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OTRS-Basics fur Einsteiger

1 OTRS an der Technischen Universitat Miinchen

Das Open Technology Real Services (OTRS) ist ein Ticketsystem, das die Erfassung,
Klassifikation, Bearbeitung und Beantwortung von Service-Requests der Kunden (s. a.
Abschnitt 1.2), im Verlauf dieser Dokumentation ,Kundenanfragen“ genannt, unterstitzt.
OTRS vereinfacht als zentrales Ticketsystem der Technischen Universitat Miinchen
(TUM) enorm das Kommunikationsmanagement mit Kolleginnen und Kollegen und ga-
rantiert dadurch einen schnellen und kompetenten Support. Anfragen von Kunden ge-
langen Uber Kommunikationswege wie E-Mails oder auch mittels manueller Eingabe
durch einen Agenten (s. a. Abschnitt 1.1) im Falle von Telefonanrufen in das OTRS-
System der TUM. Die eingegangenen Kundenanfragen werden als sogenannte Tickets
(s. a. Abschnitt 1.4) in OTRS hinterlegt und dadurch dem zusténdigen Agenten-Team in
elektronischer Form verfugbar gemacht. Innerhalb eines Tickets wird der gesamte Kom-
munikationsaustausch wie E-Mails, Notizen etc. in Form einzelner Artikel (s. a. Abschnitt
1.5) organisiert. Zur Verwaltung von Tickets werden in OTRS sogenannte ,Queues” (s.
a. Abschnitt 1.3) verwendet. Flr die effektive Bearbeitung eines Tickets steht dem Agent
eine Vielzahl an Ticket-Aktionen (s. a. Abschnitt 2.6) zur Verfigung.

Nachfolgend werden nun wichtige Begrifflichkeiten des OTRS-Systems erlautert (s. a.
Abschnitt 3.4).

1.1 Agent

Ein Agent ist eine Person, die Uber das OTRS Frontend eingehende Tickets bearbeitet
(s. a. Abschnitt 2). Agenten kénnen auf die ihnen zur Verfigung stehenden Queues zu-
greifen und dort beispielsweise auf Tickets per E-Mail antworten oder in Tickets Notizen
oder Dateien hinzufligen, Tickets verschieben oder anderen Agenten zuweisen.

1.2 Kunden

Ein Kunde ist eine Person, die Anfragen, sogenannte Service-Requests stellt. Dabei
werden durch das Senden einer Kundenanfrage per E-Mail an eine definierte E-Mail-
Adresse oder im Falle eines Kundenanrufs mittels manueller Eingabe durch einen Agen-
ten, Tickets im OTRS System erzeugt.

OTRS-Basics fiir Einsteiger 2



Jedes Ticket erhalt bei der Erstellung automatisch eine eindeutige Ticketnummer (z.B.
TUM# 2017042810001234). Der Kunde kann diese Ticketnummer fir alle Kommunika-
tionsvorgédnge mit dem Agenten verwenden, bis seine Anfrage fertig bearbeitet wurde
und das Ticket geschlossen werden kann.

1.3 Queue

Eine Queue stellt einen speziellen Verantwortungsbereich innerhalb einer Organisation
der TUM dar und ist vergleichbar mit der INBOX eines E-Mailpostfachs, bei der alle E-
Mails aneinandergereiht werden. Eine Queue ist somit in OTRS ein Mechanismus, mit
dessen Hilfe durch Kundenanfragen erzeugte Tickets gespeichert und flexibel verwaltet
werden kénnen. Queues kbénnen baumartig aufgebaut sein (Oberqueue mit Un-
terqueue(s) oder nur als Oberqueue).

Jedes Ticket wird in einer Queue erstellt und verbleibt dort, sofern es nicht durch einen
Agenten in eine andere Queue verschoben wird. Neben dem manuellen Verschieben
von Tickets durch den Agenten, kénnen Tickets basierend auf individuellen Regeln, den
sogenannten ,PostMaster-Filtern®, automatisch in andere Queues verschoben werden
(s. a. Abschnitt 3.2).

Berechtigungskonzept

Das OTRS-System beinhaltet Giberdies ein ausgefeiltes Berechtigungskonzept, welches
eine differenzierte Steuerung der Queue-Berechtigungen erlaubt, so dass Queues nur
flr berechtigte Agenten sichtbar und editierbar sind.

1.4 Ticket

Wie zu Beginn in Abschnitt 1 kurz angedeutet, beinhaltet ein Ticket den gesamten Kom-
munikationsverkehr einer spezifischen Kundenanfrage untergliedert in einzelne Artikel.
In einem Ticket sind somit neben der Anfrage des Kunden ggf. auch die Kommunikation
zwischen den Agenten untereinander, die interne Kommunikation zwischen Agent und

Kunde sowie auch die externe Kommunikation mit Dritten enthalten.

Die eindeutige Ticketnummer (z.B. TUM# 2017042810001234) stellt einerseits ein ein-
zigartiges Kriterium fir die Identifikation des Tickets und andererseits einen Schlissel-
parameter fir die fortwahrende Kommunikation mit dem Kunden wahrend des Bearbei-
tungsprozesses dar (s. a. Abschnitt 1.2). Weiterhin kdnnen jedem Ticket bei Bedarf Da-
teien als Anhang angefligt werden.
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1.5 Artikel

Ein Ticket untergliedert sich in separate Artikel (Kundenanfrage, automatische Antwort,
Notiz, etc.), die alle Informationen zu einer spezifischen Anfrage des Kunden beinhalten.
Alle Artikel werden fortlaufend nummeriert und jeweils mit dem Zeitstempel der Erstel-
lung versehen. Innerhalb eines Tickets kdnnen die einzelnen Artikel entweder in der De-
tail-Ansicht (TicketZoom) oder in einer Vorschau-Ansicht dargestellt werden.

Zum einen werden Artikel innerhalb eines Tickets durch die Kommunikation eines Agen-
ten mit dem Kunden und/oder einer externen dritten Person und zum anderen durch die
interne Kommunikation der Agenten untereinander erzeugt. Darliber hinaus erzeugen
Benachrichtigungen, die durch eine Ticket-Aktion oder den Wechsel eines Ticket-Attri-
buts ausgel6st wurden, Artikel innerhalb eines Tickets.

1.6 Besitzer

Der Besitzer eines Tickets ist immer der Agent, der als Letztes an diesem gearbeitet hat
oder gerade an diesem arbeitet. Der Besitzer hat volle Zugriffsrechte an einem Ticket
und kann somit Antworten an den Kunden senden, interne Notizen hinzufligen, das Ti-
cket einem anderen Agenten zuweisen, das Ticket bei Bedarf in eine andere Queue
verschieben etc. Der Besitzer erhalt iberdies E-Mail-Benachrichtigungen, wenn Ande-
rungen am Ticket eintreten (z.B. Eingang einer neuen E-Mail).

Das OTRS-System der TUM ist so konfiguriert, dass Benachrichtigungen erst in-
nerhalb der jeweiligen Agenteneinstellungen aktiviert werden miissen (s. a. Ab-
schnitt 2.2). Neben den zu aktivierenden Benachrichtigungen werden andere Be-
nachrichtigungen automatisch gesendet (z.B. Zuweisung neuer Besitzer)!

1.7 Beobachtete Tickets

Agenten kénnen Tickets beobachten und somit deren Status sowie Verdnderungen ver-
folgen, auch dann, wenn sich die Tickets in einer Queue befinden, in welcher der Agent
normalerweise nicht zugriffsberechtigt ist.

1.8 Ticket-Status

Der Ticket-Status zeigt dem Agenten den aktuellen Stand der Bearbeitung eines Tickets

an. Hierzu stehen im OTRS-System insgesamt acht Status zur Verfugung.
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Nachfolgende Tabelle 1 beschreibt die am haufigsten an der TUM verwendeten Ticket-
Status:

Ticket-Status Bedeutung

Neu: Status, den alle Tickets erhalten, die aus einge-
henden E-Mails erzeugt wurden.

Offen: Standard-Status fiir Tickets, wahrend diese von
Agenten bearbeitet werden.

Warten zur Erinnerung: Dieser Status wird verwendet, um eine Ticketer-
innerung mittels eines gesetzten Zeitpunkts zu
aktivieren. Ist der gesetzte Zeitpunkt der Erin-
nerung erreicht, sendet das System eine Erin-
nerungsmail an den Besitzer des Tickets. Das
Ticket wird in der Ticketlibersicht (s. a. Ab-
schnitt 2.4) angezeigt. Im Fall, dass das Ticket
nicht ,gesperrt” ist, sendet das System eine Er-
innerungsmail an alle Agenten einer Queue.

Erfolgreich geschlossen: Finaler Status fiir Tickets, die erfolgreich bear-
beitet und geschlossen wurden.

Tabelle 1: Haufig verwendete Ticket-Status im OTRS-System der TUM

Die Bedeutung der Status, die nicht in obiger Tabelle 1 enthalten sind, kdnnen bei Bedarf
in der online OTRS-Dokumentation nachgelesen werden (s. a. Abschnitt 3.4).

1.9 Gesperrte Tickets

Die Ticketsperre zeigt an, dass ein Ticket gerade von einem Agenten bearbeitet wird.
Sperrt ein Agent ein Ticket, so wird er automatisch zum Besitzer des Tickets und die
Bearbeitung fir andere Agenten ist nicht mehr méglich. Um zu verhindern, dass ge-
sperrte Tickets unbearbeitet bleiben, wurde im OTRS-System der TUM eine automati-
sche Freigabezeit definiert. Sofern ein Agent ein Ticket sperrt und nicht innerhalb der
Freigabezeit schlie3t, wird dieses wieder entsperrt und in der Queue als verfligbar an-
gezeigt.

Die Freigabezeit variiert von Queue zu Queue. Bei den meisten Queues ist die Frei-
gabezeit auf 3 Tage gesetzt!

1.10 Prioritat

Die Prioritat eines Tickets zeigt die Wichtigkeit einer Kundenanfrage im Verhéltnis zu
anderen Tickets in einer Queue an und ist somit ein Merkmal fiir die Dringlichkeit, mit
welcher ein Agent mit der Bearbeitung des Tickets beginnen sollte.
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Innerhalb des OTRS-Systems werden die unterschiedlichen Prioritadten durch verschie-
dene Farben gekennzeichnet. Uberdies beeinflusst die Prioritt eines Tickets die Sortie-
rung innerhalb einer Queue.

2 Arbeiten mit dem Frontend

Das OTRS Frontend der TUM wird Uber die folgende Adresse aufgerufen:

https://www.support.tum.de

2.1 Login

Berechtigte Agenten kénnen sich Uber die Anmeldemaske mittels ihrer TUM-Kennung
sowie ihrem personlichen TUM-Passwort einloggen.

OTRS::ITSM 5

* Benutzername: |hre TUM-Kennung (z.B. gu27cat

* Passwort:  Ihr TUM-Passwort

Anmeldung
Abbildung 1: Anmeldemaske des OTRS Frontends

2.2 Personliche Einstellungen der Agenten bearbei-
ten/anpassen

Durch einen Klick auf das orange markierte Zahnrad-Icon kann der Agent seine persén-
lichen Einstellungen aufrufen. Nach dem Andern einer Einstellung muss diese durch ei-

nen Klick auf den Button ,Aktualisieren” gespeichert werden.

[#]o

Ubersicht  Kunden Tickets FAQ  Admin Q

Abbildung 2: Zahnrad-Ilcon zum Aufruf der personlichen Einstellungen eines Agenten

Die persénlichen Einstellungen eines Agenten sind in die drei Bereiche ,Benutzer-Profil*,
.Benachrichtigungseinstellungen“ und ,Andere Einstellungen® aufgeteilt.

Nach dem Andern einer Einstellung muss diese durch einen Klick auf den Button
»Aktualisieren gespeichert werden!
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Ubersicht ~ Kunden  Tickets ~FAQ  Admin o}

Benutzer-Profil Benachrichtigungseinstellungen Andere Einstellungen

Sprache Meine Queues Skin

Deutsch 2 - i Standard

Aktualisieren

Aktualisieren Aktualisieren
Aktualisierungszeiten der Ubersichten

Rechtschreib-Worterbuch Ticket-Benachrichtigungen
Deutsch

BENACHRICHTIGUNG = aus

v Aktualisieren
Aktualisieren

Ansicht nach Ticket-Erstellung
Abwesenheitszeit

CreateTicket

2
3
~
S
>
«
B B

Aktualisieren Aktualisieren

Ansicht nach Workorder-Erstellung

WorkorderZoom

Abbildung 3: Seite fiir die personlichen Einstellungen eines Agenten

Im Bereich ,Benachrichtigungseinstellungen” finden Agenten unter ,Meine Queues* eine
Auswahl der Queues, fir die sie berechtigt sind und flr die sie eine E-Mail-Benachrich-
tigung erhalten kénnen. Die hier eingetragenen Queues wirken sich auf die Ubersicht
(Dashboard, s. a. Abschnitt 2.3) sowie die Queue-Ansicht aus.

Der IT-Support der TUM tragt bei der Neuerstellung eines Agenten standardméBig die
Queues ein, fir die der neue Agent tatig und somit schreibberechtigt ist (s. a. Abschnitt
3). Der Agent kann hier bei Bedarf selbst Anpassungen durchfiihren und Queues entfer-

nen bzw. nur seine bevorzugten Queues eintragen.

Die Auswahl an Queues, die dem Agenten angeboten wird, ist nur auf diejenigen
Queues begrenzt, fiir die der Agent Berechtigungen erhalten hat!

Weiterhin kann der Agent sich zu den unter ,,Meine Queues* eingetragenen Queues
Uber Veranderungen an Tickets benachrichtigen lassen. Hierzu muss der Agent unter
»1icket-Benachrichtigungen® die gewlinschten Optionen selbst aktivieren, da im OTRS-
System der TUM per Voreinstellung alle Benachrichtigungsoptionen deaktiviert sind.

Im OTRS-System der TUM sind per Voreinstellung alle Optionen im Bereich ,,Ti-
cket-Benachrichtigungen“ deaktiviert und miissen bei Bedarf vom Agenten akti-
viert werden!
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Nachfolgende Tabelle 2 gibt einen Uberblick {iber die verfiigbaren Optionen im Bereich

»Ticket-Benachrichtigungen®:

Option

Bedeutung

Benachrichtigung tGber beobachtete Tickets:

Der Agent wird dariiber informiert, dass ein Ti-
cket durch einen anderen Agenten beobachtet
wird.

Benachrichtigung Uber neues Ticket:

Der Agent wird dariiber informiert, dass ein
neues Ticket erzeugt wurde.

Benachrichtigung Uber Folgeaktionen (gesperrtes
Ticket):

Der Agent wird dariiber informiert, dass der
Kunde auf ein gesperrtes Ticket eine Riickmel-
dung gegeben hat.

Benachrichtigung Gber Folgeaktionen (entsperrtes
Ticket):

Der Agent wird dariiber informiert, dass ein
Kunde auf ein nicht gesperrtes Ticket Riickmel-
dung gegeben hat.

Mitteilung bei Uberschreitung der Sperrzeit:

Der Agent wird dariiber informiert, dass das
OTRS-System ein bislang gesperrtes Ticket
freigegeben hat.

Benachrichtigung tiber Anderung der Queue:

Der Agent wird dariiber informiert, dass ein Ti-
cket in eine seiner Queues verschoben wurde.

Tabelle 2: Verfiigbare Optionen zur Ticket-Benachrichtigung fiir Queues im Bereich ,,Meine Queues*

2.3 Ubersichtsseiten (Dashboard)

Nachfolgende Abbildung 4 stellt neben der gelb markierten Hauptmenuleiste auch die
Ubersichtsseite(n) von OTRS, das sogenannte Dashboard dar. Agenten kénnen sich
Uber den in Abbildung 4 orange umrahmten MenUpunkt ,Einstellungen® individuell ver-
schiedene Ubersichten, sogenannte Dashlets, ein- und ausblenden.

Das Dashboard findet fiir ein effektives Arbeiten mit OTRS an der TUM wenig Ver-
wendung, bietet jedoch einige komfortable Zusatzinformationen, die sich der
Agent individuell anpassen kann!

Die Anpassung (Ein-/ Ausblenden der Dashlets) erfolgt iiber den Meniipunkt ,,Ein-
stellungen*” im orange Markierten Bereich Nr. 1 von nachfolgender Abbildung 4!

OTRS-Basics fiir Einsteiger 8



Ubersicht = Kunden  Tickets FAQ

Ubersicht
Erinnerungs-Tickets ¥ Einstellungen

Meine gesperrten Tickets (0) P

TUME ALTER LRLES ¥/ Erinnerungs-Tickets
keine
¥ Neue Tickets
N Tick | Offene Tickets / Beantwortung
Neue Tickets erforderlich
Alle Tickets (44) 12345 7 Tage-Statist
TUM# ALTER TITEL

A

Anstehende Ereignisse
) Ticket Queue Overview

¥ Zuletzt geanderte FAQ-Artikel

<

Zuletzt erstelite FAQ-Artikel

<

Online

Einstellungen speichern
ffene Tickets / Beantwortung erforderlich
Anstehende Ereignisse

Alle Tickets (6)
TUM# ALTER TITEL
Online
Agenten (60) 12345>>5]
Ticket Queue Overview
QUEUE NEU OFFEN WARTEN ZUR ERINNERUNG SUMMEN

Keine Daten gefunden

Zum Anfang der Seite @)

Abbildung 4: OTRS-Ubersichtsseite(n) mit Dashlets im Dashboard

2.4 Ticket-Ansichten

Der Agent gelangt mittels der Hauptmenuleiste Gber das Ment , Tickets" zu den verschie-
denen Ticketansichten.

& O

Ubersicht Kunden  Tickets FAQ

Ansicht nach Queues

Ubersicht

Ansicht nach Status

Erinnerungs-Tickets Ansicht nach Eskalationen

Neues Telefon-Ticket
Meine gesperrten Tickets

Neues E-Mail-Ticket

Suche

kaina

Abbildung 5: Ubersicht der Ticket-Ansichten
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Ansicht nach Queues

Die Ansicht ,Verfugbare Tickets“ beinhaltet alle Tickets innerhalb der vom Agenten abon-
nierten Queues, bei denen die Ticketsperre auf ,frei* gesetzt ist. Gesperrte Tickets wer-
den in dieser Liste nicht angezeigt.

Queue-Ansicht: Meine Queues

1st Level Support

Alle Tickets Verfugbare Tickets

Abbildung 6: ,,Ansicht nach Queues* mit den TABs , Verfligbare Tickets“ und ,,Alle Tickets“

Der Agent sieht in dieser Ansicht auf einen Blick, welche Tickets zur Bearbeitung ver-
fugbar sind. Der Agent wahlt sich aus dieser Liste das Ticket aus, das er bearbeiten
maochte und sperrt dieses bei Bedarf. Alternativ kann der Agent geman Abbildung 6 auf
die Ansicht ,Alle Tickets" wechseln. In dieser Ansicht werden alle Tickets, also auch ge-
sperrte Tickets, aufgelistet, deren Status nicht ,geschlossen* ist.

Ansicht nach Status

Diese Ansicht listet standardmaBig dem Agenten alle offenen Tickets im TAB ,Offene
Tickets” auf.

Ansicht nach Status: Offene Tickets

Offene Tickets 558 Geschlossene Tickets 10000

Abbildung 7: ,,Ansicht nach Status“ mit den TABs ,,Offene Tickets“ und ,,Geschlossene Tickets*

Alternativ kann der Agent auf die Ansicht ,Geschlossene Tickets* umschalten. In dieser
Ansicht werden alle Tickets gelistet, die den Status ,geschlossen haben.

Ansicht nach Eskalation

Der Agent bekommt hier alle Tickets aufgelistet, deren Eskalationszeitpunkt bereits Gber-
schritten wurde bzw. kurz bevorsteht. Auf diese Ansicht wird nicht nédher eingegangen,
da diese bislang im OTRS-System der TUM kaum Verwendung findet.
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Neues Telefon-Ticket

Uber diesen Link &ffnet sich die Maske fir ein neues Telefon-Ticket. Agenten verwenden
diese Funktion hauptsachlich fir Tickets, die auf Grund eines Kundenanrufs innerhalb
einer Queue erzeugt werden sollen.

Neues Telefon-Ticket anlegen

*Kundenbenutzer. Kundeninformation

Herr
® “Kohler Andreas" <andreas.kohler@tum.de= 8
Andreas

Kohler
andreas.kohler@tum.de
gu58sed

O Offene Tickets (Kunde) (532

* An Queue: OTRS_Verwaltung

Q

* Betreff  OTRS Test

* Text
BIUSHXXx = M| = = = «
HEGE@EMIr QuRT A BT, Quelicode Q| 53
Format - Schriftart  ~ Groke ~
Test
Abbildung 8: Telefon-Ticket anlegen
TUM#2017051610006987 — OTRS Test
Zurick | Drucken | Priortat | Personen~ | Kommunation v | Warten Schieten E 2 v Ticket-Informationen
im
w Attikelibersicht - 1 Beitrag/Beitrage = = 16.05.2017 14:39
NR TP = | von BETREFF ERSTELLT Q gidieasKobieq
1 Kunde - Telefonanruf (8- Kohler Andreas OTRS Test 16.05.2017 14:39 offen
frei
. 1st Level Support
v Artikel #1 — OTRS Test Erstelit: 16.05.2017 14:39 von Andreas Kohler OTRS_Verwzll:ung
Markieren | Drucken | Teilen | Weiterleiten - Antworten - Andreas Kohler

3 normal
Kohler Andreas

19.05.2017 14:35
st Level Support:OTRS_Verwaltung

OTRS Test 1. TUZEBIB-INFO

Test B .
w Kundeninformation

Herr
Andreas
Kohler
andreas kohler@tum.de
gu58sed
© Offene Tickets (Kunde) (534)

Abbildung 9: Erzeugtes Telefon-Ticket
Neues E-Mail-Ticket

Uber diese Maske kénnen Agenten Kunden von einer Adresse aus dem OTRS heraus
kontaktieren. Bei der Erstellung des Tickets aus einer Queue heraus, wird der Agent, der
das E-Mail-Ticket erzeugt, automatisch zum Besitzer des Tickets. Allerdings bleibt der
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Status des Tickets ,offen” und die Ticketsperre wird auf ,frei“ gesetzt, sofern der Agent
die Defaulteinstellungen in dieser Maske unangetastet l1&sst.

Neues E-Mail-Ticket anlegen

* Aus Queue: = OTRS_Venwaltung Kundeninformation

*An Kundenbenutzer: Herr

Andreas
Kohler
andreas kohler@tum.de

An ® "Kohler Andreas” <andreas.kohler@tum.de> =]
MK gu58sed
0 Offene Tickets (Kunde) (534

Andreas Kohler <

* Betreft | OTRS Test 2

* Text:
BIUSHXx m E === “«
2= B QLY A-D- T ) Quellcode Q| 23

Format - Schriftart  ~ Groke ~

Test2

Abbildung 10: E-Mail-Ticket anlegen

TUM#2017051610007021 — OTRS Test 2

Zuriick | Drucken = Prioritat = Personen v v Varten Schiieten v B ieben - v Ticket-Informationen
ter 2m
w Artikelibersicht - 1 Beitrag/Beitrage = =
16.05.2017 15:01
NR. TYP = VON BETREFF ERSTELLT A Andreas Kohler
1 Agent - E-Mail extern = OTRS_Verwaltung OTRS Test2 16.05.2017 14:56 offon
frei

w Artikel #1 — OTRS Test 2 Erstellt: 16.05.2017 14:56 von Andreas Kohler 1st Level Support:

OTRS_Verwaltung
Markieren | Unformatierte Ansicht | Drucken | Teilen | Umieiten | Weiterleiten | - Antworten -
Andreas Kohler

OTRS_Verwaltung 3 normal

Kohler Andreas 19.05.2017 15:00

OTRS Test 2
1. TUZEBIB-INFO

Test2
Mit freundlichen GriiRen / Best regards w Kundeninformation
Ihr / Your IT-Support Team
Andreas Kohler Herr
W Vor Andre
IT-Support der TU Minchen dreas
e Kohler

andreas kohler@tum.de
gu58sed
0 Offene Tickets (Kunde) (555)

Abbildung 11: Erzeugtes E-Mail-Ticket

Bei der Verwendung des E-Mail-Tickets wird dem Kunden direkt nach der Erstellung des
Tickets eine Kopie per E-Mail zugesandt.

Suche

Der Agent bekommt Gber diesen Link die Maske ,,Suche* als Pop-Up Fenster angezeigt
(s. a. Abschnitt 2.11).
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2.5 Ticket-Ubersicht

Uber den Meniipunkt ,Ansicht nach Queues* gelangt der Agent zu der sogenannten Ti-
cket-Ansicht aus Abschnitt 2.4 und kann zwischen den Vorschauoptionen ,klein (S)*,
,mittel (M) oder ,groB3 (L)“ wahlen.

Queue-Ansicht: Meine Queues

PUR (TS Verfigbare Tickets 1 &
o-ovono B m L

D TUM# AALTER VON / BETREFF STATUS SPERREN QUEUE BESITZER KUNDENNUMMER

Schnelder. J0ry warten zur 1stLevel Andreas
2017050310004584 21h48m Automatische Antwort = - gesperrt e S technikgesch

Erinnerung Support:TUMonlin Kohler

Emailadresse

Abbildung 12: Ansicht nach Queues mit gewéhlter Vorschauoption ,klein (S)“

Abhé&ngig von der gewéhlten Vorschauoption, wird dem Agenten eine bestimmte Anzahl
an Tickets angezeigt. Die maximale Anzahl an Tickets pro gewahlter Vorschauoption
kann bei Bedarf in der online OTRS-Dokumentation nachgelesen werden (s. a. Abschnitt
3.4).

Spalte Bedeutung
Checkbox fir Sammelaktion aller Tickets einer Die Aktivierung der Checkbox ermdglicht dem
Seite (in Abb. 12 blau markiert): Agenten alle Tickets einer Seite fiir eine gleich-

zeitige Bearbeitung auszuwéhlen. Die Bearbei-
tung wird durch einen Klick auf ,,Sammelak-
tion“ gestartet.

Checkbox fiir Sammelaktion einzelner Tickets einer | Die Aktivierung der jeweiligen Checkbox vor
Seite (in Abb. 12 rosa markiert): einzelnen Tickets ermoglicht dem Agenten ver-
schiedene Tickets fiir eine gleichzeitige Bear-
beitung auszuwéhlen. Die Bearbeitung wird
durch einen Klick auf ,,Sammelaktion“ gestar-
tet.

Tabelle 3: Checkbox fiir Sammelaktion zur gleichzeitigen Bearbeitung aller Tickets bzw. einzelner Tickets einer Seite

Der Button ,,.Sammelaktion wird erst bei der Auswahl einzelner Tickets (rosa mar-
kierte Checkbox in Abbildung 12) oder bei der Auswabhl aller Tickets (blau mar-
kierte Checkbox in Abbildung 12) einer Seite aktiv!

Klickt der Agent auf ,Sammelaktion“, werden alle ausgewahlten Tickets gesperrt. Stan-
dardmanig werden die gesperrten Tickets nach dem Durchfiihren der Sammelaktion wie-
der entsperrt. Sofern im Rahmen der Sammelaktion der Ticketbesitzer nicht geandert
wird, wird der Agent, der die Sammelaktion durchgefiihrt hat, bei diesen Tickets anschlie-

Bend als Besitzer gesetzt.
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Wahlt der Agent nur ein einzelnes Ticket Uber die Checkbox aus, bekommt der Agent
zusatzlich zu der Funktion ,Sammelaktion noch eine Auswahl verschiedener Ticket-Ak-
tionen (s. a. Abschnitt 2.6) angeboten.

Tabelle 4 zeigt die Bedeutung jeweiligen Spaltenitems der Ticketlbersicht bei gewahlter
Vorschauoption ,klein (S)“ aus Abbildung 12.

Spalte Bedeutung

Prioritat: Die Prioritat eines Tickets beeinflusst die Sor-
tierreihenfolge innerhalb der Queue. Tickets mit
hoher Prioritat werden weiter oben angezeigt
als Tickets mit niedriger Prioritat.

Ungelesene Artikel: Tickets mit Artikeln, die der Agent bisher noch
nicht gelesen hat, werden in dieser Spalte mit
einem Stern hervorgehoben. Sofern der Agent
gleichzeitig Besitzer des Tickets ist, erscheint
dieser Stern gelb, andernfalls grau. Sobald alle
im Ticket gelisteten Artikel vom Agenten gele-
sen wurden, wird der Stern ausgeblendet.

TUM#: Die Ticketnummer besteht standardméaBig aus
dem Erstelldatum des Tickets (YYYYMMDD),
der zweistelligen OTRS System-ID, einem fiinf-
stelligen Zahler und einer Priifziffer am Ende.

ALTER: Gibt das Alter des Tickets seit der Erstellung
an.
SPERREN: Das Sperrkennzeichen eines Tickets gibt dem

Agenten Auskunft, ob es aktuell bearbeitet wird
(= gesperrt) oder ob es noch keinem Agenten
zugeordnet ist (= frei).

QUEUE: Zeigt die Queue an, in welcher sich das Ticket
aktuell befindet.

BESITZER: Gibt entweder den aktuellen oder den letzten
Bearbeiter eines Tickets an. Bei Tickets, die
neu im System sind, ist der OTRS-Admin Ac-
count (Admin OTRS) hinterlegt.

Tabelle 4: Bedeutung der Spaltenitems der Ticket-Ubersicht mit gewihlter Vorschauoption ,klein (S)“

2.6 Ticket-Aktionen

Ticket-Aktionen beinhalten verschiedene Mdéglichkeiten fir einen Agenten, um mit dem
Ticket effektiv zu arbeiten. Sie betreffen immer das Ticket als Ganzes.

OTRS-Basics fiir Einsteiger 14



TUM#2017032310002757 — test

w Ticket-Informationen

Zurlick | Drucken | Prioritat | Personen~ | K kation v | Warten Schiieen

19d0h

« Artikeldbersicht - 3 Beitrag/Beitrage B= 23.032017 11:05
NR TYP =  VON BETREFF ERSTELLT Q Karmeia Vellguth
1 Kunde — Telefonanruf &  Vellguth Karmela test 23.03.2017 11:05 erfolgreich geschlossen
2 Agent—Notiz intern O Andreas Kohler Ticket closed 23.03.2017 1347 gespert
3 Agent— Notiz intern O Andreas Kohler Besitzer aktualisiert 11.04.2017 12:48 1stLevel Support:Wiki
Andreas Kohler
w Artikel #1 — test Erstelit: 23.03.2017 11:05 von Karmela Veliguth 3 normal

Markieren | Drucken | Teien = Weiterleiten | - Antworten -

Vellguth Karmela
1st Level Support

test

test

Abbildung 13: Ticketansicht unterteilt in vier Teilbereiche

Nein

26.03.2017 12:05

1. TUZEBIB-INFO

w Kundeninformation

Frau
Karmela
Vellguth
veliguth@tum.de
gu43haf

0 Offene Tickets (Kunde) (464)

Dem Agenten stehen die Aktionen aus dem orange markierten Teilbereich Nr. 1 zur Ver-

figung. Die Ticket-Aktionen werden im Folgenden in Tabelle 5 naher erlautert.

Ticket-Aktionen Bedeutung

Zurlck: Springt zum vorherigen Schritt zuriick.

Drucken: Konvertiert den kompletten Inhalt des Tickets
in ein PDF-Dokument, das der Agent dann aus-
drucken kann.

Prioritat: Hier legt der Agent die Prioritéat des Tickets in

den Stufen ,,sehr niedrig“, ,,niedrig“, ,,normal“,
»hoch® und ,,sehr hoch“ fest. StandardméBig
kann ein Agent die Prioritat eines Tickets nur in
der Queue, fiir die er berechtigt ist, andern.

Personen (Besitzer):

Erméglicht die Zuweisung des Tickets zu einem
anderen Agenten. Wird der Besitzer geéndert,
wird das Ticket direkt auf den neuen Besitzer
gesperrt.

Kommunikation (Notiz):

Hier fligt der Agent dem Ticket eine Notiz an.
Notizen sind standardméaBig nur intern sichtbar
und werden nicht per E-Mail versendet. Stan-
dardmaéBig ist diese Funktion nur in der Queue
fiir den Agenten verfiigbar, fiir die er berechtigt
ist. Hier wird das Ticket nicht gesperrt.

Kommunikation (Ausgehender Telefonanruf):

Hier erfasst der Agent alle telefonisch geliefer-
ten Details zum Ticket. StandardmaBig ist diese
Funktion nur in der Queue fiir den Agenten ver-
fugbar, fir die er berechtigt ist. Hier wird das
Ticket gesperrt sofern es noch nicht gesperrt
war.
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Kommunikation (Eingehender Telefonanruf):

Hier erfasst der Agent alle telefonisch geliefer-
ten Details zum Ticket. Im Gegensatz zu ausge-
henden Telefonanrufen kann ein Agent einge-
hende Telefonanrufe auch fiir Tickets erfassen,
die fiir ihn gesperrt sind. StandardmaBig ist
diese Funktion nur in der Queue fiir den Agen-
ten verfiigbar, fiir die er berechtigt ist.

Kommunikation (Ausgehende E-Mail):

Hier kann der Agent eine Antwortmail von ei-
nem Ticket senden.

Warten:

Versetzt das Ticket in einen ,,Warten auf” Sta-
tus.

Beobachten / Nicht beobachten:

Ein Klick auf ,,Beobachten” fligt das Ticket zur
Beobachtungsliste hinzu. Das Ticket kann tiber
diese Beobachtungsliste leicht aufgerufen wer-
den. Der Button ,,Beobachten* wird in allen be-
obachteten Tickets durch den Button ,,Nicht be-
obachten” ersetzt. Beim SchlieBen eines Ti-
ckets wird das Beobachtungsmerkmal eines Ti-
ckets nicht entfernt, jedoch kann der Agent es
vor der Archivierung manuell entfernen.

SchlieBen:

Durch Klick auf ,,SchlieBen” schlieBt der Agent
das Ticket. Es wird von der Gesamtiibersicht
dauerhaft entfernt (aber nicht endgiiltig ge-
I6scht).

Verschiedenes (Sperren/Freigeben):

Durch Klick auf ,,Sperren” wird das Ticket auf
den Agenten gesperrt. Der Button ,,Sperren”
wird dann durch ,,Freigeben” ersetzt.

Verschiedenes (Historie):

Alle Aktivitaten innerhalb eines Tickets werden
in der Historie gespeichert und in dieser ange-
zeigt.

Verschiedenes (Verknlpfen):

Erlaubt das manuelle Verlinken von Tickets un-
tereinander. Verkniipfte Tickets werden inner-
halb des Tickets im Bereich ,,“Verkniipft: Ti-
cket” aufgelistet.

Verschiedenes (Zusammenfassen):

Erlaubt das Zusammenfassen mehrerer Tickets
zu einem einzelnen Ticket. Das Zusammenfas-
sen von Tickets kann nicht riickgéngig ge-
macht werden.

Verschieben:

Wird verwendet, um ein Ticket in eine andere
Queue zu verschieben. Durch Klick auf Ver-
schieben o6ffnet sich ein Dropdownmenii mit al-
len Queues, in die der Agent Tickets verschie-
ben darf.

Tabelle 5: Ticket-Aktionen aus Teilbereich Nr. 1 der Ticketansicht

2.7 ArtikelUbersicht

Im Teilbereich Nr. 2 sind alle Artikel (Anfragen des Kunden, Antworten des Ticketbesit-

zers bzw. des Agenten, der das Ticket bearbeitet, Notizen, automatische Antworten, ein-
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bzw. ausgehender Telefonanruf, gesendete E-Mail) die das Ticket betreffen Ubersichtlich

gesammelt. Die einzelnen Artikel sind dabei farblich in die Kategorien aus Tabelle 6 un-

terteilt:

Farbe Kategorie

Blau: Anfrage des Kunden; eingehender Telefonan-
ruf.

Gelb: Automatische Antwort.

Grin: Antwort des Ticketbesitzers bzw. des Agenten,
der das Ticket bearbeitet an den Kunden; aus-
gehender Telefonanruf.

Rot: Notiz; E-Mail.

Tabelle 6: Farbliche Unterscheidung der Kategorien fiir eine optimale Ubersicht

Der Agent kann durch einen einfachen Mausklick zwischen den einzelnen Artikeln belie-

big wechseln.

2.8 Artikel-Aktionen

Artikel-Aktionen beinhalten fiir einen Agenten verschiedene Mdéglichkeiten, um mit dem

Artikel effektiv zu arbeiten.

Artikel-Aktion

Bedeutung

Markieren / Markierung entfernen:

Ein Klick auf den Button ,,Markieren“ kenn-
zeichnet den Artikel als Wichtig. Der Button
»Markieren“ wird durch ,,Markierung entfernen”
ersetzt.

Unformatierte Ansicht:

Zeigt eine reine Textansicht eines E-Mail-Arti-
kels an. Diese Aktion steht dem Agenten nur
bei E-Mail-Artikeln zur Verfiigung.

Drucken:

Erzeugt eine PDF-Datei mit dem gewéhlten Arti-
kel anstelle des gesamten Tickets.

Teilen:

Erzeugt ein zuséatzliches Ticket zum aktuellen
Ticket. Das Ticket erbt die Ticket-Attribute (z.B.
Typ, Queue) des urspriinglichen Tickets, erhalt
dabei allerdings einen neuen Zeitstempel fiir
die Ticket-Erstellung. Der Artikel der geteilt
wurde wird der erste Artikel des neuen Tickets.
Weitere Artikel des urspriinglichen Tickets, die
nicht geteilt wurden, werden nicht iibergeben.

Umleiten:

Wird fiir Nachrichten verwendet, die falschli-
cher Weise an OTRS gesendet wurden. Durch
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Klick auf ,,Umleiten” kann die Nachricht umge-
leitet werden. Die urspriingliche Absender-Ad-
resse bleibt erhalten.

Weiterleiten: Dient der Weiterleitung des ausgewahlten Arti-
kels.
Antworten: Dient zum Senden von Antworten an den Kun-

den des Tickets bzw. an den Absender des ge-
waéhlten Artikels.

Allen Antworten: Sendet eine Nachricht an alle E-Mailadressen
des gewaéhlten Artikels. Diese Aktion steht dem
Agenten nur zur Verfiigung, wenn der gewéhlte
Artikel mehr als eine E-Mailadresse in ,,An“
und/oder ,,Cc“ hat.

Tabelle 7: Artikel-Aktionen im Teilbereich Nr. 3 der Ticketansicht

2.9 Ticket-Informationen

Im rechten Ticketfeld (Teilbereich Nr. 4) findet der Agent alle wichtigen Informationen zu
einem Ticket sowie dem Ticket-Ersteller, dem sogenannten Kunden.

2.10 Auf Kundenanfragen antworten

Der Agent kann wahrend der Ticketbearbeitung aus einem Artikel auf eine Kundenan-
frage antworten. Hierzu nutzt der Agent die Artikel-Aktion ,,Antworten® bzw. ,Allen ant-

worten®.

Bei der Ticket-Aktion ,,Antworten“ handelt es sich um ein Dropdownmeni, das standard-
maBig im OTRS-System der TUM die Option ,Leere Antwort* enthalt. Das gleiche gilt fir
die Ticket-Aktion ,Allen antworten®, die nur dann erscheint, wenn der gewahlte Artikel
mehr als eine E-Mailadresse in ,An* und/oder ,,Cc” hat.

Neben der Standardantwort kénnen auf Wunsch beliebig viele individuelle Ant-
worten innerhalb einer Queue definiert werden (s. a. Abschnitt 3.2). Diese werden
dann innerhalb des Dropdownmentis ,,Antworten” bzw. ,,Allen antworten* aufge-
listet!

Nach dem Kiick auf die gewtinschte Antwort, 6ffnet sich die Maske aus Abbildung 14.
Auf Kundenanfrage antworten — Teilbereich Nr. 1

In diesem Teilbereich wird standardmaBig vom OTRS-System automatisch neben der
E-Mailadresse des Kunden auch der Betreff inklusive der Ticketnummer eingetragen.
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Wenn weitere Empfénger ergénzt werden sollen, so kann hierzu das Adressbuch genutzt

werden.

& https://www.support.tum.de/otrs/index.pl?ChallengeToken=NU3wpffbpmy8Afq03V1zUOmIIDd3CXtZ&ChallengeToken=NU3wpffbpmy8A

Compose Answer for TUM#2017032310002757 — test

Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
Von:  mailadresse-meine-queue@tum.de
*An: I[ ]
An musterfrau@tum.de [©)]
Bee
*Betreft.  Re: Testticket [TUM#2016072510002579]
Signieren
Verschliisseln
Optionen
* Text: T
B I US x, xX = =M EE E EE @ 4
MEREBMHM QLT A- B I | 0 @aeicode Q| X
‘Format ~ || Schrifart - || Groge ~ |
Sehrgeehrte - -,
Mit freundlichen GriiRen / Best regards,
Ihr / Your IT-Support Team
Max Mustermann
IT-Support der TU Minchen
4
Anlage Datei auswahl Keine ausgewahl
Néchster Status des Tickets erfolgreich geschlossen v

Warten bis (fir warten* Status 28 v|[07 v|[2016 v | B2 -[09 v {07 ¥

Artikeltyp: E-Mail an extern ¥

Bibliothek 1. TUZEBIB-INFO v
KeyUserBWM - v &

pv-support: | 1. DPV: Sonstiges v

SFBL_eval ¥

IT-Sicherheit - b4

IT-Support - v

£3 Mail ibermitteln

Abbildung 14: Maske ,,Antwort erstellen” aufgeteilt in die Teilbereiche Nr. 1 bis Nr. 3
Auf Kundenanfrage antworten — Teilbereich Nr. 2

Hier verfasst der Agent die Antwortmail manuell oder verwendet eine vordefinierte Vor-
lage far den Kunden. Jede Antwort besteht aus den folgenden drei Komponenten:

* Anrede

+ Textinhalt

» Signatur
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StandardméBig steht dem Agenten im OTRS-System der TUM nur die Antwort ,Leere
Antwort zur Verfugung. Da diese Antwortmdglichkeit hdufig Anwendung findet, wird
nachfolgend ndher auf die einzelnen Komponenten eingegangen.

Komponente ,Anrede”

Wourde das Ticket von einem Kunden mit TUM-E-Mailadresse eréffnet, so tragt das Sys-
tem in den meisten Queues automatisch neben der weiblichen Anrede ,Sehr geehrte”
auch das Geschlecht (Herr, Frau) des Kunden sowie den Vor- und Nachnamen samt
Komma ein. Im Falle eines mannlichen Kunden muss der Agent in der Anrede manuell

das ,r“ erganzen.

Wurde das Ticket hingegen von einem Kunden mit einer E-Mailadresse eréffnet, die
keine TUM-E-Mailadresse ist, so tragt das OTRS-System lediglich die weibliche Anrede
~Sehr geehrte --,* ein. Somit muss in diesem Fall der Agent manuell das Geschlecht und
den Vor- und/oder Nachnamen und im Falle eines mannlichen Kunden das ,r* in der

Anrede erganzen.

Auf Wunsch kann innerhalb einer Queue anstelle der Standardanrede eine individuelle
Anrede definiert werden. Es ist anzumerken, dass pro Queue allerdings nur eine Anrede
festgelegt werden kann.

Innerhalb einer Queue kann auf Wunsch statt der Standardanrede maximal eine
individuelle Anrede definiert werden!

Komponente , Text”

In diesem Bereich schreibt der Agent den Textinhalt. Fur die Texterstellung steht ein so
genannter ,What You See Is What You Get (WYSIWYG) — Editior” zur Verfligung. Somit
ist es mdglich, Text zu formatieren. Auf Wunsch kénnen pro Queue neben der Standar-
dantwort beliebig viele individuelle Antwortvorlagen erstellt werden.

Innerhalb einer Queue kénnen auf Wunsch neben der Standardantwort beliebig
viele individuell definierte Antworten angelegt werden!

Komponente ,Signatur”

Jede Queue hat ihre eigene individuelle Signatur. Sie kann auf Wunsch angepasst wer-
den. Die Signatur bezieht sich immer auf die gesamte Queue. Es ist nicht méglich, meh-

rere bzw. unterschiedliche Signaturen zu hinterlegen.
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Innerhalb einer Queue kann maximal eine individuell definierte Signatur festgelegt
werden!

Auf Kundenanfrage antworten — Teilbereich Nr. 3

In diesem Bereich kann der Agent bei Bedarf der Antwort eine Anlage als Anhang hin-
zufligen und/oder den aktuellen Status des Tickets festlegen. Nach dem Klick auf den
Button ,Mail Ubermitteln“ wird die Aktion ,Antwort erstellen“ abgeschlossen. Nachfol-
gende Tabelle 8 gibt einen Uberblick tber die relevanten Optionen:

Option Kategorie

Anlage: Fligt der Kundenantwort eine Datei als Anhang
hinzu.

Nachster Status des Tickets: Legt den aktuellen Status des Tickets fest.

Warten bis: Diese Option ist nur relevant, wenn der Agent

vorherig als Status ,,warten zur Erinnerung“ (s.
a. Abschnitt 1.8) gewahlt hat. Dann kann der
Agent hier den Zeitpunkt festlegen, bis zu dem
das Ticket im Status ,,Warten zur Erinnerung“
bleibt.

Artikeltyp: Per Default ist ,,E-Mail extern® eingestellt und
kann/sollte so belassen werden.

Tabelle 8: Relevante Optionen im Teilbereich Nr. 3 der Maske ,,Antwort erstellen*

Die Ubrigen Optionen sind so genannte Kategorien, die speziell zur statistischen Aus-
wertung mancher Queues definiert wurden. Agenten, die ihre Kundenantwort in keiner
der betroffenen Queues verfassen, kénnen diese Optionen ignorieren und die Stan-
dardeinstellungen unverandert belassen.

2.11Ticket-Suche

Uber das Lupen-Icon der Hauptmeniileiste bzw. (iber den Link ,Suche* aus Abschnitt 2.4
wird die Maske fir die Ticket-Suche gedbffnet:

Suche x

Vorlagen

-v

Neue anlegen

Abbildung 15: Suchmaske fiir die Ticket-Suche (Teil 1)
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Im Bereich ,Vorlagen“ kann der Agent haufiger genutzte Filterkriterien als Suchvorlage
speichern. Es stehen hier die drei Moglichkeiten aus Tabelle 9 zur Auswahil:

Auswahlméglichkeit Bedeutung

Neue anlegen: Ermoéglicht die aktuelle Suche als Vorlage zu
speichern.

Léschen: Erscheint nach der Auswahl einer bestehenden

Suchvorlage.

Profil-Link: Erstellt einen Link fiir die Suchvorlage, der als
Favorit gespeichert und dadurch direkt aufge-
rufen werden kann.

Tabelle 9: Auswahliméglichkeiten bei Suchvorlagen

Volltext- und Archivsuche

Im Bereich ,Verwendete Filter* kann der Agent mittels Volltextsuche nach einem belie-
bigen Text in den Attributen ,Von®, ,Cc", ,Betreff‘ und ,Artikelinhalt suchen.

Zusatzlich zur Volltextsuche kann der Agent als weiteren Filter Uber ,Alle Tickets®, ,Ar-
chivierte Tickets” oder ,Nicht archivierte Tickets“ suchen lassen. Bei der Auswahl ,Alle
Tickets" werden archivierte und nicht archivierte Tickets durchsucht. Der Suchvorgang
dauert hierbei langer, da Uber alle vorhandenen Tickets gesucht wird.

In OTRS werden Tickets, die élter als ein Jahr sind, automatisch archiviert!

Verwendete Filter

B
Nicht archivierte Tickets (=]
zusatzliche Filter
Ticketnummer

Normal

Q Suche starten

Abbildung 16: Suchmaske fiir die Ticket-Suche (Teil 2)
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Ticketsuche uber Filterattribute

Im Dropdownmen0 neben ,Ein weiteres Attribut® steht dem Agenten eine weitere Aus-
wahl méglicher Ticket-Attribute zur Verflgung, die fur die Durchsuchung der Tickets ver-
wendet werden kénnen. Zuerst muss das gewinschte Attribut im DropdownmenU aus-
gewahlt werden und danach kann es mit ,.+“ zur Auswahl hinzugefiigt werden. Es kénnen

mehrere Filterattribute miteinander kombiniert werden.

3 OTRS-Verwaltung / -Administration erfolgt durch den IT-Support
der TUM

3.1 Agenten-Verwaltung

Der IT-Support kimmert sich auf Anfrage zeitnah um die Agenten-Verwaltung im OTRS-
System der TUM. Dazu z&hlen folgende Services:

* Agent fir das OTRS-System berechtigen / deaktivieren
« Agent Zugriff auf gewtlinschte Queue(s) gewéahren / entziehen
» Agent berechtigen, Tickets aus Queue(s) in andere Queues zu verschieben

Abhangig von den gewlinschten Services zur Agenten-Verwaltung benétigt der IT-Sup-
port nachfolgend Informationen aus Tabelle 10:

Service

Bendétigte Information

Agent fir das OTRS-System berechtigen / deakti-
vieren:

TUM-Kennung des Agenten.

Agent Zugriff auf gewiinschte Queue(s) gewéhren /
entziehen:

TUM-Kennung des Agenten, Name der
Queue(s) fiir die dem Agent Zugriff gewéahrt /
entzogen werden soll.

Agent berechtigen, Tickets aus Queue(s) in andere
Queues zu verschieben:

TUM-Kennung des Agenten, Name der Queue
aus der der Agent verschieben darf, Name der
Queue in die der Agent verschieben darf.

Tabelle 10: Nétige Informationen fiir Services zur Agenten-Verwaltung durch den IT-Support der TUM

3.2 Queue-Verwaltung

Service

Benétigte Information / Datei(en)

Queue(s):

Name der gewiinschten Queue(s), Anordnung
der Queue(s) in Ober- und Unterqueues als
Baumstruktur (nur bei mehreren Queues), Sys-
temadresse liber die Tickets an die Queue ge-
sendet werden.
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Filter einrichten: Kriterien, nach denen gefiltert werden soll,
Name der Queue in die Tickets anhand des Fil-
ters verschoben werden.

Filter entfernen: Name bzw. Verhalten des Filters, der entfernt
werden soll.

Automatische Antwort fiir eine Queue erstellen: Name der Queue, die eine automatische Ant-
wort versenden soll, Text der automatischen
Antwort.

Automatische Antwort flir eine Queue entfernen: Name der Queue, aus der die automatische Ant-

wort entfernt werden soll, Text der automati-
schen Antwort.

Anrede fiir eine Queue erstellen / andern: Name der Queue, zu welcher die automatische
Antwort zugeordnet werden soll, Inhalt der An-
rede.

Anrede firr eine Queue entfernen: Name der Queue, aus der die Anrede entfernt
werden soll.

Antwortvorlagen fir Queue(s) erstellen: Name der Queue, der die Antwortvorlagen zu-

geordnet werden sollen, gewiinschter Name der
Antwortvorlagen, Inhalt der Antwortvorlagen.

Antwortvorlagen fir Queue(s) entfernen: Name der Queue, aus der Antwortvorlagen ent-
fernt werden sollen, Name der Antwortvorlagen,
Inhalt der Antwortvorlagen.

Anlagen zu Antwortvorlagen hinzufugen / entfer- Name der Queue, in der sich die Antwortvor-
nen: lage befindet, Name der Antwortvorlage in der
Anhénge hinzugefiigt / entfernt werden sollen.
Name des Anhangs, Anlage(n) als Datei.

Signatur fir eine Queue erstellen / andern: Name der Queue, fiir die die Signatur erstellt /
geandert werden soll. Inhalt der Signatur.

Tabelle 11: Nétige Informationen fiir Services zur Queue-Verwaltung durch den IT-Support der TUM

Abhangig von den gewiinschten Services zur Queue-Verwaltung bendtigt der IT-Sup-
port nachfolgend Informationen aus obiger Tabelle 11.

3.3 Kontakt

Agenten die Services zur Agenten-Verwaltung und / oder Queue-Verwaltung in An-
spruch nehmen mdchten, kénnen sich per E-Mail entweder an den IT-Support der TUM
oder an die OTRS-Verwaltung der TUM wenden:

it-support@tum.de oder otrs-verwaltung@tum.de

3.4 Quellenangabe
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Die allgemeinen Hintergrundinformationen zum OTRS-System aus dieser Dokumenta-
tion stammen neben der eigenen Erfahrung hauptsachlich aus dem Manual ,,OTRS Ad-
ministrator Training — Trainingsmanual; Version 1.9, 5. Januar 2016; Seiten 11 -
40“ sowie der online OTRS Dokumentation unter: http:/doc.otrs.com/doc/ma-
nual/itsm/stable/de/html/pr01.html.
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