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CHAPTER 1

EinfGhrung

Dieses Handbuch ist zur Nutzung durch OTOBO-Agenten gedacht. Die Kapitel beschreiben die Be-
nutzung der OTOBO-Software als ,Agent-Nutzer”.

11 Anmeldung am Agenten-Interface

Das Agenten-Interface ist unter folgender Adresse verfigbar.

Bemerkung: Sie mUssen <OTOBO_HOST> durch lhre Domain ersetzen.

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

Sie bendtigen ein Agenten-Konto, um OTOBO nutzen zu kénnen. Wenn Sie noch kein Konto haben,
kontaktieren Sie bitte Ihren OTOBO-Administrator.

Wenn Sie |hr Passwort vergessen haben, klicken Sie auf die Schaltfldche Passwort verloren? und folgen
Sie den Anweisungen.

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird das Agenten-Dashboard angezeigt.

1.2 Login to Customer Interface

The customer interface is available at the following location.

Bemerkung: Sie mUssen <OTOBO_HOST> durch lhre Domain ersetzen.

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

Username

Password

Figure 1.1: Anmeldung fir Agenten

1T o8

Username

Request New Password

Figure 1.2: Neues Passwort anfragen
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Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ  Reporis
Otobo Helpdesk

Reminder Tickets b Settings
My locked tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
m— 1 @ cCreated @ Closed
Escalated Tickets
All tickets (0)
TICKET# AGE TITLE
none
New Tickets
1]
All tickets (1) Thu  Fri Sat  Sun Mon  Tue Wex
TICKET# YAGE TITLE
2015071510123456 57d22h Welcome to OTOBO!
Upcoming Events
Open Tickets nane
Ll L) Latest updated FAQ articles
TICKET# YAGE TITLE
none
Latest created FAQ articles
Ticket Queue Overview
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL OTOBO News
Raw 1 0 0 1

OTOBO Launch

Chatbot, Testing, neue Features

Rother 0SS vertffentlicht OTOBO 10 beta
Beta-Launch am 30.01.2020

Rother OSS kindigt neues Open Sourc...

TOTAL 1 0 0

Figure 1.3: Agenten-Interface
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You need a customer account to be able to use OTOBO. If you have no account yet, please contact
your administrator or signup (if enabled by the administrator).

&
Anmeldung

Benutzername

Passwort

Deine Tickets. Dein OTOBQ.

Figure 14: Customer Login Screen

Wenn Sie |lhr Passwort vergessen haben, klicken Sie auf die Schaltfléche Passwort verloren? und folgen
Sie den Anweisungen.

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

6 Chapter 1. EinfUhrung
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@

+ Zurick

Neues Passwort anfordern

Benutzername

Ubermitteln

Deine Tickets. Dein OTOBQ:

Figure 1.5: Neues Passwort anfragen

@ Welcome User, to your OTOBO. a Ticket Search

This service portal is available to you all day every day

v

Richtext Infokachel

Diese Infokachel unterstitzt Richtext und wird direkt ber die Admin-Oberflache konfiguriert.
Unterschiedliche Bereiche kénnen eigene Abschnitte innerhalb der Kachel pflegen. |s sue
AuBerdem gibt es ein zusdtzliches Laufband fur aktuelle das im ich angezeigt

v a ticket +

Your last tickets

Welcome!

You have no tickets yet. Please click here, to create a new one.

That's new in OTOBO 11.0

Highlights: Processes in the service portal,
. S3, modern authentication with OpenID
Connécty enhanced S/MIME functionality

Explore >

. ‘ 4

Figure 1.6: Customer Interface

1.2. Login to Customer Interface 7
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CHAPTER 2

Agent

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

2.1 Dashboard

Nach der Anmeldung am Agenten-Interface wird das Agenten-Dashboard angezeigt. Dieses Dash-
board ist eine Sammlung von Widgets, die benutzerdefinierte wichtige Informationen fir jeden Agenten
anzeigen.

Das Dashboard ist die Hauptseite des Systems. Hier kdnnen Sie sich einen Uberblick Uber die Tick-
ets und andere Dinge im Zusammenhang mit der Ticketaktivitdt verschaffen. Es ist so gedacht, dass
es den Ausgangspunkt fUr die tagliche Arbeit eines Agenten darstellt. StandardmdaBig stellt es eine
schnelle Zusammenfassung der Tickets dar, die ausstehend, eskaliert, neu oder offen sind und weitere
Informationen.

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

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

211 Dashboard

Das Dashboard ist die HauptUbersichts-Ansicht fUr Agenten. Verwenden Sie das Dashboard, um einen
vollen Uberblick Gber die wichtigsten Dinge zu erhalten: Ticket-Listen, Termine, Statistiken, Neuigkeiten.
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Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Reports Admin

Otobo Helpdesk

Reminder Tickets » Settings
My locked tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
E— 1 @ cCreated @ Closed
Escalated Tickets
All tickets (0)
TICKET# AGE TITLE
none
New Tickets
0
All tickets (1) Thu Fri Sat  Sun Mon Tue Wec
TICKET# YAGE TITLE
2015071510123456 5Td22h Welcome to OTOBO!
Upcoming Events
Open Tickets nane
el Sl Latest updated FAQ articles
TICKET# ¥ AGE TITLE
none
Latest created FAQ articles
Ticket Queue Overview
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL OTOBO News
Ri 1 0 0 1
aw OTOBO Launch
TOTAL 1 0 0

Chatbot, Testing, neue Features

Rother O3S vertffentlicht OTOBO 10 beta
Beta-Launch am 30.01.2020

Rother 0SS kiindigt neues Open Sourc.

Figure 2.1: Agenten-Dashboard

® +~v-.= CT B

Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Reports Admin Q s .
tobo Helpdesk

Figure 2.2: Dashboard-Kopfbereich
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Der Kopfbereich besteht aus drei Teilen.

Avatar-Bild Das Personliches MenU und die Mdglichkeiten zum Abmelden.

Werkzeugleisten-Icons Icons with numbers indicating some ticket actions with the number of related

tickets. The icons and search boxes are not activated by default.
Siehe auch:

Die Symbole und Suchfelder ké&nnen in den Einstellungen unter Frontend — Agent — Toolbar ak-
tiviert werden.

Das letzte Symbol ist der Chat-VerfUgbarkeitsstatus.
Siehe auch:

Die Systemkonfiguration ChatEngine: :Active muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion
nutzen kdnnen.

Das Statussymbol fUr die Chatverfigbarkeit ist ein Drei-Wege-Schalter und kann durch Anklicken
gedndert werden.

* Leerer Kreis: Nicht verfugbar fUr Chats.
* Leerer Kreis mit Hakchen: verfigbar fur interne (Agent zu Agent) Chats.

» GefUllter Kreis mit Hékchen: verfigbar fur interne (Agent zu Agent) und externe (Kunde zu
Agent, 6ffentlich zu Agent) Chats.

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

HauptmeniU Das HauptmenU des Agenten-Interface

Das Dashboard zeigt so genannte Widgets an. Ein Widget ist eine Box, die aus einem Kopfbereich, einem
Filter und einer Datentabelle besteht. Jedes Widget kann per Drag&Drop innerhalb des Dashboards
verschoben werden und kann eigene Einstellungen haben.

Jedes Ticket-Widget hat einen eigenen Filter zur Anzeige:

Meine gesperrten Tickets: Tickets, die durch den derzeitigen Agenten gesperrt sind.

Meine beobachteten Tickets: Tickets, die der Agent als ,zu beobachten® markiert hat. Dazu
muss die Systemkonfigurations-Einstellung Ticket: :Watcher eingeschaltet sein. Kontaktieren
Sie bitte dazu lhren OTOBO-Administrator.

Meine verantwortlichen Tickets: Tickets, denen der Agent als Verantwortlicher zugeordnet ist
(Bendtigt die aktivierte Einstellung Ticket: :Responsible).

Tickets in meinen Queues: Tickets, die sich in Queues befinden, die unter Personliche Einstellungen
ausgewdhlt wurden.

Tickets in Meinen Services: Tickets, die zu den Services zugeordnet sind, die in Personliche Einstel-
lungen ausgewdhlt wurden.

Alle Tickets: Alle Tickets in dieser Art von Widget, bspw. alle offenen Tickets.

Die Zahlen geben die Anzahl der Tickets in jedem Filterterm an.

So fUgen Sie neue Widgets hinzu:

1.

Klicken Sie auf den Kopfbereich des Widgets ,Einstellungen” in der rechten Seitenleiste um es
aufzuklappen.

2.1. Dashboard 1"



OTOBO User Manual, Release 11.0

Reminder Tickets b Settings
My locked tickets (0) | My responsibilities (0) | Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | Al tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
none . @cCreated @ Closed
Escalated Tickets
My locked tickets (0) | My responsibilities (0) | Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | All tickets (0)
TICKET# AGE TIMLE o
none
New Tickets

My locked tickets ({0} | My responsibilities (0) | Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | All tickets (4) Fri Sat  Sun Mon Tue Wed Thu

TICKET# YAGE

TITLE
2020112449000038 Bd23h Test via Email .
) Upcoming Events
2020112443000029 9d1h Test via Email
2020112443000011 9d2h Willkommen none
2015071510123456 72d21h Welcome to OTOBO!

Latest updated FAQ articles
Open Tickets

How to create a support bundle

My locked tickets (0) | My responsibilities (0) | Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | All tickets (3) Misc - 11/18/2020 15:51 (Europe/Berlin)

TICKET# Y AGE TITLE Gl R
2020112549000027 7d18h  TestIntemal Helpdesk (Dynamic Field) Netwark Operations ARG 18 20eh 520l Evope/Bern)
2020112548000018 7d21h  Test Internal Helpdesk (Dynamic Field)
2020111949000011 14d0h User cannot login to his mail account Latest created FAQ articles
How to create a support bundle
Ticket Queue Overview Misc - 11/18/2020 15:51 (Europe/Berlin)
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL Eompiteniead
Misc 0 3 o a Misc - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berin)
Raw 4 0 (1] 4
TOTAL 4 3 0 OTOBO News

OTOBO Launch

Chatbot, Testing, neue Features

Rother 0SS verdfentlicht OTOBO 10 beta
Beta-Launch am 30.01.2020

Rother 0SS kindigt neues Open Sourc...

Figure 2.3: Dashboard-Widgets

Chapter 2. Agent
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2. Wahlen Sie durch Setzen eines Hakens die Widgets, die Sie hinzufUgen mdchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Einstellungen speichern.
So entfernen Sie Widgets:

1. Klicken Sie auf den Kopfbereich des Widgets ,Einstellungen” in der rechten Seitenleiste um es
aufzuklappen.

2. De-selektieren Sie die Widgets, die Sie entfernen mdchten.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Einstellungen speichern.
Siehe auch:

Sie kdnnen ein Widget ebenfalls entfernen, wenn Sie die Maus Uber den Kopfbereich bewegen und dann
auf das x-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Widgets klicken.

So verschieben Sie Widgets:
1. Klicken Sie auf den Kopfbereich des Widgets und halten Sie die Maustaste gedrickt.
2. Verschieben Sie das Widget mit gedrUckter Maustaste an die gewinschte Position.
3. Platzieren Sie das Widget durch Loslassen der Maustaste.

Widgets kénnen eigene Einstellungen haben. So konfigurieren Sie ein Widget:
1. FUhren Sie die Maus Uber den Kopfbereich des Widgets.
2. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke.

3. Legen Siein ,Gezeigte Tickets” die Anzahl der angezeigten Tickets fest. Mit Drag&Drop kénnen Sie
die Spalten zwischen den Bereichen ,Verfugbare Spalten” und ,Angezeigte Spalten” verschieben.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Anderungen speichern.

Mew Tickets

10

AVAILABLE COLUMNS VISIBLE COLUMNS (ORDER BY DRAG & DROP)
1. TicketNumber
Filter available fields...
2. Age
Changed 3. Title

Created

Customer Name
Customer ID
Customer User Name

Customer User ID

Fiwend Mlonmemon Tinee

Save Changes [

Figure 24: Widget-Einstellungen

2.1. Dashboard 13
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Bemerkung: Die Reihenfolge der sichtbaren Spalten kann auch via Drag&Drop im Bereich Sichtbare
Spalten festgelegt werden.

Inhalts-Widgets

Bemerkung: Die Widgets k&nnen abh&ngig von installierten Paketen und Systemeinstellungen unter-
schiedlich sein.

Das Widget ,Erinnerungs-Tickets® listet alle wartenden Tickets. Wartende Tickets wurden gesetzt, um
spater durch einen Agenten bearbeitet zu werden und es |duft eine Erinnerungszeit ab.

Reminder Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none
Figure 2.5: Widget Erinnerungs-Tickets”
Das Widget ,Eskalierte Tickets” listet alle eskalierten Tickets auf. Eskalierte Tickets liegen nach Ablauf
der in einer Service Level Vereinbarung festgelegten Eskalationszeit vor und mussen daher sofort bear-
beitet werden.

Escalated Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

Figure 2.6: Widget ,Eskalierte Tickets”

Das Widget ,Neue Tickets” listet alle kirzlich erstellten Tickets auf. Neue Tickets werden noch nicht von
einem Agenten bearbeitet.

New Tickets
Al tickets (1)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 122d22h Welcome to OTRS!

Figure 2.7. Widget ,Neue Tickets”

Das Widget ,Offene Tickets” listet alle offenen Tickets. Offene Tickets reprdsentieren die aktuelle Arbeit
des Agenten.

Das Widget ,Aktive Prozess-Tickets” listet alle gestarteten, noch nicht beendeten Prozess-Tickets auf.

14 Chapter 2. Agent
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Open Tickets
Al tickets (0)
TICKET# ¥ AGE TITLE
none
Figure 2.8: Widget ,Offene Tickets"
Running Process Tickets
All tickets (0]

TICKET# PROCESS ACTIMVITY YAGE TITLE

none

Figure 2.9: Widget ,Aktive Prozess-Tickets®

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

Ticket Queue Overview

QUEUE MEW QOPEN PEMDING REMINDER TOTAL
Misc 0 3 0] 3

Raw 4 0 0 4
TOTAL 4 3 1]

Figure 2.10: Widget ,Ticket-Ubersicht nach Queues®

Das Widget , Ticket-Ereigniskalender” zeigt die Tickets in einem Kalender. Das Widget funktioniert aber
nicht sofort.

Um Tickets in diesem Kalender anzuzeigen, mUssen die folgenden Einstellungen von einem Admin-
Nutzer vorgenommen werden:

1. Erstellen Sie die folgenden Dynamischen Felder:

Objekt | Typ Name Beschriftung
Ticket | Datum / Zeit | TicketCalendarStartTime | Kalender-Startzeitpunkt
Ticket | Datum / Zeit | TicketCalendarEndTime Kalender-Endzeitpunkt

2. Navigieren Sie zu Frontend — Agent — View und wdhlen Sie eine Ansicht, zu der Sie das Dynamis-
che Feld hinzufigen méchten.

FUgen Sie diese Dynamischen Felder bspw. zu den Ansichten Neues Telefon-Ticket und Neues
E-Mail-Ticket, um die Daten zur Erstellungszeit des Tickets festzulegen. Oder in die Ansicht Freie
Felder, um die Daten fUr das bestehende Ticket unter dem MenUpunkt Verschiedenes — Freie
Felder in der Ticket-Detailansicht einzustellen.

* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField

2.1. Dashboard 15
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- TicketCreateStartTime — 1- Aktiviert
- TicketCreateEndTime — 1- Aktiviert
* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
- TicketCreateStartTime — 1- Aktiviert
- TicketCreateEndTime — 1- Aktiviert
* Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText###DynamicField
- TicketCreateStartTime — 1- Aktiviert
- TicketCreateEndTime — 1- Aktiviert

3. FOgen Sie mehr Queues zu der DashboardEventsTicketCalendar###Queues -Einstellung
hinzu. (Standardmd@mig ist nur die Queue Raw hinzugefugt).

Wenn die Dynamischen Felder Werte fUr Tickets enthalten, werden die Tickets in diesem Widget
angezeigt.

FUhren Sie die Maus Uber einen Eintrag, um die Details eines Tickets zu sehen oder klicken Sie auf ein
Ticket, um die Ticket-Detailansicht dieses Tickets zu 6ffnen.

Events Ticket Calendar

month | week day R L 4 b Today
Mo Tu We Th Fr Sa Su
1 2 3
4 5 b T 8 9 10
11 12 13 14 15 16 7
18 19 20 21 22 23 24

Ta TODOs for the next week

Figure 211: Widget ,Ticket-Ereigniskalender®
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Widgets in der Seitenleiste

Die folgenden Widgets befinden sich in der rechten Seitenleiste. Es gibt ein Widget Einstellungen in
dem Sie die anderen Widgets ein- oder ausschalten kdnnen. Es kénnen hier auch einige Informations-
Widgets angezeigt werden.

Das Widget ,Einstellungen® listet alle in dieser Ansicht verfugbaren Tickets auf.

w Settings

<)

Reminder Tickets

(<)

Escalated Tickets

(&)

Mew Tickets

<)

Open Tickets

&

Running Process Tickets

&

7 Day Stats

<)

Upcoming Events

(<)

Ticket Queue Overview

Events Ticket Calendar

Out Of Office

00

Latest updated FAQ articles

&

Latest created FAQ articles

Logged-In Users
OTOBO News

Appointments

Save settings

Figure 212: Widget ,Einstellungen®

So schalten Sie ein Widget ein oder aus:

1. Erweitern Sie das Widget ,Einstellungen” in der rechten Seitenleiste, indem Sie auf die Kopfleiste
des Widgets klicken.

2.1. Dashboard 17
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2. Setzen Sie ein Hakchen in die Kontrollkdstchen fir die Widgets, die angezeigt werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Einstellungen speichern.

Das 7-Tage-Statistik-Widget zeigt die Anzahl der erstellten und geschlossenen Tickets der letzten sieben
Tage an.

7 Day Stats
@ Created @ Closed
1
O » » » * * *
1

Fri Sat Sun Mon Tue Wed Tho

Figure 213: Widget ,7-Tage-Statistik”

Das Anstehende Ereignisse-Widget zeigt Eintrédge aus dem Kalender an.

Upcoming Events

nane

Figure 214: Widget ,Anstehende Ereignisse”

Das Derzeit nicht im BUro-Widget zeigt die Agenten an, die derzeitig nicht im BUro sind. Diese Informa-
tion kann ein Agent im Modul Benutzerprofil in den Persénliche Einstellungen setzen.

Bemerkung: Wenn derzeitig keine Agenten diese Information gesetzt haben, dann wird das Widget
nicht angezeigt.

18 Chapter 2. Agent
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Out Of Office

Jane Doe until 12/04/2020

Figure 2.15: Widget ,Derzeit nicht im Biro*

Das Widget Zuletzt gedinderte FAQ-Artikel zeigt die FAQ-Artikel, die kUrzlich gedndert wurden.

Latest updated FAQ articles

How to create a support bundle

Misc - 11/18/2020 15:51 (Europe/Berlin)
Computer is dead

Misc - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)

Figure 2.16: Widget ,Zuletzt gednderte FAQ-Artikel

Das Widget Zuletzt erstellte FAQ-Artikel zeigt die FAQ-Artikel, die kUrzlich erstellt wurden.

Latest created FAQ articles

How to create a support bundle

Misc - 11/18/2020 15:51 (Europe/Berlin)
Computer is dead

Misc - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)

Figure 217: Widget ,Zuletzt erstellte FAQ-Artikel”

Das Angemeldete Nutzer-Widget zeigt die derzeitig angemeldeten Agenten und Kunden an.

Das OTOBO-Neuigkeiten-Widget zeigt Neuigkeiten aus einem RSS-Feed an.

Siehe auch:

Um die Quelle des RSS-Feeds zu dndern, nutzen Sie die DashboardBackend###0410-RSS -Einstellung.
Das Termine-Widget zeigt die Termine fUr heute, morgen und diese Woche an.

Klicken Sie auf die Termin hinzufUgen-Schaltflédche, um den Neuer Termin -Dialog zu &ffnen.

2.1. Dashboard 19
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Logged-In Users

Agents (1)

® Admin OTOBO

Figure 2.18: Widget ,Angemeldete Nutzer®

OTOBO News!

OTOBO 10.0.21

OTOBO 10.1.10

OTOBO 10.1.9

OTOBO 10.0.20

OTOBO 11 Beta

OTOBO Add-On: Rocket.Chat Integration

Figure 219: Widget ,O0TOBO-Neuigkeiten®

Appointments
New Appointment
Today {0)
START = TITLE
none

Figure 2.20: Widget ,Termine”
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2.2 Personliches Menu

Verwenden Sie dieses MenU, um |hr Profil in OTOBO anzupassen. Das personliche MenU ist Uber Ihren
Avatar in der linken oberen Ecke verfigbar.

Alle in diesem MenU ged&nderten Einstellungen betreffen nur lhr Profil und haben keinen Einfluss auf das
Verhalten von OTOBO fir andere Agenten.

2.2.1 Benachrichtigungen

Verwenden Sie diese Ansicht fir eine Ubersicht der Benachrichtigungen. Die Ubersicht ist unter dem
MenUeintrag Benachrichtigungen des MenUs Avatar verfugbar.

Wenn sich in dieser Ansicht ungelesene Benachrichtigungen befinden, zeigt ein Kennzeichen mit Num-
mer auch die Anzahl der ungelesenen Benachrichtigungen in der Werkzeugleiste an.

Notification Web View: All Notifications

All Motifications 0 Seen Notifications 0 Unseen Notifications 0 Ticket Notifications 0 Appointment Notifications 0 Calendar Notifications 0 L +]
[AEIR - |

Mo notification data found.

Figure 2.21: Benachrichtigungs-Ansicht

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

So begrenzen Sie die Anzahl der Benachrichtigungen pro Seite und die Anzahl der sichtbaren Spalten:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Wahlen Sie die Anzahl der maximal pro Seite angezeigten Benachrichtigungen. Mit Drag&Drop
kénnen Sie die Spalten zwischen den Bereichen ,VerfUgbare Spalten” und ,Angezeigte Spalten”
verschieben.

3. Klicken Sie auf die Schaltfladche Ubermitteln.

Bemerkung: Die Reihenfolge der sichtbaren Spalten kann auch via Drag&Drop im Bereich Sichtbare
Spalten festgelegt werden.

2.2.2 Personliche Einstellungen
Verwenden Sie diese Ansicht, um persénliche Einstellungen in OTOBO festzulegen. Die Ansicht mit den
personlichen Einstellungen ist im MenU Persdnliche Einstellungen des MenUs Avatar verfugbar.
This overview screen consists of three modules.
* Benutzerprofil
» Benachrichtigungseinstellungen

* Verschiedenes
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Preferences
]
- [
User Profile Notification Settings
Change your password and maore. Choose which notifications you'd...

Miscellaneous
Tweak the system as you wish.

Figure 2.22: Einstellungs-Module

Jedes Modul besteht aus Widgets, die aus zwei Spalten bestehen. In der ersten Spalte befindet sich die
Einstellung, in der zweiten Spalte eine Beschreibung der Einstellung.

Bemerkung: Vergessen Sie nicht, die Anderungen zu Gbernehmen, indem Sie auf das Hékchen-Symbol
im rechten Teil des Widgets klicken.

Benutzerprofil

Das ist das Profil eines Agenten. Hier kénnen die Kontoeinstellungen gedndert werden.

Passwort dndern

In diesem Widget kann das aktuelle Passwort gedndert werden. Um das Passwort zu dndern, missen
alle Felder ausgefUllt werden.

Change password

by filling in v

ord and a new

Set a new pas
CLII'I'E‘I]:|ZE ssword: SE1 3 NeEW pas
your current p

New password: —

Verify password:

Figure 2.23: Widget ,Passwort éndern®

Aktuelles Passwort Geben Sie hier aus Sicherheitsgrinden das aktuelle Passwort ein.
Neues Passwort Geben Sie hier das neue Passwort ein.

Passwort verifizieren Geben Sie Ihr neues Passwort erneut ein, um zu vermeiden, dass das neue Pass-
wort falsch geschrieben wurde.
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Google Authenticator

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration PreferencesGroups###GoogleAuthenticatorSecretKey muss aktiviert
sein, damit Sie diese Funktion nutzen kénnen.

Das ist ein Zwei-Faktor-Authentifizierungstoken, beschrieben unter RFC6238 , um die Sicherheit des
Kontos zu verbessern. Google Authenticator <https://en.wikipedia.org/wiki/Google_Authenticator>__
ist eine mobile Anwendung zum Erzeugen von Token. Es kann aber auch jeder andere Token-Generator
verwendet werden.

Google Authenticator

Shared Secret: Generate Enter your shared secret to
enable two factor authentication.

Figure 2.24: Widget ,Google Authenticator®

Gemeinsames Geheimnis Das ist ein String, der fUr die Erstellung des Tokens genutzt wird. Er darf nur
Grof3buchstaben (A-Z) und Nummern (2-7) enthalten. Klicken Sie auf die Schaltfldche Generieren,
um ein ,gemeinsames Geheimnis” zu erstellen.

warnung: Stellen Sie sicher, dass Sie das ,gemeinsame Geheimins® zu lhrer Token-
Generatoranwendung hinzufigen und die Anwendung gut funktioniert. Andernfalls kdnnen
Sie sich ohne das Zwei-Faktor-Token nicht mehr anmelden.

Avatar

Hier kann das Bild geé&ndert werden, das als Avatarbild in der Ticket-Detailansicht und im HauptmenU
verwendet wird.

Avatar

You can change your avatar image by registering with your Change your avatar image.
email address jado@trash-mail.net at & gravatar.com. Please

nate that it can take some time until your new avatar becomes available

because of caching.

Figure 2.25: Widget ,Avatar”

Es ist nicht méglich, das Avatarbild direkt in OTOBO hochzuladen. Sie mUssen lhre E-Mail-Adresse unter
Gravatar registrieren, wenn Sie diese Funktion nutzen méchten. Andernfalls werden nur die ersten Buch-
staben des Vor- und Nachnamens angezeigt.

Sprache

Use this widget to set the language for the OTOBO user interface.
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Language
English (United States) Select the main interface °
lamguage.

Figure 2.26: Widget ,Sprache”

Standardmafiig werden nur die Sprachen aufgelistet, in denen OTOBO zu mehr als 95% Ubersetzt
wird. Um alle verfugbaren Sprachen anzuzeigen, klicken Sie auf das Aktualisierungssymbol neben der
Dropdown-Liste.

Siehe auch:

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

Zeitzone

Jeder Agent muss die Zeitzone des aktuellen Standorts einstellen, um eine korrekte Datums- und Zeit-
berechnung in OTOBO zu erhalten.

Time Zone

Europa/Berdin Select your personal time zone. °
All times will be displayed

relative to this time zone.

Figure 2.27: Widget ,Zeitzone"

Wadhlen Sie den Standort, an dem Sie sich derzeit befinden.

Abwesenheitszeit

Mit diesem Widget k&dnnen Agenten andere Agenten Uber Abwesenheit informieren. Dies ist nUtzlich fur
die Ressourcenplanung und den Arbeitslastausgleich.

Out Of Office Time

X If you're going to be out of
Active: On Off
o office, you may wish to let other
Start: I 12 Jfl 03 J'rl 2020 ;l E users know by setting the exact

dates of your absence.

End: (12 ~J/{oa ~]{z020 =] ()

Figure 2.28: Widget ,Abwesenheitszeit”

Aktiv Schaltet die Funktion ein oder aus.

Start Legen Sie hier den ersten Tag der Abwesenheit fest.
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Ende Legen Sie hier den letzten Tag der Abwesenheit fest.

Benachrichtigungseinstellungen

Diese Einstellungen dienen zum Anpassen von persodnlichen Benachrichtigungen.

Meine Queues

In diesem Widget kdnnen einige Queues als bevorzugte Queues ausgewdhlt werden. Tickets in diesen
Queues werden unter dem Filter Tickets in Meinen Queues in den Ticket-Widgets angezeigt, und es
werden Benachrichtigungen gesendet, wenn neue Tickets in einer der ausgewdhlten Queues verfigbar
sind.

In Ansicht nach Queues werden nur diese Queues unter dem Filter Meine Queues angezeigt, die in
diesem Widget ausgewdhlt sind.

Wenn Sie Besitzer oder Verantwortliche in Ticket-Ansichten auswd@hlen médchten, dann werden stan-
dardmdafig nur die Agenten als potenzieller Besitzer oder Verantwortlicher aufgefthrt, die in diesem
Widget die Queue als bevorzugte Queue festgelegt haben.

My Queues

Your queue selection of your °

preferred queues. You also get
notified about those queues via
email if enabled.

Figure 2.29: Widget ,Meine Queues”

Wdahlen Sie eine oder mehrere Queues aus der Dropdown-Liste.

Meine Services

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration Ticket : : Service muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion nutzen kén-
nen.

In diesem Widget k&nnen einige Services als bevorzugte Services ausgewdhlt werden.

In Ansicht nach Services werden nur diese Queues unter dem Filter Meine Services angezeigt, die in
diesem Widget ausgewdhlt sind.

My Services

Your service selection of your °

preferred services. You also get
notified about those services via
email if enabled.

Figure 2.30: Widget ,Meine Services”

Wdahlen Sie einen oder mehrere Services aus der Dropdown-Liste.
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Ticket-Benachrichtigungen

In diesem Widget kdnnen die Methoden ausgewdhlt werden, die fUr jede Art von Ticketbenachrichti-
gungen verwendet werden.

Ticket notifications
NOTIFICATION Choose for which kind of ticket °

changes you want to receive

Ticket create notification notifications. Please note that

you can't completely disable

notifications marked as

mandatory.

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

Ticket gueue update notification
Ticket service update notification

o000 O R

Figure 2.31: Widget ,Ticket-Benachrichtigungen®

Die moglichen Methoden sind: E-Mail , Webansicht oder SMS.

Terminbenachrichtigungen

In diesem Widget kénnen die Methoden ausgewdhlt werden, die fir die Terminbenachrichtigung ver-
wendet werden.

Appointment notifications

NOTIFICATION = Choose for which kind of °
appointment changes you want

Appointment reminder notification to receive notifications.

<)

Figure 2.32: Widget ,Terminbenachrichtigungen®

Die moglichen Methoden sind: E-Mail , Webansicht oder SMS.

Meine Chat-Kandle

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration ChatEngine: :Active muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion nutzen
kénnen.

In diesem Widget konnen einige Chat-Kandle als bevorzugte externe Chat-Kandle ausgewdhlt werden.
Sie werden Uber externe Chat-Anfragen in diesen Chat-Kandlen informiert.

In der Chats verwalten Ansicht werden nur die Chat-Kandle unter dem Filter Meine Chat-Kandle
angezeigt, die in diesem Widget ausgewdhlt sind.

Wdahlen Sie einen oder mehrere Chat-Kandle aus der Dropdown-Liste aus. Ein Agent muss auswdahlen,
in welchen Chat-Kandlen er verfUgbar sein mdchte. Kunden kdnnen nur dann eine neue Chat-Anfrage
auf einem bestimmten Kanal erstellen, wenn mindestens ein Agent mit Besitzerrechten diesen Kanal
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My Chat Channels

Your selection of your preferred »
external chat channels. You will

be notified about external chat

requests inthese chat channels.

Figure 2.33: Widget ,Meine Chat-Kandle®

in seinen Einstellungen ausgewdhlt hat und Gber das Chat-Verfigbarkeitssymbol in der Kopfleiste von
Dashboard als verfugbar fUr externe Chats eingestellt ist.

Verschiedenes

These settings are for change of visual appearance of OTOBO.
Skin
In diesem Widget kann der Skin for OTOBO ausgewdhlt werden.

Skin

Default Select your preferred layout for °
the software.

Figure 2.34: Widget ,Skin®

Wdahlen Sie ein Skin aus der Dropdown-Liste.

Aktualisierungszeiten der Ubersichten

Es ist mdglich, die Ubersichtsansichten nach einiger Zeit automatisch zu aktualisieren.

Overview Refresh Time

off If enabled, the different °

overviews (Dashboard,
LockedView, CueueView) will
automatically refresh after the
spacified time.

Figure 2.35: Widget ,Aktualisierungszeiten der Ubersichten®

Wdahlen Sie ein Aktualisierungsintervall aus der Dropdown-Liste aus.

warnung: Das zu hdufige Auffrischen der Ubersichtsansichten kann bei grof3en Systemen mit vielen
Agenten zu Leistungsproblemen fUhren.
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Ansicht nach Ticket-Erstellung

Wahlen Sie, welche Oberfléche angezeigt werden soll, nachdem ein neues Ticket erstellt wurde.

Screen after new ticket

Create Ticket Configure which screen should °
be shown after a new ticket has

been created.

Figure 2.36: Widget ,Ansicht nach Ticket-Erstellung”

Wdahlen Sie eine Ansicht aus der Dropdown-Liste aus.

Fortgeschritten

In diesem Modul kénnen einige Systemkonfigurations-Optionen konfiguriert werden.

w Personal Preferences Advanced

Preferences

X Mavigate through the available settings
¥ Navigation by usingthe tree in the navigation box
on the left side.
» Frontend

Figure 2.37: Erweiterte Einstellungen

So bearbeiten Sie eine Einstellung:
1. Nutzen Sie die Baumnavigation in der linken Seitenleiste, um die gewUnschte Einstellung zu finden.
2. Andern Sie die Einstellung.

3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche mit dem grinen Haken auf der rechten Seite des Einstellungs-
Widgets.

Die gednderten Einstellungen haben links einen grauen Rand.
So setzen Sie eine Einstellung zurick:

1. Klicken Sie auf das Reset-Symbol in der rechten oberen Ecke des Einstellungs-Widges.

2.2.3 Abmelden

Verwenden Sie diesen MenUpunkt, um OTOBO zu verlassen und zum Anmeldebildschirm zu gelangen.

Bemerkung: Durch Anklicken dieses MenUpunktes wird ein Agent ohne Bestatigung abgemeldet.
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*« Personal Preferences Advanced Frontend Agent
Preferences Ticket:Frontend::PendingDiff Time
864 o
) Ticket:Frontend::RedirectAfterCloseDisabled
¥ Navigation
~ Frontend Enabled v
» Agent(2)
Figure 2.38: Erweitere Einstellungen - Baumnavigation
2.3 Kunden

Verwenden Sie dieses Meni, um zu Ubersichtsansichten fir Kunden und Kundenbenutzer zu gelangen.
In diesem Bereich kénnen Sie Kunden und Kundenbenutzer verwalten.

2.31 Kunden-Informationszentrum

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

Verwenden Sie diese Ansicht, um auf das Kunden-Dashboard zugreifen zu kénnen. Das Dashboard ist
unter dem MenUeintrag Kunden-Informationszentrum im MenU Kunden verfugbar.

Kunden-Tickets verwalten

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

r M
Search x

Customer:

Customer User:

Figure 2.39: Suchdialog fur Kunden und Kundenbenutzer

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

Nachdem ein Kunde oder ein Kundenbenutzer ausgewdhlt wurde, 6ffnet sich das Dashboard ,Kunden-
Informationszentrum®. Das Dashboard beinhaltet einige Widgets.
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Bemerkung: Die Reihenfolge der Widgets kann via Drag&Drop neu angeordnet werden. Die Widgets
kénnen auch mit dem ,Schlief3en“-Symbol in der rechten, oberen Ecke entfernt werden.

Siehe auch:

Schauen Sie bitte im Kapitel Dashboard fir eine detailiertere Erkldrung zur Verwaltung der Widgets.

Customer Information Center — Acme Inc. (acme.co)

Customer Users

Add Customer User

CUSTOMER USER ID CUSTOMER USER INFORMATION
“Wyle Coyote"
<we@acme.example.com>

we

Reminder Tickets

My locked tickets (0)

TICKET#
none
Escalated Tickets
TICKET#
none
New Tickets
TICKET#
none
Open Tickets
TICKET# TAGE
2020112549000027 7d20h
2020112549000018 7d22h
2020111949000011 14d1h

OPEN  CLOSED PHONE TICKET EMAIL TICKET EDIT

3 1 Create Create [

AGE TITLE
All tickets (0}

AGE TITLE
All tickets (0)

YAGE TITLE
All tickets (3)
TITLE

Test Internal Helpdesk (Dynamic Field) Metwork Operations
Test Internal Helpdesk (Dynamic Field)
User cannot login to his mail account

} Settings

Company Status

Escalated tickets: 0
Open tickets: 3

Closed tickets: 1

Customer Information
Customer: Acme Inc.

Comment: A great company

Figure 240: Dashboard ,Kunden-Informationszentrum®

Kunden-Informationszentrum - Widgets

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

So fUgen Sie einen neuen Kundenbenutzer hinzu:

1. Klicken Sie oben im Widget auf die Schaltlfdche Kundenbenutzer hinzufigen.

2. FiUllen Sie die Pflichtfelder aus.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

So bearbeiten Sie einen Kundenbenutzer:
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Customer Users

) Add Customer User

CUSTOMER USER ID CUSTOMER USER INFORMATION OPEN CLOSED PHOME TICKET EMAIL TICKET EDIT

“Wyle Coyote"
we 3 1 Create Create [

<we@acme.example.com:

Figure 241 Widget ,Kundenbenutzer”

1. Klicken Sie auf das Schreibstift-Symbol in der letzten Spalte der Tabelle.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So schauen Sie sich Details eines Kundenbenutzers an:

1. Klicken Sie auf den Namen eines Kundenbenutzers.

2. Den Kunden wund alle relevanten Tickets finden Sie im Bereich Kundenbenutzer-
Informationszentrum.

So erstellen Sie ein neues Ticket fUr einen Kundenbenutzer:
1. Klicken Sie auf den Erstellen-Link in der Spalte Telefon-Ticket oder E-Mail-Ticket.

2. Folgen Sie den Anweisungen wie unter Neues Telefon-Ticket oder Neues E-Mail-Ticket
beschrieben.

So suchen Sie nach Tickets eines Kundenbenutzers:
1. Klicken Sie auf eine der Nummern in der Spalte OFFEN oder GESCHLOSSEN.
2. Finden Sie das gewinschte Ticket in der neuen Ansicht.
The following widgets display tickets related to a customer.
Each ticket widget has an own filter for displaying:
» Meine gesperrten Tickets: Tickets, die durch den derzeitigen Agenten gesperrt sind.

» Ticketsin meinen Queues: Tickets, die sich in Queues befinden, die unter Personliche Einstellungen
ausgewdhlt wurden.

* Alle Tickets: Alle Tickets in dieser Art von Widget, bspw. alle offenen Tickets.

Das Widget ,Erinnerungs-Tickets® listet alle wartenden Tickets. Wartende Tickets wurden gesetzt, um
spater durch einen Agenten bearbeitet zu werden und es |duft eine Erinnerungszeit ab.

Reminder Tickets

All tickets (0)

TICKETR AGE TITLE
none

Figure 242: Widget ,Erinnerungs-Tickets"

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

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

Figure 2.43: Widget ,Eskalierte Tickets®

Das Widget ,Neue Tickets® listet alle kirzlich erstellten Tickets auf. Neue Tickets werden noch nicht von
einem Agenten bearbeitet.

New Tickets
All tickets (1)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 122d 22 h Welcome to OTRS!

Figure 2.44: Widget ,Neue Tickets®

Das Widget ,Offene Tickets® listet alle offenen Tickets. Offene Tickets reprdsentieren die aktuelle Arbeit
des Agenten.

Open Tickets

All tickets (0)

TICKET# ¥ AGE TITLE
none

Figure 2.45: Widget ,Offene Tickets"”

Kunden-Informationszentrum - Seitenleisten-Widgets

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

Das Widget ,Einstellungen® listet alle in dieser Ansicht verfugbaren Tickets auf.
So schalten Sie ein Widget ein oder aus:

1. Erweitern Sie das Widget ,Einstellungen® in der rechten Seitenleiste, indem Sie auf die Kopfleiste
des Widgets klicken.

2. Setzen Sie ein Hakchen in die Kontrollkdstchen fur die Widgets, die angezeigt werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Einstellungen speichern.

Das Widget ,Firmenstatus® zeigt die Anzahlen der Tickets des derzeitigen Kunden, kategorisiert nach
Status an.

Das Widget ,Kundeninformationen® zeigt Informationen Uber den derzeitigen Kunden an.

Siehe auch:
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w Settings

Customer Users
Reminder Tickets
Escalated Tickets
MNew Tickets

Open Tickets
Company Status
Customer Information

Save settings

Figure 2.46: Widget ,Einstellungen®

Company Status

Escalated tickets: ©
Open tickets: 3
Closed tickets: 1

All tickets: 4

Figure 247: Widget ,Firmenstatus®

Customer Information

Customer: Acme Inc.

Comment: A great company

Figure 2.48: Widget ,Kundeninformationen®

2.3. Kunden
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Kundeninformationen ké&nnen im Bereich Kundenverwaltung geédndert werden.

2.3.2 Kundenbenutzer-Informationszentrum

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

Verwenden Sie diese Ansicht, um auf das Kundenbenutzer-Dashboard zugreifen zu kénnen. Das
Kundenbenutzer-Dashboard ist unter dem MenUeintrag Kundenbenutzer-Informationszentrum im
MenU Kunden verfigbar.

Kundenbenutzer-Tickets verwalten

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

r 3
Search x

Customer User:

Figure 2.49: Suchdialog fur Kunden und Kundenbenutzer

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

Nachdem ein Kundenbenutzer ausgewdhlt wurde, 6ffnet sich das Dashboard ,Kundenbenutzer-
Informationszentrum®. Das Dashboard beinhaltet einige Widgets.

Bemerkung: Die Reihenfolge der Widgets kann via Drag&Drop neu angeordnet werden. Die Widgets
kénnen auch mit dem ,Schlieflen“-Symbol in der rechten, oberen Ecke entfernt werden.

Siehe auch:

Schauen Sie bitte im Kapitel Dashboard fir eine detailiertere Erkldrung zur Verwaltung der Widgets.

Kundenbenutzer-Informationszentrum - Widgets

Das Widget ,Kundennummern® wird genutzt, um alle Kunden aufzulisten, die zu einem Kundenbenutzer
gehdren. Es ist moglich, den Kunden zu bearbeiten und die Details direkt aus dem Widget heraus zu
sehen.

So bearbeiten Sie einen Kunden:
1. Klicken Sie auf das Schreibstift-Symbol in der letzten Spalte der Tabelle.
2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
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Customer User Information Center — "Wyle Coyote" <we@acme.example.com>

Customer |Ds

3 Change Customer Relations

» Settings

Customer User Information

CUSTOMER ID MNAME COPEMN CLOSED EDIT
acme.co Acme Inc. 3 1 @ Firstname: Wyle
Lasiname: Coyote
Reminder Tickets

Usemame: we

Assigned to customer user | Accessible for customer user | My locked tickets (0) = My responsibilities (0) Emall: we@acme.example.com

Tickets in My Queuss (0} | Tickets in My Services (0} | Al tickets (0)

TICKET# AGE TITLE Customer Information
none
Customer: Acme Inc.
Escalated Tickets Comment: A great company

Asgignad to customer user | Accessible for customer user | My locked tickets (0) My responsibilities (0)
Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | All ickets {0)
TICKET# AGE TITLE

none

New Tickets

Assigned to customer user | Accessibie for customer user | My locked tickets (0) | My responsibilities ()

Tickets in My Queues (0) | Tickets in My Services (0) | All tickets {0)

TICKET# TAGE TITLE
none

Open Tickets

Assignad to customer user | Accessible for customer user | My locked tickets (2) My responsibilities (3)

Tickets in My Queues (3) | Tickets in My Services (0) | All tickets (3)

TICKET# YAGE TITLE

2020112548000027 7d20h Test Internal Helpdesk (Dynamic Field) Network Operations
2020112549000018 7d22h Test Internal Helpdesk (Dynamic Field)

2020111948000011 14d1h User cannet login to his mail account

Figure 2.50: Dashboard ,Kundenbenutzer-Informationszentrum®

Customer IDs
CUSTOMERID NAME OPEN CLOSED EDIT
stark-industries Stark Industries 0 ] (&

Figure 2.51: Widget ,Kundennummer®
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So schauen Sie sich Details eines Kunden an:
1. Klicken Sie auf den Namen eines Kunden.

2. Den Kundenbenutzer und alle relevanten Tickets finden Sie im Bereich Kundenbenutzer-
Informationszentrum.

So suchen Sie nach Tickets eines Kunden:
1. Klicken Sie auf eine der Nummern in der Spalte OFFEN oder GESCHLOSSEN.
2. Finden Sie das gewUnschte Ticket in der neuen Ansicht.
The following widgets display tickets related to a customer user.
Each ticket widget has an own filter for displaying:
* Zugewiesen zu Kundenbenutzer: Tickets, die dem Kundenbenutzer zugewiesen sind.
» Zugreifbar fOr Kundenbenutzer: Tickets, die fir den Kundenbenutzer zugdénglich sind.
» Meine gesperrten Tickets: Tickets, die durch den derzeitigen Agenten gesperrt sind.

+ Ticketsin meinen Queues: Tickets, die sich in Queues befinden, die unter Persdnliche Einstellungen
ausgewdhlt wurden.

* Alle Tickets: Alle Tickets in dieser Art von Widget, bspw. alle offenen Tickets.

Das Widget ,Erinnerungs-Tickets® listet alle wartenden Tickets. Wartende Tickets wurden gesetzt, um
spater durch einen Agenten bearbeitet zu werden und es |duft eine Erinnerungszeit ab.
Reminder Tickets

Assigned to customer user My locked tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

Figure 2.52: Widget ,Erinnerungs-Tickets®

Das Widget ,Eskalierte Tickets® listet alle eskalierten Tickets auf. Eskalierte Tickets liegen nach Ablauf
der in einer Service Level Vereinbarung festgelegten Eskalationszeit vor und mussen daher sofort bear-
beitet werden.

Escalated Tickets
Assigned to customer user

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
nane
Figure 2.53: Widget ,Eskalierte Tickets”

Das Widget ,Neue Tickets® listet alle kiUrzlich erstellten Tickets auf. Neue Tickets werden noch nicht von
einem Agenten bearbeitet.
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Mew Tickets
Assigned to customer user

All tickets (0)

TICKET# YAGE TITLE
none

Figure 2.54: Widget ,Neue Tickets"”

Das Widget ,Offene Tickets” listet alle offenen Tickets. Offene Tickets reprdsentieren die aktuelle Arbeit
des Agenten.

Open Tickets

Assigned to customer user

All tickets (3)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2020112549000027 7dz0h Test Internal Helpdesk (Dynamic Field) Network Operations
2020112549000018 7d22h Test Internal Helpdesk (Dynamic Field)
20201119489000011 i4d1h User cannot login to his mail account

Figure 2.55: Widget ,Offene Tickets"

Kundenenutzer-Informationszentrum - Seitenleisten-Widgets

Die folgenden Widgets befinden sich in der rechten Seitenleiste. Es gibt ein Widget Einstellungen in
dem Sie die anderen Widgets ein- oder ausschalten kdnnen. Es kénnen hier auch einige Informations-
Widgets angezeigt werden.

Das Widget ,Einstellungen® listet alle in dieser Ansicht verfigbaren Tickets auf.
So schalten Sie ein Widget ein oder aus:

1. Erweitern Sie das Widget ,Einstellungen” in der rechten Seitenleiste, indem Sie auf die Kopfleiste
des Widgets klicken.

2. Setzen Sie ein Hakchen in die Kontrollkdstchen fur die Widgets, die angezeigt werden sollen.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Einstellungen speichern.

Das Widget ,Kundenbenutzerinformationen® zeigt Informationen Uber den derzeitigen Kundenbenutzer
an.

Das Widget ,Kundeninformationen® zeigt Informationen Uber den derzeitigen Kunden an.
Siehe auch:

Kundenbenutzerinformationen kénnen im Bereich Kundenverwaltung gedéndert werden.
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w Settings

Customer IDs

Customer User Information
Reminder Tickets
Escalated Tickets

MNew Tickets

Open Tickets

Customer Information

Save settings

Figure 2.56: Widget ,Einstellungen®

Customer User Information

Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Usemame: we

Emall: we@acme.example.com

Figure 2.57: Widget ,Kundenbenutzerinformationen®

Customer Information

Customer: Acme Inc.

Comment: A great company

Figure 2.58: Widget ,Kundeninformationen®
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2.3.3 Kundenbenutzerverwaltung

Eine Aufzeichnung darlUber, mit wem sich |hr Unternehmen befasst, erfordert weitere Informationen
Uber diese Person: Den physischen Standort fUr Versand- und Rechnungszwecke sowie Kontaktinfor-
mationen fUr E-Mail- und Telefonkontakt.

OTOBO bietet eine grof3artige Mdglichkeit, individuelle Informationen Uber Kontakte innerhalb von Un-
ternehmen zu speichern. Sie kénnen beliebig viele persdnliche Verbindungen zu OTOBO hinzufigen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kundenbenutzer zum System hinzuzufigen. Eine OTOBO-
Neuinstallation enthdlt standardmdafBig keine Kundenbenutzer. Die Kundenbenutzer-Verwaltung ist
unter dem MenUpunkt Kundenbenutzer-Verwaltung im MenU Kunden verfugbar.

& Customer User Management

Actions List (1 total)

IE‘ USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIN VALIDITY

Wildcards like ™" are allowed. we Wyle Coyote we@acme.example.com acme.co 11/19/2020 13:03 (Europe/Berlin) valid

[+] Add Customer User

Database Backend

Hint

Customer user are needed to have a customer
history and to login via customer panel.

Figure 2.59: Kundenbenutzer-Verwaltung

Kundenbenutzer verwalten

Warnung: Ein Kundenbenutzer kann dem System nur hinzugefigt werden, wenn wenigstens ein
Kunde existiert. Erstellen Sie zuerst Kunden im Bereich Kundenverwaltung.

Bemerkung: Das HinzufUgen oder Bearbeiten eines Kundenbenutzers ist nur Uber das Datenbank-
Backend maéglich. Die Verwendung externer Verzeichnisdienste wie LDAP deaktiviert die Funktionalit&t
der Kundenbenutzer-Verwaltung.

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

Warnung: Kundenbenutzer kénnen nicht aus dem System geldscht werden. Sie kénnen nur deak-
tiviert werden, wenn die Einstellung Gultigkeit auf unguUltig oder ungultig-tempordar gesetzt wird.

So bearbeiten Sie einen Kundenbenutzer:
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Add Customer User

Title or salutation:
#* Firstname:
# Lastname:
* Lsername:

Password:
+ Email:
# CustomerlD:
Phone:
Fax:
Mobile:
Streat:
Zipe

City:
Country:
Comment:
#* Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

Number of displayed tickets:

PGP Key:

valid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English (United States)

Select the main interface language.Language

uTtc

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off

Select after which period ticket overviews should refresh automatically.Refresh interval

25

Select how many tickets should be shown in overviews by default. Tickets per page

Durchsuchen...  Keine Datei ausgewshit.

Upload your PGP key.PGP Key

@ or Gancel

40

Figure 2.60: Kundenbenutzer hinzufigen
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1. Klicken Sie in der Liste mit den Kundenbenutzern auf einen Kundenbenutzer.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So finden Sie einen Kundenbenutzer:

1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betdtigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kundenbenutzer hinzugefigt wurden, nutzen Sie das Such-
feld, um einen einzelnen Kunden zu finden. Standardmafiig werden nur die ersten 1000 Kundenbenutzer
angezeigt.

Die Berechtigungen des Kundenbenutzers kénnen gesteuert werden, indem ein Kundenbenutzer zu
Gruppen hinzugefigt wird. Dies kann zu einer komplexen Matrix von Berechtigungen fUhren. Die effek-
tiven Berechtigungen fUr einen Kundenbenutzer kdnnen unten auf der Ansicht Kundenbenutzer bear-
beiten Uberprift werden.

Siehe auch:

Kundengruppen-Support muss aktiviert sein, um diese Funktion zu nutzen. Bitte kontaktieren Sie Ihren
OTOBO-Administrator.

Bemerkung: Nur Administratoren kdnnen Kundenbenutzer zu Gruppen hinzufigen.

Einstellungen fUr Kundenbenutzer

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

Bemerkung: Dies sind die Standardfelder, die fUr die interne Datenbank-Tabelle zur Verfigung stehen.

Titel oder Anrede Hier kdnnen einige Prafixe, wie bspw. Dr. oder Prof. etc. hinzugefugt 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 gehdrt. Wahlen Sie einen Kunde aus der Liste.
Kunden kénnen in der Kundenverwaltung hinzugefigt werden.

Telefon Die Telefonnummer des Kundenbenutzers.
Fax Die Faxnummer des Kundenbenutzers.
Mobiltelefon Die Handynummer des Kundenbenutzers.

Straf3e Der Straflenname der Kundenadresse.
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Edit Customer User

Title or salutation:
# Firstname:
% Lastname:
# Username:

Password:
* Email:
* CustomeriD:
Phone:
Fax:
Maobile:
Strest:
Zip:

City:
Country:
Comment:
# Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

MNumber of displayed tickets:

PGP Key:

Wyle

Coyote

we
we@acme.example.com

acme.co

valid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English (United States)
Select the main interface language.Language

UTG

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off
Select after which period ticket overviews should refresh automatically.Refresh interval
25

Select how many tickets should be shown in overviews by default. Tickets per page

Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

Upload your PGP key.PGP Key

@ or @ VCELCRGITEL W or Cancel
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Figure 2.61: Kundenbenutzer bearbeiten
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Effective Permissions for Customer User

Group Permissions
GROUP = RO  RW
LSErs 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. '

Table above shows granted customer access for the customer user by permission context. The matrix takes into account all
inherited access (e.g. via customer groups). Note: The table does not consider changes made to this form without submitting it.

Figure 2.62: Effektive Berechtigungen fir Kunde

PLZ Die PLZ der Kundenadresse.
Stadt Die Stadt der Kundenandresse.
Land Das Land des Kundenbenutzers.

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

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

2.3.4 Kundenverwaltung

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kundenunternehmen zum System hinzuzufigen. Eine neue OTOBO-
Installation enthalt standardmaniig keine Kunden. Die Ansicht zur Kundenverwaltung erreichen Sie Uber
den MenUeintrag Kundenverwaltung im MenU Kunden.

& Customer Management
Actions {1 total)
bl | Q | CUSTOMER ID MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Wildcards like ** are allowed. NAR/2020 1242020
acme.co Acme Inc. A great company valid 13:35 13:35
[+] Add Customer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Database Backend

Figure 2.63: Kundenverwaltung

Kunden verwalten
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Bemerkung: Das HinzufUgen oder Bearbeiten eines Kunden ist nur Uber das Datenbank-Backend
moglich. Die Verwendung explizit externer Verzeichnisdienste wie LDAP und, je nach Konfiguration,
einiger Datenbanken ist schreibgeschitzt. Personliche Einstellungen wie Abwesenheiten kénnen weit-
erhin eingestellt werden.

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

Add Customer

* CustomeriD:

* Customer:

* Valid:  valid

@ or Cancel

Figure 2.64: Kunde hinzufigen

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

So bearbeiten Sie einen Kunden:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Kunden auf einen Kunden.

2. Andern Sie die Felder.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So finden Sie einen Kunden:

1. Geben Sie einen Suchbegriff in das Suchfeld in der linken Seitenleiste ein.

2. Klicken Sie auf das Lupen-Symbol oder betétigen Sie Eingabe.

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Kunden hinzugefigt wurden, nutzen Sie das Suchfeld, um
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Edit Customer

# CustomeriD: acme.co
* Customer: Acme Inc.
123 Anywhere St.
12346

Somevillage

United States of America
hitps://acme.example.com
A great company

# Valid:  walid

Figure 2.65: Kunde bearbeiten

einen einzelnen Kunden zu finden. Standardmaflig werden nur die ersten 1000 Kunden angezeigt.

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

Kundennummer * Der interne Name des Kunden. Sollte nur Buchstaben, Zahlen und einige Sonderze-
ichen enthalten.

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

Straf3e Der Strafienname der Kundenadresse.

PLZ Die PLZ der Kundenadresse.

Stadt Die Stadt der Kundenandresse.

Land Das Land der Kundenadresse. Wahlen Sie ein Land aus der Liste.
URL Die Website oder eine andere URL des Kunden.

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

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

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

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

2.41 Kalenderubersicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um einen Uberblick Uber die hinzugefigten Kalender zu erhalten. Die
KalenderUbersicht ist im MenU Kalender unter dem MenU-Eintrag KalenderiUbersicht verfigbar.

Bemerkung: Standardmdfig sind noch keine Kalender hinzugefigt. Bitte kontaktieren Sie lhren
OTOBO-Administrator, um einen oder mehrere Kalender hinzuzufigen.

Calendar Overview

Actions Calendar

Mo calendars found. Please add a calendar first by using Manage Calendars page.

Figure 2.66: Keine Kalender gefunden.

Diese Ubersicht funktioniert wie bei herkdmmlichen Kalendern. Es k&nnen verschiedene Zeitrdume und
Zeitachsen ausgewdhlt werden, um Termine anzuzeigen, und es ist moglich, zwischen verschiedenen
Zeitrumen zu wechseln.

Aktivieren oder deaktivieren Sie die Kontrollkastchen im Widget Kalender, um Termine in einem bes-
timmten Kalender ein- oder auszublenden.

So zeigen Sie einen Termin im externen Kalender an:

1. Klicken Sie auf das Symbol Offentliche Kalender-URL kopieren in der letzten Spalte des Kalender-
Widgets, um die URL in die Zwischenablage zu kopieren.

2. Offnen Sie lhre externe Kalenderanwendung

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

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

Innerhalb der KalenderUbersicht kann ein Agent Termine verschiedener Kalender anzeigen, anlegen,
bearbeiten und/oder l6schen, abhéngig von der Berechtigungsstufe zu den zugehorigen Kalendern.
Solche Termine kénnen in dieser Ansicht via Drag & Drop angelegt oder bearbeitet werden.

So fUgen Sie einen neuen Termin hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Termin hinzuftgen.

2. FOllen Sie die Pflichtfelder aus.
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Calendar

Month  Week

MOM, 30 NOV

06 08,1012

Day

14

Timeling Month | Timeline Week | Timeline Day Jump | Today £ >

16

30 Nov - 6 Dec 2020

TUE, 1 DEC WED, 2 DEC
18,2022 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10

Figure 2.67: KalenderUbersicht

Calendars

Just start typing to filter...

NAME URL
B admin-calender |

Figure 2.68: Widget ,Kalender”

2.4. Kalender
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3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Siehe auch:

Der Dialog Termin wird im Kapitel Neuer Termin erklart

So bearbeiten Sie einen Termin:
1. Klicken Sie in der Kalenderuibersicht auf einen Termin.
2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

So kopieren Sie einen Termin:
1. Klicken Sie in der Kalenderuibersicht auf einen Termin.
2. Klicken Sie auf die Schaltfléche Kopieren.

So entfernen Sie einen Termin:
1. Klicken Sie in der Kalenderuibersicht auf einen Termin.
2. Klicken Sie auf die Schaltfl&dche Loschen.

3. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltflédche OK.

2.4.2 Agendaibersicht

Innerhalb der AgendaUbersicht kann ein Agent die Termine aller verfuogbaren (zugdnglichen) Kalender
in einer tabellenartigen Ubersicht anzeigen. Diese Ubersicht soll eine detaillierte Liste der anstehenden
Termine in einer strukturierten Tabelle enthalten. Wie im Kapitel KalenderUbersicht bschrieben, kdnnen
Termine erstellt, bearbeitet oder geléscht werden.

Bemerkung: Standardmdfig sind noch keine Kalender hinzugefigt. Bitte kontaktieren Sie lhren
OTOBO-Administrator, um einen oder mehrere Kalender hinzuzufugen.

Diese Ubersicht unterstitzt eine monatliche, wdchentliche und tagliche Sicht auf verfigbare Termine.

2.4.3 ResourcenuUbersicht

Bemerkung: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

244 Neuer Termin

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

* Title:

Description:

Location:

* Calendar:

Start date:
End date:
All-day:

Repeat:

Motification:

Ticket:

Basic information

Resource

This feature is currently not available.

Date/Time

[12 ~|{03 ~|42020 ~| ﬂ—|1a ~|{o0 ~|
(12 ~|f03 ~|f2020 = [)-[19 =] 00 +

Mewver

MNotification

Mo notification

Link

[+ Save J Cancel

Figure 2.69: Dialog ,Termin®

2.4. Kalender
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F 3
Appointment x
Basic information
% Title: Customer Meeting
Description:
i
Location:
* Calendar:  admin-calender
Resource
This feature is currently not available.
Date/Time
startdate: [12 +)/ 03 =) 2020 = [F-[18 ~J{00 =]
End date: [12 +|{03 =|{2020 =] [-[19 ~]{00 ~]
All-day: [
Repeat: = MNever
MNotification
Motification: | No notification
Link
Ticket:
L 4
Figure 2.70: Dialog ,Termin®
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Agenda Overview

Month Week Day

£ Manage Calendars 11/23/2020 - 11/29/2020 | o L1

CALENDAR TITLE START DATE END DATE ALL-DAY REPEAT NOTIFICATION

No data found.

Figure 2.71: Keine Kalender gefunden.

Agenda Overview

Month ‘Week Day

£ Manage Galendars 11/30/2020 - 12/06/2020 SO0

CALENDAR TITLE START DATE EMND DATE ALL-DAY REPEAT NOTIFICATION
12/03/2020

admin- Customer 12/03/2020 18:00:00 12/03/2020 19:00:00 No No No

calender Meeting {Europe/Berlin) (Europe/Berlin}

Figure 2.72: AgendaUbersicht

>4< OTRS

Upgrade to OTRS service package. Please contact us at sales@otrs.com for an upgrade.

Find out more

Figure 2.73: Dialog zum Upgrade
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Appointment x
Basic information

* Title:

Description:

Location:

* Calendar:

Resource

This feature is currently not available.

Date/Time

startdate: [12 +)/ 03 =) 2020 =] [F-[18 ~J{00 =]
End date: [12 +|{03 =|{2020 =] [)-[19 ~]{00 ~]

All-day:

Repeat: = MNever

MNotification

Motification: Mo notification

Link

Ticket:

[+ Save J Cancel

Figure 2.74: Dialog ,Termin®
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Einstellungen fur Termine
Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

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

Beschreibung Hier kénnen Sie der Ressource zusdtzliche Informationen hinzufugen. Es wird empfohlen,
dieses 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.

Standort Wenn der das Feld ,Standort” einen Wert enthdlt, wird neben dem Feld ein Link-Symbol
angezeigt, dass zu Google Maps fuhrt, um einen besseren Uberblick Uber den gewdhlten Stan-
dort zu bekommen.

Siehe auch:

Dieser Link kann in der Systemkonfigurations-Einstellung AgentAppointmentEdit: :Location:
konfiguriert werden.

Kalender * Wdahlen Sie den Kalender fUr den zuzufigenden Termin aus.

Ressource

Bemerkung: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Startzeitpunkt Der Startzeitpunkt des Termins.
Endzeitpunkt Der Endzeitpunkt des Termins.

Ganztdgig Dieses Kontrollkdstchen zeigt an, dass der Termin den ganzen Tag Uber stattfindet. Wenn
diese Option aktiviert ist, wird die Uhrzeit des Start- und Enddatums deaktiviert und auf 00:00 Uhr
gesetzt.

Wiederholung Die Definition von wiederkehrenden Terminen wird separat unter ,Wiederkehrende Ter-
mine” beschrieben.

Benachrichtigung Definieren Sie Zeitrdume, in denen eine Terminbenachrichtigung vor dem Terminbe-
ginn gesendet werden soll.

Siehe auch:

Terminbenachrichtigungen kénnen im Administrator-Interface definiert werden. Bitte kontak-
tieren Sie lhren OTOBO-Administrator.

Ticket Mit diesem Suchfeld ké&nnen Tickets und andere Objekt mit Benachrichtigungen verknUpft wer-
den.

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

Wiederkehrende Termine

If appointments need to be created in a recurring manner, it is possible to setup detailed information
about the occurrences of an appointment.
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So erstellen Sie einen wiederkehrenden Termin:
1. Wdhlen Sie Startzeitpunkt und Endzeitpunkt (oder haken Sie Ganztagig an).
2. Wahlen Sie aus den vordefinierten Haufigkeiten oder wdhlen Sie Benutzerdefiniert.

3. Wdhlen Sie entweder ein Datum, bis zu dem sich der Termin wiederholt, oder eine Anzahl von
Wiederholungen.

Date/Time

Start date: mmm ﬂ—m:m
End date: (12~ 01 )f2020 =] [P)-[16 =] 00 =]

Repeat: | Every Day
il

(72 =108 =)z0%0 ] )

Figure 2.75: Wiederkehrende Termine

Nachdem alle Entscheidungen getroffen und die Einstellungen erfolgreich gespeichert wurden, wird der
Termin als wiederkehrender Termin markiert. Der Elterntermin wird mit einem Kreis-Pfeil-Symbol und
der Kindtermin mit einem Kettensymbol markiert.

Calendar
Month = Week Day Timeling Menth | Timeline Week | Timeline Day Jump | Today £ >
30 Nov - 6 Dec 2020

TUE, 1 DEC WED, 2 DEC THU, 3 DEC
6 08 10 12 14 16 Hl8,20,.22..00..02 04 06..08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 1T

Ragular Maating Regular Maating Ragular Meat

Figure 2.76: Ubersicht der wiederkehrenden Termine

Zukinftige Anderungen am Elterntermin wirken sich automatisch und ohne weitere Nachricht auf die
Kindtermine aus. Wenn ein Agent einen der untergeordneten Termine dndern méchte, fragt eine
Nachricht, was er aktualisieren méchte.

Wenn Alle Vorkommnisse aktualisiert werden sollen, ist das Verhalten das gleiche wie bei der Aktual-
isierung des Ubergeordneten Termins. Alle Optionen (einschlieflich der wiederkehrenden Einstellungen)
sind dnderbar.

Wenn Nur dieser Termin aktualisiert wird, ist es nicht moglich, die Einstellungen fur die Wiederholung zu
dndern, aber es wird eine entsprechende Nachricht und ein Link zum Ubergeordneten Termin angezeigt.

Eine aktivierte Wiederholungsoption wird zusatzlich im Tooltip der zugehdrigen Termine angezeigt.
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This is a repeating appointment x

Would you like to edit just this occurrence or all occurrences?

Figure 2.77: Wiederkehrenden Termin bearbeiten

2.5 Tickets

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

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

Jedes Ticket wird mit vollstdndigen Informationen gespeichert und archiviert. Da Tickets wie normale
E-Mails behandelt werden, werden auch Anhénge und kontextbezogene Anmerkungen mit jeder E-Mail
gespeichert. DarUber hinaus werden Informationen zu relevanten Terminen, beteiligten Mitarbeitern,
Arbeitszeit fur die Ticketauflésung etc. gespeichert. Zu einem spdteren Zeitpunkt kdnnen die Tickets
sortiert werden, und es ist méglich, alle Informationen mit verschiedenen Filtermechanismen zu durch-
suchen und zu analysieren.

2.5.1 Ansicht nach Queues
Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets in einer spezifischen Queue anzuzeigen. Die Ansicht nach
Queues ist unter dem MenUeintrag Ansicht nach Queues im MenU Tickets verfugbar.

Dieser Bereich hat drei verschiedene Ansichten: Klein, Mittel, und Grof3. Sie kbnnen die Ansichten mit
den Schaltfléchen in der rechten Seite des Widgets dndern: S bedeutet Klein , M bedeutet Mittel und L
bedeutet Grof3.

Jede Ansicht hat einen Filter im Kopfbereich des Widgets, um nur Tickets in einer speziellen Queue oder
Tickets in Meines Queues anzuzeigen. Das ist einstellbar unter Personliche Einstellungen .

Es gibt auch Filter, um Alle Tickets oder nur Verfigbare Tickets anzuzeigen.
Alle Tickets Diese Option listet alle Tickets in der gewdhlten Queue.

Verfugbare Tickets Diese Option listet alle Tickets, die zur Bearbeitung verfigbar sind.
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Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Back | Lock | Priority | Change Ticket | People~ | Communication = | Pending Close  Quick Close | Miscellaneous =  Ticket Information
- Move - Age: 14d21h
Created: 11/19/2020 13:07
* Article Overview - 1 Article(s) (Europe/Bertin)
Created by: Super Admin
NO. =  SENDER VIA SUBJECT CREATED 3 State: open
1 — g:;e Phone  User cannot login to his mail 11/19/2020 13:07 Locked: unlock

Priority: 3 normal
Queue: Misc
- i o . . . _ _ . -
#1 - User cannot login to his mail account - Wyle Coyote — 11/19/2020 13:07 (Europe/Berlin) vi... Gustomer ID: acme.co
Accounted time: ¢
To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link ([depending on your %
browser and OS). Owner: Super Admin

Fesponsible: Admin OTOBO
Mark  Print | Split | Forward | Reply

The user reports outlook will not accept his password. ¥ Customer Information
Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Usemame: we
Emall: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.
Street: 123 Anywhere St.
Zip: 123486
Clty: Somevillage
Country: United States of [...]
URL: https://acme.exam]...]

Gomment: A great company
© Open tickets {customer) (3)

Figure 2.78: Ticket-Detailansicht

QueueView: Raw

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

All tickets 4 Available tickets 3 &

Bulk 1-4ofa ML

Figure 2.79: Ansicht nach Queues - Kopfbereich des Widgets
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Kleine Ansicht nach Queues

Die Ansicht listet die Tickets in einem Tabellenformat.

QueueView: Misc

My Queues (0) Mise (3/1) Raw (4/3)

All tickets 3 Available tickets 1 o

1803 [ m L
TICKET# AAGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMER ID
14d 21 le User cannot login to his Super
2020111949000011 Wy i B open unlock  Misc = acme.co
Coyote mail account Admin
Wyle Test Internal Helpdesk . Admin
2020112549000018 B8d18h lock M .
Coyote (Dynamic Field) open oc e OTOBO acme.co
Test Internal Helpdesk
2020112549000027 8d15h e (Dynamic Field) ESIWOI’K open lock Misc Gl acme.co
Coyote vn p OTOBO .

Operations

Figure 2.80: Kleine Ansicht nach Queues

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bestimmen Sie die angezeigten Spalten und die Reihenfolge der Spalten:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Bewegen Sie mit Drag&Drop die Spalten von Verfigbare Spalten nach Angezeigte Spalten oder
umgekehrt.

3. Ordnen Sie mit Drag&Drop die Reihenfolge der Spalten in Angezeigte Spalten.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Bemerkung: Verwenden Sie das Filterfeld um eine bestimmte Spalte in VerfUgbare Spalten zu finden,
indem Sie den Namen eingeben.

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

To sort tickets:
1. Klicken Sie auf den Kopf einer Spalte, um die Tickets nach dem gewdhlten Attribut zu sortieren.
2. Klicken Sie nochmal auf den Kopf einer Spalte, um die Reihenfolge der Sortierung zu dndern.

Es ist moglich, die Tickets nach einem bestimmten Attribut zu filtern, aber nicht alle Attribute kdnnen als
Filter genutzt werden. Die filterbaren Attribute sind mit einem Filter-Symbol im Spaltenkopf markiert.

So filtern Sie Tickets:
1. Klicken Sie auf das Filter-Symbol im Spaltenkopf.

2. Wdhlen Sie einen Wert fOr den Filter.
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Bemerkung: Es konnen mehrfache Filter gesetzt werden. Bei aktiven Filtern ist das Filter-Symbol in
fett und es wird im Kopfbereich des Widgets ein Papierkorb-Symbol angezeigt. Klicken Sie auf dieses
Papierkorb-Symbol, um alle aktiven Filter zu entfernen.

Die Ansicht hat ihr eigenes Men(, um Tickets zu verwalten. Wdahlen Sie ein Kontrollkdstchen in einer
Ticket-Reihe, um dieses MenU zu sehen.
QueueView: Misc

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

m Available ticksts 1 &

Bulk  Lock | Zoom | History Priority | Note = Close | Quick Close | -Move- [ a0tz [Bm L

Sammelaktion Sammelaktion fUr das Ticket, mehrfache Attribute kdnnen geéndert werden (siehe un-
ten).

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

Detailansicht Offnet die Ticket-Detailansicht, um alle Details eines Tickets anzuschauen.
Historie Es 6ffnet sich ein neues Fenster, in dem die Historie des Tickets angezeigt wird.
Notiz Eine neue Notiz kann dem Ticket hinzugefUgt werden.

Schlief3en Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

Verschieben Das Ticket kann in eine andere Queue bewegt werden.

Mittlere Ansicht nach Queues

Die Ansicht listet die Tickets in einer Listenansicht.

QueueView: Misc

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

m Available tickets 1 &

Order by "Age” (descending) a 1-3 0f 3 s m L

Ticket#2020111949000011 - User cannot login to his mail account

Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 14d21h Misc acme.co

Created State Update Time

11/19/2020 13:07:51 (Europe/... open

Subject Owner / Responsible Lock Solution Time

User cannot login to his mail a...  Super Admin / Admin OTOBO unlock

Figure 2.81: Mittlere Ansicht nach Queues

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
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Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® Mend. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintrdge, die bereits in der kleinen Ansicht nach Queues
beschrieben wurden.

QueueView: Misc

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

m Available tickats 1 &

Bulk Order by "Age” (descending) 1303 s L
» Ticket#2020111949000011 - User cannot login to his mail a [f:- 8 Rns L SR CLTEEELG USRI CR e LEERIE TV e LERRE - Move - I
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 14d21h Misc acme.co
Created State Update Time
11/19/2020 13:07:51 (Europe/... open
Subject Owner / Responsible Lock Solution Time
User cannot login to his mail a...  Super Admin / Admin OTOBO unlock

Figure 2.82: Schwebendes MenU der mittleren Ansicht nach Queues

Grof3e Ansicht nach Queues

Diese Ansicht listet die Tickets in einem detaillierteren Format.

QueueView: Misc

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

All tickets 3 Awailable tickets 1 o

Bulk Order by "Age” (descending) 1-30f3 S M

Ticket#2020111949000011 - User cannot login to hi...

Age Queue “Wyle Coyote" <we@acme.example.com: — User cannot login to his mail account
14d21h Misc
Print | Split | Forward | Reply
Created State
11/19/2020 13:07:51 (E... open The user reports outlook will not accept his password.
Owner / Responsible Lock

Super Admin / Admin O... unlock

Gustomer ID
acme.co

Figure 2.83: Grofde Ansicht nach Queues

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® MenU. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintrdge, die bereits in der kleinen Ansicht nach Queues
beschrieben wurden.
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QueueView: Misc

My Queues (0) Misc (3/1) Raw (4/3)

All tickets 3 Available tickets 1 &

Bulk Order by "Age” (descending) 1-30f3 S M
. Ticket#2020111949000011 - User cannot login to hi... Lock | Zoom | History | Priority | Note | Close | Quick Close | JEFIIY-H I

Age Queue “Wyle Coyote" <we@acme.example.com:= — User cannot login to his mail account

14d21h Misc

Print | Split | Forward | Reply

Created State

11/19/2020 13:07:51 (E... = open The user reports outlook will not accept his password.

Owner / Responsible Lock

Super Admin / Admin O... unlock

Customer ID
acme.co

Figure 2.84: Schwebendes MenU der grofien Ansicht nach Queues

Ansicht nach Queues - Sammelaktion

In dieser Ansicht kénnen Attribute mehrfach zur gleichen Zeit gedindert werden.

Ticket Bulk Action Cancel & close
» Add Note
» Send Email
Next state:
Queue:
Owner:
Responsible:
Priarity:
Merge: *) Merge 1o Ticket#:

") Merge to oldest
Link together: No
Link to parent:

Unlock tickets: Yes

Execute Bulk Action

Figure 2.85: Ansicht nach Queues - Sammelaktion

2.5.2 Ansicht nach Services

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration Ticket : : Service muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion nutzen kén-
nen.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets fUr spezifizierte Services anzuzeigen. Die Ansicht nach Services
ist im MenUeintrag Ansicht nach Services im MenU Ticket verfugbar.
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Dieser Bereich hat drei verschiedene Ansichten: Klein, Mittel, und Grof3. Sie kdnnen die Ansichten mit
den Schaltfléchen in der rechten Seite des Widgets dndern: S bedeutet Klein , M bedeutet Mittel und L
bedeutet Grof.

Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

PR "R  Avallable tickats 1 &
-of1 [ m L

Figure 2.86: Ansicht nach Services - Kopfbereich des Widgets

Jede Ansicht hat einen Filter im Kopfbereich des Widgets, um nur Tickets zu einem speziellen Service
oder Tickets in Meine Services anzuzeigen. Das ist einstellbar unter Personliche Einstellungen .

Es gibt auch Filter, um Alle Tickets oder nur VerfUgbare Tickets anzuzeigen.

Alle Tickets Diese Option listet alle Tickets in der gewdhlten Queue.

Verfugbare Tickets Diese Option listet alle Tickets, die zur Bearbeitung verfigbar sind.

Kleine Ansicht nach Services

Die Ansicht listet die Tickets in einem Tabellenformat.

Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

All tickets 1 Available tickets 1 &

-iaf1 [ ML
TICKET# AAGE SENMDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMER ID SERVICE
Whyle Computer Super
2020120449000028 Om o P B open unlock Raw pe acme.co Computer
Coyote makes noise Admin

Figure 2.87: Kleine Ansicht nach Services

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaéche Speichern.
So bestimmen Sie die angezeigten Spalten und die Reihenfolge der Spalten:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Bewegen Sie mit Drag&Drop die Spalten von Verfigbare Spalten nach Angezeigte Spalten oder
umgekehrt.

3. Ordnen Sie mit Drag&Drop die Reihenfolge der Spalten in Angezeigte Spalten.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
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Bemerkung: Verwenden Sie das Filterfeld um eine bestimmte Spalte in Verfigbare Spalten zu finden,
indem Sie den Namen eingeben.

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

To sort tickets:
1. Klicken Sie auf den Kopf einer Spalte, um die Tickets nach dem gewdhlten Attribut zu sortieren.
2. Klicken Sie nochmal auf den Kopf einer Spalte, um die Reihenfolge der Sortierung zu dndern.

Es ist moglich, die Tickets nach einem bestimmten Attribut zu filtern, aber nicht alle Attribute kdnnen als
Filter genutzt werden. Die filterbaren Attribute sind mit einem Filter-Symbol im Spaltenkopf markiert.

So filtern Sie Tickets:
1. Klicken Sie auf das Filter-Symbol im Spaltenkopf.

2. Wdahlen Sie einen Wert fUr den Filter.

Bemerkung: Es kénnen mehrfache Filter gesetzt werden. Bei aktiven Filtern ist das Filter-Symbol in
fett und es wird im Kopfbereich des Widgets ein Papierkorb-Symbol angezeigt. Klicken Sie auf dieses
Papierkorb-Symbol, um alle aktiven Filter zu entfernen.

Die Ansicht hat ihr eigenes MenU, um Tickets zu verwalten. Wdahlen Sie ein Kontrollk&stchen in einer
Ticket-Reihe, um dieses MenU zu sehen.
Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

All tickets 1 Available tickets 1 &

Bulk Lock | Zoom | History Priority MNote Close | Quick Close | - Move - H 1-1 of 1 B M L

Sammelaktion Sammelaktion fUr das Ticket, mehrfache Attribute kdnnen gedndert werden (siehe un-
ten).

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

Detailansicht Offnet die Ticket-Detailansicht, um alle Details eines Tickets anzuschauen.
Historie Es &ffnet sich ein neues Fenster, in dem die Historie des Tickets angezeigt wird.
Notiz Eine neue Notiz kann dem Ticket hinzugefUgt werden.

Schlief3en Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

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

Mittlere Ansicht nach Services

Die Ansicht listet die Tickets in einer Listenansicht.
So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
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Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

All tickets 1 Available tickets 1 o

Bulk Order by "Age” (descending) 1ot s L

Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise

Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 6m Raw acme.co

Created State Update Time

12/04/2020 15:38:36 (Europe/... open

Subject Owner / Responsible Lock Service Solution Time
Computer makes noise Super Admin / Super Admin unlock Computer

Figure 2.88: Mittlere Ansicht nach Services

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® MenU. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintrége, die bereits in der Kleinen Ansicht nach Servicess

beschrieben wurden.

Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

All tickets 1 Available tickets 1 &

Bulk Order by "Age" (descending) 1-10f 1 s AL
| Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise Lock | Zoom | History | Priority | Note | Close | Quick Close | JERINLYCE I
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 6m Raw acme.co
Created State Update Time
12/04/2020 15:38:36 (Europe/... open
Subject Owner / Responsible Lock Service Solution Time
Computer makes noise Super Admin / Super Admin unlock Computer

Figure 2.89: Schwebendes MenU der mittleren Ansicht nach Services

Grof3e Ansicht nach Services

Diese Ansicht listet die Tickets in einem detaillierteren Format.

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® Mend. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintréige, die bereits in der Kleinen Ansicht nach Servicess
beschrieben wurden.
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Service View: Computer

My Services (0) Computer (1)

7 | Bulk Order by "Age" (descending) 1-10f 1 S M
] Ticket#2020120449000029 — Computer makes noise
Age Queue “Wyle Coyote® <we@acme.example.com: — Computer makes noise 12/04/2020 15:38 (Europe/Berlin)
10m Raw
Print | Split | Forward | Reply
GCreated State
12/04/2020 15:38:36 (E... open Running computer makes an unusual loud noise.
Service
Computer
Owner / Responsible Lock
Super Admin / Super Ad... unlock
Customer ID
acme.co
Figure 2.90: Grof3e Ansicht nach Services
Service View: Computer
My Services (0) Computer (1)
7] | Bulk Order by "Age” (descending) 110f1 S M
o Ticket#2020120449000029 — Computer makes noise Lock | Zoom | History | Priority | Note | Close | Quick Close | VLIS
Age Queue “Wyle Coyote" <we@acme.example.com: — Computer makes noise 12/04/2020 15:38 (Europe/Berlin)
10m Raw
Print | Split | Forward | Reply
GCreated State
12/04/2020 15:38:36 (E... open Running computer makes an unusual loud noise.
Service
Computer
Owner / Responsible Lock
Super Admin / Super Ad... unlock
GCustomer ID
acme.co

Figure 2.91: Schwebendes Men( der grofien Ansicht nach Services
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Ansicht nach Services - Sammelaktion
In dieser Ansicht k&énnen Attribute mehrfach zur gleichen Zeit geéindert werden.

Ticket Bulk Action Cancel & close

» Add Note

» Send Email

No

Yes

Execute Bulk Action

Figure 2.92: Ansicht nach Services - Sammelaktion

2.5.3 Ansicht nach Status
Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets in einem spezifischen Status anzuzeigen. Die Ansicht nach
Status ist unter dem MenUeintrag Ansicht nach Status im MenU Tickets verfugbar.

Dieser Bereich hat drei verschiedene Ansichten: Klein, Mittel, und Grof3. Sie kdnnen die Ansichten mit
den Schaltfléchen in der rechten Seite des Widgets dndern: S bedeutet Klein , M bedeutet Mittel und L
bedeutet Grof.

Status View: Open tickets

[T LM Closed tickets 1 o
r90fs B m L

Figure 2.93: Kopfbereich des Widgets ,Ansicht nach Status”

Jede Ansicht hat einen Filter im Kopfbereich des Widgets, um nur Tickets mit einem bestimmten Status
anzuzeigen.

Kleine Ansicht nach Status

Die Ansicht listet die Tickets in einem Tabellenformat.
So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
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Status View: Open tickets

[T LM Closed tickets 1 o

9ot [Bm L

TICKET# YAGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMER ID

Computer Super
2020120449000028 23 m Wyle Coyote makes open unlock Raw Adlr::n acme.co

noise

Computer Super
2020120449000011 5h9m Wyle Coyote doesn't open lock Raw Adlr:‘r:n acme.co

start

Figure 2.94: Kleine Ansicht nach Status

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
So bestimmen Sie die angezeigten Spalten und die Reihenfolge der Spalten:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Bewegen Sie mit Drag&Drop die Spalten von Verfugbare Spalten nach Angezeigte Spalten oder
umgekehrt.

3. Ordnen Sie mit Drag&Drop die Reihenfolge der Spalten in Angezeigte Spalten.
4. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Bemerkung: Verwenden Sie das Filterfeld um eine bestimmte Spalte in VerfUgbare Spalten zu finden,
indem Sie den Namen eingeben.

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

To sort tickets:
1. Klicken Sie auf den Kopf einer Spalte, um die Tickets nach dem gewdhlten Attribut zu sortieren.
2. Klicken Sie nochmal auf den Kopf einer Spalte, um die Reihenfolge der Sortierung zu édndern.

Es ist moglich, die Tickets nach einem bestimmten Attribut zu filtern, aber nicht alle Attribute k&nnen als
Filter genutzt werden. Die filterbaren Attribute sind mit einem Filter-Symbol im Spaltenkopf markiert.

So filtern Sie Tickets:
1. Klicken Sie auf das Filter-Symbol im Spaltenkopf.

2. Wdhlen Sie einen Wert fUr den Filter.

Bemerkung: Es kédnnen mehrfache Filter gesetzt werden. Bei aktiven Filtern ist das Filter-Symbol in
fett und es wird im Kopfbereich des Widgets ein Papierkorb-Symbol angezeigt. Klicken Sie auf dieses
Papierkorb-Symbol, um alle aktiven Filter zu entfernen.

Die Ansicht hat ihr eigenes Men(, um Tickets zu verwalten. Wdahlen Sie ein Kontrollkdstchen in einer
Ticket-Reihe, um dieses MenU zu sehen.

Status View: Open tickets

[N  Closed tickets 1 &

Bulk Lock | Zoom | History Priority Mote Close Quick Close | - Move - d reofs B m L
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Sammelaktion Sammelaktion fUr das Ticket, mehrfache Attribute kénnen ge@ndert werden (siehe un-
ten).

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

Detailansicht Offnet die Ticket-Detailansicht, um alle Details eines Tickets anzuschauen.
Historie Es &ffnet sich ein neues Fenster, in dem die Historie des Tickets angezeigt wird.
Notiz Eine neue Notiz kann dem Ticket hinzugefigt werden.

Schlief3en Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

Verschieben Das Ticket kann in eine andere Queue bewegt werden.

Mittlere Ansicht nach Status

Die Ansicht listet die Tickets in einer Listenansicht.

Status View: Open tickets

[T LM Closed tickets 1 o

Bulk Order by "Age” (ascending) 1-90f 9 5 m L

. Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise

Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 28m Raw acme.co

Created State Update Time

12/04/2020 15:38:36 (Europe/... open

Subject Owner / Responsible Lock Service Solution Time
Computer makes noise Super Admin / Super Admin unlock Computer

Figure 2.95: Mittlere Ansicht nach Status

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wdahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® Mend. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintrage, die bereits in der kleinen Ansicht nach Status
beschrieben wurden.

Status View: Open tickets

[T Closed tickets 1 -

Bulk | | Order by "Age” (ascending) 1908 s [ L
| Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise Lock | Zoom | History | Priority | Note | Close | Quick Close | JEIVIYCR I
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
Wyle Coyote 28m Raw acme.co
Created State Update Time
12/04/2020 15:38:36 (Europe/... open
Subject ‘Owner / Responsible Lock Service Solution Time
Computer makes noise Super Admin / Super Admin unlock Computer

Figure 2.96: Schwebendes MenU der mittleren Ansicht nach Status
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Grof3e Ansicht nach Status

Diese Ansicht listet die Tickets in einem detaillierteren Format.

Status View: Open tickets

[N M Closed tickets 1 &

Bulk Order by "Age” (ascending) 1-90f8 S M

Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise

Age Queue “Wyle Coyote" <we@acme.example.com= — Computer makes noise 12/04/2020 15:38 (Europe/Berlin)
d2m Raw
Print | Split | Forward | Reply
Created State
12/04/2020 15:38:36 (E... open Running computer makes an unusual loud noise.
Service
Computer
Owner / Responsible Lock

Super Admin / Super Ad... unlock

GCustomer ID
ACMe.co

Figure 2.97: Grof3e Ansicht nach Status

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Ticket-Zeile und es erscheint ein ,schwebendes® MenU. Das
schwebende Meni hat die selben MenUeintrage, die bereits in der kleinen Ansicht nach Status
beschrieben wurden.

Status View: Open tickets

[T M Closed tickets 1 o

Bulk Order by "Age” (ascending) 1-8 of 8 5 M
o Ticket#2020120449000029 - Computer makes noise Lock | Zoom | History | Priority | Note | Close | Quick Close - Move -
Age Queue “Wyle Coyote" <we@acme.example.com: — Computer makes noise 12/04/2020 15:38 (Europe/Berlin)
3EZm Raw
Print | Spliit | Forward | Reply
Created State
12/04/2020 15:38:36 (E... open Running computer makes an unusual loud noise.
Service
Computer
Owner / Responsible Lock

Super Admin / Super Ad... unlock

Customer ID
acme.co

Figure 2.98: Schwebendes Meni der grofien Ansicht nach Status

Ansicht nach Status - Sammelaktion

In dieser Ansicht k&nnen Attribute mehrfach zur gleichen Zeit gedndert werden.
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Ticket Bulk Action Cancel & close

» Add Note

» Send Email

Execute Bulk Action

Figure 2.99: Ansicht nach Status - Sammelaktion

2.54 Ansicht nach Eskalationen
Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets in spezifizierten Eskalationszeitrdumen anzuzeigen. Die Ansicht
nach Eskalationen ist unter dem Menieintrag Ansicht nach Eskalationen im MenU Tickets verfugbar.

Dieser Bereich hat drei verschiedene Ansichten: Klein, Mittel, und Grof3. Sie kbnnen die Ansichten mit
den Schaltfléchen in der rechten Seite des Widgets dndern: S bedeutet Klein , M bedeutet Mittel und L
bedeutet Grof3.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomorrow 0 Mext week 0 -

oocfo M L

Figure 2.100: Widget ,Ansicht nach Eskalationen®

Jede Ansicht hat einen Filter im Kopfbereich des Widgets, um Tickets nur fUr eine bestimmte Zeitperiode
anzuzeigen.

Heute Tickets, die heute eskalieren.
Morgen Tickets, die morgen eskalieren.

Ndchste Woche Tickets, die néchste Woche eskalieren.

Kleine Ansicht nach Eskalationen

Die Ansicht listet die Tickets in einem Tabellenformat.
So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Wdahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
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Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomorrow 0 Mext week 0 o

oooro M L

Mo ticket data found.

Figure 2101: Kleine Ansicht nach Eskalationen

3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
So bestimmen Sie die angezeigten Spalten und die Reihenfolge der Spalten:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.

2. Bewegen Sie mit Drag&Drop die Spalten von Verfigbare Spalten nach Angezeigte Spalten oder
umgekehrt.

3. Ordnen Sie mit Drag&Drop die Reihenfolge der Spalten in Angezeigte Spalten.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Bemerkung: Verwenden Sie das Filterfeld um eine bestimmte Spalte in VerfUgbare Spalten zu finden,
indem Sie den Namen eingeben.

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

To sort tickets:
1. Klicken Sie auf den Kopf einer Spalte, um die Tickets nach dem gewdhlten Attribut zu sortieren.
2. Klicken Sie nochmal auf den Kopf einer Spalte, um die Reihenfolge der Sortierung zu &dndern.

Es ist moglich, die Tickets nach einem bestimmten Attribut zu filtern, aber nicht alle Attribute kdnnen als
Filter genutzt werden. Die filterbaren Attribute sind mit einem Filter-Symbol im Spaltenkopf markiert.

So filtern Sie Tickets:
1. Klicken Sie auf das Filter-Symbol im Spaltenkopf.

2. Wdhlen Sie einen Wert fUr den Filter.

Bemerkung: Es kdnnen mehrfache Filter gesetzt werden. Bei aktiven Filtern ist das Filter-Symbol in
fett und es wird im Kopfbereich des Widgets ein Papierkorb-Symbol angezeigt. Klicken Sie auf dieses
Papierkorb-Symbol, um alle aktiven Filter zu entfernen.

Die Ansicht hat ihr eigenes Men(, um Tickets zu verwalten. Wdahlen Sie ein Kontrollkdstchen in einer
Ticket-Reihe, um dieses MenU zu sehen.
Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomorrow 0 Mext week 0 -]

oooio M L
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Sammelaktion Sammelaktion fUr das Ticket, mehrfache Attribute kénnen ge@ndert werden (siehe un-
ten).

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

Detailansicht Offnet die Ticket-Detailansicht, um alle Details eines Tickets anzuschauen.
Historie Es &ffnet sich ein neues Fenster, in dem die Historie des Tickets angezeigt wird.
Notiz Eine neue Notiz kann dem Ticket hinzugefigt werden.

Schlief3en Close this ticket.

Quick Close Close this ticket by one click.

Verschieben Das Ticket kann in eine andere Queue bewegt werden.

Mittlere Ansicht nach Eskalationen

Die Ansicht listet die Tickets in einer Listenansicht.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomorrow 0 Mext week 0 o

QOrder by "Age” (ascending) a 0-00f0 5 m L

No ticket data found.

Figure 2102: Mittlere Ansicht nach Eskalationen

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wdahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Tabellenzeile und es erscheint ein ,schwebendes® MenU. Das
schwebende MenU hat die selben MenUeintrage, die bereits in der Kleinen Ansicht nach Eskalationen
beschrieben wurden.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomarrow 0 Mext week 0 &

Order by "Age" (ascending) a 0-00f0 S m L

Mo ticket data found.

Figure 2.103: Mittlere Ansicht nach Eskalationen - ,Schwebendes” MenU
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Grofde Ansicht nach Eskalationen

Diese Ansicht listet die Tickets in einem detaillierteren Format.

Ticket Escalation View: Today

e Tomorrow 0 Next weak 0 [+

Order by "Age" (ascending) H 0-00f0 5 M

Mo ticket data found.

Figure 2.104: Grof3e Ansicht nach Eskalationen

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten Tickets pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale angezeigte Anzahl der Tickets pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltflédche Speichern.

Fahren Sie mit der Maus Uber eine Tabellenzeile und es erscheint ein ,schwebendes® MenU. Das
schwebende MenU hat die selben MenuUeintrdge, die bereits in der Kleinen Ansicht nach Eskalationen
beschrieben wurden.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomorrow 0 Mext week 0 o

Order by "Age" (ascending) B 0-00f0 S M

Mo ticket data found.

Figure 2.105: Grof3e Ansicht nach Eskalationen - ,Schwebendes® MenU

Ansicht nach Eskalationen - Sammelaktion

In dieser Ansicht k&énnen Attribute mehrfach zur gleichen Zeit geéindert werden.

2.5.5 Neves Telefon-Ticket

Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets basierend auf Telefonanrufen zu erstellen. Die Ansicht zur
Erstellung eines Telefon-Tickets ist unter dem MenUeintrag Neues Telefon-Ticket im MenU Tickets ver-
fugbar.

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

Kundenbenutzer * Die Person, fUr die das Ticket erstellt wurde.
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Ticket Bulk Action Cancel & close

» Add Note

» Send Email

Execute Bulk Action

Figure 2.106: Ansicht nach Eskalationen - Sammelaktion

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

An Queue * Die Queue, in der das neue Ticket platziert wird.
Service The service category of this ticket.
Siehe auch:
This field is available if Ticket: :Service is enabled.
Service Level Agreement Select one of the Service Level Agreements if available.
Besitzer Der Besitzer ist ein Agent, der aktuell an dem neuen Ticket arbeitet.
Siehe auch:

Aktivieren Sie die Einstellung Ticket: :Responsible , um einen Agenten als Verantwortlichen
fOr das Ticket zu setzen.

Verantwortlicher Select an agent responsible for the ticket.
Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Mail.

Dies kénnte hilfreich sein Dieses Feld ist standardmdafiig nicht sichtbar, zeigt aber zugehoérige FAQ-
Artikel basierend auf den in den Feldern Subjekt und/oder Text eingegebenen SchlUsselwortern
an. Ein Klick auf einen FAQ-Artikel 6ffnet die Ansicht FAQ-Detailansicht.

Die zugehorigen FAQ-Artikel in Bezug auf die Agententypen werden angezeigt, so dass die Liste
der vorgeschlagenen FAQ-Artikel nach Eingabe eines Wortes in die Felder Subjekt und/oder
Text aktualisiert wird. Die vorgeschlagenen FAQ-Artikel werden nach der Anzahl der gefundenen
SchlUsselworter sortiert.

Optionen Es ist moglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das Ticket
anzuhdngen.
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Create New Phone Ticket
* Customer user: Customer Information
Firstname: Wyle
© "Wyle Coyote” <we@acme.example.com> =]
Lastname: Coyote
* To quewe: Usemame: we
) Emall: we@acme.example.com

Service:

Customer: Acme Inc.
Service Level Agreement: Street: 123 Anywhere St
Owner: 5] Zip: 12346
Responsible: 5] City: somevillage
Country: i
* Subject: ry: United States of [...]
URL: hitps://acme.exam]..]
Options: [ Customer user] [ FAQ ] Comment: A great company
Text Template: O Open tickets (customer) (5)
Setting a template will overwrite any text or attachment.
*xt B 5 ou s = £ === W =
Format ~ | Font ~| size <~ A~ B~ T, | [0 Source () 19

Attachments:

&

Figure 2.107: Neues Telefon-Ticket

Next ticket state: | jopen
Priority: | 3 normal

Time units (work units):
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Text * Der Inhaltstext ist der erste Artikel des Tickets.

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

Ndchster Status des Tickets Neue Tickets sind standardmafig im Status offen. Wahlen Sie einen an-
deren Status, wenn Sie das dndern mochten.

Warten bis Wdahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fUr das Ticket. Wenn die Wartezeit
erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

Prioritdt Neue Tickets haben standardmdéfig die Prioritdt 3 Normal. Wdahlen Sie eine andere Prioritdt,
wenn Sie das dndern mdchten.

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fur die Zeitbuchung ein.

Nachdem alle Informationen gesammelt und gesetzt wurden, klicken Sie auf die Schaltfléche Erstellen
,um das neues Ticket zu erstellen.

2.5.6 Neues E-Mail-Ticket
Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets zu erstellen und an Kundenbenutzer zu senden. Die Ansicht zur
Erstellung von E-Mail-Tickets ist unter dem MenUeintrag Neues E-Mail-Ticket im Men( Tickets verfugbar.

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

An Kundenbenutzer * Die Person fUr die das Ticket erstellt wurde. Das wird das An-Feld der E-Mail sein.

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

Cc Wahlen Sie, falls benotigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Cc” fUr die E-Mail.
Bcc Wahlen Sie, falls bendtigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Bcc” fur die E-Mail.

Aus Queue * Wahlen Sie eine Queue, in der das Ticket platziert werden soll. Die Queue-Adresse wird
das Von-Feld der E-Mail sein.

Service The service category of this ticket.
Siehe auch:
This field is available if Ticket: :Service is enabled.
Service Level Agreement Select one of the Service Level Agreements if available.
Besitzer Der Besitzer ist ein Agent, der aktuell an dem neuen Ticket arbeitet.
Siehe auch:

Aktivieren Sie die Einstellung Ticket: :Responsible , um einen Agenten als Verantwortlichen
fOr das Ticket zu setzen.

Verantwortlicher Select an agent responsible for the ticket.
Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Mail.

Dies kénnte hilfreich sein Dieses Feld ist standardmafig nicht sichtbar, zeigt aber zugehoérige FAQ-
Artikel basierend auf den in den Feldern Subjekt und/oder Text eingegebenen Schlisselwortern
an. Ein Klick auf einen FAQ-Artikel 6ffnet die Ansicht FAQ-Detailansicht.
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#To customer user:

To

Cc:

Bee:

* From gueue:

Service:

Service Level Agreement:
Owner:

Responsible:

Email security:

Sign:

Encrypt:

* Subject:
Options:

Text Template:

* Text:

Signature:

Attachments:

Next ticket state:
Priority:

Time units (work units):

Create New Email Ticket
8]
© "Wyle Coyote" <we@acme.example.com= =
&
&

Q

Q

Keys/certificates will only be shown for a sender with more than one key/certificate. The

first found key/certificate will be pre-selected. Please make sure to select the correct one.

Keys/certificates will only be shown for recipients with more than one key/certificate. The
first found key/certificate will be pre-selected. Please make sure to select the correct one.

[ Customer user | [ FAQ ]

Setting a template will overwrite any text or attachment.

B I U S ;= =

[
Ith
ik
m
B

ad

Format ~ | Font ~| size ~| A~ - T, | [oSource ()
Click to select files or just drop t
apen
3 normal

Customer Information

Firstname:

Wyle
Coyote
Usemame: we

Lastname:
Emall: we@acme.example.com
Customer. Acme Inc.
123 Anywhere St.
Zip: 12348
City: Somevillage
Country: United States of [...]
URL:

Street:

https:/facme.exam]...]
Comment: A great company

0 Open tickets (customer) (5)
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Figure 2.108: Neues E-Mail-Ticket
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Die zugehorigen FAQ-Artikel in Bezug auf die Agententypen werden angezeigt, so dass die Liste
der vorgeschlagenen FAQ-Artikel nach Eingabe eines Wortes in die Felder Subjekt und/oder
Text aktualisiert wird. Die vorgeschlagenen FAQ-Artikel werden nach der Anzahl der gefundenen
Schlusselworter sortiert.

Optionen Es ist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das Ticket
anzuhdngen.

Text * Der Inhaltstext ist der erste Artikel des Tickets.

Signatur Die Signatur, die der gewdhlten Queue hinzugefigt wurde. Bitte kontaktieren Sie lhren
OTOBO-Administrator, um die Signatur zu &dndern.

Anhdnge Esist moglich, Anhdnge an das Ticket anzufigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen Anhang
hinzuzufigen oder legen Sie Dateien hier ab.

Ndchster Status des Tickets Neue Tickets sind standardmafig im Status offen. Wahlen Sie einen an-
deren Status, wenn Sie das &dndern méchten.

Warten bis Wdahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fUr das Ticket. Wenn die Wartezeit
erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

Prioritdt Neue Tickets haben standardmdfig die Prioritét 3 Normal. Wdahlen Sie eine andere Prioritét,
wenn Sie das dndern mdchten.

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Nachdem alle Informationen gesammelt und gesetzt wurden, klicken Sie auf die Schaltfladche E-Mail
senden, um ein neues Ticket zu erstellen und eine E-Mail an den oder die ausgewdhlten Kundenbenutzer
zu senden.

2.5.7 Neues Prozess-Ticket

Bemerkung: Diese Optionist verfigbar, wenn mindestens ein Prozess im System in Betrieb genommen
wurde.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Tickets aus Prozessen zu erstellen. Die Ansicht fUr Prozess-Tickets ist
unter dem MenUeintrag Neues Prozess-Ticket im MenU Tickets verfugbar.

Create New Process Ticket

# Process:

Figure 2109: Neues Prozess-Ticket Ansicht
Die folgenden Einstellungen sind verfugbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
Prozess * Es muss ein Prozess aus der Liste gewdahlt werden, um fortzufahren.
Siehe auch:
Prozesse kdénnen im Modul Prozess-Management im Administrator-Interface definiert werden.

Nachdem ein Prozess gewdhlt wurde, wird die Ansicht mit dem ersten Aktivitats-Dialog des Prozesses
aktualisiert.
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Create New Process Ticket

*Process:  Book ordering
Subject:
®EI B I U S|E |k ik
Format - | Font - | Size
Attachments:
Title:
Author:
SBN:
Status: | Approval

le

Process Information

Process: Book ordering

& W = Activity: Recording the demand
Dialog: Recording the demand

Description: New demand

Figure 2110: Urlaubsantrag - Prozess-Aktivitatsdialog
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Bemerkung: The fields displayed depend on the process, therefore no explanation is described here
for those fields.

2.5.8 Suche
Verwenden Sie diese Ansicht, um nach Tickets mit bestimmten Kriterien zu suchen. Die Ticketsuche ist
unter dem MenUeintrag Suche im MenU Tickets verfigbar.

r 3
Search x

Templates

Filters in use

Additional filters

MNaormal

Figure 2111: Suchdialog

Dieser Dialog ist in drei Teile gegliedert: Vorlagen , Benutzte Filter und Zusdtzliche Filter.

Vorlagen
Dieser Teil des Dialogs kann genutzt werden, um eine Suchvorlage fUr die spdtere Verwendung zu
speichern.
So erstellen Sie eine Suchvorlage:
1. Klicken Sie auf die Schaltfldche Neue Suchvorlage erstellen.
2. Geben Sie einen Namen fUr die Suchvorlage ein.
3. FUgen Sie einige Suchkriterien hinzu.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Suche ausfuhren.
So benutzen Sie eine gespeicherte Suchvorlage:
1. Wdahlen Sie eine Suchvorlage aus der Dropdown-Liste aus.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Suche ausfUhren.

Wenn nur ein Ticket Gbereinstimmt, wird die Ansicht Ticket-Detailansicht gedffnet. Andernfalls werden
Sie umgeleitet zur Ansicht Suchergebnisse, um alle Ubereinstimmenden Tickets zu sehen.

So léschen Sie eine gespeicherte Suchvorlage:

2.5. Tickets 79



OTOBO User Manual, Release 11.0

Search x

Templates

Welcome

Filters in use

Welcome =

Additional filters

Marmal

Figure 2112: Dialog ,Suchvorlagen®

1. Klicken Sie auf die Schaltfléche Loschen.

Warnung: Die Suchvorlage wird sofort ohne Bestatigung geldscht!

Verwenden Sie die Schaltflédche Profil-Link, um direkt zur Ansicht Suchergebnisse zu gelangen. Dies ist
der permanente Link der Suchvorlage.

Search Results:

Change search options (last-search) o
1zarz [ m L
TICKET# YAGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMER ID
2020120449000029 1Th16m Wyle Coyote Computer makes noise open unlock Raw Super Admin acme.co
2020120449000011 6h2m Wyle Coyote Computer doesn't start open lock Raw Super Admin acme.co

Figure 2113: Suchergebnisse

Verwendete Filter

Dieser Teil listet die Filter, die fir die Suche verwendet werden.

Zusdatzliche Filter kdnnen im Bereich Zusdtzliche Filter hinzugefUgt werden. Zum Entfernen eines Filter
klicken Sie auf die N-Schaltfldche neben dem Feld.

Zusatzliche Filter

In diesem Teil k&dnnen zusdtzliche Filter und das Ausgabeformat der Ergebnisse gewdhlt werden.

Ein weiteres Attribut hinzufigen Wahlen Sie ein Attribut aus der Dropdown-Liste, nach dem in der
Suche gesucht werden soll.
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Ausgabe Wdhlen Sie das Ausgabeformat der Ergebnisse.

Sie kdnnen die Suche ausfihren, wenn Sie auf die Schaltflache Suche ausfUhren klicken.

2.5.9 Ticket-Detailansicht

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines Tickets anzuzeigen. Die Ansicht Ticket-Detailansicht
ist verfugbar, wenn Sie in jeder anderen Ansicht auf ein Ticket klicken.

Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

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

- Maove - Age: 14d21h

Created: 11/19/2020 13:07
(Europe/Berlin}
Created by: Super Admin

w Article Overview - 1 Article(s)

MNO. = SENDER VIA SUBJECT CREATED % State: ppen
Wyle ' P -
1 - Phone  User cannot login to his mail 11/19/2020 13:07 Locked: unlock
oyote

Priority: 3 normal
Queue: Misc
w* {#1 — User cannot login to his mail account — Wyle Coyote — 11/19/2020 13:07 (Europe/Berlin) vi... Gustomer 1D acme.co
Accounted time: ¢
To open links in the following articke, you might need to press Gtrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your %
browser and OS). Owner: Super Admin

Fesponsible: Admin OTOBO
Mark  Print | Split | Forward = Reply

The user reports outlook will not accept his password. ¥ Customer Information
Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Usemame: we
Emall: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.
Streel: 123 Anywhere St.
Zip: 12346
Clty: Somevillage
Country: United States of [...]
URL: https://acme.exam]...]

Comment: A great company
0 Open tickets (customer) (3)

Figure 2.114: Ticket-Detailansicht

Diese Ansicht hat eigene MenUs und beinhaltet verschiedene Widgets.

Ticket-Men(

Die Ticket-Detailansicht hat ein eigenes Mend.

Das Menu ist erweiterbar und MenuUeintrdge kénnen in Dropdown-Listen gruppiert werden.
Zurick Dieser MenUeintrag fUhrt zur vorherigen Ansicht zurick.

Sperren oder Entsperren Der Name des MenUeintrages hdngt vom Sperrstatus des Tickets ab.

Sperren Wenn ein Ticket nicht gesperrt ist, kann ein Agent das Ticket sperren und wird damit
Besitzer des Tickets.
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Back

Unlock | Priority  Change Ticket  People =

Communication «
Miscellaneous «

Pending | Close | Quick Close  Process
- Move -

Figure 2115: Ticket-MenU

Entsperren Wenn das Ticket durch einen Agenten gesperrtist, kann der Agent das Ticket entsper-
ren und andere Agenten kénnen es sperren.

Warnung:

Dieser MenUeintrag hat keinen Bestatigungsdialog. Tickets sperren oder
entsperren wird sofort ausgefUhrt.

Drucken Dieser MenUeintrag 6ffnet eine PDF-Datei mit einer Druckansicht. Sie kdnnen diese PDF-Datei
speichern oder drucken.

Prioritdt Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster, um die Prioritdt eines Tickets zu édndern.

Change Priority of Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account
* Ticket Settings

Cancel & close
3 normal
* Add Article

* Subject:
[FAQ]

* Text:
B I US|:= = Elxg 2 =EE|e W = Q
Format ~ | Font ~ | Size -~ A~ - T, [BSouce () 9y 92 2

.

Figure 2116: Prioritét dndern
Prioritat Wahlen Sie die neue Prioritat fir das Ticket.

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

Optionen Es ist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.
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Text *

Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

Anhdénge Es ist mdglich, Anhdnge an das Ticket anzufigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen
Anhang hinzuzufUgen oder legen Sie Dateien hier ab.

Ist sic

Zeitei

htbar fir Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar for Kunden ist.

nheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Personen Unter diesem Menieintrag finden Sie gruppiert die folgenden MenUeintrage:

Besitzer Dieser MenUeintrag éffnet ein neues Fenster, um den Besitzer des Tickets zu dndern.

Change Owner of Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account Cancel & close
* Ticket Settings
* New Owner: Super Admin
* Add Article

 Subject:

[FAQ]

* Text:
B 3 = = M= Q

[
=
th
i
i
i
o
Ith
Iih
m

Format ~ | Font ~ | 8ize ~ | A~ - T, [oSource () 9 9% 2%

[ Submit or [# Save as new draft

Figure 2117: Besitzer dndern

Neuer Besitzer * Wdahlen Sie den Agenten aus der Liste aus, der neuer Besitzer des Tickets
sein soll. Der Agent bendtigt die Berechtigung Besitzer, ansonsten wird der Agent in dieser
Liste nicht aufgefohrt.

Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Maiil.

Optionen Esist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhd&ngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

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

Ist sichtbar fir Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fUr Kunden ist.

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.
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Change Customer of Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account Cancel & close
* Gustomer user: "Wyle Coyote <we@acme.example.com:= Gustomer Information

acme.co Wyle

@ Coyote
we
we@acme.example.com
Acme Inc.
123 Anywhere St.
12346
Somevillage

United States of [...]
https:/facme.exam]...]
A great company

© Open tickets (customer) (5)

Figure 2.118: Kunde éndern

Kunde Dieser MenUeintrag &ffnet ein neues Fenster, um den Kunden eines Tickets zu andern.
Kundenbenutzer * Der neue Kundenbenutzer des Tickets.
Kundennummer Wird automatisch ausgewdhlt, abhdngig vom gewdhlten Kundenbenutzer.
Kommunikation Unter diesem MenUeintrag finden Sie gruppiert die folgenden MenUeintrage:

Notiz Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster, um eine Notiz als Artikel an das Ticket anzufi-
gen.

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

Optionen Esist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhd&ngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefugt werden soll.

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

Ist sichtbar fir Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fur Kunden ist.
Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Ausgehender Telefonanruf Dieser Menieintrag 6ffnet ein neues Fenster, um eine Notiz basierend
auf einem ausgehenden Telefonanruf hinzuzufigen.

Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Maiil.

Optionen Esist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

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

Ndchster Status des Tickets Wdhlen Sie einen anderen Status, wenn Sie ihn dandern
mochten.

Warten bis Wahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fur das Ticket. Wenn die
Wartezeit erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.
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Add Note to Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account
* Ticket Settings

Cancel & close

* Add Article

* Subject:
[FAQ)
* Text:
I U s/l = ElE 2 EE = M = Q
Format - | Font ~ | Size -~ A~ - T, [BSouce () 9y 92 1
&
G - CIITITD

Figure 2119: Notiz hinzufigen
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Phone Call for Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Cancel & close

# Subject:

# Text: _

I U S =

= Q
Format = | Font
A~ - T, | [ Source
Aftachments:
Next ticket state: closed successful

Time units {(work units):

¥ Submit or [# Save as new draft

4

|
m
Ith
I

Q sy 92

LY.
ey

Figure 2.120: Telefonanruf

Customer Information

Firstname: Wyle
Lastname: Goyote
Usemame: we
Emall: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.
Street 123 Anywhere St
Zip: 12348
Clty: Somevillage
Country: United States of [...]
URL: https://facme.exam]...]
Comment: A great company
@ Open tickets (customer) (5)
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Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Eingehender Telefonanruf Dieser MenUeintrag &ffnet ein neues Fenster, um eine Notiz basierend
auf einem eingehenden Telefonanruf hinzuzufigen.

Diese Ansicht ist die gleiche Ansicht wie Ausgehender Telefonanruf.
Ausgehende E-Mail Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster, um eine E-Mail zu senden und

die E-Mail als Artikel an das Ticket anzuhdngen. Die Ansicht ist sehr &hnlich zu der Ansicht in
E-Mail-Programmen.

Outbound Email for Ticket#2020111249000011 — User cannot login to his mail account

Cancel & close
From: OTOBO System <otobo@localhost>
*To: @&
Ce: [&F
Bee: @&
* Subject:

[Ticket#2020111949000011]
Email security:
Sign:
Keys/certificates will only be shown for a sender with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make
sure to select the comect one.
Encrypt:
Keys/certificates will only be shown for recipients with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make
sure to select the comect one.

Options:  [FAQ]

* Text: _ o
B I US| ;== |l 8 £ E|= W = Q
Format - | Font - | Size ~ A~ - I, [6Souce () 9 92 21
Your Ticket-Team
Super Admin
Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - &th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: http://www.example.com/

Attachments: &
Next ticket state: open

Visible for customer:

Time units (work units):

4 Send mail or [# Save as new draft

Figure 2121 Ausgehende E-Mail

Von Dieses Feld ist ,nur lesen” und beinhaltet die Queue.
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An * Das wird das An-Feld der E-Mail.
Cc Wahlen Sie, falls benotigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Cc” fur die E-Mail.

Bcc Wahlen Sie, falls bendtigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Bcc” fir die E-Mail.

Bemerkung: Sie kdnnen hier einen Kundenbenutzer von OTOBO wdhlen oder jede andere
gultige E-Mail-Adresse hinzufigen.

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

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

Optionen Esist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhd&ngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

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

Ndchster Status des Tickets Wdhlen Sie einen anderen Status, wenn Sie ihn dndern
mobchten.

Warten bis Wdahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fir das Ticket. Wenn die
Wartezeit erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

Sichtbar fir Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fir Kunden ist.

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Warten Dieser MenUeintrag &ffnet ein neues Fenster, um die Wartezeit des Tickets zu setzen.

Ndchster Status Wdahlen Sie die Wartezeit des Tickets.

Warten bis Wahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fUr das Ticket. Wenn die Wartezeit
erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

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

Optionen Es ist méglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

Anhdnge Es ist moglich, Anhdnge an das Ticket anzufigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen
Anhang hinzuzufUgen oder legen Sie Dateien hier ab.

Ist sichtbar fir Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar for Kunden ist.

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Schlief3en Dieser Menueintrag 6ffnet ein neues Fenster, um das Ticket zu schlief3en.

Ndchster Status Wdahlen Sie den ,Schlief3en“-Status des Tickets.
Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Mail.

Optionen Es ist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.
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w Ticket Settings

Set Pending Time for Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Next state:

Pending date:  [12 [~]{ 05 [~]{ 2020 -] ﬂ 17 ~J{22 -]

* Add Article

« Subject:
Options:

* Text:

Attachments:

Is visible for customer:

Time units (work units):

2.5. Tickets

pending remindar

For all pending” states.

[FAQ]
B I US ;= =
Format ~ | Font

[ Submit or [# Save as new draft

Figure 2122: Wartezeit setzen

& Source () 9% 92

Cancel & close

Q

LY
'y
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Close Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

* Ticket Seftings

closed successful
w Add Article
* Subject:
[FAQ]
* Text: o
I U § | = E E E £ E P
Format - Font ~| size - A- - T, [@Souce () 9y 9%
.

Figure 2123: Wartezeit setzen

Cancel & close

Q

LY
'y
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Anhdnge Es ist moglich, Anhdnge an das Ticket anzufigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen
Anhang hinzuzufUgen oder legen Sie Dateien hier ab.

Ist sichtbar fur Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fir Kunden ist.
Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.
Quick Close Close the ticket by one click.

Prozess Dieser MenUeintrag &ffnet die Ansicht Neues Prozess-Ticket , um einen Prozess aus diesem
Ticket heraus zu starten.

Bemerkung: Diese Option ist verfugbar, wenn mindestens ein Prozess im System in Betrieb
genommen wurde.

Verschiedenes Unter diesem MenUeintrag finden Sie gruppiert die folgenden MenUeintréage:

Historie Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster mit der Historie des Tickets.

History of Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account Cancel & close

= Expand/collapse all
st start typng o fter.

w 11/19/2020 13:07:51 (Europe/Berlin)

AGENT ACTION ARTICLE
Super Admin Created ticket [2020111949000011] in "Misc" with priority "3 normal” and state “open”. (NewTicket)

Super Admin Changed service to “NULL" (). (ServiceUpdate)

Super Admin Changed SLA to "NULL" (). (SLAUpdate)

Super Admin Changed customer to "CustomeriD=acme.co;CustomerUser=we;". (CustomerlUpdate)

Super Admin Added phone call from customer. (PhoneCallCustomer) Q
Super Admin Changed owner to "sa” (2). (OwnerUpdate)

w 12/04/2020 10:48:32 (Europe/Berlin)

AGENT ACTION ARTICLE
Super Admin Locked ticket. (Lock)
Super Admin Reset of unlock time. (Misc)

Figure 2124: Ticket-Historie

Bemerkung: Wenn dem System mehrere Eintrége hinzugefigt wurden, verwenden Sie das Filter-
feld, um einen bestimmten Eintrag zu finden, indem Sie einfach den zu filternden Namen eingeben.

Drucken Dieser MenUeintrag 6ffnet eine PDF-Datei mit einer Druckansicht. Sie kdnnen diese PDF-
Datei speichern oder drucken.

Freie Felder Dieser MenUeintrag &ffnet ein neues Fenster, um die Werte der freien Felder eines
Tickets zu &ndern.

Verknipfen Dieser MenUeintrag 6ffnet die VerknUpfungsansicht von OTOBO. Tickets k&énnen mit
anderen Tickets, FAQ-Artikeln oder Terminen verknUpft werden. Bestehende VerknUpfungen
konnen hier ebenfalls verwaltet werden.

VerknUpfen mit Wahlen Sie das Objekt, mit dem Sie das Ticket verknUpfen mochten.

Die anderen Felder kénnen verwendet werden, um das entsprechende Objekt zur VerknUp-
fung zu finden. Die Felder kénnen fur jedes Objekt unterschiedlich sein.
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Change Free Text of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

»Title; | Welcome to OTRS!

[ Submit or [# Save as new draft

Figure 2125: Ticket - Freie Felder
Titel * Der Titel des Tickets.

Manage links for Ticket#2020111949000011: User cannot login to his mail account

Close this dialog

Link with Ticket
Ticket#:
Trtle:
Fulltext:
State:

Priority:

Figure 2.126: Ticket verknUpfen
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Zusammenfassen Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster, um ein Ziel-Ticket fUr das

derzeitige Ticket zu finden. Die Artikel des derzeitigen Tickets werden in das Ziel-Ticket einge-
fUgt und das derzeitige Ticket bekommt den Status zusammengefasst.

Merge Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account
* Merge Settings

Cancel & close
= Merge to Ticket#:

Try typing part of the ticket number or title in order to search by it.

* Inform Sender

OTOBO System <otcbo@localhost>
*Ta: "Wyle Coyote" «we@acme.example.com>
* Subject:

Re: [Ticket#2020111949000011] User cannot login to his mail account
# Text:

I U S5 = &= EIE E =EE = = Q
Format ~ | Font ~ | size ~ | A~ - T, [BsSouce ) 77 98
Dear Wyle Coyote,

Thank you for your request.

Figure 2127: Tickets zusammenfassen

Zusammenfassen zu Ticket#t * Geben Sie einen Teil der Ticketnummer oder des Titels ein,
um danach zu suchen.

Sender informieren Aktivieren Sie dieses Kontrollkéstchen, wenn Sie den Absender Uber die

Zusammenfassung von Tickets informieren méchten. Wenn dieses Kontrollk&stchen ak-
tiviert ist, mUssen die folgenden Felder ausgefUllt werden.

Von Dieses Feld ist ,nur lesen” und beinhaltet die Queue.
An * Das wird das An-Feld der E-Mail.

Betreff * Der Betreff des Tickets, wie der Betreff einer E-Maiil.
Text * Der Text der zu sendenden E-Mail.

Neuer Termin Dieser MenUeintrag éffnet den Dialog Neuer Termin und wahlt das derzeitige Ticket
im Feld Ticket zum VerknUpfen aus.

Verschieben Dieser MenUeintrag ist eine Dropdown-Liste der verfiugbaren Queues. Wdahlen Sie eine
Ziel-Queue, wenn das Ticket hierhin verschoben werden soll.

Warnung: Dieser MenUeintrag hat keinen Bestatigungsdialog. Das Verschieben eines Tickets
in eine andere Queue wird sofort ausgefUhrt.
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Einstellungen Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der rechten Seite des Ticket-MenU, um die Ein-
stellungen fur Artikel zu dndern. Die folgenden Optionen sind méglich:

Einen Artikel anzeigen In der Artikel-Detailansicht wird nur der Artikel angezeigt, der in der Ar-
tikelUbersicht ausgewdhlt ist.

Alle Artikel anzeigen Alle Artikel werden in der Artikel-Detailansicht untereinander angezeigt.

ArtikelUbersicht

Dieses Widget listet alle Artikel eines Tickets in einer Tabellenform auf.

w Article Overview - 1 Article(s)

MO. = SEMNDER V1A SUBJECT CREATED &
Wyle o
1 — Phone  User cannot login to his mail 11/19/2020 13:07
Coyote

Figure 2.128: Widget ,ArtikelUbersicht*
Die meisten Spalten sind durch Klicken auf den Spaltenkopf sortierbar. Klicken Sie noch einmal, um die
Sortierreihenfolge zu dndern.
Es gibt drei mogliche Farben, um den Typ des Artikels zu kennzeichnen.

» Weif3: Der Artikel ist fUr den Kundenbenutzer im externen Interface und fir Agenten im Agenten-
Interface sichtbar.

» Rot: Der Artikel ist fUr den Kundenbenutzer im externen Interface nicht sichtbar, aber fir Agenten
im Agenten-Interface.

* Gelb: Der Artikel ist eine Systemnachricht und die Sichtbarkeit kann in der Systemkonfiguration
gedndert werden.

Bemerkung: Dieses Widget wird in der Zeitlinien-Ansicht des Tickets nicht angezeigt.

Artikel-Detailansicht

Das Widget zeigt die Details eines Artikels. Das Widget hat ein eigenes Mend.
Das Menu ist erweiterbar und MenuUeintrdge kénnen in Dropdown-Listen gruppiert werden.

Markieren oder Markierung aufheben Verwenden Sie dieses MenU, um einen Artikel als ,wichtig” zu
markieren oder um das ,wichtig“-Symbol wieder von einem Artikel zu entfernen. Wichtige Artikel
haben ein rotes Informationssymbol im Widget ArtikelUbersicht.

Drucken Dieser MenUeintrag &ffnet eine PDF-Datei, um die druckerfreundliche Version des aktuellen
Artikels anzuzeigen. Sie konnen diese PDF-Datei speichern oder ausdrucken.

Teilen Verwenden Sie diesen MenUeintrag, um den Artikel auf ein anderes Ticket aufzuteilen. Wahlen
Sie den neuen Ticket-Typ aus und klicken Sie auf die Schaltfléche Ubermitteln.

Es ist mdglich, den Artikel in mehrere Ticket-Typen aufzuteilen.
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* {1 - User cannot login to his mail account - Wyle Coyote — 11/19/2020 13:07 (Europe/Berlin) vi...

To open links in the following article, you might need to press Gtrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your X
browser and O3).

Mark  Print = Split | Forward Reply

The user reports outlook will not accept his password.

Figure 2129: Widget ,Artikel-Detailansicht®

Split %

Target: | Phone tickst

Figure 2130: Dialog ,Artikel teilen®
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E-Mail-Ticket Wenn diese Option ausgewdahlt ist, 6ffnet sich die Ansicht Neues E-Mail-Ticket und
die Felder werden mit den derzeitigen Artikeldaten ausgefullt.

Telefon-Ticket Wenn diese Option ausgewdhlt ist, 6ffnet sich die Ansicht Neues Telefon-Ticket
und die Felder werden mit den derzeitigen Artikeldaten ausgefulit.

Prozess-Ticket Wenn diese Option ausgewdhlt ist, &ffnet sich die Ansicht Neues Prozess-Ticket
und die Felder werden mit den derzeitigen Artikeldaten ausgefullt.

Bemerkung: Diese Option ist verfigbar, wenn mindestens ein Prozess im System in Betrieb
genommen wurde.

Weiterleiten Nutzen Sie diesen MenUeintrag, um den Artikel via E-Mail weiterzuleiten.

Forward Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Cancel & close
From: OTOBO System <otobo@localhost>

*To &
Ce: &
Bco [&F
*Subject:  Fwd: [Ticket#2020111949000011] User cannot login to his mail account
Email security:
Sign:

Keys/certificates will only be shown for a sender with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make
sure to select the comect one.

Encrypt:
Keys/certificates will only be shown for recipients with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make

sure to select the correct one.

Options:  [FAQ]

* Text: _
B I U S|;:= = ElE 2 2 El= W = Q
Format ~ | Font ~ | Size =~ A~ E- T, [&Souce () 9 92 21
Your Ticket-Team
Super Admin
Attachments: &
Next ticket state: closed successful
Visible for customer:

Time units (work units):

4 Send mail or [# Save as new draft

Figure 2131: Artikel weiterleiten

Von Dieses Feld ist ,nur lesen” und beinhaltet die Queue.
An * Das wird das An-Feld der E-Mail.

Cc Wahlen Sie, falls bendtigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Cc” fUr die E-Mail
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Bcc Wahlen Sie, falls bendtigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Bcc” fur die E-Mail.

Bemerkung: Sie kénnen hier einen Kundenbenutzer von OTOBO wdhlen oder jede andere giltige
E-Mail-Adresse hinzufigen.

Die Verwendung von Wildcards (*) ist ebenfalls moglich. Geben Sie zwei Sternchen (**) ein, um alle
Kunden aufzulisten.

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

Optionen Es ist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefugt werden soll.

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

Ndchster Status des Tickets Wdahlen Sie einen anderen Status, wenn Sie ihn dndern mochten.

Warten bis Wdhlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fir das Ticket. Wenn die Wartezeit
erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

Sichtbar fur Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fir Kunden ist.
Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Antworten Verwenden Sie diesen Menieintrag, um eine Antwort auf den Artikel per E-Mail zu verfassen.
Die Antwort wird aus einer Antwortvorlage erstellt, die im Modul Vorlagen des Administrator-
Interface eingestellt ist.

Von Dieses Feld ist ,nur lesen” und beinhaltet die Queue.
An * Das wird das An-Feld der E-Mail.
Cc Wadhlen Sie, falls benotigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Cc” fUr die E-Mail.

Bcc Wahlen Sie, falls bendtigt, einen anderen Kundenbenutzer als ,Bcc” fUr die E-Mail.

Bemerkung: Sie kénnen hier einen Kundenbenutzer von OTOBO wdhlen oder jede andere gUltige
E-Mail-Adresse hinzufigen.

Die Verwendung von Wildcards (*) ist ebenfalls moglich. Geben Sie zwei Sternchen (**) ein, um alle
Kunden aufzulisten.

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

Optionen Es ist mdglich, andere Objekte wie bspw. Kundenbenutzer oder FAQ-Artikel an das
Ticket anzuhdngen.

Text * Der Text der Notiz, die dem Ticket hinzugefigt werden soll.

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

Nachster Status des Tickets Wdahlen Sie einen anderen Status, wenn Sie ihn dndern mochten.

Warten bis Wdahlen Sie ein Datum und eine Zeit als Erinnerung fir das Ticket. Wenn die Wartezeit
erreicht ist, kdnnte das Ticket eskalieren.

Sichtbar fur Kunde Legen Sie fest, ob die Notiz intern oder sichtbar fir Kunden ist.
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Compose Answer for Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account Cancel & close

From: OTOBO System <otobo@Ilocalhost=>

*To: [&}
To "Wyle Coyote" <we@acme.example.com> (=]
Ce: &}
Bec: &}
*Subject: | Re: [Ticket#2020111949000011] User cannot login to his mail account
Email security:
Sign:
Keys/certificates will only be shown for a sender with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make
sure to select the comect one.
Encrypt:
Keys/certificates will only be shown for recipients with more than one key/certificate. The first found key/certificate will be pre-selected. Please make
sure to select the correct one.
Options:  [FAQ|
# Text: o
B I US| = E E E E|= ml Q
Format - | Font - size -~ A- - T, [@Souce () 9y 92 22
Dear Wyle Coyote,
Thank you for your request.
Your Ticket-Team
Super Admin
Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - &th Floor & 3th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot®example.com - Web: http.//www.example.com/
Attachments:

<

Mext ticket state: open
Visble for customer: (@

Time units {work units):

Figure 2132: Antwort verfassen
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Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten) Tragen Sie hier die Menge der Zeit fUr die Zeitbuchung ein.

Verknipfte Objekte

Tickets kénnen mit anderen Objekten verknipft werden. Verwenden Sie dieses Widget, um die ex-
istierenden VerknUpfungen anzuschauen.

w Linked: FAQ (1)

FaC TITLE STATE CREATED LINKED AS DELETE
How to create a support external 11/18/2020 15:43:26

48002 _ Mormal o
bundle (customer) (Europe/Berlin)

Figure 2133: Widget ,VerknUpfte Objekte”
Neue VerknUpfungen kénnen via MenUeintrag VerknUpfen im MenU der Ticket-Detailansicht hinzuge-
fugt werden. Bestehende Verknipfungen k&nnen hier ebenfalls verwaltet werden.
Um die Details der verknUpften Objekte zu sehen, klicken Sie auf einen Eintrag in diesem Widget.
Siehe auch:

Andern Sie die Einstellung LinkObject : : ViewMode zu Komplex, um detaillierte Informationen Gber
verknUpfte Objekte anzuzeigen.

w Linked: FAQ (1)

FACQH TITLE STATE CREATED LIMKED AS  DELETE
How to create a support external 11/18/2020 15:43:26

49002 _ Mormal T
bundle (customer) (Europe/Berlin)

Figure 2134: Widget ,VerknUpfte Objekte”

Ticket-Informationen

Dieses Widget enthdlt Informationen Uber das Ticket.

Kundeninformationen

Dieses Widget enthdlt Informationen Uber den Kunden.

2.6 FAQ

FAQ-Artikel enthalten Antworten auf hdufig gestellte Fragen oder enthalten allgemeines Wissen.

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

Age:

Created:

State:

| ocked:

Priority:

Quele:
Customer |D:
Accounted time:
Owner:

Responsible:

f4d1h

09/21/202017:08
(Europe/Berlin)

new
lock
3 normal

Haw

0
Admin OTOBO
Admin OTOBO

Figure 2135: Ticket-Informationen

Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, Release 1.0

w* Customer Information

Firstname:
Lastname:
Usermname:
Email:
Customer:
Street:

fp:

City:
Country:
URL:

Comment:

Wyle

Coyote

we
we@acme.example.com
Acme Inc.

123 Anywhere 5t

12346

somevillage

United States of [...]
https:/facme.exam]...]

A great company

) Open tickets (customer) (5)

Figure 2136: Widget ,Kundeninformationen®
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2.6.1 Ansicht nach Kategorien

Verwenden Sie diese Ansicht, um durch die FAQ-Artikel zu blattern. Die Ansicht ist unter dem Meniein-
trag Ansicht nach Kategorien im MenU FAQ verfugbar.

FAQ Explorer
FAQH
Subcategories Latest created FAQ articles
NAME COMMENT SUBCATEGORIES FAC ARTICLES How to create a support bundle
Misc Misc Comment 0 2 Misc - en - extemal (customer) - 11/18/2020 15:43 (EuropesBerlin)

Computer is dead
Misc - en - extemnal {customer) - 11/18/2020 15:30 {Europe/Berlin)

FAQ Articles: FAQ

o Latest updated FAQ articles

AGHD B How to create a support bundle
No FAQ data found. Misc - en - external {customer) - 11/18/2020 15:43 (Europa/Berlin)
Computer is dead
Misc - en - external {customer) - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)

Top 10 FAQ articles

1. Computer is dead

Mizc - en - external (customer - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)
2. How to create a support bundle

Misc - en - external (customer) - 11/18/2020 15:43 (Europe/Berlin)

Figure 2.137. Ansicht nach Kategorien

Diese Ansicht beinhaltet verschiedene Widgets.

Ansicht nach Kategorien - Inhalts-Widgets

Das Unterkategorien-Widget listet alle Kategorien auf und zeigt die Anzahl der Unterkategorien und
die Anzahl der FAQ-Artikel an.

Um eine Kategorie auszuwdhlen, klicken Sie einfach auf den Namen der Kategorie.

Wenn eine Kategorie mindestens einen FAQ-Artikel enthdlt, wird die Liste der FAQ-Artikel im FAQ-Artikel-
Widget angezeigt. Dieses Widget zeigt einige Informationen zu den FAQ-Artikeln wie Titel, Sprache,
Status und Gultigkeit an.

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten FAQ-Artikel pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wahlen Sie die maximale Anzahl der gednderten FAQ-Artikel pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Ubermitteln.

Wenn Sie auf einen FAQ-Artikel klicken, 6ffnet sich die FAQ-Detailansicht.

Ansicht nach Kategorien - Widgets in der Seitenleiste

Die Widgets in der rechten Seitenleiste listen alle kirzlich erstellten FAQ-Artikel, gednderten FAQ-Artikel
und die Top 10 FAQ-Artikel auf.

Das Widget Zuletzt erstellte FAQ-Artikel zeigt die FAQ-Artikel, die kUrzlich erstellt wurden.
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FAQ Explorer
FAQ Misc
Subcategories Latest created FAQ articles
NAME COMMENT SUBCATEGORIES FAQ ARTICLES How to create a support bundle
No subcategories found. Misc - en - extermal (customer) - 11/18/2020 15:43 (Europe/Berlin}

Computer is dead
Misc - en - external (customer) - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)

FAQ Articles: Misc

o Latest updated FAQ articles

i B How to create a support bundle
A FAQ#H TITLE LANGUAGE STATE VALIDITY Misc - en - extemal (customer) - 11/18/2020 15:43 (Europas/Berlin)
49002 How to create a support bundle en external (customer) valid Computer is dead
49001 Computer is dead en external (customer) valid Misc - en - extemnal {customer) - 11/18/2020 15:30 {Europer/Berlin)

Top 10 FAQ articles

1. Computer is dead

Misc - en - external {customer) - 11/18/2020 15:30 (Europe/Berlin)
2. How to create a support bundle

Misc - en - external {customer) - 11/18/2020 15:43 (Europe/Berlin)

Figure 2138: Widget ,FAQ-Artikel”

Das Widget Zuletzt gedinderte FAQ-Artikel zeigt die FAQ-Artikel, die kUrzlich gedéndert wurden.
Das Widget Top 10 FAQ-Artikel zeigt die Top FAQ-Artikel basierend auf den Bewertungen an.
So bewerten Sie einen FAQ-Artikel:

1. Klicken Sie auf den FAQ-Artikel, um die FAQ-Detailansicht zu 6ffnen.

2. Scrollen Sie nach unten bis zum unteren Rand des Bildschirms.

3. Klicken Sie im Widget Bewertung auf Ja oder Nein.

Jeder Benutzer kann einen FAQ-Artikel nur einmal bewerten. Die Anzahl der positiven und negativen
Bewertungen wird in der rechten Seitenleiste der FAQ-Detailansicht angezeigt.

2.6.2 Neu
Verwenden Sie diese Ansicht, um neue FAQ-Artikel dem System hinzuzufigen. Die Ansicht zum Hinzufo-
gen von FAQ-Artikeln ist unter dem MenUeintrag Neu im MenU FAQ verfugbar.

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

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

Schlisselwort FUgen Sie einige SchlUsselwoérter hinzu, damit der FAQ-Artikel leichter gefunden werden
kann.

Kategorie * Wdhlen Sie eine Kategorie aus den verfigbaren Kategorien.
Siehe auch:
Kategorien kénnen in Kategorienverwaltung verwaltet werden.

Status Wdhlen Sie den Status eines FAQ-Artikels. Mégliche Status sind:
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Latest created FAQ articles

How to create a support bundle
Misc - en - external {customer) - 11/18/2020 15:43 (EurcpesBerlin)

Computer is dead
Misz - en - external {customed) - 11182020 15:30 (EuropesBerlin)

Latest updated FAQ articles

How to create a support bundle
Misc - en - external {customed - 11/18/2020 15:43 {Eurcpe’Berlin)

Computer is dead
Misc - en - external {customer) - 11/8/2020 15:30 (EurcpesBerlin)

Top 10 FAQ articles

1. Computer is dead
Mizz - en - external (customed) - 11182020 15:30 (EuropesBerlin)

2. How to create a support bundle
Misc - en - external (customer) - 11/18/2020 15:43 {Eurcpe’Berlin)

Figure 2139: Ansicht nach Kategorien - Seitenleiste
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Add FAQ Article

All fields marked with an asterisk (*} are mandatory.

% Title:
Keywords:
* Category: = Misc
Siate: | internal (agent)
Validity: | | valid
Language: | |en
Attachment: &
Click to select files or just drop them here.
Symplom: | B 7 y &= = EFlz 2 === W= Q
foubiic)
Format ~ | Font -|sze - |A- - T [Bsource Q 3y 92|
ezl | @ o M & E = E|lE 2 E E|= H = Q
fpublic)
Format ~ | Font = size ~|A- - T, [@Souce ) 9y 92| 21
Soufor: B 7 U &= := £ 2 === = Q
{putic)
Format - | Font - size - A- - T, [@Souce ) 9y 92| X

2.6.

FAQ
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extern (Kunde) Der FAQ-Artikel ist sichtbar fUr Agenten und am externen Interface angemeldete
Kundenbenutzer.

intern (Agent) Der FAQ-Artikel ist nur fUr Agenten sichtbar.
offentlich (Alle) Der FAQ-Artikel ist fUr alle sichtbar.

Gultigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nurin OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf gUltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-tempordar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

Sprache Wahlen Sie eine Sprache aus der Liste der verfugbaren Sprachen.
Siehe auch:
Sprachen kénnen in Sprachenverwaltung verwaltet werden.

Anhang Es ist moglich, Anhange zu FAQ-Artikeln hinzuzufigen. Klicken Sie auf das Feld, um einen
Anhang hinzuzufigen oder legen Sie Dateien direkt hier ab.

Symptom Geben Sie eine Beschreibung ein, die die derzeitige Situation néher beschreibt.
Problem Detailliertere Informationen Uber das Problem.
Lésung Wie man das Problem I6sen kann.

Kommentar Interner Text Uber den FAQ-Artikel, nur fUr Agenten.

2.6.3 Journal

Verwenden Sie diese Ansicht, um die Historie aller FAQ-Artikel anzuzeigen. Die FAQ-Historie ist unter
dem MenUeintrag Journal im MenU FAQ verfigbar.

FAQ Journal:
o
IR s |
FAGH# TITLE CATEGORY ACTION TIME
49002 How to create a support bundle Misc Updated 11/18/2020 15:51:32 (Europe/Berlin)
49002 How to create a support bundle Misc Created 11/18/2020 15:43:26 (Europe/Berlin)
49001 Computer is dead Misc Created 11/18/2020 15:30:56 (Europe/Berlin}

Figure 2.141: FAQ-Historie

So begrenzen Sie die Anzahl der angezeigten FAQ-Artikel pro Seite:
1. Klicken Sie auf das Zahnrad-Symbol in der oberen, rechten Ecke des Ubersichts-Widget.
2. Wdahlen Sie die maximale Anzahl der gednderten FAQ-Artikel pro Seite.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern.

Wenn Sie auf einen FAQ-Artikel klicken, 6ffnet sich die FAQ-Detailansicht.

2.6.4 Sprachenverwaltung
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Bemerkung: Dieser MenUpunkt ist nur fir Agenten mit Administratorrechten verfigbar.

Verwenden Sie diese Ansicht, um die verfugbaren Sprachen der FAQ-Artikel zu verwalten. Eine

neue OTOBO-Installation beinhaltet standardmafiig einige Sprachen. Die Ansicht zur Verwaltung der
Sprachen ist unter dem Mendeintrag Sprachenverwaltung im MenU FAQ verfiogbar.

A FAQ Language Management
Actions List
de )

en o)

Figure 2142: FAQ-Sprachenverwaltung

FAQ-Sprachen verwalten

So fUgen Sie eine Sprache hinzu:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Sprache hinzufigen.

2. FUllen Sie die bendtigten Felder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Ubermitteln.

Add Language

* MName:

@ or Cancel

Figure 2.143: Sprache hinzufigen

So bearbeiten Sie eine Sprache:
1. Klicken Sie in der Liste der Sprachen auf eine Sprache.

2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.

Edit Language

* Mame: en

@ or Cancel

Figure 2.144: Sprache verwalten
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So léschen Sie eine Sprache:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Sprachen auf das Papierkorb-Symbol.

2. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltfladche Ja.
List
NAME = DELETE

de |
en im|

Figure 2145: Sprache |6schen

Einstellungen fir FAQ-Sprachen

Die folgenden Einstellungen sind verfUgbar, wenn Sie diese Ressource hinzufUgen oder bearbeiten. Die

mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Name * Der ISO 639-1 code einer Sprache.

2.6.5 Kategorienverwaltung

Bemerkung: Dieser MenUpunkt ist nur fir Agenten mit Administratorrechten verfigbar.

Verwenden Sie diese Ansicht, um Kategorien fUr FAQ-Artikel zu verwalten. Eine neue OTOBO-
Installation enthdlt standardmafiig keine Kategorien. Die Ansicht zur Verwaltung der Kategorien ist

unter dem MenUpunkt Kategorienverwaltung im MenU FAQ verfigbar.

# FAQ Category Management
Actions List
o -

Misc valid

Figure 2146: FAQ-Kategorienverwaltung

FAQ-Kategorien verwalten

So fUgen Sie eine Kategorie hinzu:

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

2. FOllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.
So bearbeiten Sie eine Kategorie:

1. Klicken Sie in der Liste der Kategorien auf eine Kategorie.
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Add Category

*= Mame:

Subcategory of:

# Permission:
Agent groups that can access articles in this category.
Validity: | walid
* Comment:

Will be shown as comment in Explorer.

@ or Cancel

Figure 2.147: Kategorie hinzufigen

2. Andern Sie die Felder.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubermitteln.

Edit Category
#* Name: Misc
Subcategory of:
* Permission: ~ admin users
Agent groups that can access articles in this category.
Validity: | walid
% Comment: | Misc Comment

Will be shown as cormment in Explorer.
@ or Cancel

Figure 2148: Kategorien bearbeiten

So l6schen Sie eine Kategorie:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Kategorien auf das Papierkorb-Symbol.

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

Einstellungen fUr FAQ-Kategorien

Die folgenden Einstellungen sind verfigbar, wenn Sie diese Ressource hinzufigen oder bearbeiten. Die
mit einem Sternchen gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
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List
NAME VALIDITY DELETE
Misc valid T

Figure 2.149: Kategorie |6schen

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

Unterkategorie von Es ist moglich, die neue Kategorie unter einer bestehenden Kategorie als Un-
terkategorie hinzuzufigen. Dies wird als Eltern-Kategorie:Kind-Kategorie angezeigt.

Berechtigung * Die Gruppen von Agenten, die berechtigt sind, auf FAQ-Artikel in dieser Kategorie zuzu-
greifen.

Gultigkeit Setzt die Gultigkeit dieser Ressource. Jede Ressource kann nurin OTOBO verwendet werden,
wenn dieses Feld auf giltig gesetzt ist. Wenn Sie dieses Feld auf ungultig oder ungultig-temporar
setzen, wird die Nutzung der Ressource deaktiviert.

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

2.6.6 Suche

Verwenden Sie diese Ansicht, um nach FAQ-Artikeln basierend auf verschiedenen Kriterien zu suchen.
Die Suche ist unter dem MenUeintrag Suche im MenU FAQ verfigbar.

r 3
Search x

Templates

Filters in use

Additional filters
Normal

Figure 2.150: Suchdialog

Dieser Dialog ist in drei Teile gegliedert: Vorlagen , Benutzte Filter und Zusdatzliche Filter.
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Vorlagen
Dieser Teil des Dialogs kann genutzt werden, um eine Suchvorlage fUr die spdtere Verwendung zu
speichern.
So erstellen Sie eine Suchvorlage:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Neue Suchvorlage erstellen.
2. Geben Sie einen Namen fUr die Suchvorlage ein.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Hinzufigen.
4. FUgen Sie einige Suchkriterien hinzu.
5. Klicken Sie auf die Schaltfléche Suche ausfUhren.
So benutzen Sie eine gespeicherte Suchvorlage:
1. Wdhlen Sie eine Suchvorlage aus der Dropdown-Liste aus.

2. Klicken Sie auf die Schaltflédche Suche ausfUhren.

Search x
Templates

Support

Filters in use

Support =

Additional filters

MNormal

Figure 2151 Dialog ,Suchvorlagen®

So bearbeiten Sie eine Suchvorlage:
1. Wdhlen Sie eine Suchvorlage aus der Dropdown-Liste aus.
2. Setzen Sie einen Haken bei ,Anderungen in Vorlage Speichern®.
3. Bearbeiten Sie die Suchkriterien.
4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Suche ausfUhren.

Die Ergebnisse werden in der Ansicht Suchergebnisse angezeigt, um alle Ubereinstimmenden FAQ-
Artikel zu sehen.

Wenn Sie auf einen FAQ-Artikel klicken, 6ffnet sich die FAQ-Detailansicht.
So léschen Sie eine gespeicherte Suchvorlage:

1. Wdahlen Sie eine Suchvorlage aus der Dropdown-Liste aus.
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Search Result:

Change search options &
B AN < |
AFAGH TITLE CATEGORY LANGUAGE STATE VALIDITY CHANGED
48002 How to create a support bundle Misc en external (customer) valid 11/18/2020 15:51 (Europe/Berlin)

Figure 2152: Suchergebnisse

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

Warnung: Die Suchvorlage wird sofort ohne Bestatigung geldscht!

Verwendete Filter

Dieser Teil listet die Filter, die fUr die Suche verwendet werden.

Zusatzliche Filter kénnen im Bereich Zusdatzliche Filter hinzugefigt werden. Zum Entfernen eines Filter
klicken Sie auf die N-Schaltfldche neben dem Feld.

Zusatzliche Filter

In diesem Teil kdnnen zusdatzliche Filter und das Ausgabeformat der Ergebnisse gewdhlt werden.

Ein weiteres Attribut hinzufigen Wdhlen Sie ein Attribut aus der Dropdown-Liste, nach dem in der
Suche gesucht werden soll.

Ausgabe Wdhlen Sie das Ausgabeformat der Ergebnisse.

Sie kénnen die Suche ausfihren, wenn Sie auf die Schaltflache Suche ausfUhren klicken.

2.6.7 FAQ-Detailansicht
Verwenden Sie diese Ansicht, um die Details eines FAQ-Artikels anzuschauen. Die FAQ-Detailansicht ist
verfUgbar, wenn Sie in eine der anderen Ansichten auf einen FAQ-Artikel klicken.

Diese Ansicht hat eigene MenUs und beinhaltet verschiedene Widgets.

FAQ-Inhalt

Die FAQ-Detailansicht hat ein eigenes Men(.

Zurick Dieser MenUeintrag fUhrt zur vorherigen Ansicht zurick.

Bearbeiten Dieser MeniUeintrag 6ffnet ein neues Fenster zum Bearbeiten des FAQ-Artikels.
Historie Dieser MenUeintrag 6ffnet ein neues Fenster mit der Historie des FAQ-Artikels.

Drucken Dieser MenUeintrag 6ffnet eine PDF-Datei mit einer Druckansicht. Sie kdnnen diese PDF-Datei
speichern oder drucken.

12 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, Release 11.0

FAQ#: 49002 — How to create a support bundle

FAQ Misc How to create a support bundle
Back | Edit | History | Print | Link | Delete FAQ Information
Category: Misc
To open links in the following description blocks, you might need to press Ctrd or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on %
your browser and OS). Keywords: support bundle generate
OTOBO

* Symptom (public)
State: external (customer)

A support bundle needs to be created for the OTOBO system.
Validity: valid

Language: en
¥ Problem (ipublic} ’
Rating: Qoutof5
The support package is designed to aid in diagnosing system health, setup and configuration, tells about usage
statistics, and contains only the core files, delivered via packages or created by hand. All sensitive data is parsed is
parsed out or left on the system. No customer or ticket data will be packaged. The package can be downloaded and first one to rate this FAQ
viewed in its full.

Votes: No votes found! Be the

article.

Created: 11/18/2020 15:43

- Solution {public) (Europe/Berlin) (Super
Admin)
OTOBO 10:
Changed: 11/18/2020 15:51
1. Switch to Admin -> Support Data Collector .
Europe/Berl
2. Click "Generate Support Bundle" (Eur erin) (Super

3. If the support bundle is needed for a ticket, please use the button Download. Admin)
Linked Objects
» Comment (internal}
Normal
See also https://doc.otobo.org/manual/admin/stable/en/content/index.html
OBJECT#
T:2015071510123456

¥ Rating

How helpful was this article? Please give us your rating and help to improve the FAQ Database. Thank You!

not helpful 1 , very helpful

Figure 2153: FAQ-Detailansicht
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Edit: FAQ: 49002

All flelds marked with an asterisk (%) are mandatory.

Cancel & close
* Title: How to create a support bundle
Keywords:  support bundle generate OTOBO
* Category: Misc
State: extemnal (customer)
Validity: valid
Language: en
Attachment: &
Symptom: o o
B I US| = EEE £ E | = md Q
{pubic)
Format ~ | Font | size - A~ (- T, [oSource () 99 9% | 52
A support bundle needs to be created for the OTOBO system.
Problem: o _ o _ _ —
B I US ;= := E E = E|= L= Q
{pubiic)
Format - | Font -~ | size - A- - T, [oSource () 99 92 | 53
The support package is designed to aid in diagnosing system health, setup and configuration, tells
about usage statistics, and contains only the core files, delivered via packages or created by hand.
All sensitive data is parsed is parsed out or left on the system. No customer or ticket data will be
packaged. The package can be downloaded and viewed in its full.
Solution: o _ o _ _ _
I U S| = = E = = E=E|= b= Q
{pubic)
Format ~ | Font - | size - A- E- T, [@Souce Q) %y 92| &3
OTOBO 10:

14

1. Switch to Admin -> Support Data Collector
2. Click "Generate Support Bundle"

3. If the support bundle is needed for a ticket, please use the button Download.
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History of FAQ#: 49002 - How to create a support bundle

Close

History Content

ACTION USER CREATETIME
Created sa (Super Admin) 11/18/2020 15:43:26 (Europe/Berlin)
Updated sa (Super Admin) 11/18/2020 15:51:32 (Europe/Beriin)

Figure 2155: FAQ-Historie

Verknipfen Dieser MenUeintrag 6ffnet die Standardansicht zum VerknUpfen von Objekten. FAQ-
Artikel kdnnen mit anderen FAQ-Artikeln oder Tickets verknUpft werden. Bestehende VerknUp-
fungen kénnen hier ebenfalls verwaltet werden.

Manage links for FAQ# 49002: How to create a support bundle

Close this dialog

FAC

Q, Start search

Figure 2156: FAQ verknUpfen

Léschen Verwenden Sie diesen MenuUeintrag, um einen FAQ-Artikel zu 16schen.
Die Widgets: Symptom , Problem , L&sung und Kommentar zeigen den Inhalt eines FAQ-Artikels.

Im Widget Bewertung ist es moglich, einen FAQ-Artikel zu bewerten, ob er hilfreich ist oder nicht. Um
einen FAQ-Artikel zu bewerten, klicken Sie auf die Schaltfléche Ja oder Nein in diesem Widget.

Jeder Benutzer kann einen FAQ-Artikel nur einmal bewerten. Die Anzahl der positiven und negativen
Bewertungen wird in der linken Seitenleiste angezeigt.

FAQ - Widgets in der Seitenleiste

Die folgenden Widgets befinden sich in der rechten Seitenleiste:
Das Widget FAQ-Information listet alle relevanten Attribute eines FAQ-Artikels auf.

FAQ-Artikel kédnnen mit anderen Objekten verknUpft werden. Verwenden Sie dieses Widget, um die
existierenden VerknUpfungen anzuschauen.

Neue VerknUpfungen kénnen unter dem Menieintrag VerkniUpfen im FAQ-Detailansicht-MenU hinzuge-
fUgt werden. Bestehende VerknUpfungen kénnen hier ebenfalls verwaltet werden.

Um die Details der verknUpften Objekte zu sehen, klicken Sie auf einen Eintrag in diesem Widget.
Siehe auch:

Andern Sie die Einstellung LinkObject : : ViewMode zu Komplex, um detaillierte Informationen Gber
verknUpfte Objekte anzuzeigen.
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Delete x

Title: How to create a support
bundle

Do you really want to delete this FAQ article?

DO

Figure 2157: Dialog ,FAQ I6schen®

2.7 Chat

Warnung: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you need it beforehand,
please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration ChatEngine: :Active muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion nutzen
kénnen.

The chat feature allows for chats between agents and customers using the OTRS front end. Once
enabled, customers or public users can start chats with agents and vice versa. Finished chats can be
archived and attached to tickets, or can be downloaded as PDF by agents, customers and public users.

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

2.71 Chats verwalten

Bemerkung: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Siehe auch:

Die Systemkonfiguration ChatEngine: :Active muss aktiviert sein, damit Sie diese Funktion nutzen
kénnen.

Die Ansicht zur Chat-Verwaltung ist der zentrale Punkt der Chat-Funktion. Hier kann ein Agent die Chats
verwalten sowie offene Anfragen einsehen und annehmen. Diese Ansicht bietet eine Liste von Chat-
Anfragen von Kundenbenutzern, dffentlichen Benutzern und anderen Agenten sowie eine Ubersicht
Uber alle aktiven Chats.
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FAQ Information

Category:

Keywords:

State:
Validity:
Language:
Rating:

Votes:

Created:

Changed:

Misc

support bundle generate
OTOBO

external (customer)

valid

en

OQoutofb

No votes found! Be the
first one to rate this FAQ

article.

1118/2020 15:43
(Europe/Berlin) (Super
Admin)

111872020 15:51

(Europe/Berlin) (Super
Admin)

Figure 2.158: Widget ,FAQ-Informationen®

2.7. Chat
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Linked Objects

Mormal

OBJECTH
T:2015071510123456

Figure 2159: Widget ,VerknUpfte Objekte”

* Linked: Ticket (1)

TICKET# TITLE STATE QUEUE CREATED LINKED AS DELETE
Welcome to 08/21/2020 17:08:29

2015071510123456 new Raw _ Mormal o]
OTOBO! {Europe/Berlin)

Figure 2160: Widget ,VerknUpfte Objekte”

Verwenden Sie diesen MenUeintrag, um Chats zu verwalten. Die Ansicht zur Chat-Verwaltung ist im
MenU Chat verfugbar.

Jeder Chat-Kanal kann mit den Optionen oben im Widget gefiltert werden, um Alle Chat-Kandle oder
nur Meine Chat-Kandle aufzulisten, die in Personliche Einstellungen eingestellt sind.

Neuen Chat beginnen

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

Agent zu Agent

So starten Sie einen Chat mit einem anderen Agenten:

1

Verwenden Sie das Widget Angemeldete Nutzer im Dashboard. Agenten, die den Chat nutzen
kdnnen, erhalten ein Chat-Symbol neben ihrem Namen.

. Klicken Sie auf das Chat-Symbol neben einem Agenten-Namen.
. Schreiben Sie die erste Nachricht in den Chat starten Dialog und senden Sie die Nachricht.

. Nachdem die Chat-Anfrage an den anderen Agenten gesendet wurde, beobachten Sie den Chat

in der Chat-Verwaltung. Es wird eine Browser-Benachrichtigung angezeigt, um den Agenten zu
informieren.

. Warten Sie auf die Antwort. Der andere Agent muss die Chat-Anfrage Uber den Link Chat 6ffnen

annehmen.

. Wenn der andere Agent die Chat-Anfrage annimmt, k&nnen Sie jetzt chatten.

18
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Manage Chats
Hints General Chat Requests From Customers

Please note: This tab will be used by
request which is related to chats. If y
the chat manager (e.g. by using the navigation
bar on top of the page). starting a new chat or
other chat-related actions will possibly reload
this tab any time. This means that it is
recommended to leave the chat manager

openied in this particular tab. CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
There are currently no chat requests.

hat Channels AllChatChannels

CREATED TYPE CHANMEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
There are currently no chat requests.

General Chat Requests From Public Users

Chat Integration

, . . Personal Chat Requests For You
You can easily integrate the chat into a web

page. Just set up a few parameters and copy CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION

the integration code to your clip board. There are currently no chat requests
<fr Configure Chat Integration

My Active Chats

Figure 2161: Chat-Verwaltung

Logged-In Users

Agents(2) Customers (0

® Admin OTRS
@ John Doe -

Figure 2162: Verfigbare Agenten

Start chat

?
Hello, how are you? Start chat

.

Figure 2.163: Chat starten Dialog
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(0 @ JOHN DOE (A) (P) * O X

e/Budapest] You Hello, how are you?

Mew Message... (Shift+ Enter for new line) ffﬂ'

Figure 2164: Widget ,Meine aktiven Chats”

Personal Chat Requests For You

CREATED TYPE CHAMMEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
05/08/2019 12:21:22 User Default channel Admin OTRS Hello, how are you? Open chat

Figure 2165: Widget ,Persénliche Chat-Anfragen fur Sie”

() @ ADMIN OTRS(A) (P) * O X

5/05/2015 12:25:08 - Admin OTRS Hello, how are you?
7 1A00T  John Doe has joined this chat.

2019 12:40:259  You I'm fine, thank you!

Mew Message... (Shift+ Enter for new line) {ﬂ'

Figure 2.166: Agent zu Agent-Chat
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Agent zu Kundenbenutzer

So starten Sie einen Chat mit einem Kundenbenutzer:

1. Verwenden Sie das Widget Angemeldete Nutzer im Dashboard. Kundenbenutzer, die den Chat
nutzen kénnen, erhalten ein Chat-Symbol neben ihrem Namen.

Logged-In Users

Customers (1)

@ Tony Stark

Figure 2167 Verfigbare Kundenbenutzer

Siehe auch:

Kundenbenutzer kénnen auch im * Kundenbenutzer-Informationszentrum* oder im Widget Kun-
deninformation in der Ticket-Detailansicht ausgewdhlt werden.

2. Klicken Sie auf das Chat-Symbol neben einem Kundenbenutzer-Namen.

3. Schreiben Sie die erste Nachricht in den Chat starten Dialog und senden Sie die Nachricht.

Start chat

') ?
Hello, how are you? Start chat

Figure 2.168: Chat starten Dialog

4. Nachdem die Chat-Anfrage an den anderen Agenten gesendet wurde, beobachten Sie den Chat
in der Chat-Verwaltung. Es wird eine Browser-Benachrichtigung angezeigt, um den Agenten zu
informieren.

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

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

7. Wenn der Kundenbenutzer den Chat schliefdt, ist es moglich, den Chat per E-Mail zu senden oder
ein Ticket aus dem Gesprdch zu erstellen.

Kundenbenutzer zu Agent

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

So empfangen Sie eine Chat-Anfrage von einem Kundenbenutzer:
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= @ TONY STARK (C) COMPANY: STARK INDUSTRIES * O X

e/Budapest] You Hello, how are you?

Mew Message... (Shift+ Enter for new line) ~‘ifi'

Figure 2169: Widget ,Meine aktiven Chats”

Admin OTRS

% Hello, how are you?

Figure 2.170: Chat-Anfrage auf externem Interface

122 Chapter 2. Agent



OTOBO User Manual, Release 11.0

Admin OTRS
05/08/2019 12:59:49 (UTC)

% Hello, how are you?

<

L
—t
(5]
[

Li

I'm fine, thank you!

Figure 2.171: Agent zu Kundenbenutzer-Chat
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Send me a summary of this
conversation.

tony@stark-industries.com

Or, create a new ticket with the
summary.

Create Ticket

124 . Agent

Figure 2172: Speichern der Konversation auf dem externen Interface
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1. Ein Kundenbenutzer klickte auf die Schaltfldche Neue Konversation im Chatfenster in der rechten
unteren Ecke des externen Interfaces.

{ Chat Conversation

| need some help!

Please bear with us until one of our agents is able to handle your
chat request. Thank you for your patience.

Figure 2.173: Chat starten Fenster

2. Es wird eine Browser-Benachrichtigung angezeigt, um den Agenten zu informieren. Gehen Sie zur
Chat-Verwaltungsansicht und &ffnen Sie die allgemeine Chat-Anfrage mit dem Link Chat 6ffnen.

3. Akzeptieren Sie die Chat-Anfrage.

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

Offentlicher Benutzer zu Agent

Besucher des externen Interfaces kénnen auch nicht direkt mit einem bestimmten Agenten einen Chat
starten, sondern nur generische Chat-Anfragen erstellen. Da sie nicht angemeldet sind, miUssen sie
einen Namen hinzufigen, um den Chat zu starten.

Die Schritte sind die gleichen wie im Abschnitt Kundenbenutzer zu Agent beschrieben, aber die Chat-
Anfrage wird im Widget Allgemeine Chat-Anfragen von 6ffentlichen Benutzern angezeigt.
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General Chat Requests From Customers

My Chat Channels AllChat Channels

CREATED TYPE CHANNEL | REQUESTER DESCRIPTION ACTION
05/08/2019 15:47:09 (Europe/Budapest) Customer Helpdesk Tony Stark I need some help! Open chat

Figure 2174: Widget Generelle Chat-Anfragen von Kunden

Chat preview

Chat protocol

[05/08/2019 15:47:08 (Europe/Budapest)] Tony Stark has joined this chat.
[05/08/2019 15:47:09 (Europe/Budapest])] Tony Stark | need some helpl

Change chat channel
Current chat channel: Helpdesk

,':'.-.'-"‘-' r - o [P ~
Available channels: | - w o

Update Channel  Accept Cancel

Figure 2.175: Chat-Vorschau Dialog

= @ TONY STARK (C) COMPANY: STARK INDUSTRIES * O x
lony Stark has _'.i"."'i‘i.f this chat.
Tony Stark

| need some help!

Admin OTRS has joined this chat.
You
How can we help you?
Mew Message... (Shift+ Enter for new line) 1‘,’:’_'?

Figure 2176. Kundenbenutzer zu Agent-Chat
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Chat Conversation

Can you tell me some details about the

service?

Please bear with us until one of our agents is able to handle your
chat request. Thank you for your patience.

Figure 2177: Chat starten Fenster

General Chat Requests From Public Users

CREATED TYPE CHANNEL | REQUESTER | DESCRIPTION ACTION

05/08/2019 16:00:27 Can you tell me some details about Open
/O8] Public = Helpdesk = Jane Smith o . .

(Europe/Budapest) the service? chat

Figure 2.178: Widget ,Allgemeine Chat-Anfragen von 6ffentlichen Benutzern®
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Chat-Widget
The chat widget is the main component when chatting with other people. It provides a history of all
messages in the chat as well as a list of possible actions depending on your permission level.

Die Nachrichten kdnnen Uber das Textfeld eines Chats im Meine aktiven Chats-Widget gesendet werden,
indem Sie entweder auf das Sende-Symbol neben dem Textfeld klicken oder die Eingabetaste dricken.
Shift + Enter kann verwendet werden, um eine neue Zeile in die Nachricht einzufigen.

Jeder Chat-Teilnehmer hat ein farbiges Kreissymbol vor seinem Namen im Kopf des Chat-Widgets, das
die VerfUgbarkeit des Teilnehmers darstellt.

e Grin: Der Teilnehmer ist aktiv (verfigbar und online).

* Gelb: Teilnehmer ist weg (verfigbar, aber es wurde einige Zeit lang keine Anfrage von diesem
Benutzer an den Server gesendet. Zeit, diein ChatEngine: :AgentOnlineThreshold eingestellt
ist).

* Rosa: Teilnehmer ist inaktiv (Chat-Anfrage wird noch nicht akzeptiert oder Teilnehmer hat den
Chat verlassen).

* Rot: Teilnehmer ist nicht verfUgbar (Einstellung Uber VerfUgbarkeits-Schaltfléche).
* Schwarz: Teilnehmer hat sich abgemeldet oder die Sitzung ist abgelaufen.

Das Chat-Widget hat einige Symbole in der oberen rechten Ecke.

= @ JANE SMITH (P) - 0O x

Phoneticket Append Download Mew window

HELPDESK

Furope/Budape Admin OTRS has joined this chat.

MNew Message... (Shift+ Enter for new line) "‘i’:l'

Figure 2.179: Chat-Men(

Das erste Dreieckssymbol vergréfiert und verkleinert das Chat-MenU. Das Men( verfigt Ober mehrere
MenUpunkte.

Telefon-Ticket Ermoglicht es Ihnen, ein Telefon-Ticket zu erstellen, an das der aktuelle Chat als Ar-
tikel angehdngt wird. Nachdem das Ticket erfolgreich erstellt wurde, wird der Chat automatisch
geschlossen.

Anhdngen Ermdoglicht es Ihnen, diesen Chat als Artikel an ein ausgewdhltes Ticket anzuhdngen. Nach-
dem der Artikel erstellt wurde, wird der Chat automatisch geschlossen.

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

Kanal wechseln Uber diesen Link kénnen Sie den Kanal fir diesen Chat andern. Fir die Auswahl des
Zielkanals gelten die gleichen Regeln wie fUr die erste Auswahl eines Chat-Kanals.

Herunterladen Ldadt den kompletten Chatverlauf als PDF-Datei herunter

Neues Fenster Offnet diesen Chat in einem separaten Popup-Fenster. Sie kénnen dieses Fenster auf
die gleiche Weise wie das Chat-Widget verwenden und sowohl das Widget als auch das Popup
kénnen gleichzeitig verwendet werden.

Beobachter Wenn Sie von einem anderen Agenten zu einem Chat eingeladen wurden, kdnnen Sie je
nach Berechtigungsstufe entscheiden, ob Sie als Beobachter oder Teilnehmer am Chat teilnehmen
mochten. Sobald Sie auf die Aktion in lhrer Symbolleiste klicken, wird ein neues Chat-Widget mit
dem Chat, zu dem Sie eingeladen wurden, zur Liste Ihrer aktiven Chats hinzugefugt.

Wenn Sie als Beobachter am Chat teilnehmen, kdnnen Sie nur lesen, was andere zum Chat beitra-
gen, und Sie sind fir Kundenbenutzer oder 6ffentliche Benutzer unsichtbar. Die Agenten erhalten
weiterhin eine Nachricht, dass Sie als Beobachter am Chat teilgenommen haben.

Als Beobachter haben Sie die Moglichkeit, jederzeit Teilnehmer zu werden, indem Sie die erweiterte
Aktionssymbolleiste in lhrem Chat-Widget verwenden, abhé&ngig von Ihrer Berechtigungsstufe.

Teilnehmer Wenn Sie etwas zu dem Chat beitragen mdchten, zu dem Sie eingeladen wurden, kénnen
Sie als Teilnehmer teilnehmen. Kundenbenutzer, 6ffentliche Benutzer und Agenten erhalten eine
Nachricht, dass Sie den Chat betreten haben. Als Teilnehmer kénnen Sie jederzeit Beobachter
werden, indem Sie die erweiterte Aktionssymbolleiste in lhrem Chat-Widget verwenden.

Das zweite Kreissymbol ermdéglicht es dem Agenten, eine persdnliche Uberwachung fir diesen Chat
einzurichten, der ein Dreiwege-Schalter ist:

+ Leerer Kreis: keine Uberwachung.
* Leerer Kreis mit Hakchen-Symbol: Nur die Benutzeraktivitdt des Kunden Uberwachen.
+ Gefillter Kreis mit Hokchen-Symbol: Uberwachung aller Aktionen.

Wenn Sie einen Chat Uberwachen, werden Browser-Benachrichtigungen jedes Mal angezeigt, wenn es
eine neue Aktion in diesem Chat gibt.

Schlief3lich ermdéglicht das dritte Schlief3en-Symbol das SchlieBBen des Chats durch Klicken auf das X.

Chat-Integration
Der &ffentliche Chat kann mit der Konfiguration der Chat-Integration und dem Snippet-Generator ein-
fach in eine Website integriert werden.
To configure the chat and generate the code snippet:
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Chat-Integration konfigurieren in der linken Seitenleiste.

2. Passen Sie die Texte im Tab Konfiguration an.

Bemerkung: Alle Anderungen, die im Tab Konfiguration vorgenommen wurden, werden nicht
gespeichert. Jedes Mal, wenn Sie diesen Dialog &ffnen, werden alle Felder auf die Standardwerte
zurUckgesetzt.
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Chat Integration

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptations, please switch to the
configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

(EITERGM  Integration Code  Preview

General Settings

T f the chat desig .!'

Texts
Conversation(s)
You are not participating in a chat at the moment.
Mew conversation
ning chat Juests fit Incoming chat request(s)

Outg 7 chat Juests fit Outgoing chat request(s)

Close this dialog

Figure 2180: Chat-Integration - Konfiguration

3. Kopieren Sie den Code-Ausschnitt aus dem Tab Integration Code und fugen Sie ihn direkt vor dem
Element </body> in Ihre Website ein.

4. Sie kénnen das Ergebnis im Tab Vorschau Uberprifen.

Bemerkung: Die Vorschau verwendet das echte Chat-Modul. Andere Agenten mussen fUr den
Chat zur Verfigung stehen, um eine Vorschau aller Funktionen zu erhalten.

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

Wenn die Website beispielsweise OTOBO auf SSL ausfUhrt, muss die Systemkonfigurations-Option auf
https eingestellt sein.

2.8 Berichte

Berichte werden automatisch Statistiken generiert. In diesem MenU ist es mdglich, neue Statistiken zu
definieren und diese Statistiken bei Bedarf als Berichte zu setzen.

2.8.1 Berichte

Verwenden Sie diese Ansicht, um Berichte zu verwalten. Eine neue OTOBO-Installation enthdlt stan-
dardmdaBig keine Berichte. Die Ansicht zur Verwaltung der Berichte ist unter dem MenUeintrag Berichte
im MenU Berichte verfugbar.
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Chat Integration
You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here, If you would like to make any adaptations, please switch to the

configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

Configuration GHENMIREGEN Preview

Integration Code

of your page:

<script type="text/javascript" src="http://yourhost.example.com/dist/chatintegration/main.js"=</script>

Close this dialog

Figure 2.181: Chat-Integration - Integration Code

Chat Integration

It looks like no one is available at
the moment. Please try again
later.

Close this dialog

Figure 2182: Chat-Integration - Vorschau
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(. Report Management
Actions Statistics Reports
= Add Report NAME DESCRIPTION DELETE RUN
Daily Report This report collects all information needed for daily work. Run now

Figure 2.183: Berichte-Ubersicht

Berichte verwalten

So erstellen Sie einen neuen Bericht:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Bericht hinzufigen.
2. FUllen Sie die Pflichtfelder aus.
3. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

4. Sie werden umgeleitet zur Ansicht Bericht bearbeiten, um die Berichtsdetails zu bearbeiten.

Add Report

* Name:

# Description:

« Valid: | wvalid

Save or Cancel

Figure 2.184: Bericht hinzufigen

So bearbeiten Sie einen Bericht:

1. Klicken Sie auf einen Bericht in der Liste mit den Berichten oder Sie wurden bereits hierhin
umgeleitet von der Ansicht Bericht hinzufigen.

2. Andern Sie die Felder und die Berichtsdetails.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
So l6schen Sie einen Bericht:

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

2. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltfléche OK.
So fUhren Sie einen Bericht sofort aus:

1. Klicken Sie in der Liste mit den Berichten auf die Schaltfldche Jetzt ausfihren.

2. Klicken Sie in der neuen Ansicht auf die Schaltfléche Jetzt ausfUhren.
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Settings

* Mame:

# Description:

* Valid:

Automatic generation times (cron):

Automatic generation language:

Email subject:

Email body:

Email recipients:

Headline:
Tifle:
Caption for preamble:

Preamble:

Caption for epilogue:

Epilogue:

General settings

Daily Report

This report collects all

information needed for daily work.

valid

Automatic generation settings

Specify when the report should be automatically generated in cron format,e.g. "101**

*" for every day at 1:10 am.

Times are in the system timezone.

English (United States)

The language to be used when the report is automatically generated.

Specify the subject for the automatically generated email.

i

Specify the text for the automatically generated email.

Specify recipient email addresses (comma separated).

Output settings

2:8:tiBerichte

Add statistic to report:
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Settings

Daily Report

MNew Tickets

[ Runnew of Cancel

Figure 2.186: Bericht ausfUhren

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

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

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

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

Einstellungen fir die automatische Erstellung

Zeitpunkte fUr die automatische Erstellung (cron) Legen Sie fest, wenn der Bericht automatisch im
~cron“-Format erzeugt werden soll.
Siehe auch:

FUr mehr Informationen schauen Sie bitte den Wikipedia-Artikel.

Bemerkung: Zeiten sind in der Systemzeitzone.

Sprache fir automatische Erstellung Die Sprache, die verwendet werden soll, wenn der Bericht au-
tomatisch erzeugt wird.

E-Mail-Betreff Geben sie den Betreff fUr die automatisch erzeugte E-Mail an.
E-Mail-Inhalt Geben Sie den Text fur die E-Mail an.

E-Mail-Empfénger Geben Sie die E-Mail-Adressen der Empfdnger an (durch Komma getrennt).

Einstellungen fir Ausgabe

Kopfzeile Dieser Text wird als Uberschrift fir den Bericht verwendet.
Titel Der Titel des Berichts.
Uberschrift der Einleitung Die Uberschrift fir die Einleitung des Berichts.

Einleitung Die Einleitung des Berichts.
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Uberschrift des Abschlusstextes Die Uberschrift fUr den Abschlusstext des Berichts.

Abschlusstext Der Abschlusstext des Berichts.

Statistiken

Statistik zum Bericht hinzufugen Wahlen Sie eine oder mehrere Statistiken, die dem Bericht hinzuge-
fugt werden sollen. Jede hinzugefUgte Statistik hat ihre eigene Ubersichts- und Einstellungsan-

sichten.

Nachdem alle Informationen gesammelt und gesetzt wurden, klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern
oder Speichern und abschlief3en, um den Bericht zu speichern.

2.8.2 Statistiken

Verwenden Sie diese Ansicht, um Statistiken zu verwalten. Eine neue OTOBO-Installation enthdlt stan-
dardmafig keine Statistiken. Die Ansicht zur Verwaltung der Berichte ist unter dem MendUeintrag Statis-

tiken im Men0 Berichte verfugbar.

) Statistics Management
Actions Statistics
- A STATR  TITLE OBJECT EXPORT = DELETE  RUN
L oo st 10001 ~ Changes of status in a monthly overview StateAction & o ®
10002 List of tickets closed last menth Ticketlist + o B
10003 List Uf open l.ickets, sorted by time left until response Ticketlist " o @
deadline expires
10004  New Tickets TicketAccumulation & o ®
List of open tickets, sorted by time left until solution deadline . '
10005 ) Ticketlist & o O]
expires
10006  List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist & o ®
List of open tickets, sorted by time left until escalation . '
10007 ) ) Ticketlist + o B
deadline expires
10008  Owerview about all tickets in the system TicketAccumulation 3 o ®
10009 List of tickets created last month Ticketlist & o C]
10010  List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist 3 o ®
10011 List of the most time-consuming tickets Ticketlist 3 o 0]
Figure 2187: Statistik-Ubersicht
Statistiken verwalten
Es gibt drei verfUgbare Statistktypen in OTOBO.
Dynamische Matrix Jede Zelle enthdlt einen einzelnen Datenpunkt.
Dynamische Liste Jede Zeile enthdlt Daten eines Objekts.
Statisch Nicht konfigurierbare, komplexe Statistiken.
To create new statistics:
1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Statistik hinzufUgen.
2. Wahlen Sie den Typ fUr die neue Statistik.
3. Fullen Sie die Pflichtfelder aus.
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Add Statistics
Dynamic Matrix Dynamic List Static
Each cell contains a singular dat... Each row contains data of one e... MNon-configurable complex statis...

Figure 2.188: Statistik hinzufigen

4. Klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.

General Specification
* Title:

* Description:

* Object type: | Ticketiist

« Permissions: stats

You can select one or more groups to define access for different agents.
* Result formats:  Csv Excel Print

* Time Zone:  Europe/Berlin

The selected time periods in the statistic are time zone neutral.

Create summation row: | No

Generate an additional row containing sums for all data rows.

Create summation column: | No

Generate an additional column containing sums for all data columns.

Validity: | |valid

If set to invalid end users can not generate the stat.

Figure 2.189: Bereich Allgemeine Informationen hinzufigen

To edit statistics:

1. Klicken Sie auf eine Statistiknummer in der Liste mit den Statistiken.

2. Bearbeiten Sie die Felder und die Statistikdetails.

3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Speichern oder Speichern und abschlief3en.
To import statistics:

1. Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltfléche Statistik importieren.

2. Klicken Sie auf die Schaltfldche Durchsuchen... und wdahlen Sie eine zuvor exportierte . xm1-Datei.
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w General Specification

* Title:  New Tickets

# Description: Teotal number of new tickets per day and gueue which have been
created during the last month.

* Permissions: stats

You can select one or more groups to define access for different agents.
* Result formats: Csv Excel Graph: Bar Chart | and 3 more... @

# Time Zone: | Europe/Berlin

The selected time periods in the statistic are time zone neutral.

Create summation row: | Yes

Generate an additional row containing sums for all data rows.

Create summation column: | Yes

Generate an additional column containing sums for all data columns.

Cache results: | Yes

Stores statistics result data in a cache to be used in subsequent views with the same
configuration (requires at least one selected time field).

Show as dashboard widget: | [No

Provide the statistic as a widget that agents can activate in their dashboard. Please note that
enabling the dashboard widget will activate caching for this statistic in the dashboard.

validity: | valid

If set to invalid end users can not generate the stat.

Figure 2.190: Allgemeine Spezifikationen bearbeiten

2.8. Berichte 137



OTOBO User Manual, Release 11.0

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Importieren.
4. Bearbeiten Sie die Felder und die Statistikdetails.

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

Import Statistics Configuration

Durchsuchen... Keine Datei ausgewahlt.

@ or Cancel

Figure 2.191: Statistik-Konfiguration importieren

To export statistics:
1. Click on the download icon in the list of statistics.
2. Wahlen Sie einen Speicherort auf Ihrem Computer, um die xm1-Datei zu speichern.
To delete statistics:
1. Klicken Sie in der Liste mit den Statistiken auf das Papierkorb-Symbol.
2. Klicken Sie im Bestatigungs-Dialog auf die Schaltfléche OK.
To run statistics:
1. Click on the play icon in the list of statistics.
2. Uberprifen Sie die Statistikdetails.
3. Klicken Sie auf die Schaltfldche Jetzt ausfihren.
To preview statistics:
1. Gehen Sie zu der Bearbeiten-Ansicht einer Statistik.
2. Schauen Sie sich die Vorschau an.
3. Andern Sie die Einstellungen, um unterschiedliche Graphentypen anzuzeigen.

4. Andern Sie die Werte der X-Achse , Y-Achse und Filter mit den entsprechenden Schaltfl&chen.

Bemerkung: Diese Vorschau benutzt Zufallsdaten und beachtet keine Datenfilter.

Allgemeine Statistikeinstellungen

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

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

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

Berechtigungen * Sie kénnen eine oder mehrere Gruppen definieren, um Zugriffsrechte fur ver-
schiedene Agenten zu vergeben.
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Settings
Object: TicketAccumulation
Description: Total number of new tickets per day and queus which have been created during the last month.
Format: | CSV
Time Zone: | UTG
The selected time periods in the statistic are time zone neutral.

X-axis

Create Time: The past complete 1 and the current+upcoming complete 0 maonth(s)
Scale: 1 dayis)

Y-axis
CQueue: Junk, Misc, Postrnaster, Raw
Filter

No element selected.

Figure 2.192: Statistik anzeigen

Ergebnisformat * Sie k&nnen wdahlen, in welchem Format die Statistik angezeigt wird.
Zeitzone * Die ausgewdhlten Zeitrdume in der Statistik sind zeitzonenneutral.

Summenzeile erstellen Eine zusdatzliche Zeile mit Summen fUr alle Datenzeilen erstellen.
Summenspalte erstellen Eine zusdtzliche Spalte mit Summen fUr alle Datenspalten erstellen.

Ergebnisse cachen Speichert Statistikergebnisse in einem Cache, der bei spéteren Aufrufen mit dersel-
ben Konfiguration verwendet wird. (Benotigt mindestens ein ausgewdhltes Zeitfeld)

Als Dashboard-Widget anzeigen Stellen Sie die Statistiken als Widget zur Verfigung, das Agenten in
ihrem Dashboard aktivieren kénnen.

Bemerkung: Wenn Sie das Dashboard-Widget aktivieren, wird das Caching fir diese Statistiken
im Dashboard aktiviert.

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

Ticket-Attribute fUr Statistiken

Die folgenden Ticket-Attribute kdnnen Uber die Schaltfldche X-Achse in die Statistik aufgenommen wer-
den, wenn Dynamische Listen Statistik ausgewdhlt sind.
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w Statistics Preview

Preview format: ( I Graph: Line Chart ] Graph: Stacked Area Chart

Please note that the preview uses random data and does not consider data filters.

Ll

Sat 14 Sat 28
Figure 2193: Widget ,Statistikvorschau®

Sat 21
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Nummer Eine Ganzzahl in der Ausgabe, die automatisch erhdht wird, um die Zeilennummern
anzuzeigen.

Ticket# Die Ticket-Nummer.

Alter Das relative Alter seit Ticket-Erstellung und jetzt.

Titel Der Titel des Tickets.

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

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

Schlief3zeit Das absolute Datum und die absolute Uhrzeit mit Zeitzone, wann das Ticket geschlossen
wurde. Dieses Feld ist bei offenen Tickets leer.

Queue Die Queue, in der sich das Ticket befindet.

Status Der Status des Tickets.

Prioritdt Die Prioritdt des Tickets.

Kundenbenutzer Der Benutzername des Kundenbenutzers des Tickets.
Kundennummer Der Kunde des Kundenbenutzers des Tickets.

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

Typ Der Typ des Tickets.

Agent/Besitzer Der Besitzer des Tickets.

Verantwortlicher Der Verantwortliche des Tickets.

Erfasste Zeit Akkumulierte Zeit der an Artikeln gespeicherten Zeiten.
EscalationDestinationin Die relative Zeit von der aktuellen Zeit bis zum Zeitpunkt der Eskalation.

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

EscalationTimeWorkingTime Die Zeit in Sekunden innerhalb der definierten Arbeitszeit oder Ser-
vicezeit bis zu einer Eskalation.

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

Reaktionszeit Der Zeitstempel der ersten Antwort.

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

Reaktionszeit-Differenz in Minuten Die Differenz in Minuten zwischen der angegebenen Reaktionszeit
und der tatsdchlichen Reaktionszeit.

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

FirstResponseTimeEscalation Stellt ein, ob das Ticket eskaliert ist oder nicht.

FirstResponseTimeNotification Legt fest, ob der definierte Eskalationsmeldezeitpunkt erreicht wird
oder nicht.

FirstResponseTimeDestinationTime Die Eskalationszeit als Unix-Zeitstempel.
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FirstResponseTimeDestinationDate Das absolute Datum einer Eskalation der Reaktionszeit.
FirstResponseTime Die Gesamtzeit in Sekunden bis zur ersten Eskalation der Reaktionszeit.
UpdateTimeNotification Legt fest, ob der definierte Eskalationsmeldezeitpunkt erreicht wird oder nicht.
UpdateTimeDestinationTime Die Updatezeit-Eskalation als Unix-Zeitstempel.
UpdateTimeDestinationDate Das absolute Datum einer Eskalation der Aktualisierungszeit.

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

UpdateTime Die Gesamtzeit in Sekunden bis zu einer Eskalation der Aktualisierungszeit.
SolutionTime Die Gesamtzeit in Sekunden bis zur Eskalation einer Losungszeit.
L&sungszeit in Minuten Die Gesamtzeit in Minuten bis zur Eskalation einer Lésungszeit.

Losungszeitdifferenz in Minuten Die Differenz in Minuten zwischen der angegebenen Ldsungszeit und
der tatsdchlichen Losungszeit.

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

SolutionTimeEscalation Stellt ein, ob das Ticket eskaliert ist oder nicht.

SolutionTimeNotification Legt fest, ob der definierte Eskalationsmeldezeitpunkt erreicht wird oder
nicht.

SolutionTimeDestinationTime Die Eskalation der Lésungszeit als Unix-Zeitstempel.
SolutionTimeDestinationDate Das absolute Datum einer Lésungszeit-Eskalation.

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

Sperren Der Sperrstatus des Tickets.

StateType Der Statustyp des Tickets.

UntilTime Gesamtzahl der Sekunden bis zur Ausldsung.

UnlockTimeout Zeit, bis das Ticket automatisch entsperrt wird.
EscalationResponseTime Unix-Zeitstempel der Reaktionszeit-Eskalation.
EscalationSolutionTime Unix-Zeitstempel der Losungszeit-Eskalation.
EscalationUpdateTime Unix-Zeitstempel der Eskalation der Aktualisierungszeit.
RealTillTimeNotUsed Unix-Zeitstempel der Wartezeit.

Anzahl der Artikel Die Anzahl der Artikel im Ticket.

Prozess Der Name des Prozesses, an dem ein Prozessticket beteiligt ist.
Aktivitét Der Name der Aktivitat im Prozess.

Activity Status Der Status der Aktivitat im Prozess.

DynamicField_NameX Der Name der dynamischen Felder, die dem System hinzugefigt wurden. Die
Liste der dynamischen Felder ist in jedem System unterschiedlich.
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2.9 Admin

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

Bemerkung: Dieser MenUpunkt ist nur fir Agenten mit Administratorrechten verfugbar.

2.10 Suche

Die Suchfunktion kann verwendet werden, um alles in OTOBO zu durchsuchen. Diese Funktion sucht
den Suchbegriff in Tickets, Artikeln und FAQ-Artikeln sowie in angeh&ngten Dokumenten.

2.10.1 Suche

Verwenden Sie diesen MenUpunkt, um nach etwas zu suchen. Die Ansicht Suchergebnisse ist verfig-
bar, wenn Sie im Hauptmen( auf das Lupen-Symbol klicken, einen Suchbegriff eingeben und die Taste
Eingabe auf lhrer Tastatur dricken.

r 3
Search x

Templates

Filters in use

Additional filters

Marmal

Figure 2.194: Suchdialog

Wenn die Suche Ergebnisse hat, 6ffnet sich eine neue Ansicht.
Diese Ansicht listet alle Objekte, die dem Suchtbegriff entsprechen. Die Objekte sind nach Typ gruppiert.
So finden Sie das gewUnschte Objekt:

1. Wdhlen Sie im Kopfbereich des Widgets einen Typ.

2. Benutzen Sie den Filter in der linken Seitenleiste, um die Ergebnisse einzuschréanken.

Es gibt eine Option Alle, um alle Objekttypen zu sehen.
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Search Results:

Change search options (last-search) o
1zarz [ m L
TICKET# YAGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMER ID
2020120449000029 7d3h Wyle Coyote Computer makes noise open unlock Raw Super Admin acme.co
2020120449000011 7d7h Wyle Coyote Computer doesn't start open lock Raw Super Admin acme.co

Figure 2.195: Suchergebnisse

Such-Parameter

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

Einzelnes Wort Wenn der Query-String ein einzelnes Wort ist (bspw. schnell oder rot, dann sucht
OTOBO nach allen Eintragen, die dieses Wort enthalten.

Wenn der Query-String zwei oder mehr Worter enthdlt (bspw. schnell rot), dannsucht OTOBO
nach allen Eintrégen, die die Worter schnell oder rot enthalten.

Phrase umgeben von doppelten AnfUhrungszeichen Wenn der Query-String eine Phrase umgeben
doppelten AnfUhrungszeichen enthdlt (bspw. "schnell rot"), dann sucht OTOBO nach allen
Eintrégen, die die Worter in der gleichen Reihenfolge enthalten.

Jokerzeichen Benutzen Sie ?, um einen einzelnen Buchstaben zu ersetzen und *, um keiner oder
mehrere Buchstaben zu ersetzen (bspw.“schn?ll ro*).

Bemerkung: Abfragen mit Jokerzeichen kénnen zu Leistungsproblemen fihren, weil viele Be-
griffe abgefragt werden miUssen, um mit der Suchzeichenfolge Ubereinzustimmen.

Reguldre Ausdricke Muster reguldrer Ausdricke konnen in die Abfragezeichenfolge eingebettet wer-
den, indem sie in Schragstriche eingeschlossen werden (bspw. /joh?n (ath[oaln) /).

Siehe auch:

Die unterstUtzte Syntax fur reguldre Ausdricke wird im Kapitel Reguldre Ausdruckssyntax in der
Dokumentation von Elasticsearch erlgutert.

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

Die Standardeinstellung fur die Unschdérfe ist 2, aber eine Stufe von 1 sollte ausreichen, um 80%
aller menschlichen Schreibfehler zu erfassen. Es kann als schen11~1 angegeben werden.

Unschdérfe kann mit schen11~0 deaktiviert werden, was Rechtschreibfehler nicht bericksichtigt.

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

Dieser Operator gibt den maximalen Bearbeitungsabstand der Worter an. Der Ausdruck schneller
fuchs wirde als relevanter angesehen werden als schneller brauner fuchs.

Bereiche Die Abfragezeichenfolge kann Bereiche fUr Datums-, numerische oder Zeichenkettenfelder
enthalten. Inklusive Bereiche werden mit eckigen Klammern [min TO max] und exklusive Bere-
iche mit geschweiften Klammern {min TO max} angegeben.
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Verstérkung Der Verstdrkugs-Operator ~ kann verwendet werden, um einen Begriff relevanter zu
machen als einen anderen. Verwenden Sie z.B. die Suchzeichenfolge schnell”2 fuchs, wenn
Sie alle Dokumente Uber FUchse finden wollen, aber besonders an schnellen Fichsen interessiert

sind.

Sie kénnen Verstarkung auch fir Phrasen oder Gruppen nutzen, bspw. "schnell fuchs""2

AND (rot langsam) "4.

Boolesche Operatoren Die Suchzeichenfolge schnell rot fuchs sucht nach allen Elementen,
eines oder mehrere der angegebenen Warter enthalten.

die

Die bevorzugten Operatoren sind + (Begriff muss vorhanden sein) und - (Begriff darf nicht

vorhanden sein). Alle anderen Bedingungen sind optional.

Zum Beispiel, wenn die Suchzeichenfolge schnell rot +fuchs -neuigkeiten ist, dann be-

deutet das:
e fuchs muss vorhanden sein.
* neuigkeiten darf nicht enthalten sein.

* schnell und rot sind optional.

Die bekannten logischen Operatoren AND, OR und NOT (oder s&, | | und !) werden ebenfalls unter-
stitzt. Die Abfragezeichenkette ((schnell AND fuchs) OR (rot AND fuchs) OR fuchs)

AND NOT neuigkeiten ist identisch mit dem vorherigen Beispiel.

Gruppierung Das Andern der Prioritat mit Klammern ist moglich, wie z.B. (schnell ODER rot) UND

fuchs.

Reservierte Zeichen Es gibt einige reservierte Zeichen, die als Operatoren fungieren und nicht in

Suchanfragen verwendet werden kdnnen.

Die reservierten Zeichensind: + - = && || > < ! () { } [ 1 ~ " ~* 2 : \ /.

Wenn eines dieser Zeichen in Suchanfragen verwendet werden soll, dann sollten Sie es mit einem
fuhrenden Backslash maskieren. Um beispielsweise nach dem Begriff (1+1)=2 zu suchen, missen

Sie den Suchbegriff als \ (1\+1\) \=2 verwenden.
Siehe auch:

Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Query string syntax der Elasticsearch Dokumentation.

211 Accessibility

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

stellungen.

2.1. Accessibility
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CHAPTER 3

Customer user

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

3.1 Avatar actions

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

3.1.1 Personliche Einstellungen

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

Skin

Here you can change the skin of your OTOBO interface.

Skin

Select your preferred layout for the software.

Skin
Default }

Figure 3.1: Skin selection

Wdahlen Sie ein Skin aus der Dropdown-Liste.
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Passwort dndern

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

Change password
Set a new password by filling in your current password and a new one.

Current password
New password

Verify password

Figure 3.2: Change Password

Aktuelles Passwort Geben Sie hier aus Sicherheitsgrionden das aktuelle Passwort ein.
Neues Passwort Geben Sie hier das neue Passwort ein.

Passwort verifizieren Geben Sie Ihr neues Passwort erneut ein, um zu vermeiden, dass das neue Pass-
wort falsch geschrieben wurde.

Interface language

Here you can change the language of your OTOBO interface.

Interface language
Select the main interface language.

— Language

English (United Kingdom)

Figure 3.3: Language selection

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

Zeitzone

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

Wadhlen Sie den Standort, an dem Sie sich derzeit befinden.

Ticket overview

Es ist mdglich, die Ubersichtsansichten nach einiger Zeit automatisch zu aktualisieren.
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Time Zone
Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.

— Time Zone
Europe/Berlin W

Figure 34: Time Zone selection

Ticket overview
Select after which period ticket overviews should refresh automatically.

—— Refresh interval
( 15 minutes J

-

Figure 3.5: Aktualisierungszeiten der Ubersichten

Wahlen Sie ein Aktualisierungsintervall aus der Dropdown-Liste aus.

Warnung: Refreshing the overview screens too often can cause performance issues on large sys-
tems with many users.

Number of displayed tickets

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

Number of displayed tickets

Select how many tickets should be shown in overviews by default.

p Tickets per page
25 1

Figure 3.6: Number of displayed tickets

Wahlen Sie ein Aktualisierungsintervall aus der Dropdown-Liste aus.

31.2 Abmelden

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

Bemerkung: Clicking on logout icon will logout the user without confirmation.
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<

Figure 3.7. Abmelden

3.2 Accessibility

OTOBO offers a high contrast skin for better accessibility. You can activate it in your Personliche Ein-
stellungen.
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Documentation History

1. 2019 - OTRS User Manual - OTRS AG (https://otrs.com)
2. 2020 - OTOBO User Tutorial - Rother OSS GmbH (https://otobo.de)

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

Esist erlaubt, dieses Dokument zu kopieren, verteilen und zu verdndern unter Beachtung der Bedingun-
gen der GNU Lizens fUr freie Dokumentationen, Version 1.3 oder héher; ohne invariante Abschnitte, keine
Titelseiten-Texte und keine Ruckseiten-Texte. Eine Kopie der Lizenz finden Sie auf der GNU website.
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