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KAPITEL 1

EinfGhrung

Dieses Handbuch ist fur die Verwendung durch OTRS-Administratoren bestimmt. Die Kapitel beschreiben
die Administration der OTRS-Software. Das Administrator-Interface istim Hauptment unter dem MenUpunkt
Admin verfigbar, wenn Sie sich als Administrator angemeldet haben. Administratoren sind Benutzer, die
Mitglied der Gruppe admin sind.

Filter for ltems Ticket Settings

Just start typing to filter.

Favorites

Links

& Viewthe admin manual on Github

Attachments

Create and manage attachme...

=

Auto Responses < Queues
Link queues to auto responses.

)
L)

Salutations
Create and manage salutations.

B

Signatures
Create and manage signatures.

&

Attachments ~ Templates
Link attachments to templates.

1

Priorities

Create and manage ticket prio...

4

Service Level Agreements

Create and manage Service L...

n

SMS Templates

Create and manage SMS tem. ..

=~

Auto Responses
Create and manage responses. ..

Queues
Create and manage queles.

l‘
Services

Create and manage services

0

SMS Templates —~ Queues
Link SMS templates to queues.

Abb. 1: Administrator-Interface

Das Administrator-Interface beinhaltet verschiedene, in Gruppen gesammelte Module. Sie kénnen den Filter
in der linken Seitenleiste nutzen, um ein bestimmtes Modul zu finden. Geben Sie dazu einfach den Namen

des Moduls ein.

Dieses Handbuch zeigt Ihnen die Konfigurationsmdglichkeiten, die zur Lésung haufiger Probleme erforder-
lich sind. Die Kapitel:
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1. Identifizieren einen typischen Anwendungsfall fir einen Administrator, um ihm bei der Orientierung zu
helfen und erklaren, was OTRS tut, um eine Lésung bereitzustellen (Garantie).

2. Geben Hinweise, wie Sie OTRS fir Ihren speziellen Anwendungsfall konfigurieren kénnen.

Die Kapitel sind die gleichen wie die Module im Administrator-Interface. Die Reihenfolge der Kapitel ist auch
die gleiche, wie sie im (englischen) Administrator-Interface alphabetisch angezeigt werden. Die Schritte zur
Konfiguration einer OTRS-Neuinstallation unterscheiden sich jedoch von dieser Reihenfolge. Wir empfehlen,
OTRS so zu konfigurieren, dass die Schritte wie unten beschrieben durchgeflhrt werden.

1.1 Erste Schritte

Bemerkung: OTRS wird vom Customer Solution Team installiert. Bitte kontaktieren Sie das Customer
Solution Team Uber support@otrs.com oder iber das OTRS Portal.

Eine OTRS-Neuinstallation beinhaltet nur die Standardeinstellungen. Sie miissen Ihr System anpassen,
damit es ordnungsgeman funktioniert und lhren Anforderungen entspricht.

Zuerst missen Sie einige Systemkonfiguration Gberprifen und die Werte, falls erforderlich, &ndern. FQDN,
SystemID und SendmailModule::Host sind die wichtigsten. Die Definition der TimeWorkingHours-Einstellung
fir Arbeitszeiten und die TimeVacationDays-Einstellung fir Feiertage sind ebenfalls erforderlich, um die
Eskalationszeiten in OTRS korrekt zu berechnen.

Offnen Sie danach das Modul Postmaster-E-Mail-Konten , um die vom System verwendete E-Mail-Adresse
einzustellen. Zum Senden von E-Mail , kdnnen Sie mehrere E-Mail-Adressen hinzufigen.

Zur Erhéhung der Sicherheit kbnnen PGP-Schliissel oder S/MIME-Zertifikate zur Verschliisselung von E-
Mails genutzt werden.

Fahren wir mit den Benutzern fort, aber es empfiehlt sich, zuerst einige Gruppen und/oder Rollen zum
System hinzufligen. Es wird empfohlen, neue Gruppen fir jede Haupt-Queue zu erstellen. Es gibt einige
Gruppen in lhrem OTRS, aber standardménBig sind keine Rollen definiert. Sie kdnnen bei Bedarf Rollen
hinzufiigen und die Rollen Gruppen-Beziehungen einstellen.

Im nachsten Schritt werden Agenten zum System hinzugefligt und die Agenten Gruppen und/oder Agenten
Rollen -Zuordnungen bestimmt.

Jetzt kdnnen Sie Kunden und Kundenbenutzer hinzufigen. ,Kunden “sind Unternehmen und ,Kundenbe-
nutzer “sind die Mitarbeiter des Unternehmens.

Bemerkung: Sowohl Agenten als auch Kundenbenutzer kdnnen sich mit Active Directory oder LDAP zur
Authentifizierung anmelden. In diesen Féallen muss kein Benutzer manuell hinzugefligt werden.

Ebenso wie Agenten kénnen Kundenbenutzer im Bereich Kundenbenuizer Gruppen auch zu Gruppen
zugeordnet werden. Es kénnen ebenfalls Kundenbenutzer Kunden Zuordnungen gesetzt werden.

Ihre OTRS-Installation enthalt bereits eine Standard-Anrede und eine Standard-Signatur, aber Sie miissen
diese moglicherweise bearbeiten oder neue Anreden und Signaturen erstellen. Queues kénnen nicht oh-
ne Anreden und Signaturen erstellt werden, und einer Queue kann nur jeweils eine Anrede und Signatur
zugeordnet werden.

Nachdem Systemadressen, Anreden, Signaturen und Gruppen gesetzt wurden, kénnen Sie die Einrichtung
des Systems mit Queues fortsetzen. Jede Queue muss einer Gruppe zugeordnet werden. Nur die Mitglieder
der Gruppe kénnen die Tickets in der zugewiesenen Queue sehen.

4 Kapitel 1. Einfiihrung
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Nun kénnen Sie Automatische Antworten hinzufligen und diese im Bereich Queues Automatische Antwor-
ten zu Gruppen zuordnen. Ihre OTRS-Installation enthalt bereits einige automatische Antworten. Sie kénnen
diese nutzen oder bearbeiten, anstatt neue zu erstellen.

Um die benétigte Zeit zur Beantwortung eines Tickets zu minimieren, kénnen Sie Vorlagen oder SMS-
Vorlagen erstellen.

Vorlagen beinhalten normalerweise auch Anhédnge. Im Bereich Vorlagen Anhidnge kénnen Sie hochgela-
dene Anhé&nge zu Vorlagen zuordnen.

Wenn Vorlagen erstellt werden, kénnen Sie die Vorlagen so einstellen, dass sie in den Queues in den
Verwaltungsansichten Vorlagen Queues oder SMS-Vorlagen Queues verwendet werden.

Sie missen die Standardeinstellungen flr Prioritédten, Status und Typen Uberpriifen und bei Bedarf neue
Elemente hinzuflgen.

Die Kundenwiinsche kénnen in Services eingeteilt werden. Wenn Sie diese Méglichkeit nutzen méchten,
erstellen Sie einige Services und setzen Sie die Beziehungen Kundenbenutzer Services. Daruber hinaus
kénnen den Services Service-Level-Vereinbarungen zugeordnet werden.

Nun kénnen Sie einige Benachrichtigungen hinzufligen, die Agenten erhalten sollen, wenn bestimmte Er-
eignisse auftreten. Nutzen Sie dazu den Bereich Ticket-Benachrichtigungen.

Um den Agenten bei der Organisation von Terminen zu unterstiitzen, kénnen Sie Kalender und Terminbe-
nachrichtigungen festlegen.

Tickets, Artikel und andere Objekte in OTRS kdnnen mit Dynamische Felder erweitert werden. Die Funktio-
nalitat dieser Objekte kann aber auch mit Access Control Lists (ACL) eingeschrénkt werden.

Mit Automatisierungen kann die Anzahl der Fehler eingeschrénkt werden, die durch manuelle Tatigkeiten
hervorgerufen werden kénnen. Automatisieren Sie einige Prozesse in OTRS mit Hilfe von Generic Agent
Jobs oder erstellen Sie Prozesse mit Prozessmanagement. Eingehende E-Mails kénnen automatisch vor-
verarbeitet und verteilt werden, wenn Sie Postmaster-Filter definieren.

Wenn externe Systeme in OTRS integriert werden sollen, sind Web-Services sehr hilfreich.

OTRS hat standardmaBig bereits viele Funktionen. Sie kénnen die Funktionalitat erweitern, indem Sie Pa-
kete mit der Paketverwaltung installieren.

Wenn |hr System flr die produktive Arbeit bereit ist, vergessen Sie nicht, es in der Systemregistrierung zu
registrieren.

Am Ende kénnen Sie die Homepage, die Benutzerdefinierte Seiten und das Layout des externen Interface
einstellen, sowie einen Kunden-Servicekatalog definieren, der im externen Interface angezeigt wird.

1.2 Ein OTRS-Experte werden

In den n&chsten Kapiteln dieses Handbuchs werden die Funktionen und Konfigurationseinstellungen von
OTRS naher beschrieben. Es gibt ein separates Handbuch fur Configuration Options References, das Ihnen
einen guten Uberblick Uber Systemkonfiguration gibt, mit dem Sie das Verhalten von OTRS modifizieren
kénnen.

1.2. Ein OTRS-Experte werden 5
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KAPITEL 2

Ticket-Einstellungen

Ein Ticket ist vergleichbar mit einem medizinischen Bericht, der flr einen Krankenhauspatienten erstellt wur-
de. Wenn ein Patient zum ersten Mal das Krankenhaus besucht, wird ein medizinischer Bericht erstellt, in
dem alle notwendigen persénlichen und medizinischen Informationen tber ihn gespeichert sind. Bei mehre-
ren Besuchen, da er von denselben oder zusatzlichen Arzten betreut wird, aktualisiert der behandelnde 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 vollstdndiges Bild vom vorliegenden
Fall machen. Wenn der Patient sich erholt und das Krankenhaus verladsst, werden alle Informationen aus
dem medizinischen Bericht archiviert und der Bericht geschlossen.

Ticket-Systeme wie OTRS verarbeiten Tickets wie normale E-Mails. Die Nachrichten werden im System
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 Kunden zurlickgeschickt
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 gedffnet.

Jedes Ticket wird mit vollstédndigen Informationen gespeichert und archiviert. Da Tickets wie normale E-Mails
behandelt werden, werden auch Anhange und kontextbezogene Anmerkungen mit jeder E-Mail gespeichert.
Darliber hinaus werden Informationen zu relevanten Terminen, beteiligten Mitarbeitern, Arbeitszeit fir die
Ticketauflésung etc. gespeichert. Zu einem spateren Zeitpunkt kdnnen die Tickets sortiert werden, und es
ist mdglich, alle Informationen mit verschiedenen Filtermechanismen zu durchsuchen und zu analysieren.

2.1 Anhange

Fir jede UnternehmensgréBe ist es oft erforderlich, einen Servicevertrag, die Allgemeinen Geschéaftsbedin-
gungen oder eine Datenschutzerklédrung zu senden, wenn ein Kunde einen Vertrag unterzeichnet.

OTRS kann eine unbegrenzte Anzahl von Anhangen (PDF, Bild, etc.) verarbeiten und in Vorlagen binden.
Ihre Agenten missen die Anhange nicht selbst pflegen und miissen sie auch nicht immer wieder hochladen
- sie kdnnen einfach die vordefinierten Vorlagen verwenden.
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Verwenden Sie diese Ansicht, um Anhange zur Verwendung in Vorlagen hinzuzufligen. Eine neue OTRS-
Installation enthélt standardmaBig keine Anhange. Die Ansicht zur Verwaltung der Anhange ist im Modul
Anhénge in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfugbar.

a« Attachment Management
Actions List
B Add Attachment NAME FILEMAME COMMEMNT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Product Manual troubleshooting- lid 10/10/2018 10/10/2018
h vali
S ———— Annex guide.doc 05:01 05:01
ilter for Attachments
. . 10/06/2018 10/06/2018
Service Agreement service-agreement. pdf valid
10:42 10:42

Just start typing to filter...

Abb. 1: Verwaltung von Anhangen

2.1.1 Anhange verwalten

So fligen Sie einen Anhang hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Anhang hinzufiigen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Attachment

* Name:
* Attachment: Browse... Mo file selected.

* Validity: ~ valid

Save or Cancel

Abb. 2: Anhang hinzufligen

So bearbeiten Sie einen Anhang:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Anh&ngen auf einen Anhang.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So léschen Sie einen Anhang:
1. Klicken Sie in der letzten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

8 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen
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Edit Attachment
* Name: Service Agreement
Browse... No File selected.
* Validity: ~ valid
Save or| Save and finish or Cancel
Abb. 3: Anhang bearbeiten
List
MAME FILENAME COMMENT | VALIDITY | CHANGED CREATED DELETE
Product Manual troubleshooting- lid 10/10/2018 10/10/2018
: vali
Annex guide.doc 05:01 05:01
. . , 10/06/2018 10/06/2018
Service Agreement service-agreement.pdf valid
10:42 10:42

Abb. 4: Anhang I6schen

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

2.1.2 Einstellungen fiir Anhange

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

2.1. Anhédnge 9
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2.2 Automatische Antworten

Ein schneller und transparenter Service ist entscheidend fiir eine gute Zusammenarbeit mit Ihren Kunden.
E-Mail, Fax, Social Media und andere Nicht-Echtzeit-Kommunikation benétigt keine schnellen Antworten,
aber Sie mdchten vielleicht Ihren Kunden sofort nach Erhalt einer Anfrage ansprechen.

OTRS ermdéglicht es lhnen, 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 erflllt werden.

Automatische Antworten kdnnen an Kunden gesendet werden, wenn bestimmte Ereignisse eintreten, wie
z.B. das Erstellen eines Tickets in einer bestimmten Queue, der Empfang einer Folgenachricht in Bezug auf
ein geschlossenes oder abgelehntes Ticket, etc.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Automatische Antworten zur Verwendung in Queues hinzuzufiigen. Eine
neue OTRS-Installation enthélt standardménig keine Automatischen Antworten. Die Ansicht zur Verwaltung
der Automatischen Antworten ist im Modul Automatische Antworten in der Gruppe Ticket-Einstellungen ver-
fugbar.

a Auto Response Management
Actions List
[+] Add Auto Response NAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
default follow-up (after a ticket follow- 09/18/2018 09/18/2018
auto follow up valid
T —— up has been added) 1517 1517
ilter for Auto Responses .
P default reject (after follow-up and ] ) 09/18/2018 039/18/2018
K L auto reject valid
rejected of a closed ticket) 1517 1517

Just start typing to filter... X
default reject/new ticket created (after

. auto reply/new . 09/18/2018 09/18/2018
closed follow-up with new ticket . b valid o e
L ticket 1517 1517
creation)
default reply (after new ticket has been . 03/18/2018 09/18/2018
) auto reply valid
created) 1517 15:17

Abb. 5: Automatische Antworten verwalten

2.2.1 Automatische Antworten verwalten

Bemerkung: Automatische Antworten bendtigen eine glltige 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 Schaltflaiche Automatische Antwort hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Automatische Antworten kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur
deaktiviert werden, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungdilitg oder ungdiltig-temporér gesetzt ist.

So bearbeiten Sie eine Automatische Antwort:

10 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen
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Add Auto Response

* Name:

# Subject:

[==1] —

w
]
o
]

A- A~ T. | [0 Source ) 1

# Type:  autofollowup
* Auto response from: | voS162@virtual.otrs.com

* Validity: | valid

Save or Cancel

Abb. 6: Automatische Antwort hinzufligen

2.2. Automatische Antworten 11
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1. Klicken Sie in der Liste mit den Automatischen Antworten auf eine Automatische Antwort.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Edit Auto Response

* MName:

# Subject:

& Type:
# AUto response from:
* Validity:

default reply (after new ticket has been creats

RE: <OTRS_CUSTOMER_SUBJECT[24]:

B I U &5 2 iZ El= =

&=

Format - | Font = A- - T. | [¢ Source

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

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

You wrote:
<OTRS_CUSTOMER_EMAIL[G]:

Your email will be answered by a human ASAP
Have fun with OTRS! -

Your OTRS Team

auto reply
voSsle2@virtual.otrs.com
valid

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 7: Automatische Antwort bearbeiten

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

12
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2.2.2 Einstellungen fiir Automatische Antworten
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben 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 * Der Ereignistyp, der das Senden dieser Automatischen Antwort auslést. Es kann nur eine Automati-
sche Antwort automatisch gesendet werden. Die folgenden Ereignistypen stehen zur Verfigung:

automatische Riickfrage Bestatigt den Erhalt einer automatischen Riickfrage.
automatische Ablehnung Diese Nachricht weist eine Riickfrage eines Kunden zurlick.
automatisches Entfernen Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket vom System entfernt wird.
automatische Antwort Ein neu erstelltes Ticket I10st diese Automatische Antwort aus.

automatische Antwort / neues Ticket Diese Nachricht informiert den Kunden Uber eine neue
Ticket-Nummer.

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

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

2.2.3 Variablen fiir Automatische Antworten

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt beflillt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

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

Ticket#<OTRS_TICKET_ TicketNumber>

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Ticket#2018101042000012

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State
OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

2.2. Automatische Antworten 13
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Reference

You can use the following tags:

<0TRS CUSTOMER_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject.
<0TRS CUSTOMER_EMAIL[5]>
To get the first 5 lines of the email.
<0TRS5_CUSTOMER_REALMNAME=
To get the name of the ticket's customer user (if given).
<0TRS_CUSTOMER_*>
To get the article attribute ( e. g. <OTRS_CUSTOMER_From=, =<0TRS_CUSTOMER To>, <0TRS_CUSTOMER_Cc=,
<0TRS_CUSTOMER Subject>, <OTRS CUSTOMER_Body=).
<0TRS_CUSTOMER_DATA_*>
Options of the current customer user data ( e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname:=).
<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options ( e. g. <0TRS_OWNER_UserFirstname=).
<0TRS_RESPONSIBLE_ *=>
Ticket responsible options ( e. g. <0TRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).
<0TRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action ( e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstname:=).
<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data ( e. g. <OTRS_TICKET TicketNumber>, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue>, <0TRS_TICKET State=)
<0TRS TICKET DynamicField *=
Options of ticket dynamic fields internal key values [ e. g. <0TRS_TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=>)
<0TRS TICKET DynamicField * Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields | e. g.
<0TRS TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).
<0TRS_CONFIG_*>
Config options | e. g. <0TRS CONFIG HttpType=).

Example response;
Thanks for your email.

You wrote:
=snip=
<0TRS CUSTOMER EMAIL[G]=>

Abb. 8: Variablen fir Automatische Antworten

14 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen
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Wenn die Sprache nicht unterstitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.

2.3 Prioritaten

Manchmal werden Tickets nicht gleichmaBig erstellt. Ein Ticket kann mehr Fokus erfordern als ein anderes.
Ein Kunde kann vom Service-Desk eine héhere Prioritat erhalten, um die Kundenzufriedenheit im Notfall zu
erhdéhen oder um sicherzustellen, dass einer langfristigen Anfrage besondere Aufmerksamkeit geschenkt
wird. Es ist wichtig, diese Anfragen mit héherer Prioritdt im Auge zu behalten und sie schnell zu bearbeiten.

OTRS bietet ein Ampelsystem Kennzeichnung von Prioritédten, das standardmagig auf finf Prioritatsstufen
basiert, um diese Aufgabe zu bewaltigen.

* Blau: Sehr niedrig
» Grin: Niedrig

+ Grau: normal

+ Pink: hoch

* Rot: Sehr hoch

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

Verwenden Sie diese Ansicht, um Prioritdten zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation ent-
halt standardmagig funf Prioritatsstufen. Die Ansicht zur Verwaltung der Prioritaten ist im Modul Prioritdten
der Gruppe Ticket-Einstellungen verflgbar.

_ Priority Management
Actions List
(4] Add Pricrity NAME VALIDITY CHANGED CREATED
1very low valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
lter for Briori 2 low valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
fertorFriorities 3 normal valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Just start typing to fltsr.. 4 high valid 09{18,':2018 15:17 09{18{201815:17
5very high valid 10/12/2018 09:51 05/18/2018 15:17

Abb. 9: Prioritdten-Verwaltung

2.3.1 Prioritaten verwalten

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

So fugen Sie eine Prioritat hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Prioritét hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

2.3. Prioritaten 15
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Add Priority

* Mame:

* Validity: ~ valid

Save or Cancel

Abb. 10: Prioritat hinzufligen

Warnung: Prioritdten kdnnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert wer-
den, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungdiltig oder ungliltig-temporar gesetzt wird.

Bemerkung: Wir empfehlen die Verwendung von finf oder weniger Prioritdten, um die Funktionalitat der
Ampelfarben zu gewahrleisten.

So bearbeiten Sie eine Prioritat:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Prioritaten auf eine Prioritat.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Edit Priority

* Name: 1 very low

* Validity; = valid

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 11: Prioritat bearbeiten

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

Wenn Sie den Namen einer Prioritdt &ndern, 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 betroffenen
Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.

16 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen
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Notice

This priority is used in the following config settings:
m AgentFrontend:Ticket:BulkFeature: Attributes#giPriority Default
8 ExternalFrontend::TicketCreatef&#8PriorityDefault

8 ExternalFrontend:TicketDetailViewsE5PriorityDefault

FaQ::ApprovalTicketPriority
8 PostmasterDefaultPricrity

m Process:DefaultPricrity

Save and update automatically = Don't save, update manually = Cancel

Abb. 12: Dialog Validierungsprifung

Warnung: Die Anderung des Namens dieses Objekts sollte mit Vorsicht vorgenommen werden. Die
Uberpriifung bietet nur fiir bestimmte Einstellungen eine Verifizierung und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht verifiziert werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Zugriffskontrolllisten (ACLs)
und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Einstellungen ver-
hindern Probleme bei Namensanderungen.

2.3.2 Einstellungen fiir Prioritaten

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungliltig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

2.4 Queues

Teams bendtigen einen Arbeitsplatz und die Mdglichkeit, ihre Arbeit auf der Grundlage von Qualifikationsni-
veau, Sicherheitsniveau, Abteilung oder Verantwortung zu planen, um nur einige zu nennen. Méglicherweise
mussen auch andere Teams diese Anfragen einsehen oder darauf reagieren.

2.4. Queues 17
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OTRS verwendet Queues, um lhren Teams eine Struktur zu geben. Queues bieten eine leistungsstarke
Méoglichkeit, die Arbeit aufzuteilen und an die verantwortliche Personengruppe zu verteilen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Queues zum System hinzuzufligen. In einer neuen OTRS-Installation gibt
es standardmaBig 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 verfiigbar.

# Queue Management
Actions List
Add Queue NAME GROUP COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Junk USErs Al junk tickets valid 11/16/2018 08:26 11716720186 08:26
. Misc users All misc tickets. valid 11/16/2018 0B:26 11/16/2018 0B:26
FIlEr i T2 Postmaster users Postmaster queue. valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26
Raw users All default incoming ti... valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26

Just start typing to fiter...

Abb. 13: Queue-Verwaltung

2.4.1 Queues verwalten

So fugen Sie eine Queue hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Queue hinzufiigen.
2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Queues kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdiltig-temporédr 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Queues hinzugefligt 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 andern, die in der Systemkonfiguration verwendet wird, warnt Sie eine
Validierungspriifung und gibt Ihnen die folgenden Optionen:

Speichern und automatisch aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert auch die betroffenen
Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.
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Add Queue

* MName:
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:
* Validity:
Comment:

Chat Channel: ;

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.

{ Motify 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.

{ Motify 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 custorer 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.

possible

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

Mo

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

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

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

system standard signature (en)

The signature for email answers.

valid

Chat channel that will be used for communication related to the tickets in this queue.

2.4. Queues

Save or Cancel
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Edit Queue

* MName:
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

(voslel@virtual.otrs.comp)

* Salutation:

# Signature:

Calendar:
* Validity:
Comment:

Chat Channel; ;

DevOPS

USErs

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.

0 { Motify 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.

0 { Motify 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 custorer contact, either email-external or
phone, added to a ticket before the time defined here expires, the ticket is escalated.

0 { Notify by 1
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,

Mo

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

vobl62@virtual.otrs.com

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

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

system standard signature (en)

The signature for email answers.

valid

Internal operations queue.
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Naotice

This queue is used in the following config settings:
m ExternalFrontend: TicketCreateft#QueueDefault

® Ticket::Frontend:UserDefaultQueus

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 Cancel

Abb. 16: Dialog Validierungsprifung

Warnung: Die Anderung des Namens dieses Objekts sollte mit Vorsicht vorgenommen werden. Die
Uberpriifung bietet nur fiir bestimmte Einstellungen eine Verifizierung und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht verifiziert werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Zugriffskontrolllisten (ACLs)
und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Einstellungen ver-
hindern Probleme bei Namenséanderungen.

2.4.2 Queue-Einstellungen
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Bemerkung: Die Namen von Queues kénnen nicht Ubersetzt werden, auch nicht mit Hilfe einer ei-
genen Sprachdatei. Anreden und Signaturen mussen Queues zugeordnet werden, die von einer be-
stimmten Sprache abhangen, so dass eine Ubersetzung des Namens keinen Sinn macht.

Unter-Queue von Es ist méglich, die neue Queue als Unter-Queue einer existierenden Queue hinzuzufi-
gen. Das wird als Eltern Queue::Kind Queue angezeigt.

Gruppe * Esist mdglich, den Zugriff auf die ausgewahlte Gruppe zu beschranken. 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 fiir erste Reaktion (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, in der ein Agent mit dem
Kunden erstmals nach einer Anfrage in Kontakt tritt.

2.4. Queues 21



OTRS Administration Manual, Release 8.0

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

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

Eskalation - Lésungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der das Ticket als ,erfolg-
reich “markiert wird.

Bemerkung: Die Lésungszeit wird nicht zurlickgesetzt, wenn ein Ticket neu gedéffnet wird.

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

neues Ticket Die Rickmeldung erstellt ein neues Ticket.

moglich Die Rickmeldung 6ffnet ein bereits geschlossenes Ticket nochmal.
ablehnen Die Weiterverfolgung wird abgelehnt.

Siehe auch:

Lesen Sie dazu das Kapitel Automatische Antworten fir mehr Informationen.

Ticket sperren nach einer Riickmeldung * Nur anwendbar, wenn die Rlickmeldung Option auf mdglich
gesetzt ist. Sperrt das zuvor geschlossene Ticket bei Wiedereréffnung fir den letzten Besitzer. Da-
durch wird sichergestellt, dass eine Rickmeldung fir ein Ticket von dem Agenten bearbeitet wird, der
dieses Ticket zuvor bearbeitet hat.

Warnung: Abwesenheiten werden dabei nicht beriicksichtigt. Verwenden Sie diese Einstellung mit
Bedacht, um sicherzustellen, dass es sich um eine Zeitliberschreitung handelt oder in Kombination
mit Entsperrzeit-Minuten.

Systemadressen * Wahlen Sie eine der E-Mail-Adressen als Identitat flir den Sender in dieser Queue.

Bemerkung: Das ist eine ID in der Datenbank. Anderungen an E-Mail-Adressen kann hier negative
Auswirkungen haben.

Standard-Signierschlissel Das ist nur aktiv, wenn PGP-Schllissel oder S/MIME-Zertifikate in der Sys-
temkonfiguration aktiviert ist. Wahlen Sie den Standardschllssel zum Signieren von E-Mails.

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

Kalender Wéahit den Kalender aus, der die Arbeitszeiten flir diese Queue definiert. Kalender kdnnen in der
Systemkonfiguration definiert werden.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

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

22 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen



OTRS Administration Manual, Release 8.0

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

2.5 Queues Automatische Antworten

Die Kommunikation einer Anderung von z.B. Servicezeiten, Service Levels oder anderen Informationen, die
fiir einen Kunden beim Offnen eines Tickets gut zu wissen wéren, kann eine langwierige und fehlertrachtige
Aufgabe sein. Der Versuch, sicherzustellen, dass alle Abteilungen tber die richtigen Informationen verfligen
und diese an ihre Kunden weiterzugeben, stellt eine Herausforderung dar.

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

Verwenden Sie diese Ansicht, um Automatische Antworten zu Queues hinzuzufiigen. Die Ansicht zur Ver-
waltung Automatischer Antworten ist im Modul Queues Automatische Antworten in der Gruppe Ticket-
Einstellungen verfugbar.

& Manage Queue-Auto Response Relations
Actions Overview
T Queues without Auto Responses QUEUES AUTO RESPONSES
DevOPS default reply (after new ticket has been created) (auto reply)
) Junk default reject (after follow-up and rejected of a closed ticket)
Filter for Queues ) X
Office (auto reject)
. .
Just start typing to fitter... Raw default follow-up (after a ticket follow-up has been added)
Service Desk {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 1o filter...

Abb. 17: Zuordnung von Queues und automatischen Antworten verwalten

2.5.1 Queues Automatische Antworten - Zuordnungen verwalten

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

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

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 die Ansicht
Automatische Antworten.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Automatische Antworten oder Queues hinzugefligt wurden, ver-
wenden Sie das Filterfeld, um einen bestimmte Automatische Antwort oder Queue zu finden, indem Sie
einfach den zu filternden Namen eingeben.
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Change Auto Response Relations for Queue Raw

Save or Sawve and finish or Cancel

Abb. 18: Automatische Antwort-Zuordnungen verandern fir Queue

2.5.2 Queues Automatische Antworten - Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie Automatische Antworten zu einer Queue zuordnen.

automatische Antwort Diese automatische Antwort wird an Benutzer gesendet, wenn sie eine Nachricht
an die Queue senden, und die Nachricht keine Folgenachricht eines Tickets ist.

automatische Ablehnung Diese automatische Antwort wird an Benutzer gesendet, wenn sie eine Nach-
richt an die Queue senden und abweisen in den Einstellungen der Queue als Nachfolgeoption einge-
stellt ist.

automatische Riickfrage Diese automatische Antwort wird an Benutzer gesendet, wenn sie eine Nachricht
an die Queue senden und abweisen in den Einstellungen der Queue als Nachfolgeoption eingestellt
ist.

automatische Antwort / neues Ticket Diese automatische Antwort wird an Benutzer gesendet, wenn sie
eine Nachricht an die Queue senden und neues Ticket in den Einstellungen der Queue als Nachfol-
geoption eingestellt ist.

automatisches Entfernen Diese Automatische Antwort wird an die Benutzer gesendet, wenn die ,Rlck-
meldung “-Option NICHT gesetzt ist.

Bemerkung: Aufomatische Rlickfrage , Automatische Ablehnung und Automatische Antwort/ Neues Ticket
heben sich gegenseitig auf, basierend auf den Queues Einstellungen. Pro Queue wird nur eine wirksam.

2.6 Anreden

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

OTRS stellt hnen die notwendigen Werkzeuge zur Verfligung, um fir jede lhrer Queues ein standardisiertes
Kommunikationsformular zu erstellen. Wie in den Queue-Einstellungen definiert, werden Anreden, Vorlagen
und Signaturen kombiniert, um eine gut gestaltete, standardisierte E-Mail-Kommunikation zu gewahrleisten.

Anreden kénnen 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 hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthalt
standardmaBig eine Anrede. Die Ansicht zur Verwaltung der Anreden ist im Modul Anreden der Gruppe
Ticket-Einstellungen verfigbar.
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a« Salutation Management

Actions List

[ +] Add salutation NAME COMMEMNT VALIDITY CHANGED CREATED
system standard salutation (en) Standard Salutation. wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Filter for Salutations

Just start typing to filter...

Abb. 19: Anreden-Verwaltung

2.6.1 Anrede verwalten

So flgen Sie eine Anrede hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Anrede hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Anreden kdnnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder unglltig-temporér 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

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

Warnung: Bevor Sie dieses Objekt unglltig setzen, gehen Sie bitte zum Modul Queues der Gruppe Ti-
cket Einstellungen und stellen Sie sicher, dass alle Queues, die diese Einstellung verwenden, ein giiltiges
Objekt verwenden.

2.6.2 Einstellungen fir Anreden
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

* Name:

B I US| = i E=

Format o Font - Size

* Validity: = valid

Save or Cancel

Abb. 20: Anrede hinzufligen

[==1] —

- A- (B~ T, | [s Source () 1
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Edit Salutation

# Name: |system standard salutation (en)

Salutation B I US|

i
[
il
lih
[l
B

([T

Format ~ | Font - | Size - A~ B}~ T, | [& Source Q) 1

Dear <QTRS CUSTOMER_REALNAME>,

Thank you for your request.

# Validity: | wvalid
Comment: | Standard Salutation.

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 21: Anrede bearbeiten
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Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

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

2.6.3 Variablen fiir Anreden

Die Verwendung von Variablen im Text erméglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt befullt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fir diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufliigen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

Hint

You can use the following tags:

<OTRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWMER_UserFirstname:=).

<0TRS_RESPONSIBLE_*=
Ticket responsible options (e. g. <O0TRS_RESPONSIBLE UserFirstname:=).

<OTRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS CURRENT UserFirstname=).

<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketNumber=, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS TICKET Queue>, <OTRS TICKET States).

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

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG_HttpType=).

Example salutation:
Dear =0TRS CUSTOMER REALNAME=,

Thank you for your request.

Abb. 22: Variablen flr Anreden

Beispielsweise beinhaltet die Variable <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserLastname> den Nachnamen des
Kunden, und kann in etwa wie folgt benutzt werden.

Dear <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname> <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserLastname>,

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Dear Lisa Wagner,

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstiitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.

2.7 Service-Level-Vereinbarungen

Ihr Unternehmen muss die Zeitanforderungen lhrer Kunden erflllen. Rechtzeitiger Service ist wichtig. Die
Beantwortung von Fragen, Aktualisierungen von Themen und Lésungen muss in einem vereinbarten Zeit-
rahmen erfolgen. Der Agent muss Uber mégliche VerstéBe informiert werden, um eine Eskalation der Tickets
zu verhindern.

OTRS passt sich lhren Bedurfnissen an und bietet die Verwaltung von Service-Level-Vereinbarungen
(SLAs). OTRS bietet Ihnen die Méglichkeit, 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.

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Service-Level-Vereinbarungen (SLA) hinzuzufiigen. Ei-
ne neue OTRS-Installation beinhaltet standardméaBig keine konfigurierten Service-Level-Vereinbarungen
(SLA). Die Verwaltung der Service-Level-Vereinbarungen (SLA) istim Modul Service-Level-Vereinbarungen
in der Gruppe Ticket-Einstellungen verflgbar.

A SLA Management

Actions List

[+] Add SLA SLA SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED

No data found.
Filter for SLAs
Just start typing to filter...
Abb. 23: Service-Level-Vereinbarungen verwalten
Siehe auch:

Um diese Funktion zu nutzen, muss Ticket::Service in der Gruppe Systemkonfiguration unter der Gruppe
Administration aktiviert werden, damit es in den Ticket-Ansichten auswahlbar ist. Sie kdnnen auf den Link in
der Warnmeldung der Benachrichtigungsleiste klicken, um direkt zur Konfigurationseinstellung zu springen.

2.7.1 Service-Level-Vereinbarungen verwalten

Bemerkung: Das Hinzufligen von Service-Level-Vereinbarungen erfordert, dass mindestens ein Service
zum System hinzugefligt wurde. Services kénnen Sie in der Services-Ansicht erzeugen.

So fligen Sie eine Service-Level-Vereinbahrung (SLA) hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache SLA hinzufiigen.
2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
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3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add SLA

* SLA:

* Validity:  valid

Save or Cancel

Abb. 24: Service-Level-Vereinbarung hinzufligen

Warnung: Service-Level-Vereinbarungen kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen
nur deaktiviert werden, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungliltig-temporar 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Service-Level-Vereinbarungen hinzugefligt wurden, verwenden
Sie das Filterfeld, um eine bestimmte Service-Level-Vereinbarung zu finden, indem Sie einfach den zu fil-
ternden Namen eingeben.

30 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Edit SLA : VIP customers

% S5LA:  VIP customers
Service;
Calendar:

Escalation - first response time |0 [Motify by )

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

Escalation - update time (minutes): |0 [Notify by )

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

Escalation - solution time (minutes): |0 (Motify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
* Validity:  valid
Comment: | This SLA is for VIP customers.

Dialog message:

.

Is being displayed if a customer chooses this SLA on ticket creation.

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 25: Service-Level-Vereinbahrung bearbeiten
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2.7.2 Einstellungen fiir Service-Level-Vereinbarungen (SLA)
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

SLA * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlie3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Bemerkung: Die Namen von Service-Level-Agreements kdnnen nicht Ubersetzt werden, auch nicht
mit einer Datei in einer benutzerdefinierten Sprache. Service-Level-Agreements kénnen Kalender ver-
wenden, die von Zeitzonen abhangen. Aus diesem Grund mussen flr jede Zeitzone unterschiedliche
Service-Level-Agreements erstellt werden, und es macht keinen Sinn, ihre Namen zu Ubersetzen.

Service Wahlen Sie einen oder mehrere der Services, die Sie der Service-Level-Vereinbahrung hinzufligen
mochten.

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

Eskalation - Zeit fiir 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 fir ein E-Mail-Ticket oder ein Telefon-Ticket
ausgeldst, das von einem Agenten erstellt wurde.

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

Eskalation - Lésungszeit (Minuten) Die maximal erlaubte Arbeitszeit, innerhalb der das Ticket als ,erfolg-
reich “markiert wird.

Bemerkung: Die Lésungszeit wird nicht zurlickgesetzt, wenn ein Ticket neu gedéffnet wird.

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fligen Sie dieser Ressource zusétzliche__lnformationen 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.

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

2.8 Services

Anfragen an Ihre Service-Abteilung sollten nach dem betroffenen Service kategorisiert werden, um ein Ex-
pertenteam zur Lésung des Problems korrekt zu erreichen. Denn nicht alle lhre Agenten kénnen mit spe-
zifischen 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 Kate-
gorisierung des Problems und der Auswahl der richtigen Teams.

32 Kapitel 2. Ticket-Einstellungen



OTRS Administration Manual, Release 8.0

OTRS ermdglicht es, alle flr lhre Kunden angebotenen Dienste hinzuzufiigen. Diese Services kdnnen spater
an Service-Level-Vereinbarungen gebunden werden, um eine zeitnahe Lésung auf der Grundlage kunden-
spezifischer Vereinbarungen zu gewéhrleisten.

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Services hinzuzufiigen. Eine neue OTRS-Installation be-
inhaltet standardméBig keine konfigurierten Services. Die Verwaltung der Services ist verfigbar im Modul
Services in der Gruppe Ticket-Einstellungen verfligbar.

a Service Management

Actions List

[+] Add service SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
No data found.

Filter for Services

Just start typing to filter...

Abb. 26: Service-Verwaltung

Siehe auch:

Um diese Funktion zu nutzen, muss Ticket::Service in der Gruppe Systemkonfiguration unter der Gruppe
Administration aktiviert werden, damit es in den Ticket-Ansichten auswahlbar ist. Sie kénnen auf den Link in
der Warnmeldung der Benachrichtigungsleiste klicken, um direkt zur Konfigurationseinstellung zu springen.

2.8.1 Services verwalten

So fugen Sie einen Service hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Service hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Service

* Service:

* Validity; ~ valid

Save or Cancel

Abb. 27: Service hinzufligen

Warnung: Services kdnnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdltig-tempordr gesetzt wird.
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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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
Edit Service : Test service

* Service:  Testservice

* Validity; ~ valid

This is a test service.

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 28: Service bearbeiten

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

Warnung: Die Anderung des Namens dieses Objekts sollte mit Vorsicht vorgenommen werden. Die
Uberpriifung bietet nur fiir bestimmte Einstellungen eine Verifizierung und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht verifiziert werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Zugriffskontrolllisten (ACLs)
und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Einstellungen ver-
hindern Probleme bei Namensanderungen.

2.8.2 Service-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

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

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

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fligen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen Satz
zu flllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.
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Bemerkung: Ein Service kann in den Ticketansichten nur dann auswahlbar sein, wenn der Service dem
Kundenbenutzer des Tickets zugeordnet ist oder er in der Ansicht Kundenbenutzer Services als Standard-
Service fur alle Kundenbenutzer eingestellt ist.

2.9 Signaturen

Corporate Identity und Team-Informationen sind in jeder Kommunikation unerlasslich. Der Name des Mit-
arbeiters, der schreibt, und andere wichtige Details wie Haftungsausschlisse sind einige Beispiele fir not-
wendige Informationen, die in die Kommunikation mit dem Kunden einbezogen werden missen.

OTRS stellt Ihnen hier die gleichen Werkzeuge zur Verfligung wie bei Anreden, um eine standardisierte Kom-
munikationsform fir jede lhrer Queues zu erstellen. Wie in den Queue-Einstellungen definiet, werden Anre-
den, Vorlagen und Signaturen kombiniert, um eine gut gestaltete, standardisierte E-Mail-Kommunikation zu
gewahrleisten.

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

Verwenden Sie diese Ansicht, um Signaturen zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation ent-
halt standardmafig eine Signatur. Die Ansicht zur Verwaltung der Signaturen ist im Modul Signaturen der
Gruppe Ticket-Einstellungen verfiigbar.

# Signature Management

Actions List

Add Signature NAME COMMENT WALIDITY CHANGED CREATED
system standard signature (en) Standard Signature. valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26

Filter for Signatures

Just start typing to fitter...
Abb. 29: Signatur-Verwaltung

2.9.1 Signaturen verwalten

So flgen Sie eine Signatur hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Signatur hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Signaturen kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert wer-
den, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdltig-temporédr gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Signatur:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Signaturen auf eine Signatur.
2. Andern Sie die Felder.
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Add Signature

* Name:

B I US| = i E=

Format o Font - Size

* Validity: = valid

Save or Cancel

Abb. 30: Signatur hinzufligen

[==1] —

- A- (B~ T, | [s Source () 1
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3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Edit Signature

» Name: |system standard signature (en)

4 B I U &) = EIE E £ E = =
Format * | Font ~ | Size - A~ I}~ T, [ Source € 1
Your Ticket-Team

<QTRS_Agent_UserFirsiname> <OTRS Agent_UserLastname>

Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA

Email: hot@example.com - Web: hitp/'www.example.com/

* Validity: | valid
Standard Signature.

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 31: Signatur bearbeiten

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

Warnung: Bevor Sie dieses Objekt unglltig setzen, gehen Sie bitte zum Modul Queues der Gruppe Ti-
cket Einstellungen und stellen Sie sicher, dass alle Queues, die diese Einstellung verwenden, ein giiltiges

Objekt verwenden.

2.9.2 Einstellungen fir Signaturen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
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Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungliltig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

2.9.3 Variablen fiir Signaturen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt befillt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

Hint

You can use the following tags:

<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS OWNMER UserFirstname:=).

<0TR5_RESPONSIELE_*=>
Ticket responsible options (e. g. <0TRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).

<0TRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstnames=).

<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketNumber=, =0TRS _TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue=, <0TRS_TICKET State=).

<0TRS5 CUSTOMER_DATA *=
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS CUSTOMER DATA UserFirstname:=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS CONFIG HttpType=).

Example signature:
Your OTRS-Team

<0TRS CURRENT UserFirstname> <0TRS CURRENT UserLastnames=

Abb. 32: Variablen firr Signaturen

Die Variable <OTRS_CURRENT_UserFirstname> <OTRS_CURRENT_UserLastname> beinhaltet bei-
spielsweise den Agenten-Vorname und Nachname, so dass eine Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

Best regards,

<OTRS_CURRENT_UserFirstname> <OTRS_CURRENT_UserLastname>

Dieses Tag erweitert z.B. zu:
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Best regards,

Steven Weber

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State
OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstiitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.

2.10 SMS-Vorlagen

Ein Bereitschaftsdienst sollte Gber Vorfélle auf einem E-Mail-Server alarmiert werden, kann also keine E-
Mail von OTRS erhalten. Darlber hinaus ist es fur den Fall, dass Kunden keinen Internetzugang haben,
unerlasslich, einen guten Kontakt herzustellen.

OTRS bietet SMS als Cloud-Service an und ermdglicht, wie bei E-Mail, die Verwaltung dieser Kommunika-
tion Gber Vorlagen.

Eine SMS-Vorlage ist ein Standardtext, der lhren Agenten helfen kann, Tickets schneller zu erstellen oder
zu beantworten.

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System SMS-Vorlagen hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation
beinhaltet standardmafig keine konfigurierten SMS-Vorlagen. Die Verwaltung der SMS-Vorlagen ist im Mo-
dul SMS-Vorlagen in der Gruppe Ticket-Einstellungen verflgbar.

a« Manage SMS Templates

Notice List

TYPE MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Ti 2 to use SMS cloud 1 0TRS Mo data found.

[~ Activate SM5 Cloud Service

Hint

Attention: Don't forget to add new terplates
to queues,

Abb. 33: SMS-Vorlagenverwaltung

2.10.1 SMS-Vorlagen verwalten

Bemerkung: Um den SMS-Cloud-Service in OTRS nutzen zu kénnen, missen Sie ihn zunachst im Modul
Cloud-Services aktivieren.
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Motice

= Activate SMS Cloud Service

Abb. 34: SMS-Cloud-Service aktivieren

So fligen Sie eine SMS-Vorlage hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache SMS-Vorlage hinzufiigen.
2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Template

& Type:  Answer
* Mame:

% Template:

* Validity: |~ valid

Save  or Cancel

Abb. 35: SMS-Vorlage hinzufligen

So bearbeiten Sie eine SMS-Vorlage:
1. Klicken Sie in der Liste mit den SMS-Vorlagen auf eine SMS-Vorlage.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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Edit SMS Template

% Type: Create
* Name:; VIP customer

% Template: |Your ticket was created with number

<QTRS TICKET TicketNamher>-

# Validity: |~ vald
Auto response for VIP customers.

Save  or Cancel

Abb. 36: SMS-Vorlage bearbeiten

So léschen Sie eine SMS-Vorlage:
1. Klicken Sie in der Liste mit den SMS-Vorlagen auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

List

TYPE NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Answer Test valid 1001602018 11:11 (Europe/Budapest) 10v16/2018 11:11 (Europe/Budapest)

Abb. 37: SMS-Vorlage l6schen

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

2.10.2 Einstellungen fir SMS-Vorlagen
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Typ * Es gibt unterschiedliche Arten von SMS-Vorlagen, die fir unterschiedliche Zwecke genutzt werden
kdénnen. Eine Vorlage kann sein:

Beantworten Zur Verwendung als Ticket-Antwort mit der Artikel-Aktion Antworten via SMS in der
Ticket-Detailansicht.
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Erstellen Wird fiir ein neues SMS-Ticket verwendet.

Ausgehende SMS Wird fiir das Senden einer neuen SMS an einen Kundenbenutzer aus der Ticket-
Detailansicht heraus verwendet.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Vorlage Der Text der E-Malil, die zu den Benutzern gesendet werden.

Warnung: Die maximale Lange der Textnachricht, die Sie senden kénnen, betragt 918 Zeichen. Wenn
Sie jedoch mehr als 160 Zeichen senden, wird Ihre Nachricht in Blécke von 153 Zeichen aufgeteilt, bevor
sie an das Mobilteil des Empféngers gesendet wird. Wir empfehlen, die Nachrichten auf weniger als 160
Zeichen zu beschranken.

Flash-Nachricht Nachricht direkt und ohne Benutzerinteraktion anzeigen sowie nicht automatisch spei-
chern (Unterstitzung hangt von Gerat und Anbieter ab).

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

2.10.3 Variablen fiir SMS-Vorlagen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt beflillt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

Die Variable <OTRS_TICKET_TicketNumber> beinhaltet beispielsweise die Tickethummer, so dass eine
SMS-Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.

Ticket#<OTRS_TICKET_ TicketNumber> has been raised in <OTRS_Ticket_Queue>.

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Ticket#2018101042000012 has been raised in Postmaster.

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State
OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.
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Reference

You can use the following tags:
<0TRS_OWNER_*=>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWNER_UserFirstnames).
<0TRS_RESPONSIBLE *=
Ticket responsible options (e. g. <0TRS _RESPONSIBLE UserFirstname=).
<0TR5_CURRENT *=
Options of the current user who reguested this action (e. g. <0TRS CURRENT UserFirstname>).

<OTRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketNumber=, <0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS TICKET Queue>, <OTRS TICKET States).

<0TRS TICKET DynamicField *>
Options of ticket dynamic fields internal key values ( e. g. <0TRS_TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS TICKET DynamicField TicketFreeTextl>).

<0TRS_TICKET DynamicField * Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields ( e. g.
<0TRS TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<0TRS_CUSTOMER_DATA *=
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS _CUSTOMER DATA UserFirstname=).

<0TR5_CONFIG_*=
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG_HttpType=).

Mote: Create type templates only supports this smart tags: <0TRS_CURRENT_*> and <0TRS_CONFIG *=

Example template:
The current ticket state is: "<0TRS TICKET State="

Your mobile phone is: "<=0TRS CUSTOMER UserMobile="

Abb. 38: Variablen fur SMS-Vorlagen
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2.11 SMS-Vorlagen Queues

Die Kommunikation einer Anderung an einer Vorlage oder die Verteilung einer neuen Kommunikationsan-
forderung kann mihsam und fehleranfallig sein, da sie erfordert, dass alle Teams die Informationen holen
und entsprechend verdffentlichen.

OTRS gibt Ihnen die Méglichkeit, jeder Queue schnell die passenden SMS-Vorlagen zuzuordnen, die rele-
vante Ticketinformationen enthalten, damit diese Informationen lhre Kunden und Agenten erreichen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um SMS-Vorlagen zu Queues hinzuzufligen. Die Ansicht zur Verwaltung der
Zuordnungen von SMS-Vorlagen zu Queues ist im Modul SMS-Vorlagen Queues in der Gruppe Ticket-
Einstellungen verfugbar.

) Manage SMS Template-Queue Relations
Filter for SMS Templates Overview
Just start typing to fiter... SMS TEMPLATES QUEUES
Mo data found. Business Process Management
DirectSales
Filter for Queues DirectSales:BR
DirectSales::BR:Registrations
Just start typing to fiter... DirectSales:CN

DirectSales::CN::Registrations

Abb. 39: Zuordnung von SMS-Vorlagen zu Queues verwalten

2.11.1 SMS-Vorlagen Queues-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie eine SMS-Vorlage einer oder mehrerer Queues zu:
1. Klicken Sie in der Spalte SMS-Vorlagen auf eine SMS-Vorlage.
2. Wahlen Sie die Queues, die Sie der SMS-Vorlage zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
Change Queue Relations for SMS Template Answer - Test

QUEUE ACTIVE
Business Process Management

DirectSales

DirectSales:BR

DirectSales::BR::Registrations

DirectSales:CN
Abb. 40: Zuordnung von Queues zu einer SMS-Vorlage &ndern

So ordnen Sie eine Queue zu einer oder mehreren SMS-Vorlagen hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Queues auf eine Queue.
2. Wahlen Sie die SMS-Vorlage, die Sie der Queue zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
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Change SMS Template Relations for Queue Postmaster

TEMFLATE ACTIVE

Answer - Test

Save or Save and finish | or Cancel

Abb. 41: Zuordnungen von SMS-Vorlagen zu einer Queue &ndern

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

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

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Queues und SMS-Vorlagen bieten keinen ,Zurlick “-Link
zur Ansicht mit den Zuordnungen.

2.12 Status

Die aktive Verfolgung von Tickets fiihrt zu einem besseren Gefiihl der Arbeitsbelastung und liefert Kennzah-
len als wichtige Leistungsindikatoren. Die Sortierung von Aufgaben und die Festlegung von Terminen kann
dazu beitragen, den Arbeitsaufwand zu verringern und lhren Service-Desk am Laufen zu halten.

OTRS verwendet ,Ticket-Status “, um sicherzustellen, dass lhre Agenten immer wissen, welche Tickets be-
arbeitet werden und welche nicht. Darliber hinaus kénnen detaillierte Berichte Uber den Status Ihrer Tickets
Uber die Ticket-Suche erstellt werden und eine personalisierte Sortierung ist Uiber die sowie Queue- und
Servicelibersichten mdglich.

Neun Status sind vordefiniert. Die vordefinierten Status reichen gewdhnlich fir jede Situation aus. Sie kén-
nen aber auch eigene Status hinzufligen, wenn lhre Bed(irfnisse das erfordern.

Folgende Status sind vordefiniert:

erfolgreich geschlossen Das Ticket ist abgeschlossen. Das Problem des Kunden wurde erfolgreich ge-
|6st.

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

zusammengefihrt 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 schlieBen Das Ticket wird nach Erreichen der Wartezeit auf erfolgreich geschlos-
sen gesetzt.

warten auf erfolglos schlieBen Das Ticket wird nach Erreichen der Wartezeit auf erfolglos geschlossen
gesetzt.
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warten zur Erinnerung An dem Ticket sollte bis zum Erreichen der Wartezeit gearbeitet werden.

entfernt Das Ticket wurde aus dem System entfernt.

Bemerkung: Ausstehende Auftrdge werden standardmaBig alle zwei Stunden und 45 Minuten Uberpriift.
Diese Zeit ist eine statische Zeit, d.h. die Zeiten sind 02:45, 04:45, 06:45 und so weiter. Der Auftrag kann
haufiger oder seltener ausgefiihrt werden und wird im Modul Systemkonfiguration der Gruppe Administration

konfiguriert.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Status zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthélt
standardmaBig verschiedene Status. Die Ansicht zur Verwaltung der Status ist im Modul Status in der Grup-

pe Ticket-Einstellungen verflgbar.

[ State Management
Actions
[+] Add State

Filter for States

Just start typing to filter...

Hint
Attention: Please also update the statesin
SysConfig where needed,

See also: http://otrs.github.io/doc

2.12.1 Status verwalten

List
NAME TYPE COMMENT
closed successful closed Ticket is closed ...
closed unsuccessful closed Ticket is closed ...
merged merged State for merged ...
new new New ticket create...
open open Open tickets.
pending auto close+ pending auto Ticket is pending...
pending auto close- pending auto Ticket is pending...
pending reminder pending reminder Ticket is pending...
removed removed Customer removed ...

Abb. 42: Status-Verwaltung

So fligen Sie einen Status hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Status hinzuftigen.

2. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

VALIDITY
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid

CHANGED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17

CREATED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 1517
09/18/2018 1517
09/18/2018 1517
09/18/2018 15:17

Add State
* Name:
* State type: = Closed
* Validity: | valid
Save  or Cancel
Abb. 43: Status hinzufligen
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Warnung: Status kdnnen nicht aus dem System gel6scht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder unglltig-temporér gesetzt wird.

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

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Edit State

% Mame: new
* State type: = NEW
* Validity: ~ vald

Mew ticket created by customer.

Save or Sawve and finish or Cancel

Abb. 44: Status bearbeiten

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

MNotice

This state is used in the following config settings:
ExternalFrontend: TicketCreate###5StateDefault

8 FAQ:ApprovalTicketDefaultState
B PostmasterDefaultState
Process:DefaultState

Save and update automatically  Don't save, update manually @ Cancel

Abb. 45: Dialog Validierungsprifung

Wenn Sie den Namen eines Status &ndern, der in der Systemkonfiguration verwendet wird, warnt Sie eine
Validierungsprifung und gibt Ihnen die folgenden Optionen:
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Speichern und automatisch aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert auch die betroffenen
Einstellungen.

Nicht speichern, manuell aktualisieren Ubernimmt die Anderung und aktualisiert NICHT auch die betrof-
fenen Einstellungen.

Abbrechen Aktion abbrechen.

Warnung: Die Anderung des Namens dieses Objekts sollte mit Vorsicht vorgenommen werden. Die
Uberpriifung bietet nur fiir bestimmte Einstellungen eine Verifizierung und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht verifiziert werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Zugriffskontrolllisten (ACLs)
und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Einstellungen ver-
hindern Probleme bei Namensanderungen.

2.12.2 Status-Einstellungen
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

+ geschlossen

» zusammengefihrt

* neu

+ offen

« warten auto

+ warten zur Erinnerung

» entfernt

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

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

Siehe auch:
Die folgenden Konfigurationsoptionen sind fiir die Verwaltung von Status relevant und bemerkenswert:
» Daemon::SchedulerCronTaskManager:: Task###TicketPendingCheck
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* Ticket::StateAfterPending

2.13 Vorlagen

Die Bereitstellung der richtigen und konsistenten Antwort zu jeder Zeit, unabhangig von Mitarbeiter- und
Wissensstand, ist wichtig, um bei lhren Kunden ein professionelles Auftreten zu gewéhrleisten. Darlber
hinaus ist die Schnelligkeit beim Senden von Standardantworten der Schliissel zum Durchlaufen der Vielzahl
von wachsenden Anfragen in Service-Desks.

OTRS-Vorlagen bieten Ihnen vielféltige Mdglichkeiten, die Kommunikation zu standardisieren und helfen,
Texte so vorzubereiten, dass der Kunde immer das gleiche Niveau und die gleiche Servicequalitét von allen
Agenten erhalt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Vorlagen zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthalt
standardmaBig eine Vorlage. Die Ansicht zur Verwaltung der Vorlagen ist im Modul Vorlagen in der Gruppe
Ticket-Einstellungen verfigbar.

@« Manage Templates

Actions List

[+] Add template TYPE MNAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Answer  empty answer 0 valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Filter

Just start typing to filter...

Hint

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

Abb. 46: Vorlagenverwaltung

2.13.1 Vorlagen verwalten

Bemerkung: Um Anhéange zu einer Vorlage hinzufligen zu kénnen, miissen die Anhange erst in der Ansicht
Anhénge erstellt werden.

So fligen Sie eine Vorlage hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Vorlage hinzuftigen.
2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
So bearbeiten Sie eine Vorlage:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Vorlagen auf eine Vorlage.
2. Andern Sie die Felder.
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Add Template

* Type: Answer
* Name:
Subject:

Subject method:

Specify if the current article subject should be Combined,

subject from the template.

Template: | By U & | 1= := HE
Format = | Font ~ | Size

Attachments:
* Validity: ~ valid
Comment:

Save or Cancel

Abb. 47: Vorlage hinzufliigen

Kept or Overwritten with the

[0
Ith
Iih
[
B
[T

- | A- A~ T, | [o Source Q)

50
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3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So léschen Sie eine Vorlage:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Vorlagen auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

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

2.13.2 Einstellungen fiir Vorlagen
Die folgenden Einstellungen sind verflgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

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

Beantworten Wird als Ticketantwort oder Antwort verwendet.
Erstellen Wird fir neue Telefon- oder E-Mail-Tickets verwendet.

E-Mail Wird fir das Schreiben einer E-Mail an einen Kundenbenutzer oder an eine andere Person
verwendet.

Weiterleiten Wird verwendet, um einen Artikel an eine andere Person weiterzuleiten.
Notiz Wird zum Erstellen von Notizen verwendet.
Telefonanruf Wird fir eingehende und ausgehende Anrufe verwendet.

Prozess-Dialog Wird in der Prozessverwaltung verwendet, um den Text von Artikeln in den Dialogen
der Benutzeraufgabe-Aktivitat vorzufillen.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Betreff Der Betreff des Artikels, der durch die Vorlage hinzugefligt wurde.

Methode fiir die Verwendung des Betreff Gibt an, wie mit dem aktuellen Thema des Artikels umgegan-
gen werden soll. Die folgenden Methoden stehen zur Verfligung:

Kombinieren Der Vorlagenbetreff wird nach dem aktuellen Artikelbetreff hinzugefiigt.

Behalten Der Betreff des Artikels wird beibehalten.

Uberschreiben Der Betreff des Artikels wird mit dem Betreff der Vorlage (iberschrieben.
Vorlage Der Text des Artikels, der durch die Vorlage hinzugefliigt wurde.

Anhange Es ist méglich, eine oder mehrere Anhénge zu dieser Vorlage hinzuzufligen. Anhange kénnen in
der Ansicht Anhdnge hinzugefligt werden.

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fligen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen Satz
zu flllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.
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Edit Template
* Type: Answer
#* Name: |empty answer
Subject:
Subject method:
Specify if the current article subject should be Combined, Kept or Overwritten with the
subject from the template.
Template: B I US| = := gl =2 === E
Format - | Font ~ | Size - | A- A~ T, | [o Source Q)
Attachments:
* Validity: ~ valid
Comment:
Save or Save and finish or Cancel
Abb. 48: Vorlage bearbeiten
List
TYPE NAME ATTACHMENTS COMMEMNT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Answer empty answer 0 valid 09/18/2018 1517 09/18/2018 1517 ]
Abb. 49: Vorlage 16schen
52
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2.13.3 Variablen fiir Vorlagen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt befullt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fir diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

Reference

You can use the following tags:

<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWMER_UserFirstname:=).
<0TRS RESPONSIBLE *=
Ticket responsible options (e. g. <0TRS_RESPONSIBLE UserFirstnames).
<OTRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstname=).

<0TRS_TICKET *=>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketMNumber>, =<0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue=, <0TRS_TICKET State=)

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

<0TRS_TICKET DynamicField * Valuex>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields | e. g.
<0TRS_TICKET DynamicField TestField WValue=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<0TRS_CUSTOMER DATA_*>
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname:=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS CONFIG HttpType=).

Note: Create type templates only supports this smart tags: <0TRS_CURRENT_*> and <0TRS_CONFIG_*>

Example template:
The current ticket state is: "<0TRS TICKET State>"

Your email address is: "<=0TRS CUSTOMER UserEmail="

Abb. 50: Variablen fir Vorlagen

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

Ticket#<OTRS_TICKET_ TicketNumbers>

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Ticket#2018101042000012

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.
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OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State
OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.

2.14 Vorlagen Anhéange

Anderungen an Standardanhé&ngen vorzunehmen, ist manchmal schwierig. Die Frage ist: ,Wo wurden die

Anhange verwendet? “oder ,Wie kann man sie schnell und einfach aktualisieren? “. Es ist auch wichtig zu
wissen, wer welche Anhéange verwendet, bevor man sie aktualisiert. Ein neuer Anhang kann innerhalb lhres
Unternehmens mehrfach verwendet werden.

OTRS erméglicht es lhnen, dies zu verwalten, indem es Ihnen 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 zuzuordnen.
Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens eine Anlage und eine Vorlage dem System hinzugefligt
werden. Die Verwaltung der Zuordnungen zwischen Vorlagen Anlagen ist verfigbar im Modul Vorlagen
Anlagen in der Gruppe Ticket-Einstellungen.

{3 Manage Template-Attachment Relations

Filter for Templates Overview

Just start typing to filter... TEMPLATES ATTACHMENTS
Answer - empty answer Mo data found.
Answer - test answer
Filter for Attachments

Just start typing to filter...
Abb. 51: Zuordnungen von Vorlagen zu Anhangen verwalten

2.14.1 Vorlagen Anhange-Zuordnungen verwalten

So flgen Sie Anhange einer Vorlage hinzu:

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

2. Wahlen Sie die Anh&nge, die Sie der Vorlage zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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 méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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Change Attachment Relations for Template Answer - Signed contract

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

Save OF Saveand finish or Cancel

Abb. 52: Anhangs-Zuordnungen fir Vorlage verandern
Change Template Relations for Attachment Service Agreement

TEMPLATE ACTIVE
Answer - empty answer
Answer - Signed contract

Save OF Saveand finish or Cancel

Abb. 53: Vorlagen-Zuordnungen fiir Anhang verandern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Anhange oder Vorlagen hinzugefligt 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
zusétzlich auf eine Vorlage oder auf eine Anlage in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Vorlage bearbeiten
oder die Ansicht Anlage bearbeiten entsprechend geoffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Vorlagen und eine Anlagen bieten keinen ,Zurlick “-Link
zur Ansicht mit den Zuordnungen.

2.15 Vorlagen Queues

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

OTRS kann Sie schnell dabei unterstltzen, sicherzustellen, dass alle Ihre Teams Uber die richtigen Vorlagen
verfligen, die fir die Verwendung durch die Zuordnung basierend auf der Queue zur Verfligung stehen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um eine oder mehrere Anlagen zu einer oder mehreren Queus zuzuordnen.
Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens eine Anlage und eine Queue dem System hinzugeflgt
werden. Die Verwaltung der Zuordnungen zwischen Vorlagen Queues ist verfigbar im Modul Vorlagen
Queues in der Gruppe Ticket-Einstellungen.
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# Manage Template-Queue Relations
Filter for Templates Owvenview
Just start typing to filter... TEMPLATES QUEUES
Answer - empty answer DevOPS
Answer - Signed contract Junk
Filter for Queues Answer - Test ticket attributes. Office
Raw
Just start typing to fiter... Service Desk

Abb. 54: Vorlagen-Queue - Zuordnungen verwalten

2.15.1 Vorlagen 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Change Queue Relations for Template Answer - empty answer

QUEUE ACTIVE

DevOPS

Junk

Office

Raw

< <] & & & [€

Service Desk

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 55: Zuordnung von Vorlage zu Queue verandern

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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Change Template Relations for Queue DevOPS

TEMPLATE | acTivE
ANSWET - EMpty ANSWer Eﬂ

Answer - Signed contract L

Answer - Test ticket attributes. ||

Save or Save and finish | or Cancel

Abb. 56: Vorlagen-Zuordnungen fiir Queue verandern
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere Vorlagen oder Queues hinzugefligt 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 ,Zurlick “-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

2.16 Typen

Gute KPIs erfordern, dass Sie wissen, welche Art von Arbeit Ihr Unternehmen leistet. Nicht alle Aufgaben
erfordern den gleichen Aufwand, auch wenn sie von demselben Team ausgefihrt werden. Das Erstellen
einer Queue-Struktur zu diesem Zweck kann aufgrund des Konfigurationsaufwands fur die Erstellung und
Verwaltung einer Queue Uberlastet sein.

OTRS 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 kénnen ganz einfach
auch neue Tickettypen erstellen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Typen zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthalt
standardmaBig bereits den Typ unclassified. Die Ansicht zur Verwaltung der Typen ist im Modul Typen in
der Gruppe Ticket-Einstellungen verflgbar.

# Type Management
Actions List
Add ticket type NAME MALIDITY CHANGED CREATED
Unclassified walid 0%18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Filter for Types

Just start typing to filtter.

Abb. 57: Typen-Verwaltung

Warnung: Services mussen zuerst via Systemkonfiguration im Bereich Administration aktiviert werden,
damit sie in den Ticket-Ansichten auswahlbar sind. Sie kénnen auf den Link in der Warnmeldung klicken,
um direkt zur Konfigurationseinstellung zu gelangen.

Please activate Type first! =

Abb. 58: Warnmeldung zum Aktivieren der Typen
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2.16.1 Typen verwalten

So fligen Sie einen Typ hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Typ hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Type

* Name:
* Validity: ~ vald

Save | or Cancel

Abb. 59: Ticket-Typ hinzufligen

Warnung: Typen kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungliltig-temporédr 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Edit Type
% Mame: Unclassified
# Validity:  valid

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 60: Typ bearbeiten

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

2.16.2 Einstellungen fur Typen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdiltig oder ungdiltig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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KAPITEL 3

Kommunikation & Benachrichtigungen

Eine klare, vollstandige und transparente Kommunikation ist der Schliissel, um sicherzustellen, dass lhr
Unternehmen Ihren Kunden einen hervorragenden Service bietet. Ihr Unternehmen méchte lhren Kunden
einen konsistenten Service bieten und sicherstellen, dass Ihr Service jederzeit einen hohen Wiedererken-
nungswert hat. Ihre Teams wollen eine Identitat, die ein bestimmtes Geflihl von Sicherheit und Vertrautheit
vermittelt.

OTRS bietet Innen die Werkzeuge, um Teams, Vertrauen und Sicherheit aufzubauen, um Ihre Kunden bes-
ser und einheitlicher zu bedienen. Mit Systemadressen kénnen Sie lhre eingehenden E-Mails bestimmten
Teams zuordnen und ihnen erlauben, die gleiche Adresse ohne Verwirrung zu verwenden, indem Sie Team-
Postfacher Giber einen E-Mail-Client verwenden. Vorlagen, automatische Antworten und Anlagenverwaltung
ermdglichen es lhnen, die zentrale Verwaltung der wichtigsten Kommunikation zu nutzen. Viele andere
Werkzeuge sind ebenfalls verfligbar und werden in den folgenden Abschnitten behandelt.

3.1 Admin-Benachrichtigung

Unternehmen missen méglicherweise allgemeine Ankiindigungen an alle machen oder Benachrichtigungen
fir mehrere Gruppen von Agenten oder Einzelpersonen verdéffentlichen. AuBerdem muss sich der OTRS-
Administrator méglicherweise mit bestimmten Agenten wegen eines Ereignis in Verbindung setzen.

OTRS gibt der Administration das Tool Admin Benachrichtigung an die Hand, mit dem das Versenden von
Ankundigungen und Nachrichten an die Masse der Nutzer genau und zeitnah, an die Zielgruppe der Men-
schen, einfach und unkompliziert méglich ist. Administratoren kénnen Benachrichtigungen basierend auf
einer bestimmten Liste von Empfangern oder einer Gruppe von Benutzern in OTRS mit leistungsstarken, im
Texteditor erweiterten Inhalten versenden.

In diesem Bereich kénnen Sie administrative Nachrichten an bestimmte Agenten, Gruppen- oder Rollen-
mitglieder senden. Der Bereich zum Erstellen von Nachrichten ist im Modul Admin Benachrichtigung der
Gruppe Kommunikation & Benachrichtungen verfligbar.
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Create Administrative Message

« From: |support@otrs.com

# Subject:

*Body B 1 U 5}

Format -~ | Font

Send

-

i
[T}

Size

Abb. 1: Admin-Benachrichtigung erstellen

[#) Source

Q 92 9
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3.1.1 Einstellungen fiir Admin-Benachrichtigungen

Die folgenden Einstellungen sind verflgbar, 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 eingefiigt.

Nachricht an Benutzer senden In diesem Feld kdnnen eine oder mehrere Agenten ausgewahlt werden,
an die die Nachricht gesendet wird.

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

Gruppenmitglieder brauchen eine Berechtigung Mit diesen Radiobuttons kann gewahlt werden, ob ein
Gruppenmitglied ro- oder rw-Berechtigungen bendtigt, um die Nachricht zu empfangen.

Auch an Kunden der Gruppe senden Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die Nachricht auch far
Kunden in Gruppen zu versenden.

Bemerkung: Diese Option ist nur verfligbar, wenn die Einstellung CustomerGroupSupport aktiviert
ist.

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

3.2 Terminbenachrichtigungen

Fehlende Termine kénnen lhr Image bei einem Kunden schadigen. Sobald es einen Termin im Kalender
gibt, ist es normal, eine Benachrichtigung zu erhalten:

* Bei einem neuen oder geénderten Ereignis
* Bei Absage eines Ereignis
» Vor einem Ereignis als Erninnerung
Die Benachrichtigung entlastet den Agenten von der Belastung, Termine mental zu verfolgen.

OTRS Terminbenachrichtigungen erfiillen diesen Bedarf. Hier kann ein Administrator Benachrichtigungen
mit allgemeinen Regeln, einschlieBlich Auslésungsereignissen und Filtern, einfach einrichten. AnschlieBend
werden die richtigen Benutzer durch rechnungsgerechte Termine zum richtigen Zeitpunkt benachrichtigt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Benachrichtigungen zum System hinzufligen. In einer neuen OTRS-
Installation ist standardmaBig bereits eine Termin-Erinnerungsbenachrichtigung hinzugefiigt. Die Ansicht
zur Verwaltung von Terminbenachrichtigungen ist im Modul Terminbenachrichtigungen in der Gruppe Kom-
munikation & Benachrichtigungen verflgbar.

3.2.1 Terminbenachrichtigungen verwalten

So fligen Sie eine Terminbenachrichtigung hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Benachrichtigung hinzufiigen.

2. Fllen Sie die erforderlichen Felder aus, wie unter Einstellungen fiir Terminbenachrichtigungen be-
schrieben.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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_ Appointment Notification Management
Actions List
a Add notification NAME COMMENT | VALIDITY = CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
Appointment s 09/18/2018 09/18/2018
£ ifications . - vall
= Sqort Nofcation: reminder notification 15:17 15:17

Filter for Motifications

Just start typing to filter...

Configuration Import

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

Browse... No File selected.

Ovenarite existing notifications?

X Import Notification configuration

Abb. 2: Terminbenachrichtigung - Verwaltung

So bearbeiten Sie eine Terminbenachrichtigung:
1. Klicken Sie auf eine Terminbenachrichtigung in der Liste mit den Terminbenachrichtigungen.
2. Andern Sie die Felder wie unter Einstellungen fiir Terminbenachrichtigungen beschrieben.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

So I6schen Sie eine Terminbenachrichtigung:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Terminbenachrichtigungen auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

List
NAME COMMENT = WALIDITY  CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
Appointment i 09/18/2018 09/18/2018
vali
reminder notification 15:17 15:17

Abb. 3: Terminbenachrichtigung 16schen

So exportieren Sie alle Terminbenachrichtigungen:
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 Schaltflache Durchsuchen---.

2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.
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3. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen Bestehende Benachrichtigungen (iberschreiben, wenn Sie die
bereits bestehenden Benachrichtigungen Uberschreiben méchten.

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

3.2.2 Einstellungen fiir Terminbenachrichtigungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Siehe auch:

Ein Beispiel dafur ist die standardméafige Benachrichtigung zur Erinnerung an Termine, die in einer neuen
OTRS-Installation enthalten ist.

Grundlegende Einstellungen fiir Terminbenachrichtigugen

Add Motification

* Name:

No

valid

Abb. 4: Terminbenachrichtigungen - Grundlegende Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Kommentar Fligen 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.

In Agenten-Einstellungen anzeigen Legen Sie fest, wie die Benachrichtigung in den Agenteneinstellun-
gen angezeigt wird. Die folgenden Optionen sind verfligbar:

Nein Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen nicht angezeigt. Die Benachrichtigung
wird Uber die definierte Methode an alle zustandigen Bearbeiter gesendet.

Ja Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen zur Auswahl angezeigt. Die Agenten kon-
nen 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.
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allinone 5
* Appointment reminder notification =

* To activate this notification, at least one transport method must be activated.

Abb. 5: Persénliche Einstellungen - Benachrichtigungseinstellungen

Available for agent in groups The notification will only appear to agents that belong to the selected
groups. If no group is selected, it is available for all agents.

Kurzinfo fiir die persénlichen Agenten-Einstellungen Diese Nachricht wird als Kurzinfo fir diese Be-
nachrichtigung im Einstellungsbildschirm der Agenten-Einstellungen angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Ereignisse

w Events

* Event:

Abb. 6: Terminbenachrichtung-Einstellungen - Ereignisse

Ereignis Hier kdnnen Sie auswahlen, welche Ereignisse diese Benachrichtigung auslésen. Ein zusatzli-
cher Terminfilter kann weiter unten eingestellt werden, um die Benachrichtigungen nur fir Termine mit
bestimmten Merkmalen zu versenden.

Mégliche Ereignisse sind:

AppointmentCreate Wird ausgefiihrt, wenn ein Termin erstellt wurde.
AppointmentUpdate Wird ausgefihrt, wenn ein Termin aktualisiert wurde.
AppointmentDelete Wird ausgefihrt, wenn ein Termin geléscht wurde.

AppointmentNotification Diesistein besonderes Terminereignis, das vom OTRS-Daemon recht-
zeitig ausgefuhrt wird. Wenn ein Termin einen Datums-/Uhrzeitwert fur Benachrichtigungen ent-
hélt, wie bereits in dieser Dokumentation beschrieben, und ein solches Benachrichtigungsdatum
erreicht ist, fihrt der OTRS-Daemon diese Art von Ereignis fir jeden zugehdrigen Termin separat
aus.

CalendarCreate Wird ausgefihrt, wenn ein Kalender erstellt wurde.

CalendarUpdate Wird ausgeflihrt, wenn ein Kalender aktualisiert wurde.
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Terminfilter

w Appointment Filter

Abb. 7: Terminbenachrichtung-Einstellungen - Terminfilter
Dieses Widget kann optional verwendet werden, um die Liste der Termine durch Abgleich der konfigurierten
Werte einzuschrénken:
Kalender Wahlen Sie aus, zu welchem Kalender der zugehdérige Termin gehdéren soll.
Titel Filtern Sie nach einem Teil oder vollstandigen Titel des Termins.
Standort Filtern Sie nach einem Teil oder einem kompletten Ort des Termins.

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

w Recipients

Also send if the user is currently out of office.

Motify user just once per day about a single appointment using a selected transport.

Abb. 8: Terminbenachrichtigung-Einstellungen - Empféanger

Senden an Wahlen Sie, welche Agenten eine Benachrichtigung erhalten sollen. Mdgliche Werte sind:
» Agenten (Ressourcen), welche innerhalb des Termins ausgewahlt wurden
+ Alle Agenten mit (mindestens) Leseberechtigung fir den Termin(kalender)
+ Alle Agenten mit Schreibberechtigung fiir den Termin(kalender)

An diese Agenten senden Es kénnen ein oder mehrere Agenten ausgewahlt werden, die Benachrichti-
gungen erhalten sollen.

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

An alle Rollenmitglieder senden Es kdnnen eine oder mehrere Rollen ausgewahlt werden, deren Agen-
ten die Benachrichtigungen erhalten sollen.
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Trotz ,,nicht im Biiro “senden Wenn diese Option gesetzt ist, wird die Benachrichtigung gesendet, auch
wenn der Agent ,nicht im Blro “aktiviert hat.

Einmal pro Tag Benachrichtigen Sie die Benutzer nur einmal pro Tag Uber einen einzelnen Termin mit
einem ausgewahlten Transport. Wenn dies die erste Benachrichtigung tber einen Termin ist, dann
wird die Benachrichtigung gesendet. Wenn bereits zuvor eine Benachrichtigung gesendet wurde und
diese Option aktiviert ist, prift der OTRS-Daemon den Zeitpunkt, zu dem die letzte Benachrichtigung
gesendet wurde. Wenn in den letzten 24 Stunden keine Benachrichtigung gesendet wurde, wird die
Benachrichtigung erneut gesendet.

Methoden zur Terminbenachrichtigung

w Maotification Methods

Email

Alert

Skip notification delivery

Skip notification delvery

Web View

SMS (Short Message Service)

# Please activate this transport in order to use it.

Abb. 9: Terminbenachrichtigung-Einstellungen - Methoden

Diese Benachrichtigungsmethode aktivieren Aktivieren oder deaktivieren Sie einer der Benachrichti-
gungsmethoden. Eine Benachrichtigungsmethode kann E-Mail, Webansicht oder SMS sein.
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Bemerkung: Zur Nutzung der SMS-Benachrichtigungsmethode muss Cloud-Services aktiviert sein.

Zusitzliche Empfanger-E-Mail-Adressen Hier kénnen weitere Empfanger hinzugefligt werden. Verwen-
den Sie Komma oder Semikolon, um die E-Mail-Adressen zu trennen.

Artikel sichtbar fiir 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: Zusatzliche Vorlagen fir E-Mails kénnen durch Platzieren einer tt-Datei in das Ver-
zeichnis <OTRS_Home>/Kernel/Output/HTML/Templates/Standard/NotificationEvent/
Email/ hinzugefligt 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-
schlisselt.

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

E-Mail-Sicherheitsstufe Wenn E-Mail-Sicherheitsstufe aktiviert ist, wird diese Einstellung aktiviert. Die fol-
genden Optionen stehen zur Verfligung:

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

Nur PGP-Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-Schlissel verschlisseln.
Wenn dem System keine PGP-Schllssel hinzugefligt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

PGP-Signierung und -Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem PGP-Schliissel si-
gnieren und verschlisseln. Wenn dem System keine PGP-Schliissel hinzugefligt wurden, ist die-
se Option nicht sichtbar.

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

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

SMIME-Signierung und -Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem S/MIME-
Zertifikat signieren und verschllisseln. Wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugeflgt
wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

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

Wenn Schliissel/Zertifikat zum Signieren fehlen Wé&hlen Sie die Methode aus, die verwendet werden
soll, wenn der Signierschliissel oder das Zertifikat fehlt.

Wenn Signierschliissel und Zertifikat fehlen: Wahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden soll,
wenn der Signierschlissel oder das Zertifikat fehlt.
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Terminbenachrichtigungs-Text

w Motification Text

w English (United States)

% Subject:

*Text B J U &= := e

® == Q

Format - | Font - | Size -|A- B I, [BSource Q % 23

Abb. 10: Terminbenachrichtigungen-Einstellungen - Benachrichtigungstext
Der Hauptinhalt einer Benachrichtigung kann fiir jede Sprache mit lokalisiertem Betreff und FlieB3text hinzu-
gefligt werden. Es ist auch mdéglich, statische Textinhalte gemischt mit OTRS-Tags zu definieren.
Betreff * Der lokalisierte Betreff fiir eine spezifische Sprache.
Text * Der lokalisierte Inhalt fiir eine spezifische Sprache.

Neue Sprache fiir Benachrichtigungen hinzufiigen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefiigt wer-
den sollen, um lokalisierte Benachrichtigungen zu erstellen. Die Sprache des Kunden oder Agenten
wird verwendet, wie sie in den Kunden und Agentenpréaferenzen zu finden ist. In zweiter Linie wird die
Standardsprache des Systems gewahlt. Der Riickgriff wird immer auf Englisch erfolgen.

Warnung: Das Ldschen einer Sprache aus der Einstellung DefaultUsedLanguages, die hier bereits
einen Benachrichtigungstext enthalt, macht den Benachrichtigungstext unbrauchbar. Wenn eine Sprache
nicht auf dem System vorhanden oder aktiviert ist, kdnnte der entsprechende Benachrichtigungstext
geldscht werden, wenn er nicht mehr bendtigt wird.
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3.2.3 Variablen fiir Terminbenachrichtigungen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt befullt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fir diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

* Tag Reference

Motifications are sent to an agent.
You can use the following tags:
<0TRS_APPOINTMENT TITLE[20]=
To get the first 20 character of the appointment title.
<0TR5_APPOINTMENT_*=>
To get the appointment attribute ( e. g. <0TRS_APPOINTMENT APPOINTMENTID=,
=0TRS APPOINTMENT STARTTIME=, =0TRS APPOINTMENT DESCRIPTION=).
<0TR5_CALENDAR_*=>
To get the calendar attribute ( e. g. =<0TRS_CALENDAR_CALENDARID=, =0TRS_CALEMDAR_ CALENDARNAME=,
<0TRS_CALENDAR_ COLOR=).
<0TR5_*> or <OTRS_NOTIFICATION _RECIPIENT_*=
Attributes of the recipient user for the notification { e. g. <0TRS_UserFullname= or
=<0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFullname=).
<0TR5_CONFIG_*=>
Config options ( e. g. =<0TR5_CONFIG_HttpType=).

Example notification:

Subject: Reminder: <0OTRS_APPOINTMENT _TITLE=

Text:

Hi <0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname=,

appoilntment "<0TRS APPOINTMENT TITLE>" has reached its notification
time.

Description: <OTRS_APPOINTMENT DESCRIPTION=

Location: <0TRS APPOINTMENT LOCATION=

Calendar: <OTRS CALENDAR CALENDARNAME=>

Start date: <0TRS APPOINTMENT STARTTIME=

End date: <OTRS APPOINTMENT ENDTIME=>

All-day: <0TRS APPOINTMENT ALLDAY=

Repeat: =0TRS_APPOINTMENT RECURRING> y

Abb. 11: Variablen fir Terminbenachrichtigungen

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

Title: <OTRS_APPOINTMENT_TITLE[20]>

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Title: Daily meeting in the-

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstiitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.

3.3 Kommunikationsprotokoll

Manager, Flhrungskrafte, Teamleiter und Systemadministratoren miissen moglicherweise die Kommunika-
tion in der Vergangenheit verfolgen, um bestimmte Nachrichten zu verfolgen. In einigen Fallen treten Pro-
bleme auf, und ein Zielempfanger hat keine Nachricht erhalten. Ohne Zugriff auf die Mailserver-Protokolle
ist die Verfolgung der Kommunikation schwierig.

OTRS flhrt das Modul Kommunikationsprotokoll ein. Es wurde entwickelt, um die Kommunikation zu verfol-
gen: Aufbau und Spooling der Mail und der Verbindung zwischen Client und Server.

Verwenden Sie diese Ansicht, um die internen Protokolle lGber die Kommunikationsabwicklung zu Uber-
prifen. Die Ansicht des Kommunikationsprotokolls ist im Modul Kommunikationsprotokoll in der Gruppe
Kommunikation & Benachrichtigungen verflgbar.

) Communication Lo
Time range Status for: Last 24 hours
Last 24 hours
7 T
fic time rar
Mo account activity Mo communication logs
Filter for communications
Just start typing to fiter...
= (0]
Hint Mo active communications Average processing time

Less than a second

: I ' _. " . o I w List of communications ()
EReleh ey T : : A1(0) E -
. e ooofo
STATUS TRANSPORT = ACCOUNT » START TIME EMD TIME DURATION
No communications found.

Abb. 12: Kommunikationsprotokoll Ubersicht

3.3.1 Kommunikationsprotokoll Ubersicht

Die Ubersichtsseite des Kommunikationsprotokolls ist ein Dashboard dhnlicher Bildschirm mit mehreren
Metriken, die den Gesamtzustand des Systems in Abh&ngigkeit 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.
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w Account status for: Last 24 hours
4 STATUS ACCOUNT AVERAGE PROCESSING TIME EDIT

No accounts found.

w Communication Log Details (0)

STATUS TRANSPORT DIRECTION = STARTTIME END TIME
Mo communication log entries found.

Abb. 13: Kontostatus

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 abzuschlie3en.

Sie kénnen den Zeitbereich in der linken Seitenleiste auswahlen, um die Kommunikation nach ihrer Erstel-
lungszeit zu filtern. Darlber hinaus kénnen Sie auch dynamisch nach beliebigen Schlisselwortern, dem
Zustand der Kommunikation und der Sortierung der Ubersichtstabelle nach allen Spalten filtern.

Wenn Sie auf einen Eintrag in der Tabelle klicken, wird Ihnen eine Detailansicht der Kommunikation ange-
zeigt.

w Communication Log Overview (2)

STATUS A TYPE = ACCOUNT START TIME
v Connection (= imap.example.com / test3065508080300003 (IMAP) 08/01/2017 09:46:43
% Message (3 imap.example.com / test3065508080300003 (IMAP) 08/01/2017 09:46:43

w Communication Log Details (8)

A# PRIORITY MODULE INFORMATION

1 L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Open connection to 'imap.example.com' (test3065508080300003).

2 o Kernel::System::MailAccount::IMAP 1 messages available for fetching (test3065508080300003/imap.example.com).

3 E 3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Prepare fetching of message '1/1' (Size: 12.3 KB) from server.

4 E L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Message '1' successfully received from server.

5 E L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Message '1' marked for deletion.

6 i Kernel::System::MailAccount::IMAP Fetched 0 message(s) from server (test3065508080300003/imap.example.com).

7 E 3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Executed deletion of marked messages from server (test3065508080300003/imap.example.com).
8 b3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Connection to 'imap.example.com' closed.

Abb. 14: Kommunikationsprotokoll Detailansicht

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

Verbindung Diese Art von Protokollen enthalt alle Protokollmeldungen, die von den Modulen stammen, die
fur die Verbindung zu lhren Konten und das Abholen/Empfangen von Nachrichten zustandig sind.

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

Sie kénnen Protokolleintrdge nach ihrer Prioritat filtern, indem Sie die gewiinschte Prioritat in der linken Sei-
tenleiste auswahlen. Es gelten Regeln fir die Protokollebene: Wenn Sie eine bestimmte Prioritét auswéhlen,
erhalten Sie Protokolleintrage, bei denen diese Prioritat gesetzt und héher ist, wobei Fehler die héchste ist.
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3.4 E-Mail-Adressen

Der wichtigste Kommunikationskanal mit den Kunden ist oft die E-Mail. Ein Unternehmen besteht aus meh-
reren Abteilungen oder Teams. Die E-Mail-Adressen sind fiir jede Gruppe, die Ihren Kunden bedient, unter-
schiedlich. Méglicherweise haben Sie folgende E-Mail-Adressen:

support@example.org
hr@exapmle.org

sales@example.org

Diese Adressen sind nur einige Beispiele, und Sie haben vielleicht noch viel mehr. Sie verwenden diese
Kanéle zum Empfangen und Senden von Nachrichten. In E-Mail-Clients kann es passieren, dass man mit
der falschen Adresse sendet.

OTRS verwaltet so viele E-Mail-Adressen fir Ihre Teams wie nétig. Alle lhre E-Mail-Adressen, ob zum Sen-
den oder Empfangen, sind an einem Ort gespeichert und gut konfiguriert. In den Queue-Einstellungen wird
immer die richtige Adresse gewahlt, um zu verhindern, dass jemand, der in mehreren Rollen arbeitet, eine
E-Mail mit dem falschen Konto versendet.

Damit OTRS E-Mails versenden kann, benétigen Sie eine gliltige E-Mail-Adresse, die vom System verwen-
det wird. OTRS ist in der Lage, mit mehreren E-Mail-Adressen zu arbeiten, da viele Support-Installationen
mehr als eine verwenden missen. Eine Queue kann mit vielen E-Mail-Adressen verknipft sein und umge-
kehrt. 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 hinzuzufligen. Zur Zeitpunkt der Installation von
OTRS wurde dem System bereits eine E-Mail-Adresse hinzugefiigt. Die Ansicht zur Verwaltung der E-Mail-
Adresse ist im Modul E-Mail-Adressen der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen verfiigbar.

# System Email Addresses Management
Actions List
Add System Address EMAIL ADDRESS DISPLAY NAME QUEUE VALIDITY CHANGED CREATED
vo5162@virtual .otrs.com Virtual OTRS vo5162 DevOPS walid OV18/2016 1517 OV18/2016 15:17

Filter for System Addresses

Just start typing to fiter...

Hirt

Abb. 15; E-Mail-Adressen Verwaltung

3.4.1 E-Mail-Adressen verwalten

So flgen Sie eine E-Mail-Adresse hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Systemadresse hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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Add System Email Address

% Email address:

* Display name:

* Queue: DevOP3

* Validity: | valid

Save | or Cancel

Abb. 16: E-Mail-Adresse bearbeiten

Warnung: E-Mail-Adressen kénnen nicht aus dem System gel&scht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf unglilitg oder ungdltig-temporér gesetzt ist.

Bemerkung: Sobald eine E-Mail-Adresse hinzugeflgt und auf glltig gesetzt wurde, kann OTRS keine E-
Mail an diese Adresse senden. Dies verhindert Schleifen, die Ihr System zum Absturz bringen kénnten. Wenn
Sie Informationen zwischen Abteilungen lbertragen missen, verwenden Sie bitte die Aktion Artikel aufteilen.
Damit kénnen Sie z. B. ein neues Ticket an ein anderes Team erstellen, um eine Aufgabe zuzuweisen.

So bearbeiten Sie eine E-Mail-Adresse:
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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Edit System Email Address

% Email address: | vod182dvirtual otrs.com
* Display name: Virtual OTRS vo3182
TH
% Queue:  DevOPS

* Validity: | valid
I T

Standard Address.

Save or Sawve and finish or Cancel

Abb. 17: E-Mail-Adressen bearbeiten

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

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

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

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

OTRS Feedback
Your OTRS System
Welcome to OTRS!

Abb. 18: Senderinformationen

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

Bemerkung: Diese Einstellung gilt, wenn die E-Mail Gber die Empféngeradresse verbreitet wird. Diese
Einstellung kann durch Postmaster-Filter oder in den Einstellungen flir E-Mail-Konten Uberschrieben
werden, wenn Verteilung nach ausgewéhlter Queue ausgewahlt ist.

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Bemerkung: Eine E-Mail-Adresse kann nur dann auf ungdltig oder ungliltig-temporér gesetzt werden,
wenn sie keiner Queue zugeordnet ist.

Kommentar Fiigen 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.

3.4.3 Einrichten ausgehender E-Mails

Fur ausgehende E-Mails kann OTRS auf verschiedene Weise konfiguriert werden. Die beste Option hierfir
kénnte von lhren spezifischen Umsténden abhéangen.

Versenden von Mails liber lokale MTA

Die Verwendung eines lokalen Mail Transfer Agents (MTA) zum direkten Versand von Mails oder zur Wei-
terleitung von Mails an einen Smart-Host ist die empfohlene Option. Sie bietet eine lokale E-Mail-Queue
fir den Fall von Problemen mit der Netzwerkkonnektivitat und bietet Ihnen die Méglichkeit, sich gegenlber
mehreren Postausgangskonten oder Konten mit anderen als den grundlegenden Authentifizierungsmetho-
den zu authentifizieren.

Eine Standardeinrichtung kénnte die Sendmail-Binardatei und Postfix verwenden.

Das Versenden von E-Mails per SMTP-Relay (Simple Mail Transfer Protocol) Gber einen Smart-Host kann
verwendet werden, wenn Sie einen anderen Mail-Server in Inrem Netzwerk oder im Internet verwenden. lhr
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lokaler MTA muss mit den Anmeldedaten fur die Authentifizierung konfiguriert sein, und der Ziel-MTA muss
dem Benutzer erlauben, E-Mails als andere Benutzer der Doméne zu versenden.

Fur das Senden von E-Mails im Namen einer anderen Domane ist entweder ein SPF-Eintrag (Sender Policy
Framework) erforderlich, der es dem lokalen Server erlaubt, als Benutzer zu senden. Flr den Fall, dass
der lokale Mailserver als Mailserver fir eine Zieldomane fungieren soll, sind ein Mail Exchange Resource
Record (MX) und Domain Name Service (DNS) C-Namenseintrage fir den lokalen Server erforderlich. Der
MTA muss in beiden Fallen korrekt konfiguriert sein, um als Zieldomane zu senden.

Bemerkung: Ein SPF-Eintrag ist nicht unbedingt erforderlich. Wenn die Absenderdoméane jedoch Uber
einen SPF-Eintrag verfiigt, muss die IP-Adresse des MTA darin aufgefuhrt sein, andernfalls wird die SPF-
Prifung fehlschlagen. Alternativ kdnnen Sie ausgehende Mails an einen Relay-Host senden, und in diesem
Fall muss die IP-Adresse des Relays im SPF-Eintrag der Absenderdomane aufgefiihrt sein. Wenn die Ab-
senderdomane keinen SPF-Eintrag hat, ist es nicht verkehrt, wenn der OTRS MTA ausgehende Mails direkt
zustellt.

Versenden von E-Mails liber einen externen E-Mail-Anbieter

Alternativ ist es auch méglich, einen externen E-Mail-Provider fir ausgehende E-Mails zu verwenden.

Bemerkung: Es wird nur die reguldre Kennwortauthentifizierung unterstiitzt. Fir erweiterten OAuth2-
Support und falls Sie OTRS-Kunde sind, erstellen Sie bitte ein Support-Ticket im OTRS-Kundenportal.

Bemerkung: Falls Sie ein OTRS-Kunde sind, kénnen Sie die SMTP-Konfiguration &ndern, indem Sie ein
Support-Ticket im OTRS-Kundenportal erstellen.

So richten Sie das System so ein, dass Office 365 als E-Mail-Provider verwendet wird:

1. Lesen Sie die Kapitel POP, IMAP, and SMTP settings for Outlook.com und Add your Outlook.com
account to another mail app or smart device in der offiziellen Dokumentation.

2. Kopieren Sie das einmalige Anwendungskennwort, das im Administratorbereich von Office 365 ange-
zeigt wird.

3. Gehen Sie auf die Ansicht Systemkonfiguration von OTRS und fligen Sie die folgenden Einstellungen
hinzu:

* SendmailModule = Kernel::System: :Email::SMTPTLS
* SendmailModule: :AuthPassword — das Anwendungskennwort von Office 365
* SendmailModule: :AuthUser — email-address@company.tld
* SendmailModule: :Host — SMTP.office365.com
* SendmailModule: :Port — 587
So richten Sie das System fir die Verwendung von Gmail als E-Mail-Provider ein:
1. Lesen Sie das Kapitel Send email from a printer, scanner, or app im offiziellen Hilfe-Center.

2. Gehen Sie auf die Ansicht Systemkonfiguration von OTRS und fligen Sie die folgenden Einstellungen
hinzu:

* SendmailModule — Kernel::System: :Email::SMTPTLS
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* SendmailModule: :AuthPassword — lhr E-Mail-Passwort
* SendmailModule: :AuthUser — email-address@company.tld
* SendmailModule: :Host — smip-relay.gmail.com
* SendmailModule: :Port — 587
So richten Sie das System flr die Verwendung eines anderen externen E-Mail-Anbieters ein:
1. Lesen Sie die offizielle Dokumentation des externen Anbieters.

2. Gehen Sie auf die Ansicht Systemkonfiguration von OTRS und fligen Sie die folgenden Einstellungen
hinzu:

* SendmailModule — Kernel::System: :Email::SMTPTLS
* SendmailModule: :AuthPassword — lhr E-Mail-Passwort
* SendmailModule: :AuthUser — |hre E-Mail-Adresse oder |hr Benutzername
* SendmailModule: :Host — die SMTP-Adresse des externen Anbieters
e SendmailModule: :Port — den Port fir den SMTP-Server
Siehe auch:

Detaillierte Anweisungen zur Konfiguration eingehender E-Mails finden Sie im Kapitel Postmaster-E-Mail-
Konten.

3.5 PGP-Schlissel

Sichere Kommunikation schiitzt lhre Kunden und Sie. In der DSGVO wird die Verschlisselung explizit als
eine der Sicherheits- und DatenschutzmaBnahmen in einigen Artikeln erwahnt. Obwohl die Verschllisselung
nach der DSGVO nicht zwingend vorgeschrieben wird, ist sie in einigen Bereichen tatsachlich unerlasslich.

OTRS ermdglicht es Ihnen, die Kommunikation bei Bedarf zu verschlisseln. Dazu kénnen Sie S/MIME-
Zertifikate oder PGP-Schliissel nutzen.

Bemerkung: Die Einrichtung von Diensten und Software, die fur die Verschliisselung erforderlich sind,
werden hier wegen der Unabhangigkeit von dieser Software nicht behandelt.

Verwenden Sie diese Ansicht, um PGP-Schliissel dem System hinzuzufiigen. Die PGP-Verwaltung ist im
Modul PGP-Schliissel in der Gruppe Kommunikation & Benachrichtigungen verflugbar.

w PGP Management
Actions Result
lE‘ TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERPRINT CREATED EXPIRES DELETE
No data found.
Add PGP key

nfigured in SysConf
I ription: Introduction to PGP

Abb. 19: PGP-Verwaltung
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3.5.1 PGP-Schliissel verwalten

Bemerkung: Um PGP-Schlussel in OTRS verwenden zu kénnen, miissen Sie zuerst deren Einstellung
aktivieren.

Motice

- Enable PGP support

Abb. 20: PGP-Unterstltzung aktivieren

So flgen Sie einen PGP-Schllssel hinzu:
1. KLicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache PGP-Schliissel hinzufligen.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.
3. Wahlen Sie einen PGP-Schliissel aus dem Dateisystem aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftigen.
Add PGP Key

* PGP key: Browse... Mo file selected.

Add | or Cancel

Abb. 21: PGP-Schlissel hinzufligen

So entfernen Sie einen PGP-Schliissel:
1. Klicken Sie in der Liste mit den PGP-Schlisseln auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Result

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

Abb. 22: PGP-Schllssel entfernen

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

So passen Sie die PGP-Einstellungen des Systems an:
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1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Navigieren Sie im Navigationsbaum zu Core — Crypt — PGP.

3. Uberpriifen Sie die Einstellungen.

3.6 Postmaster-Filter

Die Vorsortierung von Standardpost in einer Poststelle sorgt dafiir, dass nicht jede an das Bliro gesendete
Post an dieselbe Personengruppe geht. Nach einem zweiten Blick auf den Umschlag erfolgt bei Bedarf eine
Umleitung.

OTRS verwendet so genannte Postmaster-Filter, um den ,Umschlag “der E-Mail zu lesen und weitere Maf3-
nahmen zu ergreifen. Abhangig von z.B. einem Betreff oder Absender kann eine fir den Service-Desk
bestimmte E-Mail in einer Queue landen oder an ein véllig anderes Team weitergeleitet werden, um Trans-
parenz zu schaffen und Ihren Kunden den bestmdéglichen Service zu bieten.

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

a« PostMaster Filter Management

Actions List

[+] Add PostMaster Filter NAME DELETE
SPAM filter

Filter for PostMaster Filters

Just start typing to filter...

Abb. 23: Postmaster-Filter-Verwaltung

3.6.1 Postmaster-Filter verwalten

Bemerkung: Beim Hinzufligen oder Bearbeiten eines Postmaster-Filters ist zu beachten, dass diese in
ASCllIbetical nach Namen geordnet ausgewertet werden.

So fligen Sie einen Postmaster-Filter hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Postmaster-Filter hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

So I6éschen Sie einen Postmaster-Filter:
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1. Klicken Sie in der Liste mit den Postmaster-Filtern auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.
List

MNAME DELETE
SPAM filter

Abb. 24: Postmaster-Filter [6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Postmaster-Filter hinzugefiigt werden, kénnen Sie in der Filterbox
nach einem bestimmten Postmaster-Filter suchen.

3.6.2 Postmaster-Filter Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

w» Example
Filter Condition

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

X-OTRS-Queue SomeQuele

Abb. 25: Beispiel fir Postmaster-Filter Einstellungen

Grundlegende Postmaster-Filtereinstellungen

Add PostMaster Filter

* NMame:

* Stop after match: No

Abb. 26: Postmaster-Filter - Grundlegende Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben 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 ausgefihrt 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 Ihnre Namen nach dem ASCII-bet sortieren kdnnen.
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Stoppen nach Treffer * Postmaster-Filter werden in der Reihenfolge ASCllIbetical bewertet. Diese Einstel-

lung definiert die Auswertung der nachfolgenden Postmaster-Filter.
Nein Alle Postmaster-Filter werden ausgefihrt.

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

Filterbedingung

w Filter Condition (AMD Conditior

Search header field: for value:

Megate:

Search header field: for value:

Megate:

Abb. 27: Postmaster-Einstellungen - Filterbedingungen

Ein Postmaster-Filter besteht aus einer oder mehreren Bedingungen, die erflllt sein missen, damit die
definierten Aktionen in der E-Mail ausgefiihrt werden kénnen. Filterbedingungen kénnen flr bestimmte E-
Mail-Header-Eintrédge oder fir Zeichenketten im Mailtext definiert werden.

Kopfzeilen-Feld ---fiir Wert Wahlen Sie einen E-Mail-Header oder einen x-0TRS-Header aus der ersten

Dropdown-Liste und geben Sie einen Wert als Suchbegriff fir den ausgewahlten E-Mail-Header in
das zweite Feld ein. Auch reguldre Ausdriicke kénnen fir den erweiterten Musterabgleich verwendet
werden.

Eine Liste der Mail-Header-Eintrage finden Sie unter RFC5322. Es ist auch mdéglich, x-0TrRS Header
als Filterbedingung zu definieren. Die verschiedenen x-0TRS Header und ihre Bedeutung sind die
folgenden:

X-OTRS-AttachmentCount Dieser enthalt als Wert die Anzahl der Anhange, die in der E-Mail ent-
halten sind (z.B. O fir E-Mails ohne Anhé&nge).

X-OTRS-AttachmentExists Je nachdem, ob Anhange in der E-Mail enthalten sind, wird dieser
X-OTRS Header auf ja gesetzt, oder er hat einen nein Wert, wenn keine Anh&nge enthalten
sind.

X-OTRS-BodyDecrypted Wenn die eingehende E-Mail verschliisselt wurde, ist es méglich, einen
Suchbegriff hinzuzufligen, um nach dem Text der eingehenden verschllsselten E-Mail zu suchen.

X-OTRS-CustomerNo Setzt die Kunden-ID flir das Ticket.
X-OTRS-CustomerUser Setzt den Kundenbenutzer fiir das Ticket.

X-OTRS-DynamicField-<DynamicFieldName> Speichert einen zuséatzlichen Informationswert
fir das Ticket im dynamischen Feld < DynamicFieldName>. Die mdglichen Werte hangen von der
Konfiguration des Dynamischen Feldes ab (z.B. Text: Notebook, Datum: 2010-11-20 00:00:00:00,
Ganzzahl: 1).

X-OTRS-FollowUp-* Diese Header sind die gleichen wie die ohne dem Prafix FollowUp, aber
diese Header werden nur fiir Folge-E-Mails verwendet.

X-OTRS-FollowUp-State—-Keep Wenn auf 7 gesetzt, &ndert die eingehende Folgenachricht den
Ticketstatus nicht. Zu diesem Zweck kann der Header in der Systemkonfiguration mit der Option
KeepStateHeader angepasst werden.
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X-OTRS-Ignore Wenn auf Yes oder True gesetzt, wird die eingehende Nachricht vollstandig igno-
riert und nie an das System Ubermittelt.

X-OTRS-IsVisibleForCustomer Legt fest, ob ein Artikel den Kundenbenutzern angezeigt wird.
Mégliche Werte sind 0 oder 1.

X-OTRS-Lock Setzt den Sperrzustand eines Tickets. Mdgliche Werte sind 1ock oder unlock.

X-OTRS-Loop Wenn auf Yes oder True gesetzt, wird dem Absender der Nachricht keine automati-
sche Antwort zugestellt (Mail Loop Protection).

X-OTRS-Owner Setzt den Agenten als Besitzer flir das Ticket.
X-OTRS-OwnerID Setzt die Agenten-ID als Besitzer fiir das Ticket.
X-OTRS-Priority Setzt die Prioritat fir das Ticket.

X-OTRS-Queue Definiert die Queue, in der das Ticket sortiert werden soll. Wenn eine Queue mit
dieser Uberschrift gesetzt wird, hat diese Einstellung Vorrang vor allen anderen Filterregeln, die
sich auf Queues beziehen. Wenn Sie eine Unter-Queue verwenden, geben Sie sie als Parent::Sub
an.

X-OTRS-Responsible Setzt den Agenten als Verantwortlichen fiir das Ticket.
X-OTRS-ResponsibleID Setzt die Agenten-ID als Verantwortlichen fur das Ticket.

X-OTRS-SenderType Setztden Sendertyp fir das Ticket. MOgliche Werte sind agent, system oder
customer.

X-OTRS-Service Setztden Service fir ein Ticket. Wenn Sie einen Unter-Service nutzen, spezifizie-
ren Sie ihn als Parent::Sub.

X-OTRS-SLA Setzt die Service-Level-Vereinbarung fur das Ticket.
X-OTRS-State Setzt den Status flir den Ticket.

X-OTRS-State-PendingTime Setzt die Wartezeit fir das Ticket (Sie sollten auch eine Wartezeit
Uber x-O0TRS—-State senden). Sie kbnnen absolute Daten wie 2010-171-20 00:00:00:00 oder
relative Daten angeben, basierend auf der Ankunftszeit der E-Mail. Verwenden Sie das Formular
+ $Number S$Unit, wobei $Unit s (Sekunden), m (Minuten), h (Stunden) oder d (Tage) sein
kann. Es kann nur eine Einheit angegeben werden. Beispiele fur gultige Einstellungen: +50s
(ausstehend in 50 Sekunden), +30m (30 Minuten), +72d (12 Tage).

Bemerkung: Einstellungen wie +7d 72h sind nicht méglich. Sie kénnen stattdessen +36h ange-
ben.

X-OTRS-Title Setzt den Titel fir ein Ticket.

X-OTRS-Type Setzt den Typ fur ein Ticket.

Warnung: Diese Header missen manuell mit Mitteln, die nicht von OTRS vorgesehen sind, in die Mail
eingefligt werden. OTRS akzeptiert nur x-0TRS Header von vertrauenswirdigen Quellen.

Siehe auch:
Die Einstellungen fir E-Mail-Konten definieren die Vertrauensstufe.

Negieren Wenn diese Option aktiviert ist, verwendet die Bedingung den negierten Suchbegriff.
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E-Mail-Header festlegen

w+ Set Email Headers

Set email header: with value:

Set email header: with value:

Abb. 28: Postmaster-Filter Einstellungen - E-Mail-Header festlegen
In diesem Bereich kdnnen Sie Aktionen auswéhlen, die ausgelést werden, wenn die Filterregeln Gberein-
stimmen.

Setze E-Mail-Kopfzeile ---mit Wert Wéhlen Sie einen Xx-0TRS Header aus der ersten Dropdown-Liste aus
und fligen Sie dem zweiten Feld einen Wert hinzu, der als Wert des ausgewéhlten x-0TRS Headers
gesetzt werden soll.

Siehe auch:

Die x-0TRS Header sind bereits oben beschrieben.

3.7 Postmaster-E-Mail-Konten

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

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

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

Warnung: Beim Abholen I6scht OTRS die E-Mails vom POP oder IMAP-Server. Es besteht keine Mdg-
lichkeit, die E-Mails dort zu erhalten. Wenn Sie dies wiinschen, erstellen Sie am Besten Weiterleitungs-
regeln auf Inrem E-Mail-Server. Lesen Sie hierzu bitte in der Dokumentation ihres E-Mail-Servers nach.

Bemerkung: Wenn Sie IMAP wahlen, kdnnen Sie einen Ordner flir die Sammlung angeben. Ein selektiver
Versand von Mails ist dann méglich.

Alle Daten fiir die E-Mail-Konten werden in der OTRS-Datenbank gespeichert. Der Befehl bin/otrs.
Console.pl Maint::PostMaster::MailAccountFetch verwendet die Einstellungen in der Daten-
bank und holt die E-Mail. Sie kénnen den Befehl manuell ausfiihren, um zu Uberprifen, ob alle Ihre E-Mail-
Einstellungen ordnungsgeman funktionieren.

Bei einer Standardinstallation wird die E-Mail alle 10 Minuten abgerufen, wenn der OTRS-Daemon l&uft.
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a« Mail Account Management
Actions List
[ +] Add Mail Account HOST/USERNAME TYPE | COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED DELETE = RUN NOW!
mail.example.com / This is a . 10/18/2018 10/18/2018 .
IMAP i valid Fetch mail
test mail ac... 10:54 10:54

Filter for Mail Accounts

Just start typing to filter...

Hint

All incoming emails with one ac
be atched in the select

Ou g email can be configured via the
Sendmal* settings in System
Configuration

Abb. 29: E-Mail-Kontenverwaltung

3.7.1 E-Mail-Konten verwalten

So fugen Sie ein E-Mailkonto hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache E-Mailkonto hinzuftigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
So bearbeiten Sie ein E-Mailkonto:
1. Klicken Sie auf ein E-Mail-Konten in der Liste mit den E-Mail-Konten.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
So léschen Sie ein E-Mailkonto:
1. Klicken Sie in der Liste mit den E-Mail-Konten auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere E-Mail-Konten hinzugefligt werden, kénnen Sie in der Filterbox
nach einem bestimmten E-Mail-Konto suchen.

3.7.2 Einstellungen fiir E-Mail-Konten
Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Typ * Es gibt unterschiedliche Protokolle fir das Abholen von E-Mails. Folgende Protokolle werden unter-
sthtzt:

+ IMAP
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Add Mail Account

® Type:

% Username:
* Password:

% Host:

MAP Folder

% Trusted:

#* Dispatching:
% Validity:

Comment

Edit Mail Account
* Type:
% Username:
# Password:

% Host:

MAP Folder

# Trusted:
% Dispatching:
* Validity:

Comment

IMAP

Example: mail.example.com

INBOX

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

No
Dispatching by email To: field.

valid

Save or Cancel

Abb. 30: E-Mailkonto hinzufligen

IMAP
test
sEsEasEREERERRERRERES

mail.example.com

Example: mail.example.com

INBOX

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

No
Dispatching by email To: field.
valid

This is @ mail account test.

Save or Save and finish or Cancel

Abb. 31: E-Mail-Konten bearbeiten
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List

HOST/USERMAME
mail.example.com /
test

IMAPS

* IMAPTLS
+ POP3

+ POP3S

+ POP3TLS

TYPE

IMAP

COMMENT VALIDITY =~ CHANGED

This is a ) 10/18/2018
_ valid

mail ac... 10:54

Abb. 32: E-Mail-Konten |6schen

Benutzername * Der Benutzername des E-Mailkontos.

Passwort * Das Passwort des E-Mailkontos.

CREATED
1v18/2018
10:54

DELETE

RUN NOW!

Fetch mail

Bemerkung: Es wird nur die regulére Kennwortauthentifizierung unterstitzt. Fir erweiterten OAuth2-
Support und falls Sie OTRS-Kunde sind, erstellen Sie bitte ein Support-Ticket im OTRS-Kundenportal.

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

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

ignoriert.

Vertrauenswiirdig Wenn Ja ausgewahlt ist, werden alle x-0TRS Header, die an eine eingehende Nachricht
angehangt sind, ausgewertet und ausgefihrt. Da der x-0TRS Header einige Aktionen im Ticketsystem
ausfiihren kann, sollten Sie diese Option nur flir bekannte Absender auf Ja setzen.

Siehe auch:

Die x-0TRS Header werden im Abschnitt Postmaster-Filter naher erlautert.

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

Verteilung lGber das An-Feld einer E-Mail Das System priift, ob eine Queue mit der Adresse im An.-
Feld der eingehenden E-Mail verknipft ist. Sie kbnnen 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 verknipfte 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:

Die Standard-Queue fiir den Postmaster kann in der Systemkonfigurations-Einstellung Postmas-
terDefaultQueue geéndert werden.

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

ricksichtigt.

3.7. Postmaster-E-Mail-Konten
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Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

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

3.7.3 Eingehende E-Mails einrichten

Fir eingehende E-Mails kann OTRS auf verschiedene Art und Weise konfiguriert werden, wobei die beste
Option von lhren spezifischen Umstanden abhangen kann.

Empfang von Mails tiber lokale MDA

Die Verwendung eines lokalen Mail Transfer Agents (MTA) zum direkten Empfang von Mails ist die emp-
fohlene Option. Sie bietet eine Postzustellung nahezu in Echtzeit, und die Einrichtung ist stabiler als wenn
Sie Ihre Mails tber IMAP(S) oder POP(S) abrufen. Auch die Authentifizierung ist kein Thema mehr.

Umleitung von E-Mails an eine andere Adresse |hr aktueller Mail-Server muss die E-Mails an den loka-
len MTA weiterleiten.

SMTP-Transport Ein alternativer Router wird auf dem empfangenden MTA eingerichtet, um Mails von be-
stimmten Benutzern an einen externen SMTP-Server zuzustellen.

In beiden Fallen ist die Verwendung von Procmail als Mail Delivery Agent (MDA) erforderlich, ebenso wie die
richtige $HOME Einrichtung fir den Benutzer otrs auf lnrem System. Eine Beispieldatei .procmailrc.dist
kann ohne Modifikation direkt verwendet werden. Entfernen Sie einfach die Endung .dist. Mails, die an
den lokalen otrs-Benutzer geschickt werden, werden dann zur Verarbeitung an das Konsolen-Kommando
weitergeleitet.

Warnung: Bitte beachten Sie, dass alle ,Push “-Mails, die direkt an den Benutzer ot rs (d.h. tGber den
Befehl console) Ubermittelt werden, immer vertrauenswiirdig sind. Das bedeutet, da3 x-0TRS-Header
in E-Mails die Verteilung von Mails und die Einstellung von Ticket-Eigenschaften beeinflussen kénnen
und werden. Dies schlieBt die x—-0TRS-FollowUp Header ein.

Fur weitere Informationen lesen Sie bitte das Kapitel Postmaster-Filter.

Bemerkung: Bei Fehlern wird die Mail in das Verzeichnis var/spool/problem-email geschickt.

Lesen Sie die Postfix-Dokumentation oder die Exim4-Dokumentation flr weitere Informationen Uber das
Setup.

Bemerkung: Falls Sie ein OTRS-Kunde sind, kénnen Sie das Relaying konfigurieren, indem Sie ein
Support-Ticket im OTRS-Kundenportal auslésen.

Empfang von E-Mails liber einen externen E-Mail-Anbieter

Alternativ ist es auch méglich, fir eingehende E-Mails einen externen E-Mail-Provider zu verwenden.
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Bemerkung: Es wird nur die reguldre Kennwortauthentifizierung unterstiitzt. Fir erweiterten OAuth2-
Support und falls Sie OTRS-Kunde sind, erstellen Sie bitte ein Support-Ticket im OTRS-Kundenportal.

So richten Sie das System so ein, dass Office 365 als E-Mail-Provider verwendet wird:

1. Lesen Sie das Kapitel POP- und IMAP-E-Mail-Einstellungen fur Outlook in der offiziellen Dokumenta-
tion.

2. Flllen Sie das Formular mit den folgenden Daten aus:
» Typ: Wahlen Sie das gewlinschte Protokoll aus
» Benutzername: lhre E-Mail-Adresse
» Passwort: Ihr E-Mail-Passwort

» Host: outlook.office365.com

Warnung: Am 13. Oktober 2020 stellt Microsoft die Unterstiitzung der Basis-Authentifizierung fir POP3
und IMAP ein und stellt diese ein. Nur OAuth2 kann fiir die Authentifizierung verwendet werden. Fur
weitere Informationen lesen Sie bitte the original blog post.

So richten Sie das System fir die Verwendung von Gmail als E-Mail-Provider ein:

1. Lesen Sie dazu das Kapitel Check Gmail through other email platforms in der offiziellen Dokumenta-
tion.

2. Flllen Sie das Formular mit den folgenden Daten aus:
» Typ: Wahlen Sie das gewlinschte Protokoll aus
» Benutzername: lhre E-Mail-Adresse
» Passwort: Ihr E-Mail-Passwort
» Host: imap.gmail.com
So richten Sie das System flir die Verwendung eines anderen externen E-Mail-Anbieters ein:
1. Lesen Sie die offizielle Dokumentation des externen Anbieters.
2. Flllen Sie das Formular mit den folgenden Daten aus:
» Typ: Wahlen Sie das gewlinschte Protokoll aus
» Benutzername: lhre E-Mail-Adresse
» Passwort: Ihr E-Mail-Passwort
* Host: Die POP3- oder IMAP-Adresse des externen Anbieters

Siehe auch:

Detaillierte Anweisungen zur Konfiguration ausgehender E-Mails finden Sie im Kapitel E-Mail-Adressen.

3.8 S/IMIME-Zertifikate

Dozenten und Mitarbeiter haben eine Schlisselrolle beim Schutz kritischer Informationen durch die
Implementierung von Richtlinien, Standards und Kontrollen zur Informationssicherheit. Sichere E-Mail-
Kommunikation ist ein wesentlicher Bestandteil des Schutzes dieser Kommunikation.
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OTRS ermdglicht es lhnen, die Kommunikation bei Bedarf zu verschlisseln. Dazu kénnen Sie S/MIME-
Zertifikate oder PGP-Schlissel nutzen.

Bemerkung: Die Einrichtung von Diensten und Software, die fur die Verschlisselung erforderlich sind,
werden hier wegen der Unabhangigkeit von dieser Software nicht behandelt.

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

w SIMIME Management
Actions Results
Add certificate TYPE SUBJECT HASH FINGERPRINT CREATE EXPIRES DELETE
No data found.
Add private key

Abb. 33: S/MIME-Verwaltung

3.8.1 S/MIME-Zertifikate verwalten

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

Motice

o b ble to SMIME in OTRS,

= Enable SMIME support

Abb. 34: S/IMIME-Unterstiitzung aktivieren

So fligen Sie ein S/MIME-Zertifkat hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Zertifikat hinzufligen.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.
3. Wahlen Sie ein S/MIME-Zertifikat aus dem Dateisystem aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftigen.

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

So fligen Sie einen privaten Schliissel hinzu:
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Add Certificate

* File: Browse... Mo file selected.

Add | or Cancel

Abb. 35: S/IMIME-Zertifikate hinzufligen

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schatlfache Privaten Schliiissel hinzufiigen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Durchsuchen um den Dateidialog ihres Systems zu 6ffnen.
3. Wahlen Sie einen privaten Schliissel aus dem Dateisystem aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubermitteln.

Add Private Key

* File: Browse... Mo file selected.

L L L L L]

Submit | or Cancel

Abb. 36: Privaten S/MIME-Schllssel hinzufligen

So lI6schen Sie ein S/IMIME-Zertifkat:
1. Klicken Sie in der Liste mit den S/MIME-Zertifikaten auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Results

TYPE SUBJECT HASH FINGERFRINT CREATE EXFIRES DELETE
Mo data found.

Abb. 37: S/IMIME-Zertifikate [6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere S/MIME-Zertifikate hinzugeftgt werden, verwenden Sie das Fil-
terfeld, um einen bestimmtes S/MIME-Zertifikate zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.

So passen Sie die S/MIME-Zertifikat-Einstellungen des Systems an:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Navigieren Sie im Navigationsbaum zu Core — Crypt — SMIME.

3. Uberpriifen Sie die Einstellungen.

3.9 Social-Media-Profil
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Bemerkung: Diese Funktion ist nur fir verwaltete Kunden verflgbar. Fir die Nutzung dieser Funktion ist
ein spezieller Vertrag erforderlich.

Die Integration von Social-Media-Profilen ermdglicht es, OTRS mit Social-Media-Kanalen zu verbinden. Dies
ermdglicht es Agenten, Nachrichten zu senden und zu empfangen und mit Social-Media-Benutzern wie mit
Kundenbenutzern zu kommunizieren. Diese Funktion speichert die Nachrichten in den Tickets als Artikel.

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Social-Media-Profile hinzuzufiigen. Die Ansicht zur Verwal-
tung von Social-Media-Profilen ist im Modul Social Media Profiles der Gruppe Kommunikation & Benach-
richtigungen verfligbar.

A Profile Configuration Management
Actions Social Media Profile List
1-20f2
NAME DESCRIPTION TYPE STATUS VALIDITY

SMFacebook Test profile Facebook Ready valid
SMTwitter Test profile Twitter Ready valid

Filter for Social Media Profiles

Abb. 38: Profilkonfigurations-Verwaltung

3.9.1 Facebook-Profile verwalten

So fugen Sie ein Facebook-Profil hinzu:
1. Wahlen Sie Facebook aus dem Widget Aktionen in der linken Seitenleiste.

2. Fllen Sie die erforderlichen Felder im Widget Aligemein aus.
General

+ Name: invalid

Facebook

New

Abb. 39: Allgemeines Widget
Name * Der Name dieser Ressource. Muss eindeutig sein und darf nur alphabetische und numerische
Zeichen enthalten. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschreibung Fugen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, die-
ses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem voll-
standigen Satz zu fullen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und folgen Sie den Anleitungsschritten. Zwischen allen
Schritten miissen Sie die eingegebenen Daten speichern.

4. Lesen Sie die Anweisungen und erstellen Sie die erforderlichen Facebook-Ressourcen.

5. Flgen Sie die Zugriffsschllssel hinzu.
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Step 1: Setup Facebook Developer Account And App

First steps

# Sign up to Facebook (as a user).

* o to Facebook developer site and turn your Facebook account into a developer account (requires verification via mobile
phone or credit card).

* Via Facebook developer site create new App from type “Manage Business Integrations”.
# You should provide an individual App name and email. The App purpose should be “Yourself or your own Business”.
* The products “Webhooks" and “Messenger” are required and can be added to the App via the Product section.

Generate page access token:

Create test App based on App.

Go to Graph AP| Explorer, select the test App and add the required permissions.

Return to the App Dashboard and select the “Messenger” product. Go to the settings and click “Generate Token”.
This is the token used for REST AP calls.

& 8 B

Abb. 40: Schritt 1: Einrichtung Facebook Entwicker-Account und App

Step 2: Access Keys

= App ID:

his is located in basic settings of the Facebook App.

« App Secret:

Reveal and paste the “App Secret”. This is located in basic settings of the Facebook App

* Access Token:

Past

the generated token from your Facebook App.

o
[i)=]

Check Access

Page Name:

g

This field is automatically populated.

Page 1D:

Abb. 41: Schritt 2: Zugriffsschliissel
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App ID * Figen Sie die ,App-ID “ein. Diese befindet sich in den Grundeinstellungen der Facebook-
App.

App Secret * Enthlillen Sie das ,App Secret “und fligen Sie es ein. Dieses befindet sich in den Grund-
einstellungen der Facebook-App.

Access Token * Fligen Sie das generierte Token aus lhrer Facebook-App ein.
6. Klicken Sie auf die Schaltflache Zugriff priifen, um die Konfiguration zu testen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Berechtigungen priifen, um die Berechtigungen zu testen.
Step 3: Access Permission Check

Check Permissions

# Result:

Abb. 42: Schritt 3: Priifung der Zugriffsberechtigung
8. Richten Sie Facebook-Webhooks fiir die App ein.

Step 4: Setup Webhook

Setup Facebook Webhooks for the App

# Go to webhooks in the Facebook App.

# Select "Page” from the drop-down menu.

# Subscribe to the object.

# Insert the callback URL and the verification token to the corresponding fields.
* Add the required subscriptions.

Abb. 43: Schritt 4: Webhook einrichten

9. Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen Produktionsmodus verwenden, wenn die Facebook-Anwendung
fur die Verwendung in der Produktion bereit ist.

10. Klicken Sie auf die Schaltflache Webhook-Einrichtung tiberpriifen, um die Konfiguration zu testen.

11. Wahlen Sie eine Ziel-Queue und flgen Sie eine automatische Antwort fiir die Nachrichten von Face-
book hinzu.

Ziel Queue * Wahlen Sie die fur eingehende Entitaten verwendete Queue aus.

Automatische Antwort Fligen Sie eine automatische Antwort hinzu, die fiir eingehende Direkt-
nachrichten verwendet wird. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um es zu aktivieren.

12. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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Step 5: Webhook Verification

Use production mode:

In non-production mode only messaging webhooks are activated by Facebook, even if
others are configured.

Keep checkbox unchecked if you want to test functionality without a production app (e.g.
for the approval process).

Verify webhook setup

* Verification Result:

Click on “Verify webhook setup” button to get the results.

Abb. 44: Schritt 5: Webhook-Uberpriifung

Step 6: Settings For Inbound Communication

# Target Queue: = Misc
Used for ticket created by incoming posts and direct messages.
Auto Response
Active:
Message: | Thanks for your message. A new ticket has been created.
Your reguest will be answered by a human ASAP
Have fum with OTRS!

Your OTRS Team

Used for incoming direct messages. Click on the checkbox to enable it.

Abb. 45: Schritt 6: Einstellungen fiir eingehende Kommunikation
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Warnung: Social-Media-Profile kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deak-
tiviert werden, indem die Option Giiltigkeit auf ungliltig oder voriibergehend ungliltig gesetzt wird.

So bearbeiten Sie ein Facebook-Profil:
1. Klicken Sie in der Liste der Social-Media-Profile auf ein Facebook-Profil.

2. Andern Sie die Felder. Verwenden Sie die Schaltflachen Vorheriger Schritt und Néchster Schritt, um
zwischen den Schritten zu navigieren.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Social-Media-Profile hinzugeflgt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um ein bestimmtes Social-Media-Profil zu finden, indem Sie einfach den Namen zum Filtern ein-
geben.

3.9.2 LinkedIn-Profile verwalten

So fugen Sie ein LinkedIn-Profil hinzu:
1. Wahlen Sie LinkedIn im Widget Aktionen in der linken Seitenleiste.

2. Flllen Sie die erforderlichen Felder im Widget Allgemein aus.

General

+ Name: invalid

Linkedin

Mew

Abb. 46: Allgemeines Widget
Name * Der Name dieser Ressource. Muss eindeutig sein und darf nur alphabetische und numerische
Zeichen enthalten. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschreibung Fugen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, die-
ses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem voll-
standigen Satz zu fillen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und folgen Sie den Anleitungsschritten. Zwischen allen
Schritten miissen Sie die eingegebenen Daten speichern.

4. Lesen Sie die Anweisungen und erstellen Sie die erforderlichen LinkedIn-Ressourcen.
5. Konfigurieren Sie die Anwendung.

Client ID * Figen Sie die ,Client ID “ein. Diese befindet sich in den Grundeinstellungen der LinkedIn-
App.

Client Secret * Machen Sie das ,Client Secret “sichtbar und fligen Sie es ein. Dieses befindet sich
in den Auth-Einstellungen der LinkedIn-App.
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Step 1: Setup Linkedin App

First steps

# Signup to Linkedin (as a user).

# Go to LinkedIn developer site and create new App.

# You should provide an individual App name and the relevant Linkedin page.

# The Linkedin page you select will be associated with your app. Verification can be done by a page administrator.

# For the needed permission the product “Marketing Developer Platform” is required and can be added to the App via the

products section.

Abb. 47: Schritt 1: LinkedIn-App einrichten

Step 2: Authentication Setup

Configure your application (Go to LinkedIn developer site)
= After creating/selecting an application, click the “Auth® link in the navigation to view your application's credentials and

configure a callback URL to OTRS.
# To ensure a secure authentication process and prevent fraudulent transactions, LinkedIn only communicates with URLs that

you have identified as trusted.
Callback URL:

Application Credentials

% ClientID:
Paste the “Client ID". This is located in auth settings of the Linkedin App.

# Client Secret:

Reveal and paste the “Client Secret”. This is located in auth settings of the LinkedIn App.

* Organization ID:

You should go to the assigned LinkedIn organization page (as an administrator) and then
you can get the organization |D from the current URL in the browser:
“https.//www.linkedin.com/company/{OrganizationID}/admin/*.

Abb. 48: Schritt 2: Einrichtung der Authentifizierung
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Organisatios-ID * Gehen Sie (als Administrator) auf die zugeordnete Seite der Organisation in Lin-
kedIn und holen Sie sich dann die Organisations-ID aus der aktuellen URL im Browser: ,https:
/lwww.linkedin.com/company/{Organisations-ID}/admin/ .

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Konfiguration zu testen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Applikation genehmigen, um die Berechtigungen zu testen.

Nach der Weiterleitung wird Ihnen die Ansicht einer LinkedIn-Authentifizierung angezeigt. Diese iden-
tifiziert Ihre Applikation und beschreibt die speziellen Mitgliederberechtigungen, die |hre Applikation
anfordert. Wenn Sie guiltige LinkedIn-Zugangsdaten angeben und auf ,Zulassen “klicken, autorisieren
Sie die Applikation, auf die Mitgliederdaten zuzugreifen und mit LinkedIn in deren Namen zu inter-
agieren. Mit dieser Genehmigung weisen Sie LinkedIn an, Sie zu der von Ihnen zuvor definierten
Ruckruf-URL umzuleiten.

Step 3: Request an Authorization Code and Generate Access Token

Approve Application

Current Access Token and Refresh Token

* Access Token:
» Refresh Token:

# Refresh Token Expire Date:

Abb. 49: Schritt 3: Autorisierungscode anfordern und Zugriffs-Token generieren

Das Ablaufdatum fur das Aktualisierungs-Token. Das Aktualisierungs-Token wird verwendet, um ein
neues Zugriffs-Token zu erzeugen, bis das Ablaufdatum erreicht ist. LinkedIn behélt sich jedoch das
Recht vor, Aktualisierungs-Token oder Zugriffs-Token jederzeit aus technischen oder rechtlichen Griin-
den zu widerrufen. In beiden Situationen missen Sie den Authentifizierungsschritt erneut durchfiihren
und kénnen anschlieBend ein neues Zugriffs-Token generieren und das Token auffrischen.

Bemerkung: Aus Sicherheitsgriinden lauft der Autorisierungscode in einem Jahr ab. 1 Monat vor
Ablauf des Aktualisierungs-Tokens wird im Administrator-Interface eine Benachrichtigung mit einem
Link zur Profilverwaltung angezeigt.

8. Klicken Sie auf die Schaltflache Zugang priifen, um alle benétigten Informationen von LinkedIn abzu-
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rufen.
Step 4: Access Permission Check

Check Access

* Organization ID:

* Organization Name:

* Account 1D:

Abb. 50: Schritt 4: Priifung der Zugriffsberechtigung

9. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Warnung: Social-Media-Profile kdnnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deak-
tiviert werden, indem die Option Gliltigkeit auf ungdiltig oder voriibergehend ungdiltig gesetzt wird.

So bearbeiten Sie ein LinkedIn-Profil:
1. Klicken Sie in der Liste der Social-Media-Profile auf ein LinkedIn-Profil.

2. Andern Sie die Felder. Verwenden Sie die Schaltflachen Vorheriger Schritt und Nachster Schritt, um
zwischen den Schritten zu navigieren.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Social-Media-Profile hinzugefugt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um ein bestimmtes Social-Media-Profil zu finden, indem Sie einfach den Namen zum Filtern ein-
geben.

3.9.3 Twitter-Profile verwalten

So fugen Sie ein Twitter-Profil hinzu:
1. Wahlen Sie Twitter aus dem Widget Aktionen in der linken Seitenleiste.
2. Fllen Sie die erforderlichen Felder im Widget Aligemein aus.

Name * Der Name dieser Ressource. Muss eindeutig sein und darf nur alphabetische und numerische
Zeichen enthalten. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschreibung Fugen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, die-
ses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem voll-
sténdigen Satz zu fillen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.
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General

+ Name: invalid

Twitter

MNew

Abb. 51: Allgemeines Widget

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und folgen Sie den Anleitungsschritten. Zwischen allen
Schritten miissen Sie die eingegebenen Daten speichern.

4. Lesen Sie die Anweisungen und erstellen Sie die erforderlichen Twitter-Ressourcen.

Step 1: Setup Twitter Developer Account
Create a Twitter Developer Account

* Create a Twitter developer account if you do not already have one from Twitter developer site.

Create a New App

* Login to Twitter developer site.
# In “Create an app”, fill out the form, and click on the “Create” button.
# On reviewing developer terms pop-up, click the “Create” button again.

+ In the next page, on the “Keys and Access Tokens" tab, copy your “Consumer key” and “Consumer secret” fram the consumer
APl keys section.

« 0On access token and access token secret section click on the “Create” button.
# Then copy your “Access token” and “Access token secret”.

Abb. 52: Schritt 1: Twitter-Entwickler-Konto einrichten

5. Figen Sie den Namen der Twitter-Anwendung hinzu.
Step 2: Twitter App Name

# Twitter App Name:

Abb. 53: Schritt 2: Twitter-App-Name

Name der Twitter-App * Geben Sie den Namen einer Twitter-Anwendung ein.
6. Flgen Sie die Verbraucher-API-Schlissel hinzu.

Verbraucher-Schliissel * Kopieren Sie |hren Verbraucherschlissel aus dem Verbraucher-API-
Schlisselabschnitt der Twitter-Anwendung und fligen Sie ihn ein.

Verbraucher-Geheimnis * Kopieren Sie lhren Verbraucherschlissel aus dem Verbraucher-API-
Schlisselabschnitt der Twitter-Anwendung und fligen Sie ihn ein.

7. Fugen Sie das Zugriffs-Token hinzu.
Access Token * Kopieren Sie lhr Zugriffs-Token aus der Twitter-Anwendung und fligen Sie es ein.

Zugriffs-Token Geheimnis * Kopieren Sie lhr Zugriffs-Token Geheimnis aus der Twitter-Anwendung
und flgen Sie es ein.
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Step 3: Consumer APl Keys

= Consumer Key:

% Consumer Secret:

Abb. 54: Schritt 3: Zugriffsberechtigungen
Step 4: Access Token

* Access Token:

» Access Token Secret:

Abb. 55: Schritt 4: Zugriffs-Token

<

8. Klicken Sie zum Testen der Konfiguration auf die Schaltflache ,Zugangsdaten verifizieren °
Step 5: Credentials Verification

Verify Credentials

# Credentials Result:

* Twitter User ID:
+ Account Name:

» Webhook 1D:

Abb. 56: Schritt 5: Uberpriifung der Anmeldeinformationen
10. Wabhlen Sie eine Ziel-Queue und fligen Sie eine automatische Antwort fiir die Nachrichten von Twitter
hinzu.
Ziel Queue * Wahlen Sie die fur eingehende Entitaten verwendete Queue aus.

Automatische Antwort Fligen Sie eine automatische Antwort hinzu, die fir eingehende Direkt-
nachrichten verwendet wird. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um es zu aktivieren.

12. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und abschlief3en.

Warnung: Social-Media-Profile kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kdnnen nur deak-
tiviert werden, indem die Option Gliltigkeit auf ungdiltig oder voribergehend ungliltig gesetzt wird.

So bearbeiten Sie ein Twitter-Profil:

1. Klicken Sie in der Liste der Social-Media-Profile auf ein Twitter-Profil.
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Step 6: Settings For Inbound Communication

# Target Queue: = Misc

Auto Response
Thanks for your message. A new ticket has been created.
Your request will be answered by a human ASAP
Have fum with OTRS!

Your OTRS Team

Abb. 57: Schritt 6: Eingehende Einstellungen

2. Andern Sie die Felder. Verwenden Sie die Schaltflachen Vorheriger Schritt und Nachster Schritt, um
zwischen den Schritten zu navigieren.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Social-Media-Profile hinzugefugt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um ein bestimmtes Social-Media-Profil zu finden, indem Sie einfach den Namen zum Filtern ein-
geben.

3.9.4 Benutzerzugriff auf Profile beschranken
Falls Sie den Benutzerzugriff auf ein bestimmtes Social-Media-Profil einschranken méchten, kénnen Sie die
:doc:““../processes-automation/access-control-lists* verwenden.

Im folgenden Beispiel beschranken wir den Zugriff von Mitgliedern der Gruppe Facebook auf ein Facebook-
Seitenprofil mit relevanten Ansichten. Dieser Leitfaden geht davon aus, dass Sie diese Gruppe bereits erstellt
und ihr Benutzer mit rw-Berechtigungen zugewiesen haben.

Zur ldentifizierung der Profil-1D:
1. Gehen Sie im Administrator-Interface zum Modul Social Media-Profile.
2. Wabhlen Sie in der Liste das Zielprofil aus, flr das Sie den Zugriff beschranken méchten.

3. ldentifizieren Sie die * ID des aktuellen Profils in der URL der aktuellen Seite. In unserem Fall ist die
ID 1.

...;ProfileType=Facebook; ID=1

So erstellen Sie eine ACL:
1. Gehen Sie im Administrator-Interface zum Modul Access Control Lists (ACL).

2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Neue ACL erstellen.
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3.
4.
5.

Fillen Sie das erforderliche Name-Feld mit einem geeigneten Text aus.
Setzen Sie Giiltigkeit auf gliltig.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

So bearbeiten und stellen Sie die ACL bereit:

1.

Klicken Sie in das Feld Ubereinstimmungs-Einstellungen im Widget ACL-Struktur bearbeiten und wah-
len Sie Eigenschaften.

Klicken Sie in das Feld unter Eigenschaften und wéhlen Sie Benutzer.

3. Geben Sie Group_rw in das leere Feld unter Benutzer ein.

&

© N o O

Wabhlen Sie Negative Exact Match aus der Dropdown-Liste unter Gruppe_rw und geben Sie den
Namen der Gruppe in das leere Feld daneben ein. In diesem Beispiel ist dies Facebook.

Klicken Sie in das Feld Einstellungen &ndern und wéhlen Sie PossibleNot.
Klicken Sie in das Feld unter PossibleNot und wahlen Sie Ticket.
Geben Sie FacebookProfileID in das leere Feld unter Ticket ein.

Geben Sie in das leere Feld unter FacebookProfilelD den identifizierten Wert des Profils ein. In unse-
rem Fall ist dies 1.

w Edit ACL Structure

Match settings
* B Properties
* O User
B Group_rw:
[Not]facebock @

@
@ - B

Change settings
* B PossibleMNot
* B Ticket

8 FacebookProfilelD:
1 23]

Abb. 58: ACL-Regel zur Beschrankung des Zugriffs auf das Facebook-Profil

9. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und beenden.
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10. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache ACLs in Betrieb nehmen.

Von nun an hat ein Benutzer, der nicht Mitglied der Gruppe Facebook ist, keinen Zugriff mehr auf das
Seitenprofil mit der ID 7 im Feld Facebook Page auf den entsprechenden Ansichten.

Im Falle eines Twitter-Accounts verwenden Sie einen anderen Gruppennamen (z.B. twitter) und verwen-
den Sie TwitterProfileID fir den Feldnamen in Schritt 7 der ACL-Erstellung.

3.10 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 Ihre Agenten unterstiitzen, indem sie programm-
gesteuert automatisierte Updates fir den Kunden durchfihren.

Das flexible OTRS ist ein Branchenflhrer in der E-Mail-Kommunikation und bietet lhnen die vollstandige
Kontrolle Gber Benachrichtigungen, die auf jedem Ereignis in lhrem System basieren.

Verwenden Sie diesen Bereich, um dem System Ticketbenachrichtigungen hinzuzufiigen. In einer neuen
OTRS-Installation werden standardmafig bereits mehrere Ticket-Benachrichtigungen hinzugefiigt. Der Be-
reich zur Verwaltung von Ticketbenachrichtigungen istim Modul Ticketbenachrichtigungen der Gruppe Kom-
munikation & Benachrichtigungen verflugbar.

a« Ticket Notification Management
Actions List
[+] Add notification NAME COMMENT = VALIDITY | CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
Ticket create T 09/18/2018 09/18/2018
3 ifications o vali
= Expiort Nofication: natification 15:17 15:17
Ticket email delivery I 09/18/2018 09/18/2018
vali
Filter for Motifications failure notification 15:17 15:17
Ticket escalation s 09/18/2018 09/18/2018
vali
Just start typing to filter notification 15:17 15:17
Ticket escalation I 09/18/2018 08/18/2018
vali
. warning notification 15:17 15:17
SR M0 (I Ticket follow-up val 09/18/2018  00/18/2018
Here you can upload a configuration file to notification (locked) 15:17 15:17
e e — Ticket follow-up
T'l rt Ticket Motifications to your system p 09/18/2018 09/18/2018
he file needs to be in .yml format as notification valid . B
exported by the Ticket Notification module (unlocked) (EEy (B
} Ticket lock timeout i 09/18/2018 09/18/2018
Browse... | Nofile selected. notification 15:17 15:17
Ticket new note . 09/18/2018 09/18/2018
Ovenwrite existing notifications? notification pald 15:17 15:17
. X Ticket owner update . 09/18/2018 09/18/2018
& Import Notification configuration o valid
natification 15:17 15:17
Ticket pending
) = _ 09/18/2018 09/18/2018
reminder notification valid
15:17 15:17
(locked)
Ticket pending
) = _ 09/18/2018 09/18/2018
reminder notification valid
15:17 15:17
(unlocked)
Ticket queue update I 09/18/2018 09/18/2018
vali
notification 15:17 15:17
Ticket responsible T 09/18/2018 09/18/2018
vali
update notification 15:17 15:17
Ticket service _— 09/18/2018 09/18/2018
update notification 15:17 15:17

Abb. 59: Verwaltung von Ticket-Benachrichtigungen
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3.10.1 Ticket-Benachrichtigungen verwalten

So fligen Sie eine Ticket-Benachrichtigung hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Benachrichtigung hinzuftigen.
2. Fllen Sie die bendtigten Felder aus, wie in Ticket-Benachrichtigungseinstellungen beschrieben.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache 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-Benachrichtigungseinstellungen beschrieben.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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 Schaltflache Bestétigen.

List
NAME COMMENT = WALIDITY  CHANGED CREATED EXPORT COPRY DELETE
Ticket create . 09/18/2018 09/18/2018
notification valid 15:17 15:17
Ticket email delivery vaid 09/18/2018 09/18/2018
failure notification 15:17 15:17

Abb. 60: Ticket-Benachrichtigungen I6schen

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.

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
verweisen.

So importieren Sie Ticket-Benachrichtungen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Durchsuchen---.
2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.

3. Klicken Sie auf das Kontrollkdstchen Bestehende Benachrichtigungen (berschreiben, wenn Sie die
bereits bestehenden Benachrichtigungen berschreiben méchten.

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

3.10.2 Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

3.10. Ticket-Benachrichtigungen 103



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Siehe auch:

Ein Beispiel dafiir ist die standardmaBige Ticket-Benachrichtigung, die in einer neuen OTRS-Installation
enthalten ist.

Grundlegende Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Add Motification

* Name:

No

valid

Abb. 61: Grundlegende Ticket-Benachrichtigungseinstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

In Agenten-Einstellungen anzeigen Legen Sie fest, wie die Benachrichtigung in den Agenteneinstellun-
gen angezeigt wird. Die folgenden Optionen sind verfligbar:

Nein Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen nicht angezeigt. Die Benachrichtigung
wird Uber die definierte Methode an alle zustandigen Bearbeiter gesendet.

Ja Die Benachrichtigung wird in den Agenteneinstellungen zur Auswahl angezeigt. Die Agenten kdn-
nen 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.

Available for agent in groups The notification will only appear to agents that belong to the selected
groups. If no group is selected, it is available for all agents.

Kurzinfo fiir die persénlichen Agenten-Einstellungen Diese Nachricht wird als Kurzinfo fir diese Be-
nachrichtigung im Einstellungsbildschirm der Agenten-Einstellungen angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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Ticket Notifications alnone = [g
* Ticket create notification = g
Ticket follow-up notification (locked) |
Ticket follow-up notification (unlocked) &
Ticket lock timeout notification &4
Ticket queue update notification = [g
Ticket service update notification &4

* To activate this notification, at least one transport method must be activated.

Abb. 62: Persdnliche Ticket-Benachrichtigungseinstellungen
Ereignisse

w Events

* Event:

Abb. 63: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Ereignisse
Ereignis Hier kdnnen Sie auswahlen, welche Ereignisse diese Benachrichtigung auslésen sollen. Ein zu-

séatzlicher 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 konfigurierten
Werte einzugrenzen:

Bemerkung: Die Werte in dieser Liste kénnen mit dem Wachstum lhres Systems wachsen. Je mehr Dy-
namische Felder und Features Sie in lnrem System haben, desto langer wird die Liste sein.

1 Die Verwendung von reguldren Ausdriicken als Filter funktioniert hier nicht.
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w Ticket Filter

Dynamic Fields

Abb. 64: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Ticket-Filter
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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.

Kunden-ID Filtert nach einer Kundennummer fir ein Ticket.
Kundenbenutzer-Nummer Filtert nach einer Kundenbenutzerkennung fiir ein Ticket.

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

Artikelfilter'

w Article Filter (Only for ArticleCreate and ArticleSend event

Mo

Abb. 65: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Artikelfilter

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

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

Sichtbarkeit fiir Kunden Filtert nach Sichtbarkeit fiir den Kunden. Mégliche Werte sind Agent, System oder
Kunde. Mégliche Werte sind Sichtbar fiir Kunde oder Unsichtbar fir Kunde.
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Kommunikationskanal Filtert nach dem Kommunikations-Kanal. Mégliche Werte sind Chat , E-Mail
OTRS , Telefon oder SMS.

Anhange an Benachrichtigung anfligen Wenn Ja ausgewéhlt ist, werden Anhange in die Benachrichti-
gung angefugt. Wenn Nein ausgewahlt wird, werden keine Anhange in die Benachrichtigung angefigt.

Name des Anhangs Filtert nach dem Namen des Anhangs.

Bcc Filtert nach Bee-Feld.

Text Filtert nach Text.

Cc Filter nach dem Cc-Feld.

Von Filtert nach dem Sender-Feld.
Betreff Filtert nach dem Betreff-Feld.

An Filtert nach den Hauptempféangern.

SMS-Telefonnummer Filtert nach der SMS-Telefonnummer.
SMS-Text Filtert nach dem SMS-Text.

SMS-Transaktionsnummer Filtert nach der SMS-Transaktionsnummer.

Ticket-Benachrichtigungsempfénger

* Recipients

Also send if the user is currently out of office.

Motify user just once per day about a single ticket using a selected transport.

Abb. 66: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Empfanger

Senden an Wahlen Sie, welche Agenten eine Benachrichtigung erhalten sollen. Mdgliche Werte sind:

Agent, der das Ticket erstellt hat

Agent, der Verantwortlicher fiir das Ticket ist

Agent, der Besitzer des Tickets ist

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 fir das Ticket
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+ Alle Empfanger des ersten Artikels
» Alle Empfanger des letzten Artikels
» Kundenbenutzer des Tickets

An diese Agenten senden Es kénnen ein oder mehrere Agenten ausgewahlt werden, die Benachrichti-
gungen erhalten sollen.

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

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

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

Einmal pro Tag Benachrichtigen Sie die Benutzer nur einmal téglich Uber ein einzelnes Ticket mit einer
ausgewahlten Transportmethode. Wenn dies die erste Benachrichtigung Uber ein Ticket ist, wird die
Benachrichtigung gesendet. Wenn eine Benachrichtigung bereits vorher gesendet wurde und diese
Option aktiviert ist, Gberpriift der OTRS-Daemon die Zeit, zu der die letzte Benachrichtigung gesendet
wurde. Wenn in den letzten 24 Stunden keine Benachrichtigung gesendet wurde, wird die Benachrich-
tigung erneut gesendet.

Benachrichtigungsoptionen

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

Bemerkung: Zur Nutzung der SMS-Benachrichtigungsmethode muss Cloud-Services aktiviert sein.

Zusitzliche Empfanger-E-Mail-Adressen Hier kénnen weitere Empfanger hinzugefligt werden. Verwen-
den Sie Komma oder Semikolon, um die E-Mail-Adressen zu trennen.

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

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

Bemerkung: Zusatzliche Vorlagen fir E-Mails kénnen durch Platzieren einer tt-Datei in das Ver-
zeichnis <OTRS_Home>/Kernel/Output/HIML/Templates/Standard/NotificationEvent/
Email/ hinzugefligt 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-
schlisselt.

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

E-Mail-Sicherheitsstufe Wenn E-Mail-Sicherheitsstufe aktiviert ist, wird diese Einstellung aktiviert. Die fol-
genden Optionen stehen zur Verfligung:

Nur PGP-Signierung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-Schlissel signieren. Wenn dem
System keine PGP-Schllssel hinzugefligt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.
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« MNotification 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,

Enable this notification

method:

Additional recipient email

addresses:

Article visible for customer:

Email termnplate:

Enable email security:

Email security level:

If signing key/certificate is
missing:

If encryption key/certificate

is Missing:

Enable this notification

method:

Enable this notification

method:

Recipient SMS numbers:

Article visible for customer:

Send as flash message:

Email

(A

You can use OTRS-tags like <OTRS_TICKET DynamicField ...=
to insert values from the current ticket.

U

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

Default

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

U

Skip notification delivery

Skip notification delivery

Web View

U

SMS (Short Message Service)

U

U

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

U

Send the message for this notification as Flash SMS.

In case the SMS text message is too long it may be split up into
multiple messages at the end.
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Nur PGP-Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-Mail nur mit PGP-Schllssel verschlisseln.
Wenn dem System keine PGP-Schllssel hinzugefligt wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

PGP-Signierung und -Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem PGP-Schlissel si-
gnieren und verschlisseln. Wenn dem System keine PGP-Schliissel hinzugefligt wurden, ist die-
se Option nicht sichtbar.

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

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

SMIME-Signierung und -Verschliisselung Die Benachrichtigungs-E-mail mit dem S/MIME-
Zertifikat signieren und verschllsseln. Wenn dem System keine S/MIME-Zertifikate hinzugefligt
wurden, ist diese Option nicht sichtbar.

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

Wenn Schliissel/Zertifikat zum Signieren fehlen Wé&hlen Sie die Methode aus, die verwendet werden
soll, wenn der Signierschllssel oder das Zertifikat fehlt.

Wenn Signierschliissel und Zertifikat fehlen: Wahlen Sie die Methode aus, die verwendet werden soll,
wenn der Signierschlissel oder das Zertifikat fehlt.

Benachrichtigungstext

Der Hauptinhalt einer Benachrichtigung kann fiir jede Sprache mit lokalisiertem Betreff und FlieBtext hinzu-
gefligt werden. Es ist auch méglich, statische Textinhalte gemischt mit OTRS-Tags zu definieren.

Betreff * Der lokalisierte Betreff fiir eine spezifische Sprache.

Text * Der lokalisierte Inhalt fiir eine spezifische Sprache.

Neue Sprache fiir Benachrichtigungen hinzufiigen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefiigt wer-
den sollen, um lokalisierte Benachrichtigungen zu erstellen. Die Sprache des Kunden oder Agenten
wird verwendet, wie sie in den Kunden und Agentenpréaferenzen zu finden ist. In zweiter Linie wird die
Standardsprache des Systems gewahlt. Der Riickgriff wird immer auf Englisch erfolgen.

Warnung: Das Ldschen einer Sprache aus der Einstellung DefaultUsedLanguages, die hier bereits
einen Benachrichtigungstext enthalt, macht den Benachrichtigungstext unbrauchbar. Wenn eine Sprache
nicht auf dem System vorhanden oder aktiviert ist, kdnnte der entsprechende Benachrichtigungstext
geldscht werden, wenn er nicht mehr bendtigt wird.

3.10.3 Ticket-Benachrichtigungsvariablen

Die Verwendung von Variablen im Text ermdglicht es, Nachrichten zu personalisieren. Variablen, so genann-
te OTRS-Tags, werden beim Erstellen der Nachricht durch OTRS mit Inhalt befillt. Eine Liste der verfligbaren
Tags fur diese Ressource finden Sie in den Widgets zum Hinzufligen und Bearbeiten unter Tag Referenz.

Die Variable <OTRS_TICKET_TicketNumber> beinhaltet beispielsweise die Tickethnummer, so dass eine
Vorlage etwa Folgendes enthalten kann.
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w MNotification Text

= English (United States)

% Subject:

* Text:

B I US

1
2

Format ~ | Font -~ | Size

Abb. 68: Ticket-Benachrichtigungseinstellungen - Benachrichtungstext
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w Tag Reference

Motifications are sent to an agent or a customer.
You can use the following tags:
<0TRS_AGENT_SUBJECT[20]=>
To get the first 20 character of the subject (of the latest agent article).
<0TRS_AGENT_BODY[5]=
To get the first & lines of the body (of the latest agent article).
<0TRS_AGENT_*=>
To get the article attribute ( e. g. <0TRS_AGENT_From=, <0TRS_AGENT To=, <=0TRS_AGENT_ Cc=).
<0TRS_CUSTOMER_SUBJECT[28]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest customer article).
<0TRS_CUSTOMER_BODY[5]=>
To get the first 5 lines of the body (of the latest customer article).
<0TR5_CUSTOMER_REALNAME=
To get the name of the ticket's customer user (if given).
<0TR5_CUSTOMER_*=
To get the article attribute ( e. g. <0TRS_CUSTOMER_From=, <OTRS_CUSTOMER_To=, <0TRS_CUSTOMER_Cc=).
<0TR5_CUSTOMER_DATA_*=
Attributes of the current customer user data ( e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname=).
<0TR5_OWNER_*=> or <0TRS_TICKET_OWNER_*>
Attributes of the current ticket owner user data ( e. g. <0TRS _OWNER_UserFirstname= or
<0TRS TICKET OWNER UserFirstname=).
<0TR5_RESPONSIELE_*> or <OTRS_TICKET_RESPONSIBLE_ *=>
Attributes of the current ticket responsible user data ( e. g. <0TRS RESPONSIBLE UserFirstname= or
<0TRS TICKET RESPONSIBLE UserFirstmame=).
<0TR5_CURRENT_*=
Attributes of the current agent user who requested this action ( e. g. <0TRS_CURRENT UserFirstname=).
<0TR5_*> or <0TRS_NOTIFICATION_RECIPIENT_*=
Attributes of the recipient user for the notification [ e. g. <0TRS_UserFullname= or
<0TRS_NOTIFICATION_RECIPIENT_UserFullname=>).
<0TRS_TICKET_*=>
Attributes of the ticket data ( e. g. <OTRS_TICKET TicketNumber=>, <0TRS_TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue=, <0TRS5_TICKET State=).
<0TRS_TICKET DynamicField *>
Ticket dynamic fields internal key values (e. g. <0TRS_TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).
<0TRS_TICKET DynamicField_* Value=>
Ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. g.
<0TRS TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).
<0TR5_CONFIG_*=>
Config options ( e. g. <0TR5S CONFIG HttpType=).

Example notification:

Subject: Ticket Created: <OTRS_TICKET _Titlex

Text:

Hi <0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

ticket [<0TRS CONFIG TicketHook=<OTRS TICKET TicketNumber=] has been
created in gueue <0TRS TICKET Queues.

<0TRS_CUSTOMER REALNAME> wrote:
<0TRS_CUSTOMER Body[30]>

<0TRS CONFIG HttpType=://<0TRS CONFIG FODN>
f<0TRS CONFIG ScriptAlias=index.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketID=

3.5[ERSFFEI§55-TBQI%3H%htigungen 113
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Ticket#<OTRS_TICKET_TicketNumbers>

Dieses Tag erweitert z.B. zu:

Ticket#2018101042000012

Die Werte der folgenden Variablen werden auf der Grundlage der gewahlten Sprache des Kundenbenutzers
Ubersetzt.

OTRSTicket_Type
OTRSTicket_State
OTRSTicket_StateType
OTRSTicket_Lock
OTRSTicket_Priority

Wenn die Sprache nicht unterstitzt wird, wird die Standardsprache angewendet.
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KAPITEL 4

Benutzer, Gruppen & Rollen

Einfache und komplexe Unternehmen benétigen 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 bendétigten Ressourcen haben und ihre Daten bei Bedarf vom
System geschitzt werden.

OTRS stellt dafiir leistungsfahige Werkzeuge zur Verfligung, deren Verwendung im folgenden Kapitel be-
schrieben wird.

4.1 Agenten

Das Agenten- und Zugriffsmanagement fir Ihren Service-Desk sollte einfach sein. Flexibilitat beim Hinzu-
figen, Bearbeiten, Entwerten des Zugriffs und ein schneller Uberblick dartber, welche Berechtigungen ein
Benutzer hat, helfen Ihnen, ein sauberes Berechtigungssystem zu pflegen und lhr Setup in OTRS aufzu-
zeichnen.

OTRS unterstitzt Sie dabei, Agenten innerhalb von OTRS Ulber mehrere Backends hinweg zu verwalten.
OTRS kann bis zu zehn Backend-Quellen verwenden und sogar einige als schreibgeschiitzt 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.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Agenten zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthalt
standardmafig einen Agent mit Administrator-Rechten. Die Ansicht zur Verwaltung der Agenten istim Modul
Agenten in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen verfugbar.

Warnung: Der Benutzername des Superuser-Kontos lautet root@localhost. Verwenden Sie nicht das
Superuser-Konto, um mit OTRS zu arbeiten! Erstellen Sie neue Agenten und arbeiten Sie stattdessen
mit diesen Konten. Eine der nachteiligen Auswirkungen ist, dass Access Control Lists (ACL) keine Aus-
wirkungen auf diesen Benutzer haben.
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w Agent Management

Actions

List (2 total)

E USERNAME

roct@lecalhost

s5a
Add Agent

Hint

Attention: Don't forget to add a new agent to
groups and/or roles!

4.1.1 Agenten verwalten

NAME EMAIL LAST LOGIN
AdminOTRS rooti@localhost 10/19/2018 10:18
Super Admin sa{@trash-mail.net 10/18/2018 05:26

Abb. 1: Agenten verwalten

VALIDITY CHANGED CREATED
valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
valid 10/06,/2018 09:21 10/06/2018 09:21

Bemerkung: Das Hinzufligen oder Bearbeiten eines Agenten ist nur Uber das Datenbank-Backend még-
lich. Die Verwendung explizit externer Verzeichnisdienste wie LDAP und, je nach Konfiguration, einiger Da-
tenbanken ist schreibgeschitzt. Persénliche Einstellungen wie Abwesenheiten kdnnen weiterhin eingestellt

werden.

So fugen Sie einen Agenten hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Agent hinzuftigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Agent

* Firstname:

* Lastname:

#* Username:

* Email:

valid

Sawve | orCancel

Abb. 2: Agent hinzufigen

Warnung: Agenten kdnnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdiltig-temporédr gesetzt wird.
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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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Edit Agent

# Firstname:  Admin
% Lastname: OTRS

# Username: root@localhost

#* Email: | root@localhost

valid

Save or Saveand finish orCancel

Abb. 3: Agent bearbeiten

Es ist auch méglich, die persénlichen Einstellungen eines Agenten zu bearbeiten. Um dies zu tun, klicken
Sie auf die Persénliche Einstellungen fiir diesen Agenten bearbeiten-Schaltfliche in der linken Seitenleiste
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 betétigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten hinzugefligt wurden, nutzen Sie das Suchfeld, um einen
einzelnen Agenten zu finden. StandardmaBig werden nur die ersten 1000 Agenten angezeigt.

Die Berechtigungen des Agenten kénnen gesteuert werden, indem ein Agent zu Gruppen oder Rollen hin-
zugeflgt wird. Dies kann zu einer komplexen Matrix von Berechtigungen fiihren. Die effektiven Berechti-
gungen far 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.

4.1.2 Einstellungen fiir Agenten

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Bemerkung: Dies sind die Standardfelder, die fur die interne Datenbank-Tabelle zur Verfligung stehen.

Titel oder Anrede Hier kdnnen einige Prafixe, wie bspw. Dr. oder Prof. etc. hinzugefligt werden.
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Effective Permissions for Agent

Group Permissions

GROUP =~ RD | MOVE_INTC = CREATE  NOTE | OWNER  PRIORITY = CHAT_OWMER  CHAT_PARTICIPANT =~ CHAT_OBSERVER ~ RW
admin v v v v v v v v v v
stats W W v W v W W v v v
USETS v v v v v v v v v v

Abb. 4: Effektive Berechtigungen fir Agent

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

Bemerkung: Die E-Mail-Syntax und die Gliltigkeit eines verfligbaren MX-Eintrags kénnen verhindern,
dass Sie dieses Formular absenden. Fir einige Systeme kann es akzeptabel sein, diese Prifungen
zu deaktivieren. Siehe Konfigurationsoptionen des Agenten.

Mobiltelefon Die Mobilfunknummer des Agenten.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

4.1.3 Backend-Quellen fiir Agenten

Agenten kénnen von einem Active Directory®- oder LDAP-Server aus gelesen und synchronisiert werden.

Wenn Sie das On-Premise-System oder die ((OTRS)) Community Edition verwenden, kénnen Sie den fol-
genden Abschnitt zur Konfiguration Ihres Systems verwenden.

Bemerkung: Die folgenden Konfigurationen werden vom Customer Solution Team in OTRS vorgenommen.
Bitte kontaktieren Sie das Customer Solution Team Uber support@otrs.com oder im OTRS Portal.

Agenten-Authentifizierungs-Backend

Die Tabelle users enthalt standardmaBig lhre Agentendaten. Sie kénnen einen Verzeichnis-Server
(LDAP/Active Directory) zur Authentifizierung an lhre Installation anhdngen. Um dies zu erreichen, kopieren
Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und fiigen ihn in die Config . pm ein.
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# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.

# (take care that Net::LDAP is installed!)

# SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP::BaseDN'} = 'dc=example,dc=com';

# SSelf->{'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 otrs)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :GroupDN'} = 'cn=otrsallow, ou=posixGroups,
—~dc=example, dc=com';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :AccessAttr'} = 'memberUid';

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'UID';

# for non ldap posixGroups objectclass (with full user dn)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'DN';

# The following is valid but would only be necessary if the

# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
# $Self->{'AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# SSelf->{'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)) '

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';

# 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.

# SSelf—->{'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 OTRS in iso-charset, you can define this

# by using this option (converts utf-8 data from LDAP to 1iso).

# 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,

# b

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

# 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 fiir die Verbindung zu einem Verzeichnis-Server erforderlich ist, sind:

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$SSelf->{'AuthModule::LDAP::UID'} = 'uid';

Host Der DNS-Name oder die IP lhres Verzeichnis-Servers.
BaseDN Der Startpunkt in Ihrem Verzeichnisbaum.

UID Das Attribut, das fiir die Anmeldung und Identifizierung verwendet wird.

Bemerkung: Das ist ein sAMAccountName fir ein Active Directory.

Um mehrere Backends zu verwenden, fligen Sie der Config. pm einen zusatzlichen Abschnitt des Beispiel-
codes hinzu. Achten Sie darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert [1-9] versehen sind, der
angibt, welche Einstellungen zu welchem Backend gehdren.

### Backend One

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
S$Self->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

### Backend Two

SSelf->{AuthModulel} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
SSelf->{'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 fir alle Backends eindeutig
sein, da sonst einige Nebenwirkungen auftreten kénnen.

Um mit einem bestimmten Verzeichnis-Server zu synchronisieren (siehe unten Benutzerdaten des Agenten),
missen Sie die entsprechende Einstellung zu Ihrem Agenten-Authentifizierungs-Backend hinzufligen. Um
dies zu erreichen, kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und fligen ihn in die Config. pm
ein.

$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackend'} = 'AuthSyncBackend';

Um mehrere Backends zu verwenden, fligen Sie der Config. pm einen zusatzlichen Abschnitt des Beispiel-
codes hinzu. Achten Sie darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert [1-9] versehen sind, der
angibt, welche Einstellungen zu welchem Backend gehdren.
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SSelf->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackendl';

Die Wiederverwendung eines Agenten-Synchronisierungs-Backend ist ebenfalls méglich.

$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackend';

Agenten-Synchronisierungs-Backend
Es ist ratsam, die Agentendaten zu synchronisieren, damit Agenten nicht vor der Autorisierung manuell in

die Tabelle users aufgenommen werden muissen. Zuséatzlich kénnen Gruppen und Rollen automatisch tber
Sicherheitsobjekte des Verzeichnis-Servers hinzugefiigt werden.

Benutzerdaten des Agenten

Synchronisation der Benutzerdaten bei der Anmeldung. Um dies zu erreichen, kopieren Sie den folgenden
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';

# S$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';

# $Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

# The following is valid but would only be necessary if the

# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# SSelf->{'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)) '

# 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

# * 1list, which will check each field. first existing will be picked ( [
—"givenName", "cn", "_empty"] )

# * name of an LDAP-Field (may return empty strings) ("givenName')

# * fixed strings, prefixed with an underscore: "_test", which will alwaysy,
—return this fixed string

# $Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap'} = {
# # DB —> LDAP

# UserFirstname => 'givenName',

# UserLastname => 'sn',

# UserEmail => 'mail’,

# }r

Das Minimum, das fiir die Verbindung zu einem Verzeichnis-Server erforderlich ist, sind:
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SSelf->{AuthSyncModule} = 'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP';
SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host Der DNS-Name oder die IP Ihres Verzeichnis-Servers.
BaseDN Der Startpunkt in Inrem Verzeichnisbaum.

UID Das Attribut, das fir die Anmeldung und Identifizierung verwendet wird.

Bemerkung: Das ist ein sAMAccountName flir ein Active Directory.

Bemerkung: Mehrere Agenten-Synchronisierungs-Backend-Blécke kdnnen verwendet werden. Achten Sie
darauf, dass alle Einstellungen mit einem Zahlenwert[1-9] versehen sind, der angibt, welche Einstellungen
zu welchem Backend gehdren. Jedes AuthSyncModule muss explizitin einem Agenten-Authentifizierungs-
Backend verwendet werden.

Gruppendaten des Agenten

Es ist méglich, Benutzer Uiber Sicherheitsobjekte mit OTRS-Gruppen zu synchronisieren. Um dies zu errei-
chen, kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und fliigen ihn in die Config. pm ein.

Bemerkung: Gruppen muissen in OTRS verfligbar sein, um diese Funktion nutzen zu kénnen.

Rollendaten des Agenten

Es ist moglich, Benutzer lber Sicherheitsobjekte mit OTRS-Rollen zu synchronisieren. Um dies zu erreichen,
kopieren Sie den folgenden Block aus der Defaults.pm und figen ihn in die Config.pm ein.

Bemerkung: Rollen missen in OTRS verflgbar sein, um diese Funktion nutzen zu kénnen.

4.1.4 Konfigurationsoptionen des Agenten
4.2 Agenten Gruppen

Eine effiziente und unkomplizierte Verwaltung von Berechtigungen ist in einem wachsenden Unternehmen
unerldsslich. Die einfache Zuordnung eines bestimmten Benutzers zu einer Gruppe flir den schnellen Zugriff
oder zum Entfernen des Zugriffs auf Ressourcen ist in jedem Fall ein Muss.

Das OTRS-Interface bietet Ihnen die Mdglichkeit, den Zugriff eines Agenten auf eine oder mehrere be-
stimmte Gruppen zu verwalten. Darliber hinaus kénnen Sie den Zugriff mehrerer Benutzer auf eine Gruppe
effizient und elegant &ndern.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Agenten zu einer oder mehreren Gruppen zuzuord-
nen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Agent und eine Gruppe dem System hinzugefigt
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werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Agenten
Rollen verfugbar.

a Manage Agent-Group Relations
Actions Overview
[+] Add agent AGENTS
root@localhost (Admin OTRS)
Add ;
e — sa (Super Admin)

Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

Gruppen in der Gruppe Benutzer, Gruppen &

GROUPS
admin

faq
fag_admin
faq_approval
stats

users

Abb. 5: Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

4.2.1 Agenten

So ordnen Sie Gruppen zu Agenten hinzu:

1. Klicken Sie in der Spalte Agenten auf einen Agent.

Gruppen Zuordnungen verwalten

2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie den Agenten mit Gruppen verbinden mdchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Change Group Relations for Agent Admin OTRS

GROUP L || creaTE

(] noTE

lro ) move nTo (Jowner  [priormy [
admin b b d d o ad e
fag ] ] J | J ] ]
faq_admin O O U | U O O
faq approval [ ] ] | ] ] ]
stats v v v v v v v
Lsers i i o o o v v
Save or Save and finish or Cancel
Abb. 6: Gruppen-Zuordnungen fiir Agenten dndern

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 méchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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Change Agent Relations for Group users

AGENT YIiro ¥ wmove nTo | M creatE | (¥ nOTE | (M owneErR | Y PRIORITY (¥ ¢
rooti@localhost v v 7 7 7 7
(Admin OTRS)

sa (Super v v v v 7 7 7

Admin)

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 7: Agenten-Zuordnungen fur Gruppe andern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten oder Gruppen hinzugefligt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um einen bestimmten Agenten oder Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Agenten oder Gruppen zugeordnet werden. Wenn Sie
zusatzlich 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 ,Zurlick “-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

4.2.2 Agenten Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Agenten zu einer Gruppe oder umgekehrt kdnnen mehrere Berechtigungen als
Verbindung zwischen einem Agenten und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden Berechtigungen
sind standardméBig verfugbar:

ro Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues.

Verschieben in Berechtigungen, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben.
Erstellen Berechtigungen, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen.

Notiz Berechtigungen zum Hinzufligen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue.
Besitzer Berechtigungen zum Andern des Besitzers von Tickets dieser Gruppe/Queue.
Prioritdt Berechtigungen, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu andern.
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 kdnnen als Beobachter an einem Chat teilnehmen.

rw Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe.

Siehe auch:

StandardmaBig werden nicht alle verfligbaren Berechtigungen angezeigt. Siehe System::Permission Ein-
stellung fur Berechtigungen, die hinzugefligt werden kdénnen. Diese zusatzlichen Berechtigungen kdénnen
hinzugefugt werden:
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stats Erlaubt den Zugriff auf die Statistikseite.

Umleiten Das Recht eine E-Mail umzuleiten (mit ,Umleiten “-Schaltflache 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 “-Schaltflache).

Warten Das Recht ein Ticket auf ,warten “zu setzen.

Telefon Das Recht einen Telefonanruf zu einem Ticket hinzuzufligen.

Verantwortlicher Das Recht den Verantwortlichen Agenten eines Tickets zu &ndern.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkéstchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt. Durch das Setzen des Kontrollkéstchens in der letzten Spalte rw werden
alle Kontrollkastchen in der ausgewahlten Zeile gesetzt.

4.3 Agenten Rollen

Wenn ein Unternehmen wéchst, kénnen Gruppen nicht der Nenner fiir die Verarbeitung von Zugriffsrechten
sein. Rollen werden immer mehr zu einem Bedirfnis, da einer Rolle ein spezieller Satz von Berechtigungen
zugeordnet ist. Man darf keine individuellen Berechtigungen vergeben, aber die Rolle trégt die eingebauten
Berechtigungen.

OTRS 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 meh-
rere Agenten einer Rolle zugeordnet.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Agenten zu einer oder mehreren Rollen zuzuordnen.
Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Agent und eine Rolle dem System hinzugefligt wer-
den. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Agenten Rollen in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen
verflgbar.

a Manage Agent-Role Relations
Actions Overview
(+] Add agent AGENTS ROLES
root@localhost (Admin OTRS) Supervisor
Add rol ;
e ree sa (Super Admin)

Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Roles

Just start typing to filter...

Abb. 8: Zuordnungen von Agenten und Rollen verwalten

4.3. Agenten Rollen 125



OTRS Administration Manual, Release 8.0

4.3.1 Agenten Rollen-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Rollen zu Agenten hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Agenten auf einen Agent.
2. Wabhlen Sie die Rolle, die Sie dem Agenten zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Change Role Relations for Agent Admin OTRS

ROLE ACTIVE

Supervisor

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 9: Rollen-Zuordnungen fur Agenten andern

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 hinzufligen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Change Agent Relations for Role Supervisor

AGENT ACTIVE
root@localhost (Admin OTRS)

sa (Super Admin)

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 10: Agenten-Zuordnungen fur Rolle &ndern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Agenten oder Rollen hinzugeflgt 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 zu-
satzlich auf eine Rolle oder auf einen Gruppe in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Agent bearbeiten oder
die Ansicht Rolle bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Agenten und Rollen bieten keinen ,Zurlick “-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

Bemerkung: Durch das Setzen des Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkastchen
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in der ausgewahlten Spalte gesetzt.

4.4 Kunden

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kundenunternehmen zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-
Installation enthélt standardméafig keine Kunden. Die Ansicht zur Kundenverwaltung ist im Modul Kunden
in der Gruppe Benutzer, Gruppen und Rollen verfigbar.

A Customer Management
Actions (1 total)
@ CUSTOMER ID = NAME COMMENT MALIDITY | CHANGED CREATED
. 10/06/2018 10/06/2018
acme.co Acme Inc. A great company. wvalid
09:32 09:32
a Add Customer

Database Backend

Abb. 11: Kundenverwaltung

4.4.1 Kunden verwalten

Bemerkung: Das Hinzufligen oder Bearbeiten eines Kunden ist nur Gber das Datenbank-Backend mdglich.
Die Verwendung explizit externer Verzeichnisdienste wie LDAP und, je nach Konfiguration, einiger Daten-
banken ist schreibgeschiitzt. Persénliche Einstellungen wie Abwesenheiten kdnnen weiterhin eingestellt
werden.

So fugen Sie einen Kunden hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Kunde hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Kunden kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kdnnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder unglltig-temporér 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So finden Sie einen Kunden:

1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betétigen Sie Eingabe.
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Add Customer

* CustomerlD:

% Customer:

# Valid:  valid

Save or Cancel

Abb. 12: Kunde hinzufligen

Edit Customer

% CustomerlD: | acme.co
% Customer: Acme Inc.
ireet 123 Anywhere 5t.
Zif 12346

City Somewhereviell
Lintry United States of America
UR https://acme.exapmle.com

mment: |A great company.

# Valid:  valid

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 13: Kunde bearbeiten
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden hinzugefligt wurden, nutzen Sie das Suchfeld, um einen
einzelnen Kunden zu finden. StandardmagBig werden nur die ersten 1000 Kunden angezeigt.

4.4.2 Einstellungen fiir Kunden

Die folgenden Einstellungen sind verflgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Kundennummer * Der interne Name des Kunden. Sollte nur Buchstaben, Zahlen und einige Sonderzei-
chen enthalten.

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

StraBe Der StraBenname 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 Fligen Sie dieser Ressource zusatzliche Informationen hinzu. Es wird empfohlen, dieses Feld
als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit immer mit einem vollstandigen Satz
zu flllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle angezeigt wird.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

4.5 Kunden Gruppen

Ihr Unternehmen wéchst, und es ist irgendwann nicht mehr sinnvoll, Berechtigungen einzelnen Benutzern
zuzuordnen, Sie mlssen die Berechtigungen allen Kundenbenutzern eines Kunden zuweisen.

OTRS ermdglicht es lhnen, group -Berechtigungen einem customer zuzuordnen. Der Zugriff funktioniert
genauso wie bei Agenten und verhindert, dass ein Kunde eine Anfrage andert 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 mit Hilfe von Kundenbenutzer 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 hinzugefiigt
werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Kunden 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 OTRS- Backend kann in der Systemkonfiguration akti-
viert werden, wenn Sie auf die Hier aktivieren-Schaltflache klicken.
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a« Manage Customer-Group Relations
Actions Search Results:
| Q | CUSTOMERS (1) GROUPS
Wildcards like ™ are allowed. acme.co Acme Inc. admin
faq
= Edit Customer Default Groups faq_admin

faq_approval
stats

Customer Default Groups:

Filter for Groups GROUPS
users
Just start typing to filter...
yping No changes can be made to these groups.

Abb. 14: Kunden-Gruppen-Zuordnungen verwalten

Motice

Just use this feature if you want to define group

PErmISSI0nSs for CUStomer users.

& Enable it hera!

Abb. 15: Kundengruppen-Funktion aktivieren
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Bemerkung: Um diese Funktion in Systemen mit einem Verzeichnis-Server oder mehreren nicht standard-
maBigen Backends zu aktivieren, muss eine benutzerdefinierte Konfigurationsdatei in Kernel/Config/
Files (z.B. mitdem Namen ZZZZZ CustomerBackend.pm®) abgelegt werden. Nach der Aktivierung bend-
tigen alle Kundenbenutzer aus diesem Backend eine Gruppenzuordnung.

Warnung: Nach Anderungen am Backend wird der Server-Cache geléscht, was zu einem temporaren
Performance-Verlust fihren kann.

4.5.1 Kunden Gruppen-Zuordnungen verwalten

Bemerkung: Um diese Funktion nutzen zu kdnnen, missen Sie sie zuerst aktivieren.

Motice

= Enable it here!

Abb. 16: 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 méchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

So &ndern Sie die Standard-Kundengruppen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Standardgruppen fiir Kunden bearbeiten.
2. Hinzufligen oder Andern von Gruppen in der Einstellung CustomerGroupCompanyAlwaysGroups.
3. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Diese Gruppen werden allen Kunden automatisch zugewiesen.
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Change Group Relations for Customer Acme Inc.

SAME CUSTOMER

GROUP L ro

admin [

faq -

faq_admin L

fag approval = |__

stats B

L rw

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 17: Gruppenzuordnungen fir Kunden &ndern

Change Customer Relations for Group admin

CUSTOMER (1)

acme.co Acme Inc.

SAME CUSTOMER

(Jro [Jrw

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 18: Kundenzuordnungen flr Gruppe &ndern

CustomerGroupCompanyAlwaysGroups

users Defines the groups every
customer will be in (if
CustomerGroupSupport is
enabled and you don't want to
manage every customer for these
groups).

Abb. 19: CustomerGroupCompanyAlwaysGroups Systemkonfiguration
132
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden oder Gruppen hinzugefligt wurden, nutzen Sie das Such-
feld, um eine einzelne Gruppe oder einen Kunden zu finden.

In beiden Ansichten kdnnen gleichzeitig mehrere Gruppen oder Kundenbenutzer zugeordnet werden. Wenn
Sie zusétzlich auf eine Gruppe oder auf einen Kunden in der Ansicht klicken, wird die Ansicht Gruppe
bearbeiten oder die Ansicht Kunde bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Gruppen und Kunden bieten keinen ,Zurlick “-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

4.5.2 Kunden Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Kunden zu einer Gruppe oder umgekehrt kénnen mehrere Berechtigungen als
Verbindung zwischen einem Kundenbenutzer und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden Berech-
tigungen sind standardmagig verfugbar:

Gleicher Kunde Erméglicht Kundenbenutzern gruppenbasierten Zugriff auf Tickets von Kundenbenutzern
desselben Kunden (Ticket CustomerID ist eine CustomerID des Kundenbenutzers).

ro Lesezugriff auf die Ressource.

rw Vollstandiger Lese- und Schreibzugriff auf die Ressource.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkastchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkastchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt.

4.6 Kundenbenutzer

Eine Aufzeichnung dartber, mit wem sich |hr Unternehmen befasst, erfordert weitere Informationen Uber
diese Person: Den physischen Standort fiir Versand- und Rechnungszwecke sowie Kontaktinformationen
fir E-Mail- und Telefonkontakt.

OTRS bietet eine groBartige Mdglichkeit, individuelle Informationen Uber Kontakte innerhalb von Unterneh-
men zu speichern. Sie kénnen beliebig viele persénliche Verbindungen zu OTRS hinzufiigen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen customer user zum System hinzuzufligen. Eine OTRS-
Neuinstallation enthalt standardmaBig keine Kundenbenutzer. Die Ansicht zur Verwaltung der Kundenbe-
nutzer ist im Modul Kundenbenutzer in der Gruppe Benutzer, Gruppen und Rollen verfligbar.

4.6.1 Kundenbenutzer verwalten

Warnung: Ein Kundenbenutzer kann dem System nur hinzugefligt werden, wenn wenigstens ein Kunde
existiert. Erstellen Sie zuerst einen oder mehrere Kunden.
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a« Customer User Management

Actions List (1 total)

IE‘ USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIN VALIDITY
we Wyle Coyote we@acme.example.com acme.co valid

[+] Add Customer User

Database Backend

Hint

Customer user are needed to have a
customer history and to login via customer
panel.

Abb. 20: Kundenbenutzer-Verwaltung

Bemerkung: Das Hinzufligen oder Bearbeiten eines Kundenbenutzers ist nur Giber das Datenbank-Backend
moglich. Die Verwendung externer Verzeichnisdienste wie LDAP deaktiviert die Benutzerverwaltung des
Kunden.

So fligen Sie einen Kundenbenutzer hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Kundenbenutzer hinzufligen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Warnung: Kundenbenutzer kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdiltig-temporér 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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 betatigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kundenbenutzer hinzugefligt wurden, nutzen Sie das Suchfeld,
um einen einzelnen Kunden zu finden. Standardmafig werden nur die ersten 1000 Kundenbenutzer ange-
zeigt.

Die Berechtigungen des Agenten kénnen gesteuert werden, indem ein Kunde oder Kundenbenutzer zu
Gruppen hinzugefigt wird. Dies kann zu einer komplexen Matrix von Berechtigungen fihren. Die effekti-
ven Berechtigungen fir einen Kundenbenutzer kdnnen unten auf der Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten
Uberprift werden.
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Add Customer User

% Firstname:
# Lastname:

* Llsername:

% Email:

* CustomerlD:

# Valid:  walid

Save or Cancel

Abb. 21: Kundenbenutzer hinzufligen
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Edit Customer User

Title or salutation:
# Firstname: Wyle
% Lastname: Coyote

* Llsername: we

& Email: | we®acme.example.com
% CustomerlD:  acme.co Acme Inc.

Phone:
Fax:
Mobile:
Street:
Zip:
City:
Country:
Comment:

# Valid:  valid

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 22: Kundenbenutzer bearbeiten

Effective Permissions for Customer User

Group Permissions

GROUP RO RW
LUSErs v v
Table above shows effective group permissions for the customer user. The matrix takes into account all inherited

permissions (e.g. via customer groups). Note: The table does not consider changes made to this form without
submitting it.

Customer Access
CUSTOMER DIRECT
acme.co Acme Inc. 4

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.

Abb. 23: Effektive Berechtigungen fir Kunde
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Siehe auch:
Kundenbenutzer Gruppen muss aktiviert sein, um diese Funktion zu nutzen.
4.6.2 Einstellungen fiir Kundenbenutzer

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Bemerkung: Dies sind die Standardfelder, die flr die interne Datenbank-Tabelle zur Verfligung stehen.

Titel oder Anrede Hier kdnnen einige Préfixe, wie bspw. Dr. oder Prof. etc. hinzugefligt werden.
Vorname * Der Vorname des Kundenbenutzers.

Nachname * Der Nachname des Kundenbenutzers.

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.

Kunde * Das Unternehmen zu dem der Kundenbenutzer gehért. Wahlen Sie einen Kunden aus der Liste
der Kunden.

Telefon Die Telefonnummer des Kundenbenutzers.

Fax Die Faxnummer des Kundenbenutzers.
Mobiltelefon Die Handynummer des Kundenbenutzers.
StraBe Der StraBenname 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 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.

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungliltig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Siehe auch:

Es ist méglich, mehrere Kunden den Kundenbenutzern Uber die Ansicht Kundenbenutzer Kunden zuzu-
ordnen.

4.6.3 Kundenbenutzer-Backends

Das System arbeitet mit vielen Kundendatenattributen wie Benutzername, E-Mail-Adresse, Telefonnummer,
etc. zusammen. Diese Attribute werden sowohl im Agenten als auch im externen Interface angezeigt und
auch fur die Authentifizierung von Kundenbenutzern verwendet.
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Die im System verwendeten oder angezeigten Kundendaten sind sehr anpassungsfahig. Die Benutzeran-
meldung und die E-Mail-Adresse werden immer fir die Kundenauthentifizierung benétigt.

Sie kénnen zwei Arten von Kunden-Backend verwenden: Datenbank oder LDAP. Wenn Sie bereits ein an-
deres Kunden-Backend (z.B. SAP) haben, ist es méglich, ein Modul zu schreiben, das es verwendet.

Das Administrator-Interface unterstiitzt nicht die Konfiguration von externen Backends. Administratoren
missen die Datei Kernel/Config.pm bearbeiten, indem Sie Codeausschnitte aus Kernel/Config/
Defaults.pm manuell kopieren und einfligen, wenn sie On-Premise-System oder ((OTRS)) Community
Edition verwenden.

Warnung: Andern Sie die Datei Kernel/Config/Defaults.pm nicht, sie wird nach dem Upgrade des
Systems Uberschrieben! Kopieren und fligen Sie die Codeschnipsel stattdessen in Kernel /Config.pm
ein.

Bemerkung: Die folgenden Konfigurationen werden vom Customer Solution Team in OTRS vorgenommen.
Bitte kontaktieren Sie das Customer Solution Team Uber support@otrs.com oder im OTRS Portal.

Datenbank

Dies ist das Standardbenutzer-Backend des Kunden fiir Neuinstallationen. Das folgende Beispiel zeigt die
Konfiguration eines Kunden-Backends der Datenbank, das Kunden-Benutzerdaten verwendet, die in der
Datenbanktabelle customer_user gespeichert sind.

# CustomerUser

# (customer user database backend and settings)

SSelf->{CustomerUser} = {
Name => Translatable ('Database Backend'),
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {

# if 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 1is casey
—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 ory
—~0 = CaseINSensitive )

# to fit your environment.

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

#

# CaseSensitive => 0,

# SearchCaseSensitive will control if the searches within the,
—~data storage are performed

# case sensitively (if possible) or not. Change this option to 1,4
—~1f you want to search case sensitive.

# This can improve the performance dramatically on largey
—~databases.

SearchCaseSensitive => 0,

b

# customer unique id
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 beg
—constructed from the fields.

CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', 'email' 1,
# CustomerUserListFields => ['login', 'first_name', 'last_name',
— 'customer_id', 'email'],
CustomerUserSearchFields => [ 'login', 'first_name', 'last_
—name', 'customer_id' ],
CustomerUserSearchPrefix => '*',
CustomerUserSearchSuffix => '*,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email'],
CustomerUserNameFields => [ 'title', 'first_name', 'last_
—name' ],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,
# # Configures the character for joining customer user name parts. Joing
—single 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

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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CacheTTL => 60 * 60 * 24,

# # Consider this source read only.
# ReadOnly => 1,
Map => [

# 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 withing
—~the following configurations (see above) :

# CustomerUserSearchFields, CustomerUserPostMasterSearchFields, .
—~CustomerUserListFields, CustomerUserNameFields

#

# Note that the columns 'frontend' and 'readonly' will be ignored.,
—for dynamic fields.

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=lite), required,.
—storage—-type, http-link, readonly, http-link-target, link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title
o'y, 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFirstname', Translatable('Firstname'), "first_
—name ', 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), "last_
—name', 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef 17,

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'login
'y, 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPassword', Translatable ('Password'), 'pw', U
. 0o, 0, 'var', '', 0, undef, undef 17,

[ 'UserEmail', Translatable ('Email'), "email
'y, 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],
# [ 'UserEmail', Translatable ('Email'), "email
!, 1, 1, 'var', '[% Env("CGIHandle") %]?Action=AgentTicketCompose;

—ResponselID=1;TicketID=[% Data.TicketID | uri %];ArticlelID=[% Data.ArticlelD,
—| uri %]', 0, '', 'AsPopup OTRSPopup TicketAction' ],

[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID'),
—'customer_id', 0o, 1, 'wvar', '', 0, undef, undef 1,
# [ 'UserCustomerIDs', Translatable ('CustomerIDs'),
— 'customer_ids', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPhone’', Translatable ('Phone'), 'phone
', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFax', Translatable('Fax'), 'fax', 4
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserMobile', Translatable ('Mobile'), 'mobile
', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserStreet', Translatable ('Street'), 'street
', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'Userzip', Translatable('Zip'), 'zip', L
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCity', Translatable ('City'), 'city!',
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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[ 'UserCountry', Translatable ('Country'),
- 'country', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserComment', Translatable ('Comment '),
— 'comments', 1, 0, 'wvar', '', 0, undef, undef ],

[ 'ValidID', Translatable ('Valid'), 'valid_
~id', 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.'),
#

F,
b
i

Wenn Sie die Kundenbenutzerdaten anpassen mdéchten, &ndern Sie die Spalten oder fligen Sie neue Spal-
ten zur Tabelle ,customer_user “in der Datenbank hinzu.
Zum Beispiel, um ein neues Feld fir die Raumnummer hinzuzufligen:

1. FlUgen Sie eine neue Spalte Raum zur Tabelle customer_user hinzu.

MySQL oder MariaDB:

root> mysgl —-u root -p —-e 'ALTER TABLE otrs.customer_user ADD roomg
—VARCHAR (250) "'

PostgreSQL (aus dem Verzeichnis /opt /otrs):

otrs> psgl -c¢ 'ALTER TABLE customer_user ADD COLUMN room varchar (250)'

2. Kopieren Sie den Abschnitt $Self->{CustomerUser}’ von " Kernel/Config/Defaults.pm
nach Kernel/Config. pm.

3. Flgt die neue Spalte zum Array Map hinzu.

[ 'UserRoom', 'Room', 'room', 0, 1, 'var', '', 0, undef, undef 1],

Sie kénnen das HTTP-Link-Ziel und die Link-Klasse (die letzten beiden Schlissel) in Map-Array-
Elementen auf unde £ einstellen, wenn sie nicht verwendet werden sollen. Diese Schilissel fligen dem
HTTP-Link-Element jeweils target="" und class="" Attribute hinzu. Sie werden ignoriert, wenn
die HTTP-Verbindung nicht gesetzt ist (in diesem Beispiel istes ' ').

Bemerkung: Es wird empfohlen, fir Namen immer englische Wérter zu verwenden.

Siehe auch:
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Namen kénnen mit benutzerdefinierten Ubersetzungsdateien in andere Sprachen Ubersetzt werden.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Custom Translation File im Entwicklerhandbuch.

LDAP

Wenn Sie ein LDAP-Verzeichnis mit lhren Kundenbenutzerdaten haben, kénnen Sie es als Backend fur
Kundenbenutzer verwenden. Das folgende Beispiel zeigt die Konfiguration eines LDAP-Kundenbenutzer-
Backends.

# 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 (one|sub)
SSCOPE => 'sub',
# The following is valid but would only be necessary 1if 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 => '',
# 1f the charset of your ldap server is iso-8859-1, use this:

# # SourceCharset => 'iso-8859-1",
# die if backend can't work, e. g. can't connect to server
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'],

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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CustomerUserNameFields => ['givenname', 'sn'],

# Configures the character for joining customer user name parts. Joing
—~single space if it is not defined.

CustomerUserNameFieldsJoin => '',

# show customer user and customer tickets in the external interface

CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => O,

# 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=lite), required,.
—storage-type, http-link, readonly, http-link-target, link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title',
. 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 17,

[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'),
—'givenname', 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,

[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), 'sn', U
o 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'uid', o
. 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,

[ 'UserEmail’, Translatable ('Email'), 'mail',
. 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,

[ 'UserCustomerID', Translatable('CustomerID'"), 'mail',
. o, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,

# [ 'UserCustomerIDs', Translatable('CustomerIDs'),
— 'second_customer_ids', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserPhone', Translatable ('Phone'),
— 'telephonenumber', 1, 0, 'wvar', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserAddress', Translatable ('Address'),
— 'postaladdress’', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 17,

[ 'UserComment', Translatable ('Comment '),
—'description', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 17,

# this is needed, if "SMIME::FetchFromCustomer" is active
# [ 'UserSMIMECertificate', 'SMIMECertificate', 'userSMIMECertificate
', 0, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],

# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_ X', undef, 'Name_X', 0, 0, 'dynamic_field', .
—undef, 0, undef, undef ],
]!
}i

So aktivieren und konfigurieren Sie das LDAP-Backend:

1. Kopieren Sie den Abschnitt $Self->{CustomerUser}’ von ' “Kernel/Config/Defaults.pm
nach Kernel /Config . pm.

2. Entfernen Sie die Kommentare (# Zeichen) am Anfang der Zeilen.
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Sind in lnrem LDAP-Verzeichnis weitere Kundenbenutzer-Attribute hinterlegt, wie z.B. ein Vorgesetzter, eine
Mobiltelefonnummer oder eine Abteilung, kénnen diese Informationen in OTRS angezeigt werden.

So zeigen Sie zusatzliche Kundenbenutzer-Attribute aus dem LDAP-Verzeichnis an:

1. Erweitern Sie das Array Map in Kernel/Config.pm mit den Eintragen fir diese Attribute.

[ 'UserMobilePhone', 'Mobile Phone', 'mobilephone', 1, 0, 'wvar', "' 1, u
—undef, undef ],

Bemerkung: Es wird empfohlen, fir Namen immer englische Wérter zu verwenden.

Siehe auch:

Namen kénnen mit benutzerdefinierten Ubersetzungsdateien in andere Sprachen lbersetzt werden.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Custom Translation File im Entwicklerhandbuch.

4.6.4 Backends fiir mehrere Kundenbenutzer
Wenn Sie mehr als eine Kundenbenutzer-Datenquelle verwenden méchten, sollte der Konfigurationspara-
meter CustomerUser um eine Zahl erweitert werden, wie CustomerUser1‘und CustomerUser?2.

Das folgende Konfigurationsbeispiel zeigt die Verwendung sowohl einer Datenbank als auch eines LDAP-
Kundenbenutzer-Backends.

# 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',
b
# Other setting here.
}i

# Data source 2: customer user LDAP back end and settings.
SSelf->{CustomerUser2} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP',
Params => {
Host => 'bay.csuhayward.edu',
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh',
SSCOPE => 'sub',
UserDN => '',
UserPw => '',
AlwaysFilter => '',
Die => 0,
Params => {
port => 389,

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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timeout => 120,
async => 0,
version => 3,
t
} I
# Other setting here.

bi

Es ist moglich, bis zu 10 verschiedene Kunden-Backends zu integrieren. Verwenden Sie die Ansicht Kunden-
benutzer, um alle Kundenbenutzerdaten anzuzeigen oder zu bearbeiten (vorausgesetzt, der Schreibzugriff
ist aktiviert).

4.6.5 Kundenbenutzer-Daten in dynamischen Feldern

Manchmal kann es sinnvoll sein, Kundenbenutzer-Daten auch direkt in dynamischen Feldern eines Tickets
zu speichern, z.B. um diese Daten spater in spezielle Statistiken aufzunehmen.

Die Werte der dynamischen Felder werden festgelegt, wenn ein Ticket erstellt wird oder wenn der Kunden-
benutzer eines Tickets geandert wird. Die Werte der dynamischen Felder werden aus den Kundenbenutzer-
Daten tGbernommen. Dies funktioniert fir alle Backends, ist aber besonders nitzlich fir LDAP-Backends.

Aktivieren Sie diese Option um die Werte als Baum anzuzeigen:
1. Aktivieren Sie die Einstellung Ticket : :EventModulePost###4100-DynamicFieldFromCustomerUser.

2. Aktivieren Sie die Einstellung DynamicFieldFromCustomerUser: :Mapping, und &ndern Sie den
Wert. Diese Einstellung sollte die Zuordnung zwischen den Feldnamen von Kundenbenutzern und den
Namen dynamischer Felder enthalten, die deren Werte erben werden.

3. Erstellen Sie die dynamischen Felder, wenn die dynamischen Felder noch nicht im System vorhanden
sind.

4. Aktivieren Sie die Anzeige der dynamischen Felder im Eigenschaften-Widget, so dass Sie ihre aktuel-
len Werte leicht Uberprifen kénnen. Sie kénnen dies tber folgende Anweisungen following instructions
tun.

Bemerkung: Die betreffenden dynamischen Felder dirfen in den folgenden Aktionsformularen nicht akti-
viert werden:

* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Email::CreateProperties
* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Phone::CreateProperties
* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate::SMS: :CreateProperties

* Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action::Customer

Wenn dies der Fall ware, hatten die Feldwerte aus der Ansicht Vorrang vor den automatisch eingestellten
Werten.

4.7 Kundenbenutzer Kunden

In einem Unternehmen, das seine Kunden beispielsweise als Abteilungen und Teams betrachtet, muss ein
Kundenbenutzer méglicherweise Zugriff auf mehrere Kunden-Tickets fir Kontrollzwecke haben. Vielleicht
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haben Sie Partner, die mehrere verschiedene Unternehmen vertreten, oder ein Unternehmen mdchte sich
alle Anfragen seiner Tochtergesellschaften ansehen.

Fur alle Situationen stellt OTRS die Mittel zur Verfligung. Abgesehen von einem Hauptkunden kénnen lhre
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 kénnen, muss mindestens ein Kundenbenutzer und ein Kunde dem System
hinzugefugt werden. Die Ansicht zur Verwaltung der Kunden und Kundenbenutzer steht im Modul Kunden-
benutzer Kunden in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen zur Verfligung.

@« Manage Customer User-Customer Relations
Actions Search Results:
IE‘ CUSTOMER USERS (1) CUSTOMERS (1)

Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) acme.co Acme Inc.

Abb. 24: Beziehungen zwischen Kundenbenutzern und Kunden verwalten

4.7.1 Kundenbenutzer Kunden-Beziehungen verwalten

Bemerkung: Dieses Modul dient zur Zuordnung eines customer user zu zusatzlichen customer -
Datensatzen’. Die Zuordnung des Hauptkunden erfolgt Uber die Einstellungen flir Kundenbenutzer.

So ordnen Sie Kunden zu einem Kundenbenutzer hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kundenbenutzer auf einen Kundenbenutzer.
2. Wahlen Sie die Kunden, die Sie dem Kundenbenutzer zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Change Customer Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

CUSTOMER (0) ACTIVE
Mo data found.

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 25: Kundenbeziehungen fiir 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 mdéchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

In den friheren Versionen von OTRS war es nur méglich, den Zugriff auf Firmentickets fir Kundenbenutzer
fir jedes Kundenbenutzer-Backend Uber den Parameter CustomerUserExcludePrimaryCustomerID
zu aktivieren oder zu deaktivieren. Es war nicht méglich, die primare Kunden-ID auszuwéhlen, da davon
ausgegangen wurde, dass sie ohnehin immer vorhanden ist, und aus dem gleichen Grund ist es immer noch
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Change Customer User Relations for Customer Acme Inc.

CUSTOMER USER (0) ACTIVE
Mo data found.

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 26: Kundenbenutzerbeziehungen fir Kunde andern

nicht méglich, wenn CustomerUserExcludePrimaryCustomerID fir dieses Kunden-Benutzer-Backend
deaktiviert ist.

Um eine Privilegientrennung fir Kundenbenutzer eines gemeinsamen Unternehmens zu erméglichen, sollte
es mdoglich sein, den Zugang zu Tickets desselben Unternehmens zu entfernen und dann den Zugang
individuell bestimmten Kundenbenutzern neu zuzuweisen. Dann haben diese Kundenbenutzer Zugang zu
den Tickets der Firma, wahrend alle anderen keinen Zugang haben.

So ermoglichen Sie eine Privilegientrennung flr die Kundenbenutzer desselben Unternehmens:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

2. Suchen Sie nach der Einstellung Cust omerDisableCompanyTicketAccess und aktivieren Sie die-
se, um sicherzustellen, dass nicht alle Kundenbenutzer Zugang zu Firmen-Tickets erhalten, bis die
Konfiguration abgeschlossen ist.

3. Kopieren Sie den Abschnitt $Self->{CustomerUser}’ von °'Kernel/Config/Defaults.pm
nach Kernel/Config.pm.

4. Entfernen  Sie den  Kommentar (Zeichen #) am Anfang der Zeile, die
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID enthilt, und setzen Sie den Wert auf 1.

CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 1,

5. Setzen Sie Kundenbenutzer Kunden-Beziehungen flr Kundenbenutzer, die Zugang zu Firmen-
Tickets haben missen.

6. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

7. Suchen Sie nach der Einstellung CustomerDisableCompanyTicketAccess und deaktivieren Sie
diese, um den Zugang zu Firmentickets nur fiir die in Schritt 5 konfigurierten Kundenbenutzer zu er-
maoglichen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden oder Kundenbenutzer hinzugefligt wurden, nutzen Sie
das Suchfeld, um einen einzelnen Kunden oder Kundenbenutzer zu finden. StandardmaRBig werden nur die
ersten 1000 Kunden und Kundenbenutzer angezeigt.

In beiden Ansichten kdnnen gleichzeitig mehrere Kunden oder Kundenbenutzer zugeordnet werden. Wenn
Sie zuséatzlich auf einen Kunden oder auf einen Kundenbenutzer in der Ansicht klicken, wird die Ansicht
Kunde bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Kunden und Kundenbenutzern bieten keinen ,,Zurtick “-Link
zur Ansicht mit den Zuordnungen.
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Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkastchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkastchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt.

4.8 Kundenbenutzer Gruppen

Kundenbenutzer sollten sich nicht um die interne Funktionsweise lhres Service-Desk kiimmern missen.
Eine ,Single-Point-of-Contact “-Anfrage kann mehrere Prozesse innerhalb lhres Unternehmens auslésen,
die alle mit den Benutzerinformationen des Kunden verknipft und fir den Kunden sichtbar sind.

Mit OTRS kénnen Sie Kundenbenutzern Berechtigungen fiir eine group zuweisen. Der Zugriff funktioniert
genauso wie bei Agenten und verhindert, dass ein Kunde eine Anfrage andert und anzeigt. So kann sich
der Kunde auf die Ergebnisse der urspriinglichen Kommunikation konzentrieren und die Diskussion durch
ein einziges Ticket leiten lassen.

Siehe auch:
Ordnen Sie eine Gruppe einem ganzen Kunden mit Hilfe von Kunden Gruppen zu.

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen oder mehrere Kundenbenutzer zu einer oder mehreren Gruppen
zuzuordnen. Um diese Funktion zu nutzen, muss wenigstens ein Kundenbenutzer und Kunde dem System
hinzugefligt werden. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Kundenbenutzer Gruppen in der Gruppe
Benutzer, Gruppen & Rollen verflgbar.

_ Manage Customer User-Group Relations
Actions Search Results:
IE‘ CUSTOMER USERS (1) GROUPS
Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) admin
fan
[ Edit Customer User Default Groups fag_admin

faq_approval
stats

Customer User Default Groups:

Filter for Groups GROUPS
users

Just start typing to filter...
ypind hang n be made to t

Abb. 27: Zuordnungen zwischen Kundenbenutzern und Gruppen verwalten

Kundengruppen-Unterstitzung muss wenigstens in einem Kundenbenutzer Backend aktiviert sein, damit
diese Funktion genutzt werden kann. Das Standard OTRS- Backend kann in der Systemkonfiguration akti-
viert werden, wenn Sie auf die Hier aktivieren-Schaltflache klicken.

Bemerkung: Um diese Funktion in Systemen mit einem Verzeichnis-Server oder mehreren nicht standard-
maBigen Backends zu aktivieren, muss eine benutzerdefinierte Konfigurationsdatei in Kernel/Config/
Files (z.B. mitdem Namen ZZZZZ CustomerBackend.pm®) abgelegt werden. Nach der Aktivierung bend-
tigen alle Kundenbenutzer aus diesem Backend eine Gruppenzuordnung.
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Motice

& Enable it hare!

Abb. 28: Kundengruppen-Funktion aktivieren

Warnung: Nach Anderungen am Backend wird der Server-Cache geléscht, was zu einem temporaren
Performance-Verlust fihren kann.

4.8.1 Kundenbenutzer 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 méch-
ten.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Change Group Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

GROUP RO RW
admin

faq

faq_admin

faq_approval

stats

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 29: Gruppenzuordnungen verwalten flir 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 méch-
ten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
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Change Customer User Relations for Group admin

CUSTOMER USER (1) RO RW

Wyle Coyote swe@acme.example.com> (acme.cao)

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 30: Kundenbenutzer-Zuordnungen verwalten fiir Gruppe

So andern Sie die Kundenbenutzer-Standardgruppen:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Standardgruppen fiir Kundenbenutzer bear-
beiten.

2. Hinzufiigen oder Andern von Gruppen in der Einstellung CustomerGroupAlwaysGroups.

3. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

CustomerGroupAlwaysGroups

USers Defines the groups every
will be in (if

CustomerGroupSupport is

enabled and you don't want to
manage every customer user for
these groups).

Abb. 31: CustomerGroupAlwaysGroups Systemkonfiguration

Diese Gruppen werden allen Kundenbenutzern automatisch zugewiesen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Gruppen oder Kundenbenutzer hinzugefiigt 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 zuséatzlich auf eine Gruppe oder auf einen Kundenbenutzer in der Ansicht klicken, wird die Ansicht
Gruppe bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend geéffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Gruppen und Kundenbenutzern bieten keinen ,Zurlick
“-Link zur Ansicht mit den Zuordnungen.

4.8.2 Kundenbenutzer Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung eines Kundenbenutzers zu einer Gruppe oder umgekehrt kdnnen mehrere Berechtigun-
gen als Verbindung zwischen einem Kundenbenutzer und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden
Berechtigungen sind standardmafig verfligbar:

ro Lesezugriff auf die Ressource.

rw Vollstandiger Lese- und Schreibzugriff auf die Ressource.
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Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkastchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkastchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt.

4.9 Kundenbenutzer Services

Verwenden Sie dies Ansicht, um einen oder mehrere Kunden einem oder mehreren Services zuzuordnen.
Um diese Funktion nutzen zu kdnnen, muss mindestens ein Kunde und ein Service dem System hinzugefligt
werden. Die Ansicht zur Verwaltung finden Sie im Modul Kundenbenutzer Services in der Gruppe Benutzer,
Gruppen & Rollen.

a« Manage Customer User-Services Relations
Actions Search Results:
@ CUSTOMER USERS (1) SERVICES
Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) Test service
= Edit default services

Filter for Services

Just start typing to filter.

Abb. 32: Kundenbenutzer-Service-Zuordnungen verwalten

4.9.1 Kundenbenutzer Service-Beziehungen verwalten

So ordnen Sie einem Kundenbenutzer Services hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Kundenbenutzer auf einen Kundenbenutzer.
2. Wabhlen Sie die Services, die Sie dem Kundenbenutzer zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Allocate Services to Customer User Wyle Coyote (we)

SERVICE ACTIVE

Test service

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 33: Service-Zuordnungen fiir Kundenbenutzer &ndern

So ordnen Sie einen Kundenbenutzer einem Service hinzu:
1. Klicken Sie in der Spalte Services auf einen Service.
2. Wahlen Sie den Kundenbenutzer den Sie dem Service zuordnen méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
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Allocate Customer Users to Service Test service

CUSTOMER (1) ACTIVE

Wyle Coyote swe@acme.example.com> (acme.cao)

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 34: Kundenbenutzer-Beziehungen fiir Service andern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kundenbenutzer oder Services hinzugefligt 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 Ansicht
Service bearbeiten oder die Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten entsprechend gedffnet.

Warnung: Die Ansichten zur Verwaltung von Services und Kundenbenutzern bieten keinen ,Zurlick
“-Link zur Ansicht mit den Zuordnungen.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkdstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkéstchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt.

4.9.2 Standard-Services verwalten
Es ist mdglich, Standard-Services hinzuzufligen, so dass alle Kundenbenutzer auf diese zugreifen kénnen.
Dadurch wird verhindert, dass jeder Service zu jedem Kundenbenutzer hinzugefligt werden muss.
So bearbeiten Sie die Standard-Services:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Standard-Services bearbeiten.
2. Wahlen Sie die Services, die von allen Kundenbenutzern ausgewahlt werden kénnen.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.

Warnung: Die Kombination von Standard-Services und kundenspezifischen Services kann verwirrend
sein. Wenn einem Kundenbenutzer bestimmte Dienste zugeordnet sind, werden die Standard-Services
nicht angewendet.

4.10 Gruppen

Verwenden Sie diese Ansicht, um Gruppen dem System hinzuzufiigen. Eine neue OTRS-Installation enthélt
standardmaBig einige Standardgruppen. Die Verwaltung der Gruppen ist im Modul Gruppen in der Gruppe
Benutzer, Gruppen und Rollen verfligbar.
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a« Manage Customer User-Service Relations Allocate Services to Custorner User

Actions Allocate Services to Custorner User

4 Go to overview
SERVICE ACTIVE

Backup and Archiving

Filter for Services Communication

Just start typing to filter... Desktop Management

Desktop Productivity Tools
File / Print
Helpdesk
Identity and Access Management
Internet
IT Operations
Metwork Access
Remote Access

Standard Desktop

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 35: Services zu Kundenbenutzern zuordnen

w Group Management
Actions List (3 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
admin Group of all administrators. valid 1V16/2018 08:26 11/16/2018 08:26
stats Group for statistics access. valid 11/16/2018 0626 11/16/2018 0826
Filter for Groups . X
users Group for default access. valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26
Just start typing to fiter...
Hirit

min area

Abb. 36: Gruppen-Verwaltung
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4.10.1 Gruppen verwalten

So fligen Sie eine Gruppe hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Gruppe hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Group

* Name:

# Validity: ~ wvalid

Save or Cancel

Abb. 37: Gruppe hinzufligen

Warnung: Gruppen kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder unglltig-temporér 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Edit Group
% NMame: users
* Validity:  valid

Group for default access.

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 38: Gruppe bearbeiten

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Gruppen hinzugefiigt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
eine bestimmte Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.
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4.10.2 Einstellungen fiir Gruppen
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Bemerkung: Das Umbenennen einer Gruppe hat keinen Einfluss auf die zuvor erteilten Berechti-
gungen. Wenn Gruppe1 nun GruppeZ2 heif3t, dann sind alle Berechtigungen fur die Benutzer gleich,
die friher Gruppe1 zugeordnet waren. Dieses Ergebnis ist darauf zurlickzufiihren, dass OTRS fur die
Beziehung IDs verwendet und nicht den Namen.

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Bemerkung: Das ungliltig-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 Fiigen 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.

4.10.3 Standardgruppen

Das Konto jedes Agenten sollte mindestens einer Gruppe oder Rolle angehéren. In einer Neuinstallation
stehen einige vordefinierte Gruppen zur Verfligung:

admin Gruppe flr die Benutzer mit Administrationsrechten.

stats Benutzer in dieser Gruppe dirfen lesend (ro) oder schreibend (rw) auf das Statistikmodul von OTRS
zugreifen, d.h. sie kénnen Statistiken einsehen oder auch erstellen.

users Dies ist die Gruppe, in die normale Mitarbeiter aufgenommen und mit den kompletten Rechten aus-
gestattet werden sollten. Dadurch wird fiir die Mitarbeiter das normale Arbeiten im System ermdglicht,
der Zugriff auf alle Funktionen rund um Tickets ist gegeben.

4.11 Rollen

Verwenden Sie diese Ansicht, um Rollen dem System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation enthélt
standardmaBig keine Rollen. Die Ansicht zur Verwaltung der Rollen ist im Modul Rollen in der Gruppe Be-
nutzer, Gruppen & Rollen verflgbar.

4.11.1 Rollen verwalten

So fligen Sie eine Rolle hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Rolle hinzufiigen.
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a« Role Management

Actions List (1 total)

a Add Role NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Supervisor A role for quality insu... valid 10/24/2018 09:45 10/24/2018 09:45

Filter for Roles

Just start typing to filter...
Hint

Create a role and put groups in it. Then add
the role to the user

Abb. 39: Rollen-Verwaltung

2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Role

* NMame:

* Validity:  wvalid

Save or Cancel

Abb. 40: Rolle hinzufligen

Warnung: Rollen kénnen nicht aus dem System geldéscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,
wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungliltig-temporér gesetzt wird.

So bearbeiten Sie eine Rolle:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Rollen auf einen Rolle.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

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

4.11.2 Einstellungen fiir Rollen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
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Edit Role

# NMame: Supervisor
* Validity:  wvalid

A role for quality insurance.

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 41: Rolle bearbeiten

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

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

4.12 Rollen Gruppen

Verwenden Sie diese Ansicht, um eine oder mehrere Rollen zu einer oder mehreren Gruppen zuzuordnen.
Um diese Funktion zu nutzen, muss mindestens eine Rolle und eine Gruppe dem System hinzugefligt wer-
den. Die Ansicht zur Verwaltung ist im Modul Rollen Gruppen in der Gruppe Benutzer, Gruppen & Rollen
verfligbar.

) Manape Role-Group Relations
Actions Ovenview
Add Role ROLES GROUPS
Supervisor admin
Add Group N
stats
users
Filter for Roles

Just start typing to fitter....

Filter for Groups

Just start typing to fitter...

Abb. 42: Zuordnungen von Rollen zu Gruppen verwalten

4.12.1 Rollen Gruppen-Zuordnungen verwalten

So ordnen Sie Gruppen einer Rolle hinzu:

1. Klicken Sie in der Spalte Rollen auf eine Rolle.
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2. Wahlen Sie die Berechtigungen aus, mit denen Sie die Rolle mit Gruppen verbinden méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
Change Group Relations for Role Supervisor

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY CHAT_OBSERVER
admin
stats

USEers

Save or Saveand finish  or Cancel

Abb. 43: Gruppen-Zuordnungen fir Rolle &ndern

So ordnen Sie Rollen 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 Rollen verbinden méchten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
Change Role Relations for Group users

ROLE RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY CHAT

Supervisor

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 44: Rollen-Zuordnungen fiir Gruppe andern

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Rollen oder Gruppen hinzugefiigt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um eine bestimmte Rolle oder Gruppe zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.

In beiden Ansichten kénnen gleichzeitig mehrere Rollen oder Gruppen zugeordnet werden. Wenn Sie zu-
satzlich 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 ,Zurlick “-Link zur
Ansicht mit den Zuordnungen.

4.12.2 Rollen Gruppen-Zuordnungen Referenz

Bei der Zuordnung einer Rolle zu einer Gruppe oder umgekehrt kénnen mehrere Berechtigungen als Ver-
bindung zwischen einer Rolle und einer Gruppe eingestellt werden. Die folgenden Berechtigungen sind
standardmaBig verflgbar:

ro Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues.
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Verschieben in Berechtigungen, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben.
Erstellen Berechtigungen, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen.

Notiz Berechtigungen zum Hinzufigen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue.
Besitzer Berechtigungen zum Andern des Besitzers von Tickets dieser Gruppe/Queue.
Prioritat Berechtigungen, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu andern.

chat_observer Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen Chats in einem Channel nur dann beobach-
ten, wenn sie eingeladen wurden.

chat_participant Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen an einem Chat teilnehmen, allerdings erst,
nachdem sie dazu eingeladen wurden.

chat_owner Benutzer mit dieser Berechtigungsart kdnnen Kunden-Chat-anfragen/6ffentliche Anfragen an-
nehmen und alle Arten von Beobachter- und Teilnehmeraktionen in einem Chat durchfiihren.

rw Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe.
Siehe auch:

StandardméBig werden nicht alle verfligbaren Berechtigungen angezeigt. Siehe System::Permission Ein-
stellung fur Berechtigungen, die hinzugefligt werden kénnen. Diese zusatzlichen Berechtigungen kénnen
hinzugefligt werden:

stats Erlaubt den Zugriff auf die Statistikseite.

Umleiten Das Recht eine E-Mail umzuleiten (mit ,Umleiten “-Schaltflache 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 “-Schaltflache).

Warten Das Recht ein Ticket auf ,warten “zu setzen.

Telefon Das Recht einen Telefonanruf zu einem Ticket hinzuzufiigen.

Verantwortlicher Das Recht den Verantwortlichen Agenten eines Tickets zu &ndern.

Bemerkung: Durch das Setzen eines Kontrollkéstchens im Kopf einer Spalte werden alle Kontrollkéstchen
in der ausgewahlten Spalte gesetzt. Durch das Setzen des Kontrollkéstchens in der letzten Spalte rw werden
alle Kontrollkastchen in der ausgewahlten Zeile gesetzt.
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KAPITEL D

Prozesse & Automatisierung

Eine effektive Arbeit mit Tickets erfordert mehr als nur die Méglichkeit, den Status manuell zu &ndern, Infor-
mationen hinzuzufligen, mit anderen Personen zu kommunizieren und die Tickets abschlieBend zu schlie-
Ben.

Die Automatisierung befreit die Agenten von wiederkehrenden und zeitaufwendigen Aufgaben und ermdg-
licht es ihnen, sich auf Aktivitaten zu konzentrieren, bei denen ihre Interaktion erforderlich ist.

Das Prozessmanagement fliihrt Kundennutzer und Agenten durch die Ticketerstellung bis zum Abschluss
und stellt sicher, dass Tickets jederzeit definierte Ablaufe durchlaufen.

OTRS bietet viele Méglichkeiten, Aufgaben basierend auf Ereignissen, Zeit, externen Systemen und definier-
ten Prozessen zu automatisieren. OTRS bietet auch die Méglichkeit, einzelne Informationstypen zu Tickets
hinzuzufugen und den Agenten zu helfen, ihre Fehlerquote bei der Arbeit mit Tickets zu senken, indem nur
definierte Aktivitaten fur Tickets in bestimmten Zustédnden erlaubt werden.

5.1 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 benétigt werden. Das Ausblenden nicht benétigter Eintréage bereinigt die Menlleiste
und erleichtert die Arbeit. Das Ausblenden von Werten aus Dynamischen Feldern oder Queues verringert
die Wahrscheinlichkeit von menschlichen Fehlern.

OTRS verwendet Zugriffskontrolllisten (Access Control Lists, ACL), um Agenten und Kundennutzer auf
Ticket-Optionen so einzuschranken, das nur korrekte und sinnvolle Aktivititen mit einem Ticket méglich
sind. OTRS-Administratoren kdnnen auf einfache Weise ACLs in der grafischen Benutzeroberflache gene-
rieren, um bspw. das SchlieBen von Tickets zu verhindern, bis bestimmte Anforderungen erfillt sind oder
um zu verhindern, dass Tickets in Queues verschoben werden, bevor definierte Informationen hinzufligen
wurden etc.

Verwenden Sie diese Ansicht, um ACLs im System zu verwalten. Eine OTRS-Neuinstallation beinhaltet
standardmaBig keine konfigurierten ACLs. Die Ansicht zur Verwaltung der ACLs ist im Modul Access Control
Lists (ACL) in der Gruppe Prozesse & Automatisierung verfligbar.
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_ 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 ACLs.
+ DeployACLs
ACL NAME COMMEMNT VALIDITY EXPORT COPY
E3 Export ACLs

No data found.
Filter for ACLs

Just start typing to filter...

Abb. 1: ACL-Verwaltung

5.1.1 Access Control Lists verwalten

Bemerkung: Wenn Sie Access Control Lists erstellen, beachten Sie bitte, dass diese in alphabetischer
Reihenfolge ausgeflhrt, so wie in der Ubersicht angezeigt, ausgefthrt werden.

Warnung: ACL-Beschrankungen werden fiir den ,Superuser” -Account (UserlD1) ignoriert.

So erstellen Sie eine neue ACL:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache 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.

Create Mew ACL

* Name:

* Validity: | invalid

Save orCancel

Abb. 2: Neue ACL erstellen
So bearbeiten Sie eine ACL:
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1.
2.
3.
4.

Klicken Sie in der Liste mit den ACLs auf die ACL, die Sie bearbeiten mdchten.
Bearbeiten Sie die Felder in der ACL-Struktur.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschliel3en.
Alle ACLs in Betrieb nehmen.

So Iéschen Sie eine ACL:

1.
2.
3.

Klicken Sie in der Liste mit den ACLs auf eine ACL.
Setzen Sie die Option Glltigkeit auf ungliltig oder temporér ungdiltig.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern. In der Seitenleiste erscheint eine neue Schaltflache Un-
gliltige ACL I6schen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ungliltige ACL I6schen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Léschen im Dialog ACL I6schen.

6. Alle ACLs in Betrieb nehmen.

Warnung: ACLs werden in die Datei ZzzZzACL.pm im Perl-Format geschrieben. Ohne Inbetriebnahme
befinden sich alle ACLs immer noch in dieser Cache-Datei, auch wenn sie geléscht werden oder die
Option Gliltigkeit auf ungliltig oder ungliltig - 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 Schaltflache ACLs in Betrieb nehmen.

Bemerkung: Neue oder gednderte ACLs missen in Betrieb genommen werden, damit sie einen Einfluss
auf das Verhalten des Systems haben. Wenn die Option Giiltigkeit auf gltig 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 Schaltflache ACLs exportieren.

Wahlen Sie einen Speicherort auf Inrem Computer um die ,Export_ ACL-yml “-Datei zu speichern.

So importieren Sie ACLs:

1.
2.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Durchsuchen---.

Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.

3. Setzen Sie einen Haken in das Kontrollkadstchen Existierende ACLs (iberschreiben?, wenn Sie die

existierenden ACLs Uberschreiben méchten.
Klicken Sie auf die Schaltflache ACL-Konfiguration(en) importieren.

Klicken Sie auf die Schaltflache ACLs in Betrieb nehmen, um die importierten ACLs in Betrieb zu
nehmen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere ACLs hinzugefligt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmte ACL zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.
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w Edit ACL Information

« Name: 00 Remove Note
This ACL removes the note menuitem.

The agents have to write emails,
not internal notes.

» Validiy:  invalid

* Edit ACL Structure
Match settings
* =3 Properties
* [ Queue
B RrRaw:

Exact match e

Change settings
¥ = Possible
* [& Ticket
Ticket

Possible

Save ACL

Save or Saveand finish or Cancel

Abb. 3: ACL-Struktur bearbeiten
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Warnung: Die Anderung des Namens dieses Objekts sollte mit Vorsicht vorgenommen werden. Die
Uberpriifung bietet nur fiir bestimmte Einstellungen eine Verifizierung und ignoriert Dinge, bei denen der
Name nicht verifiziert werden kann. Einige Beispiele sind Dashboard-Filter, Zugriffskontrolllisten (ACLs)
und Prozesse (Sequenzfluss-Aktionen), um nur einige zu nennen. Gut dokumentierte Einstellungen ver-
hindern Probleme bei Namenséanderungen.

5.1.2 ACL-Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

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

Beschreibung Wie Kommentar, aber hier kann langerer Text hinzugefligt werden.

Stoppen nach Ubereinstimmung ACLs werden in alphabetischer Reihenfolge ausgewertet. Diese Ein-
stellung deaktiviert die Auswertung der nachfolgenden ACLs.

Giiltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

5.1.3 ACL-Struktur bearbeiten

Die ACL-Definition kann in zwei grof3e Teile aufgeteilt werden, Filterbedingungen und Werte dndern. In den
entsprechenden Abschnitten enthalten die ACLs Attribute, die erfillt sein missen, um die ACL nutzen zu
kénnen. Wenn die in der ACL definierten Attribute nicht mit den gesendeten Attributen Ubereinstimmen,
hat die ACL keine Auswirkungen, aber jede andere Ubereinstimmende ACL. Der Abschnitt ,Werte &ndern
“enthalt die Regeln, die zutreffen sollen, wenn die Filterbedingungen erfillt sind.

Filterbedingungen

Properties Dieser Abschnitt enthalt passende Optionen, die spontan geandert werden kénnen. Bei-
spielsweise andern sich wahrend 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 ausgewahlt ist,
und kann andere Ticket-Attribute reduzieren. Sobald ein anderer Wert ausgewahlt wird, hat die ACL
keinen Einfluss.

PropertiesDatabase Dieser Abschnitt &hnelt 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 fir die Erstellung von Tickets
verwendet (da Tickets noch nicht in der Datenbank angelegt sind).

5.1. Access Control Lists (ACL) 165



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Werte andern

Possible Dieser Abschnitt dient dazu, die zu reduzierenden Daten auf die in diesem Abschnitt eingestell-
ten Elemente zurtickzusetzen.

PossibleAdd In diesem Abschnitt werden fehlende Elemente hinzugefiigt, die in anderen ACLs reduziert
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 leistungsféhiger zu machen, gibt es eine Reihe von so ge-
nannten Modifikatoren fiir die Attribute der einzelnen Abschnitte. Diese Modifikatoren werden im Folgenden
erlautert:

[Not] Dieser Modifikator wird genutzt, um einen Wert zu negieren, bspw. [Not ]2 niedrig. Dasbedeutet
fur Ticket-Prioritaten dasselbe wie: 1 sehr niedrig, 3 normal, 4 hoch, 5 sehr hoch.

[RegExp] Es wird verwendet, um einen reguldren Ausdruck zu definieren, um mehrere Werte abzuglei-
chen, z.B. [RegExplniedrig. Das bedeutet fir Ticket-Prioritdten dasselbe wie 1 sehr niedrig, 2
niedrig.

[regexp] Ahnlich zu [RegExp] aber unabhangig von GroB- und Kleinschreibung.

[NotRegExp] Negierter regulérer Ausdruck, bspw. [NotRegExplniedrig. Das bedeutet fur Ticket-
Prioritdten dasselbe wie 3 normal, 4 hoch, 5 sehr hoch.

[Notregexp] Ahnlich zu [NotRegExp] aber unabhéngig von GroB- und Kleinschreibung.

5.1.4 ACL-Beispiele

Ticket nach Prioritat in die Queue verschieben

Dieses Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie nur die Tickets in eine Queue verschieben, die eine Prioritét von 5 sehr
hoch haben.

Zuerst bendtigen wir einen Namen. In diesem Beispiel: 100-Example-ACL. Beachten Sie, dass ACLs vor der
Ausfuhrung nummerisch sortiert werden und wahlen Sie den Namen mit Bedacht. Die Felder ,Kommentar
“und ,Beschreibung “sind optional.

Zweitens haben Sie einen Eigenschaften-Bereich, der ein Filter fir lhre 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 Prioritat 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 Prioritat 3 normal hatte, wird die ACL nicht
Ubereinstimmen. Wenn aber die Dropdown-Liste fir die Prioritat ausgewahlt wird und die Prioritat auf 5 sehr
hoch geéndert 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 ausgewéahlt werden.
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Create New ACL

% Name: |100-Example-ACL
Move Ticket to Queue Based on Priority
This example shows you how to
allow movement into a queue of

only those tickets with ticket
priority "5 wery high".

# Validity: = invalid

Save or Cancel

Abb. 4: 100-Example-ACL - -Basis-Einstellungen

w Edit ACL Structure
Match settings

¥ [ Properties

v [ Ticket
B Queue
Raw Exact match v
& Priority:
Svery high Exact match v

Change settings

Abb. 5: 100-Example-ACL - Filterbedingungen
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w Edit ACL Structure
Match settings

¥ =& Properties

« [ Ticket
=H Queue
Raw Exact match v
B Priority:
Svery high Exack makch

Change settings
¥ & Possible
* [ Ticket

H Queue

Alert Exact match b

Abb. 6: 100-Example-ACL - Werte &ndern
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Bemerkung: Vergessen Sie nicht, die Glltigkeit auf gliltig zu setzen, bevor Sie eine neue ACL in Betrieb
nehmen.

Ticket in Queue verschieben basierend auf der Prioritét, die in der Datenbank gespeichert ist

Dieses Beispiel ist dem ersten sehr ahnlich, aber in diesem Fall filtert die ACL nur Tickets in der Queue
Raw und mit einer Prioritdt 5 sehr hoch, wie sie in der Datenbank gespeichert sind. Diese Art von ACLs
beriicksichtigt keine Anderungen, die wahrend der Ticket-Erstellung vorgenommen werden. Erst, wenn es
in der Datenbank aktualisiert wird.

w Edit ACL Structure
Match settings

* & PropertiesDatabase

* [ Ticket
=2 Queus
Raw Exact match v
B Priority:
Svery high Exact match v

Change settings
¥ [ Possible
* = Ticket
B Queue
Alert

Abb. 7: 101-Example-ACL

Deaktivierung und Verbergen der Aktion ,Ticket schlieBen “in einer Queue

Dieses Beispiel zeigt, wie das SchlieBen von Tickets in der Queue Raw deaktiviert und die Aktion Ticket
schlieBen ausgeblendet werden kann. Es ist mdglich, ein Ticket-Feld (Status) mit mehr als einem méglichen
Wert zur Auswabhl zu filtern. Es ist auch mdglich, die Aktionen einzuschranken, die fur ein bestimmtes Ticket
ausgefihrt werden kénnen. In diesem Fall kann das Ticket nicht geschlossen werden.
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w Edit ACL Structure
Match settings
* B Properties
* 3 Ticket
B Queue:

Raw Exact match v

Change settings
* B Possible
v B Ticket
B state:
new open pending reminder
Exact match v B
(53]
(53]
¥ B PossibleNot
* B3 Endpoint

AgentFrontend: TicketzAction:Close Exact match A

Abb. 8: 102-Example-ACL
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Status entfernen

Dieses Beispiel zeigt, wie es moglich ist, Negativfilter zu definieren (der Zustand erfolgreich geschlossen wird
entfernt). Sie kénnen auch sehen, dass das nicht definieren von Filtereigenschaften flr ein Ticket mit jedem
Ticket Ubereinstimmt, d. h. die ACL wird immer angewendet. Dies kann niitzlich sein, wenn Sie bestimmte
Werte standardmafig ausblenden und nur unter besonderen Umstanden (z. B. wenn sich der Agent in einer
bestimmten Gruppe befindet) aktivieren wollen.

 Edit ACL Structure

Match settings

Change settings
~ © PossibleNot
v  Ticket
e state
dlosedsuccessiul ||| Exactmatch v

Abb. 9: 103-Example-ACL

Die Verwendung von reguldren Ausdriicken

Dieses Beispiel zeigt Ihnen, wie Sie regulare Ausdriicke flr Ubereinstimmende Tickets und zum Filtern der
verfligbaren Optionen verwenden kdnnen. Diese ACL zeigt nur Hardware-Services fir Tickets an, die in
Queues erstellt werden, die mit HW beginnen.

Prozess fiir Kunde nicht erlauben

Dieses ACL beschrankt den Prozess P14 im externen Interface fiir die Kundennummer TheCustomerID.

5.1.5 ACL-Referenz

Die Eigenschaften, Schlissel und Werte, die in den ACL genutzt werden kénnen, hangen stark von der
OTRS Installation ab. Bspw. kénnen die Méglichkeiten durch Installation von Erweiterungsmodulen erweitert
werden. Ebenso ist es abhdngig vom Mapping der Kundenbenutzer in Config.pm. Deswegen ist es nicht
mdglich, eine vollstdndige ACL-Referenz zur Verfligung zu stellen, die alle Einstellungen enthalt.

Fir Eigenschaften, Schliissel und Werte, die in ACLs genutzt werden kénnen, schauen Sie sich die Beispiel-
ACL im YAML-Format an.

— ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2020-04-15 16:46:23
Comment: ACL Reference.
ConfigMatch:

Properties:
# Match properties (current values from the form).
CustomerUser:
UserLogin:
- some login
UserCustomeriID:
— some customer ID
Group_rw:

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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w Edit ACL Structure
Match settings
* B Properties
* 3 Ticket
B3 Queue:

[RegExp]*HW Regular expressv

Change settings
* B Possible
+ 3 Ticket
B Service:

[regexp]Hardware Regular express»

Abb. 10: 104-Example-ACL
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w Edit ACL Structure
Match settings
¥ [ Properties
* [ CustomerUser
B UserCustomer|D:

TheCustomerlD Exact match v

Change settings
¥ & PossibleNot

* [ Process

P14 Exact match b

Abb. 11: 105-Example-ACL
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

- 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:

Endpoint:

— AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleDetailView: :Property
— AgentFrontend: :PersonalPreferences

- AgentFrontend: :ProcessTicketNextStep

— AgentFrontend::Ticket::Action::Close

— AgentFrontend::Ticket::Action::Customer

— AgentFrontend::Ticket::Action::EmailOutbound

— AgentFrontend::Ticket::Action::FreeText

- AgentFrontend::Ticket::Action::Link

- AgentFrontend::Ticket::Action::Lock

— AgentFrontend::Ticket::Action::Merge

— AgentFrontend::Ticket::Action: :Move

— AgentFrontend::Ticket::Action::Note

— AgentFrontend::Ticket::Action: :Owner

- AgentFrontend::Ticket::Action::Pending

— AgentFrontend::Ticket::Action::PhoneCallInbound

— AgentFrontend::Ticket::Action::PhoneCallOutbound
— AgentFrontend::Ticket::Action::Print

— AgentFrontend::Ticket::Action::Priority

— AgentFrontend::Ticket::Action::Redirect

— AgentFrontend::Ticket::Action::Responsible

— AgentFrontend::Ticket::Action::SmsOutbound

— AgentFrontend::Ticket::Action::TicketHistory

— AgentFrontend::Ticket::Action::Unlock

- AgentFrontend::Ticket::Action: :Unwatch

- AgentFrontend::Ticket::Action::Watch

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :CopyLink

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :Forward

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :MarkAsImportant
— AgentFrontend::TicketArticle::Action::Plain

— AgentFrontend::TicketArticle::Action::Print

— AgentFrontend::TicketArticle::Action::Redirect

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :Reply

— AgentFrontend::TicketArticle::Action::ReplyAll

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :ReplyToNote
- AgentFrontend::TicketArticle::Action::ReplyViaSms
- AgentFrontend::TicketArticle::Action::Split

— AgentFrontend::TicketArticle::Action::UnmarkAsImportant

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

— AgentFrontend::TicketCreateEmail

- AgentFrontend: :TicketCreatePhone

— AgentFrontend::TicketCreateProcess

— AgentFrontend: :TicketCreateSMS

— AgentFrontend::TicketDetailView: :Property
— AgentFrontend::TicketList::Bulk

- AgentFrontend::TicketList::Filter

- ExternalFrontend: :PersonalPreferences
— ExternalFrontend: :ProcessTicketCreate
- ExternalFrontend: :ProcessTicketNextStep
- ExternalFrontend::TicketCreate
- ExternalFrontend::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-f8b2fdebe54eeb7bl4d7a5f8elda5e35¢c
ActivityDialogEntityID:
# the current activity dialog that the agent/customer is using
— ActivityDialog—aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce
Queue:
Name:
- Raw
QueuelD:
- some ID
GrouplID:
- some ID
Email:
- some email
RealName:
— OTRS System
# more queue attributes
Responsible:
UserLogin:

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

- 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

TypeID:

— some state type ID

# more state attributes
Ticket:

Queue:

— Raw

State:

- new

- open

Priority:

- some priority

Lock:

- lock

CustomerID:

- some ID

CustomerUserID:

- some ID

Owner:

- some owner

DynamicField Fieldl:

- some value

DynamicField MyField:

- some value

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

# 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).

Action:

# Possible action options (white 1ist).

ActivityDialog:

# Limit the number of possible activity dialogs the agent/customer can,

—use 1in a process ticket.

— ActivityDialog—-aff0ae05fe6803f38de8fff6cf33b7ce
— ActivityDialog-429d61180a593414789a8087cc4b3c6ef

Endpoint:

# Limit the functions on agent interface.

:KnowledgeBaseArticleDetailView: :Property

- AgentFrontend:

— AgentFrontend::PersonalPreferences

— AgentFrontend: :ProcessTicketNextStep

— AgentFrontend::Ticket::Action::Close

— AgentFrontend::Ticket::Action::Customer

- AgentFrontend::Ticket::Action: :EmailOutbound

— AgentFrontend::Ticket::Action::FreeText

— AgentFrontend::Ticket::Action::Merge

— AgentFrontend::Ticket::Action: :Move

— AgentFrontend::Ticket::Action::Note

— AgentFrontend::Ticket::Action: :0Owner

- AgentFrontend::Ticket::Action::Pending

— AgentFrontend::Ticket::Action::PhoneCallInbound
— AgentFrontend::Ticket::Action::PhoneCallOutbound
— AgentFrontend::Ticket::Action::Priority

— AgentFrontend::Ticket::Action::Redirect

- AgentFrontend::Ticket::Action::Responsible

— AgentFrontend::Ticket::Action: :SmsOutbound

— AgentFrontend::TicketArticle::Action: :CopyLink

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:

:TicketCreateEmail
:TicketCreatePhone
:TicketCreateProcess
:TicketCreateSMS

:TicketList::Bulk
:TicketList::Filter

:TicketArticle: :Action:
:TicketArticle::Action:
:TicketArticle: :Action:
:TicketArticle: :Action:
:TicketArticle::Action:
:TicketArticle::Action:
:TicketArticle: :Action:

:Forward
:Redirect
:Reply
:ReplyAll
:ReplyToNote
:ReplyViaSms
:Split

:TicketDetailView: :Property

Limit the functions on external interface.

ExternalFront
ExternalFront
ExternalFront
ExternalFront
ExternalFront

Process:

#

end: :PersonalPreferences
end: :ProcessTicketCreate
end: :ProcessTicketNextStep
end: :TicketCreate

end: :TicketDetailView

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

State:

— some state

Priority:

- 5 very high

queue

DynamicField Fieldl:

- some value

DynamicField MyField:

- some value

# more dynami
NewOwner:

# For ticket

- some owner

OldOwner:

# For ticket

— some owner

Owner:

# For ticket

- some owner

# more ticket

PossibleAdd:

c fields

action screens,

action screens,

create screens,

attributes

where the Owner 1is already set.

where the Owner 1is already set.

because Owner 1is not set yet.

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

# 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: 2020-04-15 16:46:23
Description: This is the long description of the ACL to explain its usage.
ID: 1
Name: 200-ACL-Reference
StopAfterMatch: 0
ValidiID: 3

5.2 Dynamische Felder

Neben allgemeinen Informationen, die fur alle Tickets erforderlich sind, haben Unternehmen individuelle
Bedurfnisse, um spezifische Details zu Tickets hinzuzufligen. Diese benétigten Informationen nehmen ver-
schiedene Formate wie Texte, Ganzzahlen, Datum-Uhrzeit und mehr an.

OTRS unterstitzt das Hinzufligen eines sogenannten Dynamisches Feld, um Texte, Ganzzahlen,
Dropdown-Listen, Mehrfach-Auswahlfelder, Datum/Uhrzeit, Kontrollkastchen und mehr zu verarbeiten.
OTRS-Administratoren kénnen definieren, wo diese Felder sichtbar oder editierbar sein sollen, und natdrlich
sind die Dynamischen Felder auch in Statistiken und Berichten verfiigbar.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Dynamische Felder im System zu verwalten. Eine neue OTRS-Installation
beinhaltet standardmafig drei Dynamische Felder. Die Ansicht zur Verwaltung Dynamischer Felder ist im
Modul Dynamische Felder in der Gruppe Prozesse & Automation verflgbar.

_ Dynamic Fields Management

Actions Dynamic Fields List

Ticket 114 0f 14
NAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

Article ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown  Ticket valid
PreProcApplicationRecorded Application Recorded 4 Dropdown  Ticket valid
PreProcDaysRemaining Days Remaining 5 Text Ticket valid

. ) )

AEETT PreProcVacationStart Vacation Start 6 Date Ticket valid
PreProcVacationEnd Vacation End 7 Date Ticket valid
PreProcDaysUsed Days Used 8 Text Ticket valid
PreProcEmergencyTelephone Emergency Telephone 9 Text Ticket valid

Customer User PreProcRepresentationBy Representation By 10 Textarea Ticket valid
PreProcProcessStatus Process Status 11 Text Ticket valid
PreProcApprovedSuperior Approved Superior 12 Dropdown  Ticket valid

FAQ PreProcVacationinfo Vacation Info 13 Textarea Ticket valid
CallerReachable Caller reached 14 Dropdown  Article valid
Abb. 12: Verwaltung Dynamischer Felder
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5.2.1 Dynamische Felder verwalten

So erstellen Sie ein Dynamisches Feld:

1. Wahlen Sie in der linken Seitenleiste ein Objekt und wahlen Sie einen Dynamischen Feld-Typ aus der
Dropdown-Liste.

2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

General

* Name: Validity: | walid

Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Checkbox

% Label:
o Object type: | Ticket
This is the name to be shown on the

screens where the field is active.
#* Field order: | 11

This is the order in which the field is
displayed on the screens where it is active.

For more information please check the
documentation.

Abb. 13: Neues Dynamisches Feld erstellen

So bearbeiten Sie ein Dynamisches Feld:
1. Klicken Sie auf ein Dynamisches Feld in der Liste mit den Dynamischen Feldern.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
General

* Name: PreProcVacationStart Validity: | walid

Must be unigue and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: |Date

# Label: Vacation Start
- Object type: | Ticket
This is the name to be shown on the

screens where the field is active.

* Field order; 11

This is the order in which the field is
displayed on the screens where it is active.

For more information please check the
documentation.

Abb. 14: Dynamisches Feld bearbeiten
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So léschen Sie ein Dynamisches Feld:
1. Klicken Sie in der letzten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Dynamic Fields List

I-140f14
MAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid
ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown  Ticket valid
PreProcApplicationRecorded Application Recorded 4 Dropdown  Ticket valid
PreProcDaysRemaining Days Remaining 5 Text Ticket valid
PreProcVacationStart Vacation Start 6 Date Ticket valid
PreProcVacationEnd Vacation End [ Date Ticket valid
PreProcDayslUsed Days Used 8 Text Ticket valid
PreProcEmergencyTelephone Emergency Telephone 9 Text Ticket valid
PreProcRepresentationBy Representation By 10 Textarea Ticket valid
PreProcProcessstatus Process Status 11 Text Ticket valid
PreProcApprovedSuperior Approved Superior 12 Dropdown  Ticket valid
PreProcVacationinfo Vacation Info 13 Textarea Ticket valid
CallerReachable Caller reached 14 Dropdown = Article valid

Abb. 15: Dynamisches Feld I6schen

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

5.2.2 Einstellungen fiir dynamische Felder

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fiir Dynamische Felder

Diese Einstellungen gelten fir alle Typen von Dynamischen Feldern.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschriftung * Dieser Name wird auf den Ansichten angezeigt, auf denen dieses Feld aktiv ist.
Siehe auch:

Es ist méglich, Ubersetzungen zu den Beschriftungen fiir ein Dynamisches Feld hinzuzufigen. Uber-
setzungen flr Beschriftungen missen manuell den Sprach-Ubersetzungsdateien hinzugefligt werden.

Feldreihenfolge Dies ist die Reihenfolge, in der das Feld in den Ansichten, auf denen es aktiv ist, angezeigt
wird.
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General

* Mame: valid

Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Checkbox

* Label:

Ticket
This is the name to be shown on the

screens where the field is active.

#* Field order; | 11

This is the order in which the field is
displayed on the screens where it is active.
For more information please check the
documentation.

Abb. 16: Dynamische Felder - Allgemeine Einstellungen

Bemerkung: Der konfigurierte Wert fur die Feldreihenfolge wird in den folgenden Ansichten berlck-
sichtigt:

« Alle Ansichten im Administrator-Interface
« Alle Ansichten im externen Interface

In anderen Ansichten kann die Reihenfolge auf andere Weise konfiguriert werden, z.B. Uber a specific
order of fields in the form configuration.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Feldtyp Dieser Typ wurde auf der vorherigen Seite ausgewahlt und kann hier nicht mehr langer gedndert
werden. Das ist ein ,Nur lesen “-Feld.

Objekttyp Dieser Typ wurde auf der vorherigen Seite ausgewahlt und kann hier nicht mehr langer geéndert
werden. Das ist ein ,Nur lesen “-Feld.

Bemerkung: Der Objekityp bestimmt, wo ein Dynamisches Feld genutzt wird. Bspw. kann das Dy-
namische Feld vom Typ Ticket nur fir Tickets und nicht fir Artikel genutzt werden.

Die folgenden Einstellungen sind nur flr die jeweiligen Typen der Dynamischen Felder relevant.

«

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Kontrollkdstchen

Dynamische Felder vom Typ ,Kontrollkastchen “werden genutzt, um ,wahr“und ,falsch “-Werte zu speichern.
Standardwert Der Standardwert fir das Kontrollk&stchen.
Ausgewahlt Das Kontrollkastchen ist standardmafig ausgewahlt.

Nicht ausgewéhlt Das Kontrollkastchen ist standardméBig nicht ausgewahlt.
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Checkbox Field Settings

Unchecked

Abb. 17: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,Kontrollkastchen

«

Einstellungen fiir das Dynamische Feld vom Typ ,,Kontaktdaten
Dieses Dynamische Feld ermdglicht das Hinzufligen von Kontaktdaten zu Tickets.
Contact with data Field Settings

* Name Field:

+ ValidiD Field:

«

Abb. 18: Einstellungen fir das Dynamische Feld vom Typ ,Kontaktdaten

Namensfeld * Das Attribut Name ist immer Pflicht und wird nicht automatisch hinzugefiigt, so dass dieses
Attribut fUr jede neue Datenquelle manuell hinzugefligt werden muss. Innerhalb der Datenquellen-
definition (oder Dynamischen Feld-Konfiguration) miissen sie durch den Schllssel Name dargestellt
werden und der Wert kdnnte beispielsweise Name sein.

ValidID-Feld * Das Attribut va1id1D ist immer Pflicht und wird nicht automatisch hinzugefligt, so dass
dieses Attribut fur jede neue Datenquelle manuell hinzugefugt werden muss. Innerhalb der Daten-
quellendefinition (oder Dynamischen Feld-Konfiguration) missen sie durch den Schliussel validID
dargestellt werden und der Wert kénnte beispielsweise Validitét sein.

Andere Felder Dies sind die mdglichen Datenattribute fir Kontakte. Durch Anklicken der Schaltflache
werden zwei neue Felder hinzugefligt, in denen ein Schllissel (interner Wert) und ein Wert (angezeigter
Wert) eingestellt werden kénnen. Mit der Schaltflaiche kénnen Sie mehrere Schlissel-Werte-Paare
hinzufigen.

5.2. Dynamische Felder 183



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Warnung: Die Schliissel Name und validID werden bereits durch Namensfeld und ValidID-Feld
benutzt. Benutzen Sie diese Schllssel nicht noch einmal!

Felder hinzufiigen Verwenden Sie diese Schaltfliche, um mehr Dynamische Felder hinzuzufligen.

Pflichtfelder Komma-separierte Liste von Pflichtfeldern.

Bemerkung: Die Schliissel Name und validID sind immer Pflicht und mlssen hier nicht aufgeflihrt
werden.

Sortierte Felder Komma-separierte Liste von Schllisseln in sortierter Reihenfolge. Schliissel, die hier ge-
listet sind, kommen zuerst. Alle anderen Felder danach werden alphabetisch sortiert.

Durchsuchbare Felder Komma-separierte Liste von durchsuchbaren Schlusseln.

Bemerkung: Der Schliissel Name ist immer durchsuchbar und braucht hier nicht gelistet werden.

Wenn das Dynamische Feld gespeichert wurde, klicken Sie auf den Namen des neu angelegten Feldes
in der Ubersichtstabelle. Die Ansicht Dynamische Feld bearbeiten wird geéffnet. Es gibt eine Schaltflache
Kontakte hinzufiigen oder bearbeiten, die nach Tickets — Kontaktdaten bearbeiten fuhrt, um einige Daten
hinzuzufugen.

Contact with data management

A Contact with data
Actions List (Telephone)
Telephone NAME VALID
Internal Helpdesk valid
[+] Add contact with data

Abb. 19: Kontaktdaten-Verwaltung

So fligen Sie neue Kontaktdaten hinzu:

1. Wahlen Sie im Widget Aktionen in der linken Seitenleiste ein Dynamisches Feld aus der Dropdown-
Liste.

2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Kontaktdaten hinzuftigen.
3. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

Die Benutzung dieses Typs eines Dynamischen Feldes ist komplexer als die der anderen. Ein Beispiel der
Benutzung von Kontaktdaten:
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Add contact with data (Telephone)

* Name:

# Validity: | wvalid

Save or Cancel

Abb. 20: Kontaktdaten hinzufligen

Edit contact with data (Telephone)

» Name: |Internal Helpdesk
555123

# Validity: | wvalid

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 21: Kontaktdaten bearbeiten

«

1. Erstellen Sie ein neues Dynamisches Feld vom Typ ,Kontaktdaten
2. Setzen Sie die mdglichen Kontaktattribute (Mogliche Werte).

» Geben Sie Name in das Namensfeld ein.

+ Geben Sie Gililtigkeit in das ValidID-Feld ein.

 Flgen Sie mit der Schaltflache Felder hinzufiigen weitere Attribute wie bspw. Telefon-Attribut
hinzu (Schlliissel Telefon , Wert Telefonnummer).

3. Flgen Sie die komma-separierten Liste der Attributeschliissel hinzu (Name und validID werden nicht
bendbtigt).

4. Setzen Sie Attributeschllssel-Sortierliste komma-separiert als: Name, Telefon®,“ValidID*.

5. Flgen Sie die komma-separierte Liste der durchsuchbaren Attributeschllissel hinzu. (Name wird nicht
benbtigt).

6. Fillen Sie die Datenquelle, indem Sie mindestens einen Kontakt in der neu erstellten Datenquelle hin-
zufligen. Verwenden Sie dazu die Ansicht Kontakte mit Daten verwalten im Hauptmen( des Agenten-
Interface.

7. Flgen Sie das neue dynamische Feld zur Konfiguration der Ansicht hinzu, wo es angezeigt wer-
den soll. Zum Beispiel in der Ansicht Neues Telefon-Ticket, indem Sie die Systemkonfigurations-
Einstellung Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: :Phone: :CreateProperties aktuali-
sieren und dasselbe flr AgentFrontend: :TicketDetailView: :WidgetType###Properties
tun.

Siehe auch:

Siehe Dynamische Felder auf Ansichten anzeigen fir weitere Informationen.
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10.

11.

12.
13.

14.

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Datum

Gehen Sie in die Ansicht Neues Telefon-Ticket erstellen und sehen Sie, dass das neue Feld angezeigt
wird. Fligen Sie alle benétigten Informationen zum Ticket hinzu.

Wabhlen Sie einen vorhandenen Kontakt mit Hilfe der automatischen Vervollstdndigung und wahlen
Sie einen Kontakt aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Erstellen, um das Ticket zu erstellen und zur Ticket-Detailansicht zu
gelangen.

Offnen Sie die Widget-Konfiguration des Widgets Eigenschaften in der Ticket-Detailansicht, und akti-
vieren Sie das dynamische Feld in der Liste Eigenschaften verbergen/anzeigen.

Der zugewiesene Kontakt und seine Attribute werden in der Ticket-Detailansicht angezeigt.

Es ist moglich, die Attribute des Kontaktes zu aktualisieren, indem man auf die Schaltflache Kontakt
bearbeiten klickt, die auf der rechten Seite der Eigenschaftskarte des dynamischen Feldes erscheint
(wenn der aktuelle Benutzer ein Mitglied der Gruppen ist, die in der Systemkonfigurations-Einstellung
Frontend: :Module###AdminDynamicFieldContactWithData definiert sind).

Wenn es notwendig ist, den Kontakt fir dieses Ticket zu &ndern, kann dies Uber jede andere Ticket-
aktion erfolgen, bei der das Dynamische Feld flr die Anzeige konfiguriert ist.

«

Dynamische Felder des Typs ,Datum “werden genutzt, um Datumswerte zu speichern.

Date Field Settings

No

«

Abb. 22: Einstellungen fur 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).
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Jahresbereich definieren Aktivieren Sie diese Funktion, um flrr die Datumsauswahl einen festen Jahres-
bereich anzugeben (Jahre in der Vergangenheit und Zukunft), der im Jahres-Teil dieses Feldes ange-
zeigt wird. Wenn auf Ja gesetzt, sind die folgenden Optionen verfligbar:

Jahre in der Vergangenheit Definiert die Anzahl der Jahre in der Vergangenheit die angezeigt wer-
den sollen, ausgehend vom aktuellen Datum.

Jahre in der Zukunft Definiert die Anzahl der Jahre in der Zukunft die angezeigt werden sollen, aus-
gehend vom aktuellen Datum.

Bemerkung: Wenn keine Jahresperiode angegeben ist, verwendet das System den Vorschlagswert
fur die Periode: 10 Jahre (5 Jahre in der Vergangenheit und 5 Jahre in der Zukunft).

Link anzeigen Hier kénnen Sie einen optionalen HTTP-Link fiir den Feldwert angeben, der in Ubersichten
und Detailansichten angezeigt wird. Beispiel:

[

https://example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Link fiir Vorschau Falls ausgefullt, wird diese URL fiir eine Vorschau verwendet, die angezeigt wird, wenn
dieser Link in der Ticket-Detailansicht eingeblendet wird. Bitte beachten Sie, dass das obige Feld fir
die regulare URL ebenfalls ausgefillt werden muss, damit dies funktioniert.

Eingabe von Daten einschranken Hier kdnnen Sie die Eingabe von Daten in dieses Feld einschrénken.

Eingabe von zukiinftigen Datumswerten verhindern Wenn diese Option ausgewahilt ist, wird die
Eingabe von Daten verhindert, die nach dem aktuellen Datum liegen.

Eingabe von vergangenen Datumswerten verhindern Wenn diese Option ausgewahlt ist, wird die
Eingabe von Daten verhindert, die vor dem aktuellen Datum liegen.

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Datum / Zeit “

Dynamische Felder des Typs ,Datum / Zeit “werden genutzt, um Datums- und Zeitwerte zu speichern.

«

Die Einstellungen fur diesen Typ von Dynamischen Feld sind die Gleichen wie fir den Typ ,Datum

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Einfachauswahl “
Dynamische Felder vom Typ ,Einfachauswahl “werden verwendet, um einen einfachen Wert aus einer Liste
zu speichern.

Mogliche Werte Dies sind die mdglichen Datenattribute fir Kontakte. Durch Anklicken der Schaltflache
werden zwei neue Felder hinzugeflgt, in denen ein Schilssel (interner Wert) und ein Wert (angezeigter
Wert) eingestellt werden kénnen. Mit der Schaltflaiche kénnen Sie mehrere Schllissel-Werte-Paare
hinzufugen.

Standardwert Das ist der Standardwert fur dieses Feld und wird auf den ,,Bearbeiten “-Ansichten angezeigt.

Leeren Wert hinzufiigen Wenn diese Option aktiviert ist, wird ein extra Wert definiert, der als - in der Liste
der méglichen 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 Benut-
zers Ubersetzt.
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Date / Time Field Settings

No

Abb. 23: Einstellungen fir Dynamisches Feld vom Typ ,Datum / Zeit “

Bemerkung: Sie missen die Ubersetzungen manuell zu den Ubersetzungsdateien hinzufligen.

Link anzeigen Hier kénnen Sie einen optionalen HTTP-Link fiir den Feldwert angeben, der in Ubersichten
und Detailansichten angezeigt wird. Beispiel:

https://example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Link fir Vorschau Falls ausgefllt, wird diese URL fiir eine Vorschau verwendet, die angezeigt wird, wenn
dieser Link in der Ticket-Detailansicht eingeblendet wird. Bitte beachten Sie, dass das obige Feld fir
die regulare URL ebenfalls ausgefillt werden muss, damit dies funktioniert.

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Mehrfachauswahl

Mégliche Werte Dies sind die méglichen Datenattribute fir Kontakte. Durch Anklicken der Schaltflache
werden zwei neue Felder hinzugefligt, in denen ein Schlissel (interner Wert) und ein Wert (angezeigter
Wert) eingestellt werden kénnen. Mit der Schaltflaiche kénnen Sie mehrere Schllssel-Werte-Paare
hinzufligen.

Standardwert Das ist der Standardwert fur dieses Feld und wird auf den ,,Bearbeiten “-Ansichten angezeigt.

Leeren Wert hinzufliigen Wenn diese Option aktiviert ist, wird ein extra Wert definiert, der als - in der Liste
der méglichen 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 Benut-
zers Ubersetzt.
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Dropdown Field Settings

Possible values:

Add value:

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.
Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value displayed in overviews and
detail views.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url' instead of 'uri’ filter.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | 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 detail view. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to
be filled in, too.

Abb. 24: Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,Einfachauswahl “
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Multiselect Field Settings

* Key: *Value: =

Abb. 25: Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,Mehrfachauswahl| “

Bemerkung: Sie miissen die Ubersetzungen manuell zu den Ubersetzungsdateien hinzufiigen.

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,,Text “

Dynamische Felder vom Typ Text werden benutzt, um Einfachzeilen zu speichern.
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 angeben, der in Ubersichten
und Detailansichten angezeigt wird. Beispiel:

https://example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Link fur Vorschau Falls ausgefullt, wird diese URL fir eine Vorschau verwendet, die angezeigt wird, wenn
dieser Link in der Ticket-Detailansicht eingeblendet wird. Bitte beachten Sie, dass das obige Feld fir
die regulare URL ebenfalls ausgefillt werden muss, damit dies funktioniert.

Auf RegEXx prifen Hier kénnen Sie einen regularen Ausdruck definieren um den Wert zu prufen. Der
RegEx wird mit den Modifikatoren xms ausgefiihrt. Beispiel:

~10-918

RegEx hinzufligen Wenn Sie auf die -Schaltflache klicken, werden zwei neue Felder hinzugefligt, in denen
der regulare Ausdruck und eine Fehlermeldung eingegeben werden kénnen.

190 Kapitel 5. Prozesse & Automatisierung



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Text Field Settings

Abb. 26: Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ ,Text “

Einstellungen fiir Dynamisches Feld vom Typ , Textfeld “

Dynamische Felder vom Typ ,Textfeld “werden verwendet, um Mehrfachzeilen zu speichern.

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 RegEXx prifen Hier kénnen Sie einen regularen Ausdruck definieren um den Wert zu prifen. Der
RegEx wird mit den Modifikatoren xms ausgefihrt. Beispiel:

~[0-9]$

RegEx hinzufiigen Wenn Sie auf die -Schaltflache klicken, werden zwei neue Felder hinzugefligt, in denen
der regulare Ausdruck und eine Fehlermeldung eingegeben werden kénnen.

Dynamischen Feldes vom Typ ,,Datenbank “

Bemerkung: Damit Sie diesen Typ benutzen kénnen, bendtigen Sie ein OTRS Service-Paket. Bitte kon-
taktieren Sie sales@otrs.com fir ein Upgrade.

«

Dynamisches Feld vom Typ ,,Web-Service
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Textarea Field Settings

Abb. 27: Einstellungen fur Dynamisches Feld vom Typ ,Textfeld

Bemerkung: Damit Sie diesen Typ benutzen kénnen, benétigen Sie ein OTRS Service-Paket. Bitte kon-
taktieren Sie sales@otrs.com flr ein Upgrade.

5.2.3 Dynamische Felder auf Ansichten anzeigen

In den folgenden Abschnitten wird beschrieben, wie Sie ein dynamisches Feld zu bestimmten Ansichten
hinzufugen kdnnen. Die folgenden Beispiele verwenden ein dynamisches Feld mit dem Namen Test1.
Bitte stellen Sie sicher, dass Sie es durch den tatsachlichen Namen lhres dynamischen Feldes ersetzen.

Bemerkung: Stellen Sie sicher, dass die Giiltigkeit des dynamischen Feldes auf gliltig gesetzt ist.

Dynamisches Feld in der Detailansicht von Business-Objekten
Dynamische Felder kénnen zu jedem Widget der Business-Objekt-Detailansicht hinzugeflgt werden. Die
folgenden Beispiele zeigen die Méglichkeiten.
So fligen Sie ein dynamisches Feld ticket zum Widget Eigenschaften hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

2. Suchen Sie nach der Einstellung AgentFrontend: : TicketDetailView: :Widget Type###Properties.
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3. Flgen Sie das dynamische Feld dem Abschnitt Properties zur YAML-Konfiguration hinzu.

Properties:
— Name: DynamicField_Testl
IsVisible: 1

& System Configuration View single Setting: AgentFrontend:: TicketDetailView:WidgetType###Properties

Actions AgentFrontend:TicketDetailView:: WidgetType###Properties
4 Go back Default configuration for the v x

Properties widget type of the

ticket detail view.

Config

Q Detailed Search —

Y

Module

Kemel::WebApp::Utll::BusinessObjec

Abb. 28: Dynamisches Feld zur Konfiguration des Widgets ,Eigenschaften “hinzufligen

Siehe auch:

Detaillierte Informationen Uber die Konfiguration der Karte und mégliche Schllssel finden Sie unter
the reference.

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.
5. Gehen Sie zur Ticket-Detailansicht im Agenten-Interface.

6. Suchen Sie das Widget Eigenschaften und 6ffnen Sie seine Konfiguration Uber das Zahnradsymbol.
Identifizieren Sie das dynamische Feld Test1 in der Liste Eigenschaften verbergen/anzeigen. Akti-
vieren Sie sie durch Anklicken des Kontrollkastchens. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um
die Anderung zu ibernehmen und die Konfiguration des Widgets zu schlieBen.

Falls definiert, wird der Wert des dynamischen Feldes des Tickets dann als separate Karte angezeigt.
So fugen Sie ein dynamisches Feld Artikel zum Widget Kommunikationsfluss hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung AgentFrontend: : TicketDetailView: :Widget Type###CommunicationStre

3. Flgen Sie den Namen des dynamischen Feldes des Artikels dem Array ArticleDynamicFields
der YAML-Konfiguration hinzu.

ArticleDynamicFields:
— Testl

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Falls definiert, wird der Wert des dynamischen Felds des Artikels dann als separate Zeile im Artikelkopf
im Widget Kommunikationsfluss angezeigt. Falls nicht sichtbar, stellen Sie sicher, dass die Kopfzeile durch
Anklicken aufgeklappt ist.

So fugen Sie ein dynamisches Feld des Typs Ticket zum Widget Geschéftsprozess-Informationen hinzu:
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~ Properties
Edit Widget Configuration h 4

Widget Title

Name your widget

Show ticket number

HidefShow Properties

....... g

Process
Activity
Accounted Time

Testl HH

Reset to Default Cancel
P

Abb. 29: Aktivieren der Karte fiir dynamisches Feld im Widget ,Eigenschaften

~ Properties

Ticket#  2015071510123456

Created Lock Priority

16 days ago &) Ticket is locked 2 low

Queue State Testl v %
Raw open Some text

Abb. 30: Anzeige des dynamischen Feldes im Widget ,Eigenschaften
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& System Configuration View single Setting: AgentFrontend:: TicketDetailView:WidgetType###CommunicationStream
Actions AgentFrontend:TicketDetailView::WidgetType###CommunicationStream
1 Go back
Default configuration for the v x
Q Detailed Search SETf

Communication Stream widget
type of the ticket detail view.

Collapsed:
Hidden:
Type: Bus

activeF]
ideavai
ItemsParPage:

[1

"Internal Wotes": # translatable 4

Module
Kermnel::WebApp::Utll::BusinessObjec

Abb. 31: Dynamisches Feld zur Kommunikationsstrom-Widget-Konfiguration hinzufligen

> FROM: John Smith &
Testl: Some text

o4
#d
O
1l

#3 - TestMNote

Test note text

Abb. 32: Anzeige des Werts des dynamischen Felds im Widget ,Kommunikationsfluss “
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1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung AgentFrontend: : TicketDetailView: :Widget: :BusinessProcessInform

3. Flgen Sie das dynamische Feld der Liste hinzu und aktivieren Sie es.

L System Configuration View single Setting: AgentFrontend::TicketDetailView::Widget::BusinessProcessinformation###DynamicField

Actions AgentFrontend::TicketDetailView:Widget::BusinessProcessinformation###DynamicField

4 Go back

Defines the displayed dynamic s o
fields for the ticket detail view in

Q Detailed Search Test1

the agent interface.
0 - Disabled
1-Enabled

Abb. 33: Dynamisches Feld zur Konfiguration des Geschaftsprozess-Informationswidgets hinzufligen

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Falls definiert, wird der Wert des dynamischen Felds des Tickets dann als separate Eigenschaftskarte im
Widget Geschéftsprozessinformationen eines Prozesstickets angezeigt.

~~ Fields with no group
Testl v

Some text

Abb. 34: Anzeige der Eigenschaftskarte fiir dynamische Felder im Widget ,Geschéftsprozess-Information

Siehe auch:

Wenn Sie die dynamischen Felder in Gruppen gruppieren méchten, Uberprifen Sie bitte die Einstellung
AgentFrontend::TicketDetailView::Widget::BusinessProcessInformation###DynamicFieldGroup.

Dynamisches Feld in der Ticket- und Artikelaktion

Das folgende Beispiel zeigt, wie Sie der Aktion Ticket schlieBen ein dynamisches Feld hinzufligen. Die
Schritte sind fiir andere Aktionen identisch, nur die Schliissel der Systemkonfiguration sind fur jedes For-
mular unterschiedlich.

Siehe auch:
Fir die Namen und Erklarungen anderer Formulare konsultieren Sie bitte das Kapitel Formularfelder.
So fugen Sie ein dynamisches Feld fiir Tickets oder flir Artikel zum Formular Ticket schlieBen hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action::Close

3. Flgen Sie das dynamische Feld in den Abschnitt Fields der YAML-Konfiguration ein.

Fields:
— Name: DynamicField_Testl

4. Nehmen Sie die geadnderte Systemkonfiguration in Betrieb.
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L. System Configuration View single Setting: Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::Close

Actions Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::Close

1 Go back pefault: 0O Configurable form for the Close v x
Ticket ticket action.
Q Detailed Search

%

Abb. 35: Dynamisches Feld zur Konfiguration des Formulars ,Ticket schlieBen “hinzufligen

Das dynamische Feld des Tickets wird in der entsprechenden Ticket- oder Artikelaktion als Formularfeld
angezeigt.

Close Ticket P X
> Properties

> Write Message

Testl

Lorem ipsum

Save as New Draft Cancel m

Abb. 36: Dynamisches Feld in der Aktion ,Ticket schlieBen “anzeigen

Bemerkung: Dynamische Felder fir Artikel werden nur angezeigt, wenn artikeloezogene Felder wie
Betreff und Text vorhanden sind. Wenn diese Felder nicht vorhanden sind, wird kein Artikel angelegt
und kein Wert fir das dynamische Feld gesetzt, wenn die Aktion ausgefiihrt wird.

Dynamisches Feld in der Business Objekt-Liste

Die folgenden Beispiele zeigen, wie Sie ein dynamisches Feld als Spalte oder als Filter zum Organizer-
Elementtyp Ticket-Liste hinzufligen kénnen. Dies betrifft alle Organizer-Elemente vom Typ Ticket-Liste.
Wenn nur ein bestimmtes Organizer-ltem betroffen sein soll, dann andern Sie bitte den Schllssel in der
Systemkonfiguration des entsprechenden Organizer-ltems.
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Siehe auch:

Fir die Namen und Erlauterungen zu anderen Organizer-Objekten lesen Sie bitte das Kapitel Business
Object-Listen.

So flgen Sie ein dynamisches Feld des Typs Ticket als Listenspalte hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung Agent : :Organizer: :ItemType###TicketList.

3. Flgen Sie das dynamische Ticket-Feld in den Abschnitt Columns der YAML-Konfiguration ein.

Columns:
DynamicField Testl:
IsVisible: 2

w System Configuration View single Setting: Agent::Organizer:ItemType###TicketList
Actions Agent::Organizer:itemType###TicketList
Go back rganizer item type Ticket
4 Gonfig T."IE.D Eanizer iterm typ!c icked v x
Listis used to create different
Q Detailed Search . o ticket list organizer items

Y

Labe!
Ticket List

Module
Kemel::WebApp::Utll::Organizer:ltem

Abb. 37: Dynamisches Feld zur Ticket-Listenkonfiguration hinzufligen

Siehe auch:

Detaillierte Informationen (ber die Spaltenkonfiguration und mdgliche Schllissel finden Sie unter the
reference.

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.
Falls definiert, wird der Wert des dynamischen Feldes dann in einer Spaltenzelle fiir jedes Organizer-Element
des Typs ,Ticket-Liste “angezeigt.
©) NMumber Title Priority Created ~+  Sender State Lock Queue Owner Testl

2015071510123456  Welcome to OTRS! 16daysago OTRSFeedback open locked Raw  John Smith  Some text

Abb. 38: Wert des dynamischen Feldes in der Ticket-Liste anzeigen

So fligen Sie ein dynamisches Feld des Typs Ticket als Filter hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

2. Suchen Sie nach der Einstellung Agent : :Organizer: :ItemType###TicketList.
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3. Figen Sie den Namen des dynamischen Feldes des Tickets dem Array
AvailableDynamicFieldFilters der YAML-Konfiguration hinzu.

AvailableDynamicFieldFilters:

- Testl
w System Configuration View single Setting: Agent::Organizer:ItemType###TicketList
Actions Agent::Organizer:itemType###TicketList
Go back he organizer item type Ticket
4 0 bacl Gonfig T."IE.O gEI’I.ZCI'I':En ty|:!c icked v x
Listis used to create different
Q Detailed Search ticket list organizer items

Column: Created
Direction: Down

V.
Labe!
Ticket List
Module

Kemnel::WebApp::Utll::Organizer:ltem

Abb. 39: Dynamisches Feld als Filter zur Ticket-Listenkonfiguration hinzufligen

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.
Das dynamische Feld kann jetzt als Filter in der Business-Objektliste verwendet werden.

)
Select Preset ~ ?Er

Manage Filter Presets

{x > My Unresolved (1 Ticket)

Additional Filter
© vou have unsaved changes.

Testl Please select your filter
Insert preset name

Some‘1 ’lT_ﬁ o

@ Number Title Priority Created -~ Sender State Lock Queue Owner Testl

16 daysago OTRSFeedback open locked Raw agent-lagent-1 Some text

2015071510123456  Welcome to OTRS!

Abb. 40: Verwendung des dynamischen Feldes als Filter in der Ticket-Liste

«

Dynamisches Feld in der Ansicht ,,Ticket erstellen
So flgen Sie ein dynamisches Feld vom Typ Ticket und Artikel zur Ansicht Neues E-Mail Ticket hinzu:

1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
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2. Suchen Sie nach der Einstellung Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: :Email: :CreateProperties.

3. Flgen Sie das dynamische Feld zum Abschnitt Fields in der YAML-Konfiguration hinzu.

Fields:
— Name: DynamicField_Testl

# System Configuration View single Setting: Forms###AgentFrontend::TicketCreate::Email::CreateProperties
Actions Forms###AgentFrontend:: TicketCreate:Email:CreateProperties
L] Go back = :gliﬁl-‘mur uuLE 3 Configurable form for the v x
-—Lteium:; OwnerID Properties widget of the New
Q Detailed Search = ColumnLayout: 3 Email Ticket screen.

Fields:
- Name: ResponsibleID
- ColumnLayout: 3
Fields:
= Name: DynamicField Testl
= Label: Service Level Management # Translatable
Collapsible: 1
Fields:
- ColumnLayout: 3
Fields:
- Name: ServiceID
Memdead. A

Abb. 41: Dynamisches Feld zur Konfiguration ,Neues E-Mail Ticket “hinzufligen

Siehe auch:
Weitere Informationen tber Formularfelder und Gruppen finden Sie im Kapitel Formulare.
4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Das dynamische Feld fur Tickets oder Artikel kann jetzt als Teil der Ansicht Neues E-Mail-Ticket verwendet
werden.

~ Assignment

=
=
]
E
=]
=)
@
-]

Testl

Abb. 42: Anzeige des dynamischen Feldes in der Ansicht ,Neues E-Mail Ticket “

Dynamisches Feld in der Ticket-Sammelaktion

So fugen Sie ein dynamisches Feld vom Typ Ticket und Artikel zur Ticket-Sammelaktion hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nachder Einstellung AgentFrontend: : Ticket: :BulkFeature: :Attributes###DynamicField.
3. Flgen Sie das dynamische Feld der Liste hinzu und aktivieren Sie es.
4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Das dynamische Feld flr Tickets oder Artikel wird jetzt im Abschnitt Eigenschaften im Aktionsformular der
Sammelaktion angezeigt.
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L3 System Configuration
Actions
4 Go back
Q, Detailed Search

View single Setting: AgentFrontend: Ticket::BulkFeature:Attributes###DynamicField

AgentFrontend::Ticket::BulkFeature::Attributes###DynamicField

Testi Dynamic._ fields disp.layed_in the v x
| bulk action of the ticket list.
0- Disabled
1-Enabled

2- Enabled and required

Abb. 43: Dynamisches Feld zur Konfiguration der Ticket-Sammelaktion hinzufligen

Bulk Action

~» Change Properties

State (1

Queue [T

owner (1

Priority (1

> Link Tickets

> Merge Tickets

> Write Email

s s Wlrida Klaka

7 X

Abb. 44: Dynamisches Feld in der Ticket-Sammelaktion anzeigen
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Dynamisches Feld in der Druckausgabe

So flgen Sie ein dynamisches Feld vom Typ Ticket und Artikel zur Druckausgabe hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung AgentFrontend: : Ticket: :Print###DynamicField

3. Flgen Sie das dynamische Feld der Liste hinzu und aktivieren Sie es.

.3 System Configuration View single Setting: AgentFrontend:: Ticket::Print###DynamicField

Actions AgentFrontend::Ticket:Print###DynamicField

1 Go back Testl Dynamic fields displayed in the v x
printed ticket from the ticket

Q Detailed Search detail view.
0 - Disabled
1-Enabled

Abb. 45: Dynamisches Feld zur Konfiguration der Aktion ,Ticket drucken “hinzufligen

4. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Das dynamische Feld des Tickets oder Artikels wird jetzt in der Druckausgabe des Tickets angezeigt.

Ticket Dynamic Fields
Testl: Some text

Abb. 46: Anzeige des Feldes in der Druckausgabe

Dynamisches Feld im externen Interface

So fligen Sie dem externen Interface ein dynamisches Feld hinzu:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
Navigieren Sie im Navigationsbaum zu Frontend — External — View.

Wahlen Sie die Ansicht, auf der das dynamische Feld angezeigt werden soll.

A 0D

Suchen Sie nach der Einstellung des dynamischen Feldes der Ansicht und klicken Sie auf die Schalt-
flache Diese Einstellung bearbeiten.

Die folgenden Einstellungen sind fiir das Hinzufigen dynamischer Felder relevant:

- ExternalFrontend: :KnowledgeBaseDetailView###DynamicField
- ExternalFrontend::TicketCreate###DynamicField

- ExternalFrontend::TicketDetailView###DynamicField

- ExternalFrontend::TicketDetailView###FollowUpDynamicField
- ExternalFrontend::TicketOverview###DynamicField

5. Klicken Sie auf die Schaltflache +, um das dynamische Feld hinzuzufligen. Der Schlissel ist der Name
des dynamischen Feldes, der Wert ist 1 - Enabled. Diese Einstellung wird verwendet, um den Inhalt
des dynamischen Feldes in der gewahlten Ansicht anzuzeigen.

6. Suchen Sie nachderEinstellungExternalFrontend: : TicketDetailView####FollowUpDynamicField
und klicken Sie auf die Schaltflache Diese Einstellung bearbeiten.
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Klicken Sie auf die Schaltflache +, um das dynamische Feld hinzuzufligen. Der Schliissel ist der Name
des dynamischen Feldes, der Wert ist 1 - Enabled. Diese Einstellung wird verwendet, um dynamische
Felder im Antwortteil der Kunden-Detailansicht zu konfigurieren.

8. Wiederholen Sie die Schritte fiir andere Ansichten, falls erforderlich.

Nehmen Sie die geanderten Einstellungen in Betrieb.

5.2.4 Dynamische Felder zur Suchmaschine hinzufiigen

StandardmanBig kann der Inhalt der dynamischen Felder nicht lber die Dokumentensuche durchsucht wer-
den. Jedes dynamische Feld muss manuell hinzugefligt werden.

So flgen Sie der Dokumentsuche ein dynamisches Feld hinzu:

1.
2.

Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

Navigieren Sie im Navigationsbaum zu Frontend — Agent — DocumentSearch und Frontend — Extern
— DocumentSearch.

. Suchen Sie nach den Einstellungen DocumentSearch::Agent::DynamicField und

DocumentSearch: :External: :DynamicField

Klicken Sie auf die Schaltflache Diese Einstellung bearbeiten.

5. Klicken Sie auf die +-Schaltflache, um das Dynamische Feld hinzuzufligen.

Geben Sie den Namen des Dynamischen Feldes in das Eingabefeld ein und klicken Sie auf die Schalt-
flache mit dem griinen Haken.

Wahlen Sie 0 - Deaktiviert oder 1 - Aktiviert.

Klicken Sie auf die Schaltflache mit dem griinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

9. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

5.2.5 Setzen eines Standardwertes via Ticket-Event-Modul

Ein Ticket-Event (z.B.: TicketCreate) kann einen Wert flr ein bestimmtes Feld auslésen, wenn das Feld
noch keinen Wert besitzt.

1.
2.

Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

Navigieren Sie zu Core — Event — Ticket und suchen Sie nach der Einstellung
Ticket::EventModulePost####9600-TicketDynamicFieldDefault.

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten “-Schaltflache, um diese Einstellung zu aktivieren.

Klicken Sie auf die Schaltflache mit dem griinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

Nehmen Sie die geadnderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ticket:EventModulePostiE#9600- TicketDynamicFieldDefault

vicdule Kernel;:System::Ticket:; Event::TicketD

Abb. 47: Ticket-Event-Modul aktivieren
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Beispiel: Field1 im TicketCreate-Event aktivieren:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

2. Navigieren Sie zu Core — Ticket — DynamicFieldDefault und suchen Sie nach der Einstellung
Ticket::TicketDynamicFieldDefault####Elementl

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten “-Schaltflache, um diese Einstellung zu aktivieren.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache mit dem griinen Haken, um diese Einstellung zu speichern.

5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ticket: TicketDynamicFeldDefaul i35 Element 1

Ewvent TicketCreate

g 1me
MName Field1 1\
Value Default : ' '

Abb. 48: Dynamisches Feld im TicketCreate-Event aktivieren

Bemerkung: Diese Konfiguration kannin jederder 16 Ticket: : TicketDynamicFieldDefault###Element-
Einstellungen gesetzt werden.

Siehe auch:

Werden mehr als 16 Felder benétigt, miissen Sie sich eine eigene XML erstellen und diese im Verzeichnis
$OTRS_HOME/Kernel/Config/files ablegen, um dieses Feature zu erweitern.

5.2.6 Setzen eines Standardwertes via Benutzereinstellungen
Der Standardwert der Dynamischen Felder kann mit einem Benutzer- spezifischen Wert, der in den Benut-
zereinstellungen definiert ist, Gberschrieben werden.

1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.

2. Navigieren Sie zu Frontend — Agent — View — Preferences und suchen Sie nach der Einstellung
PreferencesGroups###DynamicField.

3. Klicken Sie auf die ,Diese Einstellung bearbeiten “-Schaltflache, um diese Einstellung zu aktivieren.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache mit dem griinen 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 wahlen Sie Persénliche Einstellungen — Ver-
schiedenes, um einen Standardwert fiir ein Dynamisches Feld hinzuzufiigen.

Diese Einstellung ist ein Beispiel dafiir, wie Sie einen Eintrag in den Benutzereinstellungen erstellen, um
einen exklusiven Dynamisches Feld Name_ x-Standardwert fir den ausgewéhlten Benutzer festzulegen. Die
Einschrankung dieser Einstellung besteht darin, dass sie nur die Verwendung eines Dynamischen Feldes
erlaubt. Wenn zwei oder mehr Felder diese Funktion verwenden, ist es notwendig, eine benutzerdefinierte
XML-Konfigurationsdatei zu erstellen, um weitere Einstellungen ahnlich dieser hinzuzufugen.

204 Kapitel 5. Prozesse & Automatisierung



OTRS Administration Manual, Release 8.0

PreferencesGroups#HsDynamicField

Active 1 D.eflpesthe config parffmeters of w x
this item, to be shown in the
preferences view. Please note:

Block Input

setting "Active’ to 0 will only
prevent agents from editing
Data [% Enw{" UserDynamicFigld_NameX ") settings of this group in their
personal preferences, but will still
allow administrators to edit the

Desc iption for DynamicField on Framework. setfings of another user's behal.
Use "PreferenceGroup’ to control

Key Default value for Namex in which area these settings
should be shown in the user

Label NameX interface.

Module Kernel:Output: HTML: :Preferences: G

Prefiey UserDynamicFigld_MameX

PreferenceGroup Miscellanecus

Pric 7000

Abb. 49: Dynamisches Feld in Persdnlichen Einstellungen aktivieren

MNamex

Default value for NameX: This is a Description for o
DynamicHeld on Framework.

Abb. 50: Dynamisches Feld in den Persénlichen Einstellungen
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Bemerkung: Wenn mehrere Einstellungen in einer neuen XML-Datei hinzugefligt werden, muss jeder Feld-
name 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

5.3 Generic Agent

Die Verarbeitung von Tickets erfordert haufig einen definierten Arbeitsablauf, bspw. ,Wenn-dann “-
Aktivitaten.

Wenn bestimmte Bedingungen Ubereinstimmen wie:
 Ein Ticket ist von einem bestimmten Kunden.
» Ein Ticket ist einer entsprechenden Queue zugeordnet.
+ Ein Ticket hat eine definierte Prioritat.
« Ein Ticket enthalt definierte Schlisselworte.

Umrissene Aktivitaten wie das Andern der Ticketprioritat, das Verschieben des Tickets in eine andere Queue,
das Zuweisen eines Services zu einem Ticket und vieles mehr missen durchgefiihrt werden.

Es kdnnen auch zeit-basierte Aktivitdten bendétigt werden, wie bspw. das Leeren der Spam-Queue einmal
pro Woche.

OTRS unterstltzt dies mit dem GenericAgent. Hier sind einfache oder zusammengesetzte zeit- und ereignis-
basierte Aufgaben im OTRS-Frontend konfigurierbar, ohne dass eine Script-Sprache erlernt werden muss.
Je nach Suchkriterien und Zeit- oder Ereigniskriterien werden Tickets automatisch bearbeitet.

Verwenden Sie diese Ansicht, um GenericAgent-Auftrdge im System zu verwalten. Eine neue OTRS-
Installation beinhaltet standardmaBig keine GenericAgent-Auftrage. Die Ansicht zur Verwaltung von
GenericAgent-Auftragen ist im Modul GenericAgent in der Gruppe Prozesse & Automation verfligbar.

A Generic Agent

Actions List

[ +] Add job NAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!
No data found.

Filter for Generic Agent Jobs

Just start typing to filter...

Abb. 51: GenericAgent-Verwaltung
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5.3.1 GenericAgent-Auftrage verwalten

So erstellen Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Auftrag hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Job Settings

# Job name:

Yes

b Automatic Execution (Multiple Tickets)
» Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets

» Update/Add Ticket Attributes

» Add Note

b Execute Ticket Commands

b Execute Custom Module

Save Changes

Save or Cancel

Abb. 52: Neuen GenericAgent-Auftrag erstellen

So bearbeiten Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie auf einen. GenericAgent-Auftrag in der Liste mit den GenericAgent-Auftragen.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So léschen Sie einen GenericAgent-Auftrag:
1. Klicken Sie in der vierten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere GenericAgent-Auftradge hinzugefligt wurden, verwenden Sie das
Filterfeld, um einen bestimmten GenericAgent-Auftrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen
eingeben.
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Job Settings

# Jobname: Testjob
Yes
» Automatic Execution (Multiple Tickets)
b Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
» Update/add Ticket Attributes
» Add Note
b Execute Ticket Commands
b Execute Custom Module

Save Changes

Save or| Save and finish or Cancel

Abb. 53: GenericAgent-Auftrag bearbeiten

List
MAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!
Test job valid Delete Run this task

Abb. 54: GenericAgent-Auftrag I6schen
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5.3.2 GenericAgent-Auftrag - Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fiir den Auftrag

Job Settings

* Job name:

Yes

Abb. 55: Auftragseinstellungen - Aligemein

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

Giiltigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Automatische Ausfiihrung

Fullen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Zeiten fiir die automatische Ausfiihrung des Auftrages bestimmen
maochten.

* Automatic Execution (Multiple Tickets)

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

Abb. 56: Auftragseinstellungen - Automatische Ausfihrung

Ausfiihren zu Minute(n) Wahlen Sie die Minuten in denen der Auftrag ausgefiihrt werden soll. Zum Bei-
spiel wenn 10 gewahlt wird, dann wird der Auftrag jede Stunde um 00:10, 01:10, 02:10, etc. ausgefihrt.

Ausfiihren zu Stunde(n) Wahlen Sie die Stunden in denen der Auftrag ausgefihrt werden soll. Zum Bei-
spiel wenn 10 fir Minuten und 02 fir Stunden gewahlt wird, dann wird der Auftrag jeden Tag um 02:10
Uhr ausgefuhrt.

Ausfiihren an Tag(en) Wahlen Sie die Tage in denen der Auftrag ausgefihrt werden soll. Zum Beispiel
wenn 10 far Minuten und 02 fir Stunden und Fri fir Tage gewahlt wird, dann wird der Auftrag jede
Woche am Freitag um 02:10 Uhr ausgefuhrt.

Ereignisbasierte Ausfiihrung

Fillen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ereignisse bestimmten méchten, diesen Auftrag ausldsen sollen.
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* Event Based Execution (Single Ticket)

TYPE EVENT DELETE

Ticket

EscalationResponseTimeMotifyBefore

Abb. 57: Auftragseinstellungen - Ereignisbasierte Ausfihrung

Ereignisausléser Das ist eine Liste bereits hinzugefligter Ereignisse. Wenn noch keine Ereignisse hinzu-
gefligt wurden, beinhaltet die Liste keine Elemente. Elemente kénnen geléscht werden, wenn Sie auf
das Papierkorb-Symbol in der letzten Spalte klicken.

Ereignisausléser hinzufiigen Wahlen Sie ein Objekt und ein zugehériges Ereignis, das den Auftrag aus-
16st.

Tickets auswahlen

Dieser Abschnitt beinhaltet alle Attribute, die Sie benutzen kénnen, um die betroffenen Tickets auszuwéhlen.

Die Felder sind selbst-erklarend, so dass hier keine weitere Erklarung benétigt wird.

Ticket-Attribute aktualisieren/hinzufiigen

Fullen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ticket-Attribute aktualisieren oder hinzufligen méchten.

Die Felder sind selbst-erklarend, so dass hier keine weitere Erklarung benétigt wird.

Notiz hinzufligen

Fullen Sie diesen Abschnitt aus, um eine Notiz zu den Tickets hinzuzufligen, die durch die Auftragsausfiih-
rung betroffen sind.

Ticket-Befehle ausfiihren

Fullen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie Ticket-Befehle mit dem Auftrag ausfiihren méchten.

Agenten-/Kunden-Benachrichtigung bei Anderungen senden Wenn Ja ausgewahlt ist, wird eine Be-
nachrichtigung Uber Anderungen am Ticket an Agenten und Kunden versendet.

CMD Geben Sie eine Befehl ein, der ausgefihrt 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.

210 Kapitel 5. Prozesse & Automatisierung



OTRS Administration Manual, Release 8.0

w Add Note

Abb. 58: Auftragseinstellungen - Notiz hinzufligen

w Execute Ticket Commands

Yes

Abb. 59: Auftragseinstellungen - Ticket-Befehle ausfihren
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Tickets I16schen Wenn Ja ausgewahlt ist, werden Ubereinstimmende Tickets durch den GenericAgent-
Auftrag geléscht.

Warnung: Alle betroffenen Tickets werden aus der Datenbank entfernt und kdnnen nicht wieder-
hergestellt werden!

Benutzerdefiniertes Modul ausfiihren
Fullen Sie diesen Abschnitt aus, wenn Sie ein benutzerdefinertes Modul ausflihren mdchten.

w Execute Custom Module

Abb. 60: Auftragseinstellungen - Benutzerdefiniertes Modul ausfiihren

Modul Das ist der Pfad fur das auszuflinrende Modul.

Bemerkung: Benutzen Sie : : um Verzeichnisse zu trennen, wenn der Wert einen Pfad enthalt.

Parameter-Schliissel Geben Sie den Schliissel des Parameters ein, der an das Modul Gbergeben werden
soll.

Parameter-Wert Geben Sie den Wert des Parameters ein, der an das Modul Gbergeben werden soll.

5.4 Prozessmanagement

Die Maximierung der Leistung bei gleichzeitiger Minimierung menschlicher Fehler ist eine Anforderung von
Unternehmen jeder GréB3e. Dieser Bedarf wird durch definierte Prozesse und Arbeitsablaufen fir wieder-
kehrende Aufgaben abgedeckt. Es muss sichergestellt werden, dass alle erforderlichen Informationen am
richtigen Ort verfligbar sind und die Ansprechpartner Gber ihre Aufgaben wie das Hinzufligen von Informa-
tionen, das Genehmigen von Anfragen usw. informiert sind.

OTRS unterstitzt diese Anforderung durch das Prozessmanagement. Prozess-Tickets helfen durch die Ver-
wendung der erforderlichen Pflicht- und Optionsfelder (siehe Dynamische Felder), dass Informationen bei
der Ticket-Erstellung oder in spéteren Prozessschritten nicht vergessen werden. Prozess-Tickets sind far
Kundenbenutzer und Agenten einfach zu handhaben, so dass keine intensive Schulung erforderlich ist.

Die Prozesse werden innerhalb des OTRS-Frontends vollstédndig und effizient gestaltet, um den Anforde-
rungen lhres Unternehmens gerecht zu werden.
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Verwenden Sie diese Ansicht, um Prozesse im System zu verwalten. Die Ansicht zur Prozess-Verwaltung
ist verflgbar im Modul Prozessmanagement in der Gruppe Prozesse & Automation.

5.4.1 Prozesse verwalten

So erstellen Sie einen neuen Prozess:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Neuen Prozess erstellen.

2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

4. Fugen Sie Aktivitaten, ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialoge, Sequenzflisse und Sequenzfluss-Aktionen
hinzu.

5. Setzen Sie den Status auf Aktiv.

6. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.
Create New Process

# Process Name:

# Description:

Inactive

Save or Cancel

Abb. 61: 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
4. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.
So kopieren Sie einen Prozess:
1. Klicken Sie auf das ,Kopieren “-Symbol in der flnften Spalte in der Liste mit den Prozessen.
2. Klicken Sie auf den neu erstellten Prozess, um ihn zu bearbeiten.
So léschen 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-Schaltflache. In der linken Seitenleiste erscheint eine neue Schaltflache
Inaktiven Prozess léschen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Inaktiven Prozess I6schen.
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5. Klicken Sie auf die Schaltflache Ldschen im Dialog ACL I6schen.

6. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.

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 ge-
I6scht wird. Es ist méglich, einen Prozess fir die Léschung zu kennzeichnen, d. h. den Prozess so einstellen,
dass er nicht mehr ausgewahlt wird. Prozesszustande kdnnen sein:

Aktiv Der Prozess kann in neuen Prozess-Tickets genutzt werden.

Ausblendend Der Prozess kann nicht Ianger fur neue Tickets ausgewahlt werden, aber bereits existierende
Tickets kbnnen diesen Prozess nutzen.

Inaktiv Der Prozess ist inaktiv und nicht I&nger flirr neue oder bestehende Tickets genutzt werden.
So nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Alle Prozesse in Betrieb nehmen.

Bemerkung: Neue oder geénderte Prozesse missen in Betrieb genommen werden, damit sie einen Ein-
fluss auf das Verhalten des Systems haben. Wenn die Option Gliltigkeit auf gliltig 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 enthalt nur den Prozess selbst und nicht Queues, Agenten, Dynamische
Felder, etc, die ggdf. fir den Prozess bendtigt werden.

So importieren Sie einen Prozess:

1. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Durchsuchen--- im Widget Konfigurationsimport in der linken Seiten-
leiste.

2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Prozesskonfiguration importieren.

4. Nehmen Sie alle Prozesse in Betrieb.

Bemerkung: Vor dem Import eines Prozesses ist es weiterhin notwendig, alle Queues, Agenten und Dyna-
mische Felder zu erstellen, sowie Systemkonfiguration einzustellen, die von jedem Prozess vor dem Import
bendtigt werden. Wenn der Prozess die Verwendung von Access Control Lists (ACL) erfordert, mussen
diese ebenfalls manuell eingestellt werden.
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere Prozesse hinzugefligt wurden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

5.4.2 Prozesselemente

Die Elementnamen des Prozessmodellierers wurden an die ISO-Namenskonvention Business Process Mo-
del and Notation (BPMN) angepasst. Die folgenden Aufgabenaktivititen kdnnen als Grundelemente des
Prozesses verwendet werden.

»Script-Task “-Aktivitat Die Script-Task-Aktivitat wird vom Prozessmanagement-Modul ausgeflhrt und

kann Werte flir dynamische Felder festlegen oder Tickets automatisch verwalten.

Edit Activity "Example task activity"

Cancel & close

w* Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Script task activity

Agent Interface

w Script Settings

Please select the script which should be triggered immediately if this activity is set.

# Script: | DynamicFieldSet Configure

Abb. 62: Script-Task-Aktivitat
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten.
Die mit Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivitatsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlieB3lich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdnnen die folgenden Task-Aktivitatstypen verwendet werden:
+ Script-Task-Aktiviat (derzeit ausgewahlt)
- ,Service-Task “-Aktivitat
» Benutzeraufgabe-Aktivitat

Aktivititsbeschreibung Hier kénnen Sie der Ressource zusétzliche Informationen hinzufugen. Es
wird empfohlen, dieses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit im-
mer mit einem vollstandigen Satz zu filllen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle
angezeigt wird.

Aktivitats-Fehlercode Definieren Sie einen benutzerdefinierten Fehlercode fir Skript- oder Service-
Task-Aktivitdten. 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 Kundenbenutzern
gestartet werden kénnen. In den folgenden Schnittstellen kann ein Prozess gestartet werden:

» Agenten-Interface
» Agent- und externes Interface
+ Externes Interface

Script * In diesem Dropdown-MenU kann ausgewahlit werden, welches Skript sofort ausgeldst werden
soll, wenn die Aktivitat eingestellt ist. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfigurieren, um Parameter
(Schlissel-Werte-Paare) fur das Skript hinzuzufugen.

»Service-Task “-Aktivitdt Die Service-Task-Aktivitat verwendet einen Webservice, um die Aufgabe zu er-
ledigen.

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

Abb. 63: Service-Task-Aktivitat (derzeit ausgewahlt)
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten.
Die mit Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivititsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdnnen die folgenden Task-Aktivitatstypen verwendet werden:
« ,Script-Task “-Aktivitat
+ Service-Task-Aktivitat (derzeit ausgewahlt)
» Benutzeraufgabe-Aktivitat

Aktivitdtsbeschreibung Hier kénnen Sie der Ressource zusétzliche Informationen hinzufigen. Es
wird empfohlen, dieses Feld als Beschreibung der Ressource zur besseren Ubersichtlichkeit im-
mer mit einem vollstdndigen Satz zu fiillen, da der Kommentar auch in der Ubersichtstabelle
angezeigt wird.

Aktivitats-Fehlercode Definieren Sie einen benutzerdefinierten Fehlercode fiir Skript- oder Service-
Task-Aktivitdten. Der benutzerdefinierte Fehlercode muss eine positive Ganzzahl (Integer-Wert)
sein.

216 Kapitel 5. Prozesse & Automatisierung



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Kann einen Prozess starten in Legt fest, wo die Prozesse von den Agenten oder Kundenbenutzern
gestartet werden kénnen. In den folgenden Schnittstellen kann ein Prozess gestartet werden:

» Agenten-Interface
» Agent- und externes Interface
+ Externes Interface
Webservice * Wahlen Sie einen der Web-Services aus der Dropdown-Liste.

Invoker * Wahlen Sie einen Invoker flir den Webservice aus. Klicken Sie auf die Schaltflache Konfi-
gurieren, um Parameter fir den Invoker hinzuzufligen.

Benutzeraufgabe-Aktivitat Die Benutzer-Task-Aktivitdt kann verwendet werden, wenn die Aufgabe von
einem Agenten oder einem Kundenbenutzer ausgefuhrt wird.

Edit Activity " Example task activity"
Cancel & close

w Activity
* Activity name: | Example task activity

# Activity type: | Usertask 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

Abb. 64: Benutzer-Task-Aktivitat
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten.
Die mit Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Aktivititsname * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen
beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Aktivitatstyp * Es kdnnen die folgenden Task-Aktivitatstypen verwendet werden:
- ,Script-Task “-Aktivitat
« ,Service-Task “-Aktivitat
» Benutzer-Task-Aktivitat (derzeit ausgewahlt)

Benutzeraufgabe-Aktivitatsdialog Sie kdnnen Benutzer-Task-Aktivitatsdialoge zu dieser Aktivitat
hinzufligen, indem Sie die Elemente mit der Maus von der linken Liste auf die rechte Liste ziehen.
Die Anordnung der Elemente innerhalb der Liste ist auch per Drag & Drop mdglich.

Klicken Sie zum Erstellen neuer Dialoge auf die Schaltflaiche Neuen Benutzer-Task-
Aktivitdtsdialog erstellen.
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5.4.3 Beispiel Prozess

Prozesse sind komplexer als andere Ressourcen in OTRS. Um einen Prozess anzulegen, missen Sie meh-
rere Schritte durchfiihren. Die folgenden Kapitel zeigen lhnen, wie Sie einen Prozess aus der Spezifikation
heraus definieren und die bendétigten Ressourcen anlegen kénnen. Um das zu veranschaulichen, ist im
folgenden Beispiel ein Buchbestellungsprozess beschrieben.

Prozess-Spezifikation

Der Buchbestellungsprozess hat 4 Status.

Bestimmen der Anforderungen Bevor eine Bestellung abgesetzt wird, wird die Anforderung von Literatur
durch einen Mitarbeiter gespeichert. Das folgende Buch wird in unserem Beispiel bendtigt:

Title: Prozessmanagement fUr Dummies
Autor: Thilo Knuppertz
ISBN: 3527703713

Genehmigung durch Abteilungsleiter Der Abteilungsleiter des Mitarbeiters muss Uber die Bestellung ent-
scheiden. Im Falle einer Verweigerung sollte ein Grund vom Abteilungsleiter angegeben werden. 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 Lieferanten,
den Preis und das Lieferdatum aufnehmen.

Verarbeitung durch Poststelle Die Lieferung kommt an der Firma an. Die Warenannahme Uberpriift 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 verhélt, das
Veranderungen als Notizen empfangt, dann haben wir schon ein klares Bild der Prozess-Tickets.
Nach der Analyse des Beispielprozesses, konnten wir folgende nétigen Elemente identifizieren:
» Méglichkeiten zur Datenaufnahme bezeichnen wir hier als Benutzeraufgabe-Aktivitdtsdialog.

+ Kontrollen, die automatisch auf ge&nderte Daten reagieren kénnen, bezeichnen wir hier als Sequenz-
fluss.

« Anderungen, die auf ein Prozess-Ticket nach erfolgreichem Ubergang eines Prozess-Ticket angewen-
det werden kénnen, bezeichnen wir hier als Sequenzfluss-Aktion.

« Eine Mdglichkeit mehr als nur einen ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog zur Verfligung zustellen. In un-
serem Beispiel ist das erforderlich, wenn der Abteilungsleiter zwischen ,Genehmigen “und ,Ablehnen
“zu entscheiden hat. Wir bezeichnen es hier als Aktivitat.

Mit Aktivitaten, Aktivitatsdialogen, Ubergéngen und Ubergangsaktionen haben wir die notwendigen Werk-
zeuge, um die einzelnen Schritte unseres Beispiels zu modellieren. Was ist noch fehlt, ist ein Bereich, wo
fir jeden Arbeitsablauf die Reihenfolge der Schritte festgelegt wird. Nennen wir diesen Bereich Prozess.
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Die benétigten Ressourcen erstellen

Vor der Erstellung des Prozesses und seiner Schritte ist es notwendig, das System vorzubereiten. Wir mus-
sen sowohl einige Queues, Agenten und Dynamische Felder definieren, als auch ein paar Systemkonfigu-

ration festlegen.

Erstellen Sie die folgenden Queues:
* Abteilung
» Mitarbeiter
+ Einkauf
» Post

Erstellen Sie die folgenden Agenten:
+ Abteilungsleiter

« Mitarbeiter

Erstellen Sie die folgenden Dynamische Felder:

Objekt Typ Name Beschriftung Mégliche Werte
Ticket Text Titel Titel
Ticket Text Autor Autor
Ticket Text ISBN ISBN
Ticket Dropdown Status Status )
* Freigabe
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:

* Ticket::Responsible

— Aktiviert

» AgentFrontend::TicketDetailView::Widget::BusinessProcessInformation###DynamicField

Autor — 1 - Aktiviert
Eingangsdatum — 1 - Aktiviert
Lieferdatum — 1 - Aktiviert

ISBN — 1 - Aktiviert
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Preis — 1 - Aktiviert

Status — 1 - Aktiviert

Lieferant — 1 - Aktiviert

Titel — 1 - Aktiviert
» AgentFrontend::TicketDetailView::Widget::BusinessProcessInformation###DynamicFieldGroups
— Buch — Titel, Autor, ISBN

— Allgemein — Status

Bestellung — Preis, Lieferant, Lieferdatum

Lieferung — Eingangsdatum

Bemerkung: Vergessen Sie nicht, die gednderten Systemkonfigurations-Einstellungen in Betrieb zu neh-
men.

Gehen Sie nun zurlick zur Prozessmanagement-Ansicht und klicken Sie auf die Schaltflaiche Neuen Prozess
erstellen. Flllen Sie die benétigten Felder aus.

Create New Process

* Process Name: Book ordering

# Description: The process to order a book.

Active

Save or Cancel

Abb. 65: Buchbestellung - Neuen Prozess erstellen

Der neue Prozess wurde erstellt. Nun kénnen Sie Prozesselemente hinzufiigen.

»,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog erstellen

Klicken Sie in der linken Seitenleiste im Widget Verfligbare Prozesselemente auf ,Benutzer-Task -
Aktivitdtsdialog. Klicken Sie im aufgeklappten Bereich auf de Schaltfliche Neuen ,Benutzer-Task -
Aktivititsdialog erstellen.

Fillen Sie im Popup die Felder Aktivitdtsname und Kurzbeschreibung aus. Fir dieses Beispiel lassen wir
alle anderen Felder als Standard.

Um Felder dem ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog zuzuordnen, ziehen Sie einfach das gewlnschte Feld aus
dem Bereich Verfligbare Felder in den Bereich Zugewiesene Felder. Die Reihenfolge im Bereich Zugewie-
sene Felder ist die Reihenfolge, wie sie die Felder auf den Ansichten haben. Um die Reihenfolge zu &ndern,
ziehen Sie einfach das Feld per Drag&Drop im Bereich, um es an der richtigen Stelle neu anzuordnen.

In diesem Beispiel nutzen wir:
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Available Process Elements

w UserTask Activity Dialogs

Fitter User Task Activity Dialogs...

Approval ITIEQ
Recording the Applicationf... & AE
Request filed ITIEQ

Create Mew User Task Activity Dialog

Abb. 66: Buchbestellung - ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog

w User Task Activity Dialog

* Dialog Name: | Recording the demand
Availablein: = Agentinterface

# Description (short): | New demand

Abb. 67: Buchbestellung - ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog hinzufligen
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e Artikel-Feld fir Kommentare.

* DynamicField_Title, DynamicField_Author, DynamicField_TISBN-Felder fir die Daten, die
fur die Bestellung gesammelt werden sollen.

* DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Genehmigt zu wahlen.

Ziehen Sie diese Felder aus dem Bereich Verfligbare 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.

w Fields

You can assign Fields to this User Task 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... SSIGN EDRIEENS
Article =
AVAILABLE FIELDS DynamicField_Title =
CustomeriD DynamicField_Author =
DynamicField_DateOfReceipt DynamicField_ISBN =
DynamicField_DeliveryDate DynamicField_Status [

DynamicField_PreProcApplicationRecorded
DynamicField_PreProcApprovedSuperior
DynamicField_PreProcDaysRemaining
DynamicField_PreProcDaysUsed
DynamicField_PreProcEmergencyTelephone
DynamicField_PreProcProcessStatus
DynamicField_PreProcRepresentationBy
DynamicField_PreProcVacationEnd

DynamicField_PreProcVacationinfo

MamarmicCinld DraDracilacatinnCiark

Abb. 68: Buchbestellung - Felder zum ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog hinzufligen

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 fiir die Felder Artikel
sollten wir sicherstellen, dass das Feld ,Kommunikationskanal “auf OTRS gesetzt ist und dass das Feld /st
sichtbar flir Kunde nicht markiert ist.

Nachdem alle Felder ausgefullt wurden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und abschlieBen, um die
Anderungen zu speichern und zurlick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung zu gehen.

Erstellen Sie die folgenden ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialoge:
» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
— Artikel-Feld fir Kommentare.

— DynamicField_Title, DynamicField_Author, DynamicField_ISBN-Felder fir die Da-
ten, die fur die Bestellung gesammelt werden sollen.

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Genehmigt zu wéhlen.
« Genehmigung verweigert
— Artikel-Feld fir Kommentare.

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Genehmigung verweigert zu wahlen.
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Edit Field Details: Article

OTRS

Do not show Field

Show Field

Save Cancel

Abb. 69: Buchbestellung - Felder des ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog bearbeiten
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» Genehmigt

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Genehmigt zu wahlen.
* Bestellung abgelehnt

— Artikel-Feld fir Kommentare.

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Bestellung abgelehnt zu wahlen.
* Bestellung aufgegeben

— Die Felder DynamicField_Supplier, DynamicField_Price,
DynamicField_DeliveryDate flr den Einkauf.

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Bestellung angenommen zu wahlen.
* Lieferung erhalten

— DynamicField_DateOfReceipt flir die Poststelle.

— DynamicField_Status mit der Méglichkeit, Lieferung erhalten zu wéahlen.

Sequenzfliisse erstellen

Klicken Sie in der linken Seitenleiste im Widget Verfligbare Prozesselemente auf Sequenzfluss. Klicken Sie
im aufgeklappten Bereich auf de Schaltflache Neuen Sequenzfluss erstellen.

Available Process Elements

w Sequence Flows
Fiter Sequence Flows...

ApprovedbySuperior [

@
MNotApproved [y [
Request was filed i [
RequestSubmitted [ [

4 | Create New Sequence Flow

Abb. 70: Buchbestellung - Sequenzfliisse
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Geben Sie im sich 6ffnenden Popup in das Feld Sequenzfluss-Name einen Namen ein. Fiir dieses Beispiel
wahlen wir im Bereich Bedingungsausdriicke nur einen Bedingungsausdruck und ein Feld. Fir diese beiden
lassen fur den Linkt-Typ auf ,und “und wir werden den Match-Type-Wert als ,String “nutzen.

w Sequence Flow

# Sequence Flow Name:  Approval

w Condition Expressions

Condition Expressions can only operate on non-empty fields.

and

Condition Expression 1 =
and
Fields
Mame: DynamicField _Status Type: String Value: | Approval =

Add Mew Condition Expression

Abb. 71: Buchbestellung - Sequenzfluss hinzufligen
Nachdem alle Felder ausgefullt wurden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und abschlie3en, um die
Anderungen zu speichern und zurlick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung zu gehen.
Erstellen Sie die folgenden Sequenzflisse:
» Genehmigung (bereits vorher erstellt)
Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_status auf Genehmigung gesetzt ist.
» Genehmigung verweigert

Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_status auf Genehmigung abgelehnt gesetzt ist.

Genehmigt

Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Genehmigt gesetzt ist.

Bestellung abgelehnt

Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_status auf Bestellung abgelehnt gesetzt ist.

Bestellung aufgegeben
Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_sStatus auf Bestellung aufgegeben gesetzt ist.
* Lieferung erhalten

Uberpriifen Sie, ob der DynamicField_Status auf Lieferung erhalten gesetzt ist.

Sequenzfluss-Aktionen erstellen

Klicken Sie in der linken Seitenleiste im Widget Verfligbare Prozesselemente auf Sequenzfluss-Aktionen.
Klicken Sie im aufgeklappten Bereich auf de Schaltflache Neue Sequenzfluss-Aktionen erstellen.
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Available Process Elements

w Sequence Flow Actions

Fitter Sequence Flow Actions...

Change 5tate to closed successful T [
Change State to closed unsuccessful T [
Set state= pending reminder (+24h) TN ES
Set state= pending reminder (+7d) ITHES
set Ticket lock=unlock o [

Create New Sequence Flow Action

Abb. 72: Buchbestellung - Sequenzfluss-Aktionen
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Geben Sie im sich 6ffnenden Popup in das Feld Name der Sequenzfluss-Aktion einen Namen ein wahlen Sie
das Sequenzfluss-Aktionsmodul ,TicketQueueSet “aus. Es erscheint eine neue Schaltflache Konfigurieren
neben dem Feld.

w Sequence Flow Action

* Sequence Flow Action Name:

# Sequence Flow Action Module:

Move the process ticket into the "Management” gueus

TicketQueueSet Configure

Abb. 73: Buchbestellung - Sequenzfluss-Aktion hinzufigen

Klicken Sie auf die Schaltflache Konfigurieren und fligen Sie die benétigten Konfigurationsparameter und
Schlissel / Werte hinzu.

w Config Parameters (Key/Value)

Key: Queue

Value: Management

Abb. 74: Buchbestellung - Parameter fir Sequenzfluss-Aktionen

Nachdem alle Felder ausgefullt wurden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und abschlieBen, um die
Anderungen zu speichern und zurlick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung zu gehen.

Siehe auch:

Jedes Modul hat seine eigenen und unterschiedliche Parameter. Bitte lesen Sie die Dokumentation der
jeweiligen Module, um Informationen Uber alle erforderlichen und optionalen Parameter zu erhalten.

DynamicFieldSet
TicketArticleCreate
TicketCreate
TicketCustomerSet
TicketLockSet
TicketOwnerSet
TicketQueueSet
TicketResponsibleSet
TicketSLASet
TicketSendEmail
TicketServiceSet
TicketStateSet
TicketTitleSet
TicketTypeSet
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Alle Sequenzfluss-Aktionsmodule befinden sich im Verzeichnis namens Kernel/System/
ProcessManagement/TransitionAction.

Erstellen Sie die folgenden Sequenzfluss-Aktionen:
* Prozessticket in Queue ,Verwaltung “verschieben (bereits vorher erstellt)

Wird ausgefiihrt, wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigung “ausgeflihrt wurde.

Ticket-Verantwortlichen zu ,Abteilungsleiter “4ndern

Wird ausgeflihrt, wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigung “ausgefliihrt wurde.

Prozess-Ticket in Queue ,Mitarbeiter “verschieben
Wird ausgefihrt, wenn:
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigung abgelehnt “ausgefiinrt wurde.
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Bestellung abgelehnt “ausgefiihrt wurde.

— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Lieferung erhalten “ausgefiihrt wurde.

Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter “4ndern
Wird ausgefuhrt, wenn:
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigung abgelehnt “ausgefiihrt wurde.
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Bestellung abgelehnt “ausgefiihrt wurde.
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Lieferung erhalten “ausgefiihrt wurde.
* Prozess-Ticket in die Queue ,Einkauf “verschieben

Wird ausgefiihrt, wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigt “ausgefiihrt wurde.

Ticket in die Queue ,Poststelle “verschieben

Wird ausgefiihrt, wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Bestellung aufgegeben “ausgeflhrt wurde.

Ticket erfolgreich schlie3en

Wird ausgefiihrt, wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Lieferung erhalten “ausgeflhrt wurde.

Ticket erfolglos schlieBen
Wird ausgefiihrt, wenn:
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Genehmigung abgelehnt “ausgefiihrt wurde.
— Wenn die Sequenzfluss-Aktion ,Bestellung abgelehnt “ausgefiihrt wurde.

Es gibt Stellen, an denen gleiche Sequenzfluss-Aktionen ausgefiihrt werden sollen. Deshalb ist es sinnvoll
Sequenzfluss-Aktionen frei mit Sequenzfliissen zu verknipfen, um sie wiederverwenden zu kénnen.

Aktivitdten erstellen

Klicken Sie in der linken Seitenleiste im Widget Verflgbare Prozesselemente auf Aktivitdten. Klicken Sie im
aufgeklappten Bereich auf de Schaltflache Neue Aktivitét erstellen.

Geben Sie im sich 6ffnenden Popup in das Feld Aktivitdtsname einen Namen ein und wéhlen Sie den
Aktivitatstyp User task activity aus.

Um der Aktivitat Dialoge zuzuordnen, ziehen Sie einfach die erforderlichen Dialoge aus dem Pool Verfiig-
bare Benutzeraufgaben-Aktivitdtsdialoge und legen Sie sie in den Pool Zugewiesene Benutzeraufgaben-
Aktivitdtsdialoge ab. Die Reihenfolge im Pool Zugewiesene Benutzeraufgaben-Aktivitdtsdialoge entspricht
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Available Process Elements

w Activities
Filtter Activities...
Aprroval of manager THE4
File Request TE4S
Process complete [ =
Recording the Application TE4S
Create Mew Activity

Abb. 75: Buchbestellung - Aktivitaten

w Activity

# Activity name: | Recording the demand

# Activity type: = Usertask activity

Abb. 76: Buchbestellung - Aktivitat hinzufigen
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der Reihenfolge, in der die Dialoge in der Ticket-Detailansicht angezeigt werden. Um die Reihenfolge zu

andern, ziehen Sie den Dialog einfach per Drag & Drop in den Pool, um ihn an der richtigen Stelle neu
anzuordnen.

Bemerkung: Diese Reihenfolge ist in der ersten Aktivitat besonders wichtig, da der erste ,Benutzer-Task
“-Aktivitatsdialog fur diese Aktivitat der einzige ist, der beim Start des Prozesses angezeigt wird.

In diesem Beispiel missen wir nur den ,,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialog Aufnahme der Nachfrage zuordnen.
Ziehen Sie diesen Dialog aus dem Bereich Verfligbare ,Benutzer “-Task-Aktivitétsdialoge in den Bereich
Zugewiesene ,Benutzer “-Task-Aktivitdtsdialoge.

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... B
Recording the demand A=

AVAILABLE USER TASK ACTIVITY DIALOGS

Approval denied A

Request filed A &

Recording the Application for leave AE (&

Shipment received A

Approval A

Order denied A

Approved A &

Order placed A

Create New User Task Activity Dialog

Abb. 77: Buchbestellung - ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialog zuordnen

Nachdem alle Felder ausgefullt wurden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und abschlie3en, um die
Anderungen zu speichern und zurlick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung zu gehen.
Erstellen Sie die folgenden Aktivitaten:
» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
Ordnen Sie den ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialog Aufname der Nachfrage zu.
» Genehmigung

Ordnen Sie die ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialoge Genehmigung verweigert und Genehmigt
ZU.

Bestellung

Ordnen Sie die ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialoge Bestellung verweigert und Bestellung auf-
gegeben zu.

Eingehend

Ordnen Sie den ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialog Lieferung erhalten zu.

Prozess komplett

Das ist eine Aktivitat ohne mogliche ,Benutzer-Task “-Aktivitatsdialoge. Sie nach Geneh-
migung verweigert , Bestellung abgelehnt oder Lieferung erhalten gesetzt und reprasentiert
das Ende des Prozesses.
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Jetzt kénnen wir deutlich sehen, dass Aktivitdten genau definierte Zustadnde eines Prozess-Tickets sind.
Nach einem erfolgreichen Sequenzfluss wechselt ein Prozess-Ticket von einer Aktivitat zur anderen.

Prozesspfad erstellen

Lassen Sie uns unser Beispiel mit dem letzten fehlenden Teil im Puzzle abschlieBen, dem Prozess als Ab-
laufbeschreiber. In unserem Fall ist dies der gesamte Bestellablauf. Andere Prozesse kénnen die Bestellung
von Birobedarf oder véllig andere Prozesse sein.

Der Prozess hat einen Startpunkt, der sich aus der Start-Aktivitat und dem ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialog
zusammensetzt. Bei jeder neuen Buchbestellung ist der erste Dialog der angezeigt wird der ,Benutzer “-
Task-Aktivitatsdialog. Wenn diese abgeschlossen und gespeichert ist, wird das Prozess-Ticket erstellt und
kann dem konfigurierten Ablauf folgen.

Der Prozess enthélt auch die Anweisungen, wie sich das Prozess-Ticket durch den Prozess bewegen kann.
Nennen wir das den Prozesspfad. Er besteht aus der Startaktivitat, einem oder mehreren Sequenzfliissen
(9gf. mit Sequenzfluss-Aktionen) und weiteren Aktivitaten.

Unter der Annahme, dass die Aktivitaten ihre Dialoge zur ,Benutzer “-Task-Aktivitatsdialogen bereits zuge-
ordnet haben, ziehen Sie eine Aktivitadt aus demWidget Verfligbare Prozesselemente in den Zeichenbereich.
Beachten Sie, dass ein Pfeil vom Prozessstart (wei3er Kreis) bis zur Aktivitat automatisch platziert wird. Dies
ist die erste Aktivitat und ihr erster Dialog zur ,,Benutzer “-Task-Aktivitat und die erste Ansicht, die beim Start
des Prozesses angezeigt wird.

Ziehen Sie als Nachstes auch eine andere Aktivitat auf die Zeichenflache. Jetzt haben wir zwei Aktivitaten
auf der Zeichenflache. Die erste ist mit dem Startpunkt verbunden und die zweite hat keine Verbindungen.
Sie kénnen mit der Maus Uber eine Aktivitat fahren, um ihre Aktivitatsdialoge anzuzeigen.

Als Nachstes erstellen wir den Prozesspfad (Verbindung) zwischen zwei Aktivitdten. Dazu benutzen wir die
erstellten Sequenzflisse. Klicken Sie auf einen Sequenzfluss und platzieren Sie ihn innerhalb der ersten
Aktivitat. Platzieren Sie den Endpunkt des Pfeils innerhalb der zweiten Aktivitat.

Nachdem nun der Prozesspfad zwischen den Aktivitaten definiert ist, miissen wir die Sequenzfluss-Aktionen
dem Sequenzfluss zuordnen. Doppelklicken Sie auf das Sequenzfluss-Label in der Zeichenflache, um ein
neues Popup-Fenster zu 6ffnen.

Nachdem die Sequenzfluss-Aktionen zugeordnet wurden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und
gehen Sie zurlick zur Hauptbearbeitungsansicht. Klicken Sie auf die Speichern-Schaltflache unterhalb der
Zeichenflache, um alle anderen Anderungen zu speichern.

Vervollstdndigen Sie den Prozesspfad und fligen Sie die folgenden Aktivitdten,Sequenzflisse und
Sequenzfluss-Aktionen hinzu:

» Aufnahme der Nachfrage (bereits vorher erstellt)
Mdoglicher Sequenzfluss Genehmigung
Startpunkt: Aktivitat Aufnahme der Nachfrage
Nachste Aktivitdt Genehmigung

Wenn die Bedingung der Aktivitat erfullt ist, wird das Ticket in die Aktivitdt: Genehmigung
geschoben.

Zusatzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
— Prozess-Ticket in die Queue ,Verwaltung “verschieben

— Ticket-Verantwortlichen zu ,Abteilungsleiter “4ndern
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs

&

Recording the
demand

Abb. 78: Buchbestellung - Erste Aktivitat auf der Zeichenflache
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs
&
Recording the
demand
&
Approval

Abb. 79: Buchbestellung - Zweite Aktivitat auf der Zeichenflache
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs
&
Recording the e |
demand pprova
&
Approval

Abb. 80: Buchbestellung - Erster Sequenzfluss im Zeichenbereich
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w Path

Recording the demand Approval [ Approval

Edit this sequence flow

w Sequence Flow Actions

You can assign Sequence Flow Actions to this Sequence Flow 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 Sequence Flow Actions... ASSIGNED SEQUENCE FLOW ACTIONS
Change ticket responsible to "Manager” (SequenceFlowAction-ec2... =
AVAILABLE SEQUENCEFLOW ACTIONS Move the process ticket into the "Management” queue (SequenceFl... =
Change ticket responsible to "Employee” (SequenceFlowAction-24f... =
Move process ticket into the "Purchasing” queue (SequenceFlowAc... =
Move process ticket into the "Employees” queue (SequenceFlowAct... =
Move process ticket into the "Post office” queue (SequenceFlowAct... =
set Ticket lock = unlock (SequenceFlowAction-5c40929cfaT72929f84. .. =
Set state = pending reminder (+7d) (SequenceFlowAction-5fadl4be... F4
Close ticket successfully (SequenceFlowAction-bdfebb21561e268ed. .. =
Set state = pending reminder (+24h) (SequenceFlowAction-e6208f2... F4
Change State to closed successful (SequenceFlowAction-e8203eb47... =
Close ticket unsuccessfully (SequenceFlowAction-efT93cf5d4a9dc02... =
Change State to closed unsuccessful (SequenceFlowAction-f9eddaf... =

Create New Sequence Flow Action

Abb. 81: Buchbestellung - Erste Sequenzfluss-Aktion zuordnen
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Die Aktivitat Bedarfserfassung ist ein definierter Schritt des Prozess-Tickets, bei dem die
Moglichkeit zum Sequenzfluss Genehmigung besteht. Wenn dies zutrifft, wechselt das Ti-
cket zur nachsten Aktivitdt Genehmigung, und die Sequenzfluss-Aktionen Prozess-Ticket
in die Queue ,Verwaltung “ und Ticket-Verantowrtlichen zu Abteiliungsleiter &ndern werden
ausgefuhrt. In der Aktivitdt Genehmigung stehen die Dialoge Genehmigung verweigert und
Genehmigt zur Verfligung.

» Genehmigung
Moglicher Sequenzfluss Genehmigung verweigert
Startaktivitat: Genehmigung
Nachste Aktivitat Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Zusatzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
— Prozess-Ticket in Queue ,Mitarbeiter “verschieben
— Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter “4ndern
— Ticket erfolglos schlieBen
Mdoglicher Sequenzfluss Genehmigt
Startaktivitat: Genehmigung
Nachste Aktivitat Bestellung
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Bestellung geschoben.
Zusétzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
— Prozess-Ticket in die Queue ,Einkauf “verschieben

Wir sehen, dass es aus der aktuellen Aktivitat, die einen Schritt des Prozess-Tickets defi-
niert, eine oder mehrere Méglichkeiten fiir den Sequenzfluss gibt, die genau eine Zielaktivitat
(und méglicherweise eine oder mehrere Sequenzfluss-Aktionen) haben.

* Bestellung
Mdoglicher Sequenzfluss Bestellung abgelehnt
Startaktivitat: Bestellung
Nachste Aktivitdt Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Zusatzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
— Prozess-Ticket in Queue ,Mitarbeiter “verschieben
— Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter “dndern
— Ticket erfolglos schlie3en
Méglicher Sequenzfluss Bestellung aufgegben
Startaktivitat: Bestellung
Nachste Aktivitat Eingehend
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitdt Eingehend geschoben.

Zusatzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
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— Ticket in die Queue ,Poststelle “verschieben
» Eingehend
Moglicher Sequenzfluss Lieferung erhalten
Startaktivitat: Eingehend
Nachste Aktivitat Prozess komplett
Wenn dies zutrifft, wird das Ticket in die Aktivitat Process komplett geschoben.
Zusatzlich werden die folgenden Sequenzfluss-Aktionen ausgefihrt:
— Prozess-Ticket in Queue ,Mitarbeiter “verschieben
— Ticket-Verantwortlichen auf ,Mitarbeiter “4dndern
— Ticket erfolgreich schlieBen

Der komplette Pfad fiir den Buchbestellungs-Prozess sieht dann so aus:

w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs
&
Recording the
denlangd :>_ Approval
&

Approval :>_ Approved

Approval denied ‘g

) Order ::D— Crder placed

Order denied

2

Process complete &

Shipment received Inceming

Abb. 82: Buchbestellung - Prozess komplett
Nachdem Sie den Prozesspfad fertig gestellt haben, klicken Sie auf die Speichern und abschlie3en-
Schaltflache unterhalb des Zeichenbereiches und gehen Sie zurlick zur Ansicht der Prozess-Verwaltung.

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf Alle Prozesse in Betrieb nehmen. Dadurch werden alle Prozessinfor-
mationen aus der Datenbank gesammelt und eine Cache-Datei (in Perl-Sprache) erstellt. Diese Cache-Datei
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ist eigentlich die Prozesskonfiguration, mit der das System Prozess-Tickets erstellt oder verwendet.

Bemerkung: Jede A_nderung am Prozess erfordert, dass der Prozess neu in Betrieb genommen werden
muss, damit sich die Anderungen im System auswirken.

5.5 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 flr andere Dienste ohne manuelle Eingriffe eines Agenten erreichbar sein.

OTRS unterstitzt diese Anforderung durch das Generic Interface. Es beféhigt den Administrator, einen Web-
Service fiir eine bestimmte Aufgabe zu erstellen, ohne Skriptsprachkenntnisse zu haben. OTRS reagiert
auf eingehende REST- oder SOAP-Anfragen und erstellt Objekte oder stellt anderen Systemen Objektdaten
transparent zur Verfugung.

Ein Web-Service ist eine Kommunikationsmethode zwischen zwei Systemen, in unserem Fall OTRS und
einem entfernten System. In seiner Konfiguration bestimmt die Operation oder der invoker die Richtung der
Kommunikation, und das Mapping und der Transport kimmern sich um den Empfang und die Interpretation
der Daten.

In seiner Konfiguration kann definiert werden, welche Aktionen der Web-Service intern durchfiihren kann
(Operation), welche Aktionen die OTRS-Anforderung ausfiihren kann (Invokers), wie Daten von einem Sys-
tem in das andere konvertiert werden (Mapping) und Uber welches Protokoll die Kommunikation stattfindet
(Transport).

Das Generic Interface ist das Framework, das es ermdglicht, Web-Services fir OTRS auf vordefinierte Weise
aus bereits erstellten Bausteinen zu erstellen, die unabhangig voneinander und austauschbar sind.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Web-Services im System zu verwalten. Eine neue OTRS-Installation
beinhaltet standardmanBig keine Web-Services. Die Ansicht zur Verwaltung von Web-Services ist im Modul
Web-Services in der Gruppe Prozesse & Automation verflgbar.

A Web Service Management

Actions Web Service List

[ +] Add Web Service NAME DESCRIPTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY
No data found.

Abb. 83: Web-Service-Verwaltung

5.5.1 Web-Services verwalten

So erstellen Sie einen Web-Service:
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1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Web-Service hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

General

« Name: Debug

valid

» OTRS as provider
p OTRS as requester

Save

Save or Cancel

Abb. 84: 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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

General

» Name: Ticket Connector Debug

This is a test web servi valid

» OTRS as provider
b OTRS as requester

Save

Save or| Save and finish or Cancel

Abb. 85: Web-Service bearbeiten

So l6schen Sie einen Web-Service:

5.5. Web-Services
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1. Klicken Sie auf einen Web-Service in der Liste mit den Web-Services.
2. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Web-Service I6schen.

3. Klicken Sie im Dialog auf die Léschen-Schaltflache.

Delete web service

Cancel Delete

Abb. 86: Web-Service I6schen

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 Schaltflache Web-Service klonen.

3. Geben Sie einen Namen flir den Web-Service ein.

Clone web service

# Name: Ticket Connector-1541423385710

Clone Cancel

Abb. 87: Web-Service klonen

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 Schaltflache Web-Service exportieren.

3. Wahlen Sie einen Speicherort auf lnrem Computer um die ,Export_ ACL-yml “-Datei zu speichern.
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exportiert.

Warnung: Alle in der Konfiguration des Web-Service gespeicherten Passworter werden im Klartext

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 Schaltflache Konfigurationshistorie.

Configuration History List

VERSION CREATE TIME
1 2018-11-05 12:30:56

Abb. 88: Web-Service - Konfigurationshistorie

So benutzen Sie einen Debugger fiir 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 Schaltflache Debugger.

Request List

TYPE TIME COMMURNICATION 1D REMOTE IP
Mo data found.

11 | 14~ || 2017 +

11~ | 05+ || 2018 +

10
descending

=4 Refresh

Abb. 89: Web-Service - Debugger

So importieren Sie einen Web-Service:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Web-Service hinzufligen.

. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Web-Service importieren.

. Klicken Sie im Dialog auf die Schaltflache Durchsuchen---.

2
3
4. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.
5

. Tragen Sie einen Namen fiir den Web-Service ein (optional). Bleibt dieses Feld leer, wird der Datei-

name der Konfigurationsdatei als Name verwendet.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Importieren.

5.5. Web-Services
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5.5.2 Web-Service - Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Einstellungen fiir Web-Services

General

* Mame: Debug

valid

Abb. 90: Web-Service - Allgemeine Einstellungen

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Beschreibung Wie Kommentar, aber hier kann langerer Text hinzugefiigt werden.
Remote-System

Debug-Level Der Standardwert ist Debug. Bei dieser Konfiguration werden alle Kommunikationsprotokolle
in der Datenbank registriert. Jedes nachfolgende Debug-Level ist restriktiver und verwirft Kommuni-
kationsprotokolle einer niedrigeren Ordnung als die im System eingestellten.

Debug-Level (von niedriger zu hoch):
* Fehlersuche
* Info
* Notiz
 Fehler

Giiltigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Provider Web-Service - Einstellungen

Netzwerktransport Wahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem Web-Service verwenden
md&chten. Mégliche Werte sind HTTP::REST und HTTP::SOAP.

Bemerkung: Nach Auswahl der Transportmethode missen Sie die Konfiguration mit einem Klick
auf die Schaltflache Speichern speichern. Neben diesem Feld wird eine Schaltflache Konfiguration
angezeigt.

Konfiguration Die Schaltflache Konfiguration ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport ausgewahlit und
gespeichert wurde. Siehe die Konfiguration fiir OTRS als Provider - HTTP::REST und OTRS als Pro-
vider - HTTP::SOAP unten.
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w OTRS as provider

Settings

Error Handling Modules

# NAME DESCRIPTION BACKEND
1 No data found.

Operations
MAME DESCRIPTION CONTROLLER INBOUND MAPPING OUTBEOUND MAPPING
Mo data found.

Abb. 91: Web-Service - Einstellungen - OTRS als Provider

Operation hinzufligen Diese Option ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport ausgewahlt und gespei-
chert wurde. Die Auswabhl einer Operation 6ffnet eine neue Ansicht fur die Konfiguration.

OTRS als Provider - HTTP::REST
OTRS als Provider - HTTP::SOAP

Requester Web-Service - Einstellungen

Netzwerktransport Wahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem Web-Service verwenden
mdchten. Mégliche Werte sind HTTP::REST und HTTP::SOAP.

Bemerkung: Nach Auswahl der Transportmethode miussen Sie die Konfiguration mit einem Klick
auf die Schaltflache Speichern speichern. Neben diesem Feld wird eine Schaltflache Konfiguration
angezeigt.

Konfiguration Die Schaltflache Konfiguration ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport ausgewahlt und
gespeichert wurde. Siehe die Konfiguration fir OTRS als Requester - HTTP::REST und OTRS als
Requester - HTTP::SOAP unten.

Es ist méglich, sowohl Objekt- als auch Array-Format als JSON-Antwort des entfernten Systems zu
verwenden. Falls es sich jedoch um ein Array handelt, speichert das System es intern als Objekt,
wobei ArrayData als Schllssel verwendet wird und ein Wert ein Array ist. Aus diesem Grund kann
ein geantwortetes JSON-Array effizient abgebildet werden, muss aber als ein oben beschriebenes
Objekt betrachtet werden (der Schllssel ist ArrayData, aber * kann auch als Platzhalter verwendet
werden).

Fehlerbehandlungs-Modul hinzufiigen Diese Option ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport aus-
gewahlt und gespeichert wurde. Die Auswahl einer Operation 6ffnet eine neue Ansicht fir die Konfi-
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Operation Details

* Mame:

Description:

Operation backend:

Mapping for incoming request data:

Mapping for outgoing response data:

The name is typically used to call up this web service operation from a remote system.

Ticket:TicketGet

This OTRS operation backend module will be called internally fo process the request,
generating data for the response.

The request data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
OTRS expects.

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the remote system expects.

Save or Cancel

Abb. 92: Web-Service-Einstellungen - OTRS als Provider - Operationen

MNetwork Transport

Properties

Type:

* Maximum message length:

# Send Keep-Alive:

Additional response headers:

HTTP:REST

Here you can specify the maximum size (in bytes) of REST messages that OTRS will
process.

Neo

This configuration defines if incoming connections should get closed or kept alive.

Add response header

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 93: Web-Service-Einstellungen - OTRS als Provider - HTTP::REST
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MNetwork Transport
Properties
Type:

# Endpoint:

* Timeout:

* Set SOAPAction:

# SOAPAction scheme:

# SOAPAction separator:

* Mamespace:

* Request name scheme:

* Response name scheme:

Encoding:

Authentication:

# Use Proxy Options:

# Use S5L Options:

Sort options:

HTTP:S0AP

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g. https://local.otrs.com:8000/Webservice/Example

120

Timeout value for requests.

Yes

Set to "Yes" in order to send a filled SOAPAction header.
Set to "Mo" in order to send an empty SOAPAction header.

=MNameSpace><5Separator=<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 .Met web services use "

as separator.

URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
fwww.otrs.com/Genericinterface/actions

e.g urn:otrs-com:soap:functions or hitp:/|

=<FunctionMame=DATA</FunctionMame=

WY

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.

<FunctionMameResponse=DATA</FunctionMameResponse>

Select how SOAP 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 uff-8, latinl, iso-8853-1, cp1250, Etc.

An optional authentication mechanism to access the remote system.

No

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

No

Show or hide 55L options to connect to the remote system.

Add new first level element:

Add

Dutbound sort order for xml fields (structure starting below function name wrapper) - see

5.5. Web-Services

OoCTTTETTE T for SORPHT dIT5PJuTL

Save or Save and Finish or Cancel
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w OTRS as requester
In requester mode, OTRS uses web services of remote systems.
Settings
Network 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 No data found.

Invokers
Invokers prepare data for a request to a remote web service, and process its response data.

NAME DESCRIPTION CONTROLLER INBQUMND MAPPING OUTBOUND MAPPING
Mo data found.

Abb. 95: Webs Service-Einstellungen - OTRS als Requester

guration.

OTRS als Requester - HTTP::REST

OTRS als Requester - HTTP::SOAP
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w General options

* Mame:

Description:

Error handling module backend:

* Processing options

Invoker filter:

Error message content filter:

Error stage filter:

Error code:

Error message:

Stop after match:

w Request retry options

# Schedule retry:

The name can be used to distinguish different error handling configurations.

RequestRetry

This OTRS error handling backend module will be called internally to process the error
handling mechanism.

Configure filters to control error handling module execution.

Only requests matching all configured filters (if any) will trigger module execution.

Only execute error handling module for selected invokers.

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 error entry) will considered for a
match.

Example: Enter 'A"401 Unauthorized."$' to handle only authentication related errors.

Only execute error handling module on errors that occur during specific processing
stages.
Example: Handle only errors where mapping for outgoing data could not be applied.

An error identifier for this error handling module.
This identifier will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

An error explanation for this error handling module.
This message will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

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.

Retry options are applied when requests cause error handling module execution (based
on processing options).
Mo

Should requests causing an error be triggered again at a later time?

5?#.” rTWIeb-Services
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Network Transport
Properties
Type: HTTPIREST
# Endpoint:

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g hitps:/ fwww.otrs.com:10745/api/v1.0 (without trailing backslash)

* Timeout: | 120

Timeout value for requests.
Authentication:
An optional authentication mechanism to access the remote system.

# Use Proxy Options: = No

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

# Use S5L Options: | No

Show or hide 55L opfions to connect fo the remote system.
Default command: | [GET

The default HTTP command to use for the requests.

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 97: Web-Service-Einstellungen - OTRS als Requester - HTTP::REST
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Metwork Transport

Properties

Type:

* Check SOAPAction:

# SOAPAction scheme:

# SOAPAction separator:

* Namespace:

# Request name scheme:

* Response name scheme:

Additional response headers:

* Maximum message length:

Sort options:

HTTP:SOAP

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.

<MNameSpace><Separator=<Operation=

Select how SOAPAction should be constructed.
Some web services send 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 urn:otrs-com:soap:functions or hitp://www.otrs.com/Genericinterface/actions

=<FunctionMame=>DATA</FunctionMName>

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.

<FunctionMameResponse=DATA</FunctionMameResponse>

Select how SOAP 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.

[H Add response header

Here you can specify the maximum size (in bytes) of SOAP messages that OTRS will
process.

Add new first level element: Add

Outbound sort order for xml fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAP transport.

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 98: Web-Service-Einstellungen - OTRS als Requester - HTTP::SOAP

5.5. Web-Services
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Agenten-Interface

Fir Agenten wurde eine vollig neue Benutzeroberflache entwickelt. Diese Einstellung ermdéglicht es, die flr
alle Agenten wéhlbaren Agentenstile zu bearbeiten.

6.1 Stile

Verwenden Sie diese Ansicht, um Stile zu verwalten und Stilvarianten zur Verwendung im Agenten-Interface
auszuwahlen. Eine neue OTRS-Installation enthalt bereits standardmafig einige Varianten. Die Ansicht zur
Verwaltung von Stilen ist im Modul Stile der Gruppe Agenten-Interface verflgbar.

Die Ansicht zur Verwaltung besteht aus zwei Widgets. Im Widget Stile bearbeiten kénnen die zu bearbeiten-
den Stile ausgewéhlt werden. Das Widget Standardeinstellungen definiert, welche Variante als Standard far
das Agenten-Interface verwendet wird. Die Agenten kdnnen diese Einstellung Uberschreiben und in ihren
persdnlichen Einstellungen eine andere Variante wahlen, aber sie kénnen die Stile nicht bearbeiten.

6.1.1 Stile verwalten

Die Stile sind in vier Kategorien gruppiert: Hell, Hoher Kontrast hell, Dunkel und Hoher Kontrast dunkel.

Um einen Stil zu bearbeiten, wéhlen Sie zunachst eine Kategorie aus. Die Ansicht wird fir die gewahlte
Kategorie getffnet.

Der Abschnitt Layout bearbeiten ist fur alle Kategorien gleich.

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzuflgen oder Bearbeiten dieser Ressource verflgbar.
Aktivieren Wahlen Sie aus, ob der Stil flir Bearbeiter verfligbar ist.

Kopfbereich-Logo Das Logo ist ein kleines Bild, das in der Kopfzeile aller Seiten angezeigt wird.

Um das Logo zu andern, klicken Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wahlen Sie
ein neues Bild fiir das Logo. Empfohlenes Dateiformat ist PNG.
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A Manage the Styles of the Agent Interface

Hint Edit Styles
In this screen you can tweak the layout of the

ing colors and images

v area will be updated as

you make your changes, but make sure to hit

Save when you finish. The new layout will be

immediately deployed.

ius

Bright

High contrast style with lighter
background

Bright style with lighter background

High Contrast

High contrast style with darker
background

Defaults
Login Logo: | [Eal Selectimage to upload
Will be displayed in the Login page.
Style and Variant: | Variant1
Save Changes

Save or Cancel

Abb. 1: Agenten verwalten

Sleek style with darker background
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Edit Layout

[=a] Select image to upload

’.( OTR

Will be displayed in the header of all pages.

[=a] Select image to upload

Will be displayed in the browser address bar and for bookmarked links.
Abb. 2: Agentenstil-Layoutbearbeitung

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 &ndern, klicken Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wéhlen
Sie ein neues Icon. Das ist gewdhnlich ein Bild mit 16x16 Pixel im Format PNG oder ICO.

Einige Kategorien enthalten verschiedene Varianten. Jede Variante kann auf die gleiche Weise angepasst
werden.

Die folgenden Einstellungen sind beim Hinzufligen oder Bearbeiten dieser Ressource verfugbar.
Aktivieren Wahlen Sie, ob die Variante fir Agenten verflgbar ist.

Name Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen
eingegeben werden, einschlieBlich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Hauptfarbe Diese Farbe wird als Hintergrundfarbe der primaren Schaltflichen und als Farbe der Textlinks
und hovered Icons verwendet.

Um die Hauptfarbe zu andern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kénnen aus
den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem Farbaus-
wahlschalter auswahlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe wird unmittelbar in
der Vorschau im Widget angezeigt.

Sekundarfarbe Diese Farbe wird als Hintergrundfarbe der Tabellenzeilen und als Farbe der Icon-Links
verwendet.

Um die Sekundarfarbe zu andern, wahlen Sie einfach eine neue Farbe aus der Farbpalette aus.
Sie kdnnen aus den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus
dem Farbwahler auswéhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe wird sofort im
Vorschau-Widget angezeigt.

Primarfarbe Diese Farbe wird als Hintergrundfarbe fir die Seitenleiste des Organisators verwendet.

Um die prominente Farbe zu &ndern, wahlen Sie einfach eine neue Farbe aus der Farbpalette aus.
Sie kdnnen aus den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus
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w Variant 1

Enabled
Mame

Variant 1

Primary Color

N

Will be used as the background color of
primary buttons and the color of textual
links and howvered icons.

Secondary Color

[

Will be used as the background color of
table rows and the color of icon links.

Prominent Color
[ R

Will be used as the background color of the
organizer sidebar.

Preview

Make changes to your layout on the left and preview them

here.

Dﬁ" http:/fyourhost.example.com/agel

2 Q +>‘/ OTRS

Abb. 3: Agentenstil-Variante

254

Kapitel 6. Agenten-Interface



OTRS Administration Manual, Release 8.0

dem Farbwahler auswé&hlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe wird sofort im
Vorschau-Widget angezeigt.
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Externes Interface

Die Notwendigkeit, wertvolle Informationen Uber den Service an die Benutzer weiterzugeben, ist flr einen
Service-Desk von groB3er Bedeutung. Nicht immer ist es méglich oder plausibel, dies tber ein Firmennetz-
werk zu tun. Die Kunden eines Service-Desk bendtigen eine Komplettldsung fir alle ihre Serviceanforde-
rungen.

OTRS bietet Zugriff auf die Erstellung und Verwaltung von Anforderungen und erhalt wertvolle Informationen
wie den Servicekatalog und die Wissensdatenbank.

Im folgenden Kapitel werden die Administrationswerkzeuge beschrieben, die zur Implementierung der Un-
ternehmensidentitét und zur Verwaltung sprach-basierter Inhalte erforderlich sind.

7.1 Kunden-Servicekatalog

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kategorien und Elemente zur Benutzung im externen Internface hinzuuzu-
figen. Eine neue OTRS-Installation beinhaltet standardmafig keine Kategorien und Elemente. Die Seite zur
Verwaltung des Katalogs ist im Modul Kunden-Service-Katalog in der Gruppe Externes Interface verfligbar.

Diese Modul beinhaltet zwei Bereiche: Ein Bereich zur Verwaltung der Kategorien und einen Bereich zur
Verwaltung der Eintrage.

7.1.1 Kategorien verwalten

Verwenden Sie diesen Bereich, um Kategorien fir die Sammlung gleicher Eintrage in Gruppen. Der Be-
reich Kategorien-Verwaltung ist Gber die Schaltflache Gehe zum Kategorie-Mangement oder tiber das Modul
Kategorien-Verwaltung verflgbar.

So fugen Sie eine Kategorie hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Kategorie hinzufligen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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_ Customer Service Catalogue
Actions Customer Service Catalogue
= Go to category management

m Gotoitem management = .

Manage customer service catalogue Manage customer service catalogue
categories. items.

Abb. 1: Kunden-Service-Katalog - Verwaltung

L Customer Service Catalogue Category Management
Actions List
Add Category TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 1T:15 11/05/2018 1T:15
= Gotoitem management

Filter for Categories

Just start typing to filter...

Filter for Languages

English (United States)

Abb. 2: Kategorien verwalten

Add Category

* Title:

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

Abb. 3: Kategorie hinzufligen
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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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlieBen.
Edit Category

# Title: |Test Category

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

Abb. 4: Kategorien bearbeiten

So léschen Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Spalte Léschen in der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

List
TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 1T:15 11/05/2018 1T:15

Abb. 5: Kategorie I6schen

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kategorien hinzugefugt 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 verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Titel * Der Name der Ressource. In dieses Feld kénnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlie3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Unterkategorie von Es ist mdglich, die neue Kategorie unter einer bestehenden Kategorie als Unterkate-
gorie hinzuzufligen. Dies wird als Eltern-Kategorie::Kind-Kategorie angezeigt.

Sprache * Wahlen Sie eine Sprache aus den verfliigbaren Sprachen des Systems aus.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.
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7.1.2 Eintrage verwalten

Verwenden Sie diesen Bereich, um Eintrdge zu einem Katalog hinzuzufigen. Der Bereich Eintrag-

Verwaltung ist Uber die Schaltfliche Gehe zur Eintrag-Verwaltung oder Uber das Modul Eintrag-Verwaltung
verfligbar.

A Customer Service Catalogue Item Management Edit Item: Test ltern

Actions Edit ltem

- EDGE # Internal Title: | Test Item
» Validity: | wvalid
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

Abb. 6: Eintrag-Verwaltung

So fligen Sie ein Eintrage hinzu:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Eintrag hinzufligen.
2. Flllen Sie die Pflichtfelder aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Itermn

* Internal Title:

« Validity: | valid

Abb. 7: Eintrag hinzufligen
So bearbeiten Sie einen Eintrag:

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

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So léschen Sie einen Eintrag:

260 Kapitel 7. Externes Interface



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Edit Itern

* Internal Title;  Test ltem

« Validity: | valid

Abb. 8: Eintrag bearbeiten

1. Klicken Sie in der Spalte Léschen in der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

Edit Itern

* Internal Title;  Test ltem

« Validity: | valid

Abb. 9: Eintrag lI6schen

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

Einstellungen fiir Eintrage

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Interner Titel * Der Name dieser Ressource, der nur im Administrator-Interface angezeigt wird. In dieses
Feld kénnen alle Arten von Zeichen eingegeben werden, einschlielich Gro3buchstaben und Leerzei-
chen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gultig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Inhalt des Eintrags In diesem Widget kdnnen einige lokalisierte Inhalte fir das Element hinzugeflgt wer-
den.

Titel * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen beliebige Zei-
chen eingegeben werden, einschlieB3lich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Text * Der Inhalt fir dieses Element in der gegebenen Sprache.

Kategorien Es kdénnen eine oder mehrere Kategorien gewahlt werden, in denen der Eintrag sichtbar
sein soll.

Bemerkung: Es kdénnen nur die Kategorien ausgewéhlt werden, die die gleiche Sprache wie die
ausgewahlte Sprache flr dieses Widget haben.

Verkniipfen * Eine Verknlpfung auf eine interne oder externe URL.
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Neuen Inhalt fiir Eintrag hinzufiigen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefiigt werden sollen,
um lokalisierte Inhalte zu erstellen. Alle hinzugefligten Sprachen kénnen ihre eigenen lokalisierten
Inhalte enthalten, die oben erlautert werden.

7.2 Benutzerdefinierte Seiten

Verwenden Sie diese Ansicht, um benutzerdefinierte Seiten fir das externe Interface hinzuzufligen. Eine
neue OTRS-Installation beinhaltet bereits standardméaBig einige Seiten. Die Seite zur Verwaltung von be-
nutzerdefinierten Seiten ist im Modul Benutzerdefinierte Seiten in der Gruppe Externes Interface verfugbar.

A 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 fc/imprint-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Did you know? - . o o
Contact Us example [c/contact-us-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

s ation. Manage navigation menus of
the external interface.

Filter for Custom Fages
Just start typing to filter...

Abb. 10: Verwaltung benutzerdefinierter Seiten

7.2.1 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 fligen Sie eine benutzerdefinierte Seite hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Eigene Seiten hinzuftigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.
So l6schen Sie eine eigene Seite:
1. Klicken Sie in der vierten Spalte der Ubersichtstabelle auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.
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Add Custom Page

* Internal Title;

* Slug:

Route will be available after saving the custom page.

* Validity:  valid

Custom Page Content

* English (United States)

* Title:

* Content: B I U S| ;= =
e B= .

Format = Faont

Save Changes

I E & £ E = d = Q
Size ~| A~ E- T, | [¢Source QQ 9y o2 23

Save or Cancel

Abb. 11: Ansicht “Benutzerdefiniert Seite hinzufligen”

7.2. Benutzerdefinierte Seiten
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Edit Customn Page

* Internal Title;

Custom Page Content

* English (United States)

* Slug:

* Validity:  valid

# Title: | Privacy Policy
* Content: B I U S| ;= =
e B= "=
Format = Faont

Here you can put the privacy policy that you would like to apply to your OTRS help center.

Save Changes

List
INTERMNAL TITLE
Privacy Policy example

Imprint example
Contact Us example

Privacy Policy example
privacy-policy-example

ink: /c/privacy-policy-example

[l
B

Save or| Save and finish or Cancel

Abb. 12: Eigene Seite bearbeiten

ROUTE LINK

fc/privacy-policy-example

fe/imprint-example

fe/contact-us-example

VALIDITY
valid
valid
valid

DELETE

Abb. 13: Eigene Seiten I6schen

d

[ Source

o)

CHANGED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17

Q

iy 92 X

CREATED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
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Bemerkung: Wenn dem System mehrere benutzerdefinierte Seiten hinzugefligt werden, verwenden Sie
das Filterfeld, um eine bestimmte benutzerdefinierte Seite zu finden, indem Sie einfach den zu filternden
Namen eingeben.

7.2.2 Einstellungen fiir eigene Seiten

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Interner Titel * Der Name dieser Ressource, der nur im Administrator-Interface angezeigt wird. In dieses
Feld kénnen alle Arten von Zeichen eingegeben werden, einschlieBlich GroBbuchstaben und Leerzei-
chen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Pfad * Dies ist die URL der benutzerdefinierten Seite. Empfohlene Zeichen sind Kleinbuchstaben, Zahlen
und Minuszeichen.

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giiltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Inhalt der eigenen Seite In diesem Widget kdnnen einige lokalisierte Inhalte fliir das Element hinzugefligt
werden.

Titel * Der Name dieser Ressource in der gegebenen Sprache. In dieses Feld kénnen beliebige Zei-
chen eingegeben werden, einschlieB3lich GroBbuchstaben und Leerzeichen.

Inhalt * Der Inhalt fir dieses Element in der gegebenen Sprache.

Neuen Inhalt fir die eigene Seite hinzufligen Wahlen Sie aus, welche Sprachen hinzugefligt wer-
den sollen, um lokalisierte Inhalte zu erstellen. Alle hinzugefugten Sprachen kénnen ihre eigenen
lokalisierten Inhalte enthalten, die oben erlautert werden.

7.3 Homepage

Auf dieser Seite kdnnen Sie die Konfiguration der Homepage fiir verschiedene Benutzersprachen definieren,
die im externen Interface angezeigt werden. Die Seite zur Verwaltung der Homepage istim Modul Homepage
in der Gruppe External Interface verflgbar.

Diese Seite enthalt mehrere Widgets flr jede Sprache, in denen lokalisierte Inhalte hinzugefligt werden
kénnen.

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 verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

7.3.1 Hauptinhalt

Titel Dies ist der wichtigste Satz oder das wichtigste Motto der Homepage.
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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

Abb. 14: Hauptinhalt Widget
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Hintergrundstil Definieren Sie das Verhalten von Hintergrundbild und Hintergrundfarbe. Die folgenden Op-
tionen stehen zur Verfugung:

» Nur das Hintergrundbild verwenden
* Nur die Hintergrundfarbe verwenden
* Hintergrundbild nutzen und mit der ausgewahlten Farbe Uberlagern

Hintergrundbild Wahlen Sie ein Bild aus, das als Hintergrundbild flir den Hauptinhalt verwendet wird. Um
ein Bild auszuwahlen, klicken Sie auf die Schaltflache Bild fir Upload auswéhlen und wahlen Sie ein
Bild aus Ihrem Dateisystem.

Hintergrundfarbe Um die Hintergrundfarbe zu &ndern, wahlen Sie einfach eine neue Farbe aus der Farb-
palette aus. Sie kdnnen aus den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem
Sie sie aus der Farbauswahl auswahlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

7.3.2 Ticket-Liste

Ticket List

Show a ticket list for logged in users

Yes

Row Title

Abb. 15: Widget “Ticket-Liste”
Eine Ticket-Liste fiir die angemeldeten Benutzer anzeigen Diese Einstellung legt fest, ob die Ticket-
Liste fir angemeldete Benutzer sichtbar sein soll oder nicht.

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fir die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthalt.

7.3.3 Bild-Teaser

Die Bild-Teaser werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.
Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fir die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthalt.

Zeilen-Hintergrundfarbe Um die Hintergrundfarbe zu &ndern, wahlen Sie einfach eine neue Farbe aus
der Farbpalette aus. Sie kénnen aus den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren,
indem Sie sie aus der Farbauswahl auswahlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

Sie kdnnen bis zu drei Bild-Teaser hinzufigen, wenn Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen in der rechten
oberen Ecke des Widgets klicken.

Bild Wahlen Sie ein Bild aus, um es im Bild-Teaser Widget anzuzeigen. Um ein Bild auszuwahlen, klicken
Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wéahlen Sie ein Bild aus Ihrem Dateisystem.

7.3. Homepage 267



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Image Teasers Add

Row Title

Row Background Color

¥
Abb. 16: Bild-Teaser Widget
=
Image
[za] Selectimage 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

Abb. 17: Bild-Teaser
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Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.

Text * Der Text flr dieses Element.

Link-Ziel * Eine URL, die nach dem Klicken auf dieses Element im externen Interface gedéffnet wird.

7.3.4 Link-Listen
Die Link-Listen werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.

Link Lists Add

Row Title

Abb. 18: Link-Listen Widget

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fur die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthalt.

Sie kénnen bis zu vier Link-Listen hinzufligen, indem Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen in der oberen
rechten Ecke des Widgets klicken.

* Title B

Manage Your Content

Link Text (for the show more link)

Dizcover the OTRS Admin Area

Link Target (for the show more link)

Jotrafindex.pl ? Action=Admin

* Link List Type

Add the ltems Manually 4

Abb. 19: Link-Liste

Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.
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Link-Text Geben Sie den Text fiir 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 hinzugefiigt wird.

Eintrdge manuell hinzufiigen Wenn Sie auf die Schaltflache Bearbeiten klicken, wird ein neues Wid-
get angezeigt, um die Elemente hinzuzuftgen.

Jotre/index.pl? Acti | | Manage service cal || ™
Jotrsfindex.pl?Acti || Manage customoc, =
Jotrs/index.pl 7 Acti | | Manage home pag +

Cancel Save

Abb. 20: Eintrdge manuell hinzufligen

Suchergebnisse anzeigen Wenn Sie auf die Schaltflache Bearbeiten klicken, wird ein neues Widget
angezeigt, um die Elemente hinzuzuflgen.

7.3.5 Inhaltskarten

Die Link-Listen werden in einer separaten Zeile im externen Interface angezeigt.

Zeilentitel Dies ist ein optionaler Titel fir die Zeile, die dieses Widget im externen Interface enthalt.
Sie kénnen bis zu drei Inhaltskarten hinzufligen, wenn Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen klicken.
Titel * Der Uberschriftentext, der in diesem Element angezeigt wird.

Text * Der Text fur dieses Element.

Link-Text Geben Sie den Text fir den Mehr anzeigen-Link ein.

Link-Ziel Eine URL, die nach dem Klicken auf dieses Element im externen Interface gedffnet wird.

270 Kapitel 7. Externes Interface



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Search Query

Number of Search Results to be Shown

Cancel Save

Abb. 21: Suchergebnisse anzeigen

Content Cards Add

Row Title

Abb. 22: 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 Items Manually [

Abb. 23: Inhaltskarte
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7.4 Layout

Verwenden Sie diese Ansicht, um das Layout des externen Interface zu bearbeiten. Die Layout-Verwaltung
ist im Modul Layout in der Gruppe External Interface verflgbar.

Edit Layout
Logo
e Preview
(5] Select image to upload Make changes to your layout on the left and preview them here.

% OT H >§' http//wo3226 virtual.otrs.com/external
Favicon )*( OTRS

[Za] Selectimage to upload

Will be displayed in the browser address bar.

Primary Color

T >

Will be used as background color for certain
g s
areas [e.g. buttons, header) and link hower EUTION

Highlight Color

[N

Will be used as backgreund 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.

Abb. 24: Layout bearbeiten

Eine neue OTRS-Installation beinhaltet bereits ein Standard-Layout. Auf dieser Seite kdnnen alle Parameter
geandert werden.

Warnung: Achten Sie darauf, dass Sie lhre Anderungen speichern, wenn Sie fertig sind. Die neue
Konfiguration wird sofort in Betrieb genommen.

Logo Das Logoist ein kleine Bild, das auf Seiten des externen Interface in der linken, oberen Ecke angezeigt
wird.

7.4. Layout 273



OTRS Administration Manual, Release 8.0

Um das Logo zu andern, klicken Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wahlen Sie
ein neues Bild fir 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 &ndern, klicken Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wahlen
Sie ein neues Icon. Das ist gewdhnlich ein Bild mit 16x16 Pixel im Format PNG oder ICO.

Hauptfarbe Die Primarfarbe ist die wichtigste Farbe der externen Seiten (siehe Vorschaufenster).

Um die Hauptfarbe zu andern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kénnen aus
den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem Farbaus-
wahlschalter auswahlen 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 fir Status-
kennzeichnungen, Links usw. verwendet wird.

Um die Hervorhebungsfarbe zu &ndern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kdnnen
aus den vorgewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem Farb-
auswahlschalter auswéhlen oder den hexadezimalen Wert eingeben. Die neue Farbe wird unmittelbar
in der Vorschau im Widget angezeigt.

Standard-Avatar Wird als Standard-Avatar flr alle ausgehende Kommunikation verwendet.

Um den Avatar zu &ndern, klicken Sie auf die Schaltflache Bild zum Upload auswéhlen und wéhlen
Sie ein neues Bild fir den Avatar.

Benutzerdefinierte CSS Verwenden Sie dieses Textfeld, um benutzerdefiniertes CSS hinzuzufligen, das
auf das externe Interface angewendet wird.

w Custom C55

Add your custom C55 here to make changes which can't be made using the configuration above. Please note that your custom CSS
changes are not visible in the preview area above.

Abb. 25: Benutzerdefinierte CSS

7.4.1 Benutzerdefinierte Skripte einbinden

Das externe Interface wurde mit einer sicherheitskritischen Denkweise entwickelt. Es enthalt mehrere Me-
chanismen, um sicherzustellen, dass der gesamte Code im Frontend direkt vom OTRS-Framework bereit-
gestellt wird.
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Zusatzlich wird nun ein Sicherheitsstandard namens Content Security Policy Header vom integrierten Web-
server 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 auszufihren.

Es gibt jedoch noch einen Anwendungsfall, in dem auch eine moderne Webanwendung méglicherwei-
se noch zusatzlichen Code ausfiihren muss, vorausgesetzt, er wird von den Administratoren Uberprift
und eingebunden. Ein Beispiel kénnte eine externe integrierte Chat-Lésung sein, aber auch ein Inline-
Codeausschnitt, der fir externe Web-Analysen verwendet wird.

Siehe auch:

Das Einbinden von benutzerdefinierten Skripten kann in der Systemkonfiguration mit den folgenden Einstel-
lungen erfolgen:

* ExternalFrontend: :ExternalScripts
* ExternalFrontend::InlineScripts

* WebApp: :Server::AdditionalOrigins

Beispiel fiir 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
bei jeder Nutzung der App ausgefihrt, um das Verhalten des Benutzers fir eine spatere Analyse zu verfolgen
und zu melden.

Wir beginnen mit dem untenstehenden Code-Ausschnitt eines Drittanbieters.

<secript async src="https://www.example.com/track/js?id=UA-XXXXXX-Y"></script>
<script>

window.datalayer = window.dataLayer || [];

function track () {datalLayer.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 ausgefiihrt wird, wenn die Seite geladen
wird.

Externe Skriptressourcen hinzufiigen

Zuerst missen wir den externen Skript-Speicherort in die entsprechende Konfiguration aufnehmen:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung ExternalFrontend: :ExternalScripts.
3. Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.
4

. Klicken Sie, wenn bereits ein Wert vorhanden ist, auf die Schaltflache Plus. Andernfalls gehen Sie wie
folgt vor.

5. Geben Sie den vollstandigen Standort der externen Ressource in das Textfeld ein, z.B. https://
www.example.com/track/js?id=UA-XXXXXX-Y.
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6. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um die geanderte Einstellung zu speichern.

7. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Inline-Codeausschnitte hinzufiigen

Als nachstes mlssen wir auch den Inline-Teil des Originalausschnitts einbinden:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
Suchen Sie nach der Einstellung ExternalFrontend: : InlineScripts.

Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.

A 0D

Klicken Sie, wenn bereits ein Wert vorhanden ist, auf die Schaltflache Plus. Andernfalls gehen Sie wie
folgt vor.

5. Geben Sie den vollstandigen Code-Ausschnitt in das Textfeld ein, abzuglich aller script-Tags. Zum
Beispiel:

window.datalayer = window.datalayer || [];
function track () {datalLayer.push (arguments) ;}
track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y');

6. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um die gednderte Einstellung zu speichern.

7. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Neuaufbau der externen Interface-App

Um die Anderungen anzuwenden, miissen wir auch die externe Interface-App neu erstellen. Gehen Sie
nach unten zur Shell und fiihren Sie das folgende Kommando aus:

bin/otrs.WebServer.pl —--deploy—-assets

Positivliste zuséatzlicher 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 koénnen,
wenn sie speziell in den Headern der Content Security Policy auf der Whitelist stehen.

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 MenlUpunkt Extras — Webent-
wickler — Web-Konsole oder Uber die Tastenkombination F12** verfligbar ist.

Fir den Beispielcode-Ausschnitt erhalten Sie méglicherweise folgende Fehler in der Konsole, wenn auf die
App zugegriffen wird:

Aus den Konsolenfehlern kénnen wir ersehen, dass das Laden der externen Skript-Ressource verhindert
wurde (Zeilen 1 und 3). Dartber 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.
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> 0O tor [ Conscle [
0]

Errors Warnings Logs Info Debug
A Loading failed for the =script> with source “https://www.example.com/track/js?1d=UA-X00000-Y".
Content Security Policy: The page’'s settings blocked the loading of a resource at eval ("script-src”).
Content Security Policy: The page's settings blocked the loading of a resource at https://www.example,com/track/js7?id=UA-XX>
APIClient: Opening WebSocket connection...
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at eval (“script-src”).
APIClient: WebSocket connected!

» |

Abb. 26: Fehler und Warnungen in der Browser-Konsole

Wir missen sowohl die externe Ressource als auch die Evaluierungsaufrufe in die zusatzliche Herkunftsliste
der Header der Content Security Policy aufnehmen:

1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
Suchen Sie nach der Einstellung WebApp: : Server: :AdditionalOrigins.

Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.

A D

Wenn bereits ein Wert flir script—src vorhanden ist, klicken Sie auf die Plus-Taste daneben. An-
dernfalls gehen Sie wie folgt vor.

5. Geben Sie im Textfeld nur den Domanenteil der blockierten Ressource ein, z.B. https://www.
example.com. Dadurch kann die externe Ressource geladen werden.

6. Klicken Sie auf die Plus-Schaltflache neben dem Feld. So wird ein weiterer Wert hinzugefligt.

7. Geben Sie die folgende Anweisung in das neue Feld ein, einschlieBlich der Anflihrungszeichen:
'unsafe—eval'. Dies ermdglicht die Ausfihrung der Testaufrufe.

8. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um die ge&nderte Einstellung zu speichern.
9. Nehmen Sie die geadnderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Ein Neuaufbau der externen Interface-App ist an dieser Stelle nicht erforderlich, da die zusétzliche Ur-
sprungskonfiguration sofort wirksam sein sollte.

Wenn Sie die externe Interface-App neu laden, kann es zu zusétzlichen Fehlern kommen. In unserem Bei-
spiel kénnte es folgendermal3en aussehen:

> O actor [) Console [

Errors Warnings Logs Info Debug
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https://www.example.com/track/tra png (*img-src”).
APIClient: Opening WebSocket connection...
APIClient: WebSocket connected!

» |

Abb. 27: Zusétzliche Browser-Konsolenfehler und Warnungen

Dieser Fehler zeigt an, dass eine zusétzliche Ressource, die ebenfalls blockiert wurde, ein Bild an einer
bestimmten Stelle (Zeile 1). Wir kénnen dies Uber den Namen der CSP-Regel img-src ableiten, die auf
eine Bildressource verweist. Um es zur Positivliste hinzuzufligen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung WebApp: : Server: :AdditionalOrigins.

3. Klicken Sie auf die Einstellung, um sie zu bearbeiten.
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4. Wenn bereits ein Wert flir img—src vorhanden ist, klicken Sie auf die Plus-Taste daneben. Andernfalls
gehen Sie wie folgt vor.

5. Geben Sie im Textfeld nur den Domanenteil der blockierten Ressource ein, z.B. https://www.
example.com. Dadurch kann die externe Ressource geladen werden.

6. Klicken Sie auf das Kontrollkastchen, um die ge&nderte Einstellung zu speichern.
7. Nehmen Sie die geadnderte Systemkonfiguration in Betrieb.

Versuchen Sie erneut, die externe Interface-App neu zu laden und prifen Sie, ob weitere Fehler vorliegen.
Wenn nicht, funktionieren Ihre Skripte jetzt wahrscheinlich wie erwartet.

Leider ist es nicht méglich, vorherzusagen, welche Art von Ressourcen Ihre Skripte bendtigen kénnten. Aber
keine Sorge, Sie kénnen 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 Konfiguration eine
entsprechende Regel und aktualisieren Sie diese entsprechend. Beachten Sie, dass einige Ressourcen
moglicherweise nur von anderen angefordert werden, weshalb mehrere lterationen erforderlich sind, bis
alles richtig konfiguriert ist.

Bemerkung: Einige Ressourcen werden mdéglicherweise nur von anderen angefordert, so dass mehrere
Iterationen erforderlich sein kénnen, bis alles richtig konfiguriert ist.

Warnung: Die Auflistung externer Ressourcen erdffnet potenzielle Sicherheitsrisiken in lhrer OTRS-
Anwendung! Lassen Sie nur solche Ressourcen zu, von denen Sie sicher sind, dass sie nicht bdsartig
sind und aus seridésen Quellen stammen. Bedenken Sie, dass, wenn etwas heute sicher ist, nicht bedeu-
tet, dass es morgen sein wird. Bleiben Sie wachsam!

7.4.2 Cookies und lokale Speicherung

Die Anwendungen benétigen Cookies und lokale Speicherung, damit sie ordnungsgemas funktionieren. So-
wohl das Cookie als auch der lokale Speicher werden auf dem Computer des Benutzers gespeichert. Diese
Speicherung enthalt keine persénlichen Daten, sie werden nur fir den Betrieb der Anwendung benétigt.

Das einzige Cookie, das gespeichert wird, wenn der Benutzer das externe Interface besucht, ist
AuthenticationCustomer. Dieses Cookie speichert die Session-ID des eingeloggten Kundenbenutzers
und hat eine Lebensdauer von 16 Stunden.

Zusatzlich werden die folgenden Schliissel-Werte-Paare im lokalen Speicher des Web-Browsers gespei-
chert:

Plugins/Store/PublicChat/External/MutationsSharerStorage = {

"type": "Plugins/Store/PublicChat/External/publicUuid",
"payload": {
"publicUuid": "<uuid-string>"

}
}
Plugins/Store/LoggerOptions/External = {
"logLevel": "info",
"logRecord": false
}
Plugins/Store/PublicChat/External/MutationsSharerNotification = notification-
—<notification-id>

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

Apps/External/Plugins/Store = {
"accessToken": null,
"deviceUuid": null,
"isLanguageSet": false,
"language": "en'",
"passwordExpirySoonWarning": null
}
Apps/External/Plugins/Store/MutationsSharerStorage = {
"type": "language",
"payload": {
"language": "en"

}

Apps/External/Plugins/Store/PrivacyNotice = {
"isNoticeVisible": true

}

Apps/External/Plugins/Store/MutationsSharerNotification = notification-

—<notification-id>

Plugins/Store/PerlProfiler/External = ({
"perlProfiler": {}

}

Plugins/Store/PublicChat/External = {
"publicUuid": "<uuid-string>"

Die UUID-Werte im lokalen Speicher werden automatisch generiert, wenn der Benutzer das externe In-
terface zum ersten Mal besucht. Der lokale Speicher hat kein Verfallsdatum und speichert Daten, die far
die Anwendung selbst verwendet werden. Zusatzliche Benachrichtigungseintrage kénnen wahrend der Nut-
zung erzeugt werden und werden verwendet, um den Datenstatus tber mehrere Instanzen der Anwendung
hinweg zu synchronisieren.
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KAPITEL 8

Dienstleistungen der OTRS 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.

Im folgenden Kapitel werden die Werkzeuge beschrieben, die lhnen zur Verfligung stehen, um Ihr System
in den leistungsstarken Cloud-Service der OTRS Gruppe zu integrieren.

8.1 Cloud-Services

Verwenden Sie diese Ansicht, um dem System Cloud-Services hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation
beinhaltet standardmaBig keine konfigurierten Cloud-Services. Die Verwaltung der CLoud-Services ist ver-
figbar im Modul Cloud-Service in der Gruppe Dienstleistungen der OTRS Gruppe verfigbar.

A Cloud Service Management

Hint Available Cloud Services

Here you can configure available cloud NAME DESCRIFTION
ervices that communicate securely with SMS This will allow the system to send text messages via SMS.
T s

Abb. 1: Cloud-Service Verwaltung

8.1.1 Cloud-Services verwalten

SMS-Cloud-Service aktivieren

Um den SMS-Cloud-Service in OTRS nutzen zu kénnen, miissen Sie ihn zunachst aktivieren. So aktivieren
Sie den SMS-Cloud-Service:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache SMS-Cloud-Service aktivieren.
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2. Fillen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Configuration

lame: SMS

# Phonefield for agent:  UserlMobile

ent data field from which the mobile phone number for sending messages via SM5
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

d, only agents assigned to these roles will be able to receive notifications via SMS

Perform URL shortening

Perform URL shortening before sending the message.

Phone black list E3 Add phone number

A blacklist of &
numbers mus
number per field.

Comment
Validit valid
|:| 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

Abb. 2: Cloud-Service hinzufligen

Konfiguration

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie einen Cloud-Service hinzufligen. Die mit einem Stern
markierten Felder sind Pflichtfelder.

Mobilfunknummer-Feld fiir Agent * Feld aus den Agentendaten, das zum Ermitteln der Mobilfunknummer
zum Senden von SMS-Nachrichten verwendet werden soll.
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Mobilfunknummer-Feld fiir Kunde * Feld aus den Kundendaten, das zum Ermitteln der Mobilfunknummer
zum Senden von SMS-Nachrichten verwendet werden soll.

Absenderbezeichnung * Wird als Absendername der SMS angezeigt (darf nicht Ianger als 11 Zeichen
sein).

Erlaubte Rollenmitglieder Wenn aktiviert, kbnnen nur die Agenten SMS-Benachrichtigungen erhalten, die
zu diesen Rollen zugeordnet sind.

URL-Kiirzung ausfiihren URL-Kurzung vor dem Versand der Nachricht ausfuhren.

Telefon-Blacklist Eine Blacklist von Telefonnummern, an die keine SMS-Nachrichten gesendet werden
darfen. Telefonnummern missen im internationalen Format ohne Leerzeichen angegeben werden, z.
B. +491791234567, eine Nummer pro Feld.

Kommentar Fiigen 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.

Giiltigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf glltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf unglltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Hinweise zum Datenschutz Um die SMS-Ubertragungsfunktion der OTRS AG nutzen zu kénnen, milssen
die Hinweise zum Datenschutz gelesen und verstanden werden.

8.2 Supportdaten-Analyse

Die Support-Datenanalyse wird verwendet, um einige Daten zu sammeln und regelmafig an die OTRS-
Gruppe zu senden, wenn das System registriert ist.

In dieser Ansicht kénnen Sie die Daten Uberprifen, die an die OTRS Gruppe gesendet werden sollen. Die
Ansicht fiir den Support-Datenanalyse ist im Modul Support-Datenanalyse in der Gruppe Dienstleistungen
der OTRS Gruppe verflgbar.

Support Data Collector

Note i Cloud Services

Bl Available SMS (50)
Your available SMS messages are getting low. Please contact sales@otrs.com to get more SMS messages.

i System Registration

i Database

Fii o i
L&} Show transmitted data Outdated Tables

Table Presence

Client Connection Charset (utf
Server Database Charset (utf
Table Charset

Fi

EE Send Update

InnoDB Log File Size (512 ME

Invalid Default Values

Maximum Query Size (1024

Database Size 27 GB

Generate Support Bundle Default Storage Engine

Table Storage Engine

Database Version JL5.7.24

Abb. 3: Support-Paket herunterladen
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8.2.1 Support-Datenanalyse verwalten
Die Support-Datenanalyse wird verwendet, um einige Daten zu sammeln und regelmaBig an die OTRS
Gruppe zu senden, wenn das System registriert ist. So registrieren Sie lhr System:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache 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 Schaltflache Ubertragene Daten anzeigen.

2. Uberpriifen Sie die Daten der Systemregistrierung und die Support-Daten in der neu gedffneten An-
sicht.

Um das Senden der Support-Daten manuell auszulésen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Update senden.

Um ein Support-Paket erzeugen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache 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

The Support Bundle has been Generated

Please choose one of the following options

Send by Email
The support bundle is too large to send it by email, this option has been disabled
Download File

4 Download

A file containing the support bundle will be downloaded to the
local system. Please save the file and send it to the OTRS
Group, using an alternate method

Close this dialog

Abb. 4: Dialog ,Support-Paket “
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8.2.2 Gesammelte Daten

Diese Ansicht beinhaltet verschiedene Abschnitte. Jeder Abschnitt hat einige Eintrage mit einer ,Ampel “,
die folgendes anzeigt:

« ,Grau “bedeutet Information, zeigt nur einen Wert an.
- ,Grin “bedeuted OK, der Eintrag hat einen guten Wert.
 ,Gelb “bedeutet Benachrichtigung. Es ist kein Fehler, aber sie sollten den Wert Uberprufen.

+ ,Rot “bedeutet Fehler. Sie miissen etwas unternehmen, um das Problem zu l6sen.

«

Abschnitt ,,Cloud-Services

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber OTRS Cloud-Services an.

Verfligbare SMS Dieser Eintrag zeigt lhnen die verfligbaren SMS-Nachrichten an. Wenn der Vorrat an
verfiigbaren SMS-Nachrichten gering wird, andert sich die ,Ampel “in rot.

Abschnitt ,,Datenbank

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber die von OTRS verwendete Datenbank.

Veraltete Tabellen Zeigt veraltete Datenbank-Tabellen an. Griin bedeutet, dass es keine veralteten Tabel-
len gibt.

Priifung Tabellenexistenz Zeigt an, ob alle benétigten 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.

GroBe der InnoDB-Log-Datei Zeigt die Log-Dateigré3e fir den InnoDB-Treiber an. Sie muss wenigstens
512 MB haben.

Ungilltige Standardwerte Zeigt ungultige Standardwerte an. Grin bedeutet, dass es keine ungultigen
Werte gibt.

Maximale AnfragegréBe AnzeigeZeigt die maximale GréBe einer Datenbank-Abfrage an. Es muss min-
destens 1024 MB sein.

Datenbank-GroBe Zeigt die Gré3e der Datenbank an. Das ist nur eine Information.
Standard-Storage-Engine Zeigt die Standard-Storage-Engine der Datenbank an.
Tabellen Speicher-Engine Zeigt die Standard-Storage-Engine der Datenbank-Tabellen an.

Datenbank-Version Zeigt die Version des Datenbank-Tabellentreibers an. Griin 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.
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Indizes-Zustand Zeigt Informationen Uber Indizes an.
Indizes-GréBe Zeigt Informationen Uber jeden Index an.

Knoten-Zustand Zeigt Informationen tber den verwendeten Knoten an.

«

Abschnitt ,,Betriebssystem
Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber das installierte Betriebssystem und Uber installierte Softwarekom-
ponenten.

Umgebungsabhéngigkeiten Zeigt Informationen Gber Umgebungsabhangigkeiten.
OTRS-Festplattenpartition Zeigt die Festplattenpartition an, auf der OTRS installiert ist.

Informationen liber die Verwendung der Festplattenpartitionen Zeigt den benutzten Platz der Festplat-
tenpartition 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 ,,OTRS “

Dieser Abschnitt zeigt Informationen Uber die verwendete OTRS-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 tber die Kommunikation an.

Kommunikationsprotokoll-Kontostatus (letzte 24 Stunden) Zeigt Informationen Uber den Status des
Kommunikationsprotokolls des Kontos in den letzten 24 Stunden an.

Details der gleichzeitigen Nutzer Zeigt Informationen Uber die gleichzeitig angemeldeten Benutzer ge-
trennt nach Stunden an.

Gleichzeitige Nutzer Zeigt Informationen Uiber die maximale Anzahl der gleichzeitig angemeldeten Benut-
zer an.

Konfigurationseinstellungen Zeigt einige wichtige Konfigurationseinstellungen der Systemkonfiguration
an.

Daemon Zeigt an, ob der OTRS-Daemon aktiv ist oder nicht.

Datenbankeintriage Zeigt das OTRS-Hauptobjekt und die zugehérige Anzahl der Datenséatze in der Daten-
bank an.

Standard-Admin-Passwort Griin bedeutet, dass das Standard-Passwort des Administrators ge&ndert
wurde.
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Queue fiir E-Mail-Versand Zeigt die Anzahl der E-Mails an, die zum Senden in die Queue gestellt werden.

FQDN (Domédnenname) Zeigen Sie den voll qualifizierten Doméanennamen an, der in der
Systemkonfigurations-Einstellung FQDN eingestellt ist.

Dateisystem-Schreibbarkeit Zeigt an, ob das Dateisystem schreib-bar oder nicht schreib-bar ist.

Alte Konfigurations-Backups Griin bedeutet, dass keine Backup-Dateien fiir altere Konfigurationen ge-
funden wurden.

Paketinstallations-Status Griin bedeutet, dass alle Pakete korrekt installiert sind.

Status der Framework-Version der Pakete Griin bedeutet, dass das OTRS-Framework-Version flr die in-
stallierten Pakete geeignet ist.

Status Paketiiberpriifung Griin bedeutet, dass alle installierten Pakete von der OTRS Gruppe geprift
wurden.

Paketliste Zeigen Sie die Liste der installierten Pakete an.
Push Events Status Zeigen Sie den Status der Push-Ereignisse pro Tag an.

Konfigurationseinstellungen der Sitzung Zeigt die maximal zulassigen Sitzungen pro Agent und Kunde
an.

Zum Senden eingereihte E-Mails Zeigt die Anzahl der E-Mails an, die sich im Sendepool befinden.
SystemID Anzeige der in der Systemkonfigurations-Einstellung SystemID eingestellten Systemkennung.

Ungiiltige 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 Leistungsprobleme
haben, bis Sie etwa 60.000 offene Tickets in Ihrem System haben.

Ticket-Suchindexmodul Zeigt das Ticket-Suchindex-Modul an, das in der Systemkonfigurations-
Einstellung Ticket::Searchindex::ForceUnfilteredStorage gesetzt wurde.

Zeiteinstellungen Zeigt Zeitzonen-Informationen fir OTRS, 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 (iber persénliche Anderungen an, wie bspw. die Verwen-
dung von Favoriten, benutzerdefinierte MenUreihenfolge usw.

OTRS-Version Zeigt die OTRS-Versionsnummer an.
WebSocket-Verbindung Verbindungsstatus flir WebSocket-Verbindungen anzeigen.

8.3 Systemregistrierung

Wenn die kostenlose Testversion oder die Registrierungsfrist abgelaufen ist, sperrt sich das System selbst.
In diesen Fallen missen Sie lhr System registrieren oder die Registrierung verlangern.

Nutzen Sie diese Ansicht, um lhr System bei der OTRS Gruppe zu registrieren. Die Ansicht zur Systemre-
gistrierung ist im Modul Systemregistrierung in der Gruppe Dienstleistungen der OTRS Gruppe verflgbar.
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Un-registered system

Un-registered period expired

This system uses OTRS without registration! Please go to System Registration Management!

To continue using this system please register it.

Abb. 5: Nicht registriertes System

8.3.1 Systemregistrierung verwalten

So registrieren Sie lhr System:

1. Sie bendtigen eine OTRS-ID. Registrieren Sie dazu sich im OTRS Portal. Nach der erfolgreichen
Registrierung erhalten Sie Ihre OTRS-ID.

2. Gehen Sie ins Modul Systemregistrierung in der Gruppe Dienstleistungen der OTRS Gruppe und ge-
ben Sie lhre OTRS-ID und lhr Passwort ein.

OTRS-ID Login

You need to log in with your OTRS-ID to register your system. Your OTRS-ID is the email address you
used to sign up on the OTRS.com webpage. Data Protection

% OTRS-ID: | balazs.ur@otrs.com

# Password:

n OTRS-IL t7 Sign up now

For I word? Retrieve a new one

Next »

Abb. 6: Systemregistrierung - OTRS-ID hinzufligen

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Weiter.
4. Wahlen Sie den Systemtyp und geben Sie eine Beschreibung ein.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Registrieren.
6. Uberpriifen Sie lhre Registrierung.
So bearbeiten Sie eine Systemregistrierung:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Details bearbeiten.
2. Andern Sie den ggf. den Systemtyp und/oder die Beschreibung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Aktualisieren.
So zeigen Sie die Ubertragenen Daten an:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Ubertragene Daten anzeigen.
2. Uberpriifen Sie die Daten im JSON-Format.
Siehe auch:

Eine detaillierte Information Uber die Felder ist in Supportdaten-Analyse verflgbar.
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System Registration

This data will be frequently transferred to OTRS Group when you register this system.

ATTRIBUTE VALUE

FQDN otrs.example.com
OTRS Version 701

Database MySQL5.7.24
Operating System ubunitu 16.04

Perl Version 5221

* System type: = Production

[ ription: | Ticket System for my company.
Optional description of this system.
The system will ser tior pport data information to OTRS Group.

Support Data Collector

v Register or Cancel

Abb. 7: Systemregistrierung - Systemtyp wéahlen

System Registration

This system is registered with OTRS Group.

Production
[ ription: TicketSystem for my company.
L [ Be4828921def3bed7be0Bcar22626189

Last communication with registration server: 11/16/2018 08:21

Abb. 8: Registriertes System

System Registration

You can modify registration settings here.

# System type: | Test

The system will send additiona
Support Data Collector

Update or Cancel

Abb. 9: Systemregistrierung bearbeiten
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Owverview of Transmitted Data

The following data is sent at minimum every 3 days from your system to cloud.otrs.com. The data will be transferred in JSOM format via a secure
https connection,

System Registration Data

{
'DatabaseVersion' == 'MyS0L 5.7.24",
'"FODN' == 'otrs.example.com',
'05Type"' == 'Linux',
‘0SVersion’ == 'ubuntu 16.84°,
'0TRSVersion' == '7.08.1°,
'PerlVersion' == '5.22.1'

+i

Support Data

[

'bisplayPath' == 'Database’,
'Identifier' ==
'Kernel: :System: : SupportDataCollector: :Plugin: :Database: :DatabaseChecks: :Kernel System: :DB: :Check: :QutdatedTables’,
'Label’ == 'Outdated Tables',
'ShortIdentifier' == 'Database::DatabaseChecks::Kernel System::DB::Check::0utdatedTables’,
'‘State’ == "0K',
'Status' == '2',
"Value' = "'

Abb. 10: Ubersicht der (ibertragenen Daten

So erhalten Sie eine Ubersicht (iber die registrierten Systeme:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Ubersicht der registrierten Systeme.
2. Melden Sie sich im OTRS Portal an.
3. Uberpriifen Sie die Liste der registrierten Systeme.

So deregistrieren Sie ein System:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache System deregistrieren.

Bemerkung: Sie kdnnen lhr System nicht deregistrieren, wenn Sie STORM powered by OTRS™ verwen-
den oder einen gultigen Servicevertrag haben.
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KAPITEL 9

Chat

Die Chat-Funktion erméglicht es den Agenten, in Echtzeit miteinander, mit Kundenbenutzern oder mit 6f-
fentlichen Benutzern zu kommunizieren. Die Chat-Funktion ist standardméBig aktiviert.

9.1 Chat-Kanale

Die Méglichkeit, Kunden Chat-Md&glichkeiten anzubieten, ist fir viele Unternehmen ein Muss. Abhangig von
der Anzahl der Kunden-Chat-Anfragen und der Struktur des Unternehmens muss es mdglich sein, Chat-

Anfragen zu gruppieren.

OTRS bietet Chat-Kanale mit unterschiedlichen Berechtigungen pro Kanal an, so dass es z.B. mdéglich ist,
verschiedene Chat-Kanale fur registrierte Vertragskunden und 6ffentliche Interessenten zu haben.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Chat-Kanédle zum System hinzuzufligen. Eine neue OTRS-Installation
enthélt bereits standardméBig einen Chat-Kanal. Die Ansicht zur Verwaltung der Chat-Kanéle ist im Modul

Chat-Kanal der Gruppe Administration verflgbar.

Manage Chat Channels

« Manage Chat Channels
Actions List
[ +] Add Chat Channel NAME GROUP COMMENT CUSTOMER
Default
users Default chat channel yes
channel

Support channel for
Support users . yes
software issues.

Abb. 1: Chat-Kanale Verwaltung

PUBLIC

yes

yes

VALIDITY

valid

valid

CHANGED
2020-03-25
11:43:38
2020-03-25
13:16:03

CREATED
2020-03-25
11:43:38
2020-04-07
11:33:30
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9.1.1 Chat-Kanaile verwalten

So fugen Sie einen Chat-Kanal hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Chat-Kanal hinzufiigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Add Chat Channel

* Name:

* Group:

# Validity: | valid

Save orCancel

Abb. 2: Chat-Kanal hinzufligen

Warnung: Chat-Kanale kénnen nicht aus dem System geléscht werden. Sie kénnen nur deaktiviert
werden, wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdiltig-temporér gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Chat-Kanal:
1. Klicken Sie in der Liste der Chat-Kanéale auf einen Chat-Kanal.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

9.1.2 Chat-Kanal Einstellungen
Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Gruppe * Wéhlen Sie, welche Gruppen auf den Chat-Kanal zugreifen dirfen.

Verfiigbar fiir angemeldete Kundenbenutzer Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen, wenn Sie den Chat-
Kanal fiir Kundenbenutzer anzeigen méchten.

Verfligbar fiir nicht angemeldete Kundenbenutzer Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn Sie den
Chat-Kanal fur 6ffentliche Benutzer anzeigen méchten.
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Edit Chat Channel

* Name:  Support

* Group: | users

v/
v/
*Validity: | valid

Support channel for software issues.

Save or Save and Finish or Cancel

Abb. 3: Chat-Kanal bearbeiten

Gilltigkeit * Setzt die Glltigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar Fiigen 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.

9.1.3 Chat-Unterstiitzung verwalten

Bemerkung: Die Chat-Funktion ist standardméaBig aktiviert.

So aktivieren oder deaktivieren Sie die Chat-Funktion:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Navigieren Sie im Navigationsbaum nach Core — Chat.
3. Aktivieren oder deaktivieren Sie die Einstellung ChatEngine: :Active.

Wenn die Chat-Funktion aktiviert ist, wird der Standardkanal automatisch erstellt, wenn er nicht vorhanden
ist.

So Uberpriifen Sie alle chatspezifischen Einstellungen:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie im Suchfeld nach dem Begriff ChatEngine.
3. Uberpriifen Sie die Einstellungen.

Siehe auch:

Agenten benétigen wenigstens ro-Berechtigungen in den Gruppen, die in den folgenden Einstellungen ge-
setzt werden:

* ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatReceivingAgents

* ChatEngine::PermissionGroup: :ChatStartingAgents
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9.2 Chat-Integration

Sie kénnen den 6&ffentlichen Chat leicht in eine Website integrieren. Kopieren Sie einfach die Codeschnipsel
von hier aus. Wenn Sie Anpassungen vornehmen méchten, modifizieren Sie bitte die Felder im Konfigu-
rationswidget. Alle Anderungen werden sofort auf das Snippet angewendet, so dass Sie Ihre Anderungen
vornehmen und das Snippet anschlieend in die Zwischenablage kopieren kénnen. Bitte beachten Sie, dass
die auf dieser Seite vorgenommenen Anderungen nicht gespeichert werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um den Chat-Integrationscode zu generieren. Die Chat-
Integrationskonfiguration und der Snippet-Generator sind im Modul Chat-Integration der Gruppe Chat
verfligbar.

So konfigurieren Sie den Chat und generieren ein Code-Snippet:
1. Wahlen Sie einen vorgewahlten Chat-Kanal im Feld Vorgewéhlter Kanal.
2. Wahlen Sie eine Primérfarbe fir das Chatdesign aus.

3. Passen Sie die Texte im Abschnitt Texte an.

Bemerkung: Alle im Tab Konfiguration vorgenommenen Anderungen werden nicht gespeichert. Je-
des Mal, wenn Sie diesen Dialog 6ffnen, werden alle Felder auf Standardwerte zurlickgesetzt.

4. Sie kénnen das Ergebnis im Widget Vorschau Uberprifen.

Bemerkung: Die Vorschau verwendet das echte Chat-Modul. Fiir die Vorschau aller Funktionen mus-
sen andere Agenten fir den Chat zur Verfligung stehen.

5. Kopieren Sie den Codeschnipsel aus dem Widget Integrationscode und fligen Sie ihn in lhre Website
direkt vor dem Element </body> ein.

Wenn in der Browser-Konsole eine Warnung tber gemischte Inhalte angezeigt wird, muss ein Administrator
Uberprifen, ob die Systemkonfigurations-Einstellung Ht t pType richtig eingestellt ist. Die Website muss auf
dem gleichen Protokoll laufen, damit das Chat-Widget funktioniert.

Wenn die Website z. B. OTRS auf SSL betreibt, muss die Systemkonfigurationsoption auf https gesetzt
werden.
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Configuration

General Settings

Pre-selected channel:

Primary color of the chat design

Chat conversations title:

No chat conversations:

Mew conversation link:
ncoming chat requests title:
Outgoing chat requests title:
Active chats title:

Closed chats title:

Create chat title:

Mo available agents message:
User name field label:

User name field placeholder:
Chat channels label:

Chat conversation title:

Chat removed message:
Chat close link:

Chat closed message:

Mext steps link:

No answer message:
Pending request message:
Try again message:

Close chat modal title:

Close chat modal message:
Close chat confirm button:
Close chat cancel button:
Chat message placeholder:
Send email title:

Send email field placeholder:

Send email button:

A
Texts
Conversation(s)
You are not participating in a chat at the moment.
Mew conversation
Inceming chat requestis)
Outgoing chat request(s)
Active chat(s)
Closed chat(s)

Do you have any questions? Chat with us!

Please enter your name.
John Doe

Please select a channel.
Chat Conversation

This chat has been removed.
Click here to close the chat.
This chat is closed.

Click here for next steps.

There are no chat agents available at the moment.

Please try again later.

Close Chat

Are you sure you want to close this chat?
Yes

Ma

Write a message.

Send me a summary of this conversation.
Enter email

Send

It looks like no one is available at the moment. Please try again |

Please bear with us until one of our agents is able to handle you

9.2. Chat-Integration

Abb. 4: Konfiguration der Chat-Integration
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Preview

Please note that this preview uses the real chat module. If the chat widget doesn't show up after the configured amount of
time, there is probably no agent available for chatting and you have configured the chat shouldn't show up in this case.

c http:/fwww.some-preview-site.domain

It looks like no one is available at
the moment. Please try again
later.

Abb. 5: Chat-Integration - Vorschau

Integration Code

e bottom of your page:

<script type="text/javascript" src="http://yourhost.example.com/dist/chatintegration/main.js"></s

Abb. 6: Chat-Integration - Integrationscode
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Administration

Jedes System benétigt eine Konfiguration. Die Konfiguration eines Systems sollte eine einfache Aufgabe
und die Konfigurationstools flir den Zweck geeignet sein.

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

10.1 Kalender

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

OTRS untersttitzt diese Anforderung mit Kalendern. Kalender ermdglichen die Verwaltung von Terminen und
Ressourcen innerhalb des Ticketsystems. Sie kénnen Ihre Tickets mit geplanten Aufgaben verbinden und
sie allen Benutzern zur Verfligung stellen. Diese Funktion erhéht die Transparenz, um die Arbeitsbelastung
Ihres Teams anzuzeigen und zu verhindern, dass Benutzer vielversprechende Ressourcen nutzen, die nicht
verflgbar sind.

Verwenden Sie die Kalenderverwaltung, um Kalender im System zu verwalten. Eine neue OTRS-Installation
enthalt standardmaBig keine Kalender. Die Kalenderverwaltung ist im Modul Kalender der Gruppe Adminis-
tration verfigbar.

A Calendar Management

Actions Calendars

Calendar Overview NAME GROUP VALIDITY CHANGED CREATED EXPORT DOWNLOAD URL
- i i 2018-11-06 2015-11-06
aamin vall
a Add Calendar Calendar 13:51:32 13:51:32
X Import Appointments

Abb. 1: Kalenderverwaltung
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10.1.1 Kalender verwalten

Um einen neuen Kalender hinzuzufligen:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflaiche Neuen Kalender anlegen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

* Add new Calendar
Calendar

# Calendar name;
« Color: |~

* Permission group: |~ admin

* Validity: | valid

Abb. 2: Einen neuen Kalender anlegen

wenn die Einstellung Gliltigkeit auf ungliltig oder ungdltig-tempordr gesetzt wird.

Warnung: Kalender kdnnen nicht aus dem System gel6scht werden. Sie kénnen nur deaktiviert werden,

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 Schaltflache Speichern oder Speichern und abschlie3en.

w Edit Calendar

Calendar

# Calendar name: Test Calendar
« Color: [~
* Permission group: = admin

* Validity: | wvalid

Abb. 3: Kalender bearbeiten

Um einen Kalender zu exportieren:
1. Klicken Sie in der Liste der Kalender auf das Export-lcon.

2. Wahlen Sie einen Speicherort auf Ihrem Computer, um
Export_Calendar_CalendarName.yml zU speichern.

So importieren Sie Kalender:

die

Datei
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1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Durchsuchen---.
2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.

3. Klicken Sie auf das Kontrollk&stchen Bestehende Eintrdge liberschreiben, wenn Sie die bereits be-
stehenden Kalender lberschreiben méchten.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Kalender importieren.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kalender hinzugefligt werden, verwenden Sie das Filterfeld, um
einen bestimmten Kalender zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

10.1.2 Kalendereinstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Allgemeine Kalendereinstellungen

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

Farbe * Die Kalenderfarbe, die in der Kalenderubersicht angezeigt wird.

Um die Farbe zu andern, wahlen Sie einfach eine Farbe aus der Farbpalette. Sie kénnen aus den vor-
gewahlten Farben wahlen oder andere Farben definieren, indem Sie sie aus dem Farbauswahlschalter
auswahlen oder den hexadezimalen Wert eingeben.

Berechtigungsgruppe * Wahlen Sie aus, welche Gruppen auf den Kalender zugreifen kénnen.

Abhangig von der Gruppenzugehérigkeit wird das System Benutzern den Zugriff anhand ihrer Berech-
tigungen erlauben bzw. verweigern.

* Nur lesen: Benutzer kénnen alle Termine im Kalender sehen und exportieren.

» Verschieben in: Benutzer kénnen Termine innerhalb eines Kalenders bearbeiten, diese jedoch
nicht in andere Kalender verschieben.

 Erstellen: Benutzer kénnen Termine im Kalender erstellen und I16schen.
» Lesen/Schreiben: Benutzer kdnnen die Kalender an sich verwalten.

Giiltigkeit * Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kalender Ticket-Termine

Definieren Sie Regeln flr die Erstellung automatischer Termine in diesem Kalender auf der Grundlage von
Ticket-Daten. Um eine neue Regel hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Regel hinzufiigen.
Startzeitpunkt Wé&hlen Sie ein Startdatum flr den Ticket-Termin aus.

Endzeitpunkt Wahlen Sie ein Enddatum fir den Ticket-Termin aus.

Queues * Wihlen Sie eine oder mehrere Queues aus, um einzuschranken, fiir welche Tickets die Termine
automatisch erstellt werden.
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w Ticket Appointments

Rulel 3@

First response time

+5minutes

#* Queues:

Attachment Name

E3 Add Rule

Abb. 4: Kalendereinstellungen - Ticket-Termine

Suchattribute Weitere Suchattribute kénnen zur weiteren Filterung hinzugefligt werden, indem Sie ein At-
tribut auswahlen und auf die Schaltflache klicken.

StandardmanBig kénnen diese Ereignisse eine Aktualisierung eines Kalendertermins ausldsen:
* TicketSLAUpdate
* TicketQueueUpdate
* TicketStateUpdate
* TicketCreate
* ArticleCreate
* TicketPendingTimeUpdate

* TicketDynamicFieldUpdate_.*

10.1.3 Termine importieren
Wenn dem System mindestens ein Kalender hinzugefiigt wurde, ist es mdglich, einige Termine in den Ka-
lender zu importieren.
Um einige Termine zu importieren:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Termine importieren.
2. Laden Sie eine iCal-Datei hoch und wahlen Sie einen Kalender aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Termine importieren.

Hochladen * Klicken Sie auf die Schaltlache Durchsuchen:-- und wahlen Sie eine gultige iCal (. ics) Datei
zum Hochladen aus.

Kalender * Wahlen Sie einen verfligbaren Kalender.
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Import Appointments

* Upload: Browse... No file selected.

* Calendar:

Import appointments or Cancel

Abb. 5: Termine importieren

Bemerkung: Wenn der gewiinschte Kalender hier nicht aufgefuhrt ist, stellen Sie bitte sicher, dass
Sie mindestens Erstellen Berechtigungen haben.

Existierende Termine liberschreiben? Wenn ausgewahlt, werden alle existierenden Termine mit der glei-
chen UniqueID im Kalender tUberschrieben.

10.2 FAQ-Kategorie

Verwenden Sie diese Ansicht, um die in den Wissensdatenbank-Artikeln verfligbaren Kategorien zu verwal-
ten. Eine neue OTRS-Installation enthélt bereits standardmaBig eine Kategorie. Die Ansicht zur Verwaltung
von Kategorien ist im Modul FAQ Kategorie der Gruppe Administration verfligbar.

A FAQ Category Management

Actions List

[+] Add category NAME VALIDITY DELETE
Misc valid

Abb. 6: FAQ-Kategorienverwaltung

10.2.1 FAQ-Kategorien verwalten

So flgen Sie eine Kategorie hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Kategorie hinzuftigen.
2. Fllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubermitteln.
So bearbeiten Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Liste der Kategorien auf eine Kategorie.
2. Andern Sie die Felder.
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Add Category

* Name:

# Permission;

* Comment:

Submit or Cancel

Abb. 7: Kategorie hinzufligen

Edit Category

» Name: Misc

* Permission: | admin USErs

valid

» Comment:  Misc Comment

Submit or Cancel

Abb. 8: Kategorien bearbeiten
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3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.
So léschen Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Kategorien auf das Papierkorb-Symbol.

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

List
NAME VALIDITY DELETE
Misc valid

Abb. 9: Kategorie I6schen

10.2.2 Einstellungen fiir FAQ-Kategorien

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der Name der Ressource. In dieses Feld kdnnen beliebige Zeichen eingegeben werden, einschlief3-
lich GroBBbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der Ubersichtstabelle angezeigt.

Unterkategorie von Es ist mdglich, die neue Kategorie unter einer bestehenden Kategorie als Unterkate-
gorie hinzuzufligen. Dies wird als Eltern-Kategorie::Kind-Kategorie angezeigt.

Berechtigung * Agenten-Gruppen, die berechtigt sind, auf FAQ-Artikel in dieser Kategorie zuzugreifen.

Gililtigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nur in OTRS verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungdltig oder ungdiltig-temporér
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Kommentar * Fiigen 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.

10.3 FAQ-Sprache

Verwenden Sie diese Ansicht, um die in den Wissensdatenbank-Artikeln verfligbaren Sprachen zu verwal-
ten. Eine neue OTRS-Installation enthalt bereits standardmaBig einige Sprachen. Die Ansicht zur Sprach-
verwaltung ist im Modul FAQ Sprache der Gruppe Administration verflgbar.

A FAQ Language Management

Actions List

(+] Add language NAME DELETE
de
en

Abb. 10: FAQ-Sprachenverwaltung
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10.3.1 FAQ-Sprachen verwalten

So fligen Sie eine Sprache hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Sprache hinzufiigen.
2. Fllen Sie die benétigten Felder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubermitteln.

Add Language

* Name:

Submit or Cancel

Abb. 11: Sprache hinzufligen

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

* Name: en

Submit or Cancel

Abb. 12: Sprache verwalten

So léschen Sie eine Sprache:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Sprachen auf das Papierkorb-Symbol.

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

MAME | DELETE
de
en

Abb. 13: Sprache l6schen

10.3.2 Einstellungen fiir FAQ-Sprachen

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

Name * Der ISO 639-1 code einer Sprache.
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10.4 Paketverwaltung

Modulare Systeme kénnen durch Hinzufligen zusatzlicher Softwarepakete zum Framework erweitert wer-
den. Administratoren benétigen eine einfache Méglichkeit, um zu sehen, welche Features in welcher Version
installiert sind und um Pakete hinzuzufligen, zu aktualisieren und zu entfernen.

OTRS verwendet einen Paketmanager, um alle paketbezogenen Aktivitaten durchzufihren.

Bemerkung: Dieses Modul ist nur verflgbar, wenn Sie On-Premise oder ((OTRS)) Community Edition
verwenden. Um eine Liste der installierten Module anzuzeigen, kénnen Sie auch den Supportdaten-Analyse
nutzen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Pakete zu installieren und zu verwalten, die die Funktionalitat von OTRS
erweitern. Die Ansicht fir den Paketmanager ist im Modul Paketmanager der Gruppe Administration verfig-
bar.

w Package Manager
Actions Online Repository
Browse... No file selected. NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION ACTION
No data found.
X Install Package

Local Repository

© Updaterepository information NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
No data found.

Features for OTRS customers with service package only + sales@otrs.com

With a service package, you can benefit from the following optional features. Please make contact with sales@ofrs.com if you need
more information.

NAME DESCRIPTION

With this Feature Add-on, time periods specified in a ticket are displayed as calendar entries. This allows
Customer Event appointments to appear in the customer interface in such a way that customers can easily see
Ticket Calendar information about availability or scheduling, such as when they want to find the date of a WebEx

meeting. The post Customer Event Ticket Calendar first appeared on OTRS.

Typically, an inbound ticket is first assigned to an edit group/team, known as a queue, by an agent. This
Service agent usually has no knowledge of which employee on the respective team should handle the request.
Responsible The ticket is then reopened by the team that manages the queue, and it is assigned to the person who [...]

The post Service Responsible first appeared on OTRS.

Abb. 14: Paketmanager

10.4.1 Pakete verwalten

Warnung: Die Installation von Paketen, die von der OTRS Group nicht verifiziert wurden, ist standard-
manig nicht méglich.

Siehe auch:

Sie kdnnen die Installation von nicht verifizierten Paketen in der Systemkonfiguration unter der Einstellung
Package::AllowNotVerifiedPackages aktivieren.
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Pakete installieren

So installieren Sie ein Paket aus dem Online-Verzeichnis:
1. Wahlen Sie ein Online-Verzeichnis aus der Dropdown-Liste in der linken Seitenleiste.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Verzeichnis aktualisieren, um die Liste der verfligbaren Pakete zu
aktualisieren.

3. Wahlen Sie ein Paket aus dem Online Veerzeichnis 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

MAME VERSION = VENDOR | DESCRIPTION ACTION
i OTRS This package enables
OTRSAdvancedEditor 7.0.1 P g i . i Install
AG TemplateToolkit code snippets i...
, . o OTRS This package provides
OTRSClAssignmentAttributeDynamicFieldMap 701 ) Install
AG add/remove of service and SLA ...
OTRS Adds an additional Configltem
OTRSCICustomSearch 701 . Install
AG search screen, where ...
OTRS This package adds the possibili
OTRSCIReferences 7.0.1 P E’ P Rl Install
AG to add additional ...

Abb. 15: Widget Online-Verzeichnis

Siehe auch:

Die Repository-Liste kann in der Einstellung der Systemkonfiguration Package::RepositoryList gedndert wer-
den.

So installieren Sie ein Paket aus einer lokalen Datei:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Durchsuchen---.
2. Wahlen Sie eine . opm Datei aus Ihrem lokalen Dateisystem aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Paket installieren.
4. Befolgen Sie die Installationsanleitung.
5

. Nach der Installation wird das Paket im Widget Lokales Verzeichnis dargestellt.

Local Repository

MAME VERSION | VENDOR & DESCRIPTION STATUS | ACTION
OTRS This package enables . .
. . 701 . , . installed = Uninstall
OTRSAdvancedEditor AG TemplateToolkit code snippets ...

Abb. 16: Widget Lokales Verzeichnis

Pakete aktualisieren

So aktualisieren Sie ein Paket dem Online-Verzeichnis:
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1. Uberpriifen Sie die verfligbaren 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 Schaltflache Durchsuchen---.

2. Wabhlen Sie eine . opm Datei, die neuer als das installierte Paket ist.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache 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 fiir jedes
installierte Paket im System eine neue Version gibt, und berechnet die richtige Reihenfolge fir die Aktuali-
sierung der Pakete unter Berlcksichtigung aller anderen Paketabhangigkeiten, 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
Wenn mindestens eine der Paketdateien lokal geandert wird, markiert der Paketmanager das Paket als
defekt und es muss neu installiert werden.
So installieren Sie ein Paket neu:
1. Wahlen Sie das Paket aus dem Widget Lokales Verzeichnis, das fiir 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:
1. Wahlen Sie das Paket im Widget Lokales Verzeichnis.
2. Klicken Sie auf den Deinstallieren-Link in der Spalte Aktion.

3. Befolgen Sie die Deinstallationsanleitung.
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Local Repository

MAME VERSION | VENDOR & DESCRIPTION STATUS | ACTION
OTRS This package enables . .
. . - 701 et . , . installed = Uninstall
OTRSAdvancedEditor AG TemplateToolkit code snippets ...

Abb. 17: Widget Lokales Verzeichnis

10.5 Leistungsprotokoll

Leistung ist bei webbasierten Anwendungen immer ein entscheidendes Thema. Administratoren miissen die
Méglichkeit haben, zu sehen, welche Aktivitdten welche Zeit nutzen, um sie im Laufe der Zeit auszufihren,
um mogliche Steigerungen im Laufe der Zeit zu identifizieren und geeignete Ma3nahmen zu ergreifen.

OTRS unterstitzt diese Anforderung mit der Funktion ,Leistungsprotokoll “. Die Funktion ,Leistungspro-
tokoll “kann, wenn sie aktiviert ist, Aktivitaten protokollieren und verschiedene Aktivitatsarten und deren
min/max/durchschnittliche Reaktionszeit sowie eine Reihe von Anfragen flr unterschiedliche Zeitrdume an-
zeigen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um das Leistungsprotokoll von OTRS anzuzeigen. Das Leistungsprotokoll ist
im Modul Leistungsprotokoll der Gruppe Administration verflgbar.

Bemerkung: Um das Leistungsprotokoll in OTRS sehen zu kénnen, miissen Sie dessen Einstellung zu-
nachst aktivieren.

Hint

This feature is disabled!

5| Enable it here!

Abb. 18: Leistungsprotokoll-Unterstitzung aktivieren

Wenn das Leistungsprotokoll aktiviert ist, sammelt OTRS alle Informationen tber Anfragen und Antworten
in einer Ubersichtstabelle.

Wenn Sie auf einen Eintrag klicken, werden Details angezeigt.
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Overview

Range (last 5 m)

INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPONSE
Agent 4 0s 1s 0.755
Adrmin 2 Os 1s 0.55
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati.. 1 Is Is Is
AdminSystemConfiguration;ChallengeTok... 1 Is Is Is
Range (last 30 m)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPOMSE
Agent 4 0s 1s 0,755
Adrmin 2 Os 1s 0.55
AdminSysternConfiguration&AJAXNavigati... 1 1s 1s Is
AdminSystemConfiguration;ChallengeTok... 1 1s 1s Is
Range (last 1 h 0 m)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPONSE
Agent 4 0s 1s 0.755
Admin 2 Os 1s 0.5s
AdminSysternConfiguration&AJAXNavigati... 1 15 1s Is
AdminsystemConfiguration;ChallengeTok... 1 1s 1s Is
Range (last2h 0 m)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPOMSE
Agent 4 0s 15 0.755
Adrmin 2 0s 1s 0.55
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati.. 1 15 15 1s
AdminSystemConfiguration;ChallengeTok... 1 1s 1s Is
Range (last1d0h)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPOMSE
Agent 4 0s 1s 0.75s
Admin 2 Os 1s 0.55
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati.. 1 1s Is Is
AdminSystemConfiguration;ChallengeTok... 1 1s 1s Is
Range (last2d0h)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPONSE MAX RESPONSE AVERAGE RESPOMSE
Agent 4 11 1s 0.75s
Adrmin 2 Os 1s 0.55
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati.. 1 15 Is Is
AdminSystemConfiguration;ChallengeTok... 1 Is Is Is

Abb. 19: Leistungsprotokoll - Ubersicht
10.5. Leistungsprotokoll 309




OTRS Administration Manual, Release 8.0

Range (last 5 m)

Interface: Agent, Module: -, Period: 1 minutes

DATE REQUESTS MIN MAX AVERAGE
11/08/2018 09:17 7 s Os s
11/08/2018 08:17 a 0s 0s 0s
11/08/2018 0717 a [rl3 0s [rl3
11/08/2018 06:17 a s 0s s
11/08/2018 0517 a s 0s s

Abb. 20: Leistungsprotokoll - Details

10.6 Sitzungsverwaltung

Administratoren von webbasierten Anwendungen missen Zugriff auf die Informationen haben, die mit dem
System verbunden sind, und bei Bedarf unerwiinschte Sitzungen I6schen kénnen.

OTRS bietet mit der Sitzungsverwaltung einen schnellen Uberblick iiber Agenten- und Kundensitzungen,
eindeutige und aktuell angemeldete Agenten und Kunden und die Mdglichkeit, 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 List of sessions and tokens

All sessions 3 SESSION / TOKEN SOURCE TYPE USER KILL
Administrator sessions 1 kmpik2eNLQheB54NmdfAwyDrQmO17MkA Admininterface Admin Admin OTRS Kill this session
Agent sessions 1 933dbcca-1d1b-11eb-9b97-dc218a62e67F Agentinterface Agent John Smith Kill this session
Customer sessions 1 9dbbd240-1d1b-11eb-a07b-fe74e971d19¢c Externalinterface Customer Lacey Green Kill this session
Unigue administrators 1
Un_\que BB E List of tokens (one-time only)
Unique customers 1

; ; TOKEN SOURCE TYPE USER KILL
i Kill all sessions

No data found.

Filter for sessions and tokens

Just start typing to filter...

Abb. 21: Sitzungsverwaltung

Das erste Widget listet Sitzungen und Token auf. Sitzungen werden fir Anmeldungen am Administrator-
Interface verwendet, wahrend Anmeldungen am Agenten-Interface, am externen Interface oder am generi-
schen Interface Token verwenden.

Das Widget Token-Liste ( einmalig) zeigt spezielle Einmal-Token an, die fir die Passwort-Wiederherstellung
und Zwei-Faktor-Einstellung verwendet werden. Diese Token sind kurzlebig und kénnen nur fiir eine einzige
Aktion verwendet werden.
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10.6.1 Sitzungen verwalten

Um die Sitzung eines angemeldeten Benutzers anzuzeigen:

1. Wahlen Sie einen angemeldeten Benutzer aus der Liste der Sitzungen.

2. Klicken Sie auf das Token.

3. Schauen Sie sich die Details an.

Detail Session View for: umdlJrc3smVwEYcLwiQa.J3fUen2j0TM - Admin OTRS

KEY
AdminCommunicationLogPageShown
AdminDynamicFieldsOverviewPageShown
AgentDocumentSearchPageShown
ChangeTime

CreateTime

SessionID

SessionSource

UserChallengeToken

UserEmail
UserFAQJournalOverviewSmallPageShown
UserFAQOverviewSmallPageShown

VALUE

25

25

10

2018-09-18 15:17:44

2018-09-18 15:17:44
umdlJrcSsmVwEYcLwiQaJJ3fUen2j0TM
Agentinterface
FAKfWQsnOTzHNKrnUmoLDbnHEVPUcGIS
root@localhost

25

25

Abb. 22: Sitzungsverwaltung-Details

So beenden Sie eine Sitzung:

1. Wahlen Sie einen angemeldeten Benutzer aus der Liste der Sitzungen.

2. Klicken Sie auf den Diese Sitzung I6schen-Link in der Spalte Léschen.

List of sessions and tokens

SESSION / TOKEN
kmpiK2eMNLQheBS4NmdfAwyDrQmOL17MkA
933dbcca-1d1b-11eb-9b97-dc218a62e6Tf
9dbbd240-1d1b-11eb-a0Tb-fe74e971d19¢

SOURCE TYPE USER KILL

Admininterface Admin Admin OTRS Kill this session
Agentinterface Agent John Smith Kill this session
Externalinterface Customer Lacey Green Kill this session

Abb. 23: Sitzungen léschen

Bemerkung: Die aktuelle Administratorsitzung wird mit einem dunkleren grauen Zeilenhintergrund ange-
zeigt. Dadurch kénnen Sie lhre eigene Sitzung in der Liste leichter identifizieren.

Warnung: Wenn Sie auf den Link Diese Sitzung lI6schen klicken, wird die Sitzung ohne Bestatigung
sofort geléscht. Die nicht gespeicherte Arbeit des Benutzers geht verloren!

So beenden Sie eine Sitzung:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Alle Sitzungen I6schen.

10.6. Sitzungsverwaltung
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Warnung: Wenn Sie auf die Schaltflache Alle Sitzungen I6schen klicken, werden alle Sitzungen ohne
Bestatigung sofort geléscht. 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.

10.7 SQL Box

Bemerkung: Diese Funktion ist standardmaBig nicht aktiviert. Aktivieren Sie die Systemkonfigurations-
Einstellung Frontend::Module###AdminSelectBox, um diese Funktion zu aktivieren.

In einem Ticketsystem ist es in der Regel méglich, 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 griindlich zu analysieren.

Der direkte Zugriff auf die Datenbank erfordert den Zugriff auf die Befehlszeile, den ein Administrator mégli-
cherweise nicht hat. Zuséatzlich zum Benutzernamen und Passwort flir den Kommandozeilenzugriff, der nicht
von allen Unternehmen vergeben wird, werden der Benutzername und das Passwort fiir die Datenbank be-
notigt. Diese Hirden kénnen verhindern, dass ein Administrator die Datenbank fir komplexere Suchen und
Operationen verwendet.

OTRS bietet Anwendungsadministratoren die SQL Box in der grafischen Oberflaiche an. Es ermdglicht
Lesezugriff auf die Datenbank. Alle Ergebnisse kénnen in der grafischen Oberflache eingesehen oder in
CSV/Excel-Dateien exportiert werden.

Verwenden Sie die SQL Box, um SQL-Anweisungen im System abfragen. Die SQL Box ist im Modul SQL
Box der Gruppe Administration verfugbar.

Hint Options

# SQL:  SELECT * FROM

40

HTML

Run Query

Abb. 24: SQL Box

10.7.1 SQL-Anweisungen abfragen
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Bemerkung: Die hier eingegebenen SQL-Anweisungen werden direkt an die Anwendungsdatenbank ge-
sendet. StandardméBig ist es nicht mdéglich, den Inhalt der Tabellen zu &ndern, es sind nur SELECT-
Abfragen erlaubt.

Warnung: Es ist méglich, die Anwendungsdatenbank (iber SQL-Box zu modifizieren. Dazu miissen
Sie die Systemkonfigurations-Einstellung AdminSelectBox::AllowDatabaseModification aktivieren. Das
Aktivieren ist auf eigenes Risiko!

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 Schaltflache Anfrage ausfiihren.
Options

# SQL:  SELECT * FROM

40

HTML

Run Query

Abb. 25: Widget SQL Box

10.7.2 SQL Einstellungen

Die folgenden Einstellungen sind verfligbar, wenn Sie diese Ressource hinzufligen oder bearbeiten. Die mit
Stern gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

SQAL * Die SQL-Anweisung, die abgefragt werden soll.

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.

Ergebnisformat Das Format des Ergebnisses der SQL-Anweisung.
HTML Die Ergebnisse sind unterhalb der SQL-Box in einem neuen Widget sichtbar.
CSV Die Ergebnisse kdnnen im kommagetrennten Klartextformat heruntergeladen werden.

Excel Die Ergebnisse kdnnen als Microsoft Excel-Tabelle heruntergeladen werden.
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10.7.3 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
1D LOGIN FIRST_MAME LAST_MAME VALID_ID
1 root@localhost Admin OTRS 1
2 53 Super Admin 1

Abb. 26: SQL Box Ergebnisse

Um alle Tabellen aufzulisten, miissen Sie das Feld Limit leer lassen und die folgende Abfrage ausfihren:

SHOW TABLES

Um die Struktur der Tabelle users darzustellen, missen Sie die Ergebnisse auf 1 beschrédnken und die
folgende Abfrage durchfiihren (siehe Tabellenkopf fir die Spalten):

SELECT * FROM users

10.8 Systemkonfiguration

Moderne Systeme haben viele Mdglichkeiten, ihr Verhalten zu konfigurieren. Einige verwenden Konfigurati-
onsdateien, die auf der Kommandozeile bearbeitet werden, und einige verwenden eine grafische Oberflache
(und speichern die Informationen im Hintergrund in Konfigurationsdateien), wieder andere verwenden eine
Datenbank. Die Pflege von Anderungen und Audits kann manchmal ein Problem sein, da nicht immer klar ist,
wer eine Anderung vorgenommen hat. Massenénderungen sind nicht immer méglich, und das Zuriicksetzen
von Anderungen ist eine lastige Pflicht.

OTRS verwendet eine komfortable grafische Oberflache zur Konfiguration des Systems. Alle Anderungen
an der Standard-Systemkonfiguration werden in der Datenbank gespeichert und kénnen Uberprift (wer hat
wann eine Einstellung geandert, was war der alte und was der neue Wert) und im Falle einer Fehlkonfigu-
ration in einen friheren Zustand zurtckgesetzt werden.

Die komfortable Suche ermdglicht ein schnelles und einfaches Auffinden der gewiinschten Einstellungen.
Siehe auch:

Mit dem Paket System Configuration History <https.//otrs.com/otrs-feature/system-configuration-history/>__
kénnen Sie Anderungen, die von Benutzern vorgenommen wurden, problemlos zuriicksetzen. Kontaktieren
Sie sales@otrs.com, um diese Funktion zu [hrem System hinzuzuftgen.

Verwenden Sie diese Ansicht zur Verwaltung der Systemkonfigurations-Einstellungen. OTRS bringt etwa
1750 Konfigurationseinstellungen. Die Ansicht zur Verwaltung der Systemkonfiguration ist im Modul Sys-
temkonfiguration der Gruppe Administration verflgbar.

10.8.1 Systemkonfigurationen verwalten
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Bemerkung: Aus Sicherheitsgriinden kénnen die Konfigurationseinstellungen fiir die Datenbankverbin-
dung in der grafischen Benutzeroberflache der Systemkonfiguration nicht gedndert werden. Diese missen
manuell in Kernel/Config.pm eingestellt werden.

Um eine Systemkonfiguration zu &ndern, miissen Sie mehrere Schritte durchfiihren. Das folgende Beispiel
zeigt lhnen, wie Sie die Systemkonfiguration FirstnameLastnameOrder finden, &ndern, bereitstellen und
zurlicksetzen kénnen.

1. Suchen Sie die Systemkonfiguration, indem Sie den Suchbegriff 1astname in das Suchfeld eingeben.

Mit der Volltextsuche kénnen alle Konfigurationseinstellungen nach einem oder mehreren Schlissel-
wortern durchsucht werden. Die Volltextsuche durchsucht nicht nur die Namen der Konfigurations-
einstellungen, sondern auch die Beschreibungen und Werte. So kann ein Element leicht gefunden
werden, auch wenn sein Name unbekannt ist.

Navigate through the available settings Find certain settings by usingthe Find out how to use the system
by usingthe tree in the navigation box search field below orfrom search icon configuration by reading the online

on the leftside. from the top navigation. administrator documentation.

lastname] Q

FirstnameLastnameOrder

Abb. 27: Systemkonfiguration - Suche nach Einstellungen
2. Wahlen Sie die Einstellung aus den Suchergebnissen aus.
FirstnamelastnameOrder

Firstna

me Lastname

Abb. 28: Systemkonfiguration - Einstellung gefunden

3. Kilicken Sie links oben in der Kopfzeile des Widget um die Einstellungsmdglichkeiten zu sehen.

4. Fahren Sie mit der Maus Uber den Widget-Body, um die Schaltflache Einstellung bearbeiten einzu-
blenden.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Einstellung bearbeiten, um den Bearbeitungsmodus zu aktivieren. Im
Bearbeitungsmodus erhélt das Widget links einen orangefarbenen Rand.

Bemerkung: Wenn eine Einstellung derzeit von einem anderen Administrator bearbeitet wird, ist es
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FirstnameLastnameQrder

L

£
I

1

Default: 0

Abb. 29: Systemkonfiguration - Erweiterte Einstellungen

FirstnameLastnameQrder

@ Edit this setting

Abb. 30: Systemkonfiguration - Einstellung bearbeiten

nicht méglich, Zugriff auf den Bearbeitungsmodus flr diese Einstellung zu erhalten, bis der andere
Administrator seine Arbeit beendet hat.

FirstnameLastnameQrder

11.

12.

Firstmame Lastname Specifies the order inwhich the L' x

Abb. 31: Systemkonfiguration - Einstellung angeklickt

Andern Sie den Wert der Einstellung. Die Bearbeitung kann durch Klicken auf die Schaltflache Abbre-
chen rechts oder durch Driicken der Taste Escape auf lhrer Tastatur abgebrochen werden. Wenn die
Bearbeitung abgebrochen wird, werden alle wahrend der aktuellen Bearbeitungssitzung vorgenom-
menen Anderungen verworfen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern. Wenn die Anderung gespeichert wird, bekommt das Widegt
einen griinen Rand an der linken Seite.

Gehen Sie zuriick und klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Inbetriebnahme. Sie
werden auch in der Benachrichtigungsleiste dariiber informiert, dass Sie noch nicht in Betrieb genom-
mene Einstellungen haben.

Uberpriifen Sie die Anderungen.

Sie kénnen auf die Schaltflache in der rechten oberen Ecke klicken, um die Anderungen nebenein-
ander zu vergleichen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ausgewdhlte Einstellungen in Betrieb nehmen. Wenn mehrere Ein-
stellungen geéndert werden, ist es méglich, nur die ausgewéhlten Einstellungen zu tibernehmen.

Flagen Sie einen Kommentar hinzu, der anderen Administratoren erklart, was geandert wird und war-
um. Verwenden Sie hier ganze Satze.
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FirstnamelastnameOrder Frameworkxml Frontend:Base & =
@ History (OTRSSystemConfigurationHistory) | | "D Reset setting | | % Copydirect link | | = Add to favourites « Save || x Cancel
Lastname Firstname Specifies the order inwhich the

firstname and the lastname of
agents will be displayed.

Default: O
Abb. 32: Systemkonfiguration - Einstellung gedndert

FirstnamelLastnameOrder Frameworkxml Frontend:Base B =

@ History (OTRSSystemConfigurationHistory) | | "D Reset setting | | % Copydirect link | | ¢ Add to favourites [# Edit this setting

Lastname Firstname Specifies the order inwhich the
firstmame and the lastname of agents
will be displayed.

Default: O

Abb. 33: Systemkonfiguration - Einstellung gespeichert

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,
foo.

FirstnameLastnameQrder Frontend::Ba

Lastname Firstname

Abb. 34: Systemkonfiguration - Einstellungsanderungen

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 NoW FirstnamelastnameOrder NEW
User medification: disabled User medification: disabled
Setting state: enabled Setting state: enabled
Firstmame Lastname Lastmame Firstmame
Default: 0 Default: 0

Abb. 35: Systemkonfiguration - Einstellungsunterschiede
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Deploy

Modified the display of agent name.

Deploynow or Cancel

Abb. 36: Systemkonfiguration - Einstellung in Betrieb nehmen

13. Gehen Sie zurlick und suchen Sie erneut nach dem Term 1astname, um die gednderte Einstellung zu
finden. Das Widget hat einen grauen Rand an der linken Seite, um anzuzeigen, dass diese Einstellung
geandert wurde.

FirstnamelLastnameQrder

Abb. 37: Systemkonfiguration - Einstellung in Betrieb genommen

14. Um die Einstellung zurlickzusetzen, klicken Sie links auf die Kopfzeile des Widgets, um die erweiterten
Optionen anzuzeigen. Klicken Sie dann auf die Schaltflache Einstellung zurlicksetzen.

15. Klicken Sie auf die Schaltflache Bestétigen.

16. Nehmen Sie die Einstellungen in Betrieb.

10.8.2 Verwendung des Navigationsbaums

Jede Konfigurationseinstellung wird nach einer Kategorie und einer Navigationsgruppe klassifiziert. Navi-
gationsgruppen sind einzelne Elemente im Hauptnavigationsbaum. Durch Auswahl eines dieser Navigati-
onseintrdge werden alle der ausgewahlten Gruppe zugeordneten Einstellungen angezeigt. Solange keine
Erweiterungen installiert sind, wird die Kategorieauswahl automatisch ausgeblendet, aber sobald ein Pa-
ket mit eigenen Konfigurationseinstellungen (z.B. ITSM-Module oder Survey) installiert wird, wird die Ka-
tegorieauswahl angezeigt. Wenn Sie eine Kategorie auswahlen, zeigt der Hauptnavigationsbaum nur die
Navigationsgruppen an, die zu der ausgewahlten Kategorie gehéren.

Um ein Element auszuklappen, klicken Sie auf den Pfeil daneben. Die Zahl zwischen den Klammern gibt
an, wie viele Einstellungen zu diesem Element gehéren. Wenn ein Element keine Nummer hat, ist dieses
Element nur eine Oberkategorie. Es hat keine Einstellungen, es hat nur Unterkategorien.
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Reset setting

FirstnameLastnameOrder

Do you really want to reset this setting to it's default value?

Confirm Cancel

Abb. 38: Systemkonfiguration - Einstellung zurlicksetzen

w Navigation

* CloudService (1)
¥ Admin
ModuleRegistration (1)
P CorelT)
* Daemon (1)
Log (4)
ModuleRegistration (5)

P SchedulerCronTaskManager
SchedulerGenericAgentTaskManager (2)
SchedulerGenericinterfaceTaskManager (.
SchedulerTaskWorker (2)

 Frontend
P Genericinterface (1)
* WebApp (3)

Abb. 39: Systemkonfiguration-Navigationsbaum
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Die Verwendung des Navigationsbaums fiihrt zu den gleichen Ergebnissen wie die Suche nach einer Ein-
stellung. Wenn Sie eine Einstellung sehen méchten, zu welcher Gruppe sie gehort, erweitern Sie diese,
indem Sie auf die Uberschrift des Widgets klicken.

FirstnameLastnameQrder

@ History [OTRSSystemConfigurationHistory D Reset setting % Copy direct link {r Add to favourites £ Edit this setting

FIrstname Lastname

Default: 0

Abb. 40: Systemkonfiguration - Erweiterte Einstellungen

Zum Beispiel kann FirstnameLastnameOrder unter Frontend — Base gefunden werden.

10.8.3 Systemkonfigurationen importieren und exportieren

Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache Import & Export um die Seite zum Importieren und
Exportieren aufzurufen.

Impaort Export
Browse... | No file selected. include user selfings
X Import system configuration X Export current configuration

Abb. 41: Systemkonfiguration - Import und Export

So exportieren Sie Systemkonfigurationen:
1. Klicken Sie im Widget Export auf die Schaltflache Aktuelle Konfiguration exportieren.

2. Speichern Sie die Datei Export_Current_System_Configuration.yml in lhrem lokalen Datei-
system.

3. Benennen Sie die Datei in einen beschreibenderen Namen um.
So importieren Sie Systemkonfigurationen:

1. Klicken Sie im Widget Import auf die Schaltflache Durchsuchen---.

2. Wahlen Sie eine zuvor exportierte . ym1 Datei.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Systemkonfiguration importieren.

10.8.4 Business Object Konfiguration

Der folgende Abschnitt enthalt eine Beschreibung der Business-Objekt-Konfiguration, einschlieBlich der
Business-Objekt-Listen, Business-Objekt-Detailansichten, Visitenkarten und Formulare.
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Business Object-Listen

Die Business-Objekt-Listen bieten eine tabellarische Ansicht der Elemente mit Unterstltzung fiir konfigurier-
bare Spalten, Sortierung und Filterung. Diese Listen kénnen in vielen Zusammenhéangen verwendet werden,
auch als eigenstandige Ansichten, Widgets, Aktionen usw.

Die Standardkonfiguration von Business-Objekt-Listen kann an mehreren Stellen definiert werden, abhangig
von der Ansicht oder dem Element, in dem sie verwendet werden.

AgentFrontend: : <BusinessObjectListType>: : <SlugName>###DefaultConfig Eigenstdndige
oder statische Listenansichten, die Uber eine eigene URL nutzbar sind.

{3 > Unlocked Tickets (2 Tickets)

© Title Priarity Created -~  State Sender
Welcome to OTRS! 3 normal 22 days ago
2Test Ticket Title 3 normal 5 months ago open

new OTRS Feedback unlocked queue

Y

2 ©

Unresolved %~

Lock Queue Owner
agent-1 agent-1

unlocked TestQueuetest9393303665200006 test9393303665200007 te

Abb. 42: Ein Beispiel fir die Ansicht Freigegebene Tickets

Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:

AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::

KnowledgeBaseArticleList::
KnowledgeBaseArticleList:
KnowledgeBaseArticleList:
KnowledgeBaseArticleList:
KnowledgeBaseArticleList::
KnowledgeBaseArticleList:
KnowledgeBaseArticleList:
KnowledgeBaseArticleList::
KnowledgeBaseArticleList:
TicketList::Static###Default
TicketList::
TicketList:
TicketList:
TicketList:
TicketList:
TicketList:
TicketList::Queues##i#Defa
TicketList:
TicketList:
TicketList:
TicketList:

Created##t#tDefa

Static###DefaultConfig
Added###DefaultConfig
Updated###DefaultConfig
Rated###DefaultConfig
Custom1###DefaultConfig
Custom2###DefaultConfig
Custom3###DefaultConfig
Customd4###DefaultConfig
Custom5###DefaultConfig
Config

Unresolved###DefaultConfig
Unlocked###DefaultConfig

Reminders###DefaultConfig
Escalations###DefaultConfig

ultConfig

Closed###DefaultConfig

ultConfig

:Legacyservice#i##DefaultConfig
Legacystatus###DefaultConfig
Legacyescalations###DefaultConfig
Legacyresponsible###DefaultConfig
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» AgentFrontend:: TicketList::Legacywatcher###DefaultConfig

» AgentFrontend::TicketList:: Custom1###DefaultConfig

+ AgentFrontend::TicketList:: Custom2###DefaultConfig

» AgentFrontend::TicketList:: Custom3###DefaultConfig

» AgentFrontend::TicketList:: Custom4###DefaultConfig

» AgentFrontend::TicketList:: Custom5###DefaultConfig
BusinessObjectListType Typ des zu verwendeten Business Objects.

Maogliche Werte flr den Schliissel BusinessObjectListType:

TicketList
KnowledgeBaseArticleList

SlugName Bestimmt den suchmaschinenfreundlichen URLTeil, unter dem die Ansicht verfligbar ist.

Bemerkung: Derzeit werden nur suchmaschinenfreundliche URL-Teile fiir Einzelwortsuche un-
terstltzt. Beachten Sie auch, dass z.B. das erste Zeichen des suchmaschinenfreundlichen URL-
Teils immer in eine kleingeschriebene Variante umgewandelt wird:

AgentFrontend::TicketList::Static => /agent/tickets/static
AgentFrontend::TicketList::Unresolved => agent/tickets/unresolved
AgentFrontend: :TicketList: :Reminders => agent/tickets/reminders
AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleList: :Added => agent/knowledge-
—base-articles/added

AgentFrontend: :WebNotificationList###DefaultConfig Die Standardkonfiguration fur die Web-
Benachrichtigungen-Liste.

{3 > Notifications (2 Notifications)

)
Select Preset v E

Name Age Subject Object Type Related To W
Ticket new note notification a minute ago Ticket Note: Test note Ticket 2020061954000011 1
Ticket new note notification afew seconds ago Ticket Note: Test note 2 Ticket 2020020254000078 1]

Abb. 43: Ein Beispiel fur die Listenansicht Web-Benachrichtigungen

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» AgentFrontend::WebNotificationList###DefaultConfig
AgentFrontend: : Search###DefaultConfig Die Standardkonfiguration fiir die Liste Suchergebnisse.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» AgentFrontend::Search###DefaultConfig

AgentFrontend: :TicketList: :ArticlePreview###DefaultConfig Die Standardkonfiguration fir
die Artikelvorschau in der Ticket-Liste.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
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{3 > Search Results (2 Results)

Sorted by Relevance Select Preset - TE
Additional Filter Manage Filter Presets
Document Type Insert preset name
i =]
welcome Q
Type Result Source
“ Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS! TicketList % queue
Welcome to OTRS!
Welcome to OTRS!
Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS! TicketList > queue
Welcome to OTRS!

Abb. 44: Ein Beispiel flr die Listenansicht Suchergebnisse

Ticket#2015071510123456
Title

i Welcome to OTRS!

} 2Test Ticket Title #2 Thisisatestnote - Lorem ipsum 2
dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. ... *
L Testticket a few ]
seconds
1Test Ticket Title . 3
OTest Ticket Title 3
I OTest Ticket Title QEI #1 Welcome to OTRS! - Welcome to !

OTRS! We're glad that you've selected ..
22 days ago

Abb. 45: Ein Beispiel fur die Artikelvorschau in der Ansicht Ticketliste

10.8. Systemkonfiguration 323



OTRS Administration Manual, Release 8.0

» AgentFrontend::TicketList::ArticlePreview###DefaultConfig

AgentFrontend: : *###DefaultConfig Die Standardkonfiguration fiir die direkt bearbeitbaren Listen
von Business-Objekten. Direkt bearbeitbare Listentabellen werden als Teil verschiedener Aktionen
wie Ticket zusammenfiihren, Objekte verknlipfen oder An Ticket anhdngen angezeigt.

Add Links X

* Link with

Ticket R

Results (2 tickets) Open X ?g
Number Title Priority Created State Queue Linked As

2015071510123456 Welcome to OTRS! 3 normal 22daysago new queue

2020020254000078 2Test Ticket Title 3 normal 5 months ago open TestQueuetest9393303665200006

Cancel MNormal s

Abb. 46: Ein Beispiel flr die Aktion Objekte verknlipfen in der Ticket-Detailansicht

Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:
» AgentFrontend::Merge:: Ticket###DefaultConfig
» AgentFrontend::LinkObject:: Ticket###DefaultConfig
» AgentFrontend::LinkObject::KnowledgeBaseArticle###DefaultConfig
» AgentFrontend::LinkObject::CalendarAppointment###DefaultConfig
» AgentFrontend::Chat::AppendToTicket###DefaultConfig

AgentFrontend: : *AddressBookList *###DefaultConfig Die Standardkonfiguration fir die Ansich-
ten Kundenbenutzer und Kunden im Adressbuch. Das Adressbuch erméglicht das kontextbezogene
Hinzufugen von Kunden- und Kundenbenutzer-Datensatzen zu den Feldern des Zielformulars.

Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:
» AgentFrontend::CustomerUserAddressBookList::Email###DefaultConfig
» AgentFrontend::CustomerUserAddressBookList:: SMS###DefaultConfig
+ AgentFrontend::CustomerCompanyAddressBookList###DefaultConfig
Jede Business Object-Liste hat einen Schlissel config der die Konfiguration der Liste beschreibt.
Siehe auch:

Die detaillierte Erlauterung der méglichen config Schliisselwerte finden Sie im Kapitel YAML Konfiguration
fur Business Object-Listen.
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Customer User Address Book v X
Add to: Customer User Qo selectPreset v 1
Username Firstname Lastname Email CustomeriD
customer-1 customer-1 customer-1 customer-1@localhost customer-company-1
customer-2 customer-2 customer-2 customer-2@localhost customer-2
Cance

Abb. 47: Ein Beispiel fur die Ansicht des Kundenbenutzer-Adressbuches

Grundlagen der YAML-Konfiguration

Bevor wir zu tief in die Konfiguration von Business-Objekten einsteigen, ist es wichtig, die YAML-Syntax zu
erklaren, die fir einige der Einstellwerte verwendet wird.

YAML (ein rekursives Akronym fiir YAML Ain’ t Markup Language) ist eine menschlich lesbare Daten-
Serialisierungssprache. Sie wird haufig fir Konfigurationsdateien verwendet, kann aber Datenstrukturen
beliebiger Komplexitat beschreiben.

Obwohl YAML viele davon unterstitzt, werden im Rahmen der OTRS-Konfiguration nur wenige Datentypen
verwendet:

Skalar Dies ist der grundlegendste Datentyp; er kann eine Zahl, eine Zeichenfolge oder ein boolscher Aus-
druck sein. Manchmal wird er auch als Wert bezeichnet.

Number: 42

Stringl: Foo

String2: 'Foo bar'
String3: "Foo bar Xyzzy"
Booleanl: 1

Boolean2: 0

Bemerkung: Der skalare Datentyp wird nie allein verwendet, sondern ist immer Teil einer anderen
Ubergeordneten Struktur.

Liste Liste enthalt eine beliebige Anzahl von Elementen, die von beliebigem Datentyp sein kénnen. Manch-
mal wird sie auch als Array bezeichnet.

Jedes Element in einer Liste wird durch ein Trennzeichen in Form eines Minuszeichens, gefolgt von
einem einzelnen Leerzeichen, von den anderen getrennt.

Listl:

- Iteml
- Item2
- Item3
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Es wird empfohlen, Listenelemente durch ein Minuszeichen, gefolgt von einem einzelnen Leerzei-
chen, einzurlicken. Dieser Stil wird in diesem Leitfaden und in der Standardkonfiguration durchgangig
verwendet.

Warnung: In YAML ist die Anzahl der Leerzeichen wichtig. Die Anzahl der fir die Einrlickung
verwendeten Leerzeichen muss immer konsistent sein, da es sonst zu unerwarteten Strukturen
oder Syntaxfehlern kommen kann.

Bemerkung: Um eine leere Liste zu definieren, kdnnen Sie die Syntax der eckigen Klammern ver-
wenden:

EmptyList: []

Objekt Objekt ist ein Datentyp, der aus Schllssel/Wertpaaren besteht, die durch den Doppelpunkt als In-
terpunktionszeichen getrennt sind. Manchmal wird er auch als Hash bezeichnet.

Der Key des Objekts befindet sich immer auf der linken Seite des Doppelpunkt-
Interpunktionszeichens, wahrend der Value immer auf seiner rechten Seite (oder eingerlickt
darunter) steht:

Objectl:
Keyl: Valuel
Key2: Value2
Key3: Value3

Es wird empfohlen, dass Objektschlissel/Wertpaare mit zwei Leerzeichen eingertickt werden. Dieser
Stil wird in diesem Leitfaden und in der Standardkonfiguration durchgéngig verwendet.

Warnung: In YAML ist die Anzahl der Leerzeichen wichtig. Die Anzahl der fir die Einrlickung
verwendeten Leerzeichen muss immer konsistent sein, da es sonst zu unerwarteten Strukturen
oder Syntaxfehlern kommen kann.

Bemerkung: Um ein leeres Objekt zu definieren, kdnnen Sie die Syntax der geschweiften Klammern
verwenden:

EmptyObject: {}

Um zu signalisieren, dass ein Text die YAML-Syntax verwendet, empfiehlt es sich, in der ersten Zeile einen
Dokumentkopf einzufligen, der aus drei aufeinanderfolgenden Minuszeichen besteht, gefolgt vom Zeilen-
umbruch. Durch diese konsequente Vorgehensweise wird es sehr einfach, YAML-Strukturen zu erkennen,
wenn sie mit anderen Konfigurationen gemischt werden.

Mit den drei oben erlauterten Basisdatentypen ist es mdglich, komplexere Strukturen zu erstellen. Zum
Beispiel ein Array von Hashes:

Array:
- Keyl: A

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

Key2: B
Key3: C

- Keyl: 1
Key2: 2
Key3: 3

- Keyl: I
Key2: II
Key3: III

Bemerkung: In einer Liste, die mehrere Objektschliissel enthalt, muss nur dem ersten Schliissel das Mi-
nuszeichen vorangestellt werden, gefolgt von einem Leerzeichen. Jedem nachfolgenden Schlissel miissen
zwei Leerzeichen vorangestellt werden.

Das folgende Beispiel veranschaulicht die Verwendung eines Hash of Arrays:

Hash:
Key:
Subkeyl:
- Iteml
- Item2
- Item3
Subkey?2:
- Item4d
- Itemb
- Itemb

Bemerkung: Wenn die Objektschliissel durch andere Strukturen getrennt sind, ist es wichtig, sie auf der
gleichen Einrlickungsebene zu halten. Da sie alle Geschwister sind, muss ihnen die gleiche Anzahl von
Leerzeichen vorangestellt werden.

Es ist auch mdglich, die Datentypen zu mischen, was zu komplexeren Datenstrukturen fuhrt:

Keyl:
— Subkeyl: Valuel
— Subkey2: Value2
Key2: Value3
Key3:

Subkey3:

- Valued

- Valueb5

YAML unterstitzt Kommentare in seinem Code, so dass es mdglich ist, zusatzlichen Text einzufligen, der
beim Parsen ignoriert wird. Dies ist niitzlich, wenn Benutzer bestimmte Teile der Struktur beschreiben mus-
sen, z.B. fir zuklnftige Referenzzwecke, oder um schnell einen Teil des Codes zu ignorieren, ohne ihn
tatsachlich zu entfernen.

Kommentare kdnnen mit #4# markiert werden. Jeder nachfolgende Text wird ignoriert.
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# This is a comment
Key: Value # This is another comment
# Key2: Value 2

Im obigen Beispiel wird auch die letzte Zeile ignoriert, da sie mit # beginnt.

Wenn Sie tatsachlich das Pfund-Zeichen als Teil Ihrer Wertzeichenfolge verwenden méchten, schlie3en Sie
einfach die gesamte Zeichenfolge in Anfiihrungszeichen ein.

String: 'Comments start with # character'

Wenn Sie eine OTRS-Systemeinstellung mit dem Werttyp YAML bearbeiten, wird ein geeigneter Texteditor
angezeigt.

AgentFrontend::Merge: Ticket###DefaultConfig

- Default configuration for the link g x®
Type: BusinessObject object add list from type
BusinessObjectType: Ticket “Ticket"

icket".

FilterPresets: {}
ActiveFilters: {}
Columns:
TicketHumber :
IsvVisible: 2
Title:
IsVisible: 2
Priority:
IsVisible: 1
Created:
IsVisible: 2
hge:

Abb. 48: Systemeinstellung mit einem YAML-Wert

Beim Speichern der Einstellung wird die YAML-Struktur auf ihre Glltigkeit Uberprift. Im Fehlerfall ist es
mdglich, die Struktur zu &ndern und zu korrigieren.

AgentFrontend::Merge: Ticket##t#DefaultConfig

— Default configuration for the link v ®
Type: BusinessObject object add list from type
BusinessObjectType: Ticket “Ticket"

icket".

FilterPresets: {}
ActiveFilters: {}

MISTAKE MISTAKE

Columns:
TicketHumber :
IsVisible: 2
Title:
IsVisible: 2
Priority:
IsVisible: 1

*Value is not correct! Please, consider updating this field.

Abb. 49: Fehler in einer YAML-Struktur

Es ist wichtig zu verstehen, dass bei der Validierung nur die Syntax der Struktur Uberprift wird. Eine tiefge-
hende Validierung findet nicht statt. Es liegt in lhrer Verantwortung als Administrator, sicherzustellen, dass
die von lhnen angegebene Konfiguration korrekt ist.
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Warnung: Die haufigsten Fehler, die auftreten, stehen im Zusammenhang mit der Einrlickung. Sie
mussen sicherstellen, dass Ihre Einrlickungen konsistent sind, insbesondere die Einrlickungen der ver-
schiedenen Datentypen. Beispielsweise werden die folgenden beiden Strukturen als unterschiedlich be-
trachtet.

Object:
Key:
Subkey: Value

Object:
Key:
Subkey: Value

Da der Unterschlissel im zweiten Beispiel nicht richtig innerhalb seines U(bergeordneten
Schliissels ausgerichtet ist, wird er als sein Geschwisterteil und nicht als Kind betrachtet. In diesem
Fall ist der tatséchliche Wert des schlissels leer.

YAML Konfiguration fiir Business Object-Listen

Eine YAML-Konfiguration von Business-Objekt-Listen kann viele Parameter haben. Das folgende Beispiel
zeigt, wie eine Business-Objekt-Liste im allgemeinen aufgebaut werden kann.

Type: BusinessObject
BusinessObjectType: Ticket
ScreenTitle: <Some Screen Title>
Changeable: 1
FilterPresets:
"<Displayed Filter Preset Name>":
<FilterNamel>:
Value: <Value>
<FilterName2>:
Value:
- <Valuel>
- <Value2>
<FilterName3>:
Value:
<Parameterl>: <Valuel>
<Parameter2>: <Value2>

ActiveFilters:
<FilterNamel>:
Value: <Value>
<FilterName2>:
Value:
- <Valuel>
- <Value2>
<FilterName3>:
Value:
<Parameterl>: <Valuel>
<Parameter2>: <Value2>

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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AllowGETConfig:
— <ConfigurationNamel>
— <ConfigurationName2>
Columns:
<ColumnNamel>:
IsVisible: 0112
IsInlineEditable: 0]1

DefaultColumnOrder:

- <ColumnNamel>

- <ColumnName2>

HideAvailableFilters:

- <FilterNamel>

- <FilterName2>

ItemsPerPage: 10

Limit: 1000

SortBy:

- Column: <ColumnName>
Direction: Down|Up

AvailableDynamicFieldFilters:

- <FilterNamel>

- <FilterName2>

Die folgenden YAML Schliissel und Werte kdnnen fiir Business Object-Listen verwendet werden.

Type Definiert den Typ der Einstellung. Dies ist ein interner Wert, der immer auf BusinessOb ject gesetzt
ist und nicht geéndert werden darf.

Warnung: Eine Anderung dieses Wertes kann zu einer fehlerhaften Systemkonfiguration fiihren.

BusinessObjectType Definiert den Business-Objekt-Typ der Business-Objekt-Liste. Dies ist ein interner
Wert, der flr den aktuellen Listentyp spezifisch ist und nicht gedndert werden darf.

Warnung: Eine Anderung dieses Wertes kann zu einer fehlerhaften Systemkonfiguration fiihren.

ScreenTitle Definiert den Titel der Business Object-Liste.

Bemerkung: An einigen Stellen werden lhnen vielleicht # tibersetzbare Kommentare auffallen,
die neben den Textwerten angezeigt werden. Diese Markierung wird nur fir die interne Sammlung von
Ubersetzbaren Zeichenfolgen verwendet und hat in den geédnderten Einstellungen keine Auswirkung.
Das Hinzufligen dieses Kommentars zu den geénderten Werten fihrt nicht zur eigentlichen Textuber-
setzung.
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Der sichtbare Text in der Konfiguration kann mit benutzerdefinierten Ubersetzungsdateien in andere
Sprachen Ubersetzt werden. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Custom Translation File im
Entwicklerhandbuch.

Changeable Legtfest, ob die Business-Objekt-Liste durch den Benutzer im Frontend personalisiert werden
kann. Wenn ausgeschaltet, ist die Ansichtskonfiguration nicht verfigbar und auch Filtervoreinstellun-
gen fUr die Ansicht kdnnen nicht gespeichert werden. Der Wert kann 1 (ein) oder 0 (aus) sein. Die
angenommene Voreinstellung ist off, wenn der Schlliissel in der Definition nicht verwendet wird.

FilterPresets Definiert die vordefinierten Filter, die fir die Business Object-Liste verwendet werden.
Hier kénnen mehrere Filter definiert werden. Der Filterwert kann eine Zeichenfolge, ein Array oder ein
Hash-Wert sein. Das folgende YAML-Snippet zeigt Beispiele fir alle Typen.

FilterPresets:
Closed:
StateType:
Value: Closed
Locked:
LockIDs:
Value:
-2
"Reminder Reached":
TicketPending DateTimeRelative:
Value:
Format: minute
Point: 1
Start: Before

Siehe auch:
Die Liste der méglichen Filternamen finden Sie im Kapitel Filter-Namen.

ActiveFilters Definiert die Filter, die bei der Anzeige der Business-Objekt-Liste aktiv sind. Hier kébnnen
mehrere Filter hinzugefligt werden; jeder wird durch den Filternamen definiert. Der Filterwert kann
eine Zeichenfolge, ein Array oder ein Hash-Wert sein. Das folgende YAML-Snippet zeigt Beispiele fir
beides.

ActiveFilters:
StateType:
Value: Closed
TicketClose_DateTimeRelative:

Value:
Start: Before
Point: 1

Format: minute

Siehe auch:
Die Liste der méglichen Filternamen finden Sie im Kapitel Filter-Namen.

AllowGETConfig Definiert, welche Parameter lber die URL mit dem config URL-Abfrageparameter geén-
dert werden kénnen:

AllowGETConfig:
- VisibleColumns
— SortBy

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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- ActiveFilters

- FilterPresets

— ItemsPerPage

— FilterPresetSelected

Die Liste sollte Namen anderer Konfigurationsschliissel enthalten, fur die eine Definition zul&ssig ist,
wenn sie Uber den richtigen URL-Abfrageparameter an die Ansicht Gbergeben wird.

Siehe auch:

Ein Beispiel und weitere Informationen finden Sie im Abschnitt Uber Unterstiitzung benutzerdefinierter
URLs.

Columns Definiert die Spalten, die fuir die Business Object-Liste im Frontend zur Verfugung stehen.

IsVisible Definiert, ob die Spalte nicht sichtbarist (0), standardmafig nicht sichtbar, aber der Agent
kann sie sichtbar machen kann (1) oder standardmaBig sichtbar (2) ist.

IsInlineEditable Definiert, ob der Wert in der Spalte inline editierbar ist (1) oder nicht (0).

Siehe auch:

Die Liste der méglichen Spaltennamen finden Sie im Kapitel Spaltennamen.
DefaultColumnOrder Definiert die Standard-Spaltenreihenfolge in der Business Object-Liste.

HideAvailableFilters Definiert die Filter, die fir die Agenten im Frontend nicht verfligbar sind, entwe-
der in der Ansichtskonfiguration oder in den Filtervoreinstellungen.

ItemsPerPage Definiert die Anzahl der Objekte pro Seite, die standardmafBig angezeigt werden, und die
Anzahl der neuen Objekte, die geladen werden, wenn der Agent in der Liste nach unten blattert. Wenn
sie weggelassen wird, nimmt sie den Standardwert 10. Obwohl es keine Obergrenze gibt, ist es aus
Leistungsgriinden nicht ratsam, den Wert gréBer als 100 zu setzen.

Limit Definiert die maximale Anzahl der angezeigten Objekte in einer Business-Objekt-Liste. Die meisten
der Listentypen im System sind aus Leistungsgriinden auf eine Obergrenze von 10.000 Objekten
beschrankt.

SortBy Definiert die Sortierkriterien und die Sortierreihenfolge der Objekte in der Business Object-Liste.

AvailableDynamicFieldFilters Definiertdie Liste der dynamischen Felder nach Namen, die als Filter
zur Verfligung stehen.

Business Object-Detailansichten

Die Detailansichten der Business-Objekte kdnnen in mehrere Familien organisiert werden.
Die folgenden Einstellungen definieren die Standardkonfiguration des Spaltenlayouts fur die Detailansichten.
Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:

» AgentFrontend::CustomerCompanyDetail View###001-Framework

» AgentFrontend::CustomerUserDetail View###001-Framework

» AgentFrontend::KnowledgeBaseArticleDetailView###001-Framework

» AgentFrontend::TicketDetail View###001-Framework

Die folgenden Einstellungen legen die Standardkonfiguration des Spaltenaufbaus fiir die Ubersichtsansich-
ten der Business Objects fest.
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{2} > InMyQueues > Welcome to OTRS! ® G ©
Actions Scroll To E A ED
~ Communication Stream ExpandAll & SelectPreset v ) 0% &

LIVE
#2 Thisisatestnote - Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. O
Nullam malesuada malesuada sapien ac maximus. *
6 minutes

ago

e@ #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS

as your service management solution, and we look forward to helping you ...
22 daysago

~ Properties

Tickets 2015071510123456 L&

Archive Flag Created Lock
Archived 22 days ago ‘85 Ticket is unlocked
Priority Queue State

3 normal queue new o

Abb. 50: Ein Beispiel fir die Ticket-Detailansicht
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= L£a + >4< OTRS

{ Dashboard

3
ScrollTo E majini

~ Queue Metric

Queus new open pending reminder Total

Postmaster 0 1 0 1
TestQueuetestd393303665200006 0 4 0 4

queue 1 0 ] 1

Total 1 5 0 [

~ Escalations Select Preset v V]
Number Title Priority Created Escalation Time

Currently no data available.

~ Reminders Select Preset © V]

Number Title Priority Created State Pending till

Currently no data available.

~ Unlocked (2 Tickets) open x v & C
Number Title Priority Created " Pending till o
2015071510123456 Weleame ta OTRS! 2 nnrmal 22 davs aro

Abb. 51: Ein Beispiel fir die Ansicht Dashboard
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Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:

» AgentFrontend::CalendarOverview###001-Framework
» AgentFrontend::Dashboard###001-Framework

» AgentFrontend::StatisticReportOverview###001-Framework

Die folgenden Einstellungen definieren die Standardkonfiguration des Spaltenaufbaus fir die Ansichten zum
Erstellen von Business Objects.

Scroll Te ~

Properties

* Customer User

Customer ID

* Queuve [i

Service [T

* State (D

~ Service Level Management

£a + >4< OTRS

4 > New Email Ticket 03

~ Customer Information

~ Customer

Customer User

Currently no data available.

~ Assignment

& (3
Customer
Currently no data available.
Select Preset
Owner [
~ Customer User History ?Q
R Ay ]
Number State Title Created Sender Lock Queue Owner CustomerID
Currently no data available.
sLA [ * Priority [J

Select Preset

3 | g
norma v ~ Customer History %é

U S S T O A T

Abb. 52: Ein Beispiel fur die Ansicht E-Mail-Ticket erstellen

Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:

AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend::
AgentFrontend:
AgentFrontend::

CustomerCompanyCreate###001-Framework
CustomerUserCreate###001-Framework
KnowledgeBaseArticleCreate###001-Framework
StatisticCreateUpdateView###001-Framework
StatisticReportCreateUpdateView###001-Framework
TicketCreate::Email###001-Framework

:TicketCreate::Phone###001-Framework

TicketCreate::Process###001-Framework
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» AgentFrontend:: TicketCreate::SMS###001-Framework

Die folgenden Einstellungen definieren die benutzerdefinierten Spaltenlayout-Konfigurationen zum Hinzufl-
gen zusatzlicher Widgets zu einer bestimmten Ansicht. Standardmafig sind dies leere Einstellungen. Wenn
ihnen zuséatzliche Widgets hinzugefiigt werden, werden sie mit den Ubrigen Einstellungen fir die entspre-
chende Ansicht zusammengefihrt.

Die folgenden Systemkonfigurations-Einstellungen sind relevant:

AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend::
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:
AgentFrontend:

:CalendarOverview###100-Custom
:CustomerCompanyCreate###100-Custom
:CustomerCompanyDetailView###100-Custom
:CustomerUserCreate###100-Custom
:CustomerUserDetail View###100-Custom

Dashboard###100-Custom

:KnowledgeBaseArticleCreate###100-Custom
:KnowledgeBaseAtrticleDetail View###100-Custom
:StatisticCreateUpdateView###100-Custom
:StatisticReportCreateUpdateView###100-Custom
:StatisticReportOverview###100-Custom
:TicketCreate::Email###100-Custom
:TicketCreate::Phone###100-Custom
:TicketCreate::Process###100-Custom
:TicketCreate::SMS###100-Custom
:TicketDetailView###100-Custom

Jede der oben genannten Einstellungen hat die gleiche Schlisselstruktur:

Type Typ der Business Object-Ansicht.

Mogliche Werte fur den Schllssel Type:

BusinessObjectCreate
BusinessObjectDetailView
BusinessObjectOverview

BusinessObjectType Business Object-Typ hinter der Ansicht.

Maogliche Werte flr den Schliissel BusinessObjectType:

CustomerCompany
CustomerUser

Dashboard

KnowledgeBaseArticle

Statistic

StatisticReport

Ticket

ColumnLayout Die YAML-Konfiguration fir verschiedene Spaltenansichten.

Siehe auch:
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Die detaillierte Erklarung des Schliissels ColumnLayout finden Sie im Kapitel YAML Konfiguration
der Business Object-Detailansicht.

YAML Konfiguration der Business Object-Detailansicht

Die YAML-Struktur definiert den Inhalt fiir die ein-, zwei- oder dreispaltigen Ansichten. Die Definition enthalt
die Informationen dartber, welche Widgets standardmagig in jeder Ansicht angezeigt werden.

OneColumn:
1:
— Name: <WidgetNamel>
— Name: <WidgetName2>

TwoColumns:
1:
— Name: <WidgetNamel>
— Name: <WidgetName2>

2:
— Name: <WidgetName3>
— Name: <WidgetName4>

ThreeColumns:
1:
— Name: <WidgetNamel>
— Name: <WidgetName2>

— Name: <WidgetName3>
— Name: <WidgetName4>

— Name: <WidgetNameb5>
— Name: <WidgetName6>

StripeSidebar:
— Name: StripePeople

Bemerkung: Die Organizer-Seitenleiste ist nur fir Business Objects vom Typ Ticket verfugbar.

Die verfugbaren Widget-Namen héngen von der spezifischen Business Object-Ansicht ab.

CalendarOverview Mdgliche Widget-Namen fir die Ansicht Kalendertibersicht.

AppointmentsToday
AppointmentsThisWeek
AppointmentsThisMonth

CustomerCompanyCreate Mdgliche Widget-Namen fur die Ansicht Kunde hinzufiigen.
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CreateProperties

CustomerCompanyDetailView Mdgliche Widget-Namen fir die Kunden-Detailansicht.

CustomerInformation
CustomerUserList
EscalatedTickets
OpenTickets
ReminderTickets
TicketList

CustomerUserCreate Mdgliche Widget-Namen fir die Ansicht Kundenbenutzer hinzuftigen.

CreateProperties

CustomerUserDetailView Mdgliche Widget-Namen fiir die Kundenbenutzer-Detailansicht.

CustomerInformation
EscalatedTickets
OpenTickets
ReminderTickets
TicketList

Dashboard Mdgliche Widget-Namen flr das Dashboard.

KnowledgeBaseArticleCreate Mdgliche Widget-Namen fur die Ansicht Wissensdatenbank-Artikel hin-

KnowledgeBaseArticleDetailView Mdgliche  Widget-Namen  fir die  Wissensdatenbank-

CalendarView
CustomerList
CustomerUserList
DashboardIframe
DashboardImage
DashboardPeople
EscalatedTickets
KnowledgeBaseArticlelList
News

OpenTickets
QueueOverview
RecentlyUpdatedKnowledgeBaseArticles
ReminderTickets
TicketList
UnlockedTickets

zufigen.

CreateProperties

Detailansicht.

KBAAttachments
KBAItemFieldl
KBAItemField2
KBAItemField3
KBAItemField4

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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KBAItemField5

KBAItemField6

KBALinkedObjects: :CalendarAppointment
KBALinkedObjects: :KnowledgeBaseArticle
KBALinkedObjects::Ticket

KBAProperties

KBARating

People

StatisticCreateUpdateView MOgliche Widget-Namen fiir die Ansichten Statistik erstellen und Statistik
bearbeiten.

CreateUpdateProperties

StatisticReportCreateUpdateView Mdgliche Widget-Namen fiir die Ansichten Bericht erstellen und
Bericht bearbeiten.

CreateUpdateProperties

StatisticReportOverview Mdgliche Widget-Namen fiir die Statistik und Berichte-Ubersichten.

StatisticLists
StatisticMetrics
StatisticReportlList
StatisticStatic

TicketCreate: :Email Mdgliche Widget-Namen fir die Ansicht E-Mail Ticket erstellen.

CreateProperties
CustomerHistory
CustomerInformation
CustomerUserHistory

TicketCreate: :Phone Mdgliche Widget-Namen fur die Ansichten Telefon-Ticket erstellen.

CreateProperties
CustomerHistory
CustomerInformation
CustomerUserHistory

TicketCreate: : SMS Mdgliche Widget-Namen fur die Ansichten SMS-Ticket erstellen.

CreateProperties
CustomerHistory
CustomerInformation
CustomerUserHistory

TicketCreate: :Process Mdgliche Widget-Namen fur die Ansichten Prozess-Ticket erstellen.

CreatePropertiesProcess
ProcessInformation

TicketDetailView Mogliche Widget-Namen fir die Ticket-Detailansichten.
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Attachments
BusinessProcessInformation
CommunicationCompact
CommunicationStream
CustomerInformation

FormDrafts
LinkedObjects::CalendarAppointment
LinkedObjects::KnowledgeBaseArticle
LinkedObjects::Ticket

People

Properties

Widget-Typdefinitionen

Jeder Widget-Typ stellt seine eigene Definition bereit, die von jedem Widget, das ihn verwendet, geerbt wird.
Schauen wir uns zum Beispiel an, wie diese Definition fir einen der Widget-Typen des Dashboards aussieht:

~ Ticket List (2 Tickets) SelectPreset v ')

Title Priority Created State Sender Lock Queue Owner

Welcome to OTRS! 3 normal 22daysago new OTRSFeedback unlocked queue agent-1 agent-1

2Test Ticket Title 3 normal 5months age open "agent-2 agent-2" unlocked TestQueuetest9393303665200006 test9393303665200007 test9393.

Abb. 53: Ein Beispiel fur den Widget-Typ Ticket-Liste in der Ansicht Dashboard

Die Konfiguration dieses Widget-Typs befindet sich in der Systemkonfigurations-Einstellung AgentFront-
end::Dashboard::WidgetType###TicketList im YAML-Format.

Eine Widget-Typdefinition enthalt die folgenden allgemeinen YAML-Schlussel:

Type: BusinessObject
BusinessObjectType: Ticket
ActiveFilters: {}
FilterPresets: {}

Columns: {}

Collapsed: 0

Hidden: O

Type Definiert, ob der zugehérige Widget-Typ ein Business-Objekt oder andere Daten behandelt.
BusinessObject ist derzeit der einzige unterstitzte Typ, aber dieser kann durch installierte Pakete
erweitert werden.

BusinessObjectType Dieser Schllssel definiert den Objekttyp, flr den die Konfiguration gultig ist. Basie-
rend auf diesem Typ behandeln das Frontend und das Backend dieses Objekt unterschiedlich. Neue
Business Object-Typen kénnen auch durch installierte Pakete hinzugefligt werden.

ActiveFilters Dieser Schlissel definiert die Standardfilter, die bei der Anzeige der Business-Objektliste
aktiv sind. Er enthalt einen Hash von Filtern. Ein einzelner Filter hat auch eine Hash-Struktur, die
normalerweise einen Filterwert enthalt. Der Wert kann eine Zeichenfolge, ein Array oder ein Hash fur
spezielle Filter wie Datumswerte sein.
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ActiveFilters:
<FilterNamel>:
Value:
<Value>
<FilterName2>:
Value:
<Value>

Das folgende Beispiel veranschaulicht zwei aktive Filter, die nur Tickets anzeigen, die kirzlich ge-
schlossen wurden:

ActiveFilters:
StateType:
Value: Closed
TicketClose DateTimeRelative:

Value:
Start: Before
Point: 1

Format: minute

Siehe auch:

Die Liste der mdglichen Filternamen finden Sie im Kapitel Filte-Namen.

FilterPresets EinHash aus voreingestellten Standardfilternamen mit einem definierten Satz von Filtern.

FilterPresets:
"<Filter Preset Name 1>":
<FilterNamel>:
Value: <Value>
"<Filter Preset Name 2>":
<FilterName2>:
Value: <Value>

Das folgende Beispiel veranschaulicht drei separate Filtervoreinstellungen: gesperrte, entsperrte und
ungelesene Tickets.

FilterPresets:
Locked:
LockIDs:
Value:
-2
Unlocked:
LockIDs:
Value:
-1
Unread:
AgentTicketFlagSeen:
Value: Unread

Siehe auch:

Die Liste der méglichen Filternamen finden Sie im Kapitel Filter-Namen.
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Widget-Definitionen

Jedes Widget bietet eine eigene Definition, die mit der Konfiguration des geerbten Widget-Typs zusammen-
gefuhrt wird. Sehen wir uns zum Beispiel an, wie diese Definition fir eines der Widgets in der Detailansicht
des Kunden-Business-Objekts aussieht:

~ Reminders (2 Tickets) SelectPreset v Y=
MNumber Title Priority Created State Pending till

2015071510123456 Welcome to OTRS! 3 normal 22 days ago pending reminder one day ago
2020061954000011 Test ticket 3 normal 2 hours ago pending reminder one day ago

Abb. 54: Ein Beispiel fur das Widget Erinnerungstickets in der Detailansicht Kunde

Die Konfiguration dieses Widgets befindet sich in der Systemkonfigurations-Einstellung AgentFront-
end::CustomerCompanyDetail View::Widget###ReminderTickets im YAML-Format.

Eine Widget-Definition enthalt die folgenden allgemeinen YAML-Schlissel:

Title: Reminders # Translatable
Active: 1

IsVisible: 1

IsAlwaysPresent: 0
IsDuplicatable: 1

Config: {}

Active Definiert, ob das Widget aktiv ist.
Collapsed Definiert, ob die Formulargruppe standardméBig zugeklappt ist.

Config Dieser Schlussel enthalt die vollstindige Standardkonfiguration eines Widgets. Wenn er leer gelas-
sen wird, wird die Konfiguration des Widget-Typs verwendet.

Hidden Definiert, ob das Widget versteckt ist.

IsVisible Definiert, ob das Widget standardmaBig sichtbar ist.

IsAlwaysPresent Definiert, ob das Widget vom Benutzer aus einer Ansicht entfernt werden kann.
IsDuplicatable Definiert, ob das Widget mehrfach in einer Ansicht platziert werden kann.

Titel Definiert den angezeigten Titel eines Widgets im Kopfbereich.

Bemerkung: An einigen Stellen werden Ihnen vielleicht # {ibersetzbare Kommentare auffallen,
die neben den Textwerten angezeigt werden. Diese Markierung wird nur fir die interne Sammlung von
Ubersetzbaren Zeichenfolgen verwendet und hat in den geédnderten Einstellungen keine Auswirkung.
Das Hinzuftigen dieses Kommentars zu den gednderten Werten flihrt nicht zur eigentlichen Texttber-
setzung.

Der sichtbare Text in der Konfiguration kann mit benutzerdefinierten Ubersetzungsdateien in andere
Sprachen Ubersetzt werden. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Custom Translation File im
Entwicklerhandbuch.

Wenn ein Widget eine Business Object-Liste enthalt:

Columns Ein Hash mit Spaltennamen, die in der Business Object-Liste angezeigt werden.
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Columns:
<ColumnNamel>:
IsVisible: <Value>
<ColumnName2>:
IsVisible: <Value>

Mégliche Werte fur den Schllissel Isvisible:
* 0 = nicht verflgbar
+ 1 = verflgbar, aber nicht sichtbar
2 = verfligbar und sichtbar
Siehe auch:
Die Liste der méglichen Spaltennamen finden Sie im Kapitel Spaltennamen.

ArticleDynamicFields Enthélt eine Liste der dynamischen Felder, die in der Artikelvorschau an-
gezeigt werden sollen. Es muss das Prafix DynamicField_ hinzugefligt werden, zum Beispiel
DynamicField_MyFieldName.

ArticleDynamicFields:
— <DynamicField_FieldNamel>
— <DynamicField_FieldName2>

ArticleViewType Definiert, ob die Artikel standardmafig zugeklappt oder aufgeklappt angezeigt werden
sollen.

ArticleViewType: collapsed

DefaultColumnOrder Ein Array von Spaltennamen, das die Standardspaltenreihenfolge in der Business
Object-Liste definiert.

DefaultColumnOrder:
- <ColumnNamel>
- <ColumnName2>

DefaultFilterPresetFields Definiert die voreingestellten Standardfilterfelder und ihre Werte.

DefaultFilterPresetFields:
<FilterNamel>:
Value: '<Value>'
<FilterName2>:
Value: '<Value>'

CountPolling Damit wird festgelegt, ob das Organizer-Element die aktuelle Anzahl seiner Objekte im
Hintergrund abfragt und diese in einer Sprechblase neben dem Symbol anzeigt.

CountPolling: ShowNumberFoundItems

Mdgliche Werte fir den Schliissel CountPolling:
* 0 = Anzahl nicht anzeigen

* ShowNumberFoundItems = Anzahl der gefundenen Tickets anzeigen
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Header

Dieser Schlissel enthélt die Definition von Informationsfeldern, die im Kopfbereich der Visi-
tenkarten des Agenten angezeigt werden sollen.

Header:
Properties:
— Name: Avatar
IsVisible: 1

HideAvailableFilters Dieser Schlissel enthélt eine Liste von Filternamen, die in der Liste der verfiig-

baren Filter in der Widget-Konfiguration nicht vorhanden sind.

HideAvailableFilters:
- <FilterNamel>
- <FilterName2>
- <FilterName3>

Das folgende Beispiel blendet Filter fur den Ticket-Kunden, die Textsuche und den Ticket-Typ aus:

HideAvailableFilters:
— CustomerID

- Fulltext

- TypelDs

Identifier Definiert die Eigenschaft, die als Karte in voller Breite im Widget Eigenschaften verwendet

wird. Die Eigenschaft muss ein eindeutiger Bezeichner des Business-Objekts sein. Falls definiert,
kann diese Eigenschaft getrennt von anderen Karten konfiguriert werden.

Identifier:
Name: TicketNumber
IsVisible: 0

InitialLimit Definiert die Grenze der angezeigten Agenten in der Seitenleiste im zusammengeklappten

Zustand.

ItemsPerPage Eine Zahl, die die Anzahl der Artikel pro Seite oder Laden definiert.

Limit Eine Zahl, die die maximale Anzahl der angezeigten Elemente definiert.

LastUsedFilterPreset Definiert die zuletzt verwendete Filtervoreinstellung eines Widgets. Diese wird

automatisch angewendet, wenn das Widget geladen wird.

LastUsedFilterPreset: "Reminder Reached"

Properties Die Eigenschaften sind spezielle Container (Karten) innerhalb eines Widgets, die detaillierte

Informationen Uber einen bestimmten Wert des zugehdrigen Business-Objektes enthalten. Die Karten
haben die Méglichkeit, die Bearbeitung des zugehdrigen Wertes direkt zu ermdglichen, wie z.B. das
Setzen einer neuen Queue oder den Besitzer eines Tickets. Die Eigenschaftsliste in der Konfiguration
enthalt den Namen und den Standard-Sichtbarkeitsstatus jeder Eigenschaft.

Properties:

— Name: ArchiveFlag
IsVisible: 1

— Name: Created
IsVisible: 1

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

— Name: CustomerTickets
IsVisible: 1

— Name: Lock
IsVisible: 1
IsInlineEditable: 0

— Name: Watch
IsVisible: 1
IsInlineEditable: 0

Maogliche Werte flr den Schliissel Isvisible:
* 0 = nicht verflgbar
+ 1 = verfligbar, aber nicht sichtbar
+ 2 = verflgbar und sichtbar
Maogliche Werte flir den Schliissel IsInlineEditable:
* 0 = nicht editierbar
+ 1 = editierbar

ShowPropertyOnEmpty Definiert, ob die Visitenkarte des Kunden oder des Kundenbenutzers im Widget
fur Kundeninformationen angezeigt wird, wenn sie keinen Wert enthalt.

ShowPropertyOnEmpty: 1

Bemerkung: Dieser Schliissel wird nur von den Visitenkarten der Kunden und Kundenbenutzer un-
terstltzt und kann nicht fir normale Eigentumskarten verwendet werden.

SortBy Legt die Sortierreihenfolge der Business-Obijektliste fest. Um nach mehreren Spalten gleichzeitig
zu sortieren, fligen Sie jede Sortierspalte als ein separates Element in der Konfiguration hinzu.

SortBy:

— Column: Created
Direction: Down

— Column: Priority
Direction: Up

Siehe auch:

Die Liste der sortierbaren Spalten pro Business-Objekttyp finden Sie im Kapitel Spaltennamen. Achten
Sie auf die Markierung :abbr:* (sortierbar) neben dem Spaltennamen.

Bemerkung: Nur bestimmte Business-Objekttypen unterstltzen die Mehrfach-Sortierfunktion. Wei-
tere Informationen finden Sie im Kapitel Spaltennamen.

Formulare

Die konfigurierbaren Formulare kénnen in vielen Ansichten verwendet werden, einschlie3lich Ticket- und Ar-
tikelaktionen. Die Formularkonfiguration definiert die Felder und Eigenschaften, die fir jede Aktion angezeigt
werden. Hier ist das Formular der Ticket-Aktion Anmerkung hinzufligen als Beispiel.
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Add Note

~~ Write Article

Save as New Draft

(/_2/ Drop files here or click to select files

Abb. 55: Formular der Aktion Notiz hinzufiigen
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Die Konfiguration dieses Formulars befindet sich in der Systemkonfigurations-Einstellung
Forms#i##AgentFrontend::Ticket::Action::Note im YAML-Format.

Im Allgemeinen kann ein Formular eine Liste von Feldern und Formulargruppen enthalten. Beide sind op-
tional und kénnen mehrfach hinzugefligt werden.

- <Field>

- <FormGroup>

Das Feld ist das Grundelement eines Formulars. Ein Feld kann mehrere Eigenschaften haben.

- Name: <InternalName>
Label: <Displayed Label>
Config:

<Parameter>:

- <value>
Default: <default value>
Description: <some description>
Disabled: 1
Hidden: 1
Hint: <some hint>
Required: 1

Fir die Felder kénnen die folgenden Schliissel und Werte verwendet werden.

Warnung: Die mit dem Symbol * (obligatorisch) markierten Schliissel sind obligatorisch. Wenn sie lber-
sprungen werden, kann dies zu einer fehlerhaften Konfiguration und/oder nicht funktionierenden Funk-
tionen fUhren.

Wenn ein nicht obligatorischer Schllssel in der Konfiguration des Formularfeldes fehlt, nimmt er das
eingebaute Standardverhalten an.

Warnung: Die meisten Formulare und ihre Felder unterliegen bestehenden Access Control Lists (ACL).
Diese Regeln haben das letzte Wort, welche Werte in den Feldern verwendet werden kénnen und welche
die Formularkonfiguration Uberschreiben.

Name** Definiert den internen Namen des Feldes. Dieser Schllissel hat fiir jedes Formular vordefinierte
Werte.

Siehe auch:
Die Liste der méglichen Feldnamen finden Sie im Kapitel Formularfelder.

Die dynamischen Felder kbnnen dem Formular auch unter Verwendung des Préfixes DynamicField_
und des Namens des dynamischen Feldes hinzugefiigt werden. Wenn es zum Beispiel ein dy-
namisches Feld mit dem Namen TestDropdown gibt, missen Sie in der Formularkonfiguration
DynamicField_TestDropdown verwenden.

Label Definiert die Bezeichnung des oberhalb des Eingabeelements angezeigten Feldes. Wenn es weg-
gelassen wird, wird die Standardbeschriftung fir das mit Name angegebene Feld angezeigt.
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Bemerkung: An einigen Stellen werden lhnen vielleicht # tibersetzbare Kommentare auffallen,
die neben den Textwerten angezeigt werden. Diese Markierung wird nur fir die interne Sammlung von
Ubersetzbaren Zeichenfolgen verwendet und hat in den geédnderten Einstellungen keine Auswirkung.
Das Hinzufligen dieses Kommentars zu den geanderten Werten flihrt nicht zur eigentlichen Textiiber-
setzung.

Der sichtbare Text in der Konfiguration kann mit benutzerdefinierten Ubersetzungsdateien in andere
Sprachen Ubersetzt werden. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Custom Translation File im
Entwicklerhandbuch.

Config Definiert die Werte, die in einer Dropdown-Liste ausgewéhlt werden kénnen. Die Werte hdngen von
dem mit Name angegebenen Feld ab.

— Name: StatelID

Config:
StateType:
- open
- pending auto
- pending reminder
— closed

Default: 4 # open

Bemerkung: Der Schliissel Config ist nicht fiir alle Felder anwendbar. Er wird nur fiir bestimmte Felder
unterstitzt. Wenn der Schlissel in der Standardkonfiguration fehlt, wird er hdchstwahrscheinlich von
diesem Feld nicht unterstitzt.

Default Definiert den Standardwert fiir das Feld. Wenn sich das Formularfeld auf eine ID bezieht, ist der
Standardwert eine ID aus der entsprechenden Datenbanktabelle.

Im obigen Beispiel hat der Statustyp offen in der Tabelle Ticket_State die id=4.

Bemerkung: Der Schllssel befault muss sich auf einen konstanten Wert beziehen. Seine Erset-
zung durch Suchbegriffe, regulare Ausdriicke oder &hnliche Konstrukte wird derzeit nicht unterstitzt.

Description Definiert die Beschreibung des Feldes. Die Beschreibung wird neben der Beschriftung als
Sprechblasensymbol angezeigt und zeigt beim Bewegen der Maus einen Tooltip an.

Disabled Definiert, ob das Feld in einem deaktivierten Zustand angezeigt wird. Ein deaktiviertes Feld
bedeutet, dass das Feld schreibgeschitzt ist. Der Feldwert wird jedoch durch Absenden des Formulars
gesendet.

Hidden Definiert, ob das Feld ausgeblendet wird. Ein verborgenes Feld ist immer noch Teil des Formulars
und sein Wert wird beim Absenden des Formulars gesendet, aber es wird nicht in der Benutzerober-
flache angezeigt.

Hint Definiert einen Erklarungstext fir das Feld, der unterhalb des Eingabeelements als Hilfetext angezeigt
wird.

Required Definiert, ob das Feld obligatorisch ist. Ein Pflichtfeld kann nicht leer sein.

Die Felder kénnen in Formulargruppen gruppiert werden. Die Formulargruppen kénnen andere Formular-
gruppen oder Felder enthalten. Die Formulargruppen kénnen in ein-, zwei- oder dreispaltigen Layouts an-
gezeigt werden.
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— Label: <Displayed Label>

Collapsible: 1

Collapsed: 1

Fields:

- <Field>

— <FormGroup>

— ColumnLayout: N # Repeated N-times (2 or 3)
Fields:
- <Field>
- <FormGroup>

Fir die Formulargruppen kénnen die folgenden Schllssel und Werte verwendet werden.

Warnung: Die mit dem Symbol * markierten Schliissel sind obligatorisch. Wenn sie Ubersprungen wer-
den, kann dies zu einer fehlerhaften Konfiguration und/oder nicht funktionierenden Funktionen fihren.

Label * Definiert das Label der Formulargruppe.
Collapsible Definiert, ob die Formulargruppe zusammenklappbar ist.
Collapsed Definiert, ob die Formulargruppe standardméafig zugeklappt ist.

Fields * Listet die Felder und Formulargruppen auf, die zu dieser Formulargruppe gehéren. Es gibt kei-
ne Beschrankung, wie viele Felder hinzugefligt werden kénnen oder wie viele Formulargruppen ge-
schachtelt werden kénnen.

Wenn die Formulargruppe keine Felder hat und nur als Platzhalter dient, dann muss dieser Schlissel
als leere Liste definiert werden.

— Label: Placeholder Form Group
Fields: []

ColumnLayout Definiert das Gitter in der Formularkomponente. Die Felder werden standardmagig in ei-
nem einspaltigen Layout angezeigt. Dieser Schllissel kann nur fiir die zwei- oder dreispaltigen Layouts
verwendet werden. Die Breite der Spalten ist gleich, 50%-50% fir das zweispaltige Layout und 33%-
33%-33% flr das dreispaltige Layout.

— Label: Two Column Example
— ColumnLayout: 2
Fields:
— Name: IsVisibleForCustomer
— ColumnLayout: 2
Fields:
— Name: MarkAsImportant

Business Cards

Visitenkarten werden im gesamten System verwendet, um zusétzliche Informationen Giber Agentenbenutzer
anzuzeigen.
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Owner
John Smith
11:53 (Europe [ London)
English (United Kingdom)
Contact Chat

=

Abb. 56: Ein Beispiel fur die Visitenkarte des Ticket-Eigentiimers

Die Konfiguration dieser Karte befindet sich in der Systemkonfigurations-Einstellung AgentFront-
end::BusinessCard::User im YAML-Format.

AdditionalProperties Dieser Schlissel wird verwendet, um zusétzliche Benutzerfelder in der Visiten-
karte des Agenten anzuzeigen. Jedes Feld wird durch seinen Name Schlissel referenziert. Es ist még-
lich, seinen DisplayName anzupassen und die Sichtbarkeit Uber das Isvisible Flag zu steuern (1
zeigt es an, 0 versteckt es).

Contact Dieser Schlussel definiert Kontaktoptionen in Agenten-Visitenkarten. Jede Eigenschaft referen-
ziert ein Benutzerfeld mit einigen Kontaktinformationen Uber den Schliissel Name (d.h. UserEmail),
ein Icon, das den Benutzer anzeigt (nur bei normaler Gewichtung!) und Uber den Schlissel
IsVisible: 1 sichtbar gemacht werden kann. StandardmafBig wird durch Anklicken dieser Kon-
taktsymbole der Wert des Benutzerfeldes in die Zwischenablage kopiert.

Alternativ kann der Schllissel Link angegeben werden, um stattdessen eine URL anzuzeigen. Jeder
Link Schllssel unterstiitzt die TemplateToolkit-Syntax fiir Ersetzungen und erhalt alle Feldwerte des
Benutzers Uber die Variable Data.

Chat Dieser Schlissel fligt ein Symbol hinzu, um die Chat-Funktion direkt von einer Visitenkarte aus auf-
zurufen.

Header Dieser Schliissel definiert die Informationen, die in der Kopfzeile einer Visitenkarte angezeigt wer-
den. Jedes Feld wird durch seinen Name Schllssel referenziert. Es ist nur mdéglich, die Sichtbarkeit
Uber das Isvisible Flag zu steuern (1 zeigt es an; 0 versteckt es).

10.8.5 Business Object Referenz

Dieses Kapitel listet alle méglichen Werte fir bestimmte Konfigurationen von Business Objects auf. Die
Werte kénnen in jeder Einstellung unterschiedlich sein.

Spaltennamen

Spalten kdnnen Uber ihren Namen referenziert werden. Dieser Abschnitt listet die méglichen Spaltennamen
flr bestimmte Business Object-Typen auf.
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Bemerkung: Die mitdem Symbol (sortierbar) markierten Spalten sind sortierbar. Die Standardbegrenzung
fir die Mehrfach-Sortierfunktion betragt maximal drei Spalten auf einmal, sofern nicht ausdriicklich anders
angegeben.

ChatRequest Mdgliche Spaltennamen:

Action
Channel
CreateTime
Description
RequesterName

RequesterType

Type

Bemerkung: Dieser Business-Objekttyp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

CustomerCompany MJdgliche Spaltennamen héngen von den verfligbaren Feldern im Konfigurations-Array
CustomerCompany###Map ab. Flr das Standard-Datenbank-Backend sind dies:

Zusatzliche Spaltennamen, die immer verfligbar sind:

CustomerCompanyCity
CustomerCompanyComment
CustomerCompanyCountry
CustomerCompanyName
CustomerCompanyStreet
CustomerCompanyURL
CustomerCompanyZIP
CustomerID

ValidID

ClosedTickets
Edit

OpenTickets

CustomerUser Mdgliche Spaltennamen hangen von den verfligbaren Feldern in den Konfigurations-
Arrays CustomerUser###Map und CustomerCompany###Map ab. Fir die Standard-Datenbank-
Backends sind dies:

CustomerCompanyCity
CustomerCompanyComment
CustomerCompanyCountry

CustomerCompanyName
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* CustomerCompanyStreet

* CustomerCompanyURL

* CustomerCompanyValidID

¢ CustomerCompanyZIP

* CustomerID

* UserCity

* UserComment

* UserCountry

* UserCustomerID

* UserEmail

* UserFax

* UserFirstname

* UserLastname

* UserLogin

* UserMobile

* UserPassword

* UserPhone

* UserStreet

* UserTitle

* UserZip

* ValidID

Zuséatzliche Spaltennamen, die immer verflgbar sind:

¢ Chat

* ClosedTickets

* CreateTicket

* Edit

* OpenTickets

* SwitchToCustomer
FormDraft MdJgliche Spaltennamen:

* Delete

* Saved

e Titel

* Type
KnowledgeBaseArticle Mdgliche Spaltennamen:

* Category

* Changed
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* Created

* Language

* Number

* State

* Title

e Valid
KnowledgeBaseArticleAttachment Mdgliche Spaltennamen:

* ContentType

* CreateTime

* Download

* Filename

* Filesize

* Preview

Bemerkung: Dieser Business-Objekityp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

Search Médgliche Spaltennamen:
* Result
* Source
* Type
Statistic Mdgliche Spaltennamen:
* Changed
* Created
* ObjectName
* ObjectType
* StatNumber
e StatType
e Title

* Valid

Bemerkung: Dieser Business-Objekttyp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

StatisticReport Mdgliche Spaltennamen:
* ChangeTime
* CreateTime

* CronDefinition
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* Description
* Language
* Name

* Valid

Bemerkung: Dieser Business-Objekttyp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

Ticket Mogliche Spaltennamen:

* Age

e ArticleTree

* Changed

* Created

* CreatedBy

* CustomerCompanyName
* CustomerID

* CustomerName

* CustomerUserID

* EscalationResponseTime
* EscalationSolutionTime
* EscalationTime

* EscalationUpdateTime
* Lock

* Owner

* PendingTime

* Priority

* Queue

* Responsible

* Sender

* Service

e SLA

* State

¢ Subject

* TicketNumber

e Title

* Type

* Watch
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TicketArticle Mdgliche Spaltennamen:

ArticleNumber
ArticleProperties
Attachment
Channel
CreateTime
Direction

Sender

Status

Subject

Bemerkung: Dieser Business-Objekttyp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

TicketAttachment Mdgliche Spaltennamen:

ContentType
CreateTime
Direction
Download
Filename
Filesize

Preview

Bemerkung: Dieser Business-Objekttyp unterstiitzt die Mehrfach-Sortierfunktion nicht. Die Sortie-
rung wird jeweils nur von einer einzigen Spalte unterstitzt.

WebNotification Mégliche Spaltennamen:

CreateTime

Name
ObjectReference
ObjectType

Subject

Filter-Namen

Filter kdnnen Uber ihren Namen referenziert werden. Dieser Abschnitt listet die méglichen Filternamen flr
bestimmte Business-Objekttypen auf. Neben jedem Filter wird ein Werttyp angezeigt, mit dem schnell zu
der Referenz gesprungen werden kann.

Siehe auch:

Die Liste der méglichen Filterwert-Typen finden Sie im Kapitel Filterwert-Typen.
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Bemerkung: Die mit dem Symbol x (mehrfach) markierten Filter unterstitzen Array-Werte flr mehrere
Ubereinstimmungen.

ChatRequest Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fiir die Business Object-Listen vom Typ Chat
Request verwendet werden.

ChannellIDs: array x Definiert die IDs der Chat-Kanéle.

Create_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Erstellungszeit der
Chat-Anfrage.

Create_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Erstellungszeit der
Chat-Anfrage.

RequesterType: array x Definiert den Typ des Benutzers, der die Chat-Anfrage initiiert hat.
User Der Benutzer ist ein Agent.
Customer Der Benutzer ist ein Kundenbenutzer.
Public Der Benutzer ist anonym (6ffentlicher Benutzer).

Type: array x Definiert den Typ der Chat-Anfrage.

Invitation Die Einladung zu einem Chat, der von einem anderen Agentenbenutzer initiiert
wurde.

Request Eine Chat-Anfrage, die von einem Kundenbenutzer oder einem 6ffentlichen Benutzer
initiiert wurde.

CustomerCompany Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business Object-Listen vom Typ
Kunde verwendet werden.

CustomerCompanyCity: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundenort. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

CustomerCompanyComment: siring Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundenkommentar.
Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht berlick-
sichtigt.

CustomerCompanyCountry: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundenland. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berticksichtigt.

CustomerCompanyName: siring Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundennamen. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht bericksich-
tigt.

CustomerCompanyStreet: string Definiert den Text bei der Suche nach der Stral3e des Kunden.
Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlick-
sichtigt.

CustomerCompanyURL: string Definiert den Text bei der Suche nach der Kunden-URL. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

CustomerCompanyZIP: siring Definiert den Text bei der Suche nach der Postleitzahl des Kunden.
Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht beriick-
sichtigt.

CustomerID: sitring Definiert den Text bei der Suche nach der Kunden-ID. Wildcard * kann verwen-
det werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

ValidiD: array x Definiert die IDs der Kundengultigkeit. StandardmanBig gehéren dazu:

356 Kapitel 10. Administration



OTRS Administration Manual, Release 8.0

+ 1 =qlltig
» 2 = unglltig
» 3 = zeitweise ungiiltig

CustomerUser Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fiir Business Object-Listen vom Typ Custo-
mer User verwendet werden.

CustomerCompany_CustomerCompanyCity: string Definiert den Text bei der Suche nach dem
Kundenort. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB-/Kleinschreibung
nicht bertcksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyComment: string Definiert den Text bei der Suche nach
dem Kundenkommentar. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyCountry: sitring Definiert den Text bei der Suche nach
dem Kundenland. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyName: string Definiert den Text bei der Suche nach dem
Kundennamen. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung
nicht berticksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyStreet: string Definiert den Text bei der Suche nach
der StraBe des Kunden. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyURL: string Definiert den Text bei der Suche nach der
Kunden-URL. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung
nicht beriicksichtigt.

CustomerCompany_CustomerCompanyZIP: string Definiert den Text bei der Suche nach der
Postleitzahl des Kunden. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bericksichtigt.

CustomerCompany_ValidID: array x Definiert die IDs der Kundenglltigkeit. StandardmaBig ge-

héren dazu:
» 1 =qultig
» 2 = unglltig

+ 3 = zeitweise ungiiltig
CustomerID: string Definiert den Text bei der Suche nach der zugehérigen Kunden-ID. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

UserCity: siring Definiert den Text bei der Suche nach dem Ortes des Kundenbenutzer. Wildcard
* kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

UserComment: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundenbenutzer-Kommentar. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berticksichtigt.

UserCountry: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Land des Kundenbenutzers. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

UserCustomerID: string Definiert den Text bei der Suche nach der Kundenbenutzer-ID. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung nicht beriicksichtigt.

UserEmail: sfring Definiert den Text bei der Suche nach der E-Mail-Adresse des Kundenbenutzers.
Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht beriick-
sichtigt.
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UserFax: string Definiert den Text bei der Suche nach der Faxnummer des Kundenbenutzers. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berticksichtigt.

UserFirstname: sfring Definiert den Text bei der Suche nach dem Vornamen des Kundenbenut-
zers. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht
berlcksichtigt.

UserLastname: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Nachnamen des Kundenbenut-
zers. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht
berlcksichtigt.

UserLogin: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Login-Namen des Kundenbenut-
zers (Benutzername). Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

UserMobile: sitring Definiert den Text bei der Suche nach der Handynummer des Kundenbenut-
zers. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht
berlcksichtigt.

UserPhone: siring Definiert den Text bei der Suche nach der Telefonnummer des Kundenbenut-
zers. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht
berlcksichtigt.

UserStreet: siring Definiert den Text bei der Suche nach der StraBBe des Kundenbenutzers. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

UserTitle: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Kundenbenutzer-Titel. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

UserZip: string Definiert den Text flr der Suche nach der Postleitzahl des Kundenbenutzers. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

ValidiID: array = Definiert die IDs der Glltigkeit des Kundenbenutzers. StandardmaBig gehdren da-
Zu:

* 1 = gultig
+ 2 = unglltig

+ 3 = zeitweise ungiiltig

KnowledgeBaseArticle Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business Object-Listen des

Typs Knowledge Base Article verwendet werden.

Approved: boolean Definiert, ob der Artikel genehmigt wurde.

CategoryIDs: array x Definiert die IDs der Artikelkategorien.

CreatedUserIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die den Artikel erstellt haben.

ItemChange_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Artikelwechsel-
zeit.

ItemChange_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Anderungszeit
des Artikels.

ItemCreate_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Erstellungszeit
des Artikels.

ItemCreate_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Erstellungs-
zeit des Artikels.

Keyword: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Schliisselwort des Artikels. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.
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LanguagelIDs: Array x Definiert die IDs der Artikelsprache. StandardméaBig gehdren dazu:
e en
¢ de

LastChangedUserIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die den Artikel zuletzt ge&ndert ha-
ben.

Number: string Definiert den Text fir die Suche nach der Artikelnummer. Wildcard * kann verwendet
werden.

Rate: comparison Vergleicht die Artikelbewertung in Prozent mit dem gelieferten Wert.
StateIDs: array x Definiert die IDs des Artikelstatus. StandardmaBig gehdren dazu:

» 1 =intern (Agent)

* 2 = extern (Kunde)

+ 3 = 6ffentlich (Alle)

Title: sitring Definiert den Text fur die Suche nach dem Artikeltitel. Wildcard * kann verwendet wer-
den. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

ValidiIDs: array x Definiert die IDs der Artikelgiltigkeit. StandardmaBig gehdéren dazu:
+ 1 =qltig
» 2 = unglltig
» 3 = zeitweise ungiiltig
Votes: comparison Vergleicht die Anzahl der Stimmen fir den Artikel mit dem gelieferten Wert.

What: string Definiert den Text beim Durchsuchen des Artikel-Volltextes. Wildcard * kann verwendet
werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

KnowledgeBaseArticleAttachment Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business
Object-Listen des Typs Knowledge Base Article Attachment verwendet werden.

Create_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Erstellungszeit des
Anhangs.

Create_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Erstellungszeit des
Anhangs.

Filename: siring Definiert den Text fir die Suche nach dem Dateinamen des Anhangs. Wild-
card * und regulare Ausdriicke kénnen verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

Type: string Definiert den Text bei der Suche nach dem MIME-Typ des Anhangs. Wildcard * und
reguldre Ausdriicke kdnnen verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung
nicht beriicksichtigt.

Search Die folgenden Filternamen und -werte kdnnen fir Business Object-Listen des Typs Search ver-
wendet werden.

Appointment Calendar: siring Definiert den Kalender, in dem nach dem Termin gesucht werden
soll. Bitte setzen Sie einen String-Wert, formatiert als:

CalendarID# Wobei # die ID des Kalenders ist, d.h. CalendarID1.
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Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Appointment gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Appointment Schedule: siring Definiert die Art des Termins.
AllDay Der Termin ist ein ganztagiger Termin (d.h. er hat keine Uhrzeitkomponente).

TimeFrame Der Termin ist ein Termin mit Zeitrahmen (d.h. er hat die Uhrzeitkomponente).

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Appointment gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

DocumentType: siring Definiert die Art des zu durchsuchenden Dokuments. Standardmafig geho-
ren dazu:

e Appointment = Kalender-Termine
» FAQ = Wissensdatenbank-Artikel
e Ticket = Tickets

FAQ FAQ Categories: siring Definiert den Wissensdatenbank-Artikeltyp, nach dem Sie suchen.
Bitte setzen Sie einen String-Wert, formatiert als:

CategoryID# Wobei # die ID der Kategorie ist, d.h. CategoryID1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert FAQ gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

FAQ FAQ Languages: siring Definiert die Sprache der Wissensdatenbank-Artikel, nach denen Sie
suchen. Bitte setzen Sie einen String-Wert, formatiert als:

LanguageID# Wobei ## die ID der Sprache ist, d.h. LanguageID1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert FAQ gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

FAQ Has attachments: siring Definiert das Vorhandensein von Anhé&ngen far
Wissensdatenbank-Artikel.

HasAttachments Der Artikel hat mindestens einen Anhang.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert FAQ gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

FAQ State: string Definiert den Status des Wissensdatenbank-Artikels, nach dem Sie suchen. Bitte
setzen Sie einen String-Wert, formatiert als:

StateID# Wobei # die ID des Status ist, d.h. StatusIDI1.
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Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert FAQ gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Has attachments: siring Definiert das Vorhandensein der Anhange der Ticket-Artikel.

HasAttachments Der Ticket-Artikel hat mindestens einen Anhang.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Owner: string Definiert die ID des Agenten, der der Besitzer des Tickets ist. Bitte setzen
Sie einen String-Wert, formatiert als:

ownerID# Wobei # die ID des Agenten ist, d.h. OwnerIDI.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Priority: siring Definiert die ID der Ticket-Prioritat. Bitte setzen Sie einen String-Wert,
formatiert als:

PriorityID# Wobei # die ID der Prioritat ist, d.h. PriorityIDI1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Queue: siring Definiert die ID der Ticket-Queue. BBitte setzen Sie einen String-Wert, for-
matiert als:

QueuelID# Wobei # die ID der Queue ist, d.h. QueueIDl.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Responsible: siring Definiert die ID des Bearbeiters, der fir das Ticket verantwortlich ist.
Bitte setzen Sie einen String-Wert, formatiert als:

ResponsibleID# Dabei ist # die ID des Agenten, d.h. ResponsibleIDI.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Sender type: siring Definiert den Absender der Ticket-Artikel.
SenderTypeAgent Der Absender des Ticket-Artikels ist ein Agent-Benutzer.
SenderTypeCustomer Der Absender des Ticket-Artikels ist ein Kundenbenutzer.

SenderTypeSystem Der Absender des Ticket-Artikels ist ein Systembenutzer.
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Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Service Level Agreement (SLA): string Definiert die ID des Ticket-SLA. Bitte setzen
Sie einen String-Wert, formatiert als:

SLAID# Wobei # die ID des SLA ist, d.h. SLAID1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Service: siring Definiert die ID des Ticket-Services. Bitte setzen Sie einen String-Wert,
formatiert als:

ServiceID# Wobei # die ID des Services ist, d.h. ServiceID1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket State: siring Definiert die ID des Ticket-Status. Bitte setzen Sie einen String-Wert, forma-
tiert als:

StateID# Wobei # die ID des Status ist, d.h. StatusID1.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Ticket Visible to customer: siring Definiert, ob die Ticket-Artikel fir den Kundenbenutzer
sichtbar sind.

IsVisibleForCustomer Ticket-Artikel ist flr den Kundenbenutzer sichtbar.

Warnung: Dieser Filter ist nur anwendbar, wenn der Filter Document Type definiert und auf
den Wert Ticket gesetzt ist. Andernfalls wird er ignoriert.

Statistic Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business Object-Listen des Typs Statistik
verwendet werden.

StatNumber: string Definiert den Text flir die Suche nach der Statistiknummer. Wildcard * kann
verwendet werden.

StatType: array x Definiert den Statistiktyp, nach dem Sie suchen.
static Statische Statistiken.
dynamic Dynamische Statistiken.

Title: sitring Definiert den Text fir die Suche nach dem Statistiknamen. Wildcard * kann verwendet
werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

ObjectName: array x Definiert den Namen des zu durchsuchenden Statistikobjekts. StandardmaBig
gehéren dazu:
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e Ticketlist
* TicketAccountedTime
¢ TicketAccumulation
¢ TicketSolutionResponseTime
* FAQAccess
* StateAction
ObjectType: array x Definiert den zu durchsuchenden statistischen Objekityp.
DynamicList Der Objekttyp ist eine Liste.
DynamicMatrix Der Objekityp ist eine Matrix.
Static Der Objekityp ist statisch.
valid: array x Definiert die IDs der Statistik-Gultigkeit. StandardmaBig gehéren dazu:
+ 1 =gultig
* 0 = unglltig

StatisticReport Die folgenden Filternamen und -werte kénnen flr Business Object-Listen des Typs
Report verwendet werden.

Name: string Definiert den Text flr die Suche nach dem Berichtsnamen. Wildcard * kann verwendet
werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

Description: siring Definiert den Text fir die Suche nach der Berichtsbeschreibung. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GrofB3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

LanguagelD: string Definiert den Sprachcode des Berichts, d.h. de.

ValidiID: array = Definiert die IDs der Berichtsgultigkeit. Standardmafig gehéren dazu:
* 1 = gultig
+ 2 = unglltig
+ 3 = zeitweise ungiiltig

Ticket Die folgenden Filternamen und -werte kénnen flir Business Object-Listen des Typs Ticket verwen-
det werden.

AgentCreator: boolean Definiert, ob das Ticket vom aktuellen Agenten erstellt wurde.
AgentInvolved: boolean Definiert, ob der aktuelle Agent an dem Ticket beteiligt ist.
AgentOwner: boolean Definiert, ob der aktuelle Agent der Ticket-Besitzer ist.

AgentQueues: boolean Definiert, ob sich das Ticket in einer der abonnierten Queues des aktuel-
len Agenten befindet. Agenten kénnen Queues Uber ihre persénliche Préferenz Meine Queues
abonnieren.

AgentResponsible: boolean Definiert, ob der aktuelle Agent der Ticket-Verantwortliche ist.

AgentServices: boolean Definiert, ob das Ticket einen der abonnierten Services des aktuellen
Agenten hat. Agenten kénnen Services Uber ihre persdnliche Praferenz Meine Services abonnie-
ren.

AgentTicketFlagSeen: sitring Definiert, ob der aktuelle Agent das Ticket gelesen hat.
Unread Alle Artikel sind vom aktuellen Agenten ungelesen.

Read Alle Artikel werden vom aktuellen Agenten gelesen.
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AgentWatcher: boolean Definiert, ob der aktuelle Agent das Ticket beobachtet.

ArticleCreate_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Erstel-
lungszeit des Ticket-Artikels.

ArticleCreate DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Erstel-
lungszeit des Ticket-Artikels.

Chat_ChatterName: string Definiert den Text bei der Suche nach den Teilnehmern des Chat-
Artikels. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird nicht zwischen Grof3- und Klein-
schreibung unterschieden.

Chat_MessageText: siring Definiert den Text bei der Suche nach der Chatartikel-Nachricht. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird nicht zwischen Grof3- und Kleinschreibung
unterschieden.

CreatedQueuelIDs: array x Definiert die IDs der Queues, in denen das Ticket urspriinglich erstellt
wurde.

CreatedUserIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die das Ticket erstellt haben.

CustomerID: siring Definiert den Text bei der Suche nach dem Kunden-ID-Feld des Tickets. Ver-
wenden Sie diesen Filter flr eine komplexe Suche. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der
Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht bericksichtigt.

CustomerIDRaw: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Kunden-ID-Feld des Tickets.
Verwenden Sie diesen Filter fir eine exakte Ubereinstimmung. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht bertcksichtigt.

CustomerUserID: string Definiert, ob das Ticket flr einen bestimmten Kundenbenutzer im exter-
nen Interface zuganglich ist. Unterstitzt nur exakte Ubereinstimmung. Bei der Suche wird nicht
zwischen Grof3- und Kleinschreibung unterschieden.

CustomerUserLogin: string Definiert den Text bei der Suche nach dem ID-Feld des Ticket-
Kundenbenutzers. Verwenden Sie diesen Filter fiir die komplexe Suche. Wildcard * kann ver-
wendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht beriicksichtigt.

CustomerUserLoginRaw: string Definiert den Text bei der Suche nach dem ID-Feld des Ticket-
Kundenbenutzers. Verwenden Sie diesen Filter fir eine exakte Ubereinstimmung. Bei der Suche
wird die GroB-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

Fulltext: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Volltext des Ticket-Artikels. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

LockIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Sperrarten. StandardmaBig gehéren dazu:
* 1 = entsperren
* 2 =sperren
* 3 = zeitweise sperren

MIMEBase_AttachmentName: string Definiert den Text bei der Suche nach den Namen der Arti-
kelanhénge. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung
nicht bertcksichtigt.

MIMEBase_Bcc: sifring Definiert den Text bei der Suche nach dem Bcc-Feldes des Artikels. Wildcard
* kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.

MIMEBase_Body: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Artikeltext. Wildcard * kann ver-
wendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht beriicksichtigt.

MIMEBase_Cc: sifring Definiert den Text bei der Suche nach dem Cc-Feldes des Artikels. Wildcard
* kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlcksichtigt.
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MIMEBase_From: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Absenderfeld des Artikels. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berticksichtigt.

MIMEBase_Subject: sitring Definiert den Text bei der Suche nach dem Betrefffeld des Artikels. Wild-
card * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gro3-/Kleinschreibung nicht berticksichtigt.

MIMEBase_To: siring Definiert den Text bei der Suche nach dem Artikel-Empféangerfeld. Wildcard *
kann verwendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht beriicksichtigt.

OwnerIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die Ticket-Besitzer sind.

PriorityIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Prioritaten.

QueuelIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Queues.

ResponsibleIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die fir das Ticket verantwortlich sind.

SearchInArchive: sitring Legt fest, wie sich die Suche in Bezug auf den Status des Ticketarchivs
verhalt.

ArchivedTickets Suche nurin archivierten Tickets.
NotArchivedTickets Suche nur in nicht archivierten Tickets.
AllTickets Suche in allen Tickets.
ServiceIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Services.
SLAIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-SLAs.

SMS_PhoneNumbers: siring Definiert den Text bei der Suche nach den Telefonnummern der Emp-
fanger von SMS-Artikeln. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Grof3-
/Kleinschreibung nicht berucksichtigt.

SMS_Text: string Definiert den Text bei der Suche nach dem SMS-Artikeltext. Wildcard * kann ver-
wendet werden. Bei der Suche wird die GroB3-/Kleinschreibung nicht beriicksichtigt.

SMS_TransactionNumbers: string Definiert den Text bei der Suche nach den Transaktionsnum-
mern der SMS-Artikel. Wildcard * kann verwendet werden. Bei der Suche wird die Gross-
/Kleinschreibung nicht berucksichtigt.

StatelIDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Status.
StateType: string Definiert die Ticket-Statuskategorie.
Open Suche nur in offenen Tickets.

Closed Suche nurin geschlossenen Tickets.

Warnung: Trotz seines Namens ist dieser Filter nicht auf die tatséchlichen ticket state types
anwendbar. Open und Closed sind keine gultigen Zustandsarten. Sie sind aus Kompatibili-
tatsgriinden enthaltene Gruppenkonstrukte. Wenn sich ein Ticket in einem Zustand befindet,
der einen der in der Einstellung Ticket::ViewableState Type definierten Zustandstypen hat, wird
es als offen betrachtet; andernfalls wird es geschlossen.

StateTypelDs: array x Definiert die IDs der Ticket-Statustypen.

TicketChange DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Ticket-
Anderungszeit.

TicketChange DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der
Ticket-Anderungszeit.
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TicketClose_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Ticket-
SchlieBzeit.

TicketClose DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der Ticket-
SchlieR3zeit.

TicketCreate_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der Ticket-
Erstellungszeit.

TicketCreate DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der
Ticket-Erstellungszeit.

TicketEscalation_DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der
Ticket-Eskalationszeit.

TicketEscalation_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der
Ticket-Eskalationszeit.

TicketLastChange DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der
letzten Anderungszeit des Tickets.

TicketLastChange_DateTimeRelative: relative date Definiert den relativen Bereich der
letzten Anderungszeit des Tickets.

TicketNumber: siring Definiert den Text bei der Suche nach der Ticket-Nummer. Wildcard *
kann verwendet werden.

TicketPending DateTimeRange: absolute date Definiert den absoluten Bereich der War-
tezeit des Tickets.

TicketPending DateTimeRelative: relative date Definiertden relativen Bereich der War-
tezeit des Tickets.

Title: string Definiert den Text bei der Suche nach dem Ticket-Titel. Wildcard * kann verwen-
det werden. Bei der Suche wird die Grof3-/Kleinschreibung nicht berlicksichtigt.

TypeIDs: array x Definiert den Text bei der Suche nach dem Ticket-Typ.
WatchUserIDs: array x Definiert die IDs der Agenten, die das Ticket beobachten.

TicketArticle Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business Object-Listen des Typs Ticket-
Artikel verwendet werden.

CommunicationChannellID: array
IsVisibleForCustomer: string
SenderTypelD: array

TicketAttachment Die folgenden Filternamen und -werte kénnen fir Business Object-Listen des Typs
Ticket Attachement verwendet werden.

Article: string
Create_DateTimeRange: absolute date
Create_DateTimeRelative: relative date
Direction: array x

Filename: string

Type: string

WebNotification Die folgenden Filternamen und -werte kdnnen fiir Business Object-Listen des Typs Web
Notifiaction verwendet werden.
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Name: array x
Subject: string
ObjectTypes: array x
Seen: array x

ObjectReferences: array x

Filterwert-Typen

Jeder Filter unterstutzt genau eine Art eines Werttyps. Abhangig von diesem Typ sollten die folgenden
Strukturen verwendet werden, um ihn in der YAML-Konfiguration zu definieren.

Boolean Ein einfacher Wert, der entweder als wahr oder falsch angesehen wird.

<FilterNamel>:
Value: 1

<FilterName2>:
Value: 0

1 Der Filter ist aktiv (eingeschaltet).
0 Der Filter ist inaktiv (ausgeschaltet).

String Ein Textwert, der normalerweise bei der Suche verwendet wird. Prifen Sie spezifische Filter flr
weitere Details.

<FilterNamel>:
Value: simple
<FilterName2>:

Value: 'String with spaces or special characters like QS$S#!+*!

Array Ein Array-Wert, der normalerweise zur gleichzeitigen Suche nach mehreren Werten verwendet wird.

<FilterNamel>:
Value:

<FilterName2>:
Value:
- 4
-5

Absolutes Datum Der Zeitbereichswert zwischen zwei absoluten Daten.

<FilterNamel>:
Value:
Start: '2020-01-01 00:00:00"
End: '2020-02-01 00:00:00"
<FilterName2>:
Value:
Start: '2020-02-01 00:00:00"
End: '2020-03-01 00:00:00"
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Start Absoluter Zeitstempel im ISO-Format fir den Beginn des Bereichs (d.h. 2020-01-01
00:00:00). Der Wert muss in der aktuellen Systemzeitzone geliefert werden (konfigurierbar Gber
die Systemkonfigurations-Einstellung OTRSTimeZone).

End Absoluter Zeitstempel im ISO-Format fir das Ende des Bereichs (d.h. 2020-02-01 00:00:00).
Der Wert muss in der aktuellen Systemzeitzone geliefert werden (konfigurierbar Uber die
Systemkonfigurations-Einstellung OTRSTimeZone).

Relatives Datum Der Zeitbereichswert relativ zur aktuellen Zeit.

<FilterNamel>:
Value:
Start: Last
Point: 1
Format: month
<FilterName2>:
Value:
Start: Before
Point: 3
Format: day

start Der Typ des relativen Bereichs.
Mogliche Werte fur den Schllssel start:
* Last = innerhalb der letzten---
* Before =vor mehrals -
Point Ganzzahliger Wert der Zeiteinheit (d.h. 3).
Format Zeiteinheit des relativen Bereichs.

Mdogliche Werte fir den Schllissel Format:

minute
hour
day
week
month
year

Vergleich Der Vergleich mit dem gelieferten Wert.

<FilterNamel>:
Value:
Type: Equals
Value: 25
<FilterName2>:
Value:
Start: GreaterThan
Value: 50

Type Die Art des Vergleichs.
Mégliche Werte fiir den Schlissel Type:
* Equals = ist gleich -

* GreaterThan = gréBer als -
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* GreaterThanEquals = grdBer als oder gleich -

e kleiner als = kleiner als -

* Kleiner als Gleiche = kleiner als oder gleich ---

Value Ganzzahliger Wert zum Vergleich mit (d.h. 25).

Formularfelder

Die Formularfelder kbnnen Uber ihren Name Schllssel definiert werden. Dieser Abschnitt listet die Werte

des Name SchlUssels fur die spezifischen Einstellungen auf.

Siehe auch:

Formularfelder kdnnen obligatorisch gemacht werden, indem ihr Required Schliissel auf 1 gesetzt wird.

Mégliche Feldnamen fur Ticket-Aktionen:

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Close Konfigurierbares Formular fir die Aktion Ti-

cket schlie3en.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:

» Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::Close

Mdogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments
Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent

MarkAsImportant
Messages
OwnerID
PriorityID
QueuelD

ResponsiblelID
SenderType
ServicelD
Signature
SLAID

StatelD
Subject
Title

IsVisibleForCustomer

RelevantKnowledge

StandardTemplatelID

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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To
TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Customer Konfigurierbares Formular fir die Aktion

Kunde dndern.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Customer

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

CustomerUserID
CustomerID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :EmailOutbound Konfigurierbares Formular flr die

Aktion Ausgehende E-Mail senden.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::EmailOutbound

Mdégliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments
Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
EmailSecurity
From
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent

IsVisibleForCustomer

MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsibleID
SenderType
ServicelID
Signature

SLAID
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

Title

To

TypelD
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Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :FreeText Konfigurierbares Formular fir die Aktion
Freie Felder &ndern.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
+ Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::FreeText

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelID
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Merge Konfigurierbares Formular fir die Aktion Ti-
cket zusammenfihren.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Merge

Mdogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AddMessage
Attachments
Body
DynamicField
From
HistoryComment

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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HistoryType
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
RelevantKnowledge
SenderType

Subject

To

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Move Konfigurierbares Formular fur die Aktion Ticket
verschieben.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Move

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelID
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

Title

To

TypelD

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Note Konfigurierbares Formular fir die Aktion Notiz
hinzuftigen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
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» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Note

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplatelID
StatelD

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Owner Konfigurierbares Formular fur die Aktion Be-
sitzer &ndern.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::Owner

Mégliche Werte fir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments
Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID

PriorityID

QueuelID
RelevantKnowledge
ResponsibleID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Pending Konfigurierbares Formular fir die Aktion

Wartezeit festlegen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Pending

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsibleID
SenderType
ServicelID
Signature

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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SLAID
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :PhoneCallInbound Konfigurierbares Formular fir

die Aktion Eingehenden Telefonanruf hinzuftigen.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::PhoneCallinbound

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :PhoneCallOutbound Konfigurierbares Formular fir

die Aktion Ausgehenden Telefonanruf hinzufigen.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::PhoneCallOutbound

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:
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AccountedTime
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Priority Konfigurierbares Formular fir die Aktion
Prioritédt &ndern.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Priority

Mdégliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments
Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelID
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelD

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: :Responsible Konfigurierbares Formular fir die Ak-
tion Verantwortlicher &ndern.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
+ Forms###AgentFrontend:: Ticket::Action::Responsible

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
AddMessage
Attachments

Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplateID

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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StatelID
Subject
Title
To
TypelD

Forms###AgentFrontend: : Ticket: :Action: : SmsOutbound Konfigurierbares Formular fir die Ak-

tion Ausgehende SMS senden.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Ticket::Action::SmsOutbound

Mdogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Body

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
FlashMessage
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelID
Signature

SLAID
StandardTemplatelD
StatelID

Title

To

TypelD

Mégliche Feldnamen fiir Artikelaktionen:

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :Forward Konfigurierbares Formular fir die

Aktion Weiterleiten via E-Mail.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
+ Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::Forward

Mégliche Werte fir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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Bcc

Body

Cc

DynamicField
EmailSecurity

From
HistoryComment
HistoryType
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
RelevantKnowledge
SenderType
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

To

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :Redirect Konfigurierbares Formular fir
die Aktion Umleiten via E-Mail.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
+ Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::Redirect

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AddMessage
Body

From
HistoryType
Messages
RedirectTo
StateID
Subject

To

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :Reply Konfigurierbares Formular fir die
Aktion Antworten via E-Mail.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::Reply

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments
Bcc

Body

Cc
DynamicField
EmailSecurity
From
HistoryComment

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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HistoryType
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
RelevantKnowledge
SenderType
StandardTemplatelD
StatelD

Subject

To

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :ReplyAll Konfigurierbares Formular fir
die Aktion Allen via E-Mail antworten.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::ReplyAll

Mdgliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments

Bcc

Body

Cc

DynamicField
EmailSecurity

From
HistoryComment
HistoryType
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages
RelevantKnowledge
SenderType
StandardTemplateID
StatelID

Subject

To

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :ReplyToNote Konfigurierbares Formular
fur die Aktion Antworten via Notiz.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
+ Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::ReplyToNote

Mégliche Werte fir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments
AutoInvolvedAgents
Bcc

Body

Cc

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelID
RelevantKnowledge
ResponsibleID
SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :ReplyViaSms Konfigurierbares Formular
fur die Aktion Antworten via SMS.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::ReplyViaSms

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Body

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
FlashMessage
HistoryComment
HistoryType
InformAgent
InvolvedAgent
IsVisibleForCustomer
MarkAsImportant
Messages

OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsibleID

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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SenderType
ServicelD
Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Title

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : TicketArticle: :Action: :Split Konfigurierbares Formular fir die
Aktion Artikel teilen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketArticle::Action::Split

Maogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

LinkAs
Messages
ProcessID
Target

Mégliche Feldnamen flr das Formular Ticket erstellen:

Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: :Email: :CreateProperties Konfigurierbares For-
mular fir das Widget Eigenschaften in der Ansicht Neues E-Mail-Ticket.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::TicketCreate::Email::CreateProperties

Mdogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments
Bcc

Body

Cc

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
EmailSecurity
HistoryComment
HistoryType
IsVisibleForCustomer
LinkTicketID
LinkType
OwnerID
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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Signature

SLAID
StandardTemplateID
StatelID

Subject

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: :Phone: :CreateProperties Konfigurierbares For-
mular fur das Widget Eigenschaften in der Ansicht Neues Telefon-Ticket.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketCreate::Phone::CreateProperties

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AccountedTime
Attachments

Body

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField

From
HistoryComment
HistoryType
IsVisibleForCustomer
LinkTicketID
LinkType

OwnerID
PendingDate
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
SenderType
ServicelD

SLAID
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

To

TypelD

Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: : SMS: :CreateProperties Konfigurierbares Formular
fur das Widget Eigenschaften in der Ansicht Neue SMS Ticket.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend:: TicketCreate::SMS::CreateProperties

Mdogliche Werte flir den Name Schlussel des Formularfeldes:

AccountedTime
Body

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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Mégliche Feldnamen fir Wissensdatenbank-Artikelaktionen:

(Fortsetzung der vorherigen Seite)

CustomerID
CustomerUserID
DynamicField
FlashMessage
HistoryComment
HistoryType
IsVisibleForCustomer
OwnerID
PendingDate
PriorityID
QueuelD
RelevantKnowledge
ResponsiblelID
Sender

SenderType
ServicelD

SLAID
StandardTemplatelID
StatelID

Subject

To

TypelID

Forms###AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleCreate: :Properties Konfigurierbares For-
mular fir das Widget Eigenschaften in der Ansicht Wissensdatenbank-Artikel erstellen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:

» Forms###AgentFrontend::KnowledgeBaseArticleCreate::Properties

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

Approved
Attachments
Category
DynamicFields
Fieldl
Field2
Field3
Field4
Field5
Fieldé6
Keywords
Language
State

Title

Valid

Forms###AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleUpdate: :Properties Konfigurierbares For-
mular fur das Widget Eigenschaften in der Ansicht Wissensdatenbank-Artikel bearbeiten.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:

» Forms###AgentFrontend::KnowledgeBaseArticleUpdate::Properties
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Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

Approved
Attachments
Category
DynamicFields
Fieldl
Field2
Field3
Field4
Field5
Fieldé6
Keywords
Language
State

Title
Valid

Mégliche Feldnamen fur Kundenaktionen:

Forms###AgentFrontend: : CustomerCompanyCreate: :Properties Konfigurierbares Formular fir
das Widget Eigenschaften in der Ansicht Kunde erstellen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::CustomerCompanyCreate::Properties

Mégliche Werte fiir den Schlissel Name hangen von den verflgbaren Feldern im Konfigurations-Array
CustomerCompany###Map ab. Flr das Standard-Datenbank-Backend sind dies:

CustomerCompanyCity
CustomerCompanyComment
CustomerCompanyCountry
CustomerCompanyName
CustomerCompanyStreet
CustomerCompanyURL
CustomerCompanyZIP
CustomerID

ValidID

Zusatzliche Spaltennamen, die immer verfligbar sind:

DataSource

Warnung: Firden Fall, dass Backends flir mehrere Kundenbenutzer konfiguriert sind, missen al-
le méglichen Felder in der Formularkonfiguration vorhanden sein, um sie &ndern zu kénnen. Beide
Konfigurationen missen synchron gehalten werden, sonst ist es nicht méglich, die Kundendaten-
satze zu andern.

Forms###AgentFrontend: : CustomerCompanyUpdate: :Properties Konfigurierbares Formular far
das Widget Eigenschaften in der Ansicht Kunde bearbeiten.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:

» Forms###AgentFrontend::CustomerCompanyUpdate::Properties
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Maogliche Werte fir den Schllissel Name hangen von den verfligbaren Feldern im Konfigurations-Array
CustomerCompany###Map ab. Flr das Standard-Datenbank-Backend sind dies:

CustomerCompanyCity
CustomerCompanyComment
CustomerCompanyCountry
CustomerCompanyName
CustomerCompanyStreet
CustomerCompanyURL
CustomerCompanyZIP
CustomerID

ValidID

Warnung: Fur den Fall, dass Backends flir mehrere Kundenbenutzer konfiguriert sind, missen al-
le méglichen Felder in der Formularkonfiguration vorhanden sein, um sie &ndern zu kénnen. Beide
Konfigurationen mlissen synchron gehalten werden, sonst ist es nicht méglich, die Kundendaten-
satze zu andern.

Mégliche Feldnamen fiir Kundenbenutzer-Aktionen:

Forms###AgentFrontend: : CustomerUserCreate: :Properties Konfigurierbares Formular fiir das

Widget Eigenschaften in der Ansicht Kundenbenutzer erstellen.
Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::CustomerUserCreate::Properties

Maogliche Werte flir den Schliissel Name h&ngen von der Konfiguration des Kundenbenutzer-Backends
ab. Fir das standardméBiige Datenbank-Backend sind dies:

UserCity
UserComment
UserCountry
UserCustomerID
UserEmail
UserFax
UserFirstname
UserLastname
UserLogin
UserMobile
UserPassword
UserPhone
UserStreet
UserTitle
UserZip
ValidID

Fir die meisten unter dem Namensraum CustomerPersonalPreference###* registrierten
Benutzereinstellungs-Module ist es auch mdglich, spezielle Formularfelder anzuzeigen. Standardméa-
Big gehdéren dazu:

Preference_LoginForbidden
Preference_PGP

(Fortsetzung auf der nachsten Seite)
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(Fortsetzung der vorherigen Seite)

Preference_SMIME
Preference_TwoFactor

Zusatzliche Spaltennamen, die immer verfligbar sind:

DataSource

Warnung: Im Fall von Backends fiir mehrere Kundenbenutzer, miissen alle méglichen Felder in der
Formularkonfiguration vorhanden sein, um sie dndern zu kénnen. Beide Konfigurationen missen
synchron gehalten werden, andernfalls ist es nicht mdglich, die Kundenbenutzer-Datensatze zu
andern.

Forms###AgentFrontend: : CustomerUserUpdate: :Properties Konfigurierbares Formular fir das
Widget Eigenschaften in der Ansicht Kundenbenutzer bearbeiten.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::CustomerUserUpdate::Properties

Mogliche Werte fir den Schllssel Name hangen von der Konfiguration des Kundenbenutzer-Backends
ab. Fir das standardméBiige Datenbank-Backend sind dies:

UserCity
UserComment
UserCountry
UserCustomerID
UserEmail
UserFax
UserFirstname
UserLastname
UserLogin
UserMobile
UserPassword
UserPhone
UserStreet
UserTitle
UserZip
ValidID

Fir die meisten unter dem Namensraum CustomerPersonalPreference###* registrierten
Benutzereinstellungs-Module ist es auch mdglich, spezielle Formularfelder anzuzeigen. Standardma-
Big gehdren dazu:

Preference_LoginForbidden
Preference_PGP
Preference_SMIME
Preference_TwoFactor

Warnung: Im Fall von Backends fiir mehrere Kundenbenutzer, missen alle méglichen Felder in der
Formularkonfiguration vorhanden sein, um sie andern zu kénnen. Beide Konfigurationen missen
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andern.

synchron gehalten werden, andernfalls ist es nicht méglich, die Kundenbenutzer-Datensatze zu

Mdgliche Feldnamen fur Kalendertermin-Aktionen:

Forms###AgentFrontend: :Calendar: :AppointmentCreate: :Properties Konfigurierbares
Formular far die Aktion Termin hinzuftigen.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Calendar::AppointmentCreate::Properties

Maogliche Werte flir den Name Schlissel des Formularfeldes:

AllDay
CalendarID
Description
EndTime
Location
Notification
Recurrence
ResourcelID
StartTime
TeamID
TicketPlugin
Title

Forms###AgentFrontend: :Calendar: :AppointmentUpdate: :Properties Konfigurierbares
Formular far die Aktion Termin bearbeiten.

Link zur Referenz der Systemkonfiguration:
» Forms###AgentFrontend::Calendar::AppointmentUpdate::Properties

Mégliche Werte fir den Name Schllssel des Formularfeldes:

AllDay
CalendarID
Description
EndTime
Location
Notification
Recurrence
ResourcelID
StartTime
TeamID
TicketPlugin
Title

10.9 Systemprotokoll

Professionelle Systeme protokollieren ihre Aktivitaten in einer oder mehreren Protokolldateien, um Adminis-
tratoren bei der Fehlersuche zu unterstltzen oder sich einen detaillierten Uberblick Giber das Geschehen in

ihrem System zu verschaffen.
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Diese Protokolle stehen den Anwendungsadministratoren in der Regel nicht zur Verfigung, wenn sie nicht
Uber ein bestimmtes Maf an Berechtigungen und Fahigkeiten auf dem Betriebssystem verfligen.

OTRS erméglicht es Anwendungsadministratoren, komfortabel Uber die grafische Benutzeroberflache auf
das Systemprotokoll zuzugreifen, ohne dass sie Zugriff auf die Befehlszeile des Servers haben miissen.
Der Administrator kann entscheiden, welche Protokollierungsstufe benétigt wird, um sicherzustellen, dass
die Protokolldateien nicht unnétig gefullt werden.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Protokolleintrdge von OTRS anzuzeigen. Die Protokollibersicht ist im
Modul Systemprotokoll der Gruppe Administration verfigbar.

_ System Log

Filter for Log Entries Recent Log Entries

TIME PRIORITY | FACILITY MESSAGE

Just start typing to filter...

Hint

[=] Hide this message

Abb. 57: Systemprotokoll

Jede Zeile im Protokoll enthélt einen Zeitstempel, die Protokollprioritat, die Systemkomponente und den
Protokolleintrag selbst.

Bemerkung: Wenn mehrere Protokolleintrage im Protokoll angezeigt werden, verwenden Sie das Filterfeld,
um einen bestimmten Protokolleintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

So passen Sie die Einstellungen fir die Protokollierung des Systems an:
1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Navigieren Sie im Navigationsbaum zu Core — Log.

3. Uberpriifen Sie die Einstellungen.
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Jedes System benétigt eine Konfiguration. Die Konfiguration eines Systems sollte eine einfache Aufgabe
und die Konfigurationstools flir den Zweck geeignet sein.

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

11.1 Archiving Tickets

OTRS can be used as an audit-proof system. In this case deleting closed tickets may not be a good idea.
Therefore a feature has been implemented that allows you to archive tickets.

Tickets that match certain criteria can be marked as archived. These tickets are not accessed if an agent
do a regular ticket search or run a generic agent job. The system itself does not have to deal with a huge
amount of tickets any longer as only the latest tickets are taken into consideration. This can result in a huge
performance gain on large systems.

To use the archive feature:
1. Go to the Systemkonfiguration screen.
Search for the setting Ticket: :ArchiveSystem and enable the setting.
Go to the Generic Agent screen.
Click on the Add job button in the left sidebar.

Provide a name in the Job Settings section, and select proper options to schedule this job.

o o~ 0w D

Define the ticket filters in the Select Tickets section. It might be a good idea to only archive those tickets
in a closed state that have been closed a few months before.

N

In the Update/Add Ticket Attributes section, set the field Archive selected tickets to archive tickets.

8. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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9. Run the job. The system will display all tickets which will be archived when executing the generic agent
job.

Bemerkung: When you search for tickets, the system default is to search tickets which are not archived. If
you want to search through archived tickets also, simply add the Archive search filter while defining search
criteria.

11.2 Neues Telefon-Ticket bei eingehenden Anrufen erstellen

Es ist moglich, OTRS mit Computer-Telefonie-Integrations-Lésungen (CTI) von Drittanbietern zu integrie-
ren und sie in Einklang zu bringen. Mit einem einfachen Klick auf eine Schaltflache in der CTI-Ansicht flr
eingehende Anrufe kann die Ansicht Neues Telefon-Ticket gedffnet werden, wobei der Kunde Uber seine
Telefonnummer vorgewéhlt wird.

Einzige Voraussetzung flr das folgende Beispiel ist, dass die verwendete CTI-Software in der Lage ist, eine
Verknlpfung in einem bestimmten Format im Webbrowser zu 6ffnen.

1. Bearbeiten Sie zuné&chst die Konfigurationsdatei fiir den Kundenbenutzer und figen Sie das Telefon-
nummernfeld zu CustomerUserSearchFields hinzu (in unserem Fall hei3t es treffend phone):

CustomerUserSearchFields => [ 'login', 'first_name', 'last_name',
—'customer_id', 'phone' ],

Bemerkung: FUr weitere Informationen Gber die Bereitstellung einer benutzerdefinierten Benutzer-
konfiguration lesen Sie bitte das Kapitel :ref:*“Customer User Back Ends

Warnung: Die Kunden-Benutzerkonfiguration wird als zusatzliche Perl-Moduldatei zur Verfligung
gestellt. Es liegt in Ihrer Verantwortung, die Gultigkeit der gelieferten Datei zu Uberprufen, da Syn-
taxfehler zu einem defekten System fihren kénnen.

Optional kénnen Sie auch das Feld Telefon zum Array CustomerUserListFields hinzuflgen,
wenn Sie die Telefonnummer bei der Suche nach Kundenbenutzern sehen méchten:

CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', 'phone', 'email' ],

Bemerkung: Die oben erwadhnte Kundenbenutzerkonfiguration wird vom Customer Solution Team
in OTRS vorgenommen. Bitte kontaktieren Sie das Customer Solution Team Uber support@otrs.com
oder im OTRS Portal.

2. Konfigurieren Sie Ihre CTI-Software so, dass sie den folgenden Link 6ffnet, wenn Sie das Telefon
beantworten:

https://otrs.example.com/agent/ticket/create/phone?CustomerUserSearch=1&
—CustomerUserID=callernumber

https://otrs.example.com/agent/ticket/create/phone?CustomerUserSearch=1&
—CustomerUserID=callerloginname

392 Kapitel 11. Tutorials


mailto:support@otrs.com
https://portal.otrs.com/

OTRS Administration Manual, Release 8.0

Zum Beispiel fiir den Kundenbenutzer John Smith mit dem Anmeldenamen johnsmith und der Tele-
fonnummer 12345678:

https://otrs.example.com/agent/ticket/create/phone?CustomerUserSearch=1&
—CustomerUserID=12345678

https://otrs.example.com/agent/ticket/create/phone?CustomerUserSearch=1&
—CustomerUserID=johnsmith

Wobei otrs.example.com der FQDN des betreffenden OTRS-Systems ist. Welchen genauen Wert Sie
am Ende verwenden (Anrufernummer oder Login-Name), hangt davon ab, womit lhre CTI-Software
die Verbindung aufbauen kann.

3. Wenn die Ansicht zur Ticketerstellung in OTRS gedffnet ist, wird eine Suche nach dem angegebenen
Wert durchgefihrt. Falls nur ein Kundenbenutzer mit diesen Informationen gefunden wird, wird dieser
als Ticket-Kundenbenutzer vorausgewahlt und zu den entsprechenden Feldern hinzugefugt.

Bemerkung: Falls Sie eine Suche Uber die E-Mail-Adresse des Kundenbenutzers durchflihren méchten,
stellen Sie zunachst sicher, dass der Schliissel CustomerUserPostMasterSearchFields in der Kun-
denbenutzerkonfiguration auf ein entsprechendes Feld gesetzt ist. Zusatzlich miissen Sie einen alternativen
URL-Abfrageparameter namens CustomerPostMasterSearch=1 verwenden, da die E-Mail-Adressen ei-
nen anderen Suchmechanismus verwenden. Schlie3lich geben Sie die E-Mail-Adresse fir die Suche als
CustomerUserID Parameter an, aber Sie missen darauf achten, dass die URL den Wert kodiert, da er
einige unsichere Zeichen enthalten kann.

Bemerkung: Der oben beschriebene Mechanismus funktioniert fir jede der folgenden Ansichten zur Ti-
cketerstellung:

* Neues Telefon-Ticket (Standard-Slug: ““/agent/ticket/create/phone’)

* Neues E-Mail-Ticket (default slug: /agent/ticket/create/email)

* Neues SMS-Ticket (default slug: /agent/ticket/create/sms)

» New Process Ticket (default slug: /agent/ticket/create/process)

Considering the new process ticket screen consists of a more complex form, you must also provide a correct
ProcessID parameter in order for the process to be pre-selected. For example:

https://otrs.example.com/agent/ticket/create/process?ProcessID=Process—
9690ae9ae455d8614d57014908abl199&CustomerUserSearch=1&
—~CustomerUserID=12345678

11.3 Unterstiitzung benutzerdefinierter URLs

Die meisten OTRS-Frontends unterstitzen die Automatisierung Uber benutzerdefinierte URL-Adressen, sei
es zur Angabe von Konfigurationsparametern oder zur Automatisierung von Formularen. Dieser Mechanis-
mus kann verwendet werden, um OTRS einfach in bestehende Arbeitsablaufe zu integrieren oder einfach
nur einen schnellen, vorkonfigurierten Uberblick (iber die Objekte zu erhalten. Die Anzahl der Anwendungs-
falle ist nicht begrenzt.
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11.3.1 Ausldosen von Aktionen

Aktionen im Agenten-Interface kdnnen automatisch Uber einen speziellen URL-Parameter namens
TriggerAction ausgeldést werden. Der unten beschriebene Ansatz funktioniert fir jede Aktion, die fir
die aktuelle Ansicht registriert ist.

Lassen Sie uns zum Beispiel die Aktion Freie Felder &ndern auslésen, die in der Ticket-Detailansicht ver-
fugbar ist.

1. ldentifizieren Sie den Slug-Namen der fraglichen Ansicht. Fir die Ticket-Detailansicht und das Ticket
mit der ID 1 ist dies:

/agent/ticket/1

2. ldentifizieren Sie den BusinessObjectType der Ansicht, in der die Aktion ausgeldst werden soll. In
unserem Fall, fiir die Ticket-Detailansicht, ist dies der BusinessObject Type:

Ticket

3. Gehen Sie zur Systemkonfiguration im Administrator-Interface und suchen Sie nach der betreffenden
Aktionsregistrierungs-Einstellung. In unserem Fall ist dies:

AgentFrontend: :Ticket::Action###FreeText

4. |dentifizieren Sie den Wert des Schllssels Komponente in der Einstellung, das ist der Name der
Front-End-Komponente. In unserem Fall ist das der Name:

TicketFreeText

5. Konstruieren Sie den Aktionsbezeichner in Form von <BusinessObjectType>: :<Komponente>.
In unserem Fall ist dies:

Ticket::TicketFreeText

6. Hangen Sie einen Abfrageparameter an die URL der Detailansicht mit dem Namen TriggerAction
an und setzen Sie ihn auf den Action Identifier, dessen Wert im vorherigen Schritt konstruierte wurde:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%$3A%3ATicketFreeText

Bemerkung: Im Falle von benutzerdefinierten URL-Abfrageparameterwerten missen wir darauf ach-
ten, alle Sonderzeichen zu kodieren, die normalerweise in URLs verwendet werden (z.B. doppelte
Anflhrungszeichen). Dieser Prozess wird als ,URL-Kodierung “bezeichnet und kann mit jedem frei
verfigbaren Online-Tool, wie den Online Text Tools, durchgefiihrt werden.

Beim Besuch der URL, wie oben konstruiert, wird die Aktion automatisch ausgelést:

Bemerkung: Bitte beachten Sie, dass alle Einschrankungen, die fur die regularen Ansichten gelten, trotz-
dem eingehalten werden. Zum Beispiel kénnen Sie keine Aktion auslésen, auf die derzeit nicht zugegriffen
werden kann, z.B. weil Sie keine Berechtigungen dafiir haben, oder weil sie durch die geltenden ACL-Regeln
herausgefiltert wurde.
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Abb. 1: Automatisch ausgeldste Aktion ,Freie Felder &ndern

11.3.2 Vorbefiillen von Formularfeldern
OTRS-Formularfelder kénnen mit Werten vorbefllt werden, die Gber URL-Abfrageparameter geliefert wer-
den. Der unten beschriebene Ansatz funktioniert fiir jedes Formular im Agenten und im externen Interface.

Sehen wir uns zum Beispiel an, wie wir das Feld Titel des Aktionsformulars Freie Felder &ndern vorbeflillen
kdénnen, das wir im vorherigen Beispiel ausgeldst haben.

Da diese Aktion zuné&chst nicht auf der Ansicht angezeigt wird, behalten wir den Parameter trigger action
bei und fligen ihn einfach hinzu:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%3A%3ATicketFreeText

1. ldentifizieren Sie den Namen des betreffenden Formularfeldes.

In unserem Fall haben wir es mit der folgenden Form zu tun:

Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action: :FreeText

Gemafn der the form fields reference wird das Feld treffend benannt:

Title

2. Hangen Sie einen Query-Parameter mit dem Namen des Feldes an die URL der Detailansicht an und
setzen Sie ihn auf den gewlinschten Wert:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%$3A%3ATicketFreeText&Title=Some+text

Bemerkung: Zusatzliche URL-Abfrageparameter kdnnen mit einem kaufménnischen Und-Zeichen
(&) verkettet werden.
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Bemerkung: Im Falle von benutzerdefinierten URL-Abfrageparameterwerten missen wir darauf ach-
ten, alle Sonderzeichen zu kodieren, die normalerweise in URLs verwendet werden (z.B. doppelte
Anflhrungszeichen). Dieser Prozess wird als ,URL-Kodierung “bezeichnet und kann mit jedem frei
verfigbaren Online-Tool, wie den Online Text Tools, durchgefiihrt werden.

Beim Besuch der URL, wie oben konstruiert, wird die Aktion automatisch ausgelést und das Feld vorbelegt:

= A Q + >4< OTRS

4 > Welcometo C
Change Free Fields O X

Actions - Scroll To -

« Communicatio - Properties

Title (D
#1
eﬁ Some text
as
23 days ago
Service [
. A
~~ Properties
sLa [T

Tickett 20150

Created

23 days ago Save as New Draft Cancel m

Abb. 2: Vorausgeftilltes Titelfeld der Aktion ,Freie Felder “andern

Der Ansatz kann fir alle anderen Felder des Formulars wiederholt werden, z.B. wenn wir auch das Feld Ser-
vice (Feldname serviceID) auf einen hypothetischen Wert Service 2 mit einer ID von 2 setzen méchten,
kédnnen wir es so zur bestehenden URL hinzufligen:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%$3A%3ATicketFreeText&Title=Some+texts&
—~ServicelID=2

Beim Besuch der URL, wie oben konstruiert, wird die Aktion automatisch ausgelést und beide Felder werden
vorausgefuillt:

Bemerkung: Bei den meisten Dropdown-Feldern, die Business-Objekte enthalten (z. B. Services, Queues
usw.), missen Sie immer die ID des Objekts angeben, nicht seine Bezeichnung. Sie erkennen diese For-
mularfelder an dem 1D Suffix in ihrem Namen. Sie sollten immer den Wert der Objekt-ID nachschlagen und
das Feld auf diesen Wert setzen.

Bemerkung: Bitte beachten Sie, dass alle Einschrankungen, die fir die regularen Aktionsfelder gelten,
weiterhin bericksichtigt werden. Beispielsweise kdnnen Sie keinen Wert auf ein deaktiviertes Feld setzen
oder eine Option auswéhlen, die durch die geltenden ACL-Regeln herausgefiltert wurde.
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Abb. 3: Vorbeflillte Titel- und Service-Felder der Aktion ,Freie Felder &ndern

11.3.3 Ubermitteln von Aktionen

Aktionen im Agenten-Interface kénnen automatisch Uber einen speziellen URL-Parameter namens
SubmitForm Ubermittelt werden. Der unten beschriebene Ansatz funktioniert fiir jede Aktion, die fur die
aktuelle Ansicht registriert ist.

Sehen wir uns zum Beispiel an, wie wir das Aktionsformular Freie Felder dndern Gbermitteln kénnen, das
wir bereits in friheren Beispielen ausgeldst und vorausgefullt haben.

Da diese Aktion zun&chst nicht auf der Ansicht angezeigt wird, werden wir den Parameter itrigger action
sowie einige form field parameters beibehalten und einfach erganzen:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%3A%3ATicketFreeText&Title=Some+texts&
—ServicelID=2

Hangen Sie einen Query-Parameter an die URL der Detailansicht namens SubmitForm an und setzen Sie
1 als Wert:

/agent/ticket/1?TriggerAction=Ticket%$3A%3ATicketFreeText&Title=Some+texts
—ServicelID=2&SubmitForm=1

Beim Besuch der URL, wie oben konstruiert, wird die Aktion automatisch ausgelést, beide Felder vorbelegt
und die Aktion sofort eingereicht:

Bemerkung: Bitte beachten Sie, dass alle Einschrankungen, die fir die reguldren Aktionsformen gelten,
weiterhin eingehalten werden. Beispielsweise kénnen Sie kein ungultiges Formular einreichen, wenn Sie
ein Pflichtfeld auslassen oder ein Feld auf einen ungultigen Wert setzen.
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= s Q + >4< OTRS
> Sometext ()
Actions ~ Scroll To ~ EI Eﬂ
~» Communication Stream ExpandAll SelectPreset v =] 93]
14/07/2020 e
e@ #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS

as your service management solution, and we look forward to helping you ...
23 days ago

~ Properties

Tickett  2015071510123456

Service & SLA Created Lock

. Ticket Successfully Updated
Semce_ 23d ays ago The ticket has been successfully updated.
Service 2

«

Abb. 4: Automatisch Ubermittelte Aktion ,Freie Felder &ndern

11.3.4 Benutzerdefinierte Business-Objekt-Listen

Alle statischen Listen von Business-Objekten im Agent-Interface unterstiitzen die benutzerdefinierte Konfi-
guration tber einen speziellen URL-Parameter namens Config. Die im Folgenden skizzierte Vorgehensweise
funktioniert fir ahnliche Ansichten, die unter im folgenden Abschnitt aufgelistet sind, sowie fir alle in der
YAML-Referenz dokumentierten Schlussel.

Sehen wir uns zum Beispiel an, wie wir eine aktive Filtervoreinstellung fiir eine Business-Objektliste festlegen
kénnen, indem wir sorgfaltig eine direkte URL fir die Ansicht konstruieren.

1. ldentifizieren Sie den slug name der betreffenden  Ansicht. Wir  werden
AgentFrontend::TicketList::Static verwenden, die diesen Slug hat:

/agent/tickets/static

2. Gehen Sie auf Systemkonfiguration im Administrator-Interface und suchen Sie nach der betreffenden
Ansicht der Systemkonfigurations-Einstellung, in unserem Fall ist dies:

AgentFrontend::TicketList::Static###DefaultConfig

2. Stellen Sie sicher, dass der Schllissel 211 owGETConfig in der Ansicht Konfiguration die Eigenschaften
FilterPresets undFilterPresetSelected enthalt, die wir Gber den Query-Parameter Giberge-
ben werden.

Um diese Schlissel andern zu kdnnen, missen sie in der Liste vorhanden sein, sonst werden sie
ignoriert. Weitere Informationen finden Sie in der Schilisselreferenz.

3. Konstruieren Sie eine gultige YAML-Konfiguration, die eine benutzerdefinierte Filtervoreinstellung de-
finiert und als vorgewahlt setzt.

398 Kapitel 11. Tutorials



OTRS Administration Manual, Release 8.0

& System Configuration View single Setting: AgentFrontend: TicketList::Static###DefaultConfig
Actions AgentFrontend:TicketList::Static###DefaultConfig =
4 Go back @ History (OTRSSystemConfigurationHistory) = D Reset setting | | % Copydirect link | 17 Add to favourites # Edit this setting
Q Detailed Search —_— Default ticket list configuration for the
Type: BusinessObject default static type

BusinessObjectType: Ticket
Changeable: 0
FilterPresets: {}
AetiveFilters: {}
AllowGETConfig:
= VisibleColumns
SortBy
ActiveFilters
FilterPresets
ItemsParPage
FilterPresetSelected
Columns :

TicketHumber :

Default: — Type: BusinessObject BusinessObjectType: Ticket Changeable: 0 FilterPresets: {} ActiveFilters: {} AllowGETConfig: - VisibleColumns - SartBy - Act...

Abb. 5: Ansichtskonfiguration mit definierten erlaubten

FilterPresets:
"Total Tickets":
CustomerID:
Value: my-customer@otrs.com
FilterPresetSelected: "Total Tickets"

4. Konvertieren Sie die YAML-Struktur aus dem vorherigen Schritt in die JSON-Syntax, da YAML fur
die Ubergabe Uber Parameter ungeeignet ist. Wenn wir dies tun, erhalten wir die folgende analoge
Struktur.

"FilterPresets": {
"TotalTickets": {
"CustomerID": {
"Value": "my-customer@otrs.com'

b
"FilterPresetSelected": "Total Tickets"

4. Entfernen Sie den gesamten zusatzlichen wei3en Bereich, um diese Konfiguration in eine einzige Zeile
zu komprimieren.

{"FilterPresets": {"Total Tickets":{'"CustomerID": {"Value":'"my—
—customer@otrs.com"}}}, "FilterPresetSelected":"Total Tickets"}

5. Um die Konfiguration an die Ansicht unter /agent /tickets/static zu lbergeben, missen wir nur
einen URL-Abfrageparameter namens Config definieren und die obige JSON-Struktur als seinen Wert

festlegen.

Bemerkung: Im Falle von benutzerdefinierten URL-Abfrageparameterwerten missen wir darauf ach-
ten, alle Sonderzeichen zu kodieren, die normalerweise in URLs verwendet werden (z.B. doppelte
Anflihrungszeichen). Dieser Prozess wird als ,URL-Kodierung “bezeichnet und kann mit jedem frei
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P
L

verfligbaren Online-Tool, wie den Online Text Tools, durchgefiihrt werden.

/agent/tickets/static?Config=%7B%22FilterPresets%$22%3A%7B%22Total%20Tickets
—%22%3A%7TB%22CustomerID%$22%3A%7B%22Value%22%3A%22my—-customer%40otrs.com
—%22%7TD%TD%$TD%2C%22FilterPresetSelected%22%3A%22Total%20Tickets%$22%7D

> Ticket List (1 Ticket)

Total Tickets %~ ?é‘

© Title Priority Created - State Sender stomer ID
Type to filter...

Welcome to OTRS! 3 normal 21 minutesago new OTRS Feedback {-customer@otrs.com

Total Tickets

Abb. 6: Beispiel fur die Uber URL-Abfrageparameter definierte Filter-Voreinstellung

Bemerkung: Wussten Sie, dass Sie viele frei zugangliche Online-Tools nutzen kénnen, um die oben be-
schriebenen Umstellungsschritte durchzufiihren? Einige von ihnen unterstiitzen sogar die Verkettung, wie
die Online YAML Tools fir das obige Beispiel.

11.4 Inline Editing

OTRS provides an inline editing feature to easily modify any of the ticket attributes right in a list table or
a property card. This allows for fast contextual edits, which can amplify an already instituted workflow for
tickets and make it easier for agent users to do their daily work.

11.4.1 Inline Editing in Business Object Lists

For an example, we will demonstrate how to turn on inline editing for the State ticket attribute in the Recently
Created Tickets list screen.

1.
2.
3.

Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
Search for the setting AgentFrontend: : TicketList: :Created###DefaultConfig.

Edit the setting and change the IsInlineEditable flag to 1 under the state column.

State:
IsVisible: 2
IsInlineEditable: 1

. Search for the setting AgentFrontend: :Ticket::InlineEditing: :Property###State and

verify the required permission level and lock state on the ticket, in order for the editing to be allowed
for the user. By default, this attribute will require state permission type and ticket in a locked state.

Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.
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From now on, the State ticket attribute will be editable in a popover which is displayed by hovering the value
in the same table column on the Recently Created Tickets list screen. By using the provided drop-down field,
the ticket state can be changed after clicking on the Save button.

{2} > Recently Created Tickets (1 Ticket) @

Unresolved X ~ E

© Title Pricrity Created state | St€ X Customer ID

Welcome to OTRS! 5 days ago new

Abb. 7: Ticket State Inline Editing in Business Object List

Warnung: Please note that inline editing is only applicable for ticket lists in the organizer items or static
screens, and not widgets. Ticket lists in widgets have very limited space, and the column popovers are
disabled for them all together.

Bemerkung: For granular permission to the inline editing of ticket attributes, you can
also employ Access Control Lists (ACL). Each ticket attribute can be targeted by the
AgentFrontend::Ticket::InlineEditing: :Property: :* endpoint namespace.

For our example from above, this can be done by the targeting the
AgentFrontend::Ticket::InlineEditing: :Property::State context.

11.4.2 Inline Editing in Property Cards
For an example, we will demonstrate how to turn on inline editing for a ticket dynamic field property card in
the Properties widget on the ticket detail view.

The following example uses a dynamic field named Test1. Please make sure that you replace it with the
actual name of your dynamic field.

1. Gehen Sie zur Ansicht Systemkonfiguration.
2. Suchen Sie nach der Einstellung AgentFrontend: : TicketDetailView: :Widget Type###Properties.

3. Edit the setting and add a property definition under the Properties key for the dynamic field in
question:

Properties:

— Name: DynamicField Testl
IsVisible: 2
IsInlineEditable: 1

Note the IsInlineEditable flag which is set to 1 in order to activate inline editing feature for this
property card.

4. Searchforthe setting AgentFrontend: :Ticket::InlineEditing: :Property###DynamicField
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5. Edit the setting and add a configuration for the dynamic field by clicking on the plus button. Choose
the name of the dynamic field under the DynamicFieldName key. Verify the required permission level
and lock state on the ticket, in order for the editing to be allowed for the user. By default, this attribute
will require rw permission type and ticket in an unlocked state.

AgentFrontend::Ticket::InlineEditing:: Property###DynamicField

Defines inline editing configuration for v x

DynamicFieldName Testl the dynamic field ticket properties.
Please provide a separate configuration

PermissionType w item in the array for each dynamic field
you would like to configure. In case the

T Tl Enabled specific dynamic field is missing from the

configuration, inline editing feature will
ultimately not be available for it.
“DynamicFieldName” key must be used
to specify the dynamic field in question.
“PermissionType” key defines the
necessary permission level user must
have for the ticket in order to edit the
property (i.e. “ro" or “rw”).
“RequiredLock” can be used for
specifying the ticket lock requirement for
the inline editing (if checked, the ticket
must be locked, otherwise ticket does not
have to be locked).

Abb. 8: Dynamic Field Inline Editing Configuration

5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

From now on, the configured dynamic field property card will be editable in the Properties widget of the ticket
detail view. An editing icon in the upper right corner of the property card will switch the card in the editing
mode. The dynamic field value can then be changed changed after clicking on the Save button.

Test1 Vs Test1 V72

test123 Testl

test123

Abb. 9: Dynamic Field Inline Editing in Properties Widget

Warnung: Please note that property cards are shown only for defined dynamic field values. If a ticket
does not have a dynamic field value set, the property card will not be shown, and, in turn, it will not be
possible to edit it inline. Similarly, in case you remove an existing dynamic field value, property card will
disappear.

Bemerkung: For granular permission to the inline editing of ticket dynamic field values,
you can also employ Access Control Lists (ACL). Each dynamic field can be targeted by the
AgentFrontend::Ticket::InlineEditing: :Property: :DynamicField_* endpoint namespace.
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For our example from above, this <can be done by the targeting the
AgentFrontend: :Ticket::InlineEditing: :Property: :DynamicField_Test1l context.

11.5 External Link Previews

OTRS supports link previews via several features aimed at integrating externally provided content. By having
contextual information in the right place, agent’ s daily work can be made much more streamlined and
straightforward.

11.5.1 Article Meta Filters

Article content can be automatically scanned and relevant information extracted with the help of meta filters.

For example, let’ s configure extraction of CVE codes from article preview in the ticket detail view and display
direct links to external pages with more information.

1. Go to the System Configuration in the administrator interface, and enable the
AgentFrontend::TicketDetailView: :ArticleMeta master switch for the article meta
feature.

2. Searchforthe setting AgentFrontend: : TicketDetailView: :ArticleMetaFilters###0002-Custom
and enable it.

3. Edit the setting, and set its value to the following YAML configuration:

— Label: CVE Details
Name: cvedetails
Target: _blank
URL: https://www.cvedetails.com/cve/<MATCH1>-<MATCH2>-<MATCH3>
URLPreview: https://www.cvedetails.com/cve/<MATCH1>-<MATCH2>-<MATCH3>
RegExp:
— (CVE|CAN)\-(\d{3,4})\-(\d{2, })
Active: 1

4. To configure the Content Security Policy, search for the setting
WebApp: :Server::AdditionalOrigins.

5. Add the following origin under the frame-src key, in order to allow these web pages for embedding
in the OTRS application:

https://www.cvedetails.com

6. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

To test the feature, you will now need a ticket article that contains at least one valid CVE identifier in its text,
for example CVE-2019-1290.

A button will be shown below the preview area in the Communication Stream or Communication Compact
widget, which leads to the external page. Hovering over this button will show a preview popover with the
scaled down content of the same page.

11.5. External Link Previews 403



OTRS Administration Manual, Release 8.0

WebApp::Server:AdditionalOrigins
connect-src Defines additional origins for prf:du{l\on v x
web server content security policy
headers. You can specify new entries for
any supported rule, please use the name
font-src of the rule as the key.
frame-src
https://www.cvedetails.com
img-src
seript-sre
style-sre

Abb. 10: Additional Origins for Content Security Policy

Expand All & Select Preset - ?Q @

~ Communication Stream
Today (23/12/2020)

~ " "
FROM: "agent-1 agent-1 —
~ aERR = *
26 minutes
P
#3 - CVETest P R — wawci g0
e e B
CVE-2019-129 Vuinerability Details : CVE-2019-1200
A et cok emscuton vlearabiy it i he Windems 4 i carencs R ——
. Tht ENE 10 i . e, EVE. IO LTS, EE 010,078, CVE 20151291
CVE Details
CVE-2019-1290
etace 38 minutes
P ago
mowe
e
eg [ e - :ment solution, and we look
furwaru w nepIng yOU THEAIIIZE yUUT USE UL UIE 3YMENTL U BEL 31U, WE WallLEU L S1are uie iunowing resources: - OTRS Administration
Adaysagn

Abb. 11: Article Meta Preview
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11.5.2 Dynamic Field Value
A dynamic field can be configured to show a link preview based on its value. The value can be used as
whole or part of the link in question.

The following example use a dynamic field named Fieldl. Please make sure that you replace it with the
actual name of your dynamic field.

1. Configure the dynamic field to show a link based on its value via Link for preview setting. Please see
the setting reference for more information.

You can use the following value for testing:

)

https://example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

2. Configure the display of the dynamic field value in ticket detail view, for example in the Properties
widget. Please see the relevant guide for more information.

3. Search for the setting WebApp: : Server: :AdditionalOrigins in the System Configuration.

4. Add the following origin under the frame-src key, in order to allow these web pages for embedding
in the OTRS application:

https://example.com

WebApp::Server:AdditionalOrigins

Defines additional origins for production v x

CONNBCt-5rC ; )
web server content security policy

headers. You can specify new entries for
any supported rule, please use the name
font-src of the rule as the key.

frame-src
https://example.com

img-src
script-src

style-src

Abb. 12: Additional Origins for Content Security Policy

5. Nehmen Sie die gednderte Systemkonfiguration in Betrieb.

To test the feature, you will now need a ticket with a value set for the dynamic field in question. To set this
field via a ticket action, please see the relevant guide for more information.

If defined, the ticket dynamic field value will be shown as a property card in the Properties widget, in form of
a button which leads to the configured link. Hovering over this button will show a preview popover with the
scaled down content of the same page.

11.5.3 Troubleshooting

In case you can not see the preview of the configured link, please note that target web servers might have
a configuration in place that prevents them from being embedded in external pages. This is indicated by
following or similar errors in the browser console:
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 Properties o)

Tickett 2015071510123456

Created Lock

4 days ago 7 Ticket is u Example Domain

State Testl

new
é') foobar

> People
~ Customer Information

Customer User Customer

Abb. 13: Dynamic Field Link Preview

Load denied by X-Frame-Options: “SAMEORIGIN  from “site” , site does not,
permit cross—origin framing from “site”

Firefox prevented this page from loading in this context because the page has.
—an X-Frame-Options policy that disallows it.

The blocking is normally done via the Xx-Frame-Opt ions response header which can be set to the prevent
the preview on the browser level. If you have the control of the target web server configuration, you might
be able to relax this restriction by including the OTRS domain name in the list of allowed origins, or lift the
restriction all together.

For more information, please take a look at X-Frame-Options page in the Mozilla Developer Network.

Alternatively, the newer frame—ancestors directive of the Content Security Policy header can be used to
block embedding of the target server. This is indicated by following or similar error in the browser console:

Refused to display 'https://example.com/...' in a frame because an ancestor.
—~violates the following Content Security Policy directive: "frame—-ancestors
—'self'".

For more information, please take a look at CSP: frame-ancestors page in the Mozilla Developer Network.
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KAPITEL 12

Glossar

Aktivitat Teil des Prozess-Management.
Agent Ein Agentist ein Benutzer, der Kundenbenutzer betreut. Die Person, die fiir Ihr Unternehmen arbeitet.

Backend Eine Konfigurationsdatei, ein Modul, ein Skript oder ein anderes funktionales Element in OTRS,
das nicht Gber den Browser erreichbar ist.

Kalender Definiert Arbeitszeiten, Zeitzonen und Feiertage, die bei Verwendung von Eskalationszeiten an-
zuwenden sind.

Kunde Physische Organisationen, denen Kundenbenutzer zugeordnet sind. Diese bieten die Mdglichkeit,
Benutzer, die zu einer einzigen Organisation gehéren, zu gruppieren.

Kundenbenutzer Physische Personen und ihre Kontaktdaten, die zu einem Kunden gehdéren. 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 kénnen. 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) ver-
stont.

Frontend Die grafische Benutzeroberflache von OTRS, wie sie im Webbrowser angezeigt wird.

Gruppe Dies ist eine Ressource innerhalb von OTRS. Einem agent oder einem customer kénnen bei Bedarf
Berechtigungen fur diese Ressource zugewiesen werden. Darilber hinaus kénnen sie fiir Zugangskon-
trollen, Prozesse und Web-Services eingesetzt werden.

Invoker Ein Invoker ist ein spezielles Perl-Modul, dass es OTRS erméglicht, Informationen einem externen
System via REST oder HTTP zur Verflgung zu stellen. Invoker miissen in Perl durch einen Backend-
Entwickler entwickelt werden.

Mapping Ein Mapping ermdéglicht es OTRS, die ein- und ausgehenden Daten so zu ,libersetzen “, so dass
wir eine spezifische Datenkonstruktion anbieten kénnen, 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 OTRS Perl
API-Funktionalitat fir externe Systeme an.

Prozess Teil des Prozess-Management.
Prozesspfad Teil des Prozess-Management.

Ressource 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 Oberflache zu OTRS, die in einem Webbrowser angezeigt wird (siehe auch Front-
end).

Service Ein Mittel, um dem Kunden einen Mehrwert zu bieten, indem es ihm erleichtert oder ihm hilft,
die gewlinschten Ergebnisse zu erzielen, ohne dass er persénlich die Verantwortung fiir 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 erhalt.

Service-Anfrage (Siehe auch Ticket).

Sequenzfluss Teil des Prozess-Management.
Sequenzfluss-Aktion Teil des Prozess-Management.
SLA (Siehe auch Service Level Agreement).

Ticket Ein Ticket ist eine Sammlung der gesamten Kommunikation mit einem Kunden im Rahmen einer
Serviceanfrage. Ein Ticket enthalt Artikel. Artikel bilden die Kommunikation ab, die zwischen Kunden,
Agenten, externen Systemen usw. empfangen oder an diese gesendet wird. Tickets gehéren zu einem
Kundenbenutzer, sind Agenten zugeordnet und befinden sich in Queues.

Transport Eine Transportmethode ist die gewahlte Methode flir die Kommunikation. OTRS unterstitzt
REST und SOAP.

Benutzeraufgabe-Aktivitdtsdialog Teil des Prozess-Management.

Arbeitszeit Die Minuten, die wahrend einer definierten Arbeitszeit in einem beliebigen calendar vergehen.
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