf denen dieses Feld aktiv ist.
Siehe auch:

Es ist mdglich, Ubersetzungen zu den Beschriftungen fir ein Dynamisches Feld hinzuzufigen.
Ubersetzungen fir Beschriftungen missen manuell den Sprach-Ubersetzungsdateien hinzuge-
fugt werden.

Feldreihenfolge Die Feldreihenfolge steuert die Ausgabe der Felder auf den Ansichten, wo das Dy-
namische Feld aktiv ist.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Feldtyp This type has been selected in the left sidebar and can not be changed here anymore. This is
a read-only field.

Objekttyp This type has been selected in the left sidebar and can not be changed here anymore. This
is a read-only field.
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Bemerkung: The object type determines where the dynamic field can be used. For example a
dynamic field with object type Ticket can be used only in tickets, and can not be used in articles.

Die folgenden Einstellungen sind nur fUr die jeweiligen Typen der Dynamischen Felder relevant.

Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,,Kontrollkéstchen*

Dynamische Felder vom Typ ,Kontrollkdstchen® werden genutzt, um ,wahr” und ,falsch*-Werte zu spe-
ichern.

Checkbox Field Settings

Unchecked

This is the default value for this field.

Figure 1.168: Einstellungen fUr Dynamisches Feld vom Typ ,Kontrollk&stchen®

Standardwert Der Standardwert fir das Kontrollkdstchen
Ausgewdhlt Das Kontrollk&stchen ist standardmdafig ausgewdhlt.

Nicht ausgewdhlt Das Kontrollkdstchen ist standardmdafig nicht ausgewdhlt.

Einstellungen fir das Dynamische Feld vom Typ ,Kontaktdaten*

Dieses Dynamische Feld erméglicht das Hinzufigen von Kontaktdaten zu Tickets.

Namensfeld * Das Attribut Name ist immer Pflicht und wird nicht automatisch hinzugefigt, so dass
dieses Attribut fUr jede neue Datenquelle manuell hinzugefigt werden muss. Innerhalb der Daten-
quellendefinition (oder Dynamischen Feld-Konfiguration) muissen sie durch den Schlissel Name
dargestellt werden und der Wert k&nnte beispielsweise Name sein.

ValidID-Feld * Das Attribut validID ist immer Pflicht und wird nicht automatisch hinzugefigt, so dass
dieses Attribut fUr jede neue Datenquelle manuell hinzugefigt werden muss. Innerhalb der
Datenquellendefinition (oder Dynamischen Feld-Konfiguration) muissen sie durch den Schlissel
ValidID dargestellt werden und der Wert kdnnte beispielsweise Validitat sein.

Andere Felder Dies sind die mdglichen Datenattribute fir Kontakte. Durch Anklicken der Schaltflache
N werden zwei neue Felder hinzugefigt, in denen ein SchlUssel (interner Wert) und ein Wert
(angezeigter Wert) eingestellt werden kédnnen. Mit der Schaltflache kdnnen Sie mehrere SchlUssel-
Werte-Paare hinzufigen.

Warnung: Die SchlUssel Name und ValidiD werden bereits durch Namensfeld und ValidID-
Feld benutzt. Benutzen Sie diese SchlUssel nicht noch einmal!

Felder hinzufigen Verwenden Sie diese Schaltfléche, um mehr Dynamische Felder hinzuzufigen.

Pflichtfelder Komma-separierte Liste von Pflichtfeldern
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General
* Mame: Telephone validity: | valid
Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Contact with data

# Label: Phone

This is the name to be shown on the

Object type: | Ticket

screens where the field is active.

* Field order: | 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Contact with data Field Settings

* MName Field:
* ValidiD Field:

Other Fields:

Add Field:

Mandatory fields:

Sarted fields:

Searchable fields:

Translatable values:

Mame
Validity

xKey: Telephone = \Value: Phone (=]

/@
These are the possible data attributes for contacts.

Comma separated list of mandatory keys (optional). Keys 'Name' and 'ValidiD' are always
mandatory and doesn't have to be listed here.

Mame, Telephone, vValidiD

Comma separated list of keys in sort order (optional). Keys listed here come first, all
remnaining fields afterwards and sorted alphabetically.

Telephone,ValidlD

Comma separated list of searchable keys (optional). Key ‘'Name' is always searchable and
doesn't have to be listed here.

No

If you activate this option the values will be translated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

Figure 1.169: Einstellungen fUr das Dynamische Feld vom Typ ,Kontaktdaten®
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Bemerkung: Die SchlUssel Name und validID sindimmer Pflicht und mUssen hier nicht aufgefUhrt
werden.

Sortierte Felder Komma-separierte Liste von SchlUsseln in sortierter Reihenfolge. Schlissel, die hier
gelistet sind, kommen zuerst. Alle anderen Felder danach werden alphabetisch sortiert.

Durchsuchbare Felder Komma-separierte Liste von durchsuchbaren SchlUsseln.

Bemerkung: Der SchlUssel Name ist immer durchsuchbar und braucht hier nicht gelistet werden.

Ubersetzbare Werte Wenn Sie diese Einstellung aktivieren, werden die Werte in die Sprache des Be-
nutzers Ubersetzt.

Bemerkung: Sie missen die Ubersetzungen manuell zu den Ubersetzungsdateien hinzufigen.

Wenn das Dynamische Feld gespeichert wurde, klicken Sie auf den Namen des neu angelegten Feldes in
der Ubersichtstabelle. Die Ansicht Dynamische Feld bearbeiten wird gedffnet. Es gibt eine Schaltfléche
Kontakte hinzufigen oder bearbeiten, die nach Tickets — Kontaktdaten bearbeiten fUhrt, um einige
Daten hinzuzufigen.

Contact with data management

& Contact with data
Actions List (Phone)
Fhone MAME VALID
Internal Helpdesk valid
IE‘ MNetwork Operations valid

Wildcards like ** are allowad

[+] Add contact with data

Figure 1170: Kontaktdaten-Verwaltung

So fUgen Sie neue Kontaktdaten hinzu

1. Wdhlen Sie im Widget Aktionen in der linken Seitenleiste ein Dynamisches Feld aus der Dropdown-
Liste.

2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Kontaktdaten hinzufigen.
3. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bearbeiten Sie Kontaktdaten:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Kontaktdaten auf einen Eintrag.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

Die Benutzung dieses Typs eines Dynamischen Feldes ist komplexer als die der anderen. Ein Beispiel
der Benutzung von Kontaktdaten:

164 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Add contact with data (Phong)

* Name:

* Validity:  walid

@ or Cancel

Figure 1.171: Kontaktdaten hinzufigen

Edit contact with data (Phone)

x Name: Internal Helpdesk
5565123

* Validity:  walid

Figure 1172: Kontaktdaten bearbeiten

1. Erstellen Sie ein neues Dynamisches Feld vom Typ ,Kontaktdaten®,
2. Setzen Sie die méglichen Kontaktattribute (Mégliche Werte).

* Geben Sie Name in das Namensfeld ein.

» Geben Sie GUltigkeit in das ValidID-Feld ein.

» FUgen Sie mit der Schaltfldche Felder hinzufigen weitere Attribute wie bspw. Telefon-
Attribut hinzu (SchlUssel Telefon , Wert Telefonnummer).

3. FUgen Sie die komma-separierten Liste der AttributeschlUssel hinzu (Name und ValidID werden
nicht bendtigt).

4. Setzen Sie AttributeschlUssel-Sortierliste komma-separiert als: Name,Telefon™,“ValidID".

5. FUgen Sie die komma-separierte Liste der durchsuchbaren Attributeschlissel hinzu. (Name wird
nicht bend&tigt).

6. FUllen Sie die Datenquelle, indem Sie mindestens einen Kontakt in der neu erstellten Datenquelle
hinzufigen, indem Sie Tickets — Kontakte mit Daten bearbeiten aus der Hauptnavigationsleiste
verwenden.

7. Figen Sie das Dynamische Feld zu einer Ansichtskonfiguration hinzu, in der es angezeigt
werden soll.  Bspw. in der Ansicht Neues Telefon-Ticket durch Aktualisieren der Konfigu-
rationseinstellung Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField und auch fir
Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###DynamicField.

8. Gehen Sie in die Ansicht Neues Telefon-Ticket erstellen und sehen Sie, dass das neue Feld
angezeigt wird. Figen Sie alle bendtigten Informationen zum Ticket hinzu.
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9. Wdahlen Sie einen vorhandenen Kontakt mit Hilfe der automatischen Vervollstdndigung und
wdahlen Sie einen Kontakt aus.

10. Der zugewiesene Kontakt und seine Attribute der Ticket-Detailansicht angezeigt.

1. Es ist moglich, die Attribute des Kontakts zu aktualisieren, indem Sie auf die Schaltfléche
Kontaktdaten bearbeiten klicken, die sich auf der rechten Seite des Titels des Kontak-
tdatenfeldes befindet (wenn der aktuelle Benutzer Mitglied der in der Systemeinstellung
Frontend: :Module####AdminDynamicFieldContactWithData definierten Gruppen ist).

12. If it's necessary to change the contact for this ticket, it can be done via any other ticket action
where the dynamic field is configured for display.

Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,,Datum*

Dynamische Felder des Typs ,Datum” werden genutzt, um Datumswerte zu speichern.

Date Field Settings

Default date difference: |0
The difference from NOW (in seconds) to calculate the field default value (e.g. 3600 or
-60).
Define years period: | No

Activate this feature to define a fixed range of years (in the future and in the past) to be
displayed on the year part of the field.

Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
SCreens.
If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url’ instead of "uri’ filter.
Example: hitp://some.example.com/mandie?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Restrict entering of dates:

Here you can restrict the entering of dates of tickets.

Figure 1.173: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,Datum®

Standard-Datumsunterschied Der Unterschied zu JETZT in Sekunden, mit dem der Standardwert des
Feldes berechnet wird (z. B. 3600 oder -60).

Jahresbereich definieren Aktivieren Sie diese Funktion, um fUr die Datumsauswahl einen festen
Jahresbereich anzugeben (Jahre in der Vergangenheit und Zukunft), der im Jahres-Teil dieses
Feldes angezeigt wird. Wenn auf Ja gesetzt, sind die folgenden Optionen verfigbar:

Jahre in der Vergangenheit Definiert die Anzahl der Jahre in der Vergangenheit die angezeigt
werden sollen, ausgehend vom aktuellen Datum.

Jahre in der Zukunft Definiert die Anzahl der Jahre in der Zukunft die angezeigt werden sollen,
ausgehend vom aktuellen Datum.
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Link anzeigen Hier kdnnen Sie einen optionalen HTTP-Link fir den Feldwert in Ubersichten und An-
sichtsseiten angeben. Beispiel:

o

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Link fUr Vorschau Diese URL wird (falls vorhanden) fur eine Vorschau verwendet, wenn sich die Maus
Uber diesem Link in der Ticket-Detailansicht befindet. Hierfir muss das oben stehende URL-Feld
ebenso ausgefillt werden.

Eingabe von Daten einschrénken Hier konnen Sie die Eingabe von Daten in dieses Feld einschrdnken.

Eingabe von zukunftigen Datumswerten verhindern Wenn diese Option ausgewdhlt ist, wird die
Eingabe von Daten verhindert, die nach dem aktuellen Datum liegen.

Eingabe von vergangenen Datumswerten verhindern Wenn diese Option ausgewdhlt ist, wird
die Eingabe von Daten verhindert, die vor dem aktuellen Datum liegen.

Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,,Datum / Zeit“

Dynamische Felder des Typs ,Datum / Zeit* werden genutzt, um Datums- und Zeitwerte zu speichern.

Date / Time Field Settings

Default date difference: (0
The difference from NOW (in seconds) to calculate the field default value (e.g. 3600 or
-60).
Define years period: | No
Activate this feature to define a fixed range of years (in the future and in the past) to be
displayed on the year part of the field.
Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
SCTEEns.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url’ instead of "uri' filter.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Restrict entering of dates:

Here you can restrict the entering of dates of tickets.

Figure 1174: Einstellungen fUr Dynamisches Feld vom Typ ,Datum / Zeit*
Die Einstellungen fir diesen Typ von Dynamischen Feld sind die Gleichen wie fir den Typ ,Datum®.
Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,.Einfachauswahl

Dynamische Felder vom Typ ,Einfachauswahl“ werden verwendet, um einen einfachen Wert aus einer
Liste zu speichern.

14. Prozesse & Automatisierung 167



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Dropdown Field Settings

Possible values:

Add value: B

Default value:

This is the default value for this field.

Add empty value: | No
Activate this option to create an empty selectable value.

Tree View: |[No

Activate this option to display values as a tree.

Translatable values: | No

If you activate this option the values will be transiated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
Screens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use ‘url’ instead of 'uri’ filter.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Figure 1175: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,Einfachauswahl®

168 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Mdgliche Werte Dies sind die moglichen Datenattribute fUr Kontakte. Durch Anklicken der Schalt-
flache N werden zwei neue Felder hinzugefigt, in denen ein SchlUssel (interner Wert) und ein Wert
(angezeigter Wert) eingestellt werden kdnnen. Mit der Schaltfldche kdnnen Sie mehrere SchlUssel-
Werte-Paare hinzufigen.

Standardwert Das ist der Standardwert fUr dieses Feld und wird auf den ,Bearbeiten“-Ansichten
angezeigt.

Leeren Wert hinzufigen Wenn diese Option aktiviert ist, wird ein extra Wert definiert, der als - in der
Liste der moglichen Werte angezeigt wird. Dieser spezielle Wert ist intern als leer gekennzeichnet.

Baumansicht Aktivieren Sie diese Option um die Werte als Baum anzuzeigen.

Ubersetzbare Werte Wenn Sie diese Einstellung aktivieren, werden die Werte in die Sprache des Be-
nutzers Ubersetzt.

Bemerkung: Sie missen die Ubersetzungen manuell zu den Ubersetzungsdateien hinzufigen.

Link anzeigen Hier kénnen Sie einen optionalen HTTP-Link fur den Feldwert in Ubersichten und An-
sichtsseiten angeben. Beispiel:

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Link fOr Vorschau Diese URL wird (falls vorhanden) fur eine Vorschau verwendet, wenn sich die Maus
Uber diesem Link in der Ticket-Detailansicht befindet. HierfUr muss das oben stehende URL-Feld
ebenso ausgefillt werden.

Einstellungen fUr Dynamisches Feld vom Typ ,,Mehrfachauswahl*

Multiselect Field Settings

Possible values:

Add value: B

Default value:

This is the default value for this field.

Add empty value: | No

Activate this option to create an empty selectable value.

Tree View: | No
Activate this option to display values as a tree.
Translatable values: |/No

If you activate this option the values will be translated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

Figure 1176: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,Mehrfachauswahl”
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Mdgliche Werte Dies sind die moglichen Datenattribute fUr Kontakte. Durch Anklicken der Schalt-
flache N werden zwei neue Felder hinzugefigt, in denen ein SchlUssel (interner Wert) und ein Wert
(angezeigter Wert) eingestellt werden kénnen. Mit der Schaltfléche kdnnen Sie mehrere SchlUssel-
Werte-Paare hinzufigen.

Standardwert Das ist der Standardwert fUr dieses Feld und wird auf den ,Bearbeiten“-Ansichten
angezeigt.

Leeren Wert hinzufigen Wenn diese Option aktiviert ist, wird ein extra Wert definiert, der als - in der
Liste der moglichen Werte angezeigt wird. Dieser spezielle Wert ist intern als leer gekennzeichnet.

Baumansicht Aktivieren Sie diese Option um die Werte als Baum anzuzeigen.

Ubersetzbare Werte Wenn Sie diese Einstellung aktivieren, werden die Werte in die Sprache des Be-
nutzers Ubersetzt.

Bemerkung: Sie missen die Ubersetzungen manuell zu den Ubersetzungsdateien hinzufigen.

Einstellungen fUr Dynamisches Feld vom Typ ,, Text*

Dynamische Felder vom Typ Text werden benutzt, um Einfachzeilen zu speichern.

Text Field Settings

Default value:

This is the default value for this field.
Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
screens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use 'url’ instead of 'uri' filter.
Example: http://some.example.com/handie?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Check RegEx: Here you can specify a regular expression to check the value. The regex will be executed

with the modifiers xms.
Example: A[0-9]%

Add RegEx: B

Figure 1.177: Einstellungen fUr Dynamisches Feld vom Typ , Text”
Standardwert Das ist der Standardwert fUr dieses Feld und wird auf den ,Bearbeiten“-Ansichten
angezeigt.

Link anzeigen Hier kénnen Sie einen optionalen HTTP-Link fir den Feldwert in Ubersichten und An-
sichtsseiten angeben. Beispiel:

)

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]
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Link fUr Vorschau Diese URL wird (falls vorhanden) fir eine Vorschau verwendet, wenn sich die Maus
Uber diesem Link in der Ticket-Detailansicht befindet. Hierfir muss das oben stehende URL-Feld
ebenso ausgefillt werden.

Auf RegEx prifen Hier kdnnen Sie einen reguldren Ausdruck definieren um den Wert zu prifen. Der
RegEx wird mit den Modifikatoren xms ausgefthrt. Beispiel:

~[0-91%

RegEx hinzufigen Wenn Sie auf die N-Schaltfléche klicken, werden zwei neue Felder hinzugefigt, in
denen der regulére Ausdruck und eine Fehlermeldung eingegeben werden kdnnen.

Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,,Textfeld“

Dynamische Felder vom Typ ,Textfeld” werden verwendet, um Mehrfachzeilen zu speichern.

Textarea Field Settings

Number of rows:

Specify the height (in lines) for this field in the edit mode.
Mumber of cols:

Specify the width (in characters) for this field in the edit mode.

This is the default value for this field.

Check RegEx: Here you can specify a regular expression to check the value. The regex will be executed
with the modifiers xms.
Example: A[0-9]%

Add RegEx: @

Figure 1178: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ , Textfeld”

Anzahl der Zeilen Die Hohe des Feldes (in Zeilen) im Bearbeitungsmodus.
Anzahl der Spalten Die Breite des Feldes (in Buchstaben) im Bearbeitungsmodus.

Standardwert Das ist der Standardwert fUr dieses Feld und wird auf den ,Bearbeiten“-Ansichten
angezeigt.

Auf RegEx prifen Hier kdnnen Sie einen reguldren Ausdruck definieren um den Wert zu prifen. Der
RegEx wird mit den Modifikatoren xms ausgefUhrt. Beispiel:

~[0-918
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RegEx hinzufigen Wenn Sie auf die N-Schaltfléche klicken, werden zwei neue Felder hinzugefigt, in

denen der regulére Ausdruck und eine Fehlermeldung eingegeben werden kénnen.

Dynamischen Feldes vom Typ ,,Datenbank®

Bemerkung: This dynamic field is already included in OTOBO 10 Standard! The documentation on the
field types still needs to be completed.

Dynamisches Feld vom Typ ,Web-Service“

Bemerkung: This dynamic field is already included in OTOBO 10 Standard! The documentation on the
field types still needs to be completed.

Dynamische Felder auf Ansichten anzeigen

So zeigen Sie Dynamische Felder auf Ansichten an:

1.
2.
3.

Stellen Sie sicher, dass die GUltigkeit des Dynamischen Feldes auf gUltig gesetzt ist.
Offnen Sie das Modul Systemkonfiguration im Admin-Interface.

Navigieren Sie zu Frontend — Agent — View und wdhlen Sie eine Ansicht, zu der Sie das Dynamis-
che Feld hinzufigen mochten.

. Suchen Sie nach der Einstellung, die mit ###DynamicField endet und klicken Sie auf die Schalt-

flache Diese Einstellung bearbeiten.
Klicken Sie auf die +-Schaltflache, um das Dynamische Feld hinzuzufigen.

Geben Sie den Namen des Dynamischen Feldes in das Eingabefeld ein und klicken Sie auf die
Schaltflache mit dem grinen Haken.

Wahlen Sie 1 - Aktiviert oder 2 - Aktiviert und verpflichtend aus.
Klicken Sie auf die Schaltfldche mit dem grinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField

) Dynamic fields shown in the ° o
RedMinelD !

(-] sidebar of the ticket zoom
1 - Enabled screen of the agent interface.
{4+
BugzillalD
()
1 = Enabled

Figure 1179: Angezeigte Dynamische Felder in einer Ansicht
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Bemerkung: Es ist mdglich, mehrere Felder zur gleichen Zeit hinzuzufigen. Wiederholen Sie dazu die
Schritte 5-7.

Setzen eines Standardwertes via Ticket-Event-Modul

Ein Ticket-Event (z.B.. TicketCreate) kann einen Wert fUr ein bestimmtes Feld auslésen, wenn das
Feld noch keinen Wert besitzt.

1. Offnen Sie das Modul Systemkonfiguration im Admin-Interface.

2. Navigieren Sie zu Core — Event — Ticket und suchen Sie nach der Einstellung
Ticket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault.

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten®-Schaltfléche, um diese Einstellung zu aktivieren.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche mit dem grinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ticket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault

Event module registration. For ° °
Module o

- more performance you can
Kemel::System:: Ticket::Event:: Ticketl define a trigger event (e. g.
0 Event == TicketCreate). This is
only possible if all Ticket
(-] dynamic fields need the same
1 evant.

Transaction

Figure 1.180: Ticket-Event-Modul aktivieren

Beispiel: Field1im TicketCreate-Event aktivieren:
1. Offnen Sie das Modul Systemkonfiguration im Admin-Interface.

2. Navigieren Sie zu Core — Event — DynamicFieldDefault und suchen Sie nach der Einstellung
Ticket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault.

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten“-Schaltfldche, um diese Einstellung zu aktivieren.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche mit dem grinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Bemerkung: Diese Konfiguration kanninjederder16 Ticket: :TicketDynamicFieldDefault###Element-
Einstellungen gesetzt werden.

Siehe auch:

Werden mehr als 16 Felder bendtigt, mUssen Sie sich eine eigene XML erstellen und diese im Verzeichnis
$OTOBO_HOME/Kernel/Config/files ablegen, um dieses Feature zu erweitern.
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Ticket:: TicketDynamicFieldDefault###Element

Event TicketCreate Configures a default
TicketDynamicField setting. "Namea”
Mame Field1 defines the dynamic field which

should be used, "Value® is the data
that will be set, and "Event" defines
the trigger event. Please check the
developer manual
(hitps://doc.otobo.org/doc/), chapter
"Ticket Event Module".

Value Default

Figure 1.181: Dynamisches Feld im TicketCreate-Event aktivieren

Setzen eines Standardwertes via Benutzereinstellungen
Der Standardwert der Dynamischen Felder kann mit einem Benutzer- spezifischen Wert, der in den
Benutzereinstellungen definiert ist, Gberschrieben werden.

1. Offnen Sie das Modul Systemkonfiguration im Admin-Interface.

2. Navigieren Sie zu Frontend — Agent — View — Preferences und suchen Sie nach der Einstellung
PreferencesGroups###DynamicField.

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten“-Schaltfldche, um diese Einstellung zu aktivieren.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche mit dem grinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.
5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Klicken Sie auf Ihr Avatar-Bild in der linken oberen Ecke und wdahlen Sie Personliche Einstellungen —
Verschiedenes, um einen Standardwert fUr ein Dynamisches Feld hinzuzufigen.

Diese Einstellung ist ein Beispiel dafir, wie Sie einen Eintrag in den Benutzereinstellungen erstellen, um
einen exklusiven Dynamisches Feld Name_X-Standardwert fUr den ausgewdhlten Benutzer festzule-
gen. Die Einschrénkung dieser Einstellung besteht darin, dass sie nur die Verwendung eines Dy-
namischen Feldes erlaubt. Wenn zwei oder mehr Felder diese Funktion verwenden, ist es notwendig,
eine benutzerdefinierte XML-Konfigurationsdatei zu erstellen, um weitere Einstellungen dhnlich dieser
hinzuzufUgen.

Bemerkung: Wenn mehrere Einstellungen in einer neuen XML-Datei hinzugefigt werden, muss jeder
Feldname eindeutig und ein anderer als in ,PreferencesGroups###DynamicField” sein. Zum Beispiel:

* PreferencesGroups###101-DynamicField-Fieldl
* PreferencesGroups###102-DynamicField-Field2
* PreferencesGroups###My—-Fieldl

* PreferencesGroups###My-Field2

14.3 GenericAgent

Processing tickets requires often a workflow. Let’s say ,if-then® activities.

Wenn bestimmte Bedingungen Ubereinstimmen wie:

174 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

PreferencesGroups###DynamicField

% Disable | @ History | "3 Reset setting | | 9% Copy direct link

Active
1

Block
Input

Data
[%6 Env(*UserDynamicField_NameX")

Desc

This is a Description for DynamicFielc

Key
Default value for NameX

Label

MNameX

Module
Kemel::Output::HTML: :Preferences::C

Prefikey

UserDynamicField_MNameX

PreferenceGroup
Miscellaneous
Prio

7000

£r Add to favourites

e

« Save % Cancel

Defines the config parameters of
this item, to be shown in the
preferences view. Please note:
setting ‘Active’ to 0 will only
prevent agents from editing
sattings of this group in their
personal preferences, but will
still allow administrators to edit
the settings of another user's
behalf. Use 'PreferenceGroup' to
control in which area these
settings should be shown in the
user interface.

Figure 1182: Dynamisches Feld in Persdnlichen Einstellungen aktivieren

MNameX

Default value for

MNameX:

This is a Description for °

DynamicField on Framework.

Figure 1.183: Dynamisches Feld in den Persoénlichen Einstellungen
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 Ein Ticket ist von einem bestimmten Kunden.

Ein Ticket ist einer entsprechenden Queue zugeordnet.
* Ein Ticket hat eine definierte Prioritdt.
 Ein Ticket enthdalt definierte SchlUsselworte.

Umrissene Aktivitéten wie das Andern der Ticketpriorit&t, das Verschieben des Tickets in eine andere
Queue, das Zuweisen eines Services zu einem Ticket und vieles mehr missen durchgefihrt werden.

Es kdnnen auch zeit-basierte Aktivitaten bendtigt werden, wie bspw. das Leeren der Spam-Queue ein-
mal pro Woche.

OTOBO unterstUtzt dies mit dem GenericAgent. Hier sind einfache oder zusammengesetzte zeit- und
ereignisbasierte Aufgaben im OTOBO-Frontend konfigurierbar, ohne dass eine Script-Sprache erlernt
werden muss. Je nach Suchkriterien und Zeit- oder Ereigniskriterien werden Tickets automatisch bear-
beitet.

Verwenden Sie diese Ansicht, um GenericAgent-Auftrége im System zu verwalten. Eine neue OTOBO-
Installation beinhaltet standardmdaBiig keine GenericAgent-Auftrdge. Die Ansicht zur Verwaltung von
GenericAgent-Auftragen ist im Modul GenericAgent in der Gruppe Prozesse & Automation verfugbar.

A Generic Agent Job Management

Actions List

[+] Add Job MNAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!

No data found.
Filter for Jobs

Just start typing to filter...

Figure 1184: GenericAgent-Verwaltung

GenericAgent-Auftrége verwalten

So erstellen Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Auftrag hinzufigen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern.
So bearbeiten Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie auf einen. GenericAgent-Auftrag in der Liste mit den GenericAgent-Auftrégen.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So léschen Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie in der vierten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol

2. Klicken Sie auf die Schaltfléche Bestatigen.
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Job Settings

# .Job name:
Yes

» Automatic Execution (Multiple Tickets)
» Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
b Update/Add Ticket Attributes
» Add Mote
b Execute Ticket Commands
b Execute Custom Module

Save Changes

@ or Cancel

Figure 1.185: Neuen GenericAgent-Auftrag erstellen
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Job Settings

* Jobname: Testjob
Yes
b Automatic Execution (Multiple Tickets)
» Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
» Update/Add Ticket Attributes
» Add Note
} Execute Ticket Commands
» Execute Custom Module

Save Changes

Figure 1.186: GenericAgent-Auftrag bearbeiten

List
MNAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!
Test job valid jmj Run this task

Figure 1.187: GenericAgent-Auftrag |6schen
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere GenericAgent-Auftrage hinzugefigt wurden, verwenden Sie
das Filterfeld, um einen bestimmten GenericAgent-Auftrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

GenericAgent-Auftrag - Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fir den Auftrag

Job Settings

# Job name:

Validity: | Yes

Figure 1.188: Auftragseinstellungen - Allgemein

Auftragsname * Der Name der Ressource. In dieses Feld ké&nnen beliebige Zeichen eingegeben wer-
den, einschlieBlich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle
angezeigt.

Gultigkeit Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nurin OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Automatische AusfUhrung

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Zeiten fUr die automatische AusfUhrung des Auftrages bes-
timmen mochten.

w Automatic Execution (Multiple Tickets)

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

Automatic execution values are in the system timezone.

Currently this generic agent job will not run automatically.
To enable automatic execution select at least one value from minutes, hours and days!

Figure 1.189: Auftragseinstellungen - Automatische AusfUhrung

Ausfihren zu Minute(n) Wahlen Sie die Minuten in denen der Auftrag ausgefUhrt werden soll. Zum
Beispiel wenn 10 gewdhlt wird, dann wird der Auftrag jede Stunde um 00:10, 01:10, 02:10, etc. aus-
gefUhrt.
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AusfUhren zu Stunde(n) Wdahlen Sie die Stunden in denen der Auftrag ausgefUhrt werden soll. Zum
Beispiel wenn 10 fUr Minuten und 02 fUr Stunden gewdhlt wird, dann wird der Auftrag jeden Tag
um 02:10 Uhr ausgefihrt.

AusfUhren an Tag(en) Wdahlen Sie die Tage in denen der Auftrag ausgefihrt werden soll. Zum Beispiel
wenn 10 fir Minuten und 02 fUr Stunden und Fri fOr Tage gewdhlt wird, dann wird der Auftrag jede
Woche am Freitag um 02:10 Uhr ausgefihrt.

Ereignisbasierte Ausfihrung

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ereignisse bestimmten mdchten, diesen Auftrag ausldsen
sollen.

w Event Based Execution (Single Ticket)

Event Triggers:  Typg EVENT DELETE

Additionally or alternatively to a periodic execution, you can
define ticket events that will trigger this job. If a ticket event is
fired, the ticket filter will be applied to check if the ticket matches.
Only then the job is run on that ticket.

Add Event Trigger: | Ticket
EscalationResponseTimeMotifyBefore

To add a new event select the event object and event name.

Figure 1.190: Auftragseinstellungen - Ereignisbasierte Ausfihrung

Ereignisausldser Das ist eine Liste bereits hinzugefUgter Ereignisse. Wenn noch keine Ereignisse
hinzugefigt wurden, beinhaltet die Liste keine Elemente. Elemente kdnnen geldscht werden, wenn
Sie auf das Papierkorb-Symbol in der letzten Spalte klicken.

Ereignisausldser hinzufigen Wdhlen Sie ein Objekt und ein zugehdriges Ereignis, das den Auftrag aus-
|Ost.

Tickets auswdhlen

Dieser Abschnitt beinhaltet alle Attribute, die Sie benutzen kénnen, um die betroffenen Tickets
auszuwdhlen.

Die Felder sind selbst-erkldrend, so dass hier keine weitere Erklarung bendtigt wird.

Ticket-Attribute aktualisieren/hinzufigen

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ticket-Attribute aktualisieren oder hinzufiogen mochten.

Die Felder sind selbst-erklérend, so dass hier keine weitere Erkladrung bendtigt wird.
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Notiz hinzufigen

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, um eine Notiz zu den Tickets hinzuzufigen, die durch die Auftragsaus-
fUhrung betroffen sind.

* Add Mote

Visible for customer:

Time units (work units):

Figure 1.191: Auftragseinstellungen - Notiz hinzufigen

Ticket-Befehle ausfihren

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ticket-Befehle mit dem Auftrag ausfihren méchten.

* Execute Ticket Commands
Send agent/customer notifications on | Yes
changes:
CMD:

(This command will be executed. ARG[D] will be the ticket number. ARG[1] the ticket id.)

Delete tickets: | No
Warmning: All affected tickets will be removed from the database and cannot be restored|

Figure 1192: Auftragseinstellungen - Ticket-Befehle ausfihren
Agenten-/Kunden-Benachrichtigung bei Anderungen senden Wenn Ja ausgewdhlt ist, wird eine Be-
nachrichtigung Gber Anderungen am Ticket an Agenten und Kunden versendet.

CMD Geben Sie eine Befehl ein, der ausgefUhrt werden soll. ARG[0] ist die Ticket-Nummer. ARG[1] ist
die Ticket-ID.

Bemerkung: Benutzen Sie : : um Verzeichnisse zu trennen, wenn der Wert einen Pfad enthalt.

Tickets I6schen Wenn Ja ausgewdahlt ist, werden Ubereinstimmende Tickets durch den GenericAgent-
Auftrag geldscht.
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Warnung: Alle betroffenen Tickets werden aus der Datenbank entfernt und kénnen nicht
wiederhergestellt werden!

Benutzerdefiniertes Modul ausfihren

FUllen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie ein benutzerdefinertes Modul ausfUhren méchten.

w Execute Custom Module

Figure 1193: Auftragseinstellungen - Benutzerdefiniertes Modul ausfihren

Modul Das ist der Pfad fUr das auszufUhrende Modul.

Bemerkung: Benutzen Sie : : um Verzeichnisse zu trennen, wenn der Wert einen Pfad enthdlt.

Parameter-SchlUssel Geben Sie den SchlUssel des Parameters ein, der an das Modul Ubergeben wer-
den soll.

Parameter-Wert Geben Sie den Wert des Parameters ein, der an das Modul Ubergeben werden soll.

1.4.4 Prozessmanagement

Die Maximierung der Leistung bei gleichzeitiger Minimierung menschlicher Fehler ist eine Anforderung
von Unternehmen jeder Grofie. Dieser Bedarf wird durch definierte Prozesse und Arbeitsabldufen fur
wiederkehrende Aufgaben abgedeckt. Es muss sichergestellt werden, dass alle erforderlichen Informa-
tionen am richtigen Ort verfigbar sind und die Ansprechpartner Gber ihre Aufgaben wie das Hinzufugen
von Informationen, das Genehmigen von Anfragen usw. informiert sind.

OTOBO unterstUtzt diese Anforderung durch das Prozessmanagement. Prozess-Tickets helfen durch
die Verwendung der erforderlichen Pflicht- und Optionsfelder (siehe Dynamische Felder), dass Infor-
mationen bei der Ticket-Erstellung oder in spdteren Prozessschritten nicht vergessen werden. Prozess-
Tickets sind fir Kundenbenutzer und Agenten einfach zu handhaben, so dass keine intensive Schulung
erforderlich ist.

Die Prozesse werden innerhalb des OTOBO-Frontends vollstéindig und effizient gestaltet, um den An-
forderungen lhres Unternehmens gerecht zu werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Prozesse im System zu verwalten. Die Ansicht zur Prozess-Verwaltung
ist verfugbar im Modul Prozessmanagement in der Gruppe Prozesse & Automation.
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Prozesse verwalten

So erstellen Sie einen neuen Prozess:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldéche Neuen Prozess erstellen.
. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
. Add activities, activity dialogs, transitions and transition actions.

. Setzen Sie den Status auf Aktiv.

N U~ NN

. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.

Create New Process

* Process Mame:

# Description:

Inactive

@ or Cancel

Figure 1194: Neuen Prozess erstellen

So bearbeiten Sie einen Prozess:
1. Klicken Sie auf einen Prozess in der Liste mit den Prozessen.
2. Andern Sie die Felder und den Prozesspfad.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
4. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.
So kopieren Sie einen Prozess:
1. Klicken Sie auf das ,Kopieren“-Symbol in der finften Spalte in der Liste mit den Prozessen.
2. Klicken Sie auf den neu erstellten Prozess, um ihn zu bearbeiten.
So l6schen Sie einen Prozess:
1. Klicken Sie auf einen Prozess in der Liste mit den Prozessen.
2. Setzen Sie den Status auf Inaktiv.

3. Klicken Sie auf die Speichern-Schaltfldche. In der linken Seitenleiste erscheint eine neue Schalt-
fladche Inaktiven Prozess |6schen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Inaktiven Prozess |6schen.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Loéschen im Dialog ACL I6schen.

6. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.
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Warnung: Prozesse werden im Perl-Format in eine Datei geschrieben. Ohne Inbetriebnahme
befinden sich alle Prozesse weiterhin in dieser Cache-Datei, auch wenn sie geléscht werden oder
die Option Status auf Inaktiv oder FadeAway gesetzt ist. Vergessen Sie nicht, alle Prozesse nach
Anderungen einzusetzen!

Geben Sie den Agenten etwas Zeit, um die laufenden Prozess-Tickets zu beenden, bevor der Prozess
geldscht wird. Es ist mdglich, einen Prozess fur die Loschung zu kennzeichnen, d. h. den Prozess so
einstellen, dass er nicht mehr ausgewdhlt wird. Prozesszusténde kénnen sein:

Aktiv Der Prozess kann in neuen Prozess-Tickets genutzt werden.

Ausblendend Der Prozess kann nicht langer fir neue Tickets ausgewdhlt werden, aber bereits ex-
istierende Tickets kdnnen diesen Prozess nutzen.

Inaktiv Der Prozess ist inaktiv und nicht I&dnger fir neue oder bestehende Tickets genutzt werden.
So nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléiche Alle Prozesse in Betrieb nehmen.

Bemerkung: Neue oder gednderte Prozesse mussen in Betrieb genommen werden, damit sie einen
Einfluss auf das Verhalten des Systems haben. Wenn die Option GUltigkeit auf gultig gesetzt wird, dann
wird damit nur angezeigt, welche Prozesse in Betrieb genommen werden.

So exportieren Sie einen Prozess:
1. Klicken Sie auf das ,Exportieren“-Symbol in der vierten Spalte in der Liste mit den Prozessen.

2. Wahlen Sie einen Speicherort auf ihrem Computer, um die Datei
Export_ProcessEntityID_xxx.yml zu speichern.

Warnung: Die exportierte Datei enthdlt nur den Prozess selbst und nicht Queues, Benutzer, Dy-
namische Felder, etc, die ggf. fUr den Prozess bendtigt werden.

So importieren Sie einen Prozess:

1. Klicken Sie auf die Schaltfldche Durchsuchen... im Widget Konfigurationsimport in der linken Seit-
enleiste.

2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . yml Datei.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Prozesskonfiguration importieren.

4. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.

Bemerkung: Before import of a process, it is still necessary to create all Queues, Benutzer and Dy-
namische Felder, as well as to set Systemkonfiguration, that are needed by each process before the
import. If the process requires the use of Access Control Lists (ACL) those are also needed to be set
manually.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Prozesse hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

184 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Prozesselemente

Die Elementnamen des Prozessmodellierers wurden an die ISO-Namenskonvention Business Process

Model and Notation (BPMN) angepasst. Die folgenden Aufgabenaktivitaten kdnnen als Grundelemente
des Prozesses verwendet werden.

~Script-Task“-Aktivitét Die Script-Task-Aktivitdt wird vom Prozessmanagement-Modul ausgefUhrt und
kann Werte fUr dynamische Felder festlegen oder Tickets automatisch verwalten.

Edit Activity "Example task activity"

Cancel & close
w Activity
* Activity Name:  Example task activity

w Activity Dialogs

You can assign Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by drag
n' drop.

Filter available Activity Dialogs... ASSIGNED ACTIVITY DIALOGS

AVAILABLE ACTIVITY DIALOGS

Recording the demand

A [
Order denied A &
Shipment received A F
Order placed A [#
Approved A [#
Approval denied A @

Figure 1.195: Script-Task-Aktivitat
Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten.
Die mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivittsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschliefllich Grof3buchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdnnen die folgenden Task-Aktivitatstypen verwendet werden:
* Script-Task-Aktiviat (derzeit ausgewdhlt)
» Service-Task"-Aktivitat

e Benutzer-Task"-Aktivitét

Aktivitatsbeschreibung Hier kénnen Sie der Ressource zusatzliche Informationen hinzufigen. Es
wird empfohlen, dieses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit

immer mit einem vollsténdigen Satz zu fillen, da der Kommentar auch in der Ubersichtsta-
belle angezeigt wird.

Aktivitats-Fehlercode Definieren Sie einen benutzerdefinierten Fehlercode fior Skript- oder
Service-Task-Aktivitdten. Der benutzerdefinierte Fehlercode muss eine positive Ganzzahl
(Integer-Wert) sein.

Kann einen Prozess starten in Legt fest, wo die Prozesse von den Agenten oder Kundenbe-

nutzern gestartet werden kénnen. In den folgenden Schnittstellen kann ein Prozess gestartet
werden:
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* Agenten-Interface
* Agent- und externes Interface
* Externes Interface

Script * In diesem Dropdown-MenU kann ausgewdhlt werden, welches Skript sofort ausgeldst wer-
den soll, wenn die Aktivitat eingestellt ist. Klicken Sie auf die Schaltfldche Konfigurieren, um
Parameter (Schlissel-Werte-Paare) fur das Skript hinzuzufigen.

~Service-Task“-Aktivitdt Die Service-Task-Aktivitat verwendet einen Webservice, um die Aufgabe zu
erledigen.

Edit Activity " Example task activity”
Cancel & close
w Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Service task activity

Agent Interface

w Service Settings

Please select the invoker which should be triggered immediately if this activity is set.

= Web Service:

* Invoker: Configure

Figure 1.196: Service-Task-Aktivitat (derzeit ausgewdhlt)
Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten.
Die mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivitdtsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschliefllich Grof3buchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdnnen die folgenden Task-Aktivitatstypen verwendet werden:
* Script-Task“-Aktivitat
» Service-Task-Aktivitat (derzeit ausgewdhlt)
e Benutzer-Task“-Aktivitét

Aktivitatsbeschreibung Hier kénnen Sie der Ressource zusatzliche Informationen hinzufigen. Es
wird empfohlen, dieses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit
immer mit einem vollsténdigen Satz zu fillen, da der Kommentar auch in der Ubersichtsta-
belle angezeigt wird.

Aktivitats-Fehlercode Definieren Sie einen benutzerdefinierten Fehlercode fUr Skript- oder
Service-Task-Aktivitaten. Der benutzerdefinierte Fehlercode muss eine positive Ganzzahl
(Integer-Wert) sein.
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Kann einen Prozess starten in Legt fest, wo die Prozesse von den Agenten oder Kundenbe-
nutzern gestartet werden kénnen. In den folgenden Schnittstellen kann ein Prozess gestartet
werden:

* Agenten-Interface
* Agent- und externes Interface
» Externes Interface
Webservice * Wdahlen Sie einen der Web-Services aus der Dropdown-Liste.

Invoker * Wahlen Sie einen Invoker fir den Webservice aus. Klicken Sie auf die Schaltfléiche Kon-
figurieren, um Parameter fOr den Invoker hinzuzufigen.

~Benutzer-Task“-Aktivitdt Die Benutzer-Task-Aktivitadt kann verwendet werden, wenn die Aufgabe von
einem Agenten oder einem Kundenbenutzer ausgefihrt wird.

Edit Activity "Example task activity"
Cancel & close

w Activity

* Activity name: | Example task activity
# Activity type: | User task activity
w User Task Activity Dialogs
You can assign User Task Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also
possible by drag 'n' drop.
Filter available User Task Activity Dialogs...

ASSIGNED USER TASK ACTIVITY DIALOGS

AVAILABLE USER TASK ACTIVITY DIALOGS

Request filed A=
Recording the Application for leave AE &
Approval Al

Create New User Task Activity Dialog

Figure 1197: Benutzer-Task-Aktivitat

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten
Die mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivitdtsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3lich Grobuchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdonnen die folgenden Task-Aktivitétstypen verwendet werden:
* Script-Task“-Aktivitat

e Service-Task“-Aktivitat

» Benutzer-Task-Aktivitat (derzeit ausgewdhlt)

Activity Dialogs You can assign activity dialogs to this activity by dragging the elements with the

mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible
by drag and drop.

Click on the Create New Activity Dialog button to create new dialogs.
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Beispiel Prozess

Processes are more complex than other resources in OTOBO. To create a process, you need to do
several steps. The following chapters show you, how to define a process from the specification and
create the needed resources. Let’'s see an example to make it more demonstrative. We will define a
book order process.

Prozess-Spezifikation

Der Buchbestellungsprozess hat 4 Status.

Bestimmen der Anforderungen Bevor eine Bestellung abgesetzt wird, wird die Anforderung von Liter-
atur durch einen Mitarbeiter gespeichert. Das folgende Buch wird in unserem Beispiel bendtigt:

Title: Prozessmanagement fir Dummies
Autor: Thilo Knuppertz
ISBN: 35210.03713

Genehmigung durch Abteilungsleiter Der Abteilungsleiter des Mitarbeiters muss Uber die Bestellung
entscheiden. Im Falle einer Verweigerung sollte ein Grund vom Abteilungsleiter angegeben wer-
den. Im Falle einer Genehmigung wird die Bestellung zur Einkauf-Abteilung weitergeleitet.

Verarbeitung durch Einkaufsabteilung Die Einkauf-Abteilung muss nun herausfinden, wo das Buch zu
den besten Konditionen bestellt werden kann. Wenn es ausverkauft ist kann das in der Bestellung
vermerkt werden. Im Falle einer erfolgreichen Bestellung wird die Einkauf-Abteilung den Lieferan-
ten, den Preis und das Lieferdatum aufnehmen.

Verarbeitung durch Poststelle Die Lieferung kommt an der Firma an. Die Warenannahme Uberprift
die Lieferung und notiert das Empfangsdatum. Nun wird der Mitarbeiter informiert, dass seine
Bestellung angekommen ist und bereit ist, abgeholt zu werden.

Die benétigten Prozesselemente

Wenn wir davon ausgehen, dass sich ein Ticket in diesem Ablauf wie ein Begleitdokument verhdlt, das
Verdnderungen als Notizen empfdngt, dann haben wir schon ein klares Bild der Prozess-Tickets.

Nach der Analyse des Beispielprozesses, konnten wir folgende ndtigen Elemente identifizieren:
* Possibility to record data, let’s call this activity dialog.
» Check which can react to changed data automatically, let’s call this transition.

* Change which can be applied to a process ticket after successful transitions of a process ticket,
let’s call this transition action.

» Apossibility to offer more than just one activity dialog to be available. In our example this is needed
when the manager must have the choice between Approve and Deny. Let’s call this activity.

Now, with activities, activity dialogs, transitions and transition actions we have the necessary tools to
model the individual steps of our example. What is still missing is an area where for each workflow the
order of the steps can be specified. Let’s call this process.
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Die bendétigten Ressourcen erstellen

Vor der Erstellung des Prozesses und seiner Schritte ist es notwendig, das System vorzubereiten. Wir
muUssen sowohl einige Queues, Benutzer und Dynamische Felder definieren, als auch ein paar Sys-
temkonfiguration festlegen.

Erstellen Sie die folgenden Queues:

* Abteilung
» Mitarbeiter
e Einkauf

* Post

Erstellen Sie die folgenden Benutzer:

» Abteilungsleiter

« Mitarbeiter

Erstellen Sie die folgenden Dynamische Felder:

Objekt Typ Name Beschriftung Mogliche Werte
Ticket Text Titel Titel
Ticket Text Autor Autor
Ticket Text ISBN ISBN
Ticket Einfachauswahl Status Status .
Genehmigung
Genehmigung
abgelehnt
* genehmigt
» Bestellung
abgelehnt
* Bestellung
aufgegeben
* Lieferung
empfangen
Ticket Text Lieferant Lieferant
Ticket Text Preis Preis
Ticket Datum Liefertermin Liefertermin
Ticket Datum Eingangsdatum | Eingangsdatum

Setzen Sie die folgenden Systemkonfiguration-Einstellungen:

e Ticket::Responsible

- Aktiviert

* Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicFieldGroups

- Buch — Titel, Autor, ISBN

- Allgemein — Status

- Bestellung — Preis,

Lieferant,

Lieferdatum
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- Lieferung — Eingangsdatum
* Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicField
- Autor — 1- Aktiviert
- Eingangsdatum — 1- Aktiviert
- Lieferdatum — 1- Aktiviert
- ISBN — 1- Aktiviert
- Preis — 1- Aktiviert
- Status — 1- Aktiviert
- Lieferant — 1- Aktiviert

- Titel — 1 - Aktiviert

Bemerkung: Vergessen Sie nicht, die gednderten Systemkonfigurations-Einstellungen in Betrieb zu
nehmen.

Gehen Sie nun zurick zur Prozessmanagement-Ansicht und klicken Sie auf die Schaltfldéche Neuen
Prozess erstellen. FUllen Sie die bendtigten Felder aus.

Create New Process

* Process Name: | Book ordering

# Description: The process to order a book.

Active
@ or Cancel

Figure 1.198: Buchbestellung - Neuen Prozess erstellen

Der neue Prozess wurde erstellt. Nun kénnen Sie Prozesselemente hinzufigen.

Create Activity Dialogs

Click on the Activity Dialogs item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This action
will expand the Activity Dialogs options and will collapse all others doing an accordion like effect. Click
on the Create New Activity Dialog button.

FUllen Sie im Popup die Felder Aktivitdtsname und Kurzbeschreibung aus. FUr dieses Beispiel lassen wir
alle anderen Felder als Standard.

To assign fields to the activity dialog simple drag the required field from the Available Fields pool and
drop into the Assigned Fields pool. The order in the Assigned Fields pool is the order as the fields will
have in the screen. To modify the order simply drag and drop the field within the pool to rearrange it in
the correct place.
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Available Process Elements

= Activity Dialogs
Filber Activity Dialogs...

Mo data found.

(4 Create Mew Activity Dialog

Figure 1.199: Book Ordering - Activity Dialogs

Create New Activity Dialog

Cancel & close

Please note that customer users will not be able to see or use the following fields: Owner, Responsible, Lock, PendingTime and CustomeriD. The Queue field can only
be used by customers when creating a new ticket.

w Activity Dialog

* Activity dialog Name: Recording the demand
Available in: | Agent Interface

* Description (shorf): New demand

Figure 1.200: Book Ordering - Add Activity Dialog
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In diesem Beispiel nutzen wir:
* Artikel-Feld fUr Kommentare.

* DynamicField_Title,DynamicField_Author, DynamicField_ISBN-Felder fUr die Daten, die
fUr die Bestellung gesammelt werden sollen.

* DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Genehmigt zu wahlen.

Ziehen Sie diese Felder aus dem Bereich Verfugbare Felder in den Bereich Zugewiesene Felder.

Bemerkung: In dieser Ansicht haben alle Dynamischen Felder das Prafix DynamicField_ wie bspw.
in DynamicField_Title. Verwechseln Sie das nicht mit dem Feld Titel im Ticket-Titel.

* Fields

You can assign Fields to this Activity Dialog by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by drag
'n' drop.

Filter available fields... ASSIGNED FIELDS

Article

AVAILABLE FIELDS DynamicField_Title

CustomerlD DynamicField_Author

DynamicField_DateOfReceipt DynamicField_ISBN

DynamicField_DeliveryDate

R Y

DynamicField_Status
DynamicField_Price

DynamicField_Supplier
Lock

Owner

PendingTime

Priority

Queue

Responsible

SLA

Figure 1.201: Book Ordering - Add Activity Dialog Fields

Sobald die Felder in den Bereich Zugewiesene Felder platziert wurden, erscheint ein weiteres Popup-
Fenster mit einigen Details zum Feld. Wir belassen die Standardoptionen und nur fUr die Felder Artikel
sollten wir sicherstellen, dass das Feld ,Kommunikationskanal® auf OTOBO gesetzt ist und dass das Feld
Ist sichtbar fir Kunde nicht markiert ist.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Create the following activity dialogs with fields:
» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
- Artikel-Feld fir Kommentare.

- DynamicField_Title, DynamicField_Author, DynamicField_ISBN-Felder fUr die
Daten, die fUr die Bestellung gesammelt werden sollen.

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Genehmigt zu wahlen.

* Genehmigung verweigert
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Edit Field Details: Article »
Description (short):

Description (long):

Default value:
Communication Channel: | OTOBO
Is visible for customer:
Time units: | Do not show Field

Display: = Show Field

Figure 1.202: Book Ordering - Edit Activity Dialog Fields

- Artikel-Feld fUr Kommentare.

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Genehmigung verweigert zu wahlen.
* Genehmigt

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Genehmigt zu wahlen.
 Bestellung abgelehnt

- Artikel-Feld fUr Kommentare.

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Bestellung abgelehnt zu wahlen.
* Bestellung aufgegeben

- Die Felder DynamicField_Supplier, DynamicField_Price,
DynamicField_DeliveryDate fUr den Einkauf.

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Bestellung angenommen zu wdahlen.
* Lieferung erhalten
- DynamicField_DateOfReceipt fUr die Poststelle.

- DynamicField_Status mit der Moglichkeit, Lieferung erhalten zu wahlen.

Create Transitions

Click on the Transitions item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This action will
expand the Transitions options and will collapse all others doing an accordion like effect. Click on the
Create New Transition button.
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Available Process Elements

« Transitions
Filter Transitions...

Mo data found.

[+ | Create Mew Transition

Figure 1.203: Book Ordering - Transitions

In the opened popup screen fill in the Transition Name. For this example in the Condition Expressions
we will use just one condition expression and just one field. For both we can leave the Type of Linking
as and and we will use the filed match type value as String.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Create the following transitions:

» Genehmigung (bereits vorher erstellt)

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Genehmigung gesetzt ist.
* Genehmigung verweigert

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Genehmigung abgelehnt gesetzt ist.
* Genehmigt

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Genehmigt gesetzt ist.
 Bestellung abgelehnt

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Bestellung abgelehnt gesetzt ist.
» Bestellung aufgegeben

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Bestellung aufgegeben gesetzt ist.
* Lieferung erhalten

Uberprifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Lieferung erhalten gesetzt ist.
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Create New Transition

Cancel & close

w Transition

+ Transition Name: Approval

* Conditions

Conditions can only operate on non-empty fields.
Type of Linking between Conditions: | land
Condition 1
Type of Linking: and

Fields

Name: DynamicField_Status Type: String Value: Approval (=]

Add New Condition

Figure 1.204: Book Ordering - Add Transition

Create Transition Actions

Click on the Transition Actions item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This
action will expand the Transition Actions options and will collapse all others doing an accordion like
effect. Click on the Create New Transition Action button.

In the opened popup screen fill in the Transition Action Name and the Transition Action module then
click on the Save button. A new Configure button will appear next to the module field.

Klicken Sie auf die Schaltfldche Konfigurieren und figen Sie die bendtigten Konfigurationsparameter
und Schlissel / Werte hinzu.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Siehe auch:

Each module has its own and different parameters. As soon as you add a TransitionAction, the options
are displayed directly. Further information can currently only be found in the source code:

* DynamicFieldSet

* TicketArticleCreate

» TicketCreate

* TicketCustomerSet

* TicketLockSet

» TicketOwnerSet

» TicketQueueSet

» TicketResponsibleSet
* TicketServiceSet

» TicketSLASet
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Available Process Elements

= Transition Actions
Fitter Transition Actions...

Mo data found.
4| Create Mew Transition Action

Figure 1.205: Book Ordering - Transition Actions

w Transition Action
* Transition Action Name: Move the process ticket into the "Management" queue

* Transition Action Module: | TicketQueueSet

Figure 1.206: Book Ordering - Add Transition Action

Config Parameters

Key: Queue Value: Management

Figure 1.207: Book Ordering - Transition Action Parameters
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» TicketStateSet
e TicketTitleSet
* TicketTypeSet

All transition action modules are located in the legacy named Kernel/System/ProcessManagement /
TransitionAction.

Create the following transition actions:
» Prozessticket in Queue ,Verwaltung” verschieben (bereits vorher erstellt)

To be executed when the transition Approval applied.

Ticket-Verantwortlichen zu ,Abteilungsleiter” dndern
To be executed when the transition Approval applied.
* Prozess-Ticket in Queue ,Mitarbeiter” verschieben
Wird ausgefihrt, wenn:
- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.
- The transition Shipment received applied.
» Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter” éndern
Wird ausgefthrt, wenn:
- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.
- The transition Shipment received applied.
* Prozess-Ticket in die Queue ,Einkauf” verschieben

To be executed when the transition Approved applied.

Ticket in die Queue ,Poststelle” verschieben

To be executed when the transition Order placed applied.

Ticket erfolgreich schlief3en

To be executed when the transition Shipment received applied.

Ticket erfolglos schlief3en
Wird ausgefthrt, wenn:
- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.

There are places where the same transition actions should be executed. Therefore it is reasonable to
make it possible to link transition actions freely with transitions to be able to reuse them.

Aktivitaten erstellen

Klicken Sie in der linken Seitenleiste im Widget Verfigbare Prozesselemente auf Aktivitaten. Klicken Sie
im aufgeklappten Bereich auf de Schaltfléche Neue Aktivitat erstellen.
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Availlable Process Elements

- Activities

Filter Activities...

Approval INES
Example task activity IS
Incoming IR E4
Order IIES
Process complete IIRES
Recording the demand IS

£ Create Mew Activity

Figure 1.208: Buchbestellung - AktivitGten
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Geben Sie im sich &ffnenden Popup in das Feld Aktivitdtsname einen Namen ein und wdahlen Sie den
Aktivitatstyp User task activity aus.

* Activity

* Activity Name: | Recording the demand

Figure 1.209: Buchbestellung - Aktivitat hinzufugen

To assign dialogs to the activity simple drag the required dialogs from the Available Activity Dialogs
pool and drop into the Assigned Activity Dialogs pool. The order in the Assigned Activity Dialogs pool is
the order as the dialogs will be presented in the Ticket Zoom screen. To modify the order simply drag
and drop the dialog within the pool to rearrange it in the correct place.

Bemerkung: This order is specially important in the first activity, since the first activity dialog for this
activity is the only one that is presented when the process starts.

In this example we need to assign only the Recording the demand activity dialog. Drag this dialog from
the Available Activity Dialogs pool and drop into the Assigned Activity Dialogs pool.

w Activity Dialogs
You can assign Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by
drag 'n' drop.

Filter available Activity Dialogs... ASSIGNED ACTIVITY DIALOGS

Recording the demand A
AVAILABLE ACTIVITY DIALOGS
Order denied 4
Shipment received
Order placed
Approved

Approval denied

(g

2 B B B

=

Create New Activity Dialog

Figure 1.210: Book Ordering - Assign Activity Dialog
After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.
Erstellen Sie die folgenden Aktivitaten:
» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
Assign the activity dialog Recording the demand.
* Genehmigung

Assign the activity dialogs Approval denied and Approved.

Bestellung

Assign the activity dialogs Order denied and Order placed.
+ Eingehend
Assign the activity dialog Shipment received.

* Prozess komplett
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This is an activity without possible activity dialogs. It will be set after Approval denied,
Order denied or Shipment received and represents the end of the process.

Now we can clearly see that activities are precisely defined states of a process ticket. After a successful
transition a process ticket moves from one activity to another.

Prozesspfad erstellen

Let us conclude our example with the last missing piece in the puzzle, the process as a flow describer.
In our case this is the whole ordering workflow. Other processes could be office supply ordering or
completely different processes.

The process has a starting point which consists of the start activity and the start activity dialog. For any
new book order, the first activity dialog of the first activity is the first screen that is displayed. If this is
completed and saved, the process ticket will be created and can follow the configured workflow.

The process also contains the directions for how the process ticket can move through the process. Let’s
call this process path. It consists of the start activity, one or more transitions (possibly with transition
actions) and other activities.

Assuming that the activities have already assigned their activity dialogs, drag an activity from the ac-
cordion in the Available Process Elements widget in the left sidebar and drop it into the canvas area
below the process information. Notice that an arrow from the process start (white circle) to the activity
is placed automatically. This is the first activity and its first activity dialog is the first screen that will be
shown when the process starts.

Ziehen Sie als Nachstes auch eine andere Aktivitat auf die Zeichenfldche. Jetzt haben wir zwei Ak-
tivitdten auf der Zeichenfléche. Die erste ist mit dem Startpunkt verbunden und die zweite hat keine
Verbindungen. Sie k&dnnen mit der Maus Uber eine Aktivitat fahren, um ihre Aktivitatsdialoge anzuzeigen.

Then let’s create the process path (connection) between this two activities. For this we will use the
transitions. Click on transition in the accordion, drag a transition and drop it inside the first activity.
As soon as the transition is dropped the end point of the transition arrow will be placed next to the
process start point. Drag the transition arrow end point and drop it inside the other activity to create
the connection between the activities.

Now that the process path between the actions is defined, then we need to assign the transition actions
to the transition. Double click the transition label in the canvas to open a new popup window.

After the transition actions are assigned, click on the Save button to go back to the main process edit
screen. Click on Save button below the canvas to save all other changes.

Complete the process path by adding the following activities, transitions and transition actions:
» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
Possible transition: Approval
Startpunkt: Aktivitadt Aufnahme der Nachfrage
Né&chste Aktivitét Genehmigung

Wenn die Bedingung der Aktivitat erfillt ist, wird das Ticket in die Aktivitét: Genehmigung
geschoben.

Additionally, the following transition actions are executed:
- Prozess-Ticket in die Queue ,Verwaltung® verschieben

- Ticket-Verantwortlichen zu ,Abteilungsleiter” &dndern
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w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs

a

Recording the
demand

Figure 1.211: Buchbestellung - Erste Aktivitat auf der Zeichenflache
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w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs
a
Recording the
demand
a
Approval

Figure 1.212: Buchbestellung - Zweite Aktivitat auf der Zeichenfldche
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w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs

a

Recording the o A nproval
demand PP

Approval

Figure 1.213: Book Ordering - First Transition On Canvas

Edit Path

Cancel & close

w Path

Recording the demand Approval < Approval

Edit this transition

w Transition Actions

You can assign Transition Actions to this Transition by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elemeants within the list is also possible by

drag 'n' drop.
Filter available Transition Actions... ASSIGNED TRANSITION ACTIONS
Change ticket responsible to “Manager” (TransitionAction-07fdfe5... g
AVAILABLE TRANSITION ACTIONS Move the process ticket into the "Management" gueue (Transition... s

Move process ticket into the “Employees™ queue (TransitionAction... &

Create New Transition Action

Figure 1.214: Book Ordering - Assign First Transition Action
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The activity Recording the demand is a defined step of the process ticket, where there is
the possibility for the transition Approval. If this applies, the ticket will move to the next
activity Approval, and the transition actions Move the process ticket into the ,Manage-
ment“ queue and Change ticket responsible to ,Manager” are executed. In the activity
Approval, the activity dialogs Approval denied and Approved are available.

* Genehmigung
Possible transition: Approval denied
Startaktivitdt: Genehmigung
Ndachste Aktivitat Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Prozess-Ticket in Queue Mitarbeiter” verschieben
- Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter” &ndern
- Ticket erfolglos schlief3en
Possible transition: Approved
Startaktivitdt: Genehmigung
Nd&chste Aktivitat Bestellung
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Bestellung geschoben.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Prozess-Ticket in die Queue ,Einkauf” verschieben

We can see that from the current activity, which defines a step of the process ticket,
there are one or more possibilities for transition which have exactly one target activity
(and possibly one or more transition actions).

* Bestellung
Possible transition: Order denied
Startaktivitat: Bestellung
Ndachste Aktivitat Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Prozess-Ticket in Queue Mitarbeiter” verschieben
- Ticket-Verantwortlichen auf Mitarbeiter” dndern
- Ticket erfolglos schlief3en
Possible transition: Order placed
Startaktivitat: Bestellung
Ndachste Aktivitat Eingehend
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitdt Eingehend geschoben.
Additionally, the following transition actions are executed:

- Ticket in die Queue ,Poststelle” verschieben
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* Eingehend
Possible transition: Shipment received
Startaktivitat: Eingehend
Ndachste Aktivitat Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Prozess-Ticket in Queue Mitarbeiter” verschieben
- Ticket-Verantwortlichen auf Mitarbeiter” dndern
- Ticket erfolgreich schlief3en

Der komplette Pfad fUr den Buchbestellungs-Prozess sieht dann so aus:

* Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs
&
Recording the
demar?d :>_ Approval
[

Approval :>_ Approved

Approval denied

&
—(: Order :>— Order placed

I Order denied
a

s r4—
Incoming

Process complete I l Shipment received

Figure 1.215: Buchbestellung - Prozess komplett
Nachdem Sie den Prozesspfad fertig gestellt haben, klicken Sie auf die Speichern und abschlief3en-
Schaltflédche unterhalb des Zeichenbereiches und gehen Sie zurick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf Alle Prozesse in Betrieb nehmen. Dadurch werden alle Prozess-
informationen aus der Datenbank gesammelt und eine Cache-Datei (in Perl-Sprache) erstellt. Diese

14. Prozesse & Automatisierung 205



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Cache-Datei ist eigentlich die Prozesskonfiguration, mit der das System Prozess-Tickets erstellt oder
verwendet.

Bemerkung: Jeder Anderung am Prozess erfordert, dass der Prozess neu in Betrieb genommen wer-
den muss, damit sich die Anderungen im System auswirken.

1.4.5 Ticket Masks

1.4.6 Web-Services

In einer vernetzten Welt muss ein Ticket-System in der Lage sein, auf Anfragen von anderen Systemen
zu reagieren und auch Anfragen oder Informationen an andere Systeme zu senden:

* CRM-Systeme
» Projektmanagement-Systeme
* Dokumentenmanagement-Systeme
» und viele mehr
Das Ticket-System muss fUr andere Dienste ohne manuelle Eingriffe eines Agenten erreichbar sein.

OTOBO supports this requirement by the Generic Interface. It empowers the administrator to create a
web service for a specific task without scripting language knowledge. OTOBO reacts on incoming REST
or SOAP requests and creates objects or provides object data to other systems transparently.

Ein Web-Service ist eine Kommunikationsmethode zwischen zwei Systemen, in unserem Fall OTOBO
und einem entfernten System. In seiner Konfiguration bestimmt die Operation oder der invoker die
Richtung der Kommunikation, und das Mapping und der Transport kUmmern sich um den Empfang
und die Interpretation der Daten.

By configuration, you can define what actions the web service can perform internally (operation), what
actions the OTOBO request can perform on a remote system (invokers), how data is converted from
one system to the other (mapping), and which protocol is used for communication (transport).

The generic interface is the framework which makes it possible to create web services for OTOBO
in a predefined way, using ready-made building blocks that are independent from each other and
interchangeable.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Web-Services im System zu verwalten. Eine neue OTOBO-Installation
beinhaltet standardmdBig keine Web-Services. Die Ansicht zur Verwaltung von Web-Services ist im
Modul Web-Services in der Gruppe Prozesse & Automation verfigbar.

a Web Service Management
Actions List
[+] Add Web Service NAME DESCRIPTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY

Elasticsearch

Figure 1.216: Web-Service-Verwaltung
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Web-Services verwalten

So erstellen Sie einen Web-Service:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Web-Service hinzufigen.
2. Fill-in the required fields.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.

General

* Name: Debug

valid

» OTOBO as provider
» OTOBO as requester

Save
@ or Cancel

Figure 1.217: Neuen Web-Service erstellen

So bearbeiten Sie einen Web-Service:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So |&schen Sie einen Web-Service:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.
2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Web-Service 16schen.
3. Klicken Sie im Dialog auf die Léschen-Schaltflache.
So klonen Sie einen Web-Service:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.
2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Web-Service klonen.
3. Geben Sie einen Namen fUr den Web-Service ein.
So exportieren Sie einen Web-Service:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.
2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Web-Service exportieren.

3. Choose a location in your computer to save the Export_ACL.yml file to.
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General

% Name: Ticket Connector Debug threshold: | Debug
Description:  This is a test web serv Validity: | walid

Remote system:

» OTOBO as provider
P OTOBO as requester

Save

Figure 1.218: Web-Service bearbeiten

Delete web service x

Figure 1.219: Web-Service l6schen

Clone web service x

*MName: | Ticket Connector-1606732155778

The name must be unique.

Figure 1.220: Web-Service klonen
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warnung: Alle in der Konfiguration des Web-Service gespeicherten Passworter werden im Klartext
exportiert.

So schauen Sie sich eine Konfigurationshistorie eines Web-Service an:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.

2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Konfigurationshistorie.

Configuration History List

VERSION CREATE TIME
1 2020-11-30 10:24:23

Select a single configuration version 1o see its details.

Figure 1.221: Web-Service - Konfigurationshistorie

So benutzen Sie einen Debugger fir einen Web-Service:
1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.

2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Debugger.

Request List

TYPE TIME COMMUNICATION ID REMOTE IP Filter by type:

Mo data found.
Filter from: [12 vJ{10 =] 2019 =] [T
Fiterto: (11 ~)/ 30 =|f 2020 = [

Filter by remote IP:

Select a single request 1o see its details.

Limit: | (10

Order:  descending

> Refresh

Figure 1.222: Web-Service - Debugger

So importieren Sie einen Web-Service:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Web-Service hinzufigen.
. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Web-Service importieren.
. Klicken Sie im Dialog auf die Schaltfldche Durchsuchen....

. Wdahlen Sie eine zuvor exportierte .yml Datel.

a A NN

. Tragen Sie einen Namen fir den Web-Service ein (optional). Bleibt dieses Feld leer, wird der
Dateiname der Konfigurationsdatei als Name verwendet.

6. Klicken Sie auf die Schaltfléche Importieren.
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Web-Service-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fir Web-Services

General

* Name: Debug threshold: | | Debug
Description: Validity: | valid

Remote system:

Figure 1.223: Web-Service - Allgemeine Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlie3lich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschreibung Wie Kommentar, aber hier kann langerer Text hinzugefigt werden.
Remote-System

Debug-Level The default value is Debug. When configured in this manner, all communication logs
are registered in the database. Each subsequent debug threshold value is more restrictive and
discards communication logs of lower order than the one set in the system.

Debug-Level (von niedriger zu hoch):
* Debug
* Info
* Notiz
* Error

Gultigkeit Set the validity of this resource. Resources can only be used in OTOBO if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Provider Web-Service - Einstellungen

Bemerkung: To access the otobo webservice, please use the following URL: https:
//SERVERADDRESS/otobo/nph-genericinterface.pl/Webservice/WEBSERVICENAME/
OPERATION

Netzwerktransport Select which network transport you would like to use with the web service. Possible
values are HTTP:REST and HTTP:SOAP.

Bemerkung: After selecting the transport method, you have to save the configuration by clicking
on the Save button. A Configuration button will be displayed next to this field.
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w OTOBO as provider

In provider mode, OTOBO offers web services which are used by remote systems.

Settings
Metwork transport:

Error Handling Modules

Error handling modules are used to react in case of errors during the communication. Those modules are executed in a specific
order, which can be changed by drag and drop.

# NAME DESCRIPTION BACKEMND
1 Mo data found.

Operations

Operations are individual system functions which remote systems can request.
MNAME DESCRIPTION COMTROLLER INBOUND MAPPING OUTBOUND MAPPING
Mo data found.

Figure 1.224. Web-Service - Einstellungen - OTOBO als Provider

Konfiguration The Configuration button is visible only after a network transport was selected and
saved. See the configuration for OTOBO as Provider - HTTP:REST and OTOBO as Provider -
HTTP:SOAP below.

Operation hinzufigen This option is visible only after a network transport was selected and saved.
Selecting an operation will open a new screen for configuration.

OTOBO als Provider - HTTP::REST

To use the OTOBO REST interface, choose the network transport method ,HTTP:REST". Save and reload
the screen to load the ticket operations.

Web-Service-Einstellungen - OTOBO als Provider - HTTP:REST

You should now be able to select an operation.

Operations

There are different Ticket Operations which all serve a specific job:
* Ticket:TicketCreate
* Ticket:TicketGet
* Ticket:TicketSearch
* Ticket:TicketUpdate
* Ticket:TicketHistoryGet

In this example, we are going to use the Ticket:TicketCreate operation. Click on ,Add Operation” and
choose the ,Ticket:TicketCreate” operation. Choose a descriptive name, save the operation and go
back to the webservice overview.
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Operation Details

* Mame:

The name s typically used to call up this web service operation from a remote system.
Description:
Operation backend: | Ticket:TicketGet

This OTOBO operation backend module will be called internally to process the request,
generating data for the response.

Mapping for incoming request data:

The request data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
OTOBO expects.

Mapping for outgoing response data:

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the remote system expects.

@ or Cancel

Figure 1.225: Web-Service-Einstellungen - OTOBO als Provider - Operationen

You now should see a new entry ,Route mapping for Operation ,TicketCreate™. Enter for example ,/Tick-
etCreate”

This will define the route, which will translate to: https://YOURSERVER/otobo/
nph—-genericinterface.pl/Webservice/<WEBSERVICE_NAME>/TicketCreate

Click ,Save and finish*.
Now you can send a request to the endpoint.

Here is an example using curl:

curl -X POST --header "Content-Type: application/json"

—-—data '/{

"UserLogin": "AgentUser",

"Password": "Password",

"Ticket": {
"Title": "created by Webservice request",
"QueuelID":5,
"CustomerUser": "CustomerUser",
"State": "new",

"PriorityID": 1
}
"Article": {
"CommunicationChannel": "Email",
"From": "test@test.de",
"Subject": "Webservice Create Example",
"Body": "This was created by a Webservice request!",
"ContentType": "text/html charset=utf-8"

} 1
https://YOURSERVER/otobo/nph-genericinterface.pl/Webservice/<WEBSERVICE_NAME>
—/TicketCreate
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[

This request is using the least amount of attributes needed to create a new Ticket.
A full list of all attributes needed for operations can be found here:

* TicketCreate: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketCreate.pm#L70

* TicketGet: https:;//github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/Genericinterface/
Operation/Ticket/TicketGet.pm#L70

* TicketUpdate: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketUpdate.pm#L70

« TicketSearch: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketSearch.pm#L70

* TicketHistoryGet: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketHistoryGet.pm#L70

XLST-Mapping for OTOBO as Provider - HTTP::REST

The XLST standard can be used to transform XML, JSON and CSV data.

In this example, we are going to use the XLST mapping to transform the response from the webservice
into Dynamic Fields.

Create a Dynamic Field of Type Ticket->Text and name it for example ,RemoteTicketID™
Given the incoming data: { ,incidentID*: 12345 ,incidentTitle”: Test Ticket” }

We can save the data in the Dynamic Field as follows: <example code here>

OTOBO als Provider - HTTP::SOAP
Requester Web-Service - Einstellungen

Netzwerktransport Wdahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem Web-Service verwenden
maochten. Mdgliche Werte sind HTTP:REST und HTTP:SOAP.

Bemerkung: After selecting the transport method, you have to save the configuration by clicking
the Save button. A Configuration button will be displayed next to this field.

Konfiguration The Configuration button is visible only after a network transport was selected and
saved. See the configuration for OTOBO as Requester - HTTP:REST and OTOBO as Requester
- HTTP:SOAP below.

Fehlerbehandlungs-Modul hinzufigen This option is visible only after a network transport was se-
lected and saved. Selecting an operation will open a new screen for its configuration.

OTOBO als Requester - HTTP::REST
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Network Transport
Properties
Type: HTTPuSOAP

» 5et SOAPAction: | Yes

Set to "Yes" in order to check the received SOAPAction header (if not empty).
Set to "No”® in order to ignore the received SOAPAction header.

* S0OAPAction scheme: <NameSpace><Separator><Operation:

Select how SOAFAction should be constructed.
Some web services send a specific construction.

* S0APAction separator:  #
Character to use as separator between name space and SOAFP operation.
Usually .Net web services use */* as separator.
* Namespace:

URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g um:otobo-com:soap:functions or http://www.otobo.de/Genericinterface/actions

* Request name scheme:  <Functionfame=DATA</FunctionName:

Select how SOAP request function wrapper should be constructed.
'FunctionMame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

* Hespcns.e name scheme: <FunctionNameResponse>DATA</FunctionMameResponse>

Select how SOAP response function wrapper should be constructed.
'FunctionName' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

Additional response headers:  (EEEEN SRS LY

#* Maximum message length:

Here you can specify the maximum size (in bytes) of SOAF messages that OTOBO will
process.

Sort options:
Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmil fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAFP transport.

@ or EVCELERIGTE W or Cancel

Figure 1.226: Web-Service-Einstellungen - OTOBO als Provider - HTTP:SOAP
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w* OTOBO as requester

In requester mode, OTOBO uses web services of remote systems.

Settings
Metwork transport:

Error Handling Modules

Error handling modules are used to react in case of errors during the communication. Those modules are executed in a specific
order, which can be changed by drag and drop.

# NAME DESCRIPTION BACKEND
1 Mo data found.

Invokers

Invokers prepare data for a request to a remote web service, and process its response data.

NAME DESCRIPTION CONTROLLER INBEOUND MAPPING OUTBOUND MAPPING
Mo data found.

Figure 1.227: Webs Service-Einstellungen - OTOBO als Requester

OTOBO als Requester - HTTP::SOAP

1.5 Externes Interface

Warnung: TODO: This part of the documentation is out out of scope and needs someone to help
updating the changes introduced with the latest releases.

Die Notwendigkeit, wertvolle Informationen Uber den Service an die Benutzer weiterzugeben, ist fir
einen Service-Desk von grof3er Bedeutung. Nicht immer ist es mdéglich oder plausibel, dies Uber ein
Firmennetzwerk zu tun. Die Kunden eines Service-Desk bendtigen eine Komplettlésung fur alle ihre
Serviceanforderungen.

OTOBO bietet Zugriff auf die Erstellung und Verwaltung von Anforderungen und erhdélt wertvolle Infor-
mationen wie den Servicekatalog und die Wissensdatenbank.

Im folgenden Kapitel werden die Administrationswerkzeuge beschrieben, die zur Implementierung der
Unternehmensidentitét und zur Verwaltung sprach-basierter Inhalte erforderlich sind.

1.5.1 Kunden-Service-Katalog

Bemerkung: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kategorien und Elemente zur Benutzung im externen Internface hinzu-
uzufigen. Eine neue OTOBO-Installation beinhaltet standardmaflig keine Kategorien und Elemente. Die
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* General options

* MName:

The name can be used to distinguish different error handling configurations.
Description:

Error handling module backend: | RequestRetry

This OTOBO error handling backend module will be called internally to process the error
handling mechanism.

* Processing options

Configure filters to contral error handling module execution.
Only requests matching all configured filters (if any) will trigger module execution.

Invoker filter:

Only execute error handling module for selected invokers.

Error message content filter:

Enter a regular expression to restrict which error messages should cause error handling
module execution.

Error message subject and data (as seen in the debugger ermor entry) will considered for a
match.

Example: Enter *A.*401 Unauthorized.*$' to handle only authentication related errors.

Error stage filter:

Only execute error handliing module on errors that occur during specific processing

stages.
Exampie: Handle only ermors where mapping for outgoing data could not be applied.

Error code:

An error identifier for this error handling module.
This identifier will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

Error message:

An error explanation for this error handling module.
This message will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

Stop after match:

Define if processing should be stopped after module was executed, skipping all remaining
modules or only those of the same backend.
Default behavior is to resume, processing the next module.

* Request retry options

Retry options are applied when requests cause error handling module execution (based
on processing options).

* Schedule retry: | No
Should requests causing an error be triggered again at a later time?

Submit

@ or Cancel
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Network Transport

Properties

Type:

% Endpoint:

* Timeout:

Authentication:

# LJse Proxy Options:

* [Jse SSL Options:

Default command:

Figure 1.229: Web-Service-Einstellungen - OTOBO als Requester - HTTP:REST

HTTP:REST

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g https://www.otobo.de: 10745/api/v1.0 (without trailing backslash)

120

Timeout value for requests.

An optional authentication mechanism to access the remote system.

Mo

Show or hide Prooxty options to connect to the remote system.

Mo

Show or hide S5L options to connect to the remote system.

GET

The default HTTP command to use for the requests.

@ or EEEVCELCRIGTE W or Cancel
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Metwork Transport
Properties

Type:
* Endpoint:

* Timeout:

# Set SOAPAction:

* SOAPAction scheme:

# SOAPAction separator:

» Namespace:

# Request name scheme:

# Response name scheme:

Encoding:

Authentication:

# Use Proxy Options:

* Jse S5L Options:

Sort options:

HTTP::S0AFP

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g. https:/local.otobo.de:8000/\Webservice/Example

120

Timeout value for requests.

es

Set to "Yes" in order to send a filled SOAPAction header.
Set to "No”® in order to send an empty SOAPAction header.

=MNameSpace><Separator=<Operation=

Select how SOAPAction should be constructed.
Some web services require a specific construction.

Character to use as separator between name space and SOAP operation.
Usually .Net web services use "/ as separator.

URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g um:otobo-com:soap:functions or http/Ywww.otobo.de/Genericinterface/actions

<FunctionName=DATA</FunctionMame:

Select how SOAFP request function wrapper should be constructed.
'Functionhame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText’ is used as example for actual configured value.

<FunctionNameResponse=>DATA</FunctionNameResponse=

Select how SOAF response function wrapper should be constructed.
'FunctionMame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText’ is used as example for actual configured value.

The character encoding for the SOAP message contents.
e.g utf-8, latin1, iso-8858-1, cp1250, Etc.

An opticnal authentication mechanism to access the remote system.

Mo

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

Mo
Show or hide SSL options to connect to the remote system.
#Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmi fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAFP transport.
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Seite zur Verwaltung des Katalogs ist im Modul Kunden-Service-Katalog in der Gruppe Externes Inter-
face verfugbar.

Diese Modul beinhaltet zwei Bereiche: Ein Bereich zur Verwaltung der Kategorien und einen Bereich zur
Verwaltung der Eintrége.

_ Customer Service Catalogue
Actions Customer Service Catalogue
B Gotocategory management
= Gotoitem management

Manage customer service catalogue Manage customer service catalogue
categories. items.

Figure 1.231: Kunden-Service-Katalog - Verwaltung

Kategorien verwalten

Verwenden Sie diesen Bereich, um Kategorien fUr die Sammlung gleicher Eintrége in Gruppen. Der
Bereich Kategorien-Verwaltung ist Ober die Schaltfléche Gehe zum Kategorie-Mangement oder Uber
das Modul Kategorien-Verwaltung verfigbar.

A Customer Service Catalogue Category Management
Actions List
Add Category TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 17:15 11/05/2018 1T:15
= Go to item management

Filter for Categories

Just start typing to filter...

Filter for Languages

English (United States)

Figure 1.232: Kategorien-Verwalten

So fUgen Sie eine Kategorie hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Kategorie hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

So bearbeiten Sie eine Kategorie:

1. Klicken Sie in der Liste der Kategorien auf eine Kategorie.
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Add Category

# Title:

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

Figure 1.233: Kategorie hinzufigen
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
Edit Category

# Title; | Test Category

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

Figure 1.234: Kategorien bearbeiten

So |6schen Sie eine Kategorie:

1. Klicken Sie in der Spalte Léschen in der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestatigen.

List
TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 1T:15 11/05/2018 1T:15

Figure 1.235: Kategorie |6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kategorien hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um eine bestimmte Kategorie zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Kategorie-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Titel * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.
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Unterkategorie von Es ist moglich, die neue Kategorie unter einer bestehenden Kategorie als Un-
terkategorie hinzuzufUgen. Dies wird als Eltern-Kategorie:Kind-Kategorie angezeigt.

Sprache * Wahlen Sie eine Sprache aus den verfigbaren Sprachen des Systems aus.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Eintrége verwalten

Verwenden Sie diesen Bereich, um Eintrége zu einem Katalog hinzuzufugen. Der Bereich Eintrag-
Verwaltung ist Uber die Schaltfldche Gehe zur Eintrag-Verwaltung oder Uber das Modul Eintrag-
Verwaltung verfugbar.

A Customer Service Catalogue Item Management Edit Item: Test ltemn
Actions Edit Item

- e # Internal Title: | Test Item

» Validity: | walid
Item Content

w English (United States) =]

# Title: | Test item

» Text: Test Text

Test Category

* Link: | https:/example.com

Save Changes

Save or Save and Finish  or Cancel

Figure 1.236: Eintrag-Verwaltung

So fugen Sie ein Eintrage hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Eintrag hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bearbeiten Sie einen Eintrag:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Eintréigen auf einen Eintrag.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.

So léschen Sie einen Eintrag:
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Add Itermn

* Internal Title;

« Validity: | valid

Figure 1.237: Eintrag hinzufugen
Edit ftem

* Internal Title;  Test ltem

« Validity: | valid

Figure 1.238: Eintrag bearbeiten

1. Klicken Sie in der Spalte Léschen in der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdtigen.

Edit Itemn

* Internal Title:  Test Item

* Validity: | wvalid

Figure 1.239: Eintrag I16schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Eintrége hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Einstellungen fUr Eintrdge

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Interner Titel * Der Name dieser Ressource, der nur im Admin-Interface angezeigt wird. In dieses Feld
konnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschliellich Groflbuchstaben und Leerzeichen.
Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Eintrag-Inhalt In diesem Widget kénnen einige lokalisierte Inhalte fir das Element hinzugefigt werden.

Titel * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen beliebige
Zeichen eingegeben werden, einschlie3lich Grof3buchstaben und Leerzeichen.

Text * Der Inhalt fUr dieses Element in der gegebenen Sprache.
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Kategorien Es konnen eine oder mehrere Kategorien gewdhlt werden, in denen der Eintrag sicht-
bar sein soll.

Bemerkung: Es kdnnen nur die Kategorien ausgewdhlt werden, die die gleiche Sprache wie
die ausgewdhlte Sprache fir dieses Widget haben.

VerkniUpfen * Eine VerknUpfung auf eine interne oder externe URL.

Inhalt zum Eintrag hinzufigen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefigt werden sollen, um
lokalisierte Inhalte zu erstellen. Alle hinzugefigten Sprachen kénnen ihre eigenen lokalisierten
Inhalte enthalten, die oben erldutert werden.

1.5.2 Benutzerdefinierte Seiten

Bemerkung: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Verwenden Sie diese Ansicht, um benutzerdefinierte Seiten fUr das externe Interface hinzuzufigen. Eine
neue OTOBO-Installation beinhaltet bereits standardmafig einige Seiten. Die Seite zur Verwaltung von
benutzerdefinierten Seiten ist im Modul Benutzerdefinierte Seiten in der Gruppe Externes Interface ver-
fugbar.

[ Custom Page Management Add Custom Page
Actions List
Add Custom Page INTERNALTITLE ROUTE LINK VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Privacy Policy example [c/privacy-policy-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example [c/imprint-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Did you know? .
Contact Us example [/c/contact-us-example wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

figuration. Manage navigation menus of

the external interface.

Filter for Custom Pages

Just start typing to filter...

Figure 1.240: Verwaltung benutzerdefinierter Seiten

Benutzerdefinierte Seiten verwalten

warnung: Achten Sie darauf, dass Sie lhre Anderungen speichern, wenn Sie fertig sind. Die neue
Konfiguration wird sofort in Betrieb genommen.

So fUgen Sie eine benutzerdefinierte Seite hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Eigene Seiten hinzufigen
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2. FOllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.

Add Custom Page

* Internal Title;
* Slug:

Route will be available after saving the custom page.

* Validity:  valid
Custom Page Content

* English (United States)

=
* Title:
sContent: | B 1 U 5= i lg 2 5 = = Q
Format ~ | Font | Size | A~ B~ T, | [ Source ) oy 92 | 22

Save Changes

Save | or Cancel

Figure 1.241: So fUgen Sie eine eigene Seite hinzu:
So bearbeiten Sie eine eigene Seite:

1. Klicken Sie in der Liste der benutzerdefinierten Seiten auf eine Seite.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So I6schen Sie eine eigene Seite:
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Edit Custom Page

* Internal Title: | Privacy Policy example
* Slug: privacy-policy-example
Route Link: /c/privacy-policy-example

# Validity: | wvalid
Custom Page Content

w English (United States)
# Title: | Privacy Policy

* Content: B I u _5_ 212 :; ¥|§

e
i
lih
m
B

Gl

Format ~ | Font | size - | A~ B~ T, | [o Source

Q

sty 9x | X

@)

Here you can put the privacy policy that you would like to apply to your QTRS help center.

Add new custom page content:
Save Changes

Save or| Save and finish or Cancel

Figure 1.242: Eigene Seite bearbeiten
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1. Klicken Sie in der vierten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol

2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestatigen.

List
INTERMAL TITLE ROUTE LINK VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Privacy Policy example fcfprivacy-policy-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example fe/imprint-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Contact Us example fe/contact-us-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Figure 1.243: Eigene Seiten |6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere benutzerdefinierte Seiten hinzugefigt werden, verwenden Sie
das Filterfeld, um eine bestimmte benutzerdefinierte Seite zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

Einstellungen fUr eigene Seiten

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Interner Titel * Der Name dieser Ressource, der nur im Admin-Interface angezeigt wird. In dieses Feld
kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschliefilich Groflbuchstaben und Leerzeichen.
Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Pfad * Diesist die URL der benutzerdefinierten Seite. Empfohlene Zeichen sind Kleinbuchstaben, Zahlen
und Minuszeichen.

Gultigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungUltig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Inhalt der eigenen Seite In diesem Widget kdnnen einige lokalisierte Inhalte fUr das Element hinzuge-
fogt werden.

Titel * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen beliebige
Zeichen eingegeben werden, einschlieBlich Grobuchstaben und Leerzeichen.

Inhalt * Der Inhalt fUr dieses Element in der gegebenen Sprache.

Neuen Inhalt fir die eigene Seite hinzufiugen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefigt wer-
den sollen, um lokalisierte Inhalte zu erstellen. Alle hinzugefigten Sprachen kénnen ihre eige-
nen lokalisierten Inhalte enthalten, die oben erléutert werden.

1.5.3 Homepage

Bemerkung: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.
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Auf dieser Seite kdonnen Sie die Konfiguration der Homepage fUr verschiedene Benutzersprachen
definieren, die im externen Interface angezeigt werden. Die Seite zur Verwaltung der Homepage ist
im Modul Homepage in der Gruppe External Interface verfugbar.

Diese Seite enthdalt mehrere Widgets fUr jede Sprache, in denen lokalisierte Inhalte hinzugefigt werden
koénnen.

warnung: Achten Sie darauf, dass Sie lhre Anderungen speichern, wenn Sie fertig sind. Die neue
Konfiguration wird sofort in Betrieb genommen.

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Hauptinhalt

Hero Unit

Title

How can we help you today?

Background Style

Only use the background color

Background Image

[za] Select image to upload

Background Color

.1

Figure 1.244: Hauptinhalt Widget

Titel Dies ist der wichtigste Satz oder das wichtigste Motto der Homepage.

Hintergrundstil Definieren Sie das Verhalten von Hintergrundbild und Hintergrundfarbe. Die folgenden
Optionen stehen zur Verfigung:

* Nur das Hintergrundbild verwenden.
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» Nur die Hintergrundfarbe verwenden.
* Hintergrundbild nutzen und mit der ausgewdhlten Farbe Uberlagern.

Hintergrundbild Wahlen Sie ein Bild aus, das als Hintergrundbild fir den Hauptinhalt verwendet wird.
Um ein Bild auszuwdahlen, klicken Sie auf die Schaltfléche Bild for Upload auswdahlen und wahlen
Sie ein Bild aus Ihrem Dateisystem.

Hintergrundfarbe Um die Hintergrundfarbe zu dndern, wdhlen Sie einfach eine neue Farbe aus der
Farbpalette aus. Sie kénnen aus den vorgewdhlten Farben wahlen oder andere Farben definieren,
indem Sie sie aus der Farbauswahl auswdahlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

Ticket-Liste

Ticket List

Show a ticket list for logged in users

Yes

Row Title

Figure 1.245: Ticket-Liste Widget
Eine Ticket-Liste fur die angemeldeten Benutzer anzeigen Diese Einstellung legt fest, ob die Ticket-
Liste fUr angemeldete Benutzer sichtbar sein soll oder nicht.

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fUr die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthdlt.

Bild-Teaser

Die Bild-Teaser werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.
Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fUr die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthalt.

Zeilen-Hintergrundfarbe Um die Hintergrundfarbe zu dndern, wdahlen Sie einfach eine neue Farbe
aus der Farbpalette aus. Sie k&dnnen aus den vorgewdhlten Farben wédhlen oder andere Farben
definieren, indem Sie sie aus der Farbauswahl auswdhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

Sie kénnen bis zu drei Bild-Teaser hinzufigen, wenn Sie auf die Schaltfléche Hinzufigen in der rechten
oberen Ecke des Widgets klicken.

Bild Wahlen Sie ein Bild aus, um es im Bild-Teaser Widget anzuzeigen. Um ein Bild auszuwdhlen, klicken
Sie auf die Schaltfléche Bild zum Upload auswdhlen und wahlen Sie ein Bild aus Ihrem Dateisystem.

Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.
Text * Der Text fUr dieses Element.

Link-Ziel * Eine URL, die nach dem Klicken auf dieses Element im externen Interface gedffnet wird.
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Image Teasers Add

Row Title

Row Background Color

Ly
Figure 1.246: Bild-Teaser Widget
=
Image
[za] Select image to upload
* Title

Create Custom Content Pages

« [ext

Use custom pages to provide your users with
individualized content.

* Link Target

lotrs/index.pl ? Action=AdminCustomPage

Figure 1.247: Bild-Teaser
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Link-Listen

Die Link-Listen werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.

Link Lists Add

Row Title

Figure 1.248: Link-Listen Widget

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fUr die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthdlt.

Sie kénnen bis zu vier Link-Listen hinzufigen, indem Sie auf die Schaltfléche Hinzufigen in der oberen
rechten Ecke des Widgets klicken.

& Title 5

Manage Your Content

Link Text (for the show more link)

Discover the OTRS Admin Area

Link Target (for the show more link)

fotrefindex.pl ? Action=Admin

* Link List Type

Add the ltems Manually [#

Figure 1.249: Link-Liste

Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.
Link-Text Geben Sie den Text fUr den Mehr anzeigen-Link ein.
Link-Ziel Geben Sie die URL fUr den Mehr anzeigen-Link ein.

Link-Listentyp Gibt die Funktionalitat an, wie das Element hinzugefigt wird.
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Eintrdge manuell hinzufigen Wenn Sie auf die Schaltflache Bearbeiten klicken, wird ein neues
Widget angezeigt, um die Elemente hinzuzufigen.

Jotrs/index.pl? Acti | | Manage service cal || ™
fotrsfindex. pl?Acti || Manage customoc | =
Jotrs/index.pl? Acti | | Manage home pag +

Cancel Save

Figure 1.250: Eintrédge manuell hinzufigen

Zeige die Ergebnis der Suche Wenn Sie auf die Schaltfldche Bearbeiten klicken, wird ein neues
Widget angezeigt, um die Elemente hinzuzufigen.

Inhaltkarten

Die Link-Listen werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fUr die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthdlt.
Sie kédnnen bis zu drei Inhaltskarten hinzufugen, wenn Sie auf die Schaltfldche Hinzufigen klicken.
Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.

Text * Der Text fUr dieses Element.

Link-Text Geben Sie den Text fUr den Mehr anzeigen-Link ein.

Link-Ziel Eine URL, die nach dem Klicken auf dieses Element im externen Interface gedffnet wird.

1.54 Layout

Bemerkung: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Verwenden Sie diese Ansicht, um das Layout des externen Interface zu bearbeiten. Die Layout-
Verwaltung ist im Modul Layout in der Gruppe External Interface verfugbar.
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Search Query

Number of Search Results to be Shown

Cancel Save

Figure 1.251: Zeige die Ergebnis der Suche

Content Cards Add

Row Title

Figure 1.252: Inhaltskarten Widget
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: =
* Title
Add Helpful Resources for your Users
& [ext

With OTRS 7, you can add even more helpful
resources for your users like frequently asked,

Link Text
Manage Teaser Cards for the Home Page
Link Target

Jfotre/index.pl ? Action=Admin ExternalHomePage

* Link List Type

Add the ltems Manually [

Figure 1.253: Inhaltkarte

1.5. Externes Interface 233



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Edit Layout
Logo
e Preview
(5] Select image to upload Make changes to your layout on the left and preview them here.

* OTH L e A e http://vo5226.virtual.otrs.com/external
Favicon )ﬁ(
OTRS

[Za] Select image to upload

Will be displayed in the browser address bar.
Primary Color
- >§(

BADGE
Will be used as background color for certain P —
areas [e.g. buttons, header) and link hower _

color.

Highlight Color
N

Will be used as background or border color
for certain areas (e.g. status badges).

Default Avatar

[Ea] Select image to upload

Will be used as the default avatar for all
outgoing communication.

Figure 1.254: Layout bearbeiten
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Eine neue OTOBO-Installation beinhaltet bereits ein Standard-Layout. Auf dieser Seite kénnen alle Pa-
rameter gedndert werden.

warnung: Achten Sie darauf, dass Sie lhre Anderungen speichern, wenn Sie fertig sind. Die neue
Konfiguration wird sofort in Betrieb genommen.

Logo Das Logo ist ein kleine Bild, das auf Seiten des externen Interface in der linken, oberen Ecke
angezeigt wird.

Um das Logo zu andern, klicken Sie auf die Schaltfléche Bild zum Upload auswdahlen und wéhlen
Sie ein neues Bild fUr das Logo. Empfohlenes Dateiformat ist PNG.

Favicon Das Favicon <https://de.wikipedia.org/wiki/Favicon>- ist ein Icon, dass in der URL-Zeile eines
Webbrowsers angezeigt wird.

Um das Favicon zu éndern, klicken Sie auf die Schaltfléche Bild zum Upload auswdhlen und wéhlen
Sie ein neues Icon. Das ist gewdhnlich ein Bild mit 16x16 Pixel im Format PNG oder ICO.

Hauptfarbe Die Primdarfarbe ist die wichtigste Farbe der externen Seiten (siehe Vorschaufenster).

Um die Hauptfarbe zu &dndern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kdnnen
aus den vorgewdhlten Farben wdhlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem
Farbauswahlschalter auswdhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe wird
unmittelbar in der Vorschau im Widget angezeigt.

Hervorhebungsfarbe Die Hervorhebungsfarbe ist die zweite Farbe der externen Seiten, die fur Sta-
tuskennzeichnungen, Links usw. verwendet wird.

Um die Hervorhebungsfarbe zu édndern, wdhlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie
kénnen aus den vorgewdhlten Farben wdahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus
dem Farbauswahlschalter auswdhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe
wird unmittelbar in der Vorschau im Widget angezeigt.

Standard-Avatar Wird als Standard-Avatar fur alle ausgehende Kommunikation verwendet.

Um den Avatar zu dndern, klicken Sie auf die Schaltfldche Bild zum Upload auswdéhlen und wahlen
Sie ein neues Bild fUr den Avatar.

Benutzerdefinierte CSS Verwenden Sie dieses Textfeld, um benutzerdefiniertes CSS hinzuzufigen, das
auf das externe Interface angewendet wird.

Benutzerdefinierte Skripte einbinden

Das externe Interface wurde mit einer sicherheitskritischen Denkweise entwickelt. Es enthdalt mehrere
Mechanismen, um sicherzustellen, dass der gesamte Code im Frontend direkt vom OTOBO-Framework
bereitgestellt wird.

Zusatzlich wird nun ein Sicherheitsstandard namens Content Security Policy Header vom integrierten
Webserver genutzt. Es dient als letzte Verteidigungslinie und stellt sicher, falls noch unerwarteter Code
zum Client gelangt, dass sich der Browser des Benutzers einfach weigert, den Code auszufUhren.

Es gibt jedoch noch einen Anwendungsfall, in dem auch eine moderne Webanwendung maéglicher-
weise noch zusatzlichen Code ausfihren muss, vorausgesetzt, er wird von den Administratoren Uber-
pruft und eingebunden. Ein Beispiel kdnnte eine externe integrierte Chat-Ldsung sein, aber auch ein
Inline-Codeausschnitt, der fir externe Web-Analysen verwendet wird.

Siehe auch:
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w* Custom CS35

Add your custom CS5 here to make changes which can't be made using the configuration above. Please note that your custom C55
changes are not visible in the preview area above.

Figure 1.255: Benutzerdefinierte CSS

Das Einbinden von benutzerdefinierten Skripten kann in der Systemkonfiguration mit den folgenden
Einstellungen erfolgen:

* ExternalFrontend: :ExternalScripts
* ExternalFrontend::InlineScripts

* WebApp::Server::AdditionalOrigins

Beispiel fur Web-Analysen

Nachfolgend werden die Schritte beschrieben, die erforderlich sind, um benutzerdefinierte Skripte, die
von einem Web-Analytics-Anbieter verwendet werden, in die externe Interface-App aufzunehmen. Sie
werden beijeder Nutzung der App ausgefUhrt, um das Verhalten des Benutzers fir eine spdtere Analyse
zu verfolgen und zu melden.

Wir beginnen mit dem untenstehenden Code-Ausschnitt eines Drittanbieters.

<script async src="https://www.example.com/track/js?id=UA-XXXXXX-Y"></script>
<script>

window.datalLayer = window.datalLayer || [];

function track () {datalayer.push (arguments) ;}

track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y');
</script>

Die erste Zeile des Snippets bezieht sich auf eine externe Ressource, die mit dem script Tag geladen
werden soll.

Im untenstehenden Skriptblock befindet sich inline Code, der sofort ausgefthrt wird, wenn die Seite
geladen wird.

Externe Skriptressourcen hinzufigen

Zuerst mUssen wir den externen Skript-Speicherort in die entsprechende Konfiguration aufnehmen:
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N

Gehen Sie zur Systemkonfiguration
Suchen Sie nach der Einstellung ExternalFrontend: :ExternalScripts.
Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.

Klicken Sie, wenn bereits ein Wert vorhanden ist, auf die Schaltfldche Plus. Andernfalls gehen Sie
wie folgt vor.

Geben Sie den vollsténdigen Standort der externen Ressource in das Textfeld ein, z.B. https://
www.example.com/track/js?1id=UA-XXXXXX-Y.

Klicken Sie auf das Kontrollk&stchen, um die gednderte Einstellung zu speichern.

Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Inline-Codeausschnitte hinzufugen

Als ndchstes muissen wir auch den Inline-Teil des Originalausschnitts einbinden:

1

Gehen Sie zur Systemkonfiguration

2. Suchen Sie nach der Einstellung ExternalFrontend: : InlineScripts.
3
4

Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.

. Klicken Sie, wenn bereits ein Wert vorhanden ist, auf die Schaltflache Plus. Andernfalls gehen Sie

wie folgt vor.

Geben Sie den vollstandigen Code-Ausschnitt in das Textfeld ein, abziglich aller script-Tags.
Zum Beispiel:

window.datalayer = window.datalLayer || [];
function track () {datalayer.push (arguments) ;}

track('js', new Date());
track ('config', 'UA-XXXXXX-Y'");
Klicken Sie auf das Kontrollk&stchen, um die gednderte Einstellung zu speichern.

Nehmen Sie die gedénderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Neuaufbau der externen Interface-App

Um die Anderungen anzuwenden, missen wir auch die externe Interface-App neu erstellen. Gehen Sie
nach unten zur Shell und f0hren Sie das folgende Kommando aus:

bin/otobo.WebServer.pl —--deploy-assets

Positivliste zusdtzlicher Quellen in den SecurityHeadern

Wenn Sie nun versuchen, auf die externe Interface-App zuzugreifen, kénnen Sie Uberprifen, ob die
Skripte im Code enthalten sind. Ihr Browser wird jedoch wahrscheinlich den Zugriff auf alle inline und
externen Ressourcen blockieren, daher kann der Code mit einigen Fehlern fehlschlagen.

Dieses Verhalten ist von vornherein gegeben, da externe Ressourcen nur dann geladen werden kénnen,
wenn sie speziell in den Headern der Content Security Policy auf der Whitelist stehen.
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Um nach blockiertem Code zu suchen, verwenden Sie bitte einen geeigneten Webbrowser. In unserem
Beispiel verwenden wir Mozilla Firefox und seine Webkonsole, die Uber den MenUpunkt Extras — Weben-
twickler —+ Web-Konsole oder Uber die Tastenkombination F12** verfugbar ist.

FUr den Beispielcode-Ausschnitt erhalten Sie moglicherweise folgende Fehler in der Konsole, wenn auf
die App zugegriffen wird:

> On or [ Console [

Errors Warnings Logs Info Debug

A Loading failed for the =script> with source “https://www.example.com/track/js?Lid=UA-X0000X-Y".

Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at eval ipt-src”).

Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https:// .example. com/track/js?id=U
APIClient: Opening WebSocket connection...

Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at eval (“script-src”).

APIClient: WebSocket connected!

Figure 1.256: Fehler und Warnungen in der Browser-Konsole

Aus den Konsolenfehlern kdnnen wir ersehen, dass das Laden der externen Skript-Ressource verhindert
wurde (Zeilen 1 und 3). DarUber hinaus wurden auch zwei Evaluierungsaufrufe gesperrt (Zeilen 2 und
5). Alle Fehler verweisen auf eine CSP-Regel unter dem Namen script-src, die Skript-Ressourcen
signalisiert.

Wir missen sowohl die externe Ressource als auch die Evaluierungsaufrufe in die zusatzliche Herkun-
ftsliste der Header der Content Security Policy aufnehmen:

1. Gehen Sie zur Systemkonfiguration

2. Suchen Sie nach der Einstellung WebApp: : Server: :AdditionalOrigins.
3. Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.
4

. Wenn bereits ein Wert fUr script-src vorhanden ist, klicken Sie auf die Plus-Taste daneben.
Andernfalls gehen Sie wie folgt vor.

5. Geben Sie im Textfeld nur den Domdénenteil der blockierten Ressource ein, zB. https://www.
example.com’ . Dadurch kann die externe Ressource geladen werden.

6. Klicken Sie auf die Plus-Schaltfldche neben dem Feld. So wird ein weiterer Wert hinzugefigt.

7. Geben Sie die folgende Anweisung in das neue Feld ein, einschlieBlich der AnfUhrungszeichen:
'unsafe—eval'. Dies ermdglicht die AusfUhrung der Testaufrufe.

8. Klicken Sie auf das Kontrollk@stchen, um die gednderte Einstellung zu speichern.
9. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ein Neuaufbau der externen Interface-App ist an dieser Stelle nicht erforderlich, da die zusatzliche Ur-
sprungskonfiguration sofort wirksam sein sollte.

Wenn Sie die externe Interface-App neu laden, kann es zu zusdatzlichen Fehlern kommen. In unserem
Beispiel kdnnte es folgendermafien aussehen:

Dieser Fehler zeigt an, dass eine zusatzliche Ressource, die ebenfalls blockiert wurde, ein Bild an einer
bestimmten Stelle (Zeile 1). Wir kdnnen dies Uber den Namen der CSP-Regel img-src ableiten, die auf
eine Bildressource verweist. Um es zur Positivliste hinzuzufUgen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Gehen Sie zur Systemkonfiguration
2. Suchen Sie nach der Einstellung WebApp: : Server: :AdditionalOrigins.

3. Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.
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™ O s r [ conscle ) itor () Pe ice Lk Memory T Metwork

Errors Warnings Logs Info Debug

Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https://www.example.com/track/track@2x.png (”img-src”)
APIClient: Opening WebSocket connection...
APIClient: WebSocket connected!

» |

Figure 1.257. Zusdatzliche Browser-Konsolenfehler und Warnungen

4. Wenn bereits ein Wert fUr img-src vorhanden ist, klicken Sie auf die Plus-Taste daneben. An-
dernfalls gehen Sie wie folgt vor.

5. Geben Sie im Textfeld nur den Domdnenteil der blockierten Ressource ein, zB. https://www.
example.com . Dadurch kann die externe Ressource geladen werden.

6. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um die ge&inderte Einstellung zu speichern.
7. Nehmen Sie die ge@nderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Versuchen Sie erneut, die externe Interface-App neu zu laden und prifen Sie, ob weitere Fehler vor-
liegen. Wenn nicht, funktionieren lhre Skripte jetzt wahrscheinlich wie erwartet.

Leider ist es nicht méglich, vorherzusagen, welche Art von Ressourcen Ihre Skripte bendtigen kénnten.
Aber keine Sorge, Sie kdnnen die meisten von ihnen auf die Positivliste setzen. Folgen Sie einfach der
Spur der Hinweise, die im Protokoll der Browser-Konsole angezeigt werden. Suchen Sie in der Konfig-
uration eine entsprechende Regel und aktualisieren Sie diese entsprechend. Beachten Sie, dass einige
Ressourcen moglicherweise nur von anderen angefordert werden, weshalb mehrere Iterationen er-
forderlich sind, bis alles richtig konfiguriert ist.

Bemerkung: Einige Ressourcen werden moglicherweise nur von anderen angefordert, so dass mehrere
Iterationen erforderlich sein ké&nnen, bis alles richtig konfiguriert ist.

Warnung: Die Auflistung externer Ressourcen erdffnet potenzielle Sicherheitsrisiken in lhrer
OTOBO-Anwendung! Lassen Sie nur solche Ressourcen zu, von denen Sie sicher sind, dass sie nicht
bosartig sind und aus seridsen Quellen stammen. Bedenken Sie, dass, wenn etwas heute sicher ist,
nicht bedeutet, dass es morgen sein wird. Bleiben Sie wachsam!

1.6 Dienstleistungen der OTOBO Gruppe

Ein starker Partner ist gut, wenn es um unternehmenskritische Systeme geht. Ob bei der Wartung oder
bei der Nutzung von Cloud-Services - Ihr Partner sollte eng eingebunden sein.

The following chapter describes the tools you have available to integrate your system with the powerful
cloud service offered by Rother OSS.

1.6.1 Cloud-Services
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Bemerkung: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Cloud-Services hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-
Installation beinhaltet standardmafiig keine konfigurierten Cloud-Services. Die Verwaltung der CLoud-
Services ist verfugbar im Modul Cloud-Service in der Gruppe Dienstleistungen der OTOBO Gruppe ver-
fogbar.

[ Cloud Service Management

Hint Available Cloud Services

NAME DESCRIPTION
SMS This will allow the system to send text messages via SMS.

configure avai
ommunica
s.COM.

Figure 1.258: Cloud-Service Verwaltung

Cloud-Services verwalten

SMS-Cloud-Service aktivieren

Bemerkung: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Um den SMS-Cloud-Service in OTOBO nutzen zu kdnnen, mUssen Sie ihn zundchst aktivieren. So ak-
tivieren Sie den SMS-Cloud-Service:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfl&che SMS-Cloud-Service aktivieren.
2. FiUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Konfiguration

Bemerkung: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie einen Cloud-Service hinzufigen. Die mit einem
Stern markierten Felder sind Pflichtfelder.

Mobilfunknummer-Feld fir Agent * Feld aus den Agentendaten, das zum Ermitteln der Mobilfunknum-
mer zum Senden von SMS-Nachrichten verwendet werden soll.

Mobilfunknummer-Feld fUr Kunde * Feld aus den Kundendaten, das zum Ermitteln der Mobilfunknum-
mer zum Senden von SMS-Nachrichten verwendet werden soll.

Absenderbezeichnung * Wird als Absendername der SMS angezeigt (darf nicht l&dnger als 11 Zeichen
sein).
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Configuration

Name: SM3S

# Phonefield for agent:  UserlMobile

Agent data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS
should be taken.

* Phone field for customer: | UserMobile

Customer data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS
should be taken.

# Sender string: | Example Company
Will be shown as sender name of the SMS (Mot longer than 11 characters).
Allowed role members:

If selected, only agents assigned to these roles will be able to receive notifications via SMS
[optional).

Perform URL shortening: [B

Perform URL shortening before sending the message.

Phaone black list: Add phone number

A blacklist of telephone numbers where it is forbidden to send SMS messages to. Phone
numbers must be added in international format without spaces, e.g. +491791234567, one
number per field.

Comment:
Validity: | walid

D In order to be able to use the SMS transmission feature of the OTRS
AG, | hereby declare that | have read and understood the Data

Protection Information.

Save or Cancel

Figure 1.259: Cloud-Service hinzufigen
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Erlaubte Rollen Wenn aktiviert, kdnnen nur die Agenten SMS-Benachrichtigungen erhalten, die zu
diesen Rollen zugeordnet sind.

URL-KUrzung ausfihren URL-KUrzung vor dem Versand der Nachricht ausfUhren

Telefon-Blacklist Eine Blacklist von Telefonnummern, an die keine SMS-Nachrichten gesendet werden
dirfen. Telefonnummern muissen im internationalen Format ohne Leerzeichen angegeben wer-
den, z. B. +491791234567, eine Nummer pro Feld.

Kommentar FUgen Sie dieser Ressource zusétzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses
Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Gultigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nurin OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gUltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Hinweise zum Datenschutz Um die SMS-Ubertragungsfunktion der Rother OSS GmbH nutzen zu kén-
nen, missen die Hinweise zum Datenschutz gelesen und verstanden werden.

1.6.2 Support-Datenanalyse

Support data collector is used to collect some data and sent to Rother OSS on a regular basis.

Use this screen to review the data to be sent to Rother OSS.

a Support Data Collector

Note w Database

Outdated Tables

Table Presence

Client Connection Charset (utfBmbd)
Server Database Charset (utfémb4)
Table Charset

[ Generate Support Bundle

InnoDB Log File Size (256 MB)
Invalid Default Values
Maximum Query Size (64 MB)
Query Cache Size (16777216)
Database Size (0.038 GB)

Default Storage Engine (InnoDE)
Table Storage Engine
Database Version (MariaDBE 10.3.23)

Figure 1.260: Support-Paket herunterladen

Support-Datenanalyse verwalten
Die Support-Datenanalyse wird verwendet, um einige Daten zu sammeln und regelmafiig an die OTOBO
Gruppe zu senden, wenn das System registriert ist. So registrieren Sie lhr System:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Systemregistrierung.
2. Folgen Sie den Anweisungen zur Registrierung.
Um anzuzeigen, welche Art von Daten gesendet werden:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Ubertragene Daten anzeigen.
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2. Uberprifen Sie die Daten der Systemregistrierung und die Support-Daten in der neu gedffneten
Ansicht.

Um das Senden der Support-Daten manuell auszuldsen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Update senden.

Um ein Support-Paket erzeugen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Support-Paket erstellen.
2. Laden Sie das erstellte Support-Paket herunter.

3. Entpacken Sie das Support-Paket mit einem Archiv-Manager und Uberprifen Sie den Inhalt.

Support Bundle x

The Support Bundle has been Generated
Flease choose one of the following options.

Send by Email

MName: |Admin OTOBO

Emall:  admin@acme.com

The support bundle will be sent to OTOBO Team via email
automatically.

Download File

& Download

A file containing the support bundle will be downloaded to the local
systemn. Please save the file and send it to the OTOBO Team, using an

alternate method.

Close this dialog

Figure 1.261. Dialog ,Support-Paket”

Gesammelte Daten
Diese Ansicht beinhaltet verschiedene Abschnitte. Jeder Abschnitt hat einige Eintrdge mit einer ,Ampel,
die folgendes anzeigt:

» ,Grau” bedeutet Information, zeigt nur einen Wert an.

+ ,Grin“ bedeuted OK, der Eintrag hat einen guten Wert.
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» ,Gelb®” bedeutet Benachrichtigung. Es ist kein Fehler, aber sie sollten den Wert Uberprifen.

+ Rot“ bedeutet Fehler. Sie mUssen etwas unternehmen, um das Problem zu 16sen.

Abschnitt ,Cloud-Services*

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber OTOBO Cloud-Services an.

Verfigbare SMS Dieser Eintrag zeigt Ihnen die verfugbaren SMS-Nachrichten an. Wenn der Vorrat an
verfigbaren SMS-Nachrichten gering wird, dndert sich die ,Ampel“in rot.

Abschnitt ,.Datenbank*

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber die von OTOBO verwendete Datenbank.

Veraltete Tabellen Zeigt veraltete Datenbank-Tabellen an. Grin bedeutet, dass es keine veralteten
Tabellen gibt.

Prifung Tabellenexistenz Zeigt an, ob alle bendétigten Tabellen in der Datenbank existieren oder nicht.

Zeichensatz der Client-Verbindung Zeigt den Zeichensatz der Client-Verbindung an. Es muss ut £8
sein.

Zeichensatz des Datenbank-Servers Zeigt den Zeichensatz des Datenbank-Server an. Es muss ut £8
sein.

Zeichensatz der Tabellen Zeigt den Zeichensatz des Datenbank-Tabellen an. Es muss ut £8 sein.

InnoDB Log-Dateigréfle Zeigt die Log-Dateigrofie fur den InnoDB-Treiber an. Sie muss wenigstens
512 MB haben.

Ungultige Standardwerte Zeigt ungultige Standardwerte an. Grin bedeutet, dass es keine unguiltigen
Werte gibt.

Maximale Anfragegréfie AnzeigeZeigt die maximale Grdfe einer Datenbank-Abfrage an. Es muss
mindestens 1024 MB sein.

Datenbank-Gréfie Zeigt die Grofle der Datenbank an. Das ist nur eine Information.
Standard-Storage-Engine Zeigt die Standard-Storage-Engine der Datenbank an.
Tabellen Storage-Engine Zeigt die Standard-Storage-Engine der Datenbank-Tabellen an.

Datenbank-Version Zeigt die Version des Datenbank-Tabellentreibers an. Grin bedeutet, dass die
Version aktuell genug ist.

Abschnitt ,Dokumentensuche®

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber die Dokumentensuche und den verwendeten Cluster an.
Cluster Der Name des verwendeten Cluster.

Cluster-Zustandsdetails Zeigt einige interne Variablen an, die vom Cluster verwendet werden.
Indizes-Zustand Zeigt Informationen Uber Indizes an.

Indizes-Gréf3e Zeigt Informationen Uber jeden Index an.

Knoten-Zustand Zeigt Informationen Uber den verwendeten Knoten an.
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Abschnitt ,Betriebssystem®

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber das installierte Betriebssystem und Uber installierte Soft-
warekomponenten.

Umgebungsabhdngigkeiten Zeigt Informationen Ober Umgebungsabhdngigkeiten.
OTOBO-Festplattenpartition Zeigt die Festplattenpartition an, auf der OTOBO installiert ist.

Informationen Uber die Verwendung der Festplattenpartitionen Zeigt den benutzten Platz der Fest-
plattenpartition an.

Distribution Zeigt den Distributionsnamen des Betriebssystems an.
Kernel-Version Zeigt die Kernel-Version des Betriebssystems an.

Systemlast (load) Zeigt die Systemlast des Betriebssystems an. Die Systemlast sollte maximal die
Anzahl der CPUs des Systems betragen (z.B. ist eine Last von 8 oder weniger auf einem System
mit 8 CPUs in Ordnung).

Perl-Version Zeigt die Perl-Version an.

Freier Auslagerungsspeicher (%) Zeigt den freien Auslagerungsspeicher in Prozent an. Es sollte mehr
als 60% freier Auslagerungsspeicher vorhanden sein.

Verwendeter Auslagerungsspeicher (MB) Zeigt den verwendeten Auslagerungsspeicher in MB an. Es
sollten nicht mehr als 200 MB verwendeter Auslagerungsspeicher vorhanden sein.

Abschnitt ,,0TOBO*

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber die verwendete OTOBO-Instanz an.
Artikel-Suchindex-Status Zeigt Informationen Uber indizierte Artikel an.

Artikel pro Kommunikationskanal Zeigt die Anzahl der Artikel pro Kommunikationskanal an.
Kommunikationsprotokoll Zeigt aggregierte Informationen Uber die Kommunikation an.

Kontostatus des Verbindungsprotokoll (vergangene 24 Stunden) Zeigt Informationen Uber den Sta-
tus des Kommunikationsprotokolls des Kontos in den letzten 24 Stunden an.

Details der gleichzeitigen Nutzer Zeigt Informationen Uber die gleichzeitig angemeldeten Benutzer
getrennt nach Stunden an.

Gleichzeitige Nutzer Zeigt Informationen Uber die maximale Anzahl der gleichzeitig angemeldeten Be-
nutzer an.

Konfigurationseinstellungen Zeigt einige wichtige Konfigurationseinstellungen der Systemkonfigura-
tion an.

Daemon Zeigt an, ob der OTOBO-Daemon aktiv ist oder nicht.

Datenbankeintrage Zeigt das OTOBO-Hauptobjekt und die zugehdrige Anzahl der Datensdtze in der
Datenbank an.

Standard-Admin-Passwort Grin bedeutet, dass das Standard-Passwort des Administrators gedndert
wurde.

Queue fur E-Mail-Versand Zeigt die Anzahl der E-Mails an, die zum Senden in die Queue gestellt wer-
den.

Domain-Name Display the fully qualified domain name set in system configuration setting FQDN.

Schreibbarkeit Dateisystem Zeigt an, ob das Dateisystem schreib-bar oder nicht schreib-bar ist.
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Alte Konfigurations-Backups Grin bedeutet, dass keine Backup-Dateien fir dltere Konfigurationen
gefunden wurden.

Paketinstallations-Status Grin bedeutet, dass alle Pakete korrekt installiert sind.

Status der Framework-Version der Pakete Grin bedeutet, dass das OTOBO-Framework-Version for
die installierten Pakete geeignet ist.

Status PaketUberprifung Grin bedeutet, dass alle installierten Pakete von der OTOBO Gruppe gepruft
wurden.

Konfigurationseinstellungen der Sitzung Zeigt die maximal zuldssigen Sitzungen pro Agent und
Kunde an.

Zum Senden eingereihte E-Mails Zeigt die Anzahl der E-Mails an, die sich im Sendepool befinden.
SystemID Display the system identifier set in system configuration setting SystemID.

Ticket-Index-Modul Display the ticket index module set in system configuration setting
Ticket::IndexModule.

Ungultige Benutzer mit gesperrten Tickets Zeigt die Anzahl der Benutzer an, die auf ,ungultig” gesetzt
wurden, aber noch durch sie gesperrte Tickets haben.

Offene Tickets Zeigt die Anzahl der offenen Tickets im System an. Sie werden keine Leistungsprob-
leme haben, bis Sie etwa 60.000 offene Tickets in Inrem System haben.

Ticket-Suchindex-Modul Zeigt dasin der Systemkonfiguration Ticket:Searchindex:ForceUnfilteredStorage
Ticket-Suchindex-Modul an.

Verwaiste Eintrdage in der Tabelle ticket_index. Zeigt die Anzahl der verwaisten Eintréige in der Tabelle
ticket_index an.

Verwaiste Eintrdge in der Tabelle ticket_lock_index Zeigt die Anzahl der verwaisten Eintrage in der
Tabelle ticket_lock_index an.

Zeiteinstellungen Zeigt Zeitzonen-Informationen fur OTOBO, die Kalender und Benutzer an.
Ul - Nutzung Agenten-Skins Zeigt die benutzten Skins pro Agent an.
Ul - Nutzung Agenten-Themes Zeigt das verwendete Theme des Agenten-Interface an.

Ul - Spezielle Statistiken Zeigt einige Statistiken Uber personliche Anderungen an, wie bspw. die Ver-
wendung von Favoriten, benutzerdefinierte Menuireihenfolge usw.

OTOBO-Version Zeigt die OTOBO-Versionsnummer an.

1.7 Administration

Jedes System bendtigt eine Konfiguration. Die Konfiguration eines Systems sollte eine einfache Auf-
gabe und die Konfigurationstools fUr den Zweck geeignet sein.

OTOBO bietet mehrere Administrationstools zum Konfigurieren, Uberwachen, Steuern und Erweitern
von OTOBO.

1.71 Kalender

Wenn man mit Kunden arbeitet, kann Ressourcen- und Terminplanung eine schwierige Aufgabe sein.
Termine ermdglichen es lhnen, Ihre Kunden zu treffen, wo und wann auch immer es nétig ist.
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OTOBO unterstUtzt diese Anforderung mit Kalendern. Kalender erméglichen die Verwaltung von Ter-
minen und Ressourcen innerhalb des Ticketsystems. Sie kénnen |hre Tickets mit geplanten Aufgaben
verbinden und sie allen Benutzern zur Verfigung stellen. Diese Funktion erhdht die Transparenz, um
die Arbeitsbelastung lhres Teams anzuzeigen und zu verhindern, dass Benutzer vielversprechende
Ressourcen nutzen, die nicht verfigbar sind.

Verwenden Sie die Kalenderverwaltung, um Kalender im System zu verwalten. Eine neue OTOBO-
Installation enthdlt standardmdaBig keine Kalender. Die Kalenderverwaltung ist im Modul Kalender der
Gruppe Administration verfugbar.

) Calendar Management
Actions Calendars
isge Calendar Overview NAME GROUP VALIDITY =~ CHANGED CREATED EXPORT DOWNLOAD URL
T - admin- admin valid 2020-10-29 2020-10-29 L a S
calender 5202 65202
X Import Appointments

Figure 1.262: Kalenderverwaltung

Kalender verwalten

Um einen neuen Kalender hinzuzufigen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Neuen Kalender anlegen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

w Add new Calendar
Calendar

* Calendar name:

* Color: [ +

# Permission group:  admin

& Validity:  wvalid

Figure 1.263: Einen neuen Kalender anlegen

warnung: Kalender kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung GUltigkeit auf ungUltig oder ungUltig-tempordr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Kalender:
1. Klicken Sie in der Liste der Kalender auf einen Kalender.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
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w Edit Calendar
Calendar
* Calendar name: | admin-calender
* Color: [ +
% Permission group:  admin

« Validity:  wvalid

Figure 1.264: Kalender bearbeiten

Um einen Kalender zu exportieren:
1. Klicken Sie in der Liste der Kalender auf das Export-Icon.

2. Wahlen Sie einen Speicherort auf Ihrem Computer, um die Datei
Export_Calendar_CalendarName.yml ZU speichem.

So importieren Sie Kalender:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Durchsuchen....
2. Wdahlen Sie eine zuvor exportierte . yml Datei.

3. Klicken Sie auf das Kontrollkdstchen Bestehende Eintrdge Uberschreiben, wenn Sie die bereits
bestehenden Kalender Uberschreiben mdchten.

4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Kalender importieren.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kalender hinzugefigt werden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Kalender zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Kalendereinstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Kalendereinstellungen

Kalendername * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben wer-
den, einschliefllich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle
angezeigt.

Farbe * Die Kalenderfarbe, die in der KalenderUbersicht angezeigt wird.

Um die Farbe zu dndern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kdnnen aus
den vorgewdhlten Farben wdhlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem Far-
bauswahlschalter auswdhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

Berechtigungsgruppe * Wahlen Sie aus, welche Gruppen auf den Kalender zugreifen kénnen.
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Abhdngig von der Gruppenzugehorigkeit wird das System Benutzern den Zugriff anhand ihrer
Berechtigungen erlauben bzw. verweigern.

* Nur lesen: Benutzer kénnen alle Termine im Kalender sehen und exportieren.

» Verschieben in: Benutzer k&dnnen Termine innerhalb eines Kalenders bearbeiten, diese jedoch
nicht in andere Kalender verschieben.

» Erstellen: Benutzer konnen Termine im Kalender erstellen und I6schen.
« Lesen/Schreiben: Benutzer kdnnen die Kalender an sich verwalten.

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kalender Ticket-Termine

Definieren Sie Regeln fUr die Erstellung automatischer Termine in diesem Kalender auf der Grundlage
von Ticket-Daten. Um eine neue Regel hinzuzufigen, klicken Sie auf die Schaltfldche Regel hinzufugen.

* Ticket Appointments

Rule1 3

Start date: | First response time
End date: | +5 minutes
Use options below to narmow down for which tickets appointments will be automatically
created.
# Queues: Raw

Search attributes: | Attachment Mame

Define rules for creating automatic appointments in this calendar based on ticket data.

Add Rule

Figure 1.265: Kalendereinstellungen - Ticket-Termine

Startzeitpunkt Wdhlen Sie ein Startdatum fur den Ticket-Termin aus.
Endzeitpunkt Wahlen Sie ein Enddatum fir den Ticket-Termin aus.

Queues * Wdhlen Sie eine oder mehrere Queues aus, um einzuschrénken, fUr welche Tickets automa-
tisch Termine erstellt werden.

Suchattribute Weitere Suchattribute kénnen zur weiteren Filterung hinzugefigt werden, indem Sie ein
Attribut auswdahlen und auf die Schaltfléche N klicken.

Termine importieren

Wenn dem System mindestens ein Kalender hinzugefigt wurde, ist es mdglich, einige Termine in den
Kalender zu importieren.
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Um einige Termine zu importieren:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Termine importieren.
2. Laden Sie eine iCal-Datei hoch und wdhlen Sie einen Kalender aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Termine importieren.

Import Appointments

* Upload: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlit.

# Calendar:

All existing appointments in the calendar with same UniquelD will be overwritten.

Import appointments [l @eETlL

Figure 1.266: Termine importieren

Hochladen * Klicken Sie auf die Schaltléche Durchsuchen... und wahlen Sie eine gultige iCal (. i cs) Datei
zum Hochladen aus.

Kalender * Wdahlen Sie einen verfigbaren Kalender.

Bemerkung: Wenn der gewinschte Kalender hier nicht aufgefihrt ist, stellen Sie bitte sicher, dass
Sie mindestens Erstellen Berechtigungen haben.

Existierende Termine Uberschreiben? Bei Auswahl werden alle existierenden Termine mit der gleichen
UniqueID im Kalender Oberschrieben.

1.7.2 FAQ-Kategorie

Use this screen to manage categories available in FAQ articles. The FAQ package can be installed from
the OTOBO addons repository with the Paketverwaltung. A fresh OTOBO installation already contains
a category by default. The category management screen is available in the FAQ Category module of
the Administration group.

) FAQ Category Management
Actions List
[+] Add category NAME VALIDITY DELETE

Misc valid i}

Figure 1.267: FAQ-Kategorienverwaltung

FAQ-Kategorien verwalten

So fUgen Sie eine Kategorie hinzu:
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1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Kategorie hinzufigen.

2. FOllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.

Add Category

* Mame:
Subcategory of:

* Permission:
Agent groups that can access articles in this category.

Validity: | walid

& Comment:
Will be shown as comment in Explorer.

@ or Cancel

Figure 1.268: Kategorie hinzufigen

So bearbeiten Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Liste der Kategorien auf eine Kategorie.

2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfladche Ubermitteln.

Edit Category
#* Mame: Misc
Subcategory of:

# Permission: = admin USErs

Agent groups that can access articles in this category.

Validity: | valid

% Comment: Misc Comment

Will be shown as comment in Explorer.

@ or Cancel

Figure 1.269. Kategorien bearbeiten

So l&schen Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Kategorien auf das Papierkorb-Symbol.
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2. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltflache Ja.

List
NAME WVALIDITY DELETE
Misc valid [}

Figure 1.270: Kategorie 16schen

Einstellungen fir FAQ-Kategorien

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, ein-
schlie3lich Gro3buchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Unterkategorie von Es ist moglich, die neue Kategorie unter einer bestehenden Kategorie als Un-
terkategorie hinzuzufigen. Dies wird als Eltern-Kategorie:Kind-Kategorie angezeigt.

Berechtigung * Die Gruppen von Agenten, die berechtigt sind, auf FAQ-Artikel in dieser Kategorie zuzu-
greifen.

Gultigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nurin OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Comment * FUgen Sie dieser Ressource zusdatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstdndigen
Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

1.7.3 FAQ-Sprache

Verwenden Sie diese Ansicht, um die verfugbaren Sprachen der FAQ-Artikel zu verwalten. Eine neue
OTOBO-Installation beinhaltet bereits standardmda&fig einige Sprachen. Die Ansicht zur Verwaltung der
Sprachen ist im Modul FAQ-Sprache in der Gruppe Administration verfigbar.

A FAQ Language Management
Actions List
de o)
en i}

Figure 1.271: FAQ-Sprachenverwaltung

FAQ-Sprachen verwalten

So fUgen Sie eine Sprache hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Sprache hinzufigen.

252 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

2. FUllen Sie die bendtigten Felder aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltfladche Ubermitteln.

Add Language

* MName:

@ or Cancel

Figure 1.272: Sprache hinzufigen

So bearbeiten Sie eine Sprache:
1. Klicken Sie in der Liste der Sprachen auf eine Sprache.

2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.

Edit Language

* Mame: en

@ or Cancel

Figure 1.273: Sprache verwalten

So I16schen Sie eine Sprache:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Sprachen auf das Papierkorb-Symbol.

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

List

NAME DELETE
de T
en T

Figure 1.274: Sprache l&schen

Einstellungen fur FAQ-Sprachen

Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der ISO 639-1 code einer Sprache.
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1.74 Import/Export

1.7.5 Paketverwaltung

Modulare Systeme kdnnen durch Hinzufigen zusatzlicher Softwarepakete zum Framework erweitert
werden. Administratoren bendtigen eine einfache Moglichkeit, um zu sehen, welche Features in welcher
Version installiert sind und um Pakete hinzuzufigen, zu aktualisieren und zu entfernen.

Alle paketbezogenen Aktivitaten werden in der OTOBO Oberfléche Uber die Paketverwaltung durchge-
fOhrt.

Uber die Paketverwaltung kénnen Sie Zusatzpakete installieren und verwalten, die die Funktionalitét
von OTOBO erweitern. Sie finden die Karte Paketverwaltung in der Gruppe Administration.

& Package Manager
Actions Online Repository
Durchsuchen... Keine Datei ausgewihit. NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION ACTION
- Rother OS5
L DEAGEEEED CodePolicy 10,02 - OTOBO code quality checks. Install
m
. Rother OS5
OTOEO Addons FAQ 10.0.2 — The FAQ/knowledge base. Install
o Update £ inf i Rother 0SS
< D ITSM 10.0.1 et The OTOBO=ITSM bundie package. Install
m
[G) Update all installed packages Rother 0SS
MasterSlave 10.01 —— Includes "Ticket Master/Slave" feature. Install
m
. Rother 0SS
Survey 10.0.1 A customer survey tool. Install
GmbH
. Rother 0SS Basic mail interface to System Monitoring Suites.
SystemMonitoring 10.0.1 Install
GmbH Al..
) ) § Rother 0SS ) i
TimeAccounting 10.0.1 SmbH ATime Registration Module. Install

Local Repository

MAME VERSION = VENDOR DESCRIFTION STATUS ACTION
. Rother 0SS A tool to help the developer durin . .
) 10.0.2 P P 9 installed  Uninstall
Fred GmbH development.

Figure 1.275: Paketverwaltung

Pakete verwalten

Warnung: The installation of packages which are not verified by Rother OSS is possible by default,
cause we love open source.

Siehe auch:

You can deactivate the installation of not verified packages in the system configuration setting
Package::AllowNotVerifiedPackages.

Pakete installieren

So installieren Sie ein Paket aus dem Online-Verzeichnis:

254 Chapter 1. Administration Area



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

1. Wdahlen Sie ein Online-Verzeichnis aus der Dropdown-Liste in der linken Seitenleiste.

2. Klicken Sie auf die Schaltflédche Verzeichnis aktualisieren, um die Liste der verfigbaren Pakete zu
aktualisieren.

3. Wahlen Sie ein Paket aus dem Online Verzeichnis Widget und klicken Sie auf Installieren in der
letzten Spalte.

4. Befolgen Sie die Installationsanleitung.

5. Nach der Installation wird das Paket im Widget ,Lokales Verzeichnis” dargestellt.

Online Repository

NAME VERSION WENDOR DESCRIFTION ACTION
) ) Rother O35S ,

CodePolicy 10.0.2 OTOBO code quality checks. Install
GmbH
Rother 0SS

FAQ 10.0.2 The FAQ/knowledge base. Install
GmbH
Rother OS5

ITSM 10.0.1 The OTOBO:ITSM bundle package. Install
GmbH
Rother 055 _

MasterSlave 10.0.1 GmbH Includes "Ticket Master/Slave” feature. Install

m

Rother OS5

Survey 10.0.1 A customer survey tool. Install
GmbH

o ) Rother OS3 Basic mail interface to System Maonitoring Suites.

SystemMonitoring 10.0.1 Install

GmbH Al..
) , ) Rother O35S ) . .
TimeAccounting 10.0.1 ambH A Time Reqgistration Module. Install

Figure 1.276: Widget Online-Verzeichnis

Siehe auch:
The repository list can be changed in system configuration setting Package: :RepositoryList.
So installieren Sie ein Paket aus einer lokalen Datei:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Durchsuchen....

2. Wahlen Sie eine . opm Datei aus Ihrem lokalen Dateisystem aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Paket installieren.

4. Befolgen Sie die Installationsanleitung.

5. Nach der Installation wird das Paket im Widget ,Lokales Verzeichnis“ dargestellt.

Local Repository

MNAME VERSIOMN VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
Rother OS5 A tool to help the developer durin ) )
CeLidEL 10.0.2 P P 0 installed ~ Uninstall
Fred GmbH development.

Figure 1.277: Widget Lokales Verzeichnis
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Pakete aktualisieren

So aktualisieren Sie ein Paket dem Online-Verzeichnis:

1. Uberprifen Sie die verfigbaren Pakete im Online-Verzeichnis Widget darauf, ob es Aktualisieren
in der Spalte Action gibt.

2. Klicken Sie auf den Aktualisieren-Link.

3. Befolgen Sie die Anweisungen zum Update.

4. Nach dem Aktualisieren, wird das Paket im Widget Lokales Verzeichnis angezeigt.
So installieren Sie ein Paket aus einer lokalen Datei:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Durchsuchen...

2. Wdahlen Sie eine . opm-Datei, die neuer als das installierte Paket ist.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Paket installieren.

4. Befolgen Sie die Anweisungen zum Update.

5. Nach dem Aktualisieren, wird das Paket im Widget Lokales Verzeichnis angezeigt.
So aktualisieren Sie alle Pakete:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf Alle installierten Pakete aktualisieren.

2. Befolgen Sie die Anweisungen zum Update.

3. Nach dem Aktualisieren, wird das Paket im Widget Lokales Verzeichnis angezeigt.

Diese Funktion liest die Informationen aller definierten Paketverzeichnise und bestimmt, ob es fir jedes
installierte Paket im System eine neue Version gibt, und berechnet die richtige Reihenfolge fUr die Ak-
tualisierung der Pakete unter BerUcksichtigung aller anderen Paketabhdngigkeiten, auch wenn neue
Versionen bestehender Pakete neue Pakete erfordern, die noch nicht im System installiert sind.

Bemerkung: Wenn Pakete installiert sind, die kein entsprechendes Verzeichnis im System definiert
haben, kénnen sie durch diese Funktion nicht aktualisiert werden und werden als fehlgeschlagen
markiert (aufgrund des fehlenden Online-Verzeichnis).

Pakete neu installieren

Wird auch nur eine der Paketdateien lokal gedndert, wird das Paket in der Paketverwaltung als defekt
markiert und muss neu installiert werden.

So installieren Sie ein Paket neu:

1. Wahlen Sie das Paket aus dem Widget Lokales Verzeichnis, das fUr eine Neuinstallation markiert
ist.

2. Klicken Sie auf den Erneut installieren-Link in der Spalte Action.

3. Befolgen Sie die Installationsanleitung.

Pakete deinstallieren

So deinstallieren Sie ein Paket:
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1. Wdahlen Sie das Paket im Widget Lokales Verzeichnis.
2. Klicken Sie auf den Deinstallieren-Link in der Spalte Action.

3. Befolgen Sie die Deinstallationsanleitung.

Local Repository

NAME VERSION VENDOR DESCRIFTION STATUS ACTION
. Rother OSS A tool to help the developer during , )
10.0.2 installed  Uninstall
Frad GmbH development.

Figure 1.278: Widget Lokales Verzeichnis

1.7.6 Leistungsprotokoll

Leistung ist bei webbasierten Anwendungen immer ein entscheidendes Thema. Administratoren
muUssen die Mdglichkeit haben, zu sehen, welche Aktivitdten welche Zeit nutzen, um sie im Laufe der
Zeit auszufUhren, um maégliche Steigerungen im Laufe der Zeit zu identifizieren und geeignete Mafinah-
men zu ergreifen.

OTOBO unterstitzt diese Anforderung mit der Funktion ,Leistungsprotokoll”. Die Funktion ,Leis-
tungsprotokoll® kann, wenn sie aktiviert ist, Aktivitaten protokollieren und verschiedene Aktivitdtsarten
und deren min/max/durchschnittliche Reaktionszeit sowie eine Reihe von Anfragen fUr unterschiedliche
ZeitrGume anzeigen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um das Leistungsprotokoll von OTOBO anzuzeigen. Das Leistungspro-
tokoll ist im Modul Leistungsprotokoll der Gruppe Administration verfigbar.

Bemerkung: To be able to see performance log in OTOBO, you have to enable its setting first.

Hint
This feature is disabled!

Just use this feature if you want to log each
request.

Activating this feature might affect your
system performance!

& Enable it here!

Figure 1.279: Leistungsprotokoll-UnterstUtzung aktivieren

Wenn das Leistungsprotokoll aktiviert ist, sammelt OTOBO alle Informationen Uber Anfragen und
Antworten in einer Ubersichtstabelle.

1.7. Administration 257



OTOBO Administration Manual, Release 11.0

Overview

Range (last 5 m)

INTERFACE REQUESTS MIN RESPOMSE MAX RESPONSE  AVERAGE RESPONSE
Agent 14 Os 15 0.07s
Admin 2 Os Os Os
AdminPackageManager&AJAXGetPackageUpg... 1 Os Os Os
AdminPerformancelog 1 Os Os Os
AdminsystemConfiguration&AJAXNavigati... 1 Os Os Os
Admin3ystemConfigurationDeplayment; Su... 1 1s 1s s
AdminsystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeploymentHis... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup&Lock 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup; Subacti... 2 Os Os 0s
AdminsystemConfigurationGroup, Subacti... i Os Os 0=
Range (last 30 m)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPOMSE MAX RESPONSE  AVERAGE RESPOMNSE
Agent 55 Os 15 0.07s
Admin 7 Os Os Os
AdminAppointmentCalendaridanage i Os Os 0s
AdminAppointmentimport 1 Os Os 0=
AdminPackagehManager 4 Os 1s 0.55
AdminPackageManager&AJAXGetPackagelUpg... 28 Os 0s Os
AdminPackageManager&ChangeRepository 2 Os 0s Os
AdminPerformancelog 1 Os Os Os
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeployment; Su... 1 s 1s s
AdminSystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeployment;Su... 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationDeploymentHis... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationGroup&Lock 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup; Subacti... 2 Os Os 0=
AdminsystemConfigurationGroup; Subacti... 1 0s Os 0=
AgentDashboard 1 1s 1s s

Figure 1.280: Leistungsprotokoll - Ubersicht
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Wenn Sie auf einen Eintrag klicken, werden Details angezeigt.

Range (last 5 m)

Interface: Agent, Module: -, Period: 1 minutes

DATE

11/03/2020 17:44 (Europe/Berlin)
171/03/2020 16:44 (Europe/Beriin)
11/03/2020 15:44 (Europe/Berlin)
11/03/2020 14:44 (Europe/Berlin)
171/03/2020 13:44 (Europe/Beriin)

1.7.7 Sitzungsverwaltung

REQUESTS MIN A
o Os Os
o Os Os
o Os Os
o Os Os
3 Os Os

Figure 1.281: Leistungsprotokoll - Details

Administratoren von webbasierten Anwendungen mussen Zugriff auf die Informationen haben, die mit

dem System verbunden sind, und bei Bedarf unerwinschte Sitzungen I6schen kénnen.

OTOBO bietet mit der Sitzungsverwaltung einen schnellen Uberblick Uber Agenten- und Kundensitzun-
gen, eindeutige und aktuell angemeldete Agenten und Kunden und die Méglichkeit, Sitzungen mit nur

einem Mausklick zu beenden.

Verwenden Sie die Sitzungsverwaltung, um angemeldete Benutzer-Sessions im System zu verwalten.
Die Sitzungsverwaltung ist im Modul Sitzungsverwaltung der Gruppe Administration verfigbar.

a Session Management

Actions

All sessions

Agent sessions
Gustomer sessions
Unique agents
Unigue customers

Tl Kill all sessions

Filter for Sessions

(=T U=~ I X}

Just start typing to filter...

Sitzungen verwalten

List

SESSION
PrGkP1RANLxSFRAMhBKMNJG4V0TCnEARg
vXbyfpYOBavQnFZZciDWRIiGrsMBJx 11
xqOHH]jd0EwvF2ucwjaCL8R1CBBwKadbV

Agent
Agent
Agent

Figure 1.282: Sitzungsverwaltung

Um die Sitzung eines angemeldeten Benutzers anzuzeigen:

USER

Super Admin
Admin OTOBO
Admin OTOBO

1. Wahlen Sie einen angemeldeten Benutzer aus der Liste der Sitzungen.

2. Klicken Sie auf das Token.

3. Schauen Sie sich die Details an.

KILL

Kill this session
Kill this session
Kill this session
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Detail View for SessionlD: PrGkP1RANLxx5FRMhBKNJE4VO7CnBARg - Super Admin

KEY VALUE
AdminCommunicationLogPageShown 25
AdminDynamicFieldsOverviewPageShown 25
ChangeTime 2020-11-02 12:01:47
CreateTime 2020-09-21 17:16:35
SessionlD PrGkP1RANLxx5FRmMhBKNJE4VOTCnBARg
SessionSource Agentinterface
UserChallengeToken 17855MyXPLMt4JOPGoyLUoSCMOB30FVT
UsarEmail sa@trash-mail.net
UserFirstname Super
UserFullname Super Admin
UserlD 2
UserLanguage en
UserLastLogin 1604422064
UserLastLoginTimestamp 2020-11-03 16:47:44
UserLastRequest 1604422235
UserLastname Admin
UserLogin sa
UserhMobile +49171471108
UserPw [xmex]
UserRemoteAddr 62.99.246.203

Mozilla/s.0 (Macintosh; Intel Mac OS X 10.14; rv:82.0) Gecko/20100101
UserRemotelserAgent ]

Firefox/82.0
UserSessionStart 2020-11-03 16:47:45/0h
UserTicketOverviewMediumPageShown 20
UserTicketOverviewPreviewPageShown 15
UserTicketOverviewSmallPageShown 25
UserTimeZone Europe/Berlin
UserType User
ValidiD 1

Figure 1.283: Sitzungsverwaltung-Details
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So beenden Sie eine Sitzung:
1. Wahlen Sie einen angemeldeten Benutzer aus der Liste der Sitzungen.

2. Klicken Sie auf den Diese Sitzung l6schen-Link in der Spalte Léschen.

List
SESSION TYPE USER KILL
PrGkP1RANLxx5FRmhBKMNJE4VOTCnEARg Agent Super Admin Kill this session
vXbyfpY OBavanFZZciDWRIIGrsMBJx11 Agent Admin OTOBO Kill this session
xq0HHjd0EwvF2ucwjaCLBR1CBEBwKadbV Agent Admin OTOBO Kill this session

Figure 1.284: Sitzungen |&schen

Warnung: Wenn Sie auf den Link Diese Sitzung l6schen klicken, wird die Sitzung ohne Bestatigung
sofort geldéscht. Die nicht gespeicherte Arbeit des Benutzers geht verloren!

So beenden Sie eine Sitzung:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Alle Sitzungen |6schen.

Warnung: Wenn Sie auf die Schaltflache Alle Sitzungen 16schen klicken, werden alle Sitzungen ohne
Bestatigung sofort geldscht. Die nicht gespeicherten Arbeiten der Benutzer gehen verloren!

Bemerkung: Wenn mehrere Benutzer am System angemeldet sind, verwenden Sie das Filterfeld, um
eine bestimmte Sitzung zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

1.7.8 SQL Box

In einem Ticketsystem ist es in der Regel moglich, Statistiken zu erstellen, die bei Bedarf eine zusam-
mengefasste Ansicht der Ticket-Informationen anzeigen. Manchmal ist es jedoch erforderlich, direkt
auf die Datenbank zuzugreifen, um noch individuellere Berichte zu erhalten, externe Statistik-Tools
zur Abfrage von Informationen aus dem System zuzulassen oder ein Ticketverhalten grindlich zu
analysieren.

Direct access to the database requires access to the command line which an administrator may not
have. In addition to username and password for the command line access, which is not given by all
organizations, the username and password for the database are needed. These hurdles can prevent
an administrator from using the database for more complex searches and operations.

OTOBO offers application administrators the SQL Box in the GUI (graphical user interface). It allows
read access to the database. All results can be seen in the GUI or exported to CSV/Excel files.

Verwenden Sie die SQL Box, um SQL-Anweisungen im System abfragen. Die SQL Box ist im Modul SQL
Box der Gruppe Administration verfigbar.
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L. SQL Box
Hint Options
Here you can enter SQL to send it directly to % SQL: SELECT * FROM

the application database. It is not possible to
change the content of the tables, only select

queries are allowed.
Limit: | 40

Result format: | |[HTML

Figure 1.285: SQL Box

SQL-Anweisungen abfragen

Bemerkung: The SQL statements entered here are sent directly to the application database. By de-
fault, it is not possible to change the content of the tables, only SELECT queries are allowed.

Siehe auch:

It is possible to modify the application database via SQL box. To do this, you have to enabled the system
configuration setting AdminSelectBox: :AllowDatabaseModification. Activate it to your own risk!

So fUhren Sie eine SQL-Anweisung aus:
1. Geben Sie die SQL-Anweisung in die SQL Box ein.
2. Wahlen Sie das Zielformat aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Anfrage ausfihren.

a SQL Box
Hint Options
Here you can enter SQL to send it directly to * S0QL: SELECT * FROM

the application database. It is not possible to
change the content of the tables, only select

queries are allowed.
Limit: 40

Result format: | [HIML

= o)
Figure 1.286: Widget SQL Box

SQL Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

SQL * Die SQL-Anweisung, die abgefragt werden soll.
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Limit Geben Sie eine Zahl ein, um das Ergebnis auf maximal diese Anzahl von Zeilen zu begrenzen.
Wenn Sie dieses Feld leer lassen, gibt es keine Begrenzung.

Bemerkung: Verwenden Sie LIMIT nicht in der SQL-Anweisung. Verwenden Sie dieses Feld
immer, um die Anzahl der Ergebnisse zu begrenzen.

Zielformat Das Format des Ergebnisses der SQL-Anweisung.
HTML Die Ergebnisse sind unterhalb der SQL-Box in einem neuen Widget sichtbar.
CSV Die Ergebnisse k&dnnen im kommagetrennten Klartextformat heruntergeladen werden.

Excel Die Ergebnisse kdnnen als Microsoft Excel-Tabelle heruntergeladen werden.

SQL Beispiele

Auflistung einiger Informationen Uber Agenten und Ausgabe der Ergebnisse als HTML:

SELECT id, login , first_name, last_name, valid_id FROM users

2 Results
D LOGIM FIRST_MAME LAST_MAME VALID_ID
1 root@localhost Admin OTOBO 1
2 ] Super Admin 1

Figure 1.287: SQL Box Ergebnisse

Um alle Tabellen aufzulisten, missen Sie das Feld Limit leer lassen und die folgende Abfrage ausfthren:

’ SHOW TABLES ‘

Um die Struktur der Tabelle users darzustellen, missen Sie die Ergebnisse auf 1 beschrédnken und die
folgende Abfrage durchfUhren (siehe Tabellenkopf fUr die Spalten):

’SELECT * FROM users ‘

1.7.9 Systemkonfiguration

Moderne Systeme haben viele Méglichkeiten, ihr Verhalten zu konfigurieren. Einige verwenden Kon-
figurationsdateien, die auf der Befehlszeile bearbeitet werden, und andere verwenden eine grafische
Oberfléche (und speichern die Informationen in Konfigurationsdateien im Hintergrund), wéhrend an-
dere eine Datenbank verwenden. Die Aufrechterhaltung von Anderungen und das Auditing kénnen
manchmal ein Problem sein, da nicht immer klar ist, wer eine Anderung vorgenommen hat. Das Durch-
fUhren von Massendnderungen ist nicht immer moglich, und das Zurtckrollen dndert eine Aufgabe.

OTOBO verwendet eine komfortable grafische Oberflache zur Konfiguration des Systems. Alle An-
derungen an der Standard-Systemkonfiguration werden in der Datenbank gespeichert und kénnen
Uberprift (wer hat wann eine Einstellung gedndert, was war der alte und was der neue Wert) und im
Falle einer Fehlkonfiguration in einen friheren Zustand zurUckgesetzt werden.

Die komfortable Suche ermdglicht ein schnelles und einfaches Auffinden der gewinschten Einstellun-
gen.
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Siehe auch:

By using the System Configuration History package, you can easily roll back changes made by users.
Contact sales@otobo.de to add this feature to your system. In one of the next OTOBO releases this
feature is included in the standard framework.

Verwenden Sie diesen Bereich, um die Systemeinstellungen zu verwalten. OTOBO bietet rund 2200
Konfigurationseinstellungen. Die Systemkonfigurationsverwaltung ist im Modul Systemkonfiguration
der Gruppe Administration verfigbar.

Systemkonfigurationen verwalten

Bemerkung: Aus Sicherheitsgronden kénnen die Konfigurationseinstellungen fir die Daten-
bankverbindung in der grafischen Benutzeroberfldche der Systemkonfiguration nicht gedndert werden.
Diese mUssen manuell in Kernel/Config.pm eingestellt werden.

Um eine Systemkonfiguration zu dndern, missen Sie mehrere Schritte durchfihren. Das folgende
Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie die Systemkonfiguration FirstnameLastnameOrder finden, dndern, bere-
itstellen und zurUcksetzen kénnen.

1. Suchen Sie die Systemkonfiguration, indem Sie den Suchbegriff lastname in das Suchfeld
eingeben.

Mit der Volltextsuche kdnnen alle Konfigurationseinstellungen nach einem oder mehreren Schlis-
selwortern durchsucht werden. Die Volltextsuche durchsucht nicht nur die Namen der Konfigu-
rationseinstellungen, sondern auch die Beschreibungen und Werte. So kann ein Element leicht
gefunden werden, auch wenn sein Name unbekannt ist.

Navigate through the available Find certain settings by using the Find out how to use the system

settings by using the tree in the search field below or from search configuration by reading the online

navigation box on the left side. icon from the top navigation. administrator documentation.
lastname Q

Figure 1.288: Systemkonfiguration - Suche nach Einstellungen

2. Wahlen Sie die Einstellung aus den Suchergebnissen aus.
3. Klicken Sie links oben in der Kopfzeile des Widget um die Einstellungsmadglichkeiten zu sehen.

4. Fahren Sie mit der Maus Ober den Widget-Body, um die Schaltfldche Einstellung bearbeiten
einzublenden.
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FirstnamelLastnameQOrder
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be dizplayed.

Figure 1.289: Systemkonfiguration - Einstellung gefunden

FirstnamelastnameOrder =
@ History | "D Reset setting | | % Copy direct link | ¥ Add to favourites [ Edit this setting
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.
Default: 0

Figure 1.290: Systemkonfiguration - Erweiterte Einstellungen

FirstnamelLastnameOrder Framework.aml Frontend:Base &

& Edit this setting

Edit this setting

Figure 1.291: Systemkonfiguration - Einstellung bearbeiten
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5. Click on the Edit this setting button to activate the edit mode. In edit mode the widget gets a yellow
border on the left.

Bemerkung: If a setting is currently edited by an other administrator, it is not possible to get
access to the edit mode for that setting until the other administrator finished his work.

FirstnamelLastnameCrder

Firstname Lastname Specifies the onder in which the ° o

firstname and the lastname of
agents will be displayed.

Figure 1.292: Systemkonfiguration - Einstellung angeklickt

6. Andern Sie den Wert der Einstellung. Die Bearbeitung kann durch Klicken auf die Schaltfléche
Abbrechen rechts oder durch Dricken der Taste Escape auf lhrer Tastatur abgebrochen werden.
Wenn die Bearbeitung abgebrochen wird, werden alle wéhrend der aktuellen Bearbeitungssitzung
vorgenommenen Anderungen verworfen.

FirstnamelLastnameOrder =
@ History | 'O Reset setting = % Copy direct link | ¥ Add to favourites + Save X Cancel
Specifies the order in which the

firstname and the lastname of
agents will be displayed.

Lastname Firstname
Default: O

Figure 1.293: Systemkonfiguration - Einstellung gedndert

7. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern. Wenn die Anderung gespeichert wird, bekommt das
Widegt einen grinen Rand an der linken Seite.

FirstnamelLastnameOrder =
@ History | D Reset setting | % Copy direct link | ©¥ Add to favourites [ Edit this setting
Specifies the order in which the

firstname and the lastname of agents
will be displayed.

Lastname Firstname

Default: 0

Figure 1.294: Systemkonfiguration - Einstellung gespeichert

8. Gehen Sie zurick und klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflédche Inbetriebnahme.
Sie werden auch in der Benachrichtigungsleiste dartber informiert, dass Sie noch nicht in Betrieb
genommene Einstellungen haben.

9. Uberprifen Sie die Anderungen.
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Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other
users, too.

FirstnamelastnameOrder

Lastname Firstname

Deploy selected changes [o @l

Figure 1.295: Systemkonfiguration - Einstellungsénderungen

10. Sie kénnen auf die Schaltfléche N in der rechten oberen Ecke klicken, um die Anderungen
nebeneinander zu vergleichen.

Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other

users, too.
FirstnamelLastnameQOrder now FirstnameLastnameOrder Hew
User modification: disabled User modification: disabled
Setting state: enabled Setting state: enabled
Firstname Lastname Lastname Firstname
Default: 0 Default: 0

Figure 1.296: Systemkonfiguration - Einstellungsunterschiede

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewdhlte Einstellungen in Betrieb nehmen. Wenn mehrere
Einstellungen gedndert werden, ist es mdglich, nur die ausgewdhlten Einstellungen zu Gbernehmen.

12. FUgen Sie einen Kommentar hinzu, der anderen Administratoren erklart, was gedndert wird und
warum. Verwenden Sie hier ganze Sdtze.

13. Gehen Sie zurUck und suchen Sie erneut nach dem Term lastname, um die gednderte Einstellung
zu finden. Das Widget hat einen grauen Rand an der linken Seite, um anzuzeigen, dass diese
Einstellung gedndert wurde.

14. Um die Einstellung zurUckzusetzen, klicken Sie links auf die Kopfzeile des Widgets, um die erweit-
erten Optionen anzuzeigen. Klicken Sie dann auf die Schaltfldche Einstellung zuricksetzen.
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Deploy

Modified the display of agent name

Deploy now Jsly

Figure 1.297: Systemkonfiguration - Einstellung in Betrieb nehmen

FirstnamelLastnameOrder
Lastname Firstname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.

Figure 1.298: Systemkonfiguration - Einstellung in Betrieb genommen

Reset setting

FirstnamelastnameOrder

Do you really want to reset this setting to it's default valuae?

Figure 1.299: Systemkonfiguration - Einstellung zuricksetzen
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15. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestatigen.

16. Nehmen Sie die Einstellungen in Betrieb.

Verwendung des Navigationsbaums

Jede Konfigurationseinstellung wird nach einer Kategorie und einer Navigationsgruppe klassifiziert.
Navigationsgruppen sind einzelne Elemente im Hauptnavigationsbaum. Durch Auswahl eines dieser
Navigationseintrédge werden alle der ausgewdhlten Gruppe zugeordneten Einstellungen angezeigt.
Solange keine Erweiterungen installiert sind, wird die Kategorieauswahl automatisch ausgeblendet, aber
sobald ein Paket mit eigenen Konfigurationseinstellungen (z.B. ITSM-Module oder Survey) installiert
wird, wird die Kategorieauswahl angezeigt. Wenn Sie eine Kategorie auswdhlen, zeigt der Hauptnavi-
gationsbaum nur die Navigationsgruppen an, die zu der ausgewdhlten Kategorie gehoren.

w MNavigation

All Settings o

¥ CloudService (1)
» Core (12)
» Daemon (1)
» Frontend
» Genericlnterface (1)

Figure 1.300: Systemkonfiguration-Navigationsbaum

Um ein Element auszuklappen, klicken Sie auf den Pfeil daneben. Die Zahl zwischen den Klammern gibt
an, wie viele Einstellungen zu diesem Element gehdren. Wenn ein Element keine Nummer hat, ist dieses
Element nur eine Oberkategorie. Es hat keine Einstellungen, es hat nur Unterkategorien.

Die Verwendung des Navigationsbaums fUhrt zu den gleichen Ergebnissen wie die Suche nach einer
Einstellung. Wenn Sie eine Einstellung sehen mdéchten, zu welcher Gruppe sie gehdrt, erweitern Sie
diese, indem Sie auf die Uberschrift des Widgets klicken.

FirstnamelLastnameOrder =
@ History | | "D Reset setting | % Copy direct link | r Add to favourites [# Edit this setting
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.
Default: 0

Figure 1.301: Systemkonfiguration - Erweiterte Einstellungen

Zum Beispiel kann FirstnameLastnameOrder unter Frontend — Base gefunden werden.
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Systemkonfigurationen importieren und exportieren

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfldche Import & Export um zur Seite zum Importieren
und Exportieren aufzurufen.

Import Export
Upload a file to be imported to your system (.ymil format as Download current configuration settings of your system in a
exported from the System Configuration module). yml file.

Durchsuchen... Keine Datei ausgewahlt. Include user settings

X Import system configuration & Export current configuration

Figure 1.302: Systemkonfiguration - Import und Export

So exportieren Sie Systemkonfigurationen:
1. Klicken Sie im Widget Export auf die Schaltfldche Aktuelle Konfiguration exportieren.

2. Speichern Sie die Datei Export_Current_System_Configuration.yml in lhrem lokalen
Dateisystem.

3. Benennen Sie die Datei in einen beschreibenderen Namen um.
So importieren Sie Systemkonfigurationen:

1. Klicken Sie im Widget Import auf die Schaltfldche Durchsuchen...

2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . yml Datei.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Systemkonfiguration importieren.

1.7.10 Systemprotokoll

Professionelle Systeme protokollieren ihre Aktivitaten in einer oder mehreren Protokolldateien, um Ad-
ministratoren bei der Fehlersuche zu unterstUtzen oder sich einen detaillierten Uberblick Uber das
Geschehen in ihrem System zu verschaffen.

These logs are usually not available to application administrators without a certain level of permissions,
and skills on the operating system.

OTOBO ermoglicht es Anwendungsadministratoren, komfortabel Uber die grafische Benutzerober-
flache auf das Systemprotokoll zuzugreifen, ohne dass sie Zugriff auf die Befehlszeile des Servers
haben miUssen. Der Administrator kann entscheiden, welche Protokollierungsstufe benodtigt wird, um
sicherzustellen, dass die Protokolldateien nicht unnétig gefullt werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Protokolleintrége von OTOBO anzuzeigen. Die ProtokollUbersicht ist
im Modul Systemprotokoll der Gruppe Administration verfugbar.

Jede Zeile im Protokoll enthdlt einen Zeitstempel, die Protokollprioritat, die Systemkomponente und
den Protokolleintrag selbst.

Bemerkung: Wenn mehrere Protokolleintrége im Protokoll angezeigt werden, verwenden Sie das Fil-
terfeld, um einen bestimmten Protokolleintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.
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# System Log
Filter for Log Entries Recent Log Entries
Just start typing to filter... TIME PRIORITY  FACILITY MESSAGE
Tue Nov 3
17:47:32 2020 errar OTOBO-CGIl-49 No UserlD found fo
Hint (Europe/Berlin)
) ) _ Tue Nov 3
;‘g:ar‘f:_“ will find log Information about your 17:47:06 2020  eror OTOBO-CGI-49 No UserlD found fo
° : (Europe/Berlin)
Tie Nov 3
17:46:28 2020 error OTOBO-CGI-49 Invalid Challenge Tt
(Europe/Berlin)
Tue Nov 3 Can't perform GET
17:24:19 2020 efror 0OTOBO-CGI-49 /pub/otobo/misc/pi
(Europe/Berlin) Name or service na

Figure 1.303: Systemprotokoll

Systemprotokoll - -Konfigurationsoptionen

Core — Log

1.711 Systemwartung

Die Systemwartung ist ein wesentlicher Bestandteil der Arbeit aller Systemadministratoren. Einige
Wartungsarbeiten erfordern, dass der Betrieb auf Halten gesetzt wird. In solchen Fdallen ist eine proak-
tive Information der Nutzer unerldsslich, um ihr Bewusstsein und Versténdnis zu erhéhen.

OTOBO supports this with the System Maintenance module, which allows administrators (agents who
have access to the group ,admin®) to schedule maintenance windows in advance and inform users with
login messages and notifications about the planned maintenance. Also, during a scheduled mainte-
nance window, only administrators are allowed to log into the system.

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Systemwartung fir das System zu planen. Die Ansicht fUr die
Verwaltung von Systemwartungen ist im Modul Systemwartung der Gruppe Administration verfigbar.

A System Maintenance Management
Actions List
E3 Schedule New System Maintenance START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE

2020-10-29 12:00:00 2020-10-29 14:00:00 W
Filter for System Maintenances

Just start typing to filter...

Hint

Schedule a system maintenance period for
announcing the Agents and Customers the
system is down for a time period.

Some time before this system maintenance
starts the users will receive a notification on
each screen announcing about this fact.

Figure 1.304: Systemwartungs-Verwaltung
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Systemwartung verwalten

So planen Sie eine Systemwartung:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Neue Systemwartung planen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.

Schedule New System Maintenance

* Startdate: (11 +|[{18 /2020 +] [™)-[10 )26
« Stopdate: (11 <18 ~}f2020 «] [)-[10 ~I{26 =]

* Comment:

Login message:

Show login message:

Motify message:

* Validity: | wvalid

Figure 1.305: Neue Systemwartung planen

So bearbeiten Sie eine Systemwartung:
1. Klicken Sie in der Liste der Systemwartungseintrége auf einen Systemwartungseintrag.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So léschen Sie eine Systemwartung:
1. Klicken Sie in der letzten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Bestdatigen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Systemwartungseintréige hinzugefigt werden, verwenden
Sie das Filterfeld, um eine bestimmte Systemwartung zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.
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w Edit System Maintenance Information

startdate: [10 )29 +)2020 =] [¥)-[12 =00 =
Stopdate: [10 ~|/29 -|/]z2020 ~| E—|14 {00 -

* Comment: update OTOBO to 10.0.5

Login message: OTOBO not running for update
reasons

Show login message:

MNotify message:

& Validity:  invalid

Figure 1.306: Systemwartungs-Information bearbeiten

List
START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE
2020-10-29 12:00:00 2020-10-29 14:00:00 o}

Figure 1.307: Systemwartung léschen
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Systemwartungs-Einstellungen

Startzeitpunkt Wdhlen Sie ein Datum aus, ab dem die Systemwartung geplant ist.
Endzeitpunkt Wahlen Sie ein Datum, an dem die Systemwartung abgeschlossen sein soll.

Comment * Der Name dieser Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden,
einschlieBlich Grof3buchstaben und Leerzeichen. Der Kommentar wird in der Ubersichtstabelle
angezeigt.

Anmeldungs-Nachricht Wenn dieser Text angegeben wird, wird er im Anmeldebildschirm angezeigt,
wenn die ndchste Einstellung aktiviert ist.

Siehe auch:

In der Systemkonfiguration gibt es einige Standardmeldungen fir Systemwartung. FOr mehr In-
formationen schauen Sie bitte folgende Systemkonfiguration-Einstellungen:

* SystemMaintenance: :IsActiveDefaultLoginErrorMessage
* SystemMaintenance: :IsActiveDefaultLoginMessage
* SystemMaintenance: :IsActiveDefaultNotification

Anmeldungs-Nachricht anzeigen Wenn diese Option aktiviert ist, wird die Login-Nachricht im An-
meldebildschirm von OTOBO angezeigt.

Benachrichtigungstext Wenn dieser Text angegeben wird, wird vor Beginn der Systemwartung eine
Benachrichtigung in der Agentenoberfléiche angezeigt.

Siehe auch:

Legen Sie die Minuten fest, in denen ein Hinweistext zur Benachrichtigung Uber die bevorstehende
Systemwartungsperiode in der Systemeinstellung angezeigt wird:

* SystemMaintenance: :TimeNotifyUpcomingMaintenance

Gultigkeit * Setzt die GUltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTOBO verwendet wer-
den, wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-
tempordr setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Sitzungen verwalten Dieses Widget gibt einen Uberblick Uber die aktuell angemeldeten Benutzer. Es st
maoglich, jede Sitzung zu beenden, indem Sie auf den Links Diese Sitzung l6schen klicken. Sie kén-
nen auch alle Sitzungen aufder lhrer eigenen beenden, indem Sie auf die Schaltfléche Alle Sitzungen
|6schen aufBer Ihrer eigenen klicken.

1.712 Translation
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¥ Manage Sessions

0
Agent Sessions
SESSION TYPE USER KILL
CamMMCBgEj3ujiryy y4 Gyt TKOEzINjOO Agent QOTOBO Admin Kill this session

Customer Sessions
SESSION TYPE USER KILL
Mo data found.

[ Kl all Sessions, except for your own

Figure 1.308: Systemwartung bearbeiten - Sitzungen verwalten
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CHAPTER 2

How-Tos

How-Tos on configuring your OTOBO.
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CHAPTER 3

Glossar

Aktivitat Teil des Prozess-Management.

Agent Ein Agent ist ein Benutzer, der Kundenbenutzer betreut. Die Person, die fir Ihr Unternehmen
arbeitet.

Backend Eine Konfigurationsdatei, ein Modul, ein Skript oder ein anderes funktionales Element in
OTOBO, das nicht Uber den Browser erreichbar ist.

Kalender Definiert Arbeitszeiten, Zeitzonen und Feiertage, die bei Verwendung von Eskalationszeiten
anzuwenden sind.

Kunde Physische Organisationen, denen Kundenbenutzer zugeordnet sind.  Diese bieten die
Mobglichkeit, Benutzer, die zu einer einzigen Organisation gehdren, zu gruppieren.

Kundenbenutzer Physische Personen und ihre Kontaktdaten, die zu einem Kunden gehdren. Das sind
die Personen, die Anfragen zu einem Service an das Ticketsystem richten.

Dynamisches Feld Ein Feld, das in Tickets und Artikeln verwendet wird, um die Daten zu erweitern, die
in einem Ticket oder Artikel gespeichert werden kdénnen. Sie speichern Werte in der Datenbank
oder und kénnen bspw. von externen Ressourcen aufgerufen werden.

Eskalationszeiten Die definierte Arbeitszeit, bevor ein Ticket gegen eine Service-Vereinbarung (SLA)
verstoft.

Frontend Die grafische Benutzeroberfldche von OTOBO, wie sie im Webbrowser angezeigt wird.

Gruppe Dies ist eine Ressource innerhalb von OTOBO. Einem agent oder einem customer kénnen bei
Bedarf Berechtigungen fUr diese Ressource zugewiesen werden. DarUber hinaus kénnen sie fir
Zugangskontrollen, Prozesse und Web-Services eingesetzt werden.

Invoker Ein Invoker ist ein spezielles Perl-Modul, dass es OTOBO ermdoglicht, Informationen einem
externen System via REST oder HTTP zur Verflgung zu stellen. Invoker mUssen in Perl durch
einen Backend-Entwickler entwickelt werden.

Mapping Ein Mapping ermdéglicht es OTOBO, die ein- und ausgehenden Daten so zu ,Ubersetzen®,
so dass wir eine spezifische Datenkonstruktion anbieten k&nnen, um eingehende Strukturen
entsprechend unseren Anforderungen neu aufzubauen.
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Operation Ahnlich wie ein WebHook bietet ein Provider-Betrieb eine bestimmte Teilmenge der OTOBO
Perl API-Funktionalitat fUr externe Systeme an.

Prozess Part of the process management. A process defines the workflow for a task and consists of
activities, activity dialogs, transitions and transition actions.

Prozessmanagement Part of OTOBO to support definition of workflows for recurring tasks.

Prozesspfad Part of the process management. A process path describes the connections between
the parts of a process.

Resource Eine Ressource ist jedes Objekt, das effektive Berechtigungen hat. Das kann (ist aber nicht
beschrankt auf) ein Ticket, eine Statistik oder ein Modul sein.

Ansicht Eine grafische Oberfladche zu OTOBO, die in einem Webbrowser angezeigt wird (siehe auch
Frontend).

Service Ein Mittel, um dem Kunden einen Mehrwert zu bieten, indem es es ihm erleichtert oder ihm hilft,
die gewUnschten Ergebnisse zu erzielen, ohne dass er persédnlich die Verantwortung fUr spezifische
Kosten und Risiken tragen muss.

Service-Level-Vereinbarung Eine Service Level Vereinbarung (englisch: Service Level Agreement
(SLA)) ist ein Vertrag zwischen einem Serviceanbieter (intern oder extern) und dem Endbenutzer,
der den vom Serviceanbieter erwarteten Servicelevel definiert. SLAs sind Output-basiert, da sie
speziell dazu dienen, zu definieren, was der Kunde erhailt.

Service-Anfrage (Siehe auch Ticket)

Transition Teil des Prozess-Management.
Transition Action Teil des Prozess-Management.
SLA (Siehe auch Service Level Agreement)

Ticket A ticket is a collection of all communications with a customer during the course of a service
request. A ticket contains articles, which are the communication received from or sent to cus-
tomers, agents, external systems, etc. Tickets belong to a customer user, are assigned to agents
and reside in queues.

Transport A transport is the method chosen for communication. OTOBO supports REST and SOAP.
Activity Dialog Teil des Prozess-Management.

Arbeitszeit Die Minuten, die einer einer definierten Arbeitszeit in einem beliebigen calendar vergehen.
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