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CHAPTER 1

��

This manual is intended for use by OTOBO agents. The chapters describe the usage of the OTOBO
software as an agent user.

1.1 ���������

�������������

��: You have to replace <OTOBO_HOST> with your domain.

https://<OTOBO_HOST>/otobo/index.pl

You need an agent account to be able to use OTOBO. If you have no account yet, please contact your
administrator.

������������ ����� ���������������

�����������������

1.2 Login to Customer Interface

The customer interface is available at the following location.

��: You have to replace <OTOBO_HOST> with your domain.

https://<OTOBO_HOST>/otobo/customer.pl

3
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� 1.1: ��������

� 1.2: �����
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� 1.3: ������

1.2. Login to Customer Interface 5



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 1.4: Customer Login Screen

You need a customer account to be able to use OTOBO. If you have no account yet, please contact
your administrator or signup (if enabled by the administrator).

������������ ����� ���������������

After a successful login, the customer dashboard will be displayed.

6 Chapter 1. ��
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� 1.5: �����

� 1.6: Customer Interface

1.2. Login to Customer Interface 7



OTOBO User Manual, �� 11.0

8 Chapter 1. ��



CHAPTER2

Agent

In this section you can find information if you are working as an agent in OTOBO.

2.1 ���

��������������������� �����������������������������

������������������������������������� ����������������� ������������������������������������

One of the most important features about the dashboard is that is completely customizable. That
means that you can configure each part as you want, showing or hiding elements. It is even possible to
relocate these elements within the same column by clicking on and dragging the header of an element,
and dropping them elsewhere. Each element is named widget. The system has some widgets ready to
use out of the box, but the modular design of the dashboard screen is prepared to integrate custom
widgets easily.

The content of this screen is arranged in two main columns, on the left column you normally can see
information about tickets classified by their states like: reminder, escalated, new, and open. On each of
these widgets you can filter the results to see all of the tickets that you are allowed to access, tickets
you have locked, the ones that are located in agent defined queues, among other filters. There are also
other kind of widgets in this column and they are all described below.

2.1.1 ���

���������������� ����������������������������������

���������

���� The ���� and the �� possibilities.

����� Icons with numbers indicating some ticket actions with the number of related tickets. The icons
and search boxes are not activated by default.

��:

9
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� 2.1: �������

� 2.2: �����

10 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

��� �� → ���� → ��� �������������

���������������

��:

�������� ChatEngine::Active ��������

���������������������������

• ���������

• �������������������������

• �������������������������(���������������)���

��: The chat availability status will be changed from external chats to internal chats each time
an agent logs in to OTOBO again.

��� �����������

�������� ���� ���������������������� ���������������������������

������������������

• ��������������������

• ������� ������������������� Ticket::Watcher ����

• �������������������������� Ticket::Responsible ����

• ���������� ������ ���������

• ������������� ������ ����������

• �����������������

����������������

����������

1. �������� �� ��������

2. ����������

3. �� ���� ���

��������

1. �������� �� ��������

2. ������������

3. �� ���� ���

��:

�������������������� × ����������������

��������

1. ���������������

2. ������������

3. ��������������

������������� ���������

2.1. ��� 11
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� 2.3: ��� ���
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1. ������������

2. �����������

3. ���������������

4. �� ���� ���

� 2.4: �����

��: �������� ��� ���������������

��������

��: ���������������������������

����� ������������ ����������������������������

� 2.5: ����� ���

����� ������������� ����������������������������������

���� �������������� �������������

2.1. ��� 13
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� 2.6: ����� ���

� 2.7: ���� ���

������ ��������������������������������

��������� �������������������

The Ticket Queue Overview widget gives an overview as a ticket count matrix, where the rows represent
queues and the columns represent the ticket states. Each cell displays the number of tickets in a defined
state that belongs to a particular queue.

������ ������������������������

�������������� ����� �������

1. ���������

�� �� �� ��
�� �� / �� TicketCalendarStartTime �������
�� �� / �� TicketCalendarEndTime �������

2. ��� �� → ���� → �������������������

������������� ������ ��� ������ ������������������ ������� ���� ���� ��� ��→ �����
��������������

• Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###DynamicField

– TicketCreateStartTime→ 1 – ��

– TicketCreateEndTime→ 1 – ��

� 2.8: ������ ���

14 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 2.9: ��������� ���

� 2.10: ������ ���

• Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###DynamicField

– TicketCreateStartTime→ 1 – ��

– TicketCreateEndTime→ 1 – ��

• Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField

– TicketCreateStartTime→ 1 – ��

– TicketCreateEndTime→ 1 – ��

3. � DashboardEventsTicketCalendar###Queues ������������� Raw ����

�������������������������

�������������������������� ���� ��������

�����������

������������ ��� �� ����������������������������

�� ������������������

�������������

1. ����������������� �� ����

2. �����������

3. �� ���� ���

��7��� ���������������������

������� ������� �� ����

�� ������������������ ������ ������ � ���� ������

2.1. ��� 15
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� 2.11: ������ ���
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� 2.12: �� ���

2.1. ��� 17
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� 2.13: ��7��� ���

� 2.14: ������� ���

18 Chapter 2. Agent
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��: �����������������������

� 2.15: �� ���

�����FAQ�� ����������FAQ���

� 2.16: �����FAQ��

�����FAQ�� ����������FAQ���

� 2.17: �����FAQ�� ���

������ ��������������������

The OTOBO News widget displays news from an RSS feed.

��:

���RSS����� DashboardBackend###0410-RSS ���

�� �����������������

2.1. ��� 19
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� 2.18: ������ ���

� 2.19: OTOBO News Widget

20 Chapter 2. Agent
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�� ���� ���� ���� ����

� 2.20: �� ���

2.2 ����

Use this menu to customize your profile in OTOBO. The personal menu is available via your avatar in
the top left corner.

All settings changed in this menu affect only your profile, and does not affect the behavior of OTOBO
for other agents.

2.2.1 ��

��������������� �������� �� ��� �� �����

��������������������������������������

� 2.21: ��WEB����

Notifications can be filtered by clicking on a state name in the header of the overview widget. There
is an option All Notifications to see all notifications. The numbers after the state names indicate how
many notifications are in each state.

��������������������

1. ���������������

2. ������������������������

3. �� �� ���

2.2. ���� 21
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��: �������� ��� ���������������

2.2.2 ������

Use this screen to set personal preferences in OTOBO. The personal preferences screen is available in
the Personal Preferences menu item of the Avatar menu.

This overview screen consists of three modules.

• ����

• ����

• ��

� 2.22: ������

������������������ ����������������

��: ������������������������

����

����������������������

����

���������������� ���������������

���� ����������������������

��� ����������

����� ����������������

22 Chapter 2. Agent
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� 2.23: �������

�������

��:

�������������� PreferencesGroups###GoogleAuthenticatorSecretKey�

����� RFC6238 ����������������������� Google ����� ��������������������������������

� 2.24: ����������

���� ������������� �����������A-Z�����2-7�� �� �� ���������

��: ����������������������������� ����������������������

��

������� ���� ���������������

� 2.25: �����

It is not possible to upload an avatar image directly in OTOBO. You have to register your email address
on Gravatar to use this feature. Otherwise the first letters of first name and last name will be displayed.

��

Use this widget to set the language for the OTOBO user interface.

2.2. ���� 23
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� 2.26: �����

Only those languages are listed by default, in which OTOBO is translated more than 95%. To see all
available languages, click on the refresh icon next to the drop-down list.

��:

Translation status of incomplete languages are low, but you can help to improve the translation. See
the developer manual for more information about translating OTOBO.

��

Each agent has to set the timezone of the current location to get proper date and time calculation in
OTOBO.

� 2.27: �����

�����������

�����

����������������������������� �����������������

� 2.28: �������

��� �����������

�� �������

�� ��������

24 Chapter 2. Agent
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����

��������������

����

���������������������� ������������������ �������� �����������������������������

������������������ ���� � ���� �������

�������������������������������������������������������

� 2.29: ���� ���

����������������

����

��:

�������� Ticket::Service ��������

�����������������������

������������������ ���� � ���� �������

� 2.30: ���� ���

����������������

����

�������������������������

������ ����� WEB�� � ���

2.2. ���� 25
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� 2.31: �������

����

��������������������

� 2.32: �������

������ ����� WEB�� � ���

������

��:

�������� ChatEngine::Active ��������

�������������������������������������������������������

�������������������� ���� � ������ �������

� 2.33: ������ ���

���������������������������������������������������������������������� ���
������������������������������������������������
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��

These settings are for change of visual appearance of OTOBO.

��

In this widget can be selected the skin, that OTOBO should wear.

� 2.34: �����

�������������

������

������������������

� 2.35: ���������

�������������

��: ������������������������������������

���������

�����������������

� 2.36: �������������

�������������
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��

������������������

� 2.37: ��������

���������

1. �������������������

2. �������

3. ���������������

� 2.38: ������ - �����

��������������

���������

1. ����������������

2.2.3 ��

Use this menu item to leave OTOBO and go to the login screen.

��: ���������������������
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2.3 ��

��������������������� ������������������

2.3.1 ������

Customer information center is a dashboard, which displays all relevant tickets and customer users
of a customer. This dashboard has the same purpose as the agent dashboard: to see all relevant
information at a glance.

�������������� ����� �� ��� ������ �����

������

Clicking on the Customer Information Center menu item will open a search dialog to search for a cus-
tomer or a customer user. At least two characters need to be entered here.

� 2.39: ������������

��: ���������*�� �������**��������������

�������������� ������ ���� �����������

��: ������������������������������������������

��:

������������������ ��� ���

�����������

The Customer Users widget is used to list all customer users belong to the customer. It is possible to
add or edit customer users, see the details and create tickets directly from the widget.

�������������

1. �������� ������ ���

2. �������

3. �� �� ���

�����������
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� 2.40: ���������

� 2.41: �������
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1. ���������������

2. �����

3. �� �� � ����� ���

��������������

1. ����������

2. ��� ��������� ������������

����������������

1. �� ���� � ������ ��� �� ���

2. �� ������ � ������ ���������

��������������

1. �� ��� � ��� ������

2. ��������������

The following widgets display tickets related to a customer.

Each ticket widget has an own filter for displaying:

• ��������������������

• ���������� ������ ���������

• �����������������

����� ������������ ����������������������������

� 2.42: ����� ���

The Escalated Tickets widget lists the escalated tickets. Escalated tickets are after the time set in service
level agreement, and therefore need to be worked on them immediately.

� 2.43: ����� ���

���� �������������� �������������

������ ��������������������������������
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� 2.44: ���� ���

� 2.45: ������ ���

������������

The following widgets are located on the right sidebar. There is a Settings widget to turn other widgets
on or off, and some information widgets are also displayed here.

�� ������������������

� 2.46: �� ���

�������������

1. ����������������� �� ����

2. �����������

3. �� ���� ���
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���� ��������������������

� 2.47: ���� ���

���� ���������������

� 2.48: ���� ���

��:

������� ���� ����

2.3.2 ���������

Customer user information center is a dashboard, which displays all relevant tickets and customers of
a customer user. This dashboard has the same purpose as the agent dashboard: to see all relevant
information at a glance.

���������������� ����� �� ��� �������� �����

��������

Clicking on the Customer User Information Center menu item will open a search dialog to search a
customer user. At least two characters need to be entered here.

��: ���������*�� �������**�����������
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� 2.49: ���������

����������� �������� ���� �����������

��: ������������������������������������������

��:

������������������ ��� ���

�������������

��ID ������������������� ��������������������

���������

1. ���������������

2. �����

3. �� �� � ����� ���

��������������

1. ����������

2. � ������ ���������������

������������

1. �� ��� � ��� ������

2. ��������������

The following widgets display tickets related to a customer user.

Each ticket widget has an own filter for displaying:

• �������������������

• �������������������

• ��������������������

• ���������� ������ ���������

• �����������������

����� ������������ ����������������������������

����� ������������� ����������������������������������

���� �������������� �������������

������ ��������������������������������
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� 2.50: �������� ���

� 2.51: ��ID ���

� 2.52: ����� ���

2.3. �� 35



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 2.53: ����� ���

� 2.54: ���� ���

� 2.55: ������ ���
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��������������

������������ ��� �� ����������������������������

�� ������������������

� 2.56: �� ���

�������������

1. ����������������� �� ����

2. �����������

3. �� ���� ���

������ �����������������

� 2.57: ������ ���
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���� ���������������

� 2.58: ���� ���

��:

��������� ������ ����

2.3.3 ������

�����������������������������������������������������

OTOBO offers a great way to save individual information about contacts within organizations which
your company serves. You can add as many personal connections into OTOBO as needed.

Use this screen to add a customer user to the system. A fresh OTOBO installation contains no customer
users by default. The customer user management screen is available in the Customer User Adminis-
tration menu item of the Customers menu.

� 2.59: ��������

������

��: �������������������������� ��� ���� ������

��: ���������������������� ��LDAP�������������������
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�����������

1. ������� ������ ���

2. �������

3. �� �� ���

��: ������������� ����� ��� ����� �� � ���� ������

�����������

1. �����������������

2. �����

3. �� �� � ����� ���

�����������

1. �����������������

2. ����������������� �� ��

��: ������������������������������� ����������1000������

������������������������� �������������� ��� ������ �����������������

��:

����������������� ���������

��: �����������������

������

������������������� �������������

��: ������������������

������ ��������������� Mr.�Dr.�Jr. ��

� * ����������

� * �������

��� * ��������������

�� �������� �����������

Email * ������������

�� * ������������ ����������� ���� ���� �����

�� ����������

�� ����������

�� ����������

2.3. �� 39



OTOBO User Manual, �� 11.0
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� 2.61: ��������2.3. �� 41
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� 2.62: ������������

�� ��������

�� ������

�� ���������

�� �������/���

�� ����������� �������������������������������������������

��� * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

2.3.4 ����

Use this screen to add customer companies to the system. A fresh OTOBO installation contains no
customers by default. The customer management screen is available in the Customer Administration
menu item of the Customers menu.

� 2.63: ������

����

��: �������������������� ��LDAP�����������������

42 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

���������

1. ������� ���� ���

2. �������

3. �� �� ���

� 2.64: ������

��: ����������� ����� ��� ����� �� � ���� ������

���������

1. �������������

2. �����

3. �� �� � ����� ���

���������

1. �����������������

2. ����������������� �� ��

��: ��������������������������� ���������1000����

����

������������������� �������������

��ID * �������� ������������������

�� * ������� ��������������������������� �����������
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� 2.65: ������

�� ��������

�� ������

�� ���������

�� ������ ����������/���

�� ��������URL�

�� ����������� �������������������������������������������

��� * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

2.4 ��

������������������������� �������������������

OTOBO supports this requirement with calendars. Calendars allow management of appointments and
resources inside the ticket system. You can connect your tickets to scheduled tasks and make them
available to all users to see. This feature adds transparency to show your team’s workload and prevent
users from promising resources which are not available.

2.4.1 ����

���������������� ������ �� ��� ���� �����

��: ��������������������������������

�������������� �����������������������������������
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� 2.66: ������

� 2.67: ������
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������� �� ������������������������

� 2.68: �����

�������������������

1. �� �� ���������� ������URL ����URL�������

2. �����������

3. �URL�����������

��: ���������������������������������������

���������������������������������/����������� ����������������������

�����������

1. �������� ���� ���

2. �������

3. �� �� ���

��:

�� ���� ���� ������

���������

1. �������������

2. �����

3. �� �� ���

���������

1. �������������

2. �� �� ���

���������

1. �������������

2. �� �� ���

3. ��������� �� ���
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� 2.69: �����
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� 2.70: �������

48 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

2.4.2 ����

��������������������������������������� �������������������������� ���� ����
��������������

��: ��������������������������������

� 2.71: ������

���������������������

� 2.72: ������

2.4.3 ����

��: 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.

2.4.4 ����

Use this menu item to add new appointments to calendars. New appointments can be also added by
clicking on the Add Appointment button either in ���� or in ���� screens. It is also possible to drag over
a range of the calendar widget to setup a rough time span. Right after that, a dialog appears where
the data can be inserted.

����

������������������� �������������

�� * ������� ��������������������������� �����������

�� ����������� ������������������������������
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� 2.73: �����

�� ���������������������������������� Google �������������

��:

������������ AgentAppointmentEdit::Location::Link �����

�� * �������������

��

��: 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.

���� ��������

���� ��������

�� ��������������� �������������������������� 00:00�

�� ������������������� �����

�� ���������������������

��:

����������������� ���������

�� �����������������������

��: ���������*�� �������**���������

����

If appointments need to be created in a recurring manner, it is possible to setup detailed information
about the occurrences of an appointment.

���������
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� 2.74: �����
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1. �� ���� � ���� ���� ����

2. ������������������� ��� ���

3. ���������������

� 2.75: ����

��������������������������� ���������������������������

� 2.76: ������

������������������������������� ���������������������������������������

����� ���� ����������������� �������������������

�� ������ �����������������������������

������������������������

2.5 ��

������������������ �������������������������������������������
������������������������������������������������ ��������������������������
�����������������������������������

Ticket systems such asOTOBOhandle tickets like normal emails. Themessages are saved in the system.
When a customer sends a request, a new ticket is generated by the system which is comparable to a
new medical report being created. The response to this new ticket is comparable to a doctor’s entry
in the medical report. A ticket is closed if an answer is sent back to the customer, or if the ticket is
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� 2.77: ������

separately closed by the system. If a customer responds again on an already closed ticket, the ticket
is reopened with the new information added.

�������������������� ����������������������������������������
��������������������������������� �����������������������������������������

2.5.1 ����

����������������� ���� ���� �� ��� ���� �����

������������������ ������������������S �� �/���small��M �� �/���medium��L ��
�/���large��

������������������������������������� ������ ���� ���� �����

������ ���� �� ����� �����

���� ����������������

������ ���������������

��������

�������������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

����������������

1. ���������������

2. ��� ���� ��� ����������

3. �������� ���� ����

4. �� �� ���

��: ������������������� ���� �������

It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.
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� 2.78: ������

� 2.79: ���� �����
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� 2.80: ����������

To sort tickets:

1. �������������������

2. ���������������

���������������������������� ������������������

�������

1. �������������

2. ��������

��: ���������� ���������������������������������� ��������������������

���������������� �����������������

�� ������������������������

�� Unlock a ticket to give it back to the queue.

�� �� ���� ����������������

�� �������������������

�� �����������

�� Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

�� ������������
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��������

���������������

� 2.81: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������

� 2.82: ��������������

��������

�������������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������
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� 2.83: ����������

� 2.84: ��������������
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��������

����������������

� 2.85: ����������

2.5.2 ����

��:

�������� Ticket::Service ��������

���������������������� ��� �� ��� ���� �������

������������������ ������������������S �� �/���small��M �� �/���medium��L ��
�/���large��

� 2.86: ���� �����

������������������������������������� ������ ���� ���� �����

������ ���� �� ����� �����

���� ����������������

������ ���������������
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��������

�������������

� 2.87: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

����������������

1. ���������������

2. ��� ���� ��� ����������

3. �������� ���� ����

4. �� �� ���

��: ������������������� ���� �������

It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:

1. �������������������

2. ���������������

���������������������������� ������������������

�������

1. �������������

2. ��������

��: ���������� ���������������������������������� ��������������������

���������������� �����������������

�� ������������������������
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�� Unlock a ticket to give it back to the queue.

�� �� ���� ����������������

�� �������������������

�� �����������

�� Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

�� The ticket can be moved to an other queue..

��������

���������������

� 2.88: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

������������������������������� �������� ��������������

��������

�������������

�������������

1. ���������������
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� 2.89: ��������������

� 2.90: ����������
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2. �������������

3. �� �� ���

������������������������������� �������� ��������������

� 2.91: ��������������

��������

����������������

� 2.92: ����������

62 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

2.5.3 ����

���������������� ���� ���� �� ��� ���� �����

������������������ ������������������S �� �/���small��M �� �/���medium��L ��
�/���large��

� 2.93: ���� �����

�������������������������������

��������

�������������

� 2.94: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

����������������

1. ���������������

2. ��� ���� ��� ����������

3. �������� ���� ����

4. �� �� ���

��: ������������������� ���� �������

It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:

1. �������������������

2. ���������������
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���������������������������� ������������������

�������

1. �������������

2. ��������

��: ���������� ���������������������������������� ��������������������

���������������� �����������������

�� ������������������������

�� Unlock a ticket to give it back to the queue.

�� �� ���� ����������������

�� �������������������

�� �����������

�� Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

�� ������������

��������

���������������

� 2.95: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������
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� 2.96: ��������������

��������

�������������

� 2.97: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������

��������

����������������

2.5.4 ����

��������������������� ���� ���� �� ��� ���� �����

������������������ ������������������S �� �/���small��M �� �/���medium��L ��
�/���large��
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� 2.98: ��������������

� 2.99: ����������

� 2.100: ���� �����
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������������������������������������

�� �����������

�� �����������

�� �����������

��������

�������������

� 2.101: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

����������������

1. ���������������

2. ��� ���� ��� ����������

3. �������� ���� ����

4. �� �� ���

��: ������������������� ���� �������

It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:

1. �������������������

2. ���������������

���������������������������� ������������������

�������

1. �������������

2. ��������
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��: ���������� ���������������������������������� ��������������������

���������������� �����������������

�� ������������������������

�� Unlock a ticket to give it back to the queue.

�� �� ���� ����������������

�� �������������������

�� �����������

�� Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

�� ������������

��������

���������������

� 2.102: ����������

�������������

1. ���������������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������

��������

�������������

�������������

1. ���������������

68 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 2.103: ��������������

� 2.104: ����������

2. �������������

3. �� �� ���

��������������������� ������� �������� �������������

� 2.105: ��������������

��������

����������������

2.5.5 ������

��������������� �������� �� ��� ������ �����

���������������� �������������

���� * ����������
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� 2.106: ����������

��: ���������*�� �������**�����������

����� * ������������

�� The service category of this ticket.

��:

This field is available if Ticket::Service is enabled.

Service Level Agreement Select one of the Service Level Agreements if available.

��� ����������������������

��:

�� Ticket::Responsible ��������������������

��� Select an agent responsible for the ticket.

�� * �����������������

���� ����������������� �� �/� �� ����������������� FAQ��� ��� ��FAQ����� FAQ�� ���

���FAQ��������������� �� �/� �� �����������������FAQ����� ���-
FAQ����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ������������

�� ���������� �����������������������

������ ����������� ��� ��� ��������������

���� ����������������� ����������������

��� �������������� 3-�� � ���������������
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� 2.107: ��������

2.5. �� 71
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���������� �������������������

������������� �� ���������

2.5.6 ������

�������������������� ���������� �� ��� ������ �����

���������������� �������������

������� * ���������� �������� ��� ���

��: ���������*�� �������**�����������

�� �������������������������

���� ��������������������������

����� * ������������ ����������� ��� ���

�� The service category of this ticket.

��:

This field is available if Ticket::Service is enabled.

Service Level Agreement Select one of the Service Level Agreements if available.

��� ����������������������

��:

�� Ticket::Responsible ��������������������

��� Select an agent responsible for the ticket.

�� * �����������������

���� ����������������� �� �/� �� ����������������� FAQ��� ��� ��FAQ����� FAQ�� ���

���FAQ��������������� �� �/� �� �����������������FAQ����� ���-
FAQ����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ������������

�� ����������� ���������������

�� ���������� �����������������������

������ ����������� ��� ��� ��������������

���� ����������������� ����������������

��� �������������� 3-�� � ���������������

���������� �������������������

������������� ���� �������������������������
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� 2.108: ��������2.5. �� 73
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2.5.7 ������

��: ���������������������

��������������������� �� ��� ������ �����

� 2.109: ��������

�������������� �������������

�� * �����������������

��:

��������� ���� ��������

���������������������������

��: The fields displayed depend on the process, therefore no explanation is described here for those
fields.

2.5.8 ��

����������������� �������� �� ��� �� �����

���������������������� � �������

��

�������������������������

�������������

1. �� ������ ���

2. ����������

3. ���������

4. �� ���� ���

�������������

1. �������������

2. �� ���� ���

��������������� ����� ���������� ���� �������������

���������������

1. �� �� ���
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� 2.110: �����������

� 2.111: �����
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� 2.112: �������

��: �������������

�� ����� ������ ���� ��� ������������

� 2.113: ������

��������

���������������

������ ������ ���������������������� � ��������

������

�����������������������

��������� ���������������������

���� ������������

������� ���� �������
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2.5.9 ����

���������������� ��������������������� ���� ���

� 2.114: ������

��������������������

����

���� �����������

����������������������

� 2.115: ����

�� �����������

����� �����������������
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�� �����������������������������������

�� ������������������������������������������

��: ����������� �������������

�� ��������PDF����������������� ���������PDF���

��� ���������������������

� 2.116: �������

��� ������������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

����� �������������������

���������� �������������������

�� ����������������

��� ���������������������

����� * ���������������� ������ owner/��� ����������

�� * �����������������
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� 2.117: ���������
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�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

����� �������������������

���������� �������������������

�� ��������������������

� 2.118: ��������

���� * ���������

��ID �����������

�� ����������������

�� ��������������������������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

����� �������������������

���������� �������������������

���� ���������������������������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

������ ��������������

���� ����������������� ����������������

���������� �������������������
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� 2.119: ������
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� 2.120: ������
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���� ������������������������������

���� ���� �����

���� ������������������������������������ ������������������

� 2.121: ������

��� ���������������

��� * �������� ��� ���

�� �������������������������

���� ��������������������������
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��: You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added
here.

���������*�� �������**�����������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

������ ��������������

���� ����������������� ����������������

������� �������������������

���������� �������������������

�� ����������������������

� 2.122: ��������

������ ����������

���� ����������������� ����������������

�� * �����������������
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�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

����� �������������������

���������� �������������������

�� �����������������

� 2.123: ��������

������ �����������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

����� �������������������

���������� �������������������

Quick Close Close the ticket by one click.

�� ������ ������ ������������

��: ���������������������
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�� ����������������

�� �����������������������

� 2.124: ������

��: �������������������������������������

�� ��������PDF����������������� ���������PDF���

����� ������������������������

� 2.125: ���������
�� * ������

�� Thismenu item opens the standard link screen of OTOBO. Tickets can be linked to other tickets,
FAQ articles or appointments. Existing links can also be managed here.

��� ��������������

��������������������������������

�� ������������������������� ������������������������ ��� ���

������ * �����������������������

����� ������������������������� �����������������

��� ���������������
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� 2.126: ������

� 2.127: ������
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��� * �������� ��� ���

�� * �����������������

�� * ������������

���� ������ ���� ������ �� ��������������

�� ���������������� ������������������

��: �������������������������

�� ����������������������� ���������

������ � ���� ��������� ���� ����������

������ ������ ���� ���������

����

��������������������

� 2.128: ���� ���

������������������� ������������

������������������

• ��������������������������������������

• �������������������������������������������

• ��������������������������

��: ������������������

����

�������������� �����������

����������������������

������� �������������������������� ����� ���� ��������������

�� ��������PDF������������������ ���������PDF���

�� ����������������� ������������� �� ���

����������������
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� 2.129: ���� ���

� 2.130: �������
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���� �������� ������ ����������������

���� �������� ������ ����������������

���� �������� ������ ����������������

��: ���������������������

�� �����������������

� 2.131: ������

��� ���������������

��� * �������� ��� ���

�� �������������������������

���� ��������������������������

��: You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added here.
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���������*�� �������**�����������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

������ ��������������

���� ����������������� ����������������

������� �������������������

���������� �������������������

�� �������������������� ���������� �� ��������������

��� ���������������

��� * �������� ��� ���

�� �������������������������

���� ��������������������������

��: You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added here.

���������*�� �������**�����������

�� * �����������������

�� ��������������FAQ����������

�� * ��������������

�� ���������� �����������������������

������ ��������������

���� ����������������� ����������������

������� �������������������

���������� �������������������

�����

������������ ����������������������

���� ���� ��� �� ��������� ��������������

�������������������������

��:

� LinkObject::ViewMode ��� �� ���������������

����

��������������
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� 2.132: ������

� 2.133: ���� ���
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� 2.134: ������ ���

� 2.135: ���� ���
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����

��������������

� 2.136: ���� ���

2.6 FAQ���

FAQ�������������������

Creating FAQ articles should be done based on customer tickets. A good knowledge base contains
all relevant information, that occurs during ticket handling. FAQ articles can be easily attached to new
tickets in any ticket or article creation screens. This can help agents to shorten the time when answering
a ticket.

2.6.1 ��

�������FAQ��� FAQ����� FAQ��� ��� �� �����

�����������
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� 2.137: FAQ����

FAQ ��������

��� ����������������FAQ������

���������������������

������������FAQ�����FAQ�������� FAQ�� ����� ��������FAQ��������� �������� � ����

���������FAQ����

1. ���������������

2. ������FAQ����

3. �� �� ���

��FAQ����� FAQ�� ���

FAQ ���������

����������������FAQ����FAQ��� Top 10�

�����FAQ�� ����������FAQ���

�����FAQ�� ����������FAQ���

FAQ��Top 10 ����������10����

���FAQ�����

1. ��FAQ����� FAQ�� ���

2. ����������

3. �� �� ����� � � � ���

������� FAQ ������� �������������� FAQ�� ��������
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� 2.138: FAQ�� ���

2.6.2 ��

��������FAQ��������� ��FAQ���� FAQ��� ��� �� �����

���������������� �������������

�� * ������� ��������������������������� �����������

��� ��������������FAQ���

�� * �������������

��:

��� ���� ��������

�� ��FAQ������ �������

����(��) ����������������������� FAQ ���

��(����) ���������FAQ���

��(��) ��������FAQ���

��� Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

�� �������������

��:

��� ���� ��������

�� ���FAQ�������� �����������������������

�� ���������������

�� ��������������
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� 2.139: FAQ ������
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� 2.140: ��FAQ����
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���� ���������������������

�� ����������FAQ��������

2.6.3 ��

����������FAQ�������� FAQ������ FAQ��� ��� �� �������

� 2.141: FAQ����

���������FAQ����

1. ���������������

2. ������FAQ����

3. �� �� ���

��FAQ����� FAQ�� ���

2.6.4 ����

��: ���������������������

Use this screen to manage languages available in FAQ articles. A fresh OTOBO installation already
contains some languages by default. The language management screen is available in the Language
Management menu item of the FAQ menu.

� 2.142: FAQ ������
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�� FAQ ��

���������

1. ������� ���� ���

2. �������

3. �� �� ���

� 2.143: ������

���������

1. �������������

2. �����

3. �� �� ���

� 2.144: ������

���������

1. ��������������

2. �������� � ���

� 2.145: ������

FAQ ����

������������������� �������������

100 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, �� 11.0

�� * ���� ISO 639-1���

2.6.5 ����

��: ���������������������

Use this screen to manage categories available in FAQ articles. A fresh OTOBO installation already
contains a category by default. The category management screen is available in the Category Man-
agement menu item of the FAQ menu.

� 2.146: FAQ������

�� FAQ ��

���������

1. ������� ���� ���

2. �������

3. �� �� ���

� 2.147: ������

���������

1. �������������
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2. �����

3. �� �� ���

� 2.148: ������

���������

1. ��������������

2. �������� � ���

� 2.149: ��������

FAQ ����

������������������� �������������

�� * ������� ��������������������������� �����������

���� ������������������� ����� ���::����

�� * ��������������

��� Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

�� * ����������� �������������������������������������������

2.6.6 ��

��������������FAQ���FAQ������ FAQ��� ��� �� �����
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� 2.150: �����

���������������������� � �������

��

�������������������������

�������������

1. �� ������ ���

2. ����������

3. �� �� ���

4. ���������

5. �� ���� ���

�������������

1. �������������

2. �� ���� ���

�����������

1. �������������

2. �� �������� ��

3. ���������

4. �� ���� ���

���� ���� ��������������FAQ���

��FAQ����� FAQ�� ���

���������������

1. �������������
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� 2.151: �������

� 2.152: ������
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2. �� �� ���

��: �������������

��������

���������������

������ ������ ���������������������� � ��������

������

�����������������������

��������� ���������������������

���� ������������

������� ���� �������

2.6.7 FAQ��

��������FAQ�������� �������������FAQ�������� FAQ�� ���

��������������������

FAQ��

FAQ�� �����������

�� �����������

�� ��������������FAQ���

�� ��������������FAQ��������

�� ��������PDF����������������� ���������PDF���

�� This menu item opens the standard link screen of OTOBO. FAQ articles can be linked to other FAQ
articles or tickets. Existing links can also be managed here.

�� ��������FAQ���

���������� � �� �����FAQ������

��� �� �����FAQ���������FAQ������� ��FAQ�������������� � � � ���

������� FAQ ������� ��������������������

FAQ������

������������

FAQ�� ������FAQ����������

FAQ������������ ����������FAQ�������������
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� 2.153: FAQ����
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� 2.154: ��FAQ��

2.6. FAQ��� 107



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 2.155: FAQ������

� 2.156: ��FAQ��

� 2.157: ��FAQ���
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� 2.158: FAQ�� ���
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� 2.159: ���� ���

���� FAQ�� ��� �� ��������� ��������������

�������������������������

��:

� LinkObject::ViewMode ��� �� ���������������

� 2.160: ������ ���

2.7 ��

��: 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.

��:

�������� ChatEngine::Active ��������

��������OTRS �����������������������������������������������������������������������������������
PDF �����

������������������������������������������������������������������������������
���� ����

2.7.1 ����
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��: 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.

��:

�������� ChatEngine::Active ��������

��������������������������������������������������������������������������������������

������������������ �� ������

� 2.161: ���� ��

�������������������������� ������ ��� ������ ���� ������ �

������

�����������������������

���������

���������������

1. ������� ����� ����������������������������

2. ����������������

3. �������� ���� ����������

4. �������������������������������������������������

5. ������������������ ���� ��������

6. �������������������������
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� 2.162: �������

� 2.163: �������

� 2.164: ������ ���

� 2.165: �������� ���
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� 2.166: ������������

���������

��������������

1. ������� ����� �������������������������������

� 2.167: �������

��:

�������� �������� � ���� ��� ���� �������

2. ����������������

3. �������� ���� ����������

4. �������������������������������������������������

5. �������������������������������

6. �����������������������

7. �������������������������������������
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� 2.168: �������

� 2.169: ������ ���

� 2.170: ������������
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� 2.171: ������������

2.7. �� 115



OTOBO User Manual, �� 11.0

� 2.172: ������������
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���������

��������������������������������

������������������

1. ��������������������� ���� ���

� 2.173: ������

2. ����������������������������� ���� �����������

3. ��������

6. ����������������������

���������

����������������������������������������������������������������

� ��������� �������������������� General chat Requests From Public Users �����
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� 2.174: ������������

� 2.175: �������

� 2.176: ������������
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� 2.177: ������

� 2.178: ������������ ���
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�� ���

The chat widget is the main component when chatting with other people. It provides a history of all
messages in the chat as well as a list of possible actions depending on your permission level.

������������������������ ������ ����������������� Shift + Enter ���������

�������������������������������������������

• ��� ���������(�������)�

• ��� �����(����� ChatEngine::AgentOnlineThreshold ���������������������)�

• ���� ����������(�����������������)�

• ��� ������(���������)�

• ��� �������������

���������������

� 2.179: ����

����������������������������

���� �����������������������������������������

�� ������������������� ����������������

�� Allows you to invite another agent to this chat. You can select from a list of available agents whom
you want to invite. Once the agent has invited, a new agent to agent chat request will be sent to
this agent. After the request has been accepted, a new internal chat will be established between
you and the invited agent. In this internal chat, the invited agent has two more actions available
in the advanced actions toolbar: Observer and Participant.

���� ������������������ ���������������������������

�� ���PDF���������������

��� ��������������� ���������������������������������������

��� ���������������������������������������������������������������������������������������������������
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���������������������������������������������������������������������������������

������������������������������������������������

��� �������������������������������������������������������������������������������������������������

������������������������������������

• ���������

• ���������������������

• ������������������

�����������������������������

���������������� X �����

����

������������������������������������

To configure the chat and generate the code snippet:

1. �������� ������ ���

2. ��� �� ��������

� 2.180: ���� - ��

��: � �� ����������������������������������������

3. � ���� �������������������� </body> �����

4. ���� �� ���������
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� 2.181: ���� - ����

� 2.182: ���� - ��
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��: ��������������������������������������

If mixed content warning is displayed in the browser console, an administrator has to check that the
system configuration setting HttpType is properly set. The website must run on the same protocol for
the chat widget to work.

For example, if the website is running OTOBO on SSL, the system configuration option must be set to
https.

2.8 ��

�����������������������������������������������

2.8.1 ��

Use this screen to manage reports. A fresh OTOBO installation contains no reports by default. The
reports management screen is available in the Reports menu item of the Reports menu.

� 2.183: ������

����

����������

1. ������� ���� ���

2. �������

3. �� �� ���

4. ������� ���� ������������

���������

1. ���������������� ���� ���������

2. ������������

3. �� �� � ����� ���

���������

1. ��������������

2. �������� �� ���

�����������
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� 2.184: ������

1. �������� ���� ���

2. ������� ���� ���

������

������������������� �������������

�� * ������� ��������������������������� �����������

�� ����������� �������������������������������������������

��� * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

������

�������cron� �cron��������������

��:

���������� ������Cron���

��: ���������

������� �������������

������ ���������������

������ �����������������

������� ������������������������

����

�� ��������������

�� ������

���� ������������
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� 2.185: ����������
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� 2.186: ������

�� ��������

���� ������������

�� ��������

��

������� ��������������� �� � ����������������������

�������������� �� � ����� ��������

2.8.2 ��

Use this screen to manage statistics. A fresh OTOBO installation already contains some statistics by
default. The statistics management screen is available in the Statistics menu item of the Reports menu.

� 2.187: ������

����

Three type of statistics are available in OTOBO.

���� ��������������
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� 2.188: ������

���� ������������

�� ����������

To create new statistics:

1. �������� ���� ���

2. ���������

3. �������

4. �� �� ���

� 2.189: ��������

To edit statistics:

1. ���������������

2.8. �� 127



OTOBO User Manual, �� 11.0

2. �������������

3. �� �� � ����� ���

� 2.190: ��������

To import statistics:

1. ������� ���� ���

2. �� �� … ������������ .xml ���

3. �� �� ���

4. �������������

5. �� �� � ����� ���

To export statistics:

1. Click on the download icon in the list of statistics.

2. �������������� `.xml ���

To delete statistics:

1. ��������������
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� 2.191: ��������

2. �������� �� ���

To run statistics:

1. Click on the play icon in the list of statistics.

2. ���������

3. �� ���� ���

� 2.192: ������

To preview statistics:

1. ����������

2. �����

3. ���������������

4. �������� X��Y� � ��� ���
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� 2.193: ���� ���
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��: ������������������

������

������������������� �������������

�� * ������� ��������������������������� �����������

�� ����������� �������������������������������������������

�� * ���������������������������

���� * �����������������

�� * ����������������

����� ��������������������

����� ��������������������

���� ��������������������������������������������

��������� ����������������������������

��: �������������������������

��� * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set to
valid. Setting this field to invalid will disable the use of the resource.

���������

����� ���� ���������� X� ������������������

�� �����������������

Ticket# �����

��� ��������������

�� ������

���� ������������������

���� ������������������

���� ������������������ ���������������

�� ��������

�� ������

��� �������

���� ������������

��ID �������������

�� ����� ���������������

SLA ���SLA� �����SLA��������
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�� ������

����/��� �������������

��� �������������

���� �������������

EscalationDestinationIn ����������������

EscalationDestinationDate �����������������

EscalationTimeWorkingTime ������������������������������

���� ��������������������������������(�����)�

���� ���������

���������� ����������(������)���(������)�

����������� ��������������������

FirstResponseTimeWorkingTime ����������������������������������

FirstResponseTimeEscalation ����������

FirstResponseTimeNotification �����������������

FirstResponseTimeDestinationTime ��Unix���������

FirstResponseTimeDestinationDate ��������������

FirstResponseTime ��������������(�����)�

UpdateTimeNotification �����������������

UpdateTimeDestinationTime ��Unix�����������

UpdateTimeDestinationDate ������������

UpdateTimeWorkingTime ����������������������������������

UpdateTime ������������(�����)�

SolutionTime ��������������(�����)�

�������� ��������������(������)�

��������� �������������������������

SolutionTimeWorkingTime ������������������������������������

SolutionTimeEscalation ����������

SolutionTimeNotification �����������������

SolutionTimeDestinationTime ��Unix�������������

SolutionTimeDestinationDate ��������������

���� ������������������ ���������������

�� ��������

StateType ��������

UntilTime �������

UnlockTimeout ������������

EscalationResponseTime �������Unix����
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EscalationSolutionTime ���������Unix����

EscalationUpdateTime �������Unix����

RealTillTimeNotUsed �����Unix����

��� ��������

�� ������������

�� ���������

���� ���������

DynamicField_NameX ��������������� ���������������

2.9 ����

This menu item opens the administrator interface, which is described very detailed in the Administration
Manual.

��: ���������������������

2.10 ��

Search function can be used to search everything inside OTOBO. This function looks for the search term
in tickets, articles and FAQ articles, as well as in attached documents.

2.10.1 ��

������������� �������������������� ������������������� �� ��

� 2.194: �����
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������������������

� 2.195: ������

�������������������������

����������

1. ��������������

2. ������������������

��� �� ��������������

����

������ �� � ��� ��� ��������������������� ������������

���� If the query string is a single word (for example quick or brown), then OTOBO searches for all
items containing the given word.

If two or more words are given in the query string (for example quick brown), then OTOBO
searches for all items containing the word quick or brown.

�������� If the query string contains a phrase surrounded by double quotes (for example "quick
brown"), then OTOBO searches for all items containing the words in the phrase in the same order.

��� �� ? �������* ������������ qu?ck bro*��

��: ����������������������������������

����� ����������������������������� /joh?n(ath[oa]n)/��

��:

����������� Elasticsearch ��� Regular expression syntax ������

�� ���� �� ������ quikc~ brwn~ foks~��������������������

��������2����1�������������� 80�� ������ quikc~1�

�� quikc~0 ������������������

�� A query string like "quick fox" searches the words in exactly the same order, but the proximity
search allows that some other words can be included between the given words (for example "fox
quick"~5).

���������������� �� quick fox ���� quick brown fox �����

�� �������������������������������� [Min TO Max] ����������� {min TO max} ���
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�� �� ��� ^ ������������������� ��������������fox) �������������� (quick fox)
��������������� quick^2 fox�

����������������� "quick fox"^2 � (brown lazy)^4�

����� ����� quick brown fox �������������������

������ + ��������� - ��������� ������������

����������� quick brown +fox -news� �������

• fox �����

• news �����

• quick � brown ������

������������� AND �OR � NOT``�� ``&& �|| � !�� ����� ((quick AND fox) OR (brown
AND fox) OR fox) AND NOT news ���������

�� ������������� (quick OR brown) AND fox�

���� ������������������������

������ + - = && || > < ! ( ) { } [ ] ^ " ~ * ? : \ / �

����������������������������������������� �������� (1+1)=2������������
\(1\+1\)\=2 �

��:

�������Elasticsearch��� ������� ������

2.11 Accessibility

OTOBO offers a high contrast skin for better accessibility. You can activate it in your ������.

2.11. Accessibility 135

https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/query-dsl-query-string-query.html#query-string-syntax


OTOBO User Manual, �� 11.0

136 Chapter 2. Agent



CHAPTER 3

Customer user

In this section you can find information if you are working as a customer user in OTOBO.

3.1 Avatar actions

By hovering over the Avatar you can either ../avatar/logout or change your ../avatar/personal-
preferences.

3.1.1 ������

Use this screen to set personal preferences in OTOBO. All settings changed on this site affect only your
profile, and does not affect the behavior of OTOBO for other users.

��

Here you can change the skin of your OTOBO interface.

� 3.1: Skin selection

�������������
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����

Here you can change your current password. To change the password, all fields must be filled.

� 3.2: Change Password

���� ����������������������

��� ����������

����� ����������������

Interface language

Here you can change the language of your OTOBO interface.

� 3.3: Language selection

Only those languages are listed by default, in which OTOBO is translated more than 95%.

��

Here you can change the timezone to match your current location to get proper date and time calcu-
lation in OTOBO.

�����������

Ticket overview

������������������

�������������
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� 3.4: Time Zone selection

� 3.5: ������

��: Refreshing the overview screens too often can cause performance issues on large systems with
many users.

Number of displayed tickets

Here you can select how many tickets should be shown by default.

� 3.6: Number of displayed tickets

�������������

3.1.2 ��

Use the logout icon to leave OTOBO and go to the login screen.

��: Clicking on logout icon will logout the user without confirmation.
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� 3.7: ��

3.2 Accessibility

OTOBO offers a high contrast skin for better accessibility. You can activate it in your ������.
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Documentation History

1. 2019 - OTRS User Manual - OTRS AG (https://otrs.com)

2. 2020 - OTOBO User Tutorial - Rother OSS GmbH (https://otobo.de)

Published by: Rother OSS GmbH, (https://otobo.de), Oberwalting 31, 94339 Leiblfing, Germany. Authors:
OTRS AG (original version), Rother OSS GmbH (https://otobo.de)

��GNU�������1.3������������������������������/������; �����������������������
��������� GNU�� ���
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