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Kapitel 1. Einfuhrung

Mit der OTRS Business Solution™ kdnnen Sie alle Vorteile der professionellen Dienst-
leistungen und exklusiven Business-Funktionen, die durch die OTRS-Gruppe angeboten
werden, geniellen. Optimieren Sie lhre interne & externe Kommunikation fir mehr Ser-
vicequalitat - flexibel auf Ihr Betriebsszenario anpassbar.

Das schlanke und schnelle Framework von OTRS 6 stellt die Basis flr die OTRS Business
Solution™ dar. Darauf aufbauend stehen Ihnen eine Vielzahl an exklusiver Features zur
Verfligung. Diese beinhalten die integrierten Cloud Services der OTRS Business Solu-
tion™, welche Sie, in Ubereinstimmung mit ihrem Einsatzszenario , individuell aktivieren
oder deaktivieren kénnen.

Zusatzlich haben Sie die Wahl zwischen 3, 7 oder einer unbegrenzten Anzahl von ver-
schiedenen frei wahlbaren OTRS Business Solution™ Features. - abhangig von lhrer
Vertragsstufe. Profitieren Sie auch von regelmagigen, kostenlosen Updates, bester OTRS-
Sicherheit und Unterstitzung sowie Installation und Konfiguration durch unsere Berater.



https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
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Kapitel 2. Installation der OTRS
Business Solution™

FUr ein Upgrade auf OTRS Business Solution™ bendétigen Sie einen gultigen Vertrag mit
der OTRS-Gruppe. Wenn Sie bereits einen Vertrag haben, kdnnen Sie auf OTRS Business
Solution™ aktualisieren, indem Sie den Admin-Bereich von OTRS Business Solution™
in Ihrer OTRS-Instanz aufrufen. Den Link zu dieser Ansicht finden Sie im Bereich System-
administration im Admin-Bereich Ihrer OTRS Free Instanz. Bitte beachten Sie, dass Sie lhr
System zunachst Uber den Systemregistrierungs-Mechanismus registrieren mussen.

Abbildung 2.1. Upgrade-Ansicht

Upgrade to OTRS Business Solution™ now! —

Wenn Sie zum Upgrade berechtigt sind, sehen Sie (als Admin-Benutzer) auch eine Benach-
richtigungsleiste, die Sie zur Upgrade-Ansicht fuhrt. Das Upgrade selbst erfolgt automa-
tisch durch Anklicken der Upgrade-Schaltflache. Bitte beachten Sie, dass Sie das Upgrade
nicht erneut bestatigen mussen. Nach dem Klick auf die Upgrade-Schaltflache wird der
Aktualisierungsvorgang sofort gestartet.

Wenn das Upgrade erfolgreich war, werden Sie eine Bestatigung im OTRS Business
Solution™ Admin-Bereich sehen.

Abbildung 2.2. Upgrade erfolgreich

Manage OTRS Business Solution™

Manage OTRS Business Solution™

Sollten Sie irgendwelche Fragen zum Upgrade auf OTRS Business Solution™ oder tech-
nische Fragen haben kontaktieren Sie bitte sales@otrs.com.
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Kapitel 3. Merkmale der OTRS
Business Solution™

1. Der Chat
1.1. Beschreibung

Die Chat-Funktion der OTRS Business Solution™ ermdglicht Chats zwischen Agenten
und Kunden udber das OTRS-Frontend. Einmal aktiviert, kdnnen Kunden (oder 6ffentliche
Benutzer) Chats mit Agenten starten und umgekehrt. Beendete Chats kénnen archiviert
und an Tickets angehangt werden oder von Agenten, Kunden und o6ffentlichen Nutzern
als PDF heruntergeladen werden.

Jeder Chat ist einem Chat-Kanal zugeordnet. Chat-Kanale sind wie Chat-Radume. Jeder
Chat-Kanal ist einer bestimmten Gruppe zugeordnet, die die Berechtigungen fur diesen
Kanal steuert. Wenn beim Erstellen eines Chats kein Chat-Kanal ausgewahlt wird, wird
dieser Chat in einem Standardkanal erstellt (der automatisch erstellt wird, wenn er nicht
existiert).

1.2. Konfiguration

Die folgenden Systemkonfigurations-Optionen sind fur diese Funktion relevant. Bitte
beachten Sie, dass Sie auch eine Liste von festen Texten definieren kdnnen, die 6ffent-
lichen Benutzern und Kunden im Chat-Modul angezeigt werden. Welche Texte gean-
dert werden kénnen, entnehmen Sie bitte der Modulkonfiguration (OTRSBusiness -
Core::Chat).

ChatEngine: :Active
Konfiguriert ob der Chat aktiviert oder deaktiviert ist.
ChatEngine::ChatDirection: :PublicToAgent

Kontrolliert ob 6ffentliche Benutzer Chats starten kénnen (bitte beachten Sie, dass
das die Modulkonfiguration fir das 6ffentliche Chatmodul in PublicFrontend: :Modu-
le###PublicChat ebenfalls aktiviert sein muss).

ChatEngine::ChatDirection: :CustomerToAgent

Steuert, ob Kunden Chats starten konnen oder nicht (bitte beachten Sie, dass die
Frontend-Modulkonfiguration fir das Kunden-Chat-Frontend in CustomerFronten-
d: :Module###CustomerChat ebenfalls aktiviert sein muss).

ChatEngine::ChatDirection: :AgentToCustomer
Definiert, ob Agenten einen Chat zu Kunden initieren durfen.
ChatEngine::ChatDirection: :AgentToAgent

Definiert, ob Agenten miteinander chatten kénnen oder nicht.

ChatEngine::PermissionGroup: :ChatReceivingAgents, ChatEngine: :Permissi-
onGroup: :ChatNotificationAgents, ChatEngine::PermissionGroup::ChatStar-
tingAgents

Definiert Gruppen fur die einzelnen Merkmale. Empfangen: Gruppen, die Chat-Anfra-
gen empfangen und annehmen kénnen. Benachrichtigung: Gruppen, die Benachrich-
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tigungen Uber neue/ausstehende Chat-Anfragen erhalten kénnen. Beginn: Gruppen,
die Uberhaupt neue Chats starten durfen.

ChatEngine: :DefaultAgentName

Ein Standardname, der Kunden und offentlichen Benutzern anstelle des echten
Namens der Chat-Agenten angezeigt werden soll. Wenn leer oder deaktiviert, wird der
Name des realen Agenten angezeigt.

ChatEngine: :DefaultAgentNameNumbers

Steuert, ob dem Standardnamen des Agenten Nummern hinzugefligt werden sollen
oder nicht, falls sich mehr als ein Agent in einem Chat befindet, damit Kunden/éffentli-
che Benutzer zwischen den verschiedenen Agenten unterscheiden kénnen (z.B. "Sup-
port Agent 1", "Support Agent 2" usw.).

ChatEngine: :PublicInterface: :AllowChatChannels

Legt fest, ob die Chat-Kanalauswahl fur 6ffentliche Benutzer aktiviert werden soll.
Wenn auf "nein" gesetzt, gehen Chats von 6ffentlichen Benutzern automatisch in den
Standardkanal (ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::PublicInterface: :AvailabilityCheck

Definiert, ob Chat-Kanale nur dann im 6ffentlichen Interface wahlbar sein sollen, wenn
mindestens ein Agent mit ausreichenden Berechtigungen in diesem Kanal verfligbar
ist.

ChatEngine::CustomerInterface: :AllowChatChannels

Legt fest, ob die Chat-Kanalauswahl fir Kundenbenutzer aktiviert werden soll. Wenn
auf "nein" gesetzt, gehen Chats von Kundenbenutzern automatisch auf den Standard-
kanal (ChatEngine: :DefaultChatChannel).

ChatEngine: :CustomerInterface: :AvailabilityCheck

Definiert, ob Chat-Kanale nur dann im Kunden-Interface wahlbar sein sollen, wenn
mindestens ein Agent mit ausreichenden Berechtigungen in diesem Kanal verfugbar
ist.

ChatEngine: :CustomerThreshold

Anzahl der Minuten, die vergehen mussen, bevor eine Agent nicht verfliigbar Nachricht
dem Kunden/6ffentlichen Benutzer angezeigt wird, der die Chat-Anfrage gestartet
hat. Die Nachricht kann Uber ChatEngine: : Texte: :CustomerFrontend: :NoAgentsA-
vailable: :NewTicket oder ChatEngine: :Texte: :CustomerFrontend: :NoAgentsA-
vailable: :AddToExisiting (Kunden-Interface) und ChatEngine: :Texte: :Public-
Frontend: :NoAgentsAvailable (6ffentliches Interface) konfiguriert werden.

ChatEngine: :AgentOnlineThreshold

Wenn ein Agent innerhalb dieses Schwellenwerts nicht in OTRS aktiv ist, wird er auto-
matisch auf nicht verfliigbar flir den Chat gesetzt (siehe Agents: Verflgbarkeit einrich-
ten).

ChatEngine::DefaultChatChannel

Name des Standard-Chat-Kanals. Dieser Kanal darf nicht manuell angelegt und nicht
geldscht werden. Dieser Kanal wird als Ziel-Chat-Kanal verwendet, wenn die Auswabhl
des Chat-Kanals fur jedes Interface deaktiviert ist.
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ChatEngine: :ChatTTL

Nach wie vielen Stunden sollte ein geschlossener Chat aus der Datenbank geldscht
werden. Geschlossene Chats kénnen weiterhin von Kunden angesehen und herunter-
geladen werden. Nachdem ein Chat aus der Datenbank geléscht wurde, ist es fir Kun-
den nicht mehr méglich, ihn anzusehen oder herunterzuladen.

ChatEngine: :ChatDecayTime

Nach wie vielen Tagen sollten nicht geschlossene Chats automatisch aus der Daten-
bank geléscht werden, um die Datenbank sauber zu halten. Bitte beachten Sie, dass
diese Einstellung moglicherweise noch genutzte Chats I6schen kann, wenn sie alter
als die konfigurierte Anzahl von Tagen sind.

ChatEngine::ChatOrder

Legt fest, ob neue Chats vorangestellt oder an die Liste der aktiven Chats im aktiven
Chats-Widget im Chat-Manager angehangt werden sollen.

1.3. Konfiguration

Um lhren ersten Chat erstellen zu kénnen, missen Sie bestimmte Dinge in Ihrer OTRS-
Instanz einrichten.

1.3.1. Admin: Erstellung von Chat-Kanalen und Zuwei-
sen der Berechtigungen

Im Admin-Bereich von OTRS finden Sie einen neuen Eintrag Chat Channel (AdminChat-
Channel). Verwenden Sie diese Ansicht, um neue Kanale hinzuzufligen. Sie mussen jedem
Kanal, den Sie erstellen méchten, eine bestehende Agentengruppe zuordnen. Sie kdnnen
die Ansichten Agenten < Gruppen oder Agenten < Rollen verwenden um Berechtigungen
zuzuweisen. Es gibt neue chatspezifische Berechtigungen, die im Folgenden beschrieben
werden.

Verfugbare Chat-Berechtigungen
CHAT_OBSERVER

Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen Chats in diesem Kanal nur dann beob-
achten, wenn sie zu ihnen eingeladen wurden. Sie werden nicht in der Lage sein,
Chats in diesem Kanal allein zu akzeptieren oder zu beobachten. Wenn sie die einzigen
Agenten sind, die derzeit in diesem Kanal verflgbar sind, kdnnen Kunden/éffentliche
Benutzer keinen neuen Chat in diesem Kanal erstellen. Beobachter kdnnen weiterhin
andere Agenten zu einem Chat einladen, den sie gerade beobachten.

CHAT _PARTICIPANT

Benutzer mit dieser Berechtigungsart kdnnen an einem Chat teilnehmen, allerdings
erst, nachdem sie dazu eingeladen wurden. Nachdem sie sich in einem Chat befinden,
kénnen sie den Chat-Kanal andern, den Chat verwerfen usw. Sie werden nicht in der
Lage sein, eine Kunden- oder 6ffentliche Chat-Anfrage selbst zu akzeptieren.

CHAT OWNER
Benutzer mit dieser Berechtigungsart kénnen Kunden-Chat-anfragen/oéffentliche

Anfragen annehmen und alle Arten von Beobachter- und Teilnehmeraktionen in einem
Chat durchfuhren.
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Anmerkung

Um den Chat im Allgemeinen nutzen zu kénnen, missen Agenten noch mindes-
tens Uber Berechtigungen fir die in ChatEngine::PermissionGroup: :ChatRe-
ceivingAgents und ChatEngine: :PermissionGroup::ChatStartingAgents ein-
gerichteten Gruppen verfugen.

1.3.2. Agenten: Auswahl der aktiven Chat-Kanale
Abbildung 3.1. Auswahl der bevorzugten Chat-Kanale

My Chat Channels

Als Agent mussen Sie auswahlen, in welchen Chat-Kanalen Sie verfugbar sein mochten.
Kunden kdnnen nur dann eine neue Chat-Anfrage auf einem bestimmten Kanal erstellen,
wenn mindestens ein Agent mit Besitzerrechten diesen Kanal in seinen Einstellungen aus-
gewahlt hat und flr externe Chats als verfigbar eingestellt ist (siehe nachster Abschnitt).

1.3.3. Agenten: Einstellen der Verfugbarkeit
Abbildung 3.2. Einstellen der Verfugbarkeit fur Chatanfragen

a4 ©
1

Um flr alle Chats verfligbar zu sein, missen Sie den Chat-Symbolleisten-Schalter verwen-
den. Es ist ein Drei-Wege-Schalter mit diesen Zustanden: nicht verfigbar fir Chats (lee-
rer Kreis), verfiuigbar fir interne (Agenten-zu-Agenten-) Chats (leerer Kreis mit Hakchen-
zeichen), verfugbar flr interne und externe (Kunden-zu-Agenten, 6ffentlich-zu-Agenten)
Chats (geflllter Kreis mit Hakchenzeichen). Klicken Sie einfach auf den Umschalter, um
Ihre Verfigbarkeit zu andern.

Anmerkung

Ilhre Verfligbarkeit wird nur bei jedem erneuten Anmelden bei OTRS auf interne
Chats zurickgesetzt.

1.4. Allgemeine Benutzung
1.4.1. Die Chat-Verwaltung
Abbildung 3.3. Die Chat-Verwaltungsubersicht

Manage Chats

REQUESTER DESCRIPTION AcTION
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Der Chat-Manager ist der zentrale Punkt der Chat-Funktion. Als Agent kdnnen Sie hier lhre
Chats verwalten und offene Anfragen einsehen und annehmen. Der Chat-Manager bietet
eine Liste von Chat-Anfragen von Kunden, 6ffentlichen Nutzern und anderen Agenten
sowie eine Ubersicht Giber alle aktiven Chats. Offnen Sie den Chat-Manager Uber Chat in
der Hauptnavigation von OTRS.

1.4.2. Neue Chats beginnen
* Agent zu Agent

Um einen Chat mit einem anderen Agenten zu starten, kdnnen Sie das Online-Widget
des Benutzers aus dem Dashboard verwenden. Agenten, die den Chat nutzen kénnen,
erhalten neben ihrem Namen ein Chat-Symbol, auf das Sie klicken kénnen. Nach dem
Anklicken 6ffnet sich ein Chat-Formular, mit dem Sie Ihre erste Chat-Nachricht an die-
sen Agenten eingeben kénnen. Nachdem die Chat-Anfrage an den anderen Agenten
gesendet wurde, kdnnen Sie den Chat im Chat-Manager ansehen.

* Agent zu Kunde

Um einen Chat mit einem Kunden zu starten, kénnen Sie das Kundenbenutzer-Widget
aus dem Kundeninformationszentrum verwenden, wenn Sie einen bestimmten Kunden
ansehen. Online-Kunden erhalten neben ihrem Namen ein Chat-Symbol, auf das sie kli-
cken kdnnen. Nach dem Anklicken 6ffnet sich ein Chat-Formular, mit dem Sie Ihre erste
Chat-Nachricht an diesen Kundenbenutzer eingeben kénnen. Nachdem die Chat-Anfra-
ge an den Kunden gesendet wurde, kdnnen Sie den Chat im Chat-Manager ansehen.

Eine weitere Mdglichkeit ist es, einen Chat aus der Ticket-Detailansicht heraus zu erstel-
len. Wenn der Kundenbenutzer, der in diesem Ticket ausgewahlt wurde, gerade online

ist, kbnnen Sie ein Chat-Symbol neben seinem Benutzernamen in der Kundeninforma-
tion in der rechten Seitenleiste verwenden (siehe Abbildung unten).

Abbildung 3.4. Starten eines A2C Chat aus der Ticket-
Detailansicht

w Customer Information

John
Doe

® jdoe@example.com

jdoe@example.com

Great Company
@ Open tickets (customer) (0)

Zusatzlich kdnnen Sie den Chat mit Kundenbenutzern starten, indem Sie im Online-
Widget des Benutzers im Dashboard auf Chat-lcons neben seinem Namen klicken.
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Abbildung 3.5. Starten eines A2C Chats aus dem Dashboard

Logged-In Users

Customers (1)

@® John Doe

* Kunde zu Agent
Kunden kénnen einen Chat nicht direkt mit einem bestimmten Agenten starten, sondern

nur allgemeine Chat-Anfragen erstellen. Dazu kénnen Kunden den Punkt Chats —» Neuen
Chat aus der Hauptnavigation im Kunden-Interface erstellen.

Abbildung 3.6. Starten eines Kunde-zu-Agent Chat

Start a new chat

« Offentlich zu Agent

Benutzer des o6ffentlichen Interfaces kdnnen auch nicht direkt mit einem bestimmten
Agenten einen Chat starten, sondern nur generische Chat-Anfragen Uber das 6ffentli-
che Chat-Modul (public.pl?Action=PublicChat) erstellen. Wenn Sie das o6ffentliche
Chat-Modul in Ihre Website integrieren mdchten, kénnen Sie den Islframe-Parameter
verwenden. Die OTRS Kopf- und FuBzeile wird dann aus der Ansicht entfernt (publi-
c.pl?Action=PublicChat;IsIframe=1).

1.4.3. Umgang mit Chat-Anfragen

Wenn es eine neue Chat-Anfrage in einem der Kanale gibt, fur die Sie (als Agent) Berech-
tigungen haben, erhalten Sie eine Browser-Benachrichtigung, mit der Sie direkt zum Chat-
Manager gehen kénnen. Nachdem Sie den Chat-Manager gedéffnet haben, sehen Sie eine
Liste der offenen Anfragen aller Art (siehe Abbildung unten).

Abbildung 3.7. Eine offene Chat-Anfrage

General Chat Requests From Customers

[DL=C L Al Chat Channels.

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
16/10/2017 10:23:54 (Europe/London) Customer General Requests John Doe Hi there! I've got a general request. Open chat

Verwenden Sie die Schaltflache Chat éffnen aus der Liste, um die Details der Anfrage
anzuzeigen. Durch Anklicken der Schaltflache wird ein Overlay gedffnet, das mehrere
Aktionen zu dieser Anforderung bereitstellt. Wenn Sie Uber ausreichende Berechtigungen
verfligen, kdnnen Sie die Anfrage annehmen oder den Kanal flr diese Anfrage andern. Das
Wechseln des Kanals folgt den gleichen Regeln wie das Erstellen eines neuen Auftrags: Sie
kénnen die Anfrage nurin einen Kanal verschieben, in dem aktive Agenten enthalten sind.

Das Andern des Chat-Kanals ohne Annahme der Anfrage kann beispielsweise dazu ver-
wendet werden, Chats an die richtige Abteilung zu senden.
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Abbildung 3.8. Details einer offenen Chat-Anfrage

Chat preview x
Chat protocol

[16/10/2017 10:23:54 (Europe/London)] John Doe has joined this chat.
[16/10/2017 10:23:54 (Europe/London)] John Doe Hi there! I've got a general request.

Change chat channel

General Requests

Q

Update Channel Accept Cancel

Wenn Sie in einen Chat eintreten méchten, kdnnen Sie die Schaltflache Akzeptieren aus
dem Dialogfenster Chatdetail verwenden. Der Chat wird dann aus der Liste der Anfragen
entfernt, zur Liste lhrer aktiven Chats hinzugefliigt und der Kunde/6ffentliche Benutzer
erhalt eine Nachricht, dass Sie den Chat betreten haben.

1.4.4. Das Chat-Widget
Abbildung 3.9. Das Chat-Widget

S @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY M8 O x

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
agent-1 agent-1 has joined this chat.

New Message... (Shift + Enter for new line)

4

Das Chat-Widget ist die Hauptkomponente, die Sie beim Chatten mit anderen Personen
verwenden werden. Es bietet einen Verlauf aller Nachrichten im Chat sowie eine Liste
maoglicher Aktionen (abhangig von lhrer Berechtigungsstufe).

Um Nachrichten zu senden, kannst du das Textfeld im Chat-Widget in deiner Liste der akti-
ven Chats verwenden. Sobald Sie mit der Eingabe |hrer Nachricht fertig sind, senden Sie
sie, indem Sie entweder auf das Sende-Symbol neben dem Textfeld klicken oder die Tabu-
latortaste und die Enter-Taste verwenden (hintereinander). Wenn die Nachricht gesendet
wurde, springt der Cursor zurtiick zum Textfeld, um die Eingabe einfach fortzusetzen.

Nachfolgend finden Sie eine Liste der mdéglichen Aktionen im Chat-Widget.
» Action: Monitoring beenden

Vom Kopf des Chat-Widgets oben rechts aus kbnnen Sie den Chat schlieBen, indem
Sie auf das Symbol "x" klicken. Wenn Sie auf das Kreissymbol direkt neben dem Schlie-
Ben-Symbol klicken, kdnnen Sie fur diesen Chat ein persénliches Monitoring einrichten,
das wiederum ein Drei-Wege-Schalter ist (kein Monitoring = leerer Kreis, nur Kundenak-
tivitat Uberwachen = leerer Kreis mit Tick-Symbol, alle Aktionen GUberwachen = gefullter
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Kreis mit Tick-Symbol). Wenn Sie einen Chat Gberwachen, werden Browser-Benachrich-
tigungen jedes Mal angezeigt, wenn es eine neue Aktion in diesem Chat gibt.

Ebenfalls aus der Kopfzeile heraus kbnnen Sie Uber das Dreieckssymbol eine Symbolleis-
te mit erweiterten Chataktionen fur diesen Chat erweitern. Die Symbolleiste zeigt Ihnen
auch, in welchem Kanal dieser Chat stattfindet und welche Rolle Sie in diesem Chat
haben (z.B. Besitzer).

Abbildung 3.10. Einen Chat beobachten

v@)x

Abbildung 3.11. Erweiterte Chat-Aktionen

& © JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY -0 x

Phone ticket | Append | Invite | Channel change | Download | New window
John Doe Hi there! I've got a general request.
agent-1 agent-1 has joined this chat.

» Aktion: Telefonticket

Wenn Sie den Link Telefonticket in der erweiterten Symbolleiste verwenden, kénnen Sie
ein Telefonticket erstellen, an das der aktuelle Chat als Artikel angehangt wird. Nachdem
Sie das Ticket erfolgreich erstellt haben, wird der Chat automatisch geschlossen.

» Aktion: Hinzufiigen

Ermdglicht es Ihnen, diesen Chat als Artikel an ein ausgewahltes Ticket anzuhangen.
Nachdem der Artikel erstellt wurde, wird der Chat automatisch geschlossen.

» Aktion: Einladen

Ermoglicht es Ihnen, einen anderen Agenten zu diesem Chat einzuladen. Sie kdnnen
aus einer Liste der verfugbaren Agenten auswahlen, die Sie einladen mdchten. Sobald
Sie den Agenten eingeladen haben, wird eine neue Chat-Anfrage von Agent zu Agent an
diesen Agenten gesendet. Nachdem die Anfrage angenommen wurde, wird ein neuer
interner Chat zwischen lhnen und dem eingeladenen Agenten eingerichtet. In diesem
internen Chat stehen dem eingeladenen Agenten zwei weitere Aktionen in der Sym-
bolleiste fur erweiterte Aktionen zur Verfigung: Beobachter und Teilnehmer.

» Aktion: Kanal wechseln

Uber diesen Link kénnen Sie den Kanal fiir diesen Chat dndern. Fiir die Auswahl des
Zielkanals gelten die gleichen Regeln wie fur die erste Auswahl eines Chat-Kanals.

» Aktion: Herunterladen
Ladt den kompletten Chatverlauf als PDF-Datei herunter.
» Aktion: 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 kdnnen gleichzeitig verwendet werden.

* Ation: Beobachten

Wenn Sie von einem anderen Agenten zu einem Chat eingeladen wurden, kdnnen Sie
entscheiden, ob Sie als Beobachter oder Teilnehmer am Chat teilnehmen mdchten

10
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(abhangig von lhrer Berechtigungsstufe). Sobald Sie auf die Aktion in lhrer Symbolleis-
te klicken, wird ein neues Chat-Widget zur Liste lhrer aktiven Chats hinzugefligt. Dies
ist der Chat, zu dem Sie eingeladen wurden. Wenn Sie als Beobachter am Chat teilneh-
men, kdnnen Sie nur lesen, was andere zum Chat beitragen und sind fir Kunden oder
offentliche Nutzer unsichtbar. Die Agenten erhalten weiterhin eine Nachricht, dass Sie
als Beobachter am Chat teilgenommen haben. Als Beobachter haben Sie die Méglich-
keit, jederzeit Teilnehmer zu werden, indem Sie die erweiterte Aktionsleiste in lhrem
Chat-Widget verwenden (abhangig von lhrer Berechtigungsstufe).

* Aktion: Teilnehmer
Wenn Sie etwas zu dem Chat beitragen moéchten, zu dem Sie eingeladen wurden, kén-
nen Sie als Teilnehmer teilnehmen. Kunden/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 Ihrem Chat-Widget
verwenden.

1.4.5. Nutzerverfugbarkeit

Abbildung 3.12. Das Chat-Widget

[ @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY M8 O x

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
agent-1 agent-1 has joined this chat.

New Message... (Shift + Enter for new line) 4

Jeder Chat-Teilnehmer hat ein farbiges Symbol (Kreis) vor seinem Namen im Kopfbereich

des Chat-Widgets, das die Verflugbarkeit der Teilnehmer darstellt. Die Symbolfarbe stellt

den Teilnehmerzustand wie folgt dar:

* Aktiv - der Teilnehmer ist aktiv (verfugbar und online).

* Weg - Teilnehmer ist weg (verfliigbar, aber von diesem Benutzer wurde flr einige Zeit
keine Anfrage an den Server gesendet - Standard 5 Minuten, siehe ChatEngine::Agen-
tOnlineThreshold).

* Inaktiv - Teilnehmer ist inaktiv (Chat-Anfrage wird noch nicht akzeptiert oder Teilnehmer
hat den Chat verlassen).

* Nicht verfligbar - Teilnehmer ist nicht verfligbar (eingestellt Uber die Schaltflache Ver-
fugbarkeit).

» Offline - Teilnehmer hat sich abgemeldet oder die Sitzung ist abgelaufen.
1.5. Fortgeschrittene Anwendung
1.5.1. Chat-Integration in Web-Seiten

Sie kdénnen den o6ffentlichen Chat einfach in eine Website integrieren. Im Chat-Manager
kdnnen Administratoren auf eine Schaltflache zugreifen, um die Konfiguration der 6ffent-
lichen Chat-Integration und den Snippet-Generator zu 6ffnen.

11
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Abbildung 3.13. Chat-Integration-Schaltflache konfigurieren

Chat Integration

You can easily integrate the chat into a web
page. Just set up a few parameters and copy
the integration code to your clip board.

<[> Configure Chat Integration

1.5.1.1. Konfiguration
Der Tab Konfiguration enthalt mehrere Parameter, die nach lhren Bedurfnissen ange-
passt werden kdénnen. Wahrend die meisten von ihnen selbsterklarend sind, enthalt der
Abschnitt Allgemeine Einstellungen einige wichtige Optionen:
Zeige Chat an wenn kein Agent verfiigbar ist
Wenn diese Option aktiviert ist, steuert sie, ob der Chat unabhangig von der Anwesen-

heit des Agenten im System angezeigt wird. Wenn nicht aktiviert und keine Agenten
online sind und fur den Chat zur Verfigung stehen, wird das Widget ausgeblendet.

Fall-back URL
Diese Option wird nur berucksichtigt, wenn die obige Option aktiviert ist. Wenn keine
Agenten anwesend sind und nach einiger Zeit werden den Benutzern des 6ffentlichen
Chats eine Nachricht mit diesem Link angezeigt.

Vorausgewahlter Kanal

Standard-Chat-Kanalauswahl fur 6ffentliche Chat-Anfragen. Dieser Chat-Kanal wird im
Chat-Widget vorselektiert, kann aber bei Bedarf vom Benutzer gedndert werden.

12
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Abbildung 3.14. Tab Konfiguration

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, 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.

(o0)iis[V[-l0h M Integration Code  Preview

General Settings
Display Chat if no agent is available | No
Fall-back URL (only applies if above is set to "Yes") |https://www.some-site.com

Pre-selected channel | None

Layout & Colors
Position of the chat widget | Bottom right
Delay (in miliseconds) until the chat shows up | 1000
Height in pixels to which the chat should expand |36px
Should the chat already be maximized when it shows up?
Background color of the inner chat window
Background color of the headline on top of the chat
Text color of the headline on top of the chat
Background color of the send button
Text color of the send button

Text color of the chatter Name in the chat

L

Texts
Headline How can we help you?
Placeholder for the channel selection | Please select a topic for your request...
Placeholder for the name input | Your name...
Placeholder for the message input | Your message...
Confirmation message if the user decides to close the chat |Are you sure you would like to end the chat?

Message which is displayed after the chat was ended by an agent |Thank you! The chat was ended.

Close

Alle anderen Optionen betreffen Layout, Farben und Texte, die vom Chat-Widget verwen-
det werden. Sie kénnen sie an lhr gesamtes Website-Thema anpassen.

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass Anderungen, die Sie im Tab Konfiguration vorgenommen
haben, nicht gespeichert werden. Jedes Mal, wenn Sie diesen Dialog 6ffnen, wer-
den alle Felder auf die Standardwerte zurlickgesetzt.

1.5.1.2. Integrations-Code

Der Tab Integrationscode enthalt die notwendigen Code-Schnipsel fir das Einfligen in eine
Website, damit der éffentliche Chat funktionieren kann. Alle Anderungen im Tab Konfigu-
ration werden sofort auf die Code-Schnipsel angewendet, so dass Sie lhre Anderungen
vornehmen und den Code direkt danach in die Zwischenablage kopieren kénnen.

13
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Abbildung 3.15. Tab Integration Code

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, 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 WUIEE[EUNeREN Preview
Integration Code

Integrate this into the <head> section of your page:  <link rel="stylesheet" href="https://otrs-devel/otrs6-ob-web/skins/Customer/default/css/Core.PL

Integrate this into the bottom of your page (after jQuery |<script type="text/javascript" src="https://otrs-devel/otrsé-ob-web/js/(
<script type="text/javascript">
has been loaded): |Core.Public.Chat.Init({

OTRSURL : "https://otrs-devel/otrsé-ob/",
ShowIfNoAgentAvailable : "0",
iFrameURLFallback : "",
PreselectedChannelID : "0",
Position : "right",
FadeInDelay : "1000",
ExpandHeight : "36px",
ExpandToFullHeight : "0",
BackgroundColor : "#fff",
HeadlineBackground : "#999",
HeadlineTextColor : "#fff",
SendButtonBackground : "#333",
SendButtonTextColor : "#fff",
ChatterNameColor : "#£92",
Headline : "How can we help you?",
PlaceholderChannel : "Please select a topic for your request...",
PlaceholderName : "Your name...",
PlaceholderText : "Your message...",
CloseConfirmMessage : "Are you sure you would like to end the chat?'
ChatClosedMessage : "Thank you! The chat was ended."

i
</script>

Close

Der Code aus dem ersten Feld sollte dem Abschnitt <HEAD> auf Ihrer Webseite hinzugefugt
werden.

Code aus dem zweiten Feld sollte am Ende der Seite eingefiigt werden: vor dem SchlieBen
des <BODY> Tags, aber nach der Zeile, die die jQuery-Bibliothek 1adt.

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass Ihre Webseite auch die jQuery-Bibliothek enthalten muss,
damit die Codeausschnitte funktionieren. Dies kann anhand der Datei jquery.js
oder jquery.min. js irgendwo auf der Seite erkannt werden.

1.5.1.3. Vorschau

Im Tab Vorschau kénnen Sie das Chat-Widget in Aktion sehen. Im untenstehenden Brow-
ser-Simulator sehen Sie das Aussehen des Chat-Widgets basierend auf der aktuellen Kon-
figuration.

14
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Abbildung 3.16. Tab Vorschau

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, 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  Integration Code

Please note that this preview uses the real chat module. If the chat widget doesn't show up after the configured amount of time, there is probably no agent
available for chatting and you have configured the chat shouldn't show up in this case.

c http://www.some-preview-site.domain

Click the reload icon to preview your current ch3

How can we help you?

Your name..

Your message...

Start chat

Close

Durch Anklicken des Nachladen-Symbols kdnnen Sie die Simulation jederzeit aktualisie-
ren.

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass die Vorschau das echte Chat-Modul verwendet. Wenn das
Chat-Widget nach der eingestellten Zeit nicht erscheint, stehen wahrscheinlich
keine Agenten zum Chatten zur Verfigung und Sie haben konfiguriert, dass der
Chat in diesem Fall nicht erscheinen sollte.

1.5.1.4. Fehlerbehebung

¢ Wenn Sie das Chat-Widget nicht sehen kénnen, aber alles in Ordnung zu sein scheint,
stellen Sie sicher, dass Sie mindestens einen Agenten haben, der extern fur den Chat
verfugbar ist. Oder schalten Sie die Option Chat anzeigen, wenn kein Agent verfligbar
im Tab Konfiguration ein und aktualisieren Sie den Code.

¢ Wenn Sie in |hrer Browser-Konsole Warnungen zu gemischten Inhalten erhalten, stellen
Sie sicher, dass die OTRS-Konfigurationsoption HttpType richtig eingestellt ist. Wenn
Sie beispielsweise OTRS auf SSL betreiben, muss diese Konfigurationsoption auf https
gesetzt sein. lhre Website muss auf dem gleichen Protokoll laufen, damit das Chat-
Widget funktioniert.

¢ Wenn Sie Fehler erhalten, die besagen, dass die $-Variable undefiniert ist, stellen Sie
sicher, dass die jQuery-Bibliothek in Ihrer Webseite enthalten ist und dass chatspezifi-
scher Code darunter platziert ist.
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2. Das Dynamische Feld Kontaktdaten

Dieses Feature erlaubt es Kontakte mit Daten an Tickets anzuhangen.

2.1. Beschreibung

2.1.1. Festlegen der Datenquellen

Die Datenquellen fur diese Funktion befinden sich in den Dynamischen Feldern des neu-
en Datentyps Kontaktdaten, d.h. jedes dynamische Feld dieses Typs ist eine neue Daten-
quelle. Der Name des dynamischen Feldes wird zum Namen der Datenquelle, da sie beide
gleich sind.

FUr jede Datenquelle (dynamisches Feld) kann eine Liste von Kontakteigenschaften defi-
niert werden (jedes Attribut kann nur einen textbasierten Wert enthalten). Die Kontaktei-
genschaften kénnen als obligatorisch festgelegt und bei Bedarf durchsucht werden. Die
Sortierreihenfolge der Attribute kann ebenfalls definiert werden.

Die Kontaktattribute fir jede Datenquelle kdnnen bei Bedarf beliebige Informationen tUber
den Kontakt enthalten, wie z.B. verschiedene Adressen, Telefon, Geburtstag, Jubilaen,
Lieblingsessen, Hobbys, etc.

Anmerkung

Die Attribute Name und ValidID sind immer obligatorisch und werden nicht auto-
matisch hinzugefligt, so dass fur jede neue Datenquelle diese Attribute manuell
hinzugefigt werden miussen.

Innerhalb der Datenquellen-Definition (oder der dynamischen Feld- Konfiguration)
mussen sie durch die Schlussel Name und ValidID reprasentiert werden, wahrend
die Werte beispielsweise Name und Glltigkeit sein kdnnen.

2.1.2. Kontaktverwaltung

Nachdem mindestens eine Datenquelle (Dynamisches Feld vom Typ Kontaktdaten Dyna-
misches Feld) definiert wurde, kdnnen der Quelle Kontaktinformationen hinzugeftigt wer-
den, um sie zu fullen.

Abgesehen von Name und ValidID kann jede Datenquelle unterschiedliche Kontaktinfor-
mationen enthalten, wie sie von der Datenquelle definiert werden (z.B. kénnte eine Daten-
quelle ein E-Mail-Feld haben, wahrend eine andere ein Telefon- und/oder Mobilfunkfeld
enthalten konnte).

Die Verwaltung (Hinzufiigen oder Aktualisieren) fiur die Datenquellen erfolgt Uber eine
speziellen Ansicht, die Uber das Menu Ticket (Kontaktdaten bearbeiten) in der Hauptna-
vigationsleiste aufgerufen werden kann.

2.1.3. Kontakte zu Tickets hinzufugen

Fur jedes konfigurierte dynamische Feld "Kontaktdaten" kann ein Kontakt, der speziell fur
dieses dynamische Feld (oder eine Datenquelle) erstellt wurde, aus jeder Ansicht zum
Erstellen von Tickets oder Ticketaktionen ausgewahlt werden, in dem das dynamische
Feld zuvor konfiguriert wurde.

Die Kontaktattribute werden in der Ticket-Detailansicht angezeigt.
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2.1.4. Verwendung von Kontakten in der Suche und
Statistik

Tickets kdnnen in der Suche und Statistik Gber das erforderliche Attribut Name gefunden
werden.

Der Name kann auch als Feldwert zurickgegeben werden.

2.

2. Konfiguration

Systemkonfiguration

AdminContactWithData: :RunInitialWildcardSearch

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Frontend: :Admin: :AdminContactWithData

Legt fest, ob beim ersten Aufruf der Kontaktverwaltung eine Suche mit Platzhalter
durchgeflhrt werden soll.

Frontend: :Module###AdminContactWithData

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Frontend: :Agent: :ModuleRegistration

Ermoglicht die Verteilung von Berechtigungen fur das Kontakt- und Kontaktde-
tail-Management uber die Gruppendefinition.

2.3. Verwendung

Eine beispielhafte Anwendung von Kontakt mit Daten:

1.
2.

Erstellen Sie ein neues dynamisches Feld vom Typ Kontaktdaten.

Stellen Sie die méglichen Kontakteigenschaften (moégliche Werte) ein. Name und Vali-
dID sind fur jedes Dynamisches Feld vom Typ Kontaktdaten erforderlich.

* Flgen Sie das Attribut Name (Schlissel: Name, Wert: Name) hinzu.
» Flgen Sie das Attribut ValidID hinzu (Schlissel: ValidID, Wert: Gdlltigkeit).

* Flgen Sie jedes andere Attribut hinzu, wie z.B. Telefonattribut (Schlissel: Tele-
fon, Wert: Telefon).

. Figen Sie die Liste der obligatorischen Attributschlissel kommagetrennt hinzu (Name

und ValidID werden nicht benétigt).

. Setzen Sie die Attributeschlissel als Reihenfolge in einer Liste kommagetrennt als:

Name,Telefon,ValidID.

. Figen Sie die Liste der suchbaren Attributschliissel kommagetrennt hinzu (Name wird

nicht benétigt).

. Fullen Sie die Datenquelle, indem Sie mindestens einen Kontakt in der neu erstellten

Datenquelle hinzufligen, indem Sie im Hauptmenu Tickets —» Kontaktdaten bearbeiten
auswahlen.

. Figen Sie das neue Dynamsiche Feld zu der Ansichtskonfiguration hinzu, in der es

angezeigt werden soll. Zum Beispiel in der Ansicht Neues Telefon Ticket durch Aktuali-
sieren der Einstellung: Ticket: :Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField und
Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###DynamicField.

. Gehen Sie zur Ansicht Neues Telefon Ticket und bemerken Sie, dass das neue Feld dort

ist. Fligen Sie alle benétigten Ticket-Informationen hinzu.
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9. Wahlen Sie einen vorhandenen Kontakt mit Hilfe der automatischen Vervollstandigung
und wahlen Sie einen Kontakt aus.

10Der zugewiesene Kontakt und seine Attribute werden in der Ticket-Detailansicht ange-
zeigt.

11Es ist mdglich, die Attribute des Kontakts zu aktualisieren, indem Sie auf die Schalt-
flache Kontaktdaten bearbeiten klicken, die sich auf der rechten Seite des Titels der
Kontaktdatenbox befindet (wenn der aktuelle Benutzer Mitglied der in der System-
konfigurationseinstellung Frontend: :Module###AdminDynamicFieldContactWithDa-
ta definierten Gruppen ist).

12Wenn es notwendig ist, den Kontakt flr dieses Ticket zu andern, kann dies Uber jede
andere Ticketaktion erfolgen, bei der das Dynamische Feld fir die Anzeige konfiguriert
ist.

3. Das Dynamische Feld Datenbanken

Dieses Feature implementiert ein neues Dynamisches Feld vom Typ Datenbank.

3.1. Beschreibung

Diese Funktion implementiert einen generischen dynamischen Feldtyp, der die Moglich-
keit bietet, Daten aus externen Datenbanken zu sammeln. Solche verbundenen Daten-
satze kdonnen Uber zusatzliche Masken gesucht und gefiltert werden.

Zugehorige gefundene und markierte Datensatze kénnen Uber das dynamische Feld zu
den jeweiligen Tickets gespeichert werden.

Dynamische Felder vom Typ Datenbank kénnen auf die gleiche Weise erstellt werden wie
andere dynamische Felder.

3.2. Konfiguration

Die folgende Liste von Konfigurationsoptionen kann mit diesem Feature verwendet wer-
den.

3.2.1. Ein dynamisches Feld vom Typ Datenbanken hin-
zufugen

Dieses Feature implementiert ein Konfigurations Interface zur Erstellung von dynami-
schen Feldern vom Typ Datenbank.

Dynamische Felder vom Typ Datenbank kénnen auf die gleiche Weise erstellt werden,
wie andere Dynamische Felder. Wechseln Sie dazu in die Ansicht Admin - Ticket-Einstel-
lungen = Dynamische Felder. In dieser Ansicht kénnen Sie das Feld Datenbank aus dem
Ticket-Dropdown-Feld auf der linken Seite auswahlen. Derzeit ist es nicht mdglich, das
dynamische Feld Datenbank im Artikelkontext zu verwenden.

» Konfiguration Allgemein - Name:

Dynamische Felder vom Typ Datenbank bendétigen wie andere dynamische Felder auch
einen eindeutigen Namen. Dieser Name darf nur alphanumerische Werte enthalten.
Dieser Name wird fur die interne Behandlung des Feldes verwendet, aber nicht ange-
zeigt.

» Konfiguration Allgemein - Beschriftung:

Die Beschriftung kann individuell eingestellt werden und kann Leerzeichen usw. enthal-
ten. Es wird als Feldbeschriftung in den verschiedenen Ansichten verwendet.
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» Konfiguration Allgemein - Feldreihenfolge:

Die Feldreihenfolge ermdglicht es einem Administrator, die Reihenfolge der erstellten
dynamischen Felder zu andern. Wenn diese Konfiguration geandert wird, wird die allge-
meine Feldreihenfolge angepasst und andere dynamische Felder werden um eine Posi-
tion nach hinten verschoben.

» Konfiguration Allgemein - Glltigkeit:

Um das dynamische Feld in den konfigurierten OTRS-Ansichten zu verwenden, muss es
als gultig gekennzeichnet sein. Wenn das Feld auf unglltig gesetzt ist, verschwindet es
aus allen konfigurierten Ansichten, aber es gehen keine Daten verloren.

3.2.2. Konfiguration der externen Datenquelle

Bevor eine externe Datenbank durchsucht und die Ergebnisse am Ticket durch das dyna-
mische Feld gespeichert werden kdnnen, mussen die Anmeldeinformationen in der Kon-
figuration des dynamischen Feldes gespeichert werden.

Abbildung 3.17. Dynamisches Feld "Datenbank"” - Admin-Ansicht

Dynamic Fields - Ticket: Add Database Field
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Typ: Hier kann der Typ der gewlinschten Datenbank ausgewahlt werden. Das Feld unter-
stltzt die standardmafBigen OTRS-Datenbanktypen: MySQL, Oracle, PostgreSQL oder
MSSQL.

* SID: Diese Option ist nur flr Oracle-Verbindungen verfligbar und wird automatisch ein-
oder ausgeblendet. Innerhalb dieser Option mussen Sie die SID lhrer Oracle-Verbindung
eingeben.

» Treiber: Diese Option ist nur fur ODBC-Verbindungen verfigbar und wird automatisch
ein- oder ausgeblendet. Innerhalb dieser Option mussen Sie im Hostsystem einen zuvor
konfigurierten ODBC-Treiber eingeben, um eine Verbindung zur gewinschten MSSQL-
Datenbank herzustellen.

* Server: Der Datenbank-Host (Hostname oder IP-Adresse).

e Port: Der Port des Datenbank-Servers.
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Datenbank: Definiert die Zieldatenbank des DBMS. Diese Datenbank wird fir die Anfra-
gen benutzt.

Tabelle / Ansicht: Diese Tabelle oder diese Ansicht wird fur die Anfragen benutzt.
Benutzer: Der Benutzername fur die Datenbankverbindung.
Passwort: Das Benutzerpasswort fir die Datenbankverbindung.

Identifier: Diese Auswahlbox wird automatisch mit Méglichen Werten (Beschreibung
unten) geflllt. Dieses Feld reprasentiert den Wert, der im Dynamischen Feld gespeichert
wird.

Mehrfachauswahl: Wenn dieses Feld ausgewahlt ist, ist es mdglich, mehr als einen Wert
im dynamischen Feld zu speichern. Diese Werte werden kommagetrennt gespeichert.

CacheTT: Dieser Wert definiert die Gultigkeitsdauer des Datenbank-Cache in Sekunden.
Gleiche Abfragen an die Datenbank werden innerhalb dieses Zeitraums Uber den Cache
(lokales Dateisystem) beantwortet, anstatt die Datenbank erneut zu fragen.

Such-Prefix: Dieser Wert wird vor jeden Suchbegriff gesetzt, wahrend die automatische
Vervollstandigung zur Suche in der Datenbank verwendet wird. Platzhalterzeichen wer-
den ebenfalls unterstitzt. Das Suchprafix wird bei der Detailsuche ignoriert, aber es ist
trotzdem maglich, in diesen Masken Platzhalterzeichen zu verwenden.

Such-Suffix: Dieser Wert wird am Ende jedes Suchbegriffs eingefligt, wahrend die auto-
matische Vervollstandigung zur Suche in der Datenbank verwendet wird. Platzhalter-
zeichen werden ebenfalls unterstitzt. Das Suchsuffix wird bei der Detailsuche ignoriert,
aber es ist weiterhin méglich, in diesen Masken Platzhalterzeichen zu verwenden.

Ergebnisbegrenzung: Der eingegebene ganzzahlige Wert definiert die maximale Anzahl
der zuladssigen Ergebnisse wahrend einer Datenbanksuche. Dazu gehort die Autover-
vollstandigungssuche ebenso wie die Detailsuche.

Grofs-/Kleinschreibung beachten: Wenn dieses Feld ausgewahlt ist, wirkt sich die GroR-/
Kleinschreibung auf die Suche aus.

Mégliche Werte: Wie bereits erlautert, flllen die méglichen Werte das Bezeichnerfeld
automatisch, was den Wert definiert, der im dynamischen Feld gespeichert wird. Mégli-
che Werte kénnen beliebig angelegt werden (oder mindestens so viele Tabellenspalten
wie die Datenbanktabelle hat). Die mdglichen Werte definieren die Datenbankspalten,
in denen gesucht werden soll. Es ist mdglich, den Spaltennamen, eine Beschreibung
(Label), die das Feld haben soll, den bendtigten Datentyp und ob es sich um ein Such-
oder Listenfeld handeln soll, einzustellen.

Name: Der genaue Name der Datenbank-Spalte, die durch die Datenbank-Abfragen
angefordert wird.

Beschreibung: Die Bezeichnung des Feldes, das in der Detailsuche angezeigt wird.

Datentyp: Der Datentyp, der im dynamischen Feld gespeichert wird. Mégliche Werte:
TEXT, INTEGER oder DATUM.

Filter: Mit dem Filterfeld ist es mdglich, ein Ticketattribut oder ein dynamisches Feld
als Filter fur die zugehorige Spalte auszuwahlen. Wenn das dynamische Feld an ein
verknUpftes Ticket gebunden ist, werden die Attribute fur den Filtermechanismus ver-
wendet, andernfalls werden die Filter ignoriert. Wenn der Filter auf eine Tabellenspalte
konfiguriert wird, werden nur Suchergebnisse angezeigt, die dem Suchbegriff und dem
zugehorigen Ticketattribut auf genau der konfigurierten Spalte entsprechen.

Suchfeld: Gibt an, ob ein Feld in die Suchanfragen aufgenommen werden soll.

Feld anzeigen: Gibt an, ob ein Feld in den Ergebnissen angezeigt werden soll.
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3.2.3. Ansichtskonfiguration

Dynamische Felder vom Typ Datenbank missen fur die einzelnen Masken, in denen sie
angezeigt werden sollen, wie die anderen Arten von dynamischen Feldern aktiviert wer-
den.

Dies kann Uber Admin -» Systemadministration - SysConfig erfolgen, in dem auf der linken
Seite das Ticket ausgewahlt werden muss.

FUr jeden Interface-Bereich (Frontend), in dem das dynamische Feld vom Typ Datenbank
angezeigt werden soll, muss der Administrator es entsprechend seinen Bedurfnissen kon-
figurieren. Beispiele:

* Frontend: :Agent::Ticket::ViewZoom fir die Ticket-Detailansicht.
* Frontend: :Agent::Ticket: :ViewPhoneNew for neue Telefon-Tickets.
* Frontend: :Agent::Ticket::ViewEmailNew fur neue E-Mail-Tickets.

* In jeder dieser Ansichtenkonfigurationen befindet sich ein Eintrag namens Ticke-
t::Frontend: :AgentTicket*####DynamicField. Diese Konfiguration definiert, wel-
che dynamischen Felder in dieser Ansicht angezeigt werden sollen. Um ein dynamisches
Feld hinzuzufligen, muss der interne Name des Feldes in das Feld Schltissel eingetra-
gen werden. Das Feld Wert kann die Werte 0 (deaktiviert), 1 (aktiv) und 2 (aktiv und
obligatorisch) annehmen.

3.2.4. Speicherung von Historie-Daten

Diese Funktion bietet eine Funktion zum Speichern von Historie-Daten. Damit dies funk-
tioniert, ist es notwendig, die SysConfig-Optionen zu aktivieren und einzustellen, wie im
folgenden Screenshot sichtbar:

Abbildung 3.18. DynamicField vom Typ Databank - Einstellungen
fur Historie-Daten

DynamicFi istori 13- DynamicField2

In der Konfigurationsoption flr das Quell-Feld ist es notwendig, den bereits erstellten
Namen des dynamischen Felds (Datenbank) eingeben, der zum Sammeln der historischen
Daten verwendet wird. In der zugehérigen Option flr das Ziel-Feld missen die Feld-
schltssel mit den ausgelesenen Tabellenspalten der angeschlossenen externen Daten-
bank geflllt werden. FUr jede Spalte muss das zugehdrige Ziel-Feld im Feldinhalt konfigu-
riert werden. Die gesammelten Daten werden in diesen dynamischen Feldern gespeichert.

Ist die Konfiguration bereit und aktiv, werden die konfigurierten Felder aus der exter-
nen Datenbank ausgelesen, da das Quellfeld Gber die konfigurierten Masken einen neuen
Wert erhalt. Die Daten werden Uber ein Ereignismodul nach ihrer gespeicherten Kennung
durchsucht und die gefundenen Werte in den dynamischen Zielfeldern gespeichert.

3.2.5. SysConfig-Einstellungen
AutoComplete: :Agent###DynamicFieldDatabaseSearch
Gruppe: Framework, Untergruppe: Frontend: :Agent

Definiert die Konfigurationsoptionen fur die Autovervollstandigung.
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Ticket::EventModulePost###950-StoreHistoricalData

Gruppe: Ticket, Untergruppe: Core: :Ticket

Speichert Historie-Daten, wenn ein Dynamisches Feld aktualisiert wird.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###1-SourceDynamicFieldl

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Core

Definiert das Quell-DynamicField fur die Speicherung historischer Daten.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###2-TargetDynamicFieldsl

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Core

Definiert das Ziel-DynamicField fur die Speicherung historischer Daten.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###3-SourceDynamicField?2

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Core

Definiert das Quell-DynamicField fur die Speicherung historischer Daten.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###4-TargetDynamicFields?2

Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Core

Definiert das Ziel-DynamicField fur die Speicherung historischer Daten.

3.3. Verwendung

Eine beispielhafte Anwendung von Dynamischen Feld vom Typ Datenbank:

3.3.1. Suchen und Speichern von Daten - Automatische
Vervollstandigung

Nachdem die erstellten dynamischen Felder in den bekannten Ansichten (bspw. Neues
Telefon-Ticket, Neues E-mail-Ticket) aktiviert wurden, erscheint ein neues Textfeld
mit dem Namen. Das dynamische Feld wurde in die Konfiguration ibernommen. In diesem
Feld ist es moglich, Suchbegriffe einzugeben und damit eine Suche Uber alle konfigurier-
ten Datenbankfelder durchzufihren. Andernfalls klicken Sie auf den Link Detailsuche und
starten Sie eine Detailsuche, bei der die zu durchsuchenden Felder explizit ausgewahlt
werden.

Abbildung 3.19. Dynamisches Feld vom Typ Datenbank - Testfeld
Q

Da Suchbegriffe in das Textfeld eingegeben werden, wird eine Datenbanksuche uber die
konfigurierten Spalten gestartet und das Ergebnis Uber eine Autovervollstandigung unter-
halb des Textfeldes angezeigt. Je genauer der Suchbegriff ist, desto genauer ist das Ergeb-
nis (weniger Ergebniseintrage).

Abbildung 3.20. Dynamisches Feld vom Typ Datenbank -
Autovervollstandigung

Mode% Q

ModeOne - CustomerOne - TypeQne
ModeTwo - CustomerTwo - TypeTwo
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Wird der gewlnschte Wert in den Ergebnissen angezeigt, kann er per Mausklick oder
Uber die Tastatur ausgewahlt und somit zu den dynamischen Feldergebnissen hinzugefligt
werden.

Abbildung 3.21. Dynamisches Feld vom Typ Datenbank -
Ausgewahlte Eintrage

B Test Q
MNodeOne - CustomerOne - TypeOne E3
ModeTwo - CustomerTwao - TypeTwo ==

Uber den Link Details kann ein Popup-Bildschirm aufgerufen werden, der detaillierte Infor-
mationen Uber die gesamte Ergebniszeile bietet. Diese Informationen umfassen die Zei-
lentberschriften und die Daten. Diese Informationen kénnen verwendet werden, um sich
einen Uberblick Gber die restlichen (der nicht konfigurierten) Spalten zu verschaffen oder
Daten zu vergleichen.

Die hinzugefligten Ergebniseintrage kénnen Gber die Minus-Schaltflache entfernt werden.

3.3.2. Suchen und Speichern von Daten - detaillierte
Suche

Der Link Detailsuche 6ffnet einen neuen modalen Dialog, um eine neue Datenbanksuche
zu starten. In dieser Maske ist es moglich, die zu suchenden Felder explizit auszuwahlen.

Abbildung 3.22. Dynamisches Feld vom Typ Datenbank -
detaillierte Suche

Detailed search

0O 0D oD o

), Run search

Standardmalig ist das erste verfugbare Feld aktiviert, aber es ist auch maglich, verfug-
bare Felder zu entfernen oder zusatzliche hinzuzufligen. Bei der Suche werden nur akti-
vierte und ausgeflllte Felder berucksichtigt. Platzhalterzeichen '*' sind in jedem einzel-
nen Feld erlaubt.
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Die Datenbanksuche wird Uber die Schaltflache Suche starten ausgefihrt und die Ergeb-
nisse werden tabellarisch dargestellt. Wenn die Suche erfolgreich war, werden die Ergeb-
nisse aufgelistet und einer der Eintrage kann per Mausklick ausgewahlt werden. Der Wert
wird anschlieBend in die Liste der gespeicherten Werte aufgenommen.

Abbildung 3.23. Dynamisches Feld vom Typ Datenbank - Ergebnis
der detaillierten Suche

1 Back

DBTest Search Results

NODE CUSTOMER TYPE
ModeTwo CustomerTwo TypeTwo

Unabhangig von der Verwendung der Autovervollstandigung oder der Detailsuche kann
jedes einzelne Ergebnis nur ausgewahlt werden. Wenn ein Agent versucht, einen Wert
mehrmals auszuwahlen, wird eine entsprechende Warnmeldung angezeigt.

4. Das Dynamische Feld Webservice

Dieses Feature implementiert ein neues Dynamisches Feld vom Typ Webservice.

4.1. Beschreibung

Diese Funktion implementiert einen generischen dynamischen Feldtyp, der seine wahlba-
ren Optionen aus einem externen System Uber einen Webservice sammelt. Die Antwort
des externen Systems definiert die méglichen Optionen, die angezeigt werden sollen, und
sie kdnnen je nach den Daten, die in der Anforderung gesendet werden, variieren.

Normalerweise, wenn ein Feld in einer Ansicht geéndert wird (z.B. die Ticketprioritat in
der Ansicht Neues Telefonticket), kdnnen die Werte anderer Felder aktualisiert werden.
Dies ist bei dieser Art von dynamischen Feldern der Fall, da sie auch alle Werte aus den
Ansichten in die Anforderung aufnehmen kénnten und der entfernte Server je nach Ein-
gabe mdglicherweise vollig unterschiedliche Werte zurlickgeben kénnte.

Wenn das Quellobjekt des dynamischen Feldes bereits vorhanden ist (z.B. ein Ticket, und
das Feld in der Ansicht Freie Felder gesetzt ist), werden auch die Details des bereits erstell-
ten Tickets in die Anfrage aufgenommen.

4.2. Konfiguration

Damit dieses Feature funktioniert, ist es notwendig, dass Sie die folgenden Komponenten
haben:

4.2.1. Ein Webservice (zumindest als Requester konfi-
guriert)

Um ein neues dynamische Feld vom Typ Webservice zu erstellen, es ist notwendig, bereits
einen funktionierenden Webservice zu haben. Es erfordert mindestens einen Invoker vom
Typ Generic::PassThrough. Dieser Invoker wird aufgerufen, um die Daten vom Remo-
te-Server zu holen.
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Die Originaldaten, die sie in einer Anforderung gesendet werden, ahneln dem folgenden
Beispiel.

DynamicFieldID => 123,
DynamicFieldLabel => 'NameX',
DynamicFieldName => 'NameX',
DynamicFieldValue => 'Value',
Form => {
# Form fields
# ...
T
Ticket => {
# Ticket attributes
# ...
T
DynamicField => {
NameX => 'Value'
MameY => [ ‘Value’ 1],
+
UserID => 123,
s

Der Abschnitt Formular enthalt die Felder des aktuellen Formulars im Webbrowser. Diese
Informationen andern sich mit dem Ausfullen der Maske.

Der Ticket-Bereich (oder ein anderes Quellobjekt, z.B. Kundenbenutzer) enthalt die Attri-
bute des Objekts, zu dem das dynamische Feld gehdrt. Zum Beispiel ist der Bereich in
der Ansicht Neues Telefonticket leer, da das Ticket noch nicht erstellt wurde, aber in der
Ansicht Freie Felder enthalt er die Informationen des aktuellen Tickets.

Der Bereich Dynamisches Feld enthalt alle nicht leeren Werte von allen konfigurierten
dynamischen Feldern fur das derzeitige Objekt.

In den meisten Fallen werden sich die Daten, die der Remote-Server bendétigt, stark
von den bereitgestellten Daten unterscheiden. Daher wird dringend empfohlen, ein Map-
ping-Modul fir die ausgehenden Daten zu verwenden, um sie speziell fir den Remote-Ser-
ver-Aufruf zu formatieren.

Das folgende Beispiel zeigt ein XSLT-Mapping, das alle Daten verwirft und ein festes User -
Login, Passwort und TicketID setzt (wie flir einen Ticket-Get-Vorgang erforderlich).

Abbildung 3.24. Dynamisches Feld vom Typ Webservice - Beispiel
fur ausgehendes Mapping

 XSLT Mapping

*XSLT stylesheet:

.0" encoding="UTF-8"2>

http://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform"
tp://exslt.org/dates-and-times"

I-- Root template -->
<xslitemplate match="/">
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Die Antwort des Servers kann auch sehr unterschiedlich sein, so dass in diesem Fall auch
sehr empfehlenswert ist, ein Mapping-Modul flr die eingehenden Daten zu verwenden,
um die Informationen verarbeiten zu konnen. Die Antwort muss eine Liste von Schlissel-
und Wertelementen sein.

Das folgende Beispiel zeigt ein XSLT-Mapping, das die Ergebnisse einer TicketGet-Ope-
rationsresponse vom Remote-Server konvertiert und den Zustand und die Queue extra-
hiert und formatiert, wie es fur die Verwendung als Option fur das dynamische Feld erfor-
derlich ist.

Abbildung 3.25. Dynamisches Feld vom Typ Webservice - Beispiel
fur eingehendes Mapping

v XSLT Mapping

*XSLT stylesheet:

lement-prefixes="date">
<xslioutput method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />

<1-- Don't retu: atched tags -->
<xsl:template match="text()" />

<1-- Remove empty ele: s -
<xsl:template match="+[not(node())]" />

<I-- Root template -->
<xsl:template match="/">

1:apply-templates />
</RootElement>
</xsl:template>

1:value-of select="/+/Ticket/Queue"/></Value>
</Possiblevalue>
</xsl:template>

</xslitransform>

Die folgende Webservice-Definition (importierbare YAML-Datei) kann zum Testen des Fel-
des verwendet werden, aber der Endpunkt muss an das aktuelle System angepasst wer-
den. Dieser Webservice fungiert als Requester und Provider und gibt immer den Status
und die Queue von TicketID 1 als moégliche Werte an das Feld zurlck.

Debugger:
DebugThreshold: debug
TestMode: '0'

Description: Dynamic Field Web Service Test
FrameworkVersion: 6.0.x git
Provider:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: []
Operation:
TicketGet:
Description:
IncludeTicketData: ''
MappingInbound: {}
MappingOutbound: {}
Type: Ticket::TicketGet
Transport:
Config:
AdditionalHeaders: ~
MaxLength: '100000000'
NameSpace: http://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: ''
RequestNameScheme: Plain
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ResponseNameFreeText:
ResponseNameScheme: Response
Type: HTTP::SOAP
RemoteSystem: "'
Requester:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: [1]
Invoker:
TicketGet:
Description: Get possible values from the other side.
Events: []
MappingInbound:
Config:
Template: "<?xml version=\"1.0\" encoding=\"UTF-8\"?>\r\n<!--\r\nCopyright
(C) 2001-2018 OTRS AG, https://otrs.com/\r\nThis software comes with ABSOLUTELY
NO WARRANTY. For details, see\r\nthe enclosed file COPYING for license
information (GPL). If you\r\ndid not receive this file, see https://www.gnu.org/
licenses/gpl-3.0.txt.\r\n-->\r\n\r\n<!--
DOCUMENTATION\r\n\r\n* Example XML Input *\r\n<RootElement>\r\n ... \r\n</
RootElement>\r\n\r\n\r\n*
Example XML Output *\r\n<RootElement>\r\n <PossibleValues>\r\n

<Key>?777</Key>\r\n
\ <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r\n <PossibleValues>\r\n
\ <Key>???</Key>\r\n <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r
\n
\ ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n-->\r\n\r\n\r\n<xsl:transform\r\n xmlns:xsl=

\"http://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform\"\r\n
\ xmlns:date=\"http://exslt.org/dates-and-times\"\r\n version=\"1.0\"\r\n
\ extension-element-prefixes=\"date\">\r\n \r\n <xsl:output method=\"xml
\"
encoding=\"utf-8\" indent=\"yes\" />\r\n \r\n <!-- Don't return
unmatched tags -->\r\n <xsl:template match=\"text()\" />\r\n \r\n
\ <!-- Remove empty elements -->\r\n <xsl:template match=\"*[not(node())]\"
/>\r\n \r\n <!-- Root template -->\r\n <xsl:template match=\"/\">\r\n
\ <RootElement>\r\n <xsl:apply-templates />\r\n </
RootElement>\r\n
\  </xsl:template>\r\n\r\n <xsl:template match=\"/*/Ticket\">\r\n
\ <PossibleValue>\r\n <Key>State</Key>\r\n
<Value><xsl:value-of
select=\"/*/Ticket/State\"/></Value>\r\n </PossibleValue>\r\n
<PossibleValue>\r\n
\ <Key>Queue</Key>\r\n <Value><xsl:value-of select=\"/*/
Ticket/Queue\"/></Value>\r\n
\ </PossibleValue>\r\n </xsl:template>\r\n \r\n</xsl:transform>"
Type: XSLT
MappingOutbound:
Config:
Template: "<?xml version=\"1.0\" encoding=\"UTF-8\"?>\r\n<!--\r\nCopyright
(C) 2001-2018 OTRS AG, https://otrs.com/\r\n\r\nThis software comes with
ABSOLUTELY NO WARRANTY. For details, see\r\nthe enclosed file COPYING
for license information (GPL). If you\r\ndid not receive this file, see
https://www.gnu.org/licenses/gpl-3.0.txt.\r\n-->\r\n\r\n<!-- DOCUMENTATION\r\n\r
\n*
Example XML Input *\r\n<RootElement>\r\n ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n\r\n*
Example XML Output *\r\n<RootElement>\r\n <PossibleValues>\r\n
<Key>?777</Key>\r\n
\ <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r\n <PossibleValues>\r\n
\ <Key>???</Key>\r\n <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r
\n
\ ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n-->\r\n\r\n<xsl:transform\r\n xmlns:xsl=
\"http://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform\"\r\n
\ xmlns:date=\"http://exslt.org/dates-and-times\"\r\n version=\"1.0\"\r\n
\ extension-element-prefixes=\"date\">\r\n <xsl:output method=\"xml\"
encoding=\"utf-8\" indent=\"yes\" />\r\n\r\n <!l-- Don't return unmatched
tags -->\r\n <xsl:template match=\"text()\" />\r\n\r\n <!-- Remove
empty elements -->\r\n <xsl:template match=\"*[not(node())]\" />\r\n\r\n
\ <!-- Root template -->\r\n <xsl:template match=\"/\">\r\n
<RootElement>\r\n

\ <UserLogin>someuser</UserLogin>\r\n
<Password>somepassword</Password>\r\n
\ <TicketID>1</TicketID>\r\n </RootElement>\r\n </

xsl:template>\r\n\r\n</xsl:transform>"
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Type: XSLT
Type: Generic::PassThrough
Transport:
Config:
Encoding:
Endpoint: http://localhost/otrs/nph-genericinterface.pl/Webservice/
GenericConfigItemConnectorSOAP
NameSpace: http://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: ''
RequestNameScheme: Plain
ResponseNameFreeText: ''
ResponseNameScheme: Response
SOAPAction: Yes
SOAPActionSeparator: '#'
SSL:
SSLProxy: ''
SSLProxyPassword:
SSLProxyUser: ''
Type: HTTP::SOAP
UseMappedData: '1'

4.2.2. Eine Definition fur ein dynamisches Feld vom Typ
"Webservice"

Nach der richtigen Konfiguration von Webservices ist es moéglich, dynamische Felder zu
konfigurieren, die solche Webservices verwenden.

Abbildung 3.26. Dynamisches Feld vom Typ Webservice -
Definitionsbeispiel

' XSLT Mapping
WXSTsweshest o, w [ Q by B8
D % BIE R

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<xsl:tran:
http://wiw.w3.org/1999/XSL/Transform"
"http://exslt.org/dates-and-times"

1.0
extension-element-prefixes="date">

versi

-- Don't ret
<xsl:templal

<l-- Remove empty
<xslitemplate matc

<1-- Root template -->

Im Folgenden werden die Optionen des dynamischen Feld beschrieben.
Webservice

Der konfigurierte Webservice, dessen Invoker ausgeltst werden soll, wenn ein dyna-
misches Feld angezeigt wird.
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Invoker

Der Invoker, mit dem Anfragen an externe Systeme gesendet werden. In diesem Feld
werden nur Invoker vom Typ Generic: :PassThrough angezeigt.

Mehrfachauswahl

Ein Dropdown-Menu, um festzulegen, ob das angezeigte dynamische Feld als Mehr-
fachauswahlfeld und nicht als Dropdown-Feld fungieren soll.

Cache TTL

Ein Cache-Time to Live-Wert, der einen Wert (in Minuten) enthalt. Wenn der Wert 0
oder leer ist, ist kein Caching aktiv.

Dieser Cache soll unnétige Anfragen an den Remote-Server mit den gleichen Werten
verhindern.

Leeren Wert hinzufiigen
Legt fest, ob es moglich ist, einen leeren Wert im Feld zu speichern.
Baumansicht

Diese Option aktiviert die Baumansicht der moéglichen Werte, wenn sie im richtigen
Format geliefert werden.

Wertibersetzung

Legt fest, ob die angezeigten mdglichen Werte in die aktuelle Benutzersprache tber-
setzt werden sollen.

4.2.3. Ansichtskonfiguration

Dynamische Felder vom Typ Web Service mussen flr die einzelnen Masken, in denen
sie angezeigt werden sollen, wie die anderen Arten von dynamischen Feldern aktiviert
werden. Im Folgenden werden die Falle fur Ticket-basierte dynamische Felder behandelt.

Navigiern Sie dazu zu Admin - Administration Overview - System Configuration, und
dann zu Frontend - Agent —» View.

FUr jede Ticket*-Option, in der das dynamische Feld vom Typ Webservice angezeigt wer-
den soll, muss der Administrator es entsprechend seinen Bedurfnissen konfigurieren. Bei-
spiele:

e TicketZoom fur die Ticket-Detailansicht.
* TicketPhoneNew fUr neue Telefon-Tickets.
e TicketEmailNew fUr neue E-Mail-Tickets.

* Das dynamische Feld kann hinzugefugt werden, wenn es einen Eintrag namens
Ticket::Frontend: :AgentTicket*###DynamicField gibt. Diese Konfiguration defi-
niert, welche dynamischen Felder in dieser Ansicht angezeigt werden sollen. Um ein
dynamisches Feld hinzuzufligen, muss im ersten Feld der interne Name des Feldes ein-
getragen werden. Nach Bestatigung wird ein zweites Feld mit der Anzeigeoption gefullt.
Wahlen Sie 1 - Aktiviert, um nur das Feld anzuzeigen, oder 2 - Aktiviert und erforderlich,
um es zum Pflichtfeld zu machen.
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4.3. Verwendung

Die Verwendung des dynamischen Feldes Web Service ahnelt anderen dynamischen Fel-
dern wie Dropdown oder Multiselect, aber Benutzer kdnnen erwarten, dass sie auch ohne
aktive ACLs verschiedene Auswahimadglichkeiten haben, da sich die Parameter in der Web-
anforderung andern, wenn andere Felder geandert werden.

5. Ready2Adopt Process importieren

5.1. Importieren

In der Ansicht Prozess-Management im Administrator-Interface finden Sie ein Ready2Ad-

opt-Prozesse Widget, wo Sie einige bewahrte Ready2Adopt Prozesse finden.

Die folgenden Ready2Adopt-Prozesse sind in OTRS Business Solution™ verfligbar:

» Konferenzraum-Reservierung

* BlUromaterialbeschaffung

* Bestellanfragen-Verwaltung

* Urlaubsverwaltung

* Service Design::
* Service Design:
* Service Design:
* Service Design:
* Service Design:
* Service Design:

* Service Design::

Availability Management (proactive)

:Availability Management (reactive)

:Catalogue Management

:Continuity Management

:Service Design Coordination (individual design)

:Service Level Management

Supplier Management

* Service Operation::Access Management

* Service Operation::Event Management

* Service Operation::Incident Management

* Service Operation::Problem Management

* Service Operation::Request Fulfilment Management

» Service Operation::Service Validation and Testing

* Service Transition::Change Evaluation

* Service Transition::Knowledge Management

» Service Transition::Release And Deployment Management

* Service Transition::Service Asset and Configuration Management

* Service Transition::Service Transition Planning and Support
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e RMA starten

» Reisekostenabrechnung

Abbildung 3.27. Widget "Ready2Adopt-Prozesse importieren"

Ready-to-run Processes

Here you can activate ready-to-run processes
showcasing our best practices. Please note
that some additional configuration may be
required.

Conference_Room_Reservation
Overwrite existing entities

U Import ready-to-run process

Um einen Ready2Adopt-Prozess zu installieren, wahlen Sie einfach den gewiinschten Pro-
zess aus dem Dropdown-Meni im Widget Ready2Adopt Prozesse und klicken Sie auf die
Schaltflache Ready2Adopt-Prozess importieren.

Wahrend des Importvorgangs kimmert sich OTRS um die Erstellung der benétigten dyna-
mischen Felder und/oder die Aktualisierung der Systemkonfiguration.

6. Ready2Adopt-Webservices impor-
tieren

6.1. Importieren
In der OTRS Business Solution™ sind drei Ready2Adopt-Webservices verfugbar:

* BugzillaConnector
* JIRAConnector

e OTRSConnector

Gehen Sie zur Ansicht Genericlnterface - Webservice Verwaltung und klicken Sie auf die
Schaltflache Webservice hinzuftigen.

Abbildung 3.28. Webservice hinzufugen

:::::::::::::

aaaaaaaaaa

Wahlen Sie im Widget Ready2Adopt Webservices einen der Webservices aus dem Drop-
down-Menu und klicken Sie auf die Schaltflache Ready2Adopt Webservice importieren.
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Abbildung 3.29. Ready2Adopt-Webservice importieren

Ready-to-run Web Services

Here you can activate ready-to-run web
services showcasing our best practices that
are a part of OTRS Business Solution™.
Please note that these web services may
depend on other modules only available with
certain OTRS Business Solution™ contract
levels (there will be a notification with further
details when importing).

OTRSConnector

X Import ready-to-run web service

Wahrend des Importvorgangs kimmert sich OTRS um die Erstellung der bendétigten dyna-
mischen Felder und/oder die Aktualisierung der Systemkonfiguration.

Anmerkung

Die Ready2Adopt Webservices erfordern maoglicherweise die Installation zusatz-
licher Funktionserweiterungen (OTRSGenericlnterfacelnvokerTicket und
OTRSGenericlnterfacelnvokerEventFilter).

7. SMS Benachrichtigungen und
Benachrichtigungs-Webansicht

7.1. Beschreibung

Die OTRS Business Solution™ verfugt Uber zwei neue Benachrichtigungsfunktionen:
SMS-Benachrichtigungen und die Benachrichtigungs-Webansicht. Beide sind technische
Benachrichtigungsmethoden neben der bestehenden E-Mail-Methode und kdnnen fur jede
Benachrichtigung (z.B. Neue Ticket-Notiz-Benachrichtigung oder Ticket-Erstellungsbe-
nachrichtigung) in der Ansicht Benachrichtigungs-Ereignisse im Administrator-Interface
aktiviert werden.

7.2. Erstellen von SMS Benachrichtigungen

Anmerkung

Bevor Sie die Transportmethode SMS-Benachrichtigung nutzen kénnen, muissen
Sie zunachst den SMS-Cloud-Service aktivieren.

Um SMS als Benachrichtigungsform flr Administratoren und Kunden nutzen zu kénnen,
mussen Sie ein SMS-Geratepaket kaufen. Wenden Sie sich dazu bitte an sales@otrs.com.
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Nachdem Sie ein Paket gekauft haben, kdnnen Sie Ihr aktuelles Kontingent an verbleiben-
den SMS-Einheiten in der Ansicht fir den SMS-Cloud-Service im Admin-Bereich einsehen
(AdminCloudServiceSMS).

Um SMS flr Benachrichtigungen zur Verfligung zu stellen, missen Sie sie flr die Benach-
richtigungen lhrer Wahl in der Ansicht Ereignis im Admin-Bereich aktivieren. Neben
der bestehenden E-Mail-Benachrichtigungsmethode kdnnen Sie SMS-Benachrichtigungen
aktivieren, indem Sie das Kontrollkastchen aktivieren, wie im folgenden Screenshot zu
sehen ist.

Anmerkung

Bitte seien Sie vorsichtig, wenn Sie das Kontrollkastchen Diese Benachrichtigungs-
methode aktivieren bei SMS-Benachrichtigungen verwenden. Wenn Sie dieses
Kontrollkastchen aktivieren, wird diese Benachrichtigung per SMS an alle Agenten
gesendet, deren Telefonnummer im konfigurierten Feld gespeichert ist. Dies kann
zu einer hohen Auslastung der verfigbaren SMS-Gerate flihren!

In dieser Ansicht kénnen Sie auch generischere Telefonnummern (z.B. flr Archivierungs-
zwecke) hinzufligen, die alle relevanten Benachrichtigungen (auller den adressierten
Agenten) erhalten. Bitte beachten Sie, dass alle diese Empfanger als Kunden behandelt
werden (bei der Artikelerstellung).

Abbildung 3.30. SMS Benachrichtigungen aktivieren

SMS (Short Message Service)

3

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

Send the message for this

* I case the SMS text message is too long it may be split up into multiple messages at the end

Wenn Sie eine Benachrichtigung so konfiguriert haben, dass sie in den Agenteneinstel-
lungen sichtbar ist, kdnnen Agenten nun selbststandig SMS-Benachrichtigungen flr diese
Benachrichtigung manuell aktivieren/deaktivieren.

Abbildung 3.31. Agenteneinstellungen far SMS
Benachrichtigungen

Ticket notifications

NOTIFICATION = = 0

Der SMS-Benachrichtigungstext wird sofort erstellt, indem sowohl das Betreff- als auch
das Textfeld der entsprechenden Sprache kombiniert werden. Natirlich kénnen Sie in die-
sen Feldern unterstitzte OTRS-Tags verwenden, und zusatzlich kénnen URLs durch Akti-
vieren der Option URL-Klrzung in der Cloud-Service-Konfiguration verkurzt werden.

Abbildung 3.32. SMS-Benachrichtigungen - Textfelder

* Subject: Thisisa
*t g U Ss|E = #lz 2 === ERRN Q

Format ~ | Font | sze -|A- B I, @souce Q 9 92 32

Short Message Service text.
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7.3. Aktivierung und Benutzung der Benach-
richtigungs-Webansicht

Die Einrichtung der Benachrichtigungs-Webansicht flir Agenten ahnelt der Einrichtung fur
SMS-Benachrichtigungen wie oben beschrieben.

Abbildung 3.33. Benachrichtigungs-Webansicht aktivieren und
benutzen

r assigned recipient agents who didn't make a choice for this notification in their preferences yet. If the box is enabled, the notification will be sent to such agents.

Sobald Sie die Benachrichtigungs-Webansicht flr eine bestimmte Benachrichtigung akti-
viert haben, sehen die Agenten in OTRS (innerhalb der Symbolleiste) jedes Mal, wenn
eine neue Benachrichtigung eintrifft, ein neues Symbol oben auf ihrem Bildschirm.

Abbildung 3.34. Symbol fur eine Benachrichtigungs.Webansicht in
der Werkzeugleiste

a*a
1 1

1

Dashboard Customers Calendar Tickets Reports Admin Q

Durch Anklicken dieses Symbols erhalten die Agenten einen Uberblick tber alle ihre
Benachrichtigungen und kénnen sie von hier aus lesen und ablehnen.

Abbildung 3.35. Ubersichtsseite der Benachrichtigungs-
Webansicht

Notification Web View: All Notifications

Nave ance sussecT OBJECT TYPE RELATEDTO v psw ss
Ticket new note notifcation im [Ticket#2015071510123456) Ticket Note: Important note Ticket Ticket 2015071510123456

Abbildung 3.36. Detaillierte Benachrichtigungs-Webansicht

OTRS Noatification x

[Ticket#2015071510123456] Ticket Note: Important note
Hi agent-2,
agent-1 agent-1 wrote:
| Hey, this is a note for you.
http://otrs-devel/otrs6-ob/index.pl?Action=AgentTicketZoom;Ticket|D=1

-- OTRS Notifications

Close Dismiss
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8. Der Berichtsgenerator
8.1. Beschreibung

Der Berichtsgenerator ermdglicht es, mehrere Statistiken zum Senden/Downloaden zu
kombinieren. Berichte kdnnen so konfiguriert werden, dass sie automatisch zu bestimm-
ten Zeiten gesendet oder manuell ausgefthrt werden.

8.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.

8.3. Verwendung

8.3.1. Berichte erstellen

Nachdem Sie im ersten Schritt Titel und Beschreibung fur Ihren Bericht eingegeben haben,
kénnen Sie Ihren Bericht einrichten.

8.3.1.1. Allgemeine Einstellungen

Richten Sie Titel, Beschreibung und Gultigkeit des Berichts ein. Diese Informationen sind
im Bericht nicht sichtbar.

Abbildung 3.37. Einstellungen zur automatischen Erzeugung

General settings

% Name: Testreport

* Description; This is a test report.

% Valid: | valid

8.3.1.2. Einstellungen fur automatische Erzeugung

Wenn der Bericht automatisch generiert werden soll (z.B. einmal taglich), kédnnen Sie
Betreff, Text und Empfanger fur die zu versendende E-Mail einrichten, die den Bericht als
Anhang enthalt. Sie missen auch Informationen dariber hinzufugen, wie oft der Bericht
gesendet werden soll. Das Datenformat stammt aus dem Cron-Mechanismus von Unix-
basierten Betriebssystemen. Welche Einstellungen maéglich sind, erfahren Sie in den offi-
ziellen cron-Dokumentationsquellen oder in der Wikipedia.
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Abbildung 3.38. Einstellungen zur automatischen Erzeugung

Automatic generation settings
omatic generation times (cron): |101***
Specify when the report should be automatically generated in cron format, e. g. "10 1 * * ** for every day at 1:10 am.

omatic generation language English (United Kingdom)

The language to be used when the report is automatically generated.

Daily management report

Specify recipent email addresses (comma separated).

Dear Madam/Sir,
Attached you find your report.

Best regards

Specify the text for the automatically generated email.

ents: marcbonsels@gmail.com

Specify recipent email addresses (comma separated).

8.3.1.3. Ausgabe-Einstellungen

In diesem Abschnitt konnen Sie zusatzliche Informationen einrichten, die im Bericht ent-
halten sein sollen (z.B. eine Praambel oder ein Nachwort). Dies konnte z.B. fUr das Hinzu-
figen von Urheberrechts- oder Datenschutzinformationen genutzt werden.

Abbildung 3.39. Ausgabe-Einstellungen

Output settings
Management Report
New tickets & ticket overview
Confidential data

Please consider all data in this report as
confidential and please don't hand it to
unauthorized people.

8.3.2. Berichte manuell erstellen

Um einen Bericht zu erstellen, kénnen Sie in der Berichtslbersicht die Schaltflache Jetzt
ausflihren verwenden. Sie werden um Bestatigung gebeten und danach wird der Bericht
erstellt und sofort versendet. Nachfolgend finden Sie Screenshots eines generierten
Berichts.
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Abbildung 3.40. Berichte: Titelseite

Management Report

New tickets & ticket overview

29/10/2015 12:35:22

Abbildung 3.41. Berichte: Inhaltsverzeichnis

>4 OTRS i

Table of Contents

1 Confidential data
2 Neue Tickets
3 Uberblick Uber alle Tickets im System
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Abbildung 3.42. Berichte: Einleitung

>4 OTRS i

1 Confidential data

Please consider all data in this report as confidential and please don't hand it to unauthorized people

Abbildung 3.43. Berichte: Statistiken

>4 OTRS e

2 Neue Tickets

Queue Wed
Ha

Junk

Mise

Postmaster
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9. Ressourcenplanung
9.1. Beschreibung

Die Ressourcenplanung in OTRS Business Solution™ erganzt die integrierte Kalender-
funktion von OTRS. Es erweitert die urspriingliche Kalenderimplementierung durch die
EinfUhrung einer Ressourcenzuweisung flr Termine. Darutber hinaus kdnnen Ressourcen
einzelnen Teams zugeordnet werden, die wiederum zur Filterung der Ressourcenibersicht
und -verfugbarkeit verwendet werden kénnen.

9.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.

9.3. Verwendung

9.3.1. Team-Verwaltung

Um den Ressourcen Termine zuordnen zu konnen, mussen Sie zunachst Teams fur diese
Ressourcen definieren.

Abbildung 3.44. Team-Verwaltung hinzufugen und importieren

Actions
Add Team
=+ Manage Team Agents

Team Import

Here you can upload a configuration file to
import a team to your system. The file needs
to be in .yml format as exported by team
management module.

Browse... No file selected.
Overwrite existing entities

X Import team

Teams konnen Uber die Ansicht Teams verwalten hinzugefligt oder importiert werden, die
Uber das obere Navigationsmenu zuganglich ist. Um ein Team zu importieren, mussen
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Sie eine exportierte YML-Konfigurationsdatei des Teams aus einer bestehenden OTRS-
Installation haben.

Das Hinzufligen eines neuen Teams ist einfach: Definieren Sie einfach einen Teamna-
men und eine Berechtigungsgruppe. Der volle Zugriff auf diese Gruppe ist Voraussetzung
daflr, dass jeder das Team und seine Agenten verwalten und sie als Ressourcen fur Ter-
mine zuweisen kann.

Abbildung 3.45. Team-Verwaltung hinzufugen und importieren

Add Team

Top team of exceptional agents

* Validity: | valid

Submit  or Cancel

9.3.2. Team - Agentenverwaltung
Sobald Sie die Teams eingerichtet haben, missen Sie definieren, welche Agenten zu wel-
chen Teams gehdren. Dies geschieht Uber eine spezielle Ansicht, in der Sie die Beziehun-

gen von Agenten und Teams sehr genau so anpassen kdnnen, wie Sie es fur Agenten und
Gruppen tun kdnnen.

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass Sie, um die Agenten in dieser Ansicht zu sehen, diese
zuerst Uber die Ansicht Admin —» Agenten definieren mussen.

Abbildung 3.46. Team - Agentenverwaltung

Wenn Sie auf diesem Bildschirm ein Team auswahlen, konnen Sie ihm Bearbeiter zuordnen
und umgekehrt.

Abbildung 3.47. Team - Agentenbeziehungen

Manage Team-Agent Relations

osco z
L)

9.3.3. Termine den Ressourcen zuordnen

Wenn Sie beide Teams und ihre Agenten eingerichtet haben, kénnen Sie schliellich zu
einer Kalenderubersicht ibergehen und mit der Zuordnung von Terminen zu Teams und
Agenten beginnen.

Flgen Sie einfach einen Termin hinzu oder bearbeiten Sie ihn und wahlen Sie sowohl Team
als auch Agent aus den Listen unter Ressource. Dies ist Uber eine beliebige Kalendertber-
sicht moéglich, da der Dialog zur Terminbearbeitung fur alle gleich ist.
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Abbildung 3.48. Team und Bearbeiter zu einem Termin zuordnen

Appointment

Basic information

* Title: | Test

Description:

Location:

* Calendar: My Calendar

Resource

My Team

agent-1 agent-1

Date/Time
Startdate: 16 [ 10 B 207 & - 10 [F oo
Enddate: 16 [ 10 B 2017 & - 12 B oo
All-day: [
Repeat:  Never
Notification

Notification: = No notification

Link

Ticket:

 Save Cancel

Sie kbnnen mehrere Teams und Agenten einem einzelnen Termin zuordnen, aber Sie mus-
sen immer zuerst ein Team auswahlen. Die resultierende Liste der Agenten ist ein Zusam-
menschluss aller ausgewahlten Teams, ohne Duplikate. Die Auswahl eines Agenten aus
der Liste ist ebenfalls optional, so dass Sie einen Termin nur einem Team zuordnen kénnen.
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Abbildung 3.49. Mehrere Teams und Agenten einem Termin
zuordnen

Resource

My Backup Team My Team

Admin OTRS agent-1 agent-1 and 3 more... @

Anmerkung

Sobald Sie einen Termin einem Team und/oder Agenten zugewiesen haben, spei-
chern Sie ihn, damit Ihre Anderungen ubernommen werden.

9.3.4. Resourcenubersicht

Wahrend es mdglich ist, einem Termin in jeder KalenderUbersicht Ressourcen zuzuord-
nen, ist eine Ansicht ausschliellich fur die Zuordnung von Ressourcen zu Terminen vor-
gesehen: Die Ressourcenubersicht. Diese Ansicht sieht sehr ahnlich aus wie eine normale
KalenderUbersicht, aulBer dass er einen Filter flr die Teams an der Spitze und eine Liste
der Agenten fur dieses Team hat (nur in den Ansichten der Zeitachse verfligbar).

Wenn Sie ein Team aus dem oberen Filter auswahlen, werden Ihnen alle Termine ange-
zeigt, die den folgenden Personen zugeordnet sind.

Abbildung 3.50. Resourcenubersicht

Resource Overview

16-22 Oct 2017 Jump <[>

a|[v][«|[c] &

o
Nave 6 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 05 08 10 12 14 16 18 20 22 00 G2 04 08 08 10 12 14 16 18 20 22 00 2 04 06 08 10 12 14 16 18
agent-1 agent-1 orcioomat or g1 |

agent2agent2 [ evoanen kr sz |

agent3 agent3 osoninent ixagwris |
agent-4 agent-4  ovoniment g+ _|
Unassigned  Unissigned appoment |

Durch einfaches Ziehen eines Termins auf eine Zeilenzeile mit dem Namen eines Agenten
in der Zeitachsenansicht ist es moglich, dieser Ressource einen Termin zuzuordnen. Wenn
einem Termin kein Bearbeiter zugeordnet ist, erscheint er im nicht zugeordneten Bereich
des Bildschirms.

Termine mit mehreren Agenten werden als doppelt angezeigt, aber das ist es ganz sicher
nicht. Wenn Sie eine Instanz dieses Termins ziehen, werden alle auf die gleiche Weise
verschoben.
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Abbildung 3.51. Resourcenubersicht

Calendar
Team: | My Team

Month Week Day  Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day 16 - 22 Oct 2017 Jump | Today | < | >

RESOURCES v MON, 16 0CT TUE, 17 0CT WED, 18 0CT THU, 18 OCT

NAME 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 O2 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 :
agent-1 agent-1 Appointment with mutiple agents
agent-2 agent-2 Appointment with mutiple agents
agent-3 agent-3

agent-4 agent-4.

Unassigned

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass Termine mit nicht zugewiesenen Teams oder mit einem
anderen als dem aktuell ausgewahlten Team nicht in der Ressourcenubersicht
angezeigt werden. Sie missen in eine andere Ubersicht wechseln, um diese Ter-
mine zu sehen, also stellen Sie sicher, dass Sie sie zuerst einem richtigen Team
zuordnen.

Durch die Bearbeitung der Einstellungen der Ressourcenubersicht (Uber das Zahnradsym-

bol in der rechten oberen Ecke) kénnen Sie wahlen, welche Teammitglieder in der Uber-
sicht angezeigt werden.

Abbildung 3.52. Ressourcenubersicht - Einstellungen

Settings x

Shown resources: | AVAILABLE RESOURCES VISIBLE RESOURCES (ORDER BY DRAG & DROP)
. i 1. agent-1 agent-1
Filter available resources...

2. agent-2 agent-2

agent-3 agent-3 3. agent-4 agent-4

Save

Diese Einstellung ist benutzer- und teamspezifisch, und wenn Sie einen Agentenfilter auf
diese Weise definiert haben, wird oben in der Liste der Agenten ein Papierkorbsymbol
angezeigt, damit Sie ihn leicht entfernen kénnen.
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Abbildung 3.53. Ressourcenubersicht - Filter l6schen

Calendar

Team: My Team

Month Week Day Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day

RESOURCES v MON, 1

NAME o6 08 10 12 1

agent-1 agent-1 Restore default settings

agent-2 agent-2
agent-4 agent-4

Unassigned

In allen anderen Aspekten verhalt sich die Ressourcenibersicht wie eine normale Kalen-
derUbersicht.

10. Der SLA Auswahl Dialog
10.1. Beschreibung

Im Feldauswahl-Dialog kénnen Sie Popup-Meldungen konfigurieren, die Kunden bei der
Auswahl bestimmter SLAs bei der Ticketerstellung im Kunden-Frontend sehen sollten. Die-
se Popup-Meldungen kénnen Informationen Uber das SLA enthalten, das der Kunde aus-
wahlen méchte, und ihnen die Mdéglichkeit geben, ihre Entscheidung zu Gberdenken.

10.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.
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10.3. Verwendung

10.3.1. Konfiguration der SLA-Nachricht
Abbildung 3.54. SLA-Konfiguration

Add SLA

SLA:  Example SLA

Service: | Senvice2

calation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are count

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

save or Cancel

Die SLA-Nachricht fir jedes einzelne SLA kann in der SLA-Administration festgelegt wer-
den.

10.3.2. So sehen die Nachrichten im Kunden-Interface
aus

Abbildung 3.55. SLA-Nachricht

Dies ist es, was der Kunde sieht, sobald er das SLA auswahlt, fir das diese Nachricht
konfiguriert ist. Er kann seine Auswahl entweder bestatigen oder ablehnen, letzteres setzt
die SLA-Auswahl anschliefend zurtick.

11. SMS-Kommunikationskanal
11.1. Beschreibung

Die OTRS Business Solution™ bringt einen weiteren Kommunikationskanal in Ihre

OTRS-Instanz: SMS (Short Message Service). Es ermoéglicht lhnen, den SMS-Cloud-Service
zu nutzen, um Nachrichten zu versenden und sie als Artikel in Tickets zu speichern.

11.2. SMS-CloudServive aktivieren

Bevor Sie den SMS-Cloud-Service nutzen kdnnen, mussen Sie ihn zunachst aktivieren.
Besuchen Sie dazu die Ansicht Cloud Services im Admin-Interface und klicken Sie auf den
Eintrag SMS in der Tabelle.

Abbildung 3.56. CloudServices-Ansicht im Agenten-Interface

wwwwwwwwww

“This will allow the system to send text messages via SMS.
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Anmerkung

Um den SMS-Cloud-Service nutzen zu kdnnen, mussen Sie ein SMS-Geratepaket
kaufen. Wenden Sie sich dazu bitte an sales@otrs.com Sobald Sie ein Paket gekauft
haben, kdnnen Sie Ihr aktuelles Kontingent an verbleibenden SMS-Einheiten in der
Seitenleiste der Cloud einsehen.

Um den SMS-Cloud-Service zu aktivieren, stellen Sie sicher, dass Sie die Datenschutzver-
einbarung akzeptieren, indem Sie das Kontrollkastchen aktivieren.

Abbildung 3.57. SMS-CloudServive aktivieren

Cloud Service Management » SMS (Short Message Service)

mmmmmmmmmmmmmmmmmm

In dieser Ansicht kdnnen Sie auch einige zusatzliche Parameter des SMS-Cloud-Diens-
tes einstellen, z.B. die Absenderzeichenfolge, die fur die SMS-Textnachrichten verwendet
werden soll, oder den Namen des Einstellungsfelds Agent / Kunde, aus dem die Mobilte-
lefonnummer Gbernommen werden soll.

Anmerkung

Wenn Sie den Wert flr das Kundenpraferenzfeld andern, stellen Sie sicher, dass
die Konfigurationsoptionen des Adressbuchs in der Systemkonfiguration entspre-
chend dieser Anderung aktualisiert werden:

e CustomerUser::Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###SearchPa-
rameters###SMS

* CustomerUser: :Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###Default-
Fields###SMS

* CustomerUser::Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###ShowCo -
Tumns###SMS

Dadurch wird sichergestellt, dass lhre Konfiguration synchron bleibt und Telefon-
nummern aus den richtigen Feldern gefunden/kopiert werden kénnen.

Erlaubte Rollenmitglieder ist eine optionale Whitelist der Agentenrollen, deren Mitglieder
SMS-Benachrichtigungen erhalten kénnen. Wenn nicht definiert, haben alle Agenten die
Méglichkeit, SMS-Benachrichtigungen zu empfangen.

Das Kontrollkastchen URL-Klrzung durchfiihren steuert die Funktion zum Verklrzen von
Links in SMS-Texten. Wenn diese Option aktiviert ist, wird jeder Link, der als Teil des SMS-
Textes ubermittelt wird, durch die Verwendung des OTRS Cloud URL Verklrzungsdienstes
verkurzt. Links werden nur dann verkurzt, wenn ihre Lange groer ist als die daraus resul-
tierende verkurzte URL, um die SMS-Kosten niedrig zu halten.
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Indem Sie bestimmte Telefonnummern zur schwarzen Liste hinzufliigen, kdnnen Sie sicher-
stellen, dass diese Nummern niemals SMS-Text Uber den Cloud-Service erhalten (unab-
hangig davon, ob es sich um eine Benachrichtigung oder einen Artikel handelt). Achten
Sie darauf, dass Sie Telefonnummern im internationalen Format, komplett mit Pluszeichen
(+) und Landesvorwahl, ohne Leerzeichen eingeben.

11.3. SMS-Vorlagen konfigurieren

Um von SMS-Vorlagen zu profitieren, missen Sie diese zunachst flir bestimmte Ansichten
konfigurieren und der richtigen Queue zuordnen. Sie finden die Ansicht zur Verwaltung
von SMS-Vorlagen in der Admin-Bereich.

Abbildung 3.58. SMS-Vorlagen verwalten

Manage SMS Templates

aaaaaaaaaaaaaaaaa

OMME HANGED E
ssssssssss SMS Text Template Short Message Senvice valid 09/19/2017 16:06 (Europe/London) 08/19/2017 13:23 [Europe/London)

SMS-Vorlagen verhalten sich ahnlich wie normale E-Mail-Vorlagen. Sie definieren sie
zuerst und weisen sie dann den Queues zu, mit denen Sie sie verwenden mochten.

Das Feld Vorlagentyp bestimmt, fur welche Ansicht die Vorlage sichtbar sein soll:
Antwort
Die Vorlage ist fUr die Antwort per SMS-Artikelaktion sichtbar.
Erstellen
Die Vorlage ist in der Ansicht Neues SMS-Ticket sichtbar.
Ausgehende SMS
Die Vorlage ist in der Ansicht Ausgehende SMS sichtbar.

Anmerkung

Beim Erstellen von Typ-Vorlagen werden nur diese Smart-Tags unterstutzt:
<0TRS CURRENT *> und <OTRS CONFIG *>.

Wenn Sie eine SMS-Vorlage definieren, vergessen Sie nicht, diese zu den Queues hinzu-
zuflgen. Sie kdénnen dies tun, indem Sie dem Link in der Seitenleiste folgen oder Uber
SMS Templates « Queues Link im Admin-Bereich.

Abbildung 3.59. SMS-Vorlagen verwalten

Change Queue Relations for SMS Template SMSOutbound - SMS Text Template

QUEUE ACTIVE
Jdunk
Misc

11.4. SMS-Tickets erstellen

Um ein Ticket mit SMS-Artikel als ersten zu erstellen, gehen Sie bitte in die Ansicht Neues
SMS-Ticket, der Uber das Menl Tickets in der Hauptsymbolleiste zuganglich ist.
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Abbildung 3.60. Neues SMS-Ticket

Create New SMS Ticket

ssssssssssssssss

Diese Ansicht verhalt sich ahnlich wie bei den Ansichten "Neues E-Mail-Ticket" und "Neues
Telefon-Ticket", mit einigen bemerkenswerten Ausnahmen. Anstelle von E-Mail-Adressen
werden akzeptiert das Empfanger -Feld nur Telefonnummern im internationalen Format,
komplett mit Pluszeichen (+) und Landesvorwahl. Sie kénnen Uber dieses Feld auch nach
Kundenbenutzern suchen, sofern diese eine gultige Telefonnummer im Einstellungsfeld
gespeichert haben, das im Konfigurationsbildschirm des Cloud-Dienstes konfiguriert ist.

Sie kdnnen das Adressbuch auch verwenden, indem Sie auf das kleine Symbol neben dem
Empfangerfeld klicken. Das Suchformular erméglicht es Ihnen, den gesuchten Kundenbe-
nutzer zu finden und seine Telefonnummer in die Liste der Empfanger aufzunehmen.

Anmerkung

Das Feld Ticket-Titel wird nicht in SMS aufgenommen und ist nur fur den internen
Gebrauch bestimmt. Der Kunde erhalt eine Nachricht, die ausschlieBlich auf dem
Inhalt des Textfeldes basiert.

Wenn Sie SMS-Vorlagen vom Typ Erstellen konfiguriert haben und diese der aktuell aus-
gewahlten Queue zugeordnet sind, haben Sie die Mdglichkeit, das Feld Text mit einer vor-
konfigurierten Nachricht zu fillen.

Das Kontrollkastchen fur Flash-Meldungen steuert, ob die Meldung direkt auf dem Gerat
ohne Benutzerinteraktion angezeigt und nicht automatisch gespeichert wird.

Anmerkung

Die Unterstutzung von Flash-Meldungen (auch bekannt als Class 0-Meldungen)
kann je nach Gerat und Anbieter variieren. OTRS kann nicht garantieren, ob dieses
Flag vom Dienstanbieter eingehalten oder vom Empfangsgerat unterstitzt wird.

Durch Klicken auf die Schaltflache SMS senden wird das Ticket mit einem SMS-Artikel
erstellt, sofern der SMS-Cloud-Dienst die Nachricht angenommen hat. Wenn Fehler auf-
getreten sind, werden Sie benachrichtigt und das Ticket wird nicht erstellt.

11.5. SMS-Artikel erstellen

Um eine SMS zu einem bestehenden Ticket hinzuzufiigen, kénnen Sie die Aktion Ausge-
hende SMS in der Hauptsymbolleiste des Tickets (Abschnitt Kommunikation) verwenden.

Abbildung 3.61. Neues SMS-Ticket
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Wenn Sie bereits einen Artikel haben, kénnen Sie die Aktion Antwort per SMS auch in
der Artikel-Symbolleiste verwenden. Wahlen Sie einfach den gewinschten Artikel aus und
klicken Sie entweder auf die Schaltflache oder wahlen Sie den Namen der Vorlage (wenn
Sie diese flr diese Ansicht konfiguriert haben).

Abbildung 3.62. Neues SMS-Ticket
#1 — Welcome to OTRS! — OTRS Feedback - 09/19/2017 12:30 (Europe/London) via Email

Mark | Print | Split Bounce Forward Reply: Reply via SMS

Welcome to OTRS! Reply to this article via SMS

Wenn der Kundenbenutzer eine Telefonnummer definiert hat, wird diese automatisch in
die Empfangerliste eingefligt. Es spielt keine Rolle, ob der Artikel in einem anderen Kom-
munikationskanal (z.B. E-Mail) erstellt wurde, er sollte korrekt erkannt und durch eine
gultige Telefonnummer ersetzt werden.

Anmerkung

Bitte beachten Sie, dass der SMS-Zeichenzahler moglicherweise nicht die endgul-
tige NachrichtengrofSe widerspiegelt. Dies gilt insbesondere, wenn der Nachrich-
tentext OTRS-Tags oder Links enthalt und die URL-KUirzungsfunktion aktiviert ist.
Da beim Senden der Nachricht ein Textwechsel stattfindet, gibt es keine Moglich-
keit, die endgultige GrolSe zu garantieren, und der Zahler sollte nur zu Informati-
onszwecken verwendet werden.

11.6. SMS-Artikel anzeigen

SMS-Artikel kdbnnen so angezeigt werden, wie sie direkt in der Ticket-Detailansicht ver-
sendet wurden. Ihr Inhalt spiegelt den endgultigen Zustand der Nachricht wider, die vom
SMS-Cloud-Service zum Senden in die Queue gestellt wird (wobei alle Tags ersetzt und
Links gekirzt werden).

Die Empfanger eines SMS-Artikels werden im Feld Empfanger aufgelistet. Sie kdnnen in
zwei Formaten angezeigt werden: nur Telefonnummern oder Telefonnummern mit dem
Namen der entsprechenden Kundenbenutzer. Zusatzlich zu diesem Feld enthalt die Trans-
aktionsnummer eine Referenz-Nachrichten-ID, die der Telefonnummer des Empfangers
zugeordnet ist. Diese Nummern kénnen fir Debuggingzwecke verwendet werden, da sie
mit bestimmten Nachrichten verbunden werden kénnen, die vom Cloud-Service verarbei-
tet werden.

Abbildung 3.63. SMS-Artikelanzeige

Ticket#2017091954000012 — Test Ticket Title

orty | People v | Communication » | Pending | Close | Miscelancous » | ~Move -

mmmmmmmm
= oms sms “This s a short message. 09/19/2017 12:30 (Europe/London)

uuuuu

+49987654321
© Open tickets. (customen (0)

v Linked Objects
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Neben dem Artikelkopffeld finden Sie Transaktionsnummern auch in der Ticket-Historie
Ansicht. Diese Ansicht enthalt einen Eintrag fUr jede per SMS-Cloud-Service versendete
Nachricht mit der entsprechenden Transaktion und Telefonnummer.

Abbildung 3.64. SMS-Ticket - Historieneintrage

w 09/19/2017 12:30 (Europe/London)

AGENT ACTION ARTICLE
agent-1 agent-1 Created ticket [2017091954000012] in "Raw" with priority "3 normal" and state "open".

agent-1 agent-1 Changed customer to "CustomerlD=customer-1;CustomerUser=customer-1;".

agent-1 agent-1 Added SMS for "+49987654321".

agent-1 agent-1 Sent SMS to +49987654321 (ddd87dc3146d6e4d5da2cc0649487918).

agent-1 agent-1 Reset of unlock time.

agent-1 agent-1 Changed owner to "agent-1" (2).

12. Die Artikelanhangsubersicht
12.1. Beschreibung

Die ArtikelanhangUbersicht ermdglicht es Ihnen, eine Liste aller Anhange eines Tickets
anzuzeigen. Anhange werden nach Attributen wie Dateiname, Dateityp, DateigroRe,
Datum der Aufnahme und dem zugehérigen Artikel aufgelistet. In der Ubersicht kénnen
Sie bestimmte Anhange herunterladen oder eine Archivdatei erstellen, die mehrere oder
alle Anhange des angezeigten Tickets enthalt.

12.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.

12.3. Verwendung

Abbildung 3.65. Wechseln zur Artikelanhangsubersicht

Back Print Priority Attachments @ People v Communication v

Sobald ein Ticket mindestens einen Anhang hat, wird der MenlUpunkt Anhdnge in der
Ticket-Detailansicht angezeigt. Ein Klick darauf 6ffnet ein Popup mit einer Liste aller
Anhange.

Abbildung 3.66. Verwendung der Artikelanhangsubersicht

Attachments of Ticket#: 2017101654000015 - Test Ticket

Close

Attachment Overview
Hide inline attachments

Filter attachments...

TYPE FILENAME SIZE V DATE = ARTICLE
StdAttachment-Test1.png 19.6 KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) #3 - Note
StdAttachment-Test1.xls 8.5KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) #3 - Note
StdAttachment-Test1.pdf 4.6 KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) - #2 - Re: [Ticket#2017101654000015] Tes...
StdAttachment-Test1.txt 392 B 16/10/2017 10:04 (Europe/London) - #2 - Re: [Ticket#2017101654000015] Tes...
StdAttachment-Test1.doc 28.5KB 16/10/2017 10:03 (Europe/London) - #1 - Test Ticket
& Close
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13. Die Ticket-Zeitleistenansicht
13.1. Beschreibung

Die Ticket-Zeitachsenansicht bietet eine chronologische Ansicht aller Aktionen, die fur
ein Ticket stattgefunden haben (einschlielSlich Artikel, Besitzerwechsel, eingehende E-
Mails usw.). Mit der Ticket-Zeitachsenansicht kénnen Agenten in kirzerer Zeit einen guten
Uberblick Uber ein Ticket erhalten.

13.2. Konfiguration

Systemkonfiguration
Ticket Timeline View
Gruppe: 0TRSBusiness, Untergruppe: Frontend: :Agent

Konfiguriert ob die Ticket Timeline-View aktiviert oder deaktiviert ist.

13.3. Verwendung

Abbildung 3.67. Wechseln zur Ticket-Timeline-View

Settings

Article display: ||

Show one article
Show all articles

Show Ticket Timeline View

Um auf die Ansicht der Ticket-Zeitachse zuzugreifen, verwenden Sie das Uhrensymbol in
der oberen rechten Ecke des Artikel-Widgets in der Ticket-Detailansicht. Sie werden zur
Zeitachsenansicht weitergeleitet und diese Ansicht bleibt als Praferenz erhalten, bis Sie
wieder in eine andere Ansicht wechseln.

In der Ticket-Zeitachsenansicht kdnnen Sie das Ticket wie gewohnt bearbeiten. Sie kon-
nen die Zeit jedes Ereignisses in der Zeitachse Uberprifen, indem Sie mit dem Mauszei-
ger Uber das kleine Feld neben jedem Ereignis fahren. Sie kébnnen den gesamten Inhalt
der Artikel ansehen, indem Sie das Zoomsymbol oben auf der Box fur bestimmte Artikel
verwenden, wo Sie alle gangigen Artikelaktionen wie Antworten, Teilen, Weiterleiten usw.
finden.
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Abbildung 3.68. Verwendung der Ticket-Timeline-View

w Ticket Timeline View

Outgoing Email Q

Subject: [Ticket#2014121854000013] "

From: OTRS System {Ticket Cocked
To: mab_kunde2 mab_kunde2 mab_kunde2@localhost Locked ticket.

Hello Mr. Customer,

. . New R bl
Thanks for your request. We're going to work on this! e Do)

- New responsible is "mab".
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA New Owner
Email: hot@example.com - Web: [1]http://www.example.com/ New owner is "mab".
Pending Time Set

Updated: 2015-01-16 11:59

State Updated

Old: "open" New: "pending reminder"

Note Added Q

Subject: Internal Note Incoming Web Request Q

From: "mab mab"
Subject: Test zum Splitten

Changed SLA and Service. Please deal with this request. From: "mab_kunde2 mab_kunde2"
To: Junk

Dynamic Field Updated
Updated: FieldName=Multiselect;Value=Key1, Key2;0ldValue=;

Customer Updated
SUAUEEE:) Updated: CustomeriD=mab_kunde2;CustomerUser=mab_kunde2;
Updated SLA to SLA 1.

SLA Updated
Sepdicelpcared Updated SLA to SLA 2.
Updated Service to Service 2.

Service Updated

Updated Service to Service 1.

Ticket Created
12/18/2014 14:28:09

14. Systemkonfiguration - Nutzer-spe-
zifische Einstellungen

14.1. Beschreibung

Diese Funktionalitat ermodglicht es Agentenbenutzern, ihre eigenen Werte fur einige Sys-
temeinstellungen zu definieren. Diese Werte kdnnen im Abschnitt Benutzereinstellungen
im Bereich Erweitert definiert werden.

Administratoren haben die Mdglichkeit, die benutzerdefinierten Werte fur diese Einstel-

lungen zu Uberprifen und bei Bedarf zuriickzusetzen sowie Anderungen an bestimmten
Einstellungen zu verbieten oder zuzulassen.

14.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.

14.3. Verwendung

14.3.1. Benutzerspezifischen Wert setzen

Jeder Agent kann Uber die Ansicht Persénliche Einstellungen einen Wert flr eine Einstel-
lung definieren. Wenn Sie sich in dieser Ansicht befinden, wahlen Sie im Einstellungsbe-
reich die Option Erweitert.
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Abbildung 3.69. Zugriff auf die Benutzerspezifischen
Einstellungen

Ghange your password and more Ghoose which notifications you'd ike to recel Tweak the system as you wish.

Wahlen Sie mit Hilfe des Navigations-Widgets in der linken Seitenleiste die gewlnschte
Gruppe von Einstellungen aus. Dann kénnen Sie den Wert fir eine bestimmte Einstellung
andern und mit dem Hékchen auf der rechten Seite des Einstellungs-Widgets speichern.

Nachdem Sie einen Wert geéndert haben, ist es méglich, diese Anderung riickgéngig zu
machen, indem Sie die Schaltflache Auf Standard zurlicksetzen in der rechten oberen
Ecke des Einstellungs-Widgets klicken.

Abbildung 3.70. Eine Einstellung auf den Standardwert
zurucksetzen

A Personal preferences. Frontend Agent View TicketSearch

Preferences Ticket:Frontend::AgentTicketSearch###Defaults###DynamicField

 Navigation
~ Agent 2)
TicketEscalation (2)

TicketLocked (2) Ticket:Frontend::AgentTicketSearchi##Defaults###Fulltext

TicketMove (1)
& ) Defines the defaut shown icket search atrtte for ticket search scroen. 2

cketQueue (4
TicketSearch (4) 2
TicketStatus (2) Ticket:Frontend::AgentTicketSearch###Order:Default

TicketWatch (2)
TicketZoom (2)

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SortBy:Default

14.3.2. Uberprufung der Benutzerspezifischen Einstel-
lungen

Wenn eine Einstellung fur die Benutzermodifikation verfligbar ist, kann jeder Benutzer
seine eigenen Werte einstellen. Je nach Art der Einstellung kénnen die Werte zwischen
den Benutzern sehr unterschiedlich sein und auch mit dem urspringlichen globalen Wert
verglichen werden. Dieses Paket enthalt ein Administrationswerkzeug, mit dem Sie bei
Bedarf Benutzer-Sollwerte Uberprifen und Idschen kdnnen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Benutzereinstellungen anzeigen aus dem Alternativmenu
der Einstellungen, die aktiviert sind, um die Ansicht Einstellungswerte ftir Benutzer lber-
prifen anzuzeigen.

Abbildung 3.71. Zugriff auf Benutzerwerte einer bestimmten
Einstellung

i Defaults###Dynami =

x Disable | | © History | | D Reset setting | | i Forbid users to update | [ & Show user

v settings | | % Copy directlink | | ¢ Add to favourites # Edit this setting

‘Show user specific changes for this setting

In dieser Ansicht werden alle Benutzerspezifischen Werte flr die gewahlte Einstellung
angezeigt. Um einen einzelnen Wert zu I6schen, klicken Sie auf das Papierkorb-Symbol
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in der rechten Ecke jedes Einstellungs-Widgets oder I6schen Sie alle Benutzerwerte fur
diese Einstellung, indem Sie auf das Papierkorb-Symbol im auReren Einstellungs-Widget
klicken.

Abbildung 3.72. Verwendung der Ansicht fur benutzerspezifische
Werte

Users Value For Ticket::

On 16/10/2017 11:33 (Europe/London) by agent-2 agent-2 Frontend::Agent:View:TicketSearch

Key Value

14.3.3. Global und lokal zuriicksetzen

FUr die Einstellungen, die zum Halten von Benutzerwerten aktiviert sind, wurde die Funk-
tion Einstellungen zurticksetzen erweitert, um entweder die Einstellung vollstandig oder
nur die Benutzerwerte zurlckzusetzen.

Abbildung 3.73. Zugriff auf den Dialog zum Zurucksetzen der
Einstellungen

Ticket::Frontend::

« Disabl| [0 Hetay | [Sresstsatin |

Ticketoml =

ow user settings | | % Copy direct link | | 7 Add to favourites @ Edit this setting

creen. Example: *Key" must have the name of the
e Dynamic Field depending on the Dynamic Field type,
tStartYear=1974;

XTimeSlotStartDay=26;

Wenn Sie auf die Schaltflache Einstellung zurlicksetzen klicken, wird ein Dialog mit den
moglichen Rucksetz-Mdglichkeiten angezeigt.

Abbildung 3.74. Auswahl des Bereiches zum Zurucksetzen

Reset setting
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###Defaults###DynamicField

* Reset options: | Reset globally

Help:

= Reset globally - Reset setting on global level.

= Reset locally - Remove all user changes.
= 1 user(s) have modified this setting.

Reset Cancel
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15. Systemkonfigurations-Historie
15.1. Beschreibung

Diese zusatzliche Funktionalitat bietet Administratoren Ansichten, in denen sie die Inbe-
triebnahme der Systemkonfiguration und den Verlauf bestimmter Einstellungen durchge-
hen und bei Bedarf Anderungen vornehmen kdnnen.

15.2. Konfiguration

Keine weitere Konfiguration erforderlich.

15.3. Verwendung

15.3.1. Inbetriebnahme-Historie

Um auf den Inbetriebnahmeverlauf zuzugreifen, gehen Sie zur Ansicht Systemkonfigu-
ration - Inbetriebnahme und klicken Sie auf die Schaltflache Historie. In dieser Ansicht
werden die letzten Inbetriebnahmen in absteigender Reihenfolge angezeigt, zusammen
mit ihren Kommentaren und dem Namen des Benutzers, der die Anderungen in Betrieb
genommen hat.

Abbildung 3.75. Inbetriebnahme-Historie der
Systemkonfiguration

System configuration

‘System Configuration

Jede Inbetriebnahme kann weiter inspiziert werden, indem Sie auf den Link Details anzei-
gen neben ihr klicken. Die Detailansicht kann verwendet werden, um die Einstellung mit
ihrem vorherigen Wert zu vergleichen, bevor die Inbetriebnahme erfolgte.

Dariber hinaus kénnen altere Inbetriebnahmen (jeweils vor dem aktuellen Zustand) mit
einem einfachen Klick wiederhergestellt werden. Durch die Wiederherstellung einer Inbe-
triebnahme werden alle Einstellungen auf den Wert zurlickgesetzt, den sie zum Zeitpunkt
der betreffenden Inbetriebnahme hatten.

SchlieBlich kdnnen Inbetriebnahmen exportiert werden, indem Sie auf die Schaltflache
Export klicken. Dem Benutzer wird ein Download einer YML-Datei angeboten, die gean-
derte Einstellungen enthalt. Diese YML-Datei kann spater Uber die Ansicht Import & Export
in der Systemkonfiguration wiederhergestellt werden.

15.3.2. Einstellungs-Historie

Auf die spezifische Einstellungs-Historie kann Uber die Schaltflache Historie im Ein-
stell-Widget zugegriffen werden. Diese Schaltflache 6ffnet eine Ansicht mit allen Werten,
die in verschiedenen Inbetriebnahmen eingestellt wurden. Informationen wie Name des
Benutzers, der die Anderung vorgenommen hat, und Zeitpunkt der Anderung werden
angezeigt, zusammen mit einem nutzlichen Vergleichs-Tool.
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Abbildung 3.76. Einstellungs-Historie der Systemkonfiguration

System configuration

“ Systom Configuration Changes Depioyment
Actions Recent Deployments
Goback oaTE CommenT RESPONSIBLE stoRe | expoAT
16/10/2017 09:03 (Europe/London) Revert agent-1 agent-1
16/10/2017 09:02 (Europe/London) FQDN change agent-1 agent-1
LA D 16/10/2017 08:47 (Europe/London) Gonfiguration Rebuid Admin OTRS
S—— 16/10/2017 08:46 (Europe/London) ‘Secure modk Admin OTRS
16/10/2017 08:46 (Europe/London) Configuration Rebuid Admin OTRS

Jeder historische Einstellwert kann durch Klicken auf die Schaltflache Wiederherstellen in
der oberen rechten Ecke wiederhergestellt werden.
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Anhang A. Weitere Quellen

otrs.com/?lang=de

Die OTRS-Website mit Quellcode, Dokumentation und Neuigkeiten ist verfigbar unter
www.otrs.com. Hier finden Sie auch Informationen Uber Professional Services und
OTRS Administrator-Schulungen der OTRS Group, dem Entwickler von OTRS.

Ubersetzungen

Sle kénnen unter Transifex dabei helfen OTRS in lhre Sprache zu uUbersetzen.
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