KAPITEL 3
Benutzeroberflache

In den folgenden Abschnitten erfahren Sie, wie Sie Zugriff auf die Benutzerober-
fliche von OTRS erhalten und wie Sie das Ticketsystem dariiber bedienen.

Kunden und Agenten

OTRS unterscheidet zwei Personengruppen: So gibt es zunichst Kunden (englisch
Customers), die eine Frage stellen, ein Problem melden oder sich iiber etwas be-
schweren.

Alle anderen Anwender von OTRS bezeichnet das Ticketsystem als Agenten (eng-
lisch Agents). Diese Personen beantworten und bearbeiten die Fragen der Kunden,
wie etwa die Mitarbeiter in einem Callcenter, die Kundendienstmitarbeiter oder
entsprechend ausgebildete Techniker. Zu den Agenten zihlt OTRS aber auch Per-
sonen, die das Ticketsystem warten und einrichten. Damit die Mitarbeiter im Call-
center nicht die Systemeinstellungen von OTRS verindern konnen, darf jeder
Agent nur ausgewihlte Funktionen aufrufen. Wenn Sie OTRS selbst installiert
haben, erkennt Sie das Ticketsystem automatisch als allmichtigen Agenten. Als
solcher diirfen Sie an allen Stellschrauben von OTRS drehen und insbesondere ent-
scheiden, welcher Agent welche Funktionen aufrufen und nutzen darf.

Zusammengefasst, unterscheidet das Ticketsystem zwischen:
* Kunden, die Fragen stellen und Beschwerden einreichen, und

* Agenten, die Fragen beantworten, den Betrieb von OTRS sicherstellen oder
das System warten.

Anmeldung bei OTRS

OTRS nutzen in der Regel mehrere Agenten — und das hiufig sogar gleichzeitig.
Jeder Agent bedient das Ticketsystem bequem tber seinen Browser. Die Benutzer-
oberfliache erreicht er dabei tiber eine spezielle Internetadresse.

Sollten Sie OTRS nicht selbst installiert haben, gibt es in der Regel einen Ansprech-
partner, der Thnen die passende Internetadresse nennt.




Andernfalls rufen Sie die Internetadresse auf, die Thnen OTRS am Ende der Instal-
lation verraten hat (sieche Abschnitt »Daten zur Anmeldung« auf Seite 43). Sollten
Sie die Internetadresse nicht mehr im Hinterkopf haben, ermitteln Sie zunichst die
Adresse zur OTRS-Installation. Sofern Sie der Anleitung aus dem vorherigen Kapi-
tel gefolgt sind, lautet sie http://www.example.com/otrs. Dabei ersetzen Sie www.
example.com durch die IP-Adresse oder den Domainnamen des Servers, auf dem
OTRS lauft. Hingen Sie jetzt noch ein /index.pl an und rufen Sie die fertige Inter-
netadresse in Threm Browser auf. Im Beispiel wiirden Sie folglich die Benutzerober-
fliche von OTRS unter http://www.example.com/otrs/index.pl erreichen. Wenn
Sie die Schritte aus dem vorherigen Kapitel mitgegangen sind und Thre Linux-Dis-
tribution eine Desktopumgebung besitzt, konnen Sie auch einfach darin den vor-
installierten Browser starten und mit ihm die Adresse http://localhost/otrs/
index.pl ansteuern. Damit sollten Sie auf jeden Fall zur Benutzeroberfliche von
OTRS gelangen. Andernfalls stimmt die Konfiguration Thres Webservers nicht. Die
Endung .pl weist iibrigens darauf hin, dass im Hintergrund ein Perl-Skript startet.

Da die korrekte Internetadresse nicht leicht zu merken ist, sollten
Sie auf dem Webserver eine Umleitung einrichten — beispielsweise
von http://otrs.example.com auf http://www.example.com/otrs/
index.pl. Sie und alle weiteren Agenten kénnen dann zukiinftig das
leichter zu memorierende http://otrs.example.com aufrufen.

Haben Sie die korrekte Internetadresse aufgerufen, landen Sie erst einmal auf dem
recht kargen Anmeldebildschirm aus Abbildung 3-1. Damit nicht jede x-beliebige
Person Fragen am FlieRband einreichen oder diese aus SpaR veriandern kann, miis-
sen sich alle Agenten gegeniiber OTRS als solche ausweisen. Dazu erhilt jeder von
ihnen ein eigenes Benutzerkonto. Das besteht aus einem frei wihlbaren Benutzer-
namen und einem Passwort. Sobald der Agent dieses Gespann am Anmeldebild-
schirm eingetippt hat, erhilt er Zugang zur eigentlichen Benutzeroberfliche.

Wenn Sie OTRS selbst installiert haben, hat das Ticketsystem automatisch fiir Sie
bei seiner Installation ein Benutzerkonto angelegt. Den zugehorigen Benutzerna-
men und das Passwort hat Thnen der Einrichtungsassistent im letzten Schritt
genannt (siehe Abschnitt »Daten zur Anmeldung« auf Seite 43).

Andernfalls hat jemand anderer ein Benutzerkonto fiir Sie eingerichtet und Thnen
die Zugangsdaten mitgeteilt. In jedem Fall melden Sie sich bei OTRS an, indem Sie
Thren Benutzernamen und das Passwort in die entsprechenden Felder eintippen.
Nach einem Klick auf Anmeldung dauert es einen kurzen Moment, bis sich die
Kommandozentrale aus Abbildung 3-2 zeigt.

Lassen Sie sich nicht von der Informationsflut irritieren oder gar
abschrecken. Die Benutzeroberfliche sieht auf den ersten Blick
uniibersichtlicher aus, als sie tatsichlich ist.
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C @ © & 192.168.1.101/otrs/indexpl e @ i n @ =
Benutzemname
Passwort
Anmeldung

Abbildung 3-1: Erst wenn sich ein Benutzer hier mit Benutzernamen und Passwort
authentifiziert, erhdlt er Zugriff auf OTRS.

% Ubersicht - OTRS & x [+ - O X

&« c @ @ 192.168.1.101/otrs/index.pl? - @ I @

Ubersicht  Kunden  Kalender Tickets Berichte ~ Admin Q

Bitte nicht mit dem Superuser-Account in OTRS 6 arbeiten! Bitte legen Sie neue Agenten an und nuizen Sie diese! —

Bitte wahlen Sie eine Zeitzone in Ihren Einstellungen aus und bestatigen Sie dies durch Klicken des Speichern-Buttons. —

Produkt-Neuigkeiten » Einstellungen

Kein zudenF méglich!

7-Tage-Statistik

Erinnerungs-Tickets Erstelt @ Geschlossen

Meine gesperrten Tickets (0)

TICKET# ALTER TITEL
keine
Eskalierte Tickets
Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TIEL
keine L e —]
Wi Do Fr Sa S0 Mo Di
Neue Tickets
Anstehende Ereignisse
Alle Tickets (1)
keing
TICKETE VALTER TITEL
4d22h ‘Welcome to OTRS!

OTRS-Neuigkeiten

Abbildung 3-2: Die Kommandobriicke von OTRS sieht nur auf den ersten Blick recht
uniibersichtlich und chaotisch aus.

Uber den Anmeldebildschirm aus Abbildung 3-1 erhalten ausschlieRlich Agenten
Zugang zu OTRS. Fur Thre Kunden stellt das Ticketsystem ein separates Kunden-
portal bereit, das tiber eine andere Internetadresse zu erreichen ist. Auf dieses Kun-
denportal geht spiter noch ausfiihrlich Kapitel 7, Kunden, ein.
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Aufbau der Benutzeroberflache

Wenn Sie OTRS selbst installiert haben, prisentiert Thnen das Ticketsystem zu-
nichst eine rote Warnmeldung (der rote Streifen am oberen Rand). Sie weist darauf
hin, dass Thr Benutzerkonto derzeit ein sogenannter Superuser-Account ist. Dies be-
deutet, dass Sie an allen Einstellungen drehen diirfen und damit sogar im Extrem-
fall das System zerstoren konnen. Uberlegen Sie sich daher im Folgenden jeden
Mausklick gut.

Nachdem Sie OTRS eingerichtet haben, sollten Sie sich selbst ein
weiteres Benutzerkonto mit eingeschrinkten Rechten anlegen
und dieses fiir Thre tigliche Arbeit nutzen. Sie laufen dann nicht
Gefahr, versehentlich eine Einstellung zu verindern. Wie Sie ein
solches Benutzerkonto anlegen, erklirt spidter noch Kapitel 15,
Agenten.

Sofern Sie OTRS in einer Testinstallation auf Threm eigenen Com-
puter kennenlernen mochten, konnen Sie erst einmal mit dem
Superuser-Account weiterarbeiten.

Haben Sie Thre Zugangsdaten zu OTRS von einer anderen Person erhalten, diirfen
Sie sehr wahrscheinlich nur ausgewihlte Bereiche betreten. Die Benutzeroberfliche
zeigt dann lediglich einen Teil der Informationen und Funktionen aus Abbildung
3-2 an. Welche Aktionen Sie im Einzelnen aufrufen diirfen, bestimmt der Betreiber
des Ticketsystems. In den folgenden Abschnitten und Kapiteln werden immer alle
von OTRS angebotenen Funktionen erldutert. Haben Sie auf eine dieser Funktionen
keinen Zugriff, kénnen Sie den entsprechenden Abschnitt einfach tiberspringen.

In jedem Fall finden Sie ganz oben ein Hauptmenti, das Abbildung 3-3 noch einmal
niher zeigt. Je nachdem, welchen Mentipunkt Sie aufgerufen haben, erscheinen im
groflen Bereich darunter die entsprechenden Einstellungen und Informationen.
Direkt nach der Anmeldung prisentiert OTRS dort die sogenannte Ubersicht, die
der direkt folgende Abschnitt noch ausfiihrlich vorstellt.

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets Berichte Admin  Q

Abbildung 3-3: Uber das Hauptmenii lassen sich alle wichtigen Funktionen abrufen.

OTRS passt die Benutzeroberfliche automatisch an Thre Bildschirm- beziehungs-
weise FenstergrofSe an. Wenn Sie Thr Browserfenster probeweise verkleinern, springt
irgendwann die Darstellung um. Wie in Abbildung 3-4 blendet OTRS dann das
Hauptmenii aus und stapelt im unteren Teil alle Einstellungen und Informationen
tibereinander. Das Ticketsystem lisst sich so vor allem auch auf Smartphones und
Tablet-PCs gut bedienen. Wenn Sie das Browserfenster wieder vergroflern, nimmt
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die Benutzeroberfliche automatisch wieder den kompletten Platz in Beschlag. Diese
Anpassungsfihigkeit bezeichnet man neudeutsch als Responsive Design. Der Begriff
»Responsive« lisst sich am besten mit »reaktionsfreudig« {ibersetzen. In der Dar-
stellung aus Abbildung 3-4 gibt es ganz links oben in der Ecke ein Symbol mit drei
orangefarbenen Strichen (aufgrund seines Aussehens auch als Hamburger-Symbol
bezeichnet). Ein Klick darauf blendet das Hauptmenti ein beziehungsweise wieder
aus. Mit einem Mausklick auf das Pfeilsymbol rechts oben fahren weitere Informa-
tionen und Funktionen herein, die vom zuvor gewihlten Mentipunkt abhangen. Im
Folgenden finden Sie in den Bildschirmfotos immer die normale Darstellung in
einem grofReren Browserfenster. Alle dort gezeigten Funktionen und Informationen
finden Sie jedoch auch in der kleineren Darstellung fiir Smartphones — dort sehr
wahrscheinlich untereinander statt nebeneinander. Wenn Sie sich in der Darstellung
aus Abbildung 3-4 befinden, konnen Sie auch ganz unten auf der Seite iiber den ent-
sprechenden hellgrauen Link wieder explizit Zur Desktopansicht wechseln. Doch
Vorsicht: Gerade auf kleineren Bildschirmen wird die Bedienung dann schnell fum-
melig.

> Ubersicht - OTRS 6 x |+ - o X

<« c @ @ 192.168.1.101/otrsfindex.pl?Action=Age o @ 0 @ =

Bitte nicht mit dem Superuser-Account in OTRS 6 arbeitenl Bitte legen Sie neue Agenten an und
nutzen Sie diesel —

Bitte wahlen Sie eine Zeitzone in Ihren Einstellungen aus und bestétigen Sie dies durch Klicken des
Speichern-Buttons. —

Produkt-Neuigkeiten
Kein Verbindungsaufbau zu den Produkineuigkeiten maglichl!
Erinnerungs-Tickets

Meine gesperrten Tickets (0)

TICKET# ALTER TTEL
keine
Eskalierte Tickets
Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL
keine
Neue Tickels
Alle Tickets (1)
TICKET# ¥ALTER TITEL
4d22h Welcome to OTRS!

Abbildung 3-4: In kleineren Browserfenstern oder auf Smartphones zeigt OTRS eine optimierte
Benutzeroberfliche an.
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Wenn Sie links oben in der Ecke auf die Biiste klicken, erscheint das kleine Menii
aus Abbildung 3-5. Ganz oben im Menii zeigt OTRS Thren Namen an. Wenn Sie
das Ticketsystem selbst installiert haben, redet es Sie einfach immer mit Admin
OTRS an. Dabei ist Admin Thr Vorname und OTRS Thr Nachname. Sie kénnen spi-
ter in der Benutzerverwaltung diesen Namen gegen Thren eigenen tauschen. Leben
Sie bis dahin noch kurz damit, dass Sie OTRS mit Admin anredet. Mit einem Klick
auf den untersten Mentipunkt konnen Sie sich von OTRS Abmelden und so das
Ticketsystem wieder verlassen. Uber den Meniipunkt direkt dariiber kénnen Sie
einige Personliche Einstellungen anpassen. Die hinter diesem Punkt wartenden Ein-
stellungen betreffen nur Sie selbst und nicht die anderen Agenten. Unter anderem
diirfen Sie die Sprache der Benutzeroberfliche dndern. Den Mentipunkt Benach-
richtigungen konnen Sie ignorieren: Er spielt nur dann eine Rolle, wenn Sie bei der
OTRS AG eine Lizenz fiir die kostenpflichtige OTRS Business Solution erwerben.

Admin OTRS
Benachrichtigungen {(OTRS Business Solution™) bei

Persdnliche Einstellungen

Abmelden

Abbildung 3-5: Hinter dem Symbol mit der Biiste verbirgt sich ein Menii, tiber das Sie Ihre
personlichen Einstellungen erreichen und sich wieder von OTRS abmelden kénnen.

Werbung unterdriicken

Die kostenlose OTRS-Version bewirbt in einigen Bereichen der Benutzeroberfliche
die kommerzielle OTRS Business Solution (wie in Abbildung 3-6). Dieses Angebot
ldsst sich leider nicht einfach wegklicken oder abschalten. Entweder miissen Sie
damit leben oder aber eine spezielle inoffizielle Erweiterung installieren, die die
Werbung unterdriickt. Im letzteren Fall steuern Sie zunichst in Threm Browser die
Seite https://opar.perl-services.de an. Geben Sie dort in das groRe Suchfeld den
Begriff DisableOTRSBusinessNotification ein und aktivieren Sie Search. Klicken
Sie auf den Link DisableOTRSBusinessNotification und laden Sie sich auf der neuen
Seite via Download die Erweiterung herunter.

Rufen Sie im Hauptmenii von OTRS den Punkt Admin auf und klicken Sie ganz un-
ten auf der Seite im Bereich Administration den Punkt Paket-Verwaltung an. Dort
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wihlen Sie tiber Durchsuchen (links im Kasten Aktionen) die zuvor heruntergela-
dene Datei aus und lassen sie via Paket installieren einspielen. Bestitigen Sie die In-
stallation mit Weiter. Nach der Installation ist der Werbehinweis verschwunden.
Unter Umstédnden erscheinen nach der Installation zahlreiche Fehlermeldungen.
Wechseln Sie dann einmal iiber das Hauptmenii zur Ubersicht.

Denken Sie daran, dass es sich um eine inoffizielle Erweiterung handelt. Sie miissen
folglich dem Entwickler vertrauen. Zudem ist nicht garantiert, dass die Erweiterung
nach einer Aktualisierung von OTRS weiter funktioniert, vielleicht konnte sie sogar
Probleme verursachen. Den Programmcode der Erweiterung finden Sie bei Interesse
unter https://github.com/reneeb/otrs-DisableOTRSBusinessNotification. Ausfiihrliche
Informationen zur Paket-Verwaltung liefert spiter noch der Abschnitt »Den Funk-
tionsumfang erweitern« auf Seite 431.

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets Berichte Admin  Q

Jetzt auf OTRS Business Solution™ upgraden! —

Abbildung 3-6: OTRS zeigt immer wieder Werbung fiir die Produkte der OTRS AG an.

Die Ubersicht (Dashboard)

Nachdem Sie sich angemeldet haben, zeigt Thnen OTRS automatisch die Informa-
tionsflut aus Abbildung 3-7. Zu dieser Seite gelangen Sie auch immer wieder mit
einem Klick auf den Mentipunkt Ubersicht. Wie die Beschriftung des Meniipunkts
dezent andeutet, erhalten Sie hier einen Uberblick iiber die aktuelle Lage. So erfah-
ren Sie unter anderem, ob und, wenn ja, wie viele Neue Tickets und somit frische
Anfragen von Kunden eingetrudelt sind. Die Ubersicht bezeichnet die englische
Version von OTRS ibrigens als Dashboard. Diesen Begriff benutzen auch viele
Anleitungen und Hilfeseiten im Internet.

Die Ubersicht teilt sich in zwei Hilften: Die Kisten auf der linken Seite prisentieren
besonders wichtige Tickets, die in der nichsten Zeit bearbeitet werden miissen
oder Thre Aufmerksambkeit erfordern. Auf der rechten Seite finden Sie hingegen ein
paar Statistiken und Statusmeldungen. Die einzelnen Kisten mit den Informa-
tionen bezeichnet OTRS als Widgets. Die Widgets (und somit die Késten) diirfen
Sie in der Ubersicht in Grenzen umgestalten und so die Darstellung an Thre eigenen
Bediirfnisse anpassen.
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Produkt-Neuigkeiten
Kein 2uden maglicht
Erinnerungs-Tickets
Meine gesperrten Tickets (0)
TICKET# ALTER
keine
Eskalierte Tickets
Alle Tickets (0)
TICKET® ALTER
keine
Neue Ticksts
Alle Tickets (1)
TICKET# YALTER
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Offene Tickets
Alle Tickets (0)
TICKET# VALTER
keine
Ticket-Ubersicht nach Queues
QUEUE NEU OFFEN WARTEN ZUR ERINNERUNG
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TITEL
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Welcome to OTRS!
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7-Tage-Statistik
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0 S I——
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Anstehende Ereignisse

Keine

OTRS-Neuigkeiten
Kein Verbmdungsa\#bau zu den OTRS
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Abbildung 3-7: Die Ubersicht alias Dashboard fasst alle wichtigen Informationen auf einer

Seite zusammen, wenngleich das Ergebnis etwas erschldgt.

Widgets ein- und ausblenden

Zunichst konnen Sie jedes Widget gezielt aus- beziehungsweise wieder einblenden.
Dazu klicken Sie auf der rechten Seite ganz oben (tiber der 7-Tage-Statistik) auf Ein-
stellungen. Der dann aufklappende Kasten aus Abbildung 3-8 bietet Thnen alle von
OTRS mitgelieferten Widgets an. Die derzeit mit einem Haken versehenen Widgets
sind in der Ubersicht zu sehen. Um ein Widget auszublenden, miissen Sie nur den
entsprechenden Haken entfernen. Mochten Sie ein Widget (erneut) einblenden,
setzen Sie einen Haken in sein Kistchen. In jedem Fall miissen Sie nach einer Ande-

rung noch die Einstellungen speichern lassen.

Die meisten Widgets listen schlichtweg einige ausgewihlte Tickets auf. Solche
Widgets bezeichnet OTRS als Ticket List Widgets. Paradebeispiel ist das Widget aus
Abbildung 3-9, das alle neu eingetrudelten und noch nicht bearbeiteten Tickets

anzeigt.
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w Einstellungen

Produkt-Meuigkeiten
Erinnerungs-Tickets
Eskalierte Tickets
Meue Tickets

Offene Tickets

[ Axtive Prozesstickets
7-Tage-Statistik
Anstehende Ereignisse
Ticket-Ubersicht nach Queues
[ Ticket-Ereigniskalender
Derzeit nicht im Biiro
[ Angemeldete Mutzer
OTRS-Meuigkeiten

[ Termine

Einstellungen speichern

7-Tage-Statistik

Crrtalh 8 Fanahlonnan

Abbildung 3-8: Uber diesen Kasten konnen Sie bestimmen, welche Informationen in der
Ubersicht zu sehen sind.

MNeue Tickets

Alle Tickets (1)
TICKET# YALTER TITEL
4d22h Welcome to OTRS!

Abbildung 3-9: Wie dieses Widget verrit, ist bislang nur ein neues Ticket eingegangen.

Im Einzelnen bietet OTRS von oben nach unten die nachfolgenden Widgets an.
Einige dieser Widgets verlangen das Wissen aus den nichsten Abschnitten. Wenn
Sie unsicher sind, lassen Sie erst einmal die standardmifig angezeigten Widgets
eingeblendet.

Produkt-Neuigkeiten
Informiert unter anderem iiber neue OTRS-Versionen.

Erinnerungs-Tickets
Sie konnen ein Ticket erst einmal zuriickstellen und spiter bearbeiten. Damit
Sie solche wartenden Ticket nicht vergessen, kénnen Sie sich einen kleinen
Wecker stellen. OTRS erinnert Sie dann rechtzeitig an das entsprechende
Ticket. Das Widget Erinnerungs-Tickets listet alle Tickets auf, deren Erinne-
rungszeit abgelaufen ist und die somit jetzt bearbeitet werden miissen.
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Eskalierte Tickets
Listet alle sogenannten eskalierten Tickets auf. Das sind in der Regel Tickets,
die zu lange von den Agenten ignoriert wurden und dringend eine Antwort
benotigen.

Neue Tickets
Listet alle neu eingegangenen Tickets auf. (Die vom Widget angezeigten Tickets
besitzen den Status Neu).

Offene Tickets
Die von diesem Widget angezeigten Tickets hat sich bereits ein Agent vorge-
knopft, aber noch nicht endgiiltig bearbeitet. (Die vom Widget angezeigten
Tickets besitzen den Status Offen).

Aktive Prozesstickets
Listet alle Tickets auf, deren Erinnerungszeit begonnen ist.

7-Tage-Statistik
Dieses Widget priisentiert das Diagramm aus Abbildung 3-10. Die orangefar-
bene Linie visualisiert die Anzahl der neu eingegangenen Tickets pro Tag, die
griine Linie alle geschlossenen und somit erfolgreich bearbeiteten Tickets pro
Tag. Wenn Sie iiber OTRS Kundenbeschwerden annehmen, deutet eine stei-
gende orangefarbene Linie auf zunehmende Probleme mit einem Threr Pro-
dukte hin. In keinem Fall sollte die orangefarbene Linie dauerhaft iiber der
griinen liegen: In diesem Fall wiirden mehr Tickets und somit Anfragen he-
reinkommen, als von Thnen beantwortet werden konnten.

7-Tage-Statistik

Ersteltt Geschlossen

Wi Do Fr Sa So Mo Di

Abbildung 3-10: Anhand der 7-Tage-Statistik kann man unter anderem ablesen, ob das Ticket-
Aufkommen gestiegen oder gefallen ist.

Anstehende Ereignisse
Dieses Widget zeigt alle Tickets an, die kurz vor der Eskalierung stehen oder
bereits eskaliert wurden. Mit anderen Worten: Die von diesem Widget pra-
sentierten Tickets sollten moglichst schnell beantwortet werden.
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Ticket-Ubersicht nach Queues

Tickets lassen sich in Warteschlangen, sogenannten Queues, einsortieren
und dann nacheinander abarbeiten. Dieses Widget zeigt fiir alle vorhandenen
Queues an, wie viele Tickets sich jeweils in welchem (Bearbeitungs-)Status in
der Queue befinden. In den Zeilen sind dabei die Queues aufgefiihrt, in den
Spalten jeweils die Status. In Abbildung 3-11 befindet sich beispielsweise in
einer Queue namens Raw genau ein neues Ticket. Die unterste Zeile und die
rechte Spalte zihlen die Tickets noch einmal zusammen. In Abbildung 3-11
gibt es insgesamt folglich nur ein neues Ticket.

Ticket-Ubersicht nach Queues

QUEUE NEU OFFEN WARTEN ZUR ERINNERUNG SUMME

SUMME

Abbildung 3-11: Dieses Widget liefert eine Ubersicht iiber die vorhandenen Queues und ihre
jeweiligen Inhalte.

Ticket-Ereigniskalender
Dieses Widget zeigt einen Kalender an, der jedes eingegangene Ticket ver-
zeichnet. Die Bearbeitungsdauer eines Tickets reprisentiert dabei ein Balken.

Derzeit nicht im Biiro
Listet alle Agenten auf, die derzeit nicht an ihrem Arbeitsplatz sitzen bezie-
hungsweise zur Verfiigung stehen.

Angemeldete Nutzer
Listet alle Agenten auf, die derzeit bei OTRS angemeldet sind.

OTRS-Neuigkeiten
Zeigt Informationen der OTRS-Entwickler an, unter anderem Hinweise auf
Aktualisierungen.

Termine
OTRS kann auch anstehende Termine oder wichtige Ereignisse in Threm
Unternehmen in einem kleinen Kalender festhalten. Das Widget Termine lis-
tet alle anstehenden Termine auf. Uber eine entsprechende Schaltfliche kann
man zudem schnell einen neuen Termin hinterlegen.

Widgets verschieben

Sobald Sie mit der Maus auf die Uberschrift eines Widgets fahren, wie etwa auf
Neue Tickets, verwandelt sich der Zeiger in einen Doppelpfeil. Wenn Sie jetzt die
linke Maustaste gedriickt halten, konnen Sie das Widget einfach an eine andere
Stelle ziehen (siehe Abbildung 3-12). Auf diese Weise kénnen Sie die Kisten mit
den fiir Sie wichtigsten Informationen gezielt nach oben schieben. Es gibt allerdings
eine kleine Einschrinkung: Sie konnen ein Widget nur in seiner Spalte umsortieren.
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So lisst sich beispielsweise das Widget Neue Tickets nicht in die rechte Spalte zie-
hen und umgekehrt auch nicht die 7-Tage-Statistik auf die linke Seite.

Eskalierte Tickets

Alle Tickets (0)

TICKET# ALTER TITEL
keine

o An

Alle Tickets (1) K

CKET# ¥ ALTER TIE
4d23h Welcome to OTRS! oT
Oftene Tickets Kei
MNes
Alle Tickets (0)
TICKET# VALTER TITEL

Abbildung 3-12: Wenn Sie ein Widget bei gedriickter Maustaste verschieben, springen die
anderen Widgets immer automatisch zur Seite. Die schraffierte Fliche zeigt an, wo das Widget
abgelegt wiirde, sobald Sie die Maustaste loslassen.

Widgets anpassen

Wenn Sie mit dem Mauszeiger in die rechte obere Ecke eines Widgets fahren,
erscheinen die beiden Symbole aus Abbildung 3-13. Ein Klick auf das X blendet das
Widget komplett aus. Uber das Zahnradsymbol 6ffnen Sie hingegen die Einstellun-
gen des Widgets.

MNeue Tickets »
b Anstel
10 Einstellungen
=l

VERFUGBARE SPALTEN ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)
1. Ticketnummer
Verfiigbare Felder filtern OTRS
2. Alter .
Kein Vi
Geandert ~ | 3 Titel Neuigk
Erstellt
Kundenname
Kundennummer

Kundenbenutzer-Name

Kundenbenuizerkennung

Frnnldinmaenit

Anderungen speichern | oder  Abbrechen

Abbildung 3-13: Die Einstellungen eines Widgets éffnen Sie mit einem Klick auf das
Zahnradsymbol.
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Die vorgegebenen Einstellungen sind fiir die meisten Fille bereits
passend.

Abbildung 3-13 zeigt beispielhaft die Einstellungen des Widgets Neue Tickets. Wie
viele Tickets das Widget maximal anzeigen soll, bestimmen Sie iiber das Eingabe-
feld Gezeigte Tickets. Mit den beiden Listen darunter legen Sie fest, welche Infor-
mationen das Widget fiir die einzelnen Tickets anzeigt. Die Liste auf der linken
Seite bietet dabei alle Informationen zur Auswahl an, die das Widget prinzipiell
darstellen kénnte. Die rechte Liste fithrt hingegen alle Informationen auf, die das
Widget derzeit tatsichlich in den jeweiligen Spalten anzeigt. In Abbildung 3-13
wiirde das Widget folglich zu jedem neu eingetrudelten Ticket den Titel (und somit
eine Kurzbeschreibung des Problems), sein Alter und seine interne Ticketnummer
anzeigen. Soll das Widget zusitzlich auch noch die Namen der jeweiligen Kunden
prasentieren, fahren Sie mit der Maus auf den Eintrag Kundenname in der linken
Liste. Dabei hebt OTRS den Eintrag orangefarben hervor. Halten Sie jetzt die linke
Maustaste gedriickt und ziehen Sie Kundenname in die rechte Liste. Lassen Sie dort
die Maustaste wieder los. Nach dem gleichen Prinzip fiigen Sie beliebige weitere
zusitzliche Informationen hinzu.

Mochten Sie umgekehrt eine Information wieder ausblenden, fahren Sie mit dem
Mauszeiger auf den entsprechenden Eintrag in der rechten Liste. OTRS hebt den
entsprechenden Punkt erneut orangefarben hervor. Halten Sie die linke Maustaste
gedriickt, ziehen Sie den Eintrag zuriick in die linke Liste und lassen Sie dort die
Maustaste wieder los.

Die Reihenfolge der Elemente in der rechten Liste beriicksichtigt das Widget spi-
ter: Die Ticketnummer ist beispielsweise in der rechten Liste ganz unten platziert
(siehe Abbildung 3-13). Damit finden Sie die entsprechenden Informationen spiter
im Widget ganz rechts in der Tabelle — wie Abbildung 3-14 beweist. Sie kénnen die
Reihenfolge verindern, indem Sie mit der Maus in der rechten Liste auf die entspre-
chende Information fahren, die linke Maustaste gedriickt halten, dann den Eintrag
an die gewiinschte Position ziehen und die Maustaste wieder loslassen.

TICKET# YALTER TITEL
4d23h Welcome to OTRS!

Abbildung 3-14: Die in den Einstellungen vorgegebene Reihenfolge der Tabellenspalten
beriicksichtigt das Widget spdter in der Darstellung (vergleichen Sie die Reihenfolge der Spalten
mit den Eintrdgen in der rechten Liste aus Abbildung 3-13).

Sobald Sie alle Einstellungen vorgenommen haben, miissen Sie noch Thre Anderun-
gen speichern. Ein Klick auf Abbrechen verwirft hingegen simtliche Modifikatio-
nen. Nach dem gleichen Prinzip lassen sich auch die Inhalte der meisten anderen
Widgets anpassen.

Die Ubersicht (Dashboard) | 59



Einstellungen aufrufen und bedienen

Als Agent miissen Sie hin und wieder einige Einstellungen in OTRS verindern. Das
gilt auch, wenn Sie das Ticketsystem nicht selbst installiert haben. Beispielsweise
miissen Sie den Termin fiir Thren nachsten Urlaub hinterlegen, Thr Passwort dndern
oder unter Umstinden die Sprache der Benutzeroberfliche anpassen.

OTRS sammelt alle verfiigbaren Einstellungen an zwei Stellen:

* Nur Sie personlich betreffende Einstellungen erreichen Sie, indem Sie links
oben in der Ecke auf das Symbol mit der Biiste klicken und dann Persénliche
Einstellungen aufrufen.

* Wirke sich eine Einstellung auf alle Agenten aus, finden Sie sie hinter dem
Meniipunkt Admin. Wenn dieser Meniipunkt bei Thnen fehlt, diirfen Sie den
Funktionsumfang von OTRS nur eingeschriankt nutzen.

Sofern Sie zum ersten Mal mit OTRS arbeiten, sollten Sie die jetzt
folgenden Schritte direkt in OTRS nachvollziehen beziehungs-
weise mitmachen.

Maochten Sie etwa Thr eigenes Passwort dndern, miissen Sie folglich zunichst links
oben in der Ecke auf das Symbol mit der Biiste klicken und dann den Punkt Persén-
liche Einstellungen aufrufen. Sie landen allerdings noch nicht bei den eigentlichen
Einstellungen, sondern zunichst auf der Seite aus Abbildung 3-15. Eine dhnliche
Seite zeigt Thnen OTRS an, wenn Sie im Hauptmenii den Punkt Admin aufrufen.

# Persénliche Einstellungen

Einstellungen Einstellungen

®
& =2

Passworl und Weiteres andem. Legen Sie fest, welche Benachri

L

Passen Sie das System nach Ih

Abbildung 3-15: Die Einstellungen sind hier in drei Gruppen zusammengefasst.

Damit Sie bei den vielen vorhandenen Einstellungsméglichkeiten nicht den Uber-
blick verlieren, fasst sie OTRS thematisch in Gruppen zusammen. Diese Gruppen
stellt OTRS auf der rechten Seite zur Auswahl. Hinter jedem Symbol warten jeweils
andere Einstellungen und Funktionen. Unter Benutzer-Profil konnen Sie beispiels-
weise Thr Passwort anpassen. Leider ist nicht immer eindeutig, welche Einstellun-
gen sich hinter welchem Symbol verbergen. Hinweise erhalten Sie vor allem auf den
Beschriftungen der Symbole. Wenn Sie den Mauszeiger kurze Zeit auf einem Ele-
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ment parken, erscheint zudem ein kurzer Hilfetext (ein sogenannter Tooltipp).
Natiirlich verraten auch die nachfolgenden Kapitel, welche Einstellungen sich wo
verbergen.

Wenn Sie auf ein Symbol klicken, wie etwa Benutzer-Profil, listet Thnen OTRS wie
in Abbildung 3-16 alle zugehorigen Einstellungen auf. Jede Einstellung packt
OTRS dabei in einen eigenen Kasten. So konnte man in Abbildung 3-16 beispiels-
weise mit den drei Eingabefeldern im Kasten ganz oben das eigene Passwort dndern.

% Einstellungen - OTRS 6 x |+ - o x

&« c @ ® & 192.168.1.101/otrsfindex.pl?Action = AgentPreferences;Subaction= - @ ¥ I @

Einstellungen Passwort andem

Akluelles Passwort:

Neues Passwort

Passwort verifizieren

Avatar

Sie kdnnen Ihr Avatar-Bild andern, indem Sie sich mit Ihrer

sse root@localhost unt
Sie, dass es einige Zeit dauemn kann, bis
Anderungen sichtbar werden

Sprache
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Zeitzone

ute

v

Abbildung 3-16: Hier hat OTRS alle Einstellungen aufgelistet, die irgendwie Ihr Benutzerkonto
betreffen.

In einigen Fillen klappt nach einem Klick in ein Eingabefeld eine Liste mit allen zur
Vertiigung stehenden Einstellungsmoglichkeiten auf. Das passiert beispielsweise,
wenn Sie in den Einstellungen des Benutzer-Profils aus Abbildung 3-16 die Sprache
indern mochten. Ein Klick in das entsprechende Eingabefeld oder direkt auf den
Begriff Deutsch 6ffnet umgehend die Liste aus Abbildung 3-17. Dort kénnen Sie
sich jetzt bequem eine der vorhandenen Sprachen aussuchen und dann mit einem
Mausklick tibernehmen. Parallel dazu blinkt im Eingabefeld weiterhin eine Einga-
bemarke. Sobald Sie dort einen Begriff eintippen, zeigt OTRS in der Liste nur noch
die dazu passenden Moglichkeiten an. In Abbildung 3-17 bietet das Ticketsystem
beispielsweise nur noch die Sprachen an, in deren Namen die Buchstabenkombi-
nation En vorkommt. Schon wihrend des Tippens passt OTRS die Liste an, jeder
zusitzlich eingegebene Buchstabe schrinkt die Auswahl weiter ein. Diese Filterme-
thode ist insbesondere dann niitzlich, wenn in der Liste sehr viele Eintrige bereit-
stehen. Rechts im Eingabefeld finden Sie einen schwarzen Kreis. Wenn Sie diesen
anklicken, 16scht OTRS das Eingabefeld, womit die Liste wieder alle Sprachen
beziehungsweise Einstellungsmoglichkeiten prisentiert.
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English (Canads) - Englisch (Kanada)

English (United Kingdom) - Englisch (Vereinigtes Kénigreic
English (United States) - Englisch (Vereinigte 1}
Espafiol (Colombisa) - Spanisch (Kolumbign)

ltaliano - ltalienisch

Portugués Brasileiro - Portugiesisch (Brasilien) uern kann, bis
Slovendina - Slowskisch (in Arbeit)

Slovensding - Slowenizch (in Arbeit)

Svenskea - Schwedisch

4y el - Arabisch (Seudi-Arabien) (in Arbeit)

< >

En Q

x sich mit lhrer Awvatar-Bild dndern

helfen kénnen?

Abbildung 3-17: Hier bietet OTRS alle Sprachen zur Auswahl an, in deren Namen die
Buchstabenkombination En vorkommt. Dazu gehért auch Itali_en_isch.

Nachdem Sie eine Einstellung geiandert haben, miissen Sie sie noch einmal explizit
bestitigten. Dazu klicken Sie auf den Haken, der sich immer ganz rechts oben im
Kasten der jeweiligen Einstellung befindet. Mitunter verwandelt sich der Mauszei-
ger dabei in ein rotes Verbotszeichen. Das ist beispielsweise der Fall, wenn Sie auf
den Haken im Kasten Avatar fahren. Méglicherweise fehlen noch Informationen,
oder Sie haben eine unsinnige beziehungsweise ungiiltige Einstellung gewahlt.
Eventuell steht die entsprechende Funktion auch (noch) nicht zur Verfiiggung.

Wenn Sie nicht auf den Haken klicken und einfach in Gedanken
einen anderen Meniipunkt ansteuern, verwirft OTRS Thre Einga-
o ben. Allerdings kénnen Sie das auch gezielt ausnutzen: Sollten Sie
\ eine Einstellung versehentlich geéindert haben, geniigt der Aufruf

eines beliebigen Mentipunkts, um Thre Anderungen zu verwerfen.

Uber den Einstellungen thront eine graue Leiste, die Abbildung 3-18 noch einmal
aus der Nihe zeigt. Diese sogenannte Breadcrumb-Leiste soll die Navigation
erleichtern: Mit den auf ihr angezeigten Links springen Sie schnell zur entsprechen-
den Seite. Der ganz rechts stehende Begriff zeigt immer an, wo Sie sich gerade befin-
den. In Abbildung 3-18 wiirden Sie beispielsweise momentan alle Einstellungen
rund um Thr Benutzer-Profil sehen. Ein Klick auf Personliche Einstellungen wiirde
hingegen zurtick zur Seite aus Abbildung 3-15 springen. Mit einem Klick auf das
Haussymbol gelangen Sie immer wieder zur Ubersicht.

Sobald Sie im Hauptmenii den Punkt Admin aufrufen, erscheint die Seite aus Abbil-
dung 3-19. Auch hier warten hinter jedem Symbol mehrere Einstellungen und
Funktionen. Die Kisten auf der linken Seite erleichtern es, die passenden Einstel-
lungen zu finden. Wenn Sie im Kasten Filter fiir Eintrdge in das Eingabefeld klicken
und dann lostippen, zeigt OTRS auf der rechten Seite nur noch die Einstellungen
an, die zum Begriff passen. Bei der Eingabe von Kunden prisentiert Thnen OTRS bei-
spielsweise nur noch die Symbole, hinter denen sich Einstellungen zur Kundenver-
waltung befinden (siehe Abbildung 3-20). Um wieder das komplette Angebot zu
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sehen, leeren Sie das Eingabefeld einfach. Dazu kénnen Sie auch auf das X-Symbol
ganz rechts im Eingabefeld klicken.

w Persénliche Einstellungen Benutzer-Profil

Abbildung 3-18: Die Breadcrumb-Leiste zeigt an, wo Sie sich gerade befinden und auf
welchem Weg Sie zur aktuellen Seiten gekommen sind.
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Abbildung 3-19: Im Admin-Bereich bieten die Kdsten auf der linken Seite niitzliche
Funktionen an.

Wenn Sie einige der Einstellungen sehr hiufig benotigen, kénnen Sie sie auch zu
Favoriten erkliren. Dazu parken Sie zunichst die Maus auf dem entsprechenden
Symbol. Miissen Sie beispielsweise Thre Kundendaten oft anpassen, fahren Sie mit
der Maus auf das Symbol Kunden (im Bereich Benutzer, Gruppen & Rollen). Es
erscheint jetzt rechts oben neben dem Symbol ein Stern. Sobald Sie ihn anklicken,
hebt OTRS den zugehorigen Kasten hervor. Gleichzeitig erscheint wie in Abbil-
dung 3-20 ein passender Eintrag im Kasten Favoriten. Ab sofort geniigt ein Klick
auf diesen Eintrag, um schnell zu den entsprechenden Einstellungen zu springen —
im Beispiel zur Kundenverwaltung. Dariiber hinaus hat OTRS im Hauptmenii den
Meniipunkt Admin aufgebohrt: Wenn Sie Admin anklicken, klappt ein kleines
Menii auf, iiber das Sie direkt zu allen Favoriten springen kénnen — im Beispiel also
direkt zur Kundenverwaltung. Zur Seite aus Abbildung 3-19 gelangen Sie dann
immer via Admin — Ubersicht. Dort kénnen Sie einen Favoriten aus dem gleichna-
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migen Kasten wieder entfernen, indem Sie auf das nebenstehende Symbol mit der

Miilltonne klicken.

Filter fur Eintrage Benutzer. Gruppen & Rollen

Kunden]|

Favoriten

Kunden erzeugen und verwalten

T

Kundenbenutzer zu Gruppen zuo.
Verkniipfungen

&  Administrator-Handbuch auf Github

Kunden zu Gruppen zuordnen

Kundenbenutzer erzeugen undv.

5

L L

Kundenbenutzer zu Kunden zuor... Kundenbenutzer zu Services zuo.

Abbildung 3-20: Hier wurden die Kundeneinstellungen zu den Favoriten hinzugefiigt.

Insbesondere wenn Sie OTRS zum ersten Mal verwenden, wirken die zahlreichen
Einstellungsmoglichkeiten und die umstindliche Navigation etwas verwirrend.
Doch keine Sorge: Die nachfolgenden Kapitel nehmen Sie bei der Reise durch den
Einstellungsdschungel an die Hand. Gleichzeitig werden Sie im Umgang mit den
Einstellungen und den Bedienkonzepten sukzessive vertrauter.
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