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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Einleitung zu KIX

1 Einleitung zu KIX

KIX ist ein browserbasiertes Servicesystem fiir den IT- und technischen Service. Es ist die ideale Basis, damit
die Organisation und das Servicegeschaft mit dem System wachsen kdnnen.

Die Software ist Open Source und beinhaltet viele Funktionen zur Unterstiitzung folgender Einsatzbereiche:

+ IT-Service

+ Technischer Service

+ Instandhaltung / Wartung
+ Kundendienst

Haufige Anwendungsfalle sind:

+ INVENTARVERWALTUNG - Erfassung, Verwaltung und Uberblick von technischem Equipment,
Hardware, Netzwerk und Software samt Lizenzen

« STORUNGSMANAGEMENT - Aufnahme und Anfragebearbeitung von Stérungsmeldungen

+ BERICHTSWESEN - Auswertung und Analyse der Service-Kennzahlen zur gezielten Information des

Managements

+ WORKFLOW-MANAGEMENT - Unterstiitzung und Uberwachung von Arbeitsprozessen,
Vorgangsbearbeitungen und Bedienungsabldufen Standardisierte Prozessqualitat durch ITIL-
konforme IT-Servicedesk

@® Diese Ausgabe des Handbuchs stellt ein Zwischenrelease dar und ist angesiedelt zwischen KIX
17.18 und KIX 17.19.

Fir die Anwender von KIX Pro 17 haben wir ein separates Handbuch erstellt. Es versteht sich als Erganzung
zum Handbuch von KIX Start 17 und beschreibt die in der Pro-Version enthaltenen Zusatzfunktionen.

Ihr Administrator hat die Moglichkeit, die Oberflache des Programms individuell anzupassen sowie weitere
Eingabe- und Auswabhlfelder in die Oberflache zu integrieren. Die Ansicht in Ihrem KIX System kann daher von
den Abbildungen im Handbuch abweichen. Im Handbuch verwenden wir ausschliel3lich die
Standardansichten.

Erganzend finden Sie weitere Dokumentationen zu den Zusatzmodulen oder zu KIX 18 unter: https://
docs.kixdesk.com/ .

Wir laden Sie herzlich ein, Teil unserer KIX Community zu werden und uns durch hilfreiche Hinweise bei der
Weiterentwicklung von KIX und den Nutzerinformationen zu unterstiitzen.
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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Einleitung zu KIX
Zum Verstandnis

1.1 Zum Verstandnis

In dieser Anleitung wird die nach der Grammatik mannliche Form in einem neutralen Sinn verwendet. Es
spricht immer alle méannlichen, weiblichen und diversen Leser an. Auf Gendervarianten wie "Agentinnen” oder
"Nutzer/innen" wird aus Griinden der Lesbarkeit und des Textverstandnisses verzichtet. Alle Leserinnen und
Diverse bitten wir um Versténdnis fiir diese Vereinfachung im Text.
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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Einleitung zu KIX
Allgemeine Funktionshinweise

1.2 Allgemeine Funktionshinweise

Im Folgenden finden Sie regelmallig wiederkehrende Funktionen erldutert. Diese treffen Sie auf den
verschiedenen Dashboards sowie beim Erstellen und Bearbeiten von Tickets, Kontaktinformationen und

Assets an.

1.2.1 Dateiupload

Beim Dateiupload konnen mittels Drag&Drop Dateien direkt in das Feld fiir das Datei-Hochladen gezogen
werden, ohne dabei auf das Feld selbst zu klicken.
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1.3 Begriffe

KIX 17 Anwendung - KIX Start
Einleitung zu KIX
Begriffe

Dieser Abschnitt erklart die wichtigsten Begriffe des Ticketsystems und der Software KIX.

Begriff

Agent

Ansprechpartner (friiher:
Kundenbenutzer)

Admin
Queue

Ticket

Artikel

Prioritat

Status

Bearbeiter (friiher: Besitzer)

Verantwortlicher

CAPE Iii

Erklarung

Ist ein Bearbeiter oder Verantwortlicher eines Tickets .

Ist eine Person, die ein Ticket erstellt oder erstellen |dsst.

Ist eine Person, die Admin-Rechte in KIX besitzt.

Ist vergleichbar mit dem Ordner "Posteingang" in Standard-E-Mail-
Programmen. Mehrere unterschiedliche Queues ermdglichen eine
Kategorisierung eingehender Tickets.

Bezeichnet einen eingehenden Vorgang/Artikel inklusive der daraus
folgenden Arbeitsschritte.

Beschreibt einen Arbeitsschritt innerhalb eines Tickets.

Tickets konnen unterschiedlicher Dringlichkeit angehdren. Ampelfarben
kennzeichnen unterschiedliche Dringlichkeiten.

Kennzeichnet den aktuellen Bearbeitungsstand eines Tickets.

Ist der aktuelle Bearbeiter eines Tickets oder derjenige, der vor der
Freigabe des Tickets dieses Ticket bearbeitet hat.

Er kann Mitarbeiter festlegen, die das Ticket bearbeiten sollen oder
dieses selbst bearbeiten. Er wird auBerdem benachrichtigt, wenn der
Vorgang bearbeitet wird. StandardmaRig ist der Admin-Benutzer "Admin
KIX" als Verantwortlicher vorkonfiguriert.
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Begriff

Incident

Configltem

Servicekatalog

Service

Service Level Agreement
(SLA)

Service-Zeit

Kritikalitat

Auswirkung

Ausfallzeit

CAPE Iii
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Einleitung zu KIX
Begriffe

Erklarung

Beschreibt eine Stérung oder einen Vorfall eines IT Service oder
Configltem.

Alle an den Geschaftsprozessen beteiligte Betriebsmittel, z.B. Computer,
Software, Telefone, Netzwerkkomponenten, Rdume oder Gebaude.
Configltems werden in Klassen eingeteilt.

Der Servicekatalog beschreibt alle angebotenen, aktuellen, zukiinftigen
und vergangenen Services mit Informationen Uber Lieferergebnisse,
Preise, Kontaktdaten, Bestellungen und Anfragen.

Als Service wird ganz allgemein jede Art von Dienstleistung bezeichnet,
mit der ein Service Provider (Dienstleister) einen Kunden bei der
Erreichung seiner Ziele unterstitzt und Mehrwert generiert, ohne das der
Kunde dafiir die spezifischen Kosten und Risiken tragt.

Zwischen einem Service Provider und einem Kunden wird eine
Vereinbarung Uber eine zu erbringende Leistung der Serviceabteilung
getroffen. Durch ein Service Level Agreement (SLA) werden
eskalationsrelevante Informationen hinterlegt, welche die Giite des
zugehdrigen Service definieren.

Ist die Zeit, in der eine Serviceleistung laut Service Level Agreement
erbracht werden muss.

Fallt in einem Unternehmen ein Service aus, so weilk dieses durch die
Einstufung der Kritikalitat, wie wichtig dieser Service ist. Die Kritikalitat ist
direkt an einen Service gebunden und kann fiir jeden Service separat
festgelegt werden.

Ist ein Mal fiir die Folgen eines Incidents oder Problems auf einen
Arbeitsprozess

Ist der Zeitraum, in dem ein Configltem oder Service wahrend der
vereinbarten Service-Zeit ausfallt.
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Begriff

Reaktionszeit

Antwortzeit

Aktualisierungszeit

Losungszeit
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Einleitung zu KIX
Begriffe

Erklarung

Fallt in einem Unternehmen ein Service aus, so muss innerhalb eines
vorgegebenen Zeitraums ein Agent auf diesen Ausfall reagieren. Die Zeit
beginnt mit der Meldung der Stérung und endet mit der ersten
Kontaktaufnahme beim Kunden.

Ist ein anderes Wort fiir Reaktionszeit.

Beschreibt die Zeit, in der erneut eine Anderung am Ticket vorgenommen
werden muss. Eine Anderung kann jede E-Mail oder ein Statuswechsel
sein.

Ein ausgefallener Service muss in diesem vorgegebenen Zeitraum
behoben werden. Die Zeit beginnt mit der Meldung der Stérung und endet
mit der Behebung der Storung.
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2 Die Bedienoberflache

Die folgenden Kapitel beschreiben die KIX Bedienoberflache und ihre Bedienelemente.

2.1 Das Agenten-Frontend

Das Agenten-Frontend ist die grafische Benutzeroberfldche (GUI) fiir Agenten.

KIX 17 Anwendung - KIX Start

Die Bedienoberflache
Das Agenten-Frontend

Tickets FAQ Services CMDBE Berichte  Kundenverwalung  Admin  Q

Argemeiget dsrans ler 4 = 7 @

Fasavo K g
Ubersicht
Meine gespenten Tickets (0)  Meine Veranwortichkeiten (0)  Tickets in meinen Queues (0)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (0)
eoe @
Abbildung: Startseite des Agenten-Frontend
Agenten kdnnen damit:
+ Tickets suchen, anzeigen, erstellen und bearbeiten
+ FAQ-Beitrage suchen, anzeigen, erstellen und bearbeiten
- Configltems (Cls) definieren und bearbeiten
+ Berichte anzeigen, erstellen
+ Kunden und Ansprechpartner suchen, anzeigen, erstellen und bearbeiten Services und SLAs anzeigen
+ Einstellungen fiir das KIX-System bearbeiten
Seite 10
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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Die Bedienoberflache
Das Agenten-Frontend

@ Hinweis

Sie konnen das System Uber das Bearbeiten der Einstellungen [ personalisieren. Es ist jedoch
maoglich, dass eine durch den Admin verwendete, aktive Nutzervorlage diese personlichen
Einstellungen bei jedem Login zuriicksetzt. Durch dieses Zuriicksetzen konnen ebenfalls von Ihnen
erstellte Suchvorlagen und Dashboard-Widgets betroffen sein. Wenden Sie sich bei Fragen oder
Anderungen dazu an Ihren Admin.
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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Die Bedienoberflache
Das Kunden-Frontend

2.2 Das Kunden-Frontend

Das KIX Kunden-Frontend ist die grafische Benutzeroberflache (GUI) fiir Ansprechpartner. Sie erreichen das
Kunden-Frontend indem Sie am Ende lhrer KIX-URL "customer.pl" anstatt "index.pl" schreiben.

Der Ansprechpartner kann Uber die grafische Benutzeroberflache:

+ Neue Tickets erstellen

+ Bereits erstellte Tickets anzeigen

+ Nach erstellten Tickets suchen

+ FAQ Beitrage suchen und lesen

+ Tickets nach Ticketvorlagen erstellen
+ Definierte Prozesse starten

Angemeidet als Taylor Hawk & =2 @

Tickets  FAQ 2
n

3 Vorlagen und Gruppen ei

Vorlagengruppen filirr

Bitte Kiicken Sie auf ein Icon, um ein Ticket aus der gewdnschten Vorlage zu erstellen

Anderungsanforderungen
Anderungsanforderung
Stérungsmeldungen
Storungsmelaung
Bedarfsanforderungen

Bedarfsanforderung

Abbildung: Grafische Benutzeroberfldche Kunden-Frontend (Beispiel)

Nummer Funktion Erklarung

1 Meniileiste + Ticketvorlagen anzeigen
+ neue Tickets anlegen/bereits angelegte Tickets in einer Liste
anzeigen lassen
+ FAQ Beitrage in einer Liste anzeigen lassen, suchen und lesen
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Nummer Funktion

2 Sonderfunktionen
3 Inhalt
4 Inhalt

KIX 17 Anwendung - KIX Start
Die Bedienoberflache
Das Kunden-Frontend

Erklarung

o Personliche Einstellungen - Durch Anklicken gelangen Sie in
Ihre personlichen Einstellungen.

—>
Wechselbutton - Durch Anklicken gelangen Sie in das
Agentenportal.

C» Logout - Durch Anklicken melden Sie sich aus dem
Kundenportal ab.

Durch die Eingabe von Worter bzw. Wortteilen konnen Sie die
Anzahl der angezeigten Gruppen und Vorlagen einschranken bzw.
gezielt nach einer bestimmten Gruppe oder Vorlage suchen.

Anzeige der Gruppen und Ticketvorlagen. Durch Anklicken des
jeweiligen Icons, 6ffnen Sie ein neues Ticket aus der gewiinschten
Vorlage.

In der FuBzeile konnen sich Verlinkungen befinden, beispielsweise zum Impressum oder zur

Datenschutzerklarung.

@ Hinweise

+ Das Arbeiten mit der grafischen Benutzeroberflache setzt voraus, dass der Ansprechpartner

im KIX-System angelegt ist.
+ Ticketvorlagen und Prozessdefinitionen kénnen im Admin-Bereich definiert werden.

CAPE Iii
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2.2.1 Personliche Einstellungen

KIX 17 Anwendung — KIX Start

Die Bedienoberflache
Das Kunden-Frontend

In diesem Bereich legen Sie Ihre personlichen Einstellungen fest. Diese werden wirksam, wenn Sie das

ausgewabhlte Feld aktualisieren.

Sprache Benutzeroberflache Standard-Tickettyp fiir Ticketerstellung
Standard-Queue fir Ticketerstellung Standard-Service fiir Ticketerstellung
IhreStandard-Queve [= -] ihrStandard-Service = |[=]
Ticket.Obersicht Anzahl der angezsigten Tickets
[ws 1] Tickets pro Seite
Passwort andem
AdueliesPasswort| |
NewesPasswort[ |
Passwortverifizieren [ |

Abbildung: Persénliche Préaferenzen

Sie kdnnen folgende Einstellungen festlegen:

+ Sprache Benutzeroberflache
+ Standard-Queue fiir Ticketerstellung
- Aktualisierungsintervall fiir die Ticket-Ubersicht

« Passwort dndern

+ Standard-Tickettyp fiir Ticketerstellung
+ Standard-Service fiir Ticketerstellung
+ Anzahl der angezeigten Tickets

CAPE Ii'
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KIX 17 Anwendung - KIX Start
Die Bedienoberflache
Die Elemente der Bedienoberflache

2.3 Die Elemente der Bedienoberflache

KIX verfiigt liber eine ergonomische und libersichtliche grafische Bedienoberflache. In diesem Kapitel
werden die wichtigsten Elemente der Bedienoberflache beschrieben.

) Angemeldetais Hans Miller {§ = 2 (b
kix 1
— M Tickets FAQ Services CMDB Berichte Kundemverwaltung Admin Q 2
&% e a%a v 0| [=] [Voitextsucne [ | [Ansprechpariner-suc| o
T T TR Y5
i o e s sem e - WGP R e
Ubersicht 5
Neue Tickets ~ Einstellungen
Meine gespertten Tickets (3)  Meine Tickets in @ Ticketsin Al Tickets (3)
Statistik
PRIORITAT ¥ | aTickeTs e KUNDENNUTZERID v
7-Tage-Statistik
3nomal 2016111417000035 Tastatur kaputt Hans Miller
@Erstelt @ Geschlossen
- 1 senr niedrig 2016111417000026 Wasserhaln im Raum 23A tropt Hans Miller i
2 niedrig 2016110217000021 Kimaaniage im Raum 12 funktionert nicht Hans Miller | \
A
Offene Tickets / Beantwortung erforderlich
Meine gespertten Tickets (4)  Meine Verantworlichieien (5)  Tickets in meinen Queues (5) Tickes in Meinen Senvices (0)  Alle Tickets (5)
aTickeTs ATER e,
2020041717000017 sa4n Eskaliertes Ticket
2017012417000015 1184d0n Testicket i FAQ 0
Do F Sa So Mo Di
2016112317000018 1246d2h Geratewartung
- 2016111517000015 1256020 Kein Zugrif auf Server
2016110217000012 1267d5h Drucker im Raum 12 funktioniert nicht Onis)
Agenten (1) Kunden (©)
Eskalierte Tickets Hans Miller - abwesend
Tickets (0)  Meine Tickets in meinen Quetes (0)  Tickets n Meinen Services (0) Al Tickets (0)
TicKET# ATER EL orfline
kene Michae! Hofman (hofman@beispie.de)
Admin KIX (root@localnost)
Erinnerungs-Tickets
Meine gesperten Tckets (1) Meine Verantworlichieten (1)  Tickets inmeinen Queues () Tickets n Meinen Services (1) Alle Tickets (1) Anstehende Ereignisse
el ATER TickeT# keine
Absprache Kundentermin usazn 2019112010000014

Abbildung: Grafische Bedienoberflache im Agenten-Frontend

Die grafische Bedienoberflache besteht aus folgenden Elementen:

Mendiileiste
Werkzeugleiste
Informationsleiste
Inhaltsbereich
Seitenleiste

o~ Dp -
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Die Bedienoberflache
Die Elemente der Bedienoberflache

2.3.1 Mendleiste

Die Mendiileiste in KIX befindet sich am oberen Bildschirmrand. Die Meniileiste beinhaltet unterschiedliche
Menis und Schaltflachen, abhéngig von den installierten KIX Modulen.

1 Angemeldet als Hans Miller £ o= 2 (%

2

Tickets FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung Admin Q

Abbildung: Mendiileiste

1 Hauptmeni

2 Login: Angemeldeter Nutzer

=

Schaltflache "Persdnliche Einstellungen": Den Bereich fiir personliche
Einstellungen aufrufen.

il

Schaltflache "Wechsel in Kunden-Frontend": Zwischen Agenten-/Kunden-
Frontend wechseln.

[~]

Schaltflache "Onlinehilfe fiir KIX": Onlinehilfe fur KIX aufrufen.

Schaltflache "Abmelden": Von KIX abmelden.

Wenn man auf einen Meniipunkt mit der linken Maustaste klickt, erscheint ein Ausklappmenii mit
verschiedenen, modulabhangigen Meniipunkten. Ein Mausklick mit der linken Maustaste aktiviert den
markierten Menipunkt.

Angemeldet als Hans Miller £ = ? [#
FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung Admin Q
Ansicht nach Queues - textsuche - P Ansprechpartner-Suc |
i

Ansicht nach Services - -

Ansicht nach Status =
Ubersicht Ansicht nach Eskalationen

Neues Ticket
Neue Tickets ~ Einstellungen

Suche

Abbildung: Menlileiste mit ausgewédhltem Menlipunkt
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® Hinweise

+ Die Anzahl der Meniipunkte in der Meniileiste ist abhangig von den installierten KIX-Modulen.
Sie konnen die Reihenfolge der Meniipunkte durch Ziehen mit der Maus nach lhren Vorlieben
anpassen.

+ Fir einen Wechsel zwischen Agenten-/Kunden-Frontend muss der gleiche Benutzername
(Login) fiir den Agenten und dem Ansprechpartner vergeben werden. Falls die Schaltflache
nicht sichtbar sein sollte, wenden Sie sich bitte an Ihren KIX-Systemadministrator.
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2.3.1.1 Ubersicht zu Suchparametern

Im Hauptmenii der Menlileiste befindet sich das Lupensymbol, hinter dem sich die Suchfunktion verbirgt.
Klicken Sie es an, 6ffnet sich ein Fenster:

Suche %

Suchvorlage: = ||Neue anlegen |Lschen|

T#: [(z B.10°5155 oder 105658°) =]

Volltext: e

Titel: =]

Archivsuche: | Alle Tickets -8

Ein weiteres Attribut | Von -8
hinzufigen:

Ausgabe: | Normal

Q, Suche starten

Im Folgenden finden Sie eine Ubersicht aller Parameter fiir die Volltextsuche:

+ AND

+ OR

-+ Klammern (BegriffA AND BegriffB) OR BegriffC

+ Hochkommas fiir ganze Strings "Wort zu Wort" (hierfiir muss der komplette String vorkommen)
+ Platzhalter *

+ Ticketnummern (inkl. TicketHook)

Durchsucht werden samtliche Inhalte, auch dynamische Felder ( sofern lhr Admin dies konfiguriert hat).
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2.3.2 Werkzeugleiste

Unterhalb der Meniileiste befindet sich die Werkzeugleiste mit verschiedenen Symbolen und Eingabefeldern.
Die Werkzeugleiste ermdglicht einen schnellen Zugriff auf verschiedene Ansichten und Funktionen von KIX.
Die Eingabefelder ermdglichen das Suchen nach Tickets, Kunden oder Ansprechpartnern im KIX-System.

Bmi=! DN 2? "e%s a°a v O S >

Abbildung: Werkzeugleiste

Werkzeugleiste ausblenden/einblenden

« Werkzeugleiste ausblenden: Klicken Sie auf den Pfeil rechts oder links (je nach Position der
Werkzeugleiste) neben dem Eingabefeld fiir die Ansprechpartner-Suche

« Werkzeugleiste wieder einblenden: Klicken Sie rechts oder links (je nach Position der Werkzeugleiste)
auf die Schaltflache "Toolbar anzeigen"

Symbole in der Werkzeugleiste

Symbol Erklarung

ve = : Auswabhlfeld fiir gespeicherte Suchvorlagen.

ST Eingabefeld fiir Volltextsuche.(siehe unten)

Eingabefeld fiir Suche nach Kundennummer (ID).

Eingabefeld fiir Suche nach Ansprechpartner (Login).
& Gesperrte Tickets, Zeigt alle gesperrten Tickets an, die sich im Besitz des Agenten befinden.
gesamt

a® Gesperrte Tickets, Zeigt alle gesperrten Tickets an, die sich im Besitz des Agenten befinden und
Erinnerungszeit die Erinnerungszeit erreicht haben. Das Symbol wird angezeigt, wenn sich ein
erreicht Ticket im Status "Warten" befindet und die Wartezeit tiberschritten ist.
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Symbol

G*

8@

8*

Neue Artikel an

gesperrten Tickets

Verantwortliche
Tickets, gesamt

Verantwortliche
Tickets,
Erinnerungszeit
erreicht

Neue Artikel an
verantwortlichen
Tickets

Eigene Tickets,
gesamt

Eigene Tickets,
Erinnerungszeit
erreicht

Neue Artikel an
eigenen Tickets

Beobachtete

Tickets insgesamt

Beobachtete
Tickets,
Erinnerungszeit
erreicht

Neue Artikel an
beobachteten
Tickets

Ansicht nach
Queues

CAPE Iii
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Erklarung

Zeigt alle gesperrten Tickets mit ungelesenen Artikeln an, die sich im Besitz
des Agenten befinden.

Zeigt alle gesperrten Tickets an, fiir die der Agent als verantwortlich gesetzt
ist.

Zeigt alle gesperrten Tickets an, fiir die der Agent als verantwortlich gesetzt
ist und die Erinnerungszeit erreicht haben.

Zeigt alle gesperrten Tickets mit ungelesenen Artikeln an, fiir die der Agent
als verantwortlich gesetzt ist.

Zeigt alle Tickets, fiir die der Agent als Bearbeiter gesetzt ist.

Zeigt alle Tickets, fiir die der Agent als Bearbeiter gesetzt ist und die
Erinnerungszeit erreicht haben.

Zeigt alle Tickets, fir die der Agent als Bearbeiter gesetzt ist mit neuen
Artikeln.

Zeigt alle beobachteten Tickets an.

Zeigt alle beobachteten Tickets an, die die Erinnerungszeit erreicht haben.

Zeigt alle beobachteten Tickets mit ungelesenen Artikeln an.

Zeigt die "Queue-Ansicht: Meine Queues".

Erstellt am: 03.05.2022 Seite 20



Symbol

=

(]

Ansicht nach
Status

Ansicht nach
Eskalationen

Neues Ticket

Neues E-Mail-
Ticket

Neues Prozess-
Ticket

ToDo Tickets

Wichtige Tickets

Tickets in "Meine
Services"
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Erklarung

Zeigt die "Status-Ansicht: Offene Tickets".

Zeigt die "Ansicht nach Ticket-Eskalationen: Heute".

Zeigt das Formular fiir ein neues Ticket.

Zeigt das Formular fiir ein neues E-Mail-Ticket.

Zeigt das Formular fiir ein neues Prozess-Ticket.

Zeigt alle Tickets mit "ToDo-Artikeln" an.

Zeigt alle Tickets an, die als wichtig markiert sind.

Zeigt alle Tickets in "Meine Services" an.
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2.3.3 Informationsleiste

Die Informationsleiste befindet sich unterhalb der Werkzeugleiste. Die Informationsleiste zeigt KIX-
Systemmeldungen an. Die Farbe der Informationsleiste ist abhdngig von der Art der Systemmeldung.

| ‘Sie hahen die Abwesenheitszeit singeschaliet, mochten Sie diese deakivieren? —

Abbildung: Informationsleiste

Sie konnen die Informationsleiste mit dem Symbol %] ausblenden.
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2.3.4 Inhaltsbereich

Der Inhaltsbereich in KIX zeigt je nach ausgefiihrtem Modul unterschiedliche Widgets mit Informationen und
Funktionen.

Ubersicht

Erinnerungs-Tickets. * Einstellungen
Meine gesparrten Tickets (0) Ming Verantworlichiaitan (0)  Ticksts in mainen Quaues () Tickets in Msinan Sarvices [0} Alle Tickets (0]
Statistik
TICKET# ALTER TITEL

keing T-Tage-Statistik

@ Erstelit @ Geschlossen

1
Eskalierte Tickets
Meine gesperrten Tickets (0]  Meine Verantwortichksiten (8)  Tickets in meinen Queues (D) Tickets in Meinen Services (0} Alle Tickats (0)
TICKET# ALTER TITEL a
keine
Meue Tickets
Meine gesperrten Tickets (0]  Meine Verantwortichksiten (8)  Tickets in meinen Queues (D) Tickets in Meinen Services (0} Alle Tickats (3) T
4 TICKET# ALTER TITEL
2016111417000035 1248d15h Tastatur kaputt
- 2016111417000026 1248d 16 h Wasserhahn im Raum 23A tropft
2016110217000021 1260d22h Klimaaniage im Raum 12 funktionert nicht

Offene Tickets / Beantwortung erforderlich

Meane gesperrien Tickats (1) Meine Verantwortiichkeiten (0)  Tickets in meinen Queues (0} Tickets in Mesnen Services (0} Alle Tickets (5)
A TICKET# ALTER TITEL
2019112010000014 138d19h Absprache Kundentermin
W 2017012417000015 N77d17h Testticket fiir FAQ
2016112317000018 1230d19h Geratewartung
- W 2018111517000015 1247d19h Kein Zugrifi auf Sarver
W 2016110217000012 1260d22h Drucker im Raum 12 funktionisrt nicht

Zum antang der Ste @

Abbildung: Inhaltsbereich mit verschiedenen Widgets

Widgets sind Kasten bzw. Kacheln zur Umfassung und Darstellung verschiedener Informationen, Ansichten
und Funktionen. Der Inhalt der Widgets kann bei manchen Widgets selbst konfiguriert werden.

Neue Tickets

Meine gesperrien Tickats (2] Meine Verantwortichkeiten (3} Tickets in meinan Queues (3} Tickets in Meinen Sarvices (0} Alle Tickets (3)

PRIORITAT ATICKETS TITEL KUNDENNUTZERID
3 normal 2016111417000035 Tastatur kaputt Hans Miller

| 1 sehr niedrig 2016111417000026 Wasserhahn im Raum 23A tropft Hans Miller
2 niedrig 2016110217000021 Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht Hans Miller

Abbildung: Beispiel eines Widgets
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Wenn Sie den Mauszeiger liber die rechte obere Ecke eines Widgets bewegen, erscheinen die Symbole @

und @

Mit dem Symbol @ konnen Widgets komplett ausgeblendet werden

einigen Widgets Einstellungen aufgerufen werden.

. Mit dem Symbol 4 kénnen bei

Neue Tickets
Gezeigte Tickets:
Vorsortieren
nach:
Sortierrichtung
e

Vorsortierung

Gezeigte
Spalten

10

Kundennummer

der | Prioritat

Queue

Service N

SLA
Sperrer
Status
Typ
Bearbeiter
Reaktionszeit
Lasungszeit
Aktualisienungszeit

ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERMN DURCH ZIEHEN)

1. Prioritat
| 2. Ticket-Nummer
3. Titel

4. Kundennutzer|D

Anderungen speichern | oder | Abbrechen

+ Es steht Ihnen eine Auswahl mit verfligbaren Attributen fiir die Vorsortierung zur Verfiigung. Die von
Ihnen eingestellte Vorsortierung wird in den personlichen Praferenzen fiir das Dashboard hinterlegt.

Neue Tickets
Gezeigte Tickets:
Vorsortieren
nach:
Sortierrichtung
er
Vorsortierung:

Gezeigte
Spalten:

10

VERFUGBARE SPALTEN

Verfiigbare Felder filtern. .

Alter
Erstellt
Reaktionszeit

Lésungszeit

Aktualisierungszeit

ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)
1. Prioritat

| 2. Ticket-Nummer
3. Titel

4. KundennutzerD

Anderungen speichern | oder | Abbrechen

+ Per Drag and Drop kénnen Spalten in den angezeigten Bereich gezogen werden.

Das Widget "Einstellungen" kdnnen Sie iiber die Symbole (=] [»] ein- oder ausklappen.
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2.3.5 Text Editor

KIX stellt bei der Erstellung von Tickets, dem Anlegen von FAQ und anderen Inhalten einen Text Editor zur
Verfligung. Dieser funktioniert analog zu den gangigen Schreibprogrammen.

* Text:

=

B I US x x|z :H HE
E=(E @12 Qb A- B T, | Z) [ Quelicode Q| 52

Format v Schriftart  ~ Gr... ~

Abbildung: Text Editor (CKEditor Version 4.16.0") hierim Formular "Neues Ticket"

Wenn Sie mit der Maus (iber die jeweilige Schaltflache fahren, wird ihnen ein Schlagwort zur Funktion der

Schaltflache angezeigt.

Symbol(e) Funktion

B I US Hier konnen Sie den Schriftstil bearbeiten: Fett (Bold), Kursiv (ltalic),
Unterstrichen (Underlined) und Durchgestrichen (Strikethrough)

Ermoglicht das Einfligen tiefgestellter bzw. hochgestellter Zeichen

Ermdoglicht das Einfiigen von Listen: nummeriert oder ungeordnet

1 https://ckeditor.com/cke4/release/CKEditor-4.16.0
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Funktion

Tabelle einfligen: Diese Schaltflache 6ffnet ein Fenster, in dem Sie die Art,
die GroRe und das Design einer Tabelle definieren kann, die an der
Cursorposition eingefiigt werden soll.

Texteinzug: Hierliber kénnen Sie den Text ausriicken oder einriicken.

Formatieren Sie lhren Textsatz: linksbiindig, zentriert, rechtsbiindig,
Blocksatz

Links einfligen / entfernen: Diese Schaltflache 6ffnet ein Fenster, in dem
Sie sowohl Internet-Links als auch Verkniipfungen innerhalb des Systems
einfiigen konnen. Der zu verkniipfende Text muss hierfiir markiert sein.

Durch Anklicken kénnen Sie die zuletzt ausgefiihrte Aktion innerhalb des
Editors riickgangig machen bzw. wieder herstellen.

Alles auswahlen: Durch Anklicken markieren Sie den gesamten Inhalt.

+ Bild einfligen: Es 6ffnet sich ein Fenster, in dem man z. B. die Quelle
und die Art der Darstellung und Einbindung des Bildes festlegen kann.

+ Flgen Sie eine waagerechte Linie ein.

+ Vorher gespeicherten Text als Klartext einfligen.

+ Vorher gespeicherten Text aus Word einfiigen.

Bearbeiten Sie mit diesem Schaltflachen Zitate: Zitat aufteilen, Zitat
entfernen

Suchen: Diese Schaltflache 6ffnet ein Fenster, in dem Sie nach einem
bestimmten Wort im Text suchen konnen.

Ersetzen: Diese Schaltflache 6ffnet ein Fenster, in dem Sie ein gesuchtes
Wort im Text durch ein anderes ersetzen kénnen.

@ Das Dialogfenster, welches gedffnet wird, ist das gleiche. Es enthalt
zwei Tabs zwischen denen Sie einfach wechseln kénnen.

Uber diese beiden Schaltflichen kénnen Sie sowohl die Textfarbe als
auch die Hintergrundfarbe lhren Bediirfnissen anpassen.
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Symbol(e) Funktion
Dariiber entfernen Sie Formatierungen aus vorher markiertem Text.
—-X
20 [ oQuellcode Diese zwei Schaltflachen beziehen sich auf die HTML-Ansicht:
+ Blocke anzeigen: Im HTML formatierte Blocke anzeigen lassen.
+ Quellcode: Umschalten auf HTML-Ansicht.
O Hieriiber konnen Sie Sonderzeichen einfiigen (z. B. €).
A Editor maximieren und im Vollbild nutzen.
3"
Format - schitat - cr. - | Passen Sie vorher markierten Text Ihren Bediirfnissen an:

- Format (z. B. Uberschrift 1)
+ Schriftart (z. B. Arial)
- GroBe (z. B. 12px)

Eine weitere Konfigurationsmdoglichkeit eines jeden im Systems verwendeten Text Editors finden Sie in den
"Personlichen Einstellungen”. Legen Sie lber die Box "Kontextmeni des Browsers verwenden" fest, dass im
Text Editor das Kontextmemii des Browsers verwendet wird. Durch Setzen von "Ja" kann beispielsweise die
Rechtschreibpriifung des Browsers genutzt werden.
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3 KIX Module

KIX setzt sich aus verschiedenen Modulen zusammen.

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu den einzelnen KIX Modulen.
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Das Modul "Ubersicht" zeigt im Inhaltsbereich verschiedene Widgets mit Informationen zu den Tickets und

anderen Daten.

Ubersicht

Erinnerungs-Tickets

Meine gesperrten Tickats (1)  Meins Verantworlichkeiten (0] Ticksts in meinen Queuss (0}

Tickeds in Meinen Services (0} Alle Tickets (0)

* Einstellungen

Statistik

TICKET# ALTER TITEL
7-Tage-Statistik =
heine e
Erstelli @ Geschlossen
1
Eskalierte Tickets
Meane gesperrien Tickats (0] Meine Verantwortiichkeiten (0)  Tickets in meinen Queues (0} Tickets in Mesnan Services (0} Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL 0
keine
Meue Tickets
. . e - - -1 N
Meine gesperrien Tickets (0] Meine Verantwortichkaiten (0)  Tickes in meimen Queues (0)  Tickets in Meinen Services (0 Alle Tickets (3) Er Sa So Mo Di Mi
ATICKET# ALTER TITEL
2016111417000035 1248d 15h Tastatur kaputt
- 2016111417000026 1248d 16 h Wasserhahn im Raum 23A tropft
2016110217000021 1260d 22 h Klimaaniage im Raum 12 funktionert nicht

Offene Tickets  Beantwortung erforderlich

Meine gesperran Tickats (1) Meine Verantwortichkeiten (0)  Tickets in meinen Queues (0)
4 TICKET# ALTER
2019112010000014 138d19h

W 20170M2417000015 177d17h
2016112317000018 1238d19h

- W 2018111517000015 1247d19h
W 2018110217000012 1260d22h

Tickets in Meinan Services (0}  Alle Tickets (5)
TITEL
Absprache Kundentermin
Testticket fiir FAQ
Geritewartung
Kein Zugrifi auf Server

Drucker im Raum 12 funktioniert nicht

2 trtang cer Sate @

Abbildung: Inhaltsbereich mit Widgets

Im linken Bereich befinden sich in der Standardkonfiguration Daten lber Tickets, unterteilt in:

+ Erinnerungs-Tickets
+ Eskalierte Tickets
« Neue Tickets

+ Offene Tickets / Bearbeitung erforderlich

Im rechten Bereich befindet sich die Seitenleiste. Die Widgets in diesem Bereich zeigen verschiedene

Informationen.

Welche Informationen in der Seitenleiste und im linken Bereich dargestellt werden, konnen Sie individuell
Uber den Punkt "Einstellungen" anpassen.
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3.1.1 Reihenfolge der Widgets im Inhaltsbereich anpassen

+ Bewegen Sie den Mauszeiger in den oberen farbigen Bereich des Widgets bis das Maussymbol O
erscheint.

+ Ziehen Sie das Widget bei gedriickter linker Maustaste in die gewiinschte Position im Inhaltsbereich.
+ Mogliche Positionen werden hervorgehoben.
+ Die neue Reihenfolge bleibt auch nach dem Abmelden erhalten.

Ubersicht

ckets * Einstellungen

Ersiell: @ Geschiossen

Eskalierte Tick

vvvvv

Abbildung: Verschieben eines Widgets
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3.1.2 Filtermdglichkeiten innerhalb eines Widgets

Die in einem Widget angezeigten Tickets konnen nach folgenden Moglichkeiten gefiltert werden:

« "Meine gesperrten Tickets": Zeigt alle Tickets, fiir die der Agent als Bearbeiter gesetzt ist.

+ "Meine Verantwortlichkeiten": Zeigt alle Tickets, fir die der Agent als Verantwortlicher gesetzt ist.

+ "Tickets in meinen Queues": Zeigt alle Tickets die sich in Queues befinden, die der Agent als "Meine
Queues" definiert hat.

+ "Tickets in meinen Services": Zeigt alle Tickets, die mit einem Service verkniipft sind, die der Agent in
"Meine Services" definiert hat.

« "Alle Tickets": Zeigt alle Tickets.

+ Klicken Sie zum Filtern der Tickets auf eine der Filtermdglichkeiten.

Meue Tickets
n Tickets (3)  Meine Verantworthchkeiten (3} Tickets in meinen Queues (5} Tickets in Meinen Services () Alle Tickets (3)

PRIORITAT TIEL KUNDENNUTZERID

3 normal

Hans Moller
- 1 sehr niedrig
2 niedi

m 234 tropht Hans Moller

aum 12 funktionert nic Hans Mller

Abbildung: Filtermdglichkeiten in einem Widget
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3.1.3 Spalten

Spalte "Umgelesene Artikel"

Die Spalte "Ungelesene Artikel" zeigt an, dass zu einem Ticket neue, ungelesene Artikel vorhanden sind.

= Neue ungelesene Artikel

o
= Neue, ungelesene Artikel bei Tickets von denen man Bearbeiter und/oder Verantwortlicher ist

Spalte "Prioritat"

Die Spalte "Prioritat" zeigt an, welche Prioritat das Ticket hat. Es gibt folgende farbliche Kennzeichnungen:

B sehr niedrig
—] Niedrig
[ wmittel
3 Hoch

B schr hoch

Wenn die beiden Felder "Prioritdt" und "Ungelesene Artikel" rot eingefarbt sind, dann hat dieses Ticket die
Eskalationszeit erreicht.

Informationsspalten

Die Informationsspalten zeigen verschiedene Informationen uber Tickets. Sie kénnen anpassen, welche
Spalten angezeigt werden und die Reihenfolge der dargestellten Spalten selbst festlegen.

Einstellungen aufrufen: Klicken Sie auf das Symbol €% im rechten oberen Bereich des Widgets.
+ Es erscheinen die Einstellungsmdglichkeiten:
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ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)

Anderungen speichern | oder | Abbrechen

Abbildung: Einstellungen fiir Informationsspalten

Uber die Auswahl "Gezeigte Tickets" kdnnen Sie festlegen, wie viele Tickets dargestellt werden sollen.
Unter "Angezeigte Spalten” sehen Sie die Spalten, die im aktuell Widget dargestellt werden.

Unter "Verfligbare Spalten” kdnnen Sie zusatzliche Spalten zur Anzeige auswahlen.

+ Ziehen Sie die gewiinschte Spalte mit Drag&Drop in den Bereich "Angezeigte Spalten:"

Neue Tickets

ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)

Anderungen speichern | ader | Abhrechen

Abbildung: Einstellungen fiir Informationsspalten

Sie konnen die Reihenfolge der angezeigten Spalten andern.

+ Ziehen Sie die Spalte mit Drag&Drop in die gewiinschte Position.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Anderungen speichern".
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3.1.4 Seitenleiste

Im rechten Bereich befindet sich eine Seitenleiste mit weiteren Widgets. Uber das Widget "Einstellungen”
konnen Sie festlegen, welche Widgets im Inhaltsbereich und in der Seitenleiste angezeigt werden sollen.

+ Klicken Sie zum Aufruf des Widgets "Einstellungen” auf das [»] Symbol.
+ Das Widget "Einstellungen” klappt auf.

= Einstellungen
@ Anstehands Ersignisse
@ Zuletzt geanderie FAQ-Artike
@ Zuletzt erstelite FAQ-Artikel
Omiling
@ Meue Tickeis

Oifene Tickets / Beantwortung
erforderlich

@ Eskalierte Tickais

Erinnerungs-Tickets

@ Meuigheiten

Aktive Prozesstickets

cket-Ersigniskalender

Darzeit nicht im Boro

chiungen

Einstellungen speichern

Abbildung: Widget "Einstellungen”

+ Markieren Sie die Widgets, die angezeigt werden sollen.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Einstellungen speichern”.

Das Widget "Einstellungen" klappt ein und die Darstellung in der Ubersicht erscheint angepasst nach Ihren
Einstellungen.
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3.1.5 Darstellbare Widgets

Das Widget "Eskalierte Tickets" zeigt alle Tickets, die die Eskalationszeit erreicht haben.

Eskalierte Tickets

Meine gesperrten Tickets (3)  Meine Verantwortiichkeiten (3)  Tickets in meinen Queues (4)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (4)

TICKET# ALTER TITEL
2018070510000015 671d2h Mein Telefon ist kaputt
2018062710000011 679d0h Smartphone ist kaputt
2018051610000025 720d22h Escalation Test rbo
2017112310000047 834d20h Geratewartung Computer

Abbildung: Widget "Eskalierte Tickets"

Das Widget "Neue Tickets" zeigt alle neuen Tickets mit Statustyp "offen”.

Neue Tickets
Meine gesperten Tickets (4)  Meine beobachteten Tickets (0)  Meine Verantwortlichkeiten (4)  Tickets in meinen Queues (4)  Tickets in Meinen Services (1)  Alle Tickets (4)
PRIORITAT A TICKET# TITEL KUNDENNUTZERID
3 normal 2020042917000031 Drucker defekt amueller@kixdesk.com
3 normal 2016111417000035 Tastatur kapuit Hans Miiller
- 1 sehr niedrig 2016111417000026 Wasserhahn im Raum 23A tropft Hans Miiller
2 niedrig 2016110217000021 Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht Hans Miiller

Abbildung: Widget "Neue Tickets"

Das Widget "Offene Tickets / Bearbeitung erforderlich” zeigt alle Tickets mit Statustyp “offen".

Offene Tickets / Beantwortung erforderlich
Meine gesperrten Tickeis (6)  Meine beobachieten Tickeis (1) Meine Veraniworilichkeiten () Tickets in meinen Queues (7)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (7)
A TICKET# ALTER TITEL
2020050417000012 1d23h Installation KIX Start
2020042917000021 7d2h Drucker defekt
2020041717000017 19d2h Eskaliertes Ticket
2017012417000015 1197d23h Testticket fiir FAQ
2016112317000018 1260d1h Geratewartung
2016111517000015 1268d1h Kein Zugriff auf Server
2016110217000012 1281d4h Drucker im Raum 12 funktioniert nicht

Abbildung: Widget "Offene Tickets / Bearbeitung erforderlich"

Das Widget "Erinnerungs-Tickets" zeigt alle Tickets, die die Erinnerungszeit erreicht haben.

Erinnerungs-Tickets

Meine gesperrten Tickets (1)  Meine beobachteten Tickets (0)  Meine Verantwortlichkeiten (1) Tickets in meinen Queues (1)  Tickets in Meinen Services (0)  Alle Tickets (1)
TITEL ALTER TICKET#
Absprache Kundentermin 158d1h 2019112910000014

Abbildung: Widget "Erinnerungs-Tickets"
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Das Widget "Statistik" zeigt Informationen Gber erstellte und geschlossene Tickets. Sie kdnnen den Zeitraum

Statistik
7-Tage-Statistik

]

Do Fr  Sa So Mo

Erstellt @ Geschlossen

Di

Abbildung: Widget "Statistik"

Anstehende Ereignisse

(Erinnerung erreichtin 1d 0 h)

2019032010000037 new computer needed

Abbildung: Widget "Anstehende Ereignisse”

Artikel an.

Das Widget "Anstehende Ereignisse” zeigt in Kiirze eskalierende oder wartende Tickets an.

Das Widget "Zuletzt erstellte FAQ-Artikel" zeigt den Titel, die Queue und das Datum der zuletzt erstellten FAQ-

Zuletzt erstellte FAQ-Artikel
Testticket fir FAQ

Misc - 25.01.2017 09:59
Feuer- bzw. Rauchentwicklung
Sicherheit - 21.04.2020 07:21
Anmeldung am ERP

Misc - 17.11.2016 14:50

Abbildung: Widget "Zuletzt erstellte FAQ-Artikel"

Das Widget "Zuletzt gednderte FAQ-Artikel" zeigt den Titel, die Queue und das Datum der zuletzt erstellten

FAQ-Artikel an.
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Zuletzt gednderte FAQ-Artikel

Feuer- bzw. Rauchentwickiung
Sicherheit - 21.04.2020 07:21
E-Mail Signatur bearbeiten
Misc - 21.04.2020 07:20
Testticket fr FAQ

Misc - 25.01.2017 09:59

Abbildung: Widget "Zuletzt gednderte FAQ-Artikel"

Das Widget "Online" zeigt an, welche Agenten und Ansprechpartner aktuell in KIX angemeldet sind.

Online

Agenten (1) Kunden {0}

Hans Miller

Abbildung: Widget "Online"

Das Widget "Offline" zeigt an, welche Agenten aktuell nicht in KIX angemeldet sind.

Offline
Thomas Frihlich (tfi@meinefirma.de)
Michael Hofman (hofman@beispiel.de)

Admin KIX (root@localhost)

Abbildung: Widget "Offline"

Das Widget "Agentenbenachrichtigungen” zeigt definierte Benachrichtigungen fiir definierte Ereignisse an.
Beispielsweise konnen Sie sich zusatzlich Benachrichtigung anzeigen lassen, wenn Tickets eskaliert sind.

Agentenbenachrichtungen

keine

Abbildung: Widget "Agentenbenachrichtigungen”
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@ Hinweis

Die Agentenbenachrichtigungen sind standardmaRig deaktiviert.
Zur Anzeige der Agentenbenachrichtigungen missen verschiedene Einstellungen im Admin-Bereich
durch einen KIX-Administrator vorgenommen werden.

Das Widget "Ticket-Ubersicht nach Queues” zeigt an, wie viele Tickets sortiert nach Status sich in der
jeweiligen Queue befinden. Sie konnen die Darstellung selbst anpassen.

Ticket-Ubersicht nach Queues

STATUS JUNK MISC POSTMASTER RAW TOTAL
erfolgreich geschlossen
provisorisch geschlossen

offen

warten auf erfolgreich schiieen
zusammengefasst

warten auf erfolglos schliefen
warten zur Efinnerung

entfernt

warten zur Wiedervorlage

neu

© » o © o @ © @ © o o
© © & & & & & & © o o
o B o 9 o o o 2o m o =

o B O O B o w o

erfolglos geschlossen

MmO MO 2 = o Ww o

Total 1

-

Abbildung: Widget "Ticket-Ubersicht nach Queues”
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3.2 Modul "Tickets"

Das Modul "Tickets" bietet Zugriff auf die wichtigsten Hauptaufgaben in KIX. Mit den Modulfunktionen
konnen Sie verschiedene Ticket-Ansichten aufrufen, neue Tickets erstellen und nach Tickets suchen.

+ Klicken Sie auf den Meniipunkt "Tickets" in der Menlileiste.
+ Das Auswahlmenii klappt aus.

Ubersicht Ansicht nach Status
Neue Tickets

& gespenten Tickets (3]

Tickets FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung Admin  Q

Ansicht nach Services

Ansicht nach Eskalationen
Neues Ticket

Suche nen Queues (3) Tickets in Meinen Services (0)  Alle T

Abbildung: Modul Tickets, Auswahlmenii

« Wabhlen Sie im Auswahlmeni eine Funktion:

Ticketstatus

Ansicht nach Queues
Ansicht nach Services
Ansicht nach Status
Ansicht nach Eskalationen
Neues Ticket

Suche

Ein Ticket hat immer einen definierten Status. Nachfolgend sind alle Standard-Ticketstatus aufgelistet. Sie
konnen bei Bedarf im Admin-Bereich eigene Ticketstatus definieren.

Status Bedeutung

erfolglos geschlossen Ein Ansprechpartner hatte eine Anfrage gestellt, die nicht
erfolgreich bearbeitet wurde. Dieser Vorgang ist abgeschlossen und
wird unter "erfolglos geschlossen” eingeordnet.

erfolgreich geschlossen Ein Ansprechpartner hatte eine Anfrage gerichtet, die erfolgreich
bearbeitet wurde. Der Vorgang ist abgeschlossen und wird unter
"erfolgreich geschlossen"” eingeordnet.

offen Das Ticket befindet sich in Bearbeitung durch einen Agenten.

CAPE Iii
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Status

provisorisch geschlossen

warten auf erfolglos schlielen

warten auf erfolgreich schlie3en

warten zur Erinnerung

warten zur Wiedervorlage

neu

zusammengefasst
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Bedeutung

Ein Ansprechpartner hatte eine Anfrage gerichtet, bei der die
Storung behoben wurde, die Ursache des Problems aber nicht
gefunden oder geldst werden konnte.

Ein Ansprechpartner hat eine Anfrage gerichtet. Die Anfrage wurde
nicht erfolgreich bearbeitet. Es ist moglich, dass der
Ansprechpartner sich noch einmal meldet. Das Ticket wird auf
"warten auf erfolglos schlieBen” gesetzt. Meldet sich der Kunde bis
zum definierten Zeitpunkt nicht noch einmal, wird das Ticket zu
diesem Zeitpunkt automatisch geschlossen.

Wie bei "warten auf erfolglos schlieBen" wird das Ticket nach einem
definierten Zeitpunkt geschlossen, aber in diesem Fall erfolgreich.

Mit diesem Status erhalten Sie eine Erinnerungs-E-Mail zum
Vorgang. Das ist bspw. sinnvoll fiir:

+ Ansprechpartner wurde nicht erreicht
+ Es muss eine Frist eingehalten werden

Sie konnen den Zeitpunkt der Erinnerungs-E-Mail festlegen.

Das Ticket ist in diesem Zeitraum, d.h. bis zur Erinnerung, gesperrt
und damit fir andere Bearbeiter nicht sichtbar. Wenn das Datum
der Erinnerung erreicht wurde, wird das Ticket frei gegeben und
geht automatisch in den Status "offen" liber.

Diesen Status erhalten alle neuen Tickets, die noch keinem
Bearbeiter zugeordnet sind.

Diesen Status erhalten Tickets, die mit anderen Tickets zu einem
neuen Ticket zusammengefasst wurden.
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3.2.1 Ticketansichten

KIX bietet verschiedene Ticket-Ansichten, in den die Tickets nach Kriterien in Tabellenform gelistet werden.

In den Ubersichtslisten fiir Tickets sehen Sie nur Tickets, auf die Sie auch Schreibrechte haben. Sollen hier
auch Tickets mit Leserechten oder leere Queues angezeigt werden, wenden Sie sich an lhren Admin.

3.2.1.1 Ansicht S - klein

Die Tickets werden in einer Tabelle als einfache, konfigurierbare Zeilen dargestellt. Sie kénnen in den
Einstellungen selbst bestimmen, welche Spalten mit Informationen zu den einzelnen Tickets angezeigt
werden. Sie kénnen Spalten sortieren oder filtern.

Die Tickets werden, abhangig von ihrem Status, in verschiedenen Farben angezeigt.

Alle zuklappen | Alle auiklappen 4 Queue-Ansicht: Meine Queues
Verfugbare Tickets 2 L
1-@von 9 M L
TICKET# 4 ALTER VON / BETREFF TITEL STATUS SPERREN QUEUE BEARBEITER KUNDEMNUMMER
1252d8h Kain Zugriif auf Server offen gespemt Misc Hans Miller GB7E54321
2B AI0h | Raum 12 funkfion Drucker im Raum 12 funkiion. offen gespert Misc Hans Miller 123456780
20161114 1253d4h ff':;ﬁ’;:‘::f' Tastatur kaputt neu gespemt unk Hans Maller 123456780
2010112910000014 143d8h :‘::p:i‘:s;:rmndememin ‘Absprache Kundentermin ‘warien zur Erinnerung gespert Misc Hans Miiller 123456780
2020041717000017 3doh Eskaliertes Ticket fen frei Raw Hans Miller hamu
1244d7h Geritewartung fen gespemt Misc Admin KIX 123456789
1182d5h Tastticket fir FAQ offen gespermrt Misc Hans Miller 987654321
- 1253d4h Wasserhahn im Raum 23A tropit ‘Wasserhahn im Raum 23A tropit neu frei Misc Hans Muller 123456789
ene @
Abbildung: Ticket Queue-Ansicht, klein
Wenn Sie mehrere Zeilen markieren, konnen Sie iber die Schaltflache "Sammelaktion" tiber die markierten
Tickets eine Gesamtaktion durchfiihren.
Spalten filtern
—
+ Klicken Sie auf das Lﬂ Symbol.
« Wabhlen Sie eine Filtermdglichkeit.
+ Die Zeilen werden nun gefiltert dargestellt.
Erstellt am: 03.05.2022 Seite 41
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Spalten aufsteigend / absteigend sortieren

+ Klicken Sie mit der linken Maustaste auf das IE/E Symbol.
+ Die Zeilen werden aufsteigend oder absteigend sortiert dargestellt.

Einstellungen

+ Klicken Sie auf das @ Symbol im rechten, oberen Rand des Widgets.
Das Fenster mit den Einstellungen fiir die Ansicht 6ffnet sich.

Einstellungen »

Tickets pro Seite: | 25 ~

%’;ﬁ[‘gr VERFUGBARE SPALTEN ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN]
1. Ticket-MNumm er
Gedndert I 2. Alter
Erstelic on { Titel (Letzier Kundenbetreff
Customer COmparny hMams 4. Tite
Kundenname 5. Status
Customer User 1D €. Sperren
Reaktionszeit 7. Queue

&. Bearbeiter

Ubermitteln

Abbildung: Ticket Queue-Ansicht klein, Einstellungen

« Wabhlen Sie aus den Einstellungen:
+ Tickets pro Seite: Wahlen Sie, wie viele Tickets pro Seite dargestellt werden sollen.
+ Verfligbare Spalten: Hier sind alle verfligbaren Spalten gelistet.
+ Angezeigte Spalten: Hier sind alle Spalten gelistet, die beim Aufruf der Ansicht gezeigt werden.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
Die Ansicht erscheint angepasst nach lhren Vorgaben.

3.2.1.2 Ansicht M - mittel

Die Tickets werden mit einigen Details dargestellt. Die Prioritat des Tickets sehen Sie nun unterhalb der
Checkbox des jeweiligen Tickets. Den Status des Tickets entnehmen Sie dem farblichen Kastchen unterhalb
der Prioritat. Wenn Sie den Mauszeiger Uber eine Zeile bewegen, erscheinen die Ticketaktionen.

Lesen Sie dazu mehr im Kapitel "Ticketaktionen". Zusatzlich erscheint das Auswahlmenii "Sortieren nach...".
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Alle zukiappen | Alle aufklappen 4 Queue-Ansicht: Meine Queues
Mpeine Queues (160)
I~Meine Tic le) (131) Alle Tickets 160 Verfiighare Tickets 75 #
~Meine Tickets {offen) (129)
-Antrag (1) [Semmeicion] [neue machersiong] | Sortieren nach "Atter” @bsteigena) | L2ovon160-sene 1234522 s I o

Change Reports (5)
Entscheidung (2)

o L o e

-Infrastruktur (2) Ticket#2017013017000012 -~ Telefon funktioniert nicht
3 —
i;”kf;; Von Typ Kundennummer Alter Reaktionszeit Aktualisierungszeit Lésungszeit
~Misc (57} sdiederich@beispielde  [TSM-Incident 2352365 1445023 h
Postmaster (£) : L
Projekie (5) An Queue Bearbeiter Erstellt Prioritét
Raw (81) Misc Misc Hans Miiller 30.01.2017 11:54:47 3 normal
Betreff Status Sperren
Telefon funktioniert nicht . warten zur Erinnerung gesperrt

Ticket#2017013017000021 - Telefonieren nicht maglich

Von Typ Kundennummer Alter Reaktionszeit Aktualisierungszeit Lésungszeit
Ikoehler@beispiel.com ITSM-Incident 354235 1445d 23 h

An Queue Bearbeiter Erstellt Prioritét

Misc Misc Hans Miller 30.01.2017 11:56:33 3 normal

Betreff Status Sperren

Telefonieren nicht még.... offen gespertt

Abbildung: Ticket Queue Ansicht mittel

Tickets sortieren

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Sortieren nach Alter (absteigend)".

| Sortieren nach "Titel" (aufsteigend) |

Sortieren nach "Alter” (aufsteigend)
Sortieren nach "Alter” (absteigend)

Sortieren

rtlern nach "Tit

(abste\gnd .

Abbildung: Auswabhlliste "Sortieren nach..."

+ Klicken Sie auf eine der Sortiermdglichkeiten. Die Tickets werden sortiert nach Ihrer Auswahl
dargestellt.
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Die Tickets werden mit mehr Details und einer Artikelvorschau dargestellt. Die Prioritat des Tickets sehen Sie
unterhalb der Checkbox des jeweiligen Tickets. Den Status des Tickets entnehmen Sie dem farblichen

Kastchen unterhalb der Prioritat. Wenn Sie den Mauszeiger liber eine Zeile bewegen, erscheinen die

Ticketaktionen.

Lesen Sie dazu mehr im Kapitel "Ticketaktionen”.

Alle zuklappen | Alle aufklappen 4 Queue-Ansicht: Meine Queues

i-Meine Tickets (alle) (131) Verfligbare Tickets 75
i kets (offen) (129)

- Change Reports (5)
iEntscheidung (2)

Ticket#2017013017000012 - Telefon funktioniert nicht

Alter Typ

1445d 23 h ITSM-Incident
Erstelit Queue

30.01.2017 11:54:47 Misc
Kundennummer Status

2352365 warten zur Erinnerung
Bearbeiter Sperren

Hans Miiller gespent

Verantwortlicher
Hans Mller

Kritikalitat Auswirkung

Sortieren nach "Alter” (absteigend) ~

sdiederich@beispiel.de — Telefon funktioniert nicht

- Antworten - M

Telefon funktioniert nicht

1-15 wON 160 - Seite" 123 4 5 >3 3|

30.01.2017 1154

Abbildung: Ticket Queue Ansicht grol3

3.2.1.4 Ansicht nach Queues

Bei Auswahl der Modulfunktion "Ansicht nach Queues” gelangen Sie zur Queue-Ansicht fiir "Meine Queues”. In
dieser Ansicht sehen Sie einen Uberblick iiber alle Queues des Systems mit allen darunter eingeordneten

Tickets.

EEGLEEEE
rene ]
Alle zuklappen | Alle aufklappen < Queue-Ansicht: Meine Queues

i

8- Meine Suchvorlagen Verfiigbare Tickets 1

L Meine Tickets (alle) (11)
L Meine Tickets (offen) (10)

- Junk (1)

Lo ) L VON | BETREFF

L. Postmaster (2) S
Raw (4) 2016111517000015  1963d1h err evin Schmict

Kein Zugriff auf Server
Thomas Frohlich
Maintenance Printer

Herr Max Muster

Drucker im Raum 12 funition.
Herr Max Muster

2021012717000038  429d3h

2016110217000012 1976 d 3 h

2016111417000035  1963d 21 h
Tastatur kaputt

Max Muster
Absprache Kundentermin

0O 00 00D

2019112910000014  854d1h

v 0 Iltextsuch
TS
TITEL STATUS
Kein Zugrif auf Server offen
Maintenance Printer offen
Drugker im Raur 12 funktion. offen
Tastatur kaputt neu
Absprache Kundentermin warten zur Erinnerung

SPERREN

gespert
gespertt
gespert
gespert

gespertt

QUEUE

Misc

Postmaster

Misc

Junk

Misc

Kundennummernsuch| [Ansprechpariner-Such| p-

BEARBEITER

Hans Miller

John Smith

Hans Willer

Hans Miller

Hans Miller

o

1-16von 16 ML

KUNDENNUMMER

987654321

4711

123456769

123456789

123456789

Abbildung: Ticket Queue-Ansicht

Links befindet sich ein ein-/ausklappbares Auswahlmenii. Hier sehen Sie alle im System angelegten Queues
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und die Kategorien "Meine Queues", "Meine Tickets (alle)", "Meine Tickets (offen)" und "Meine Suchvorlagen”
(sofern Suchvorlagen angelegt wurden).

+ "Meine Queues" beinhaltet alle Tickets in den Queues, die in den Persoénlichen Einstellungen fiir "Meine
Queues" zugewiesen wurden.

+ "Meine Tickets (alle)" beinhaltet alle Tickets, die aktuell von lhnen bearbeitet werden (Bearbeiter).

+ "Meine Tickets (offen)" beinhaltet alle Tickets mit Statustyp "offen”, die aktuell von Ihnen bearbeitet
werden.

+ "Meine Suchvorlagen" beinhaltet alle Tickets einer gespeicherten Suchvorlage. Weitere Informationen
zum Erstellen von Suchvorlagen finden Sie im Kapitel "Tickets suchen".

Die erste Zahl nach dem Queue-Namen ist die Anzahl aller verfiigbaren Tickets innerhalb dieser Queue und
allen Unterqueues. Die zweite Zahl ist die Gesamtanzahl der Tickets innerhalb dieser Queue und allen
Unterqueues.

Queues konnen aus beliebig vielen Unterqueues bestehen. Unterqueues kénnen von einem Administrator
erstellt werden.

& Hinweis

Die Ubersicht nach Queues bzw. nach Tickets in Queues richtet sich ausschlieRlich nach den
Queues, auf die der Agent Berechtigungen hat. Liegt keine Berechtigung vor, erhéalt der Agent keinen
Zugriff auf Queue und Ticket!

Eine Queue/Unterqueue oder Untergruppe auswahlen

+ Klicken Sie auf eine Queue oder Kategorie im Auswahlmenii. Es 6ffnet sich die gewahlte Ansicht.

- Im rechten oberen Bereich befinden sich die Symbole [, u 22 und |§| .
3.2.1.5 Ansicht nach Services

Die Ansicht nach Services listet alle mit einem Service verkniipften Tickets fiir die Services auf, die Sie in den
personlichen Einstellungen als "Meine Services" definiert haben.
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Ansicht nach Services: Meine Services

Alle Tickets 2 Verfiigbare Tickets 2 k-]

TICKET# 4 ALTER TITEL STATUS SPERREN QUEUE BESITZER KUNDEMNUMMER SERVICE
Drucker im

2016110217000012 22d23 h Raum 12 neu gesperrt Misc Hans Miiler 123456789 Gerdtewartung
funktion...

2016112317000018 1d20h Geratewariung offen gespert Misc Hans MOller 123456789 Geratewartung

Zum Anfang der Seita (B)

Abbildung: Ansicht nach Services

3.2.1.6 Ansicht nach Status

Die Ansicht nach Status listet alle Tickets mit Statustyp "offen” oder "geschlossen” auf.

Ansicht nach Status: Offene Tickets

fiens Tickets 8 Geschiossene Tickets 7 °
1swns Ew oL

TicKeTs v auter VON [ BETREFF e sTaTUS sPERREN queve. seARsETER KUNDENNUMMER
Hans Mustermann

2020041717000017 adan Eskaliertes Ticket offen gespernt Raw Hans Moller hamu
Eskaliertes Tickst Z

Max Muster
2019112910000014 124d1h Absprache Kundentermin warien zur Erinnerung gespertt Misc Hans Moller 123456789
Absprache Kundereermin
Wax Muster
2017012417000015 1szdz3h offen i saresaszL
2016112317000018 1245d1h offen Mis 123456789
[ | - 2016111517000015 1283d1h offen i oa7esasaL
e Max muster
2016111417000035 12s3d21h Tastanr kaputt neu gesperrt aurk Hans Moller 123456789
Tastatur kaputt
. . Max Muster
- 2016111217000026 12534220 Wwasserhahn im Raum 234 1opft neu gespernt Misc Hans Moller 123456789
wasserhahn im Raum 234 ropft
2016110217000021 126604 Kiimaaniage im Raum 12 funk. neu gespernt nisc Hans Moller 123456789
2016110217000012 1265d4h Drcker im Raum 12 funktion. offen gespernt nise Hans Moller 123456789

Abbildung: Ansicht nach Status

3.2.1.7 Ansicht nach Ticket-Eskalation

Die Ansicht nach Ticket-Eskalationen listet alle Tickets auf, die in Kiirze (heute/morgen/Nachste Woche)
eskalieren.
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Ansicht nach Ticket-Eskalationen: Heute

Heute2  Morgen2  Machste Woche 2 &
Sammalakt _:.\__ 1-2 von 2 B M L
@ TICKET# ALTER VON | TITEL TITEL STATUS v SPERREM v QUEUE v BESITZER v KUNDENNUMMER v
Herr Max Must
r aJ 5 Drucker im Raum - _
| 2016110217000012 23d0h Drucker im Raum 12 12 funkt ney gespam Misc Hans Miiller 123456789
funktion... Mo
O 2016112317000018 1a21p o Muster Gerstewart offen pert Misc Hans Miller 123456789
Geratewartung e e

Zum Antang der Seite (E)

Abbildung: Ansicht nach Ticket-Eskalationen
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3.2.1.8 Ticketaktionen in Listen

In den Ansichten stehen lhnen einige Ticketaktionen zur Verfligung. Sie finden diese Ticketaktionen oberhalb
der Liste mit den Tickets.

Alle zuklappen | Alle aufklappen 4 Queue-Ansicht: Meine Queues
¥
" -Meine Suchvorlagen Verfiighare Tickets 0 (-]
I-Mei
i~Meine 1-15 von 15 ML
i-Junk (1)
: Misc (8) L) TICKET# ALTER VON | BETREEE TITEL ASTATUS SPERREN QUEUE BEARBEITER KUNDENNUMMER
" | 2016111517000015 | 1617 d 2 h | Kein Zugriff auf Server Kein Zugriff auf Server offen gesperrt Misc Hans Miiller 987654321
| 2021012717000038 83d4h Maintenance Printer Maintenance Printer offen gesperrt Postmaster | John Smith 4711
— 1617 d 22
(- 2016111417000035 b ! Tastatur kaputt Tastatur kaputt neu gespert Junk Hans Miiller 123456789
| 2020042917000031 356d3h Drucker defekt Drucker defekt neu gespent Raw Hans Miiller a.mueller@ki
Drucker im Ral 12 rim Raum 12
[ 2016110217000012 | 1630d5h | oo M Raum 1Haum s offen gespent Misc Hans Miller 123456789
funktion.
1= 2020041717000017 3ERd3h | Eckaliertes Tickat offen gesnent Baw Hans Mijller ham

Abbildung: Ticketaktionen innerhalb einer Queue-Ansicht

Markieren Sie als erstes die Tickets in der Liste, fiir die die Ticketaktion ausgefiihrt werden soll.
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Schaltflache Sammelaktion
Die Sammelaktion fiir Tickets bietet die Mdglichkeit, fiir die markierten Tickets:

+ Notizen hinzuzufiigen

+ E-Mails zu versenden

+ Andern desTicketstatus

+ Andern des Tickettyps

+ Andern der Queue

+ Andern des Bearbeiters/Verantwortlichen

+ Andern der Prioritat

+ Die markierten Tickets zu beobachten bzw. nicht zu beobachten
« Zusammenfassen zu einer Ticketnummer

+ Die markierten Tickets miteinander verkniipfen

+ Die markierten Tickets mit einem Elternticket zu verkniipfen
+ Die Tickets zu entsperren

Ticket Sammelaktion

Apbrechen und Beenden

~ Notiz hinzufiigen

~ E-Mail versenden

Nachster Status:

Typ:

Queue:

Fokussiert auf: keine

Bearbeiter

Verantwortlicher:

Zusammen verlinken: Nein
Wit Eltern verkniipfen:

Tickets entsperren: Ja

Sammelaktion ausfihren

Abbildung: Dialog Ticket Sammelaktion

Wenn ein Artikel oder eine Notiz im Rahmen der Sammelaktion erstellt wird, kdnnen dabei Textbausteine
verwendet werden. Diese werden in der Sidebar zur Verfligung gestellt, welche alle Textbausteine anbietet,
die fiir das Agentenfrontend freigegeben sind. Bei Bedarf nach anderen Textbausteinen wenden Sie sich an
Ilhren Admin.
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Mehrfachauswahl bei komplexen Listen

Bei Ticketlisten, die wegen der Anzahl der Tickets auf mehreren Seiten dargestellt werden, haben Sie die
Maoglichkeit, eine Mehrfachauswahl zu treffen. Dabei besteht die Mdglichkeit, alle Tickets auf einer Seite
auszuwahlen oder alle Tickets auf allen Seiten.

Ticketauswahl

Won weichen Seften sollen die Tickets ausgewahit werden

aktuelle Seite alle Seiten

Abbildung: Ticketauswahl liber mehrere Seiten

+ Klicken Sie zur Mehrfachauswahl von Tickets auf das Checklisten-Symbol in der Kopfzeile der
Tabelle.

+ Klicken Sie im Popup “Ticketauswahl" auf die Schaltflache "Aktuelle Seite" oder "Alle Seiten".
Die Tickets sind nun entsprechend Ihrer Auswahl markiert.

Die Mehrfachauswahl bietet sich bspw. fiir eine Sammelaktion lber viele Tickets an. Die ausgewahlten
Tickets werden fiir die Bearbeitung gesperrt.

Wahrend die Tickets gesperrt werden, erscheint ein Fortschrittsbalken:
Ticket Sammelaktion

ate
'.-.0' Die Tickels werden gesperr, bitte warten Sie ainen Moment...

0/49

%is objects are skipped during the process.

Abbildung: Fortschrittsbalken
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Bei einer groBeren Anzahl an ausgewahlten Tickets kann das zu LeistungseinbulRen fiihren. Dazu erscheint
folgende Hinweismeldung:

Warnung

Sie haben eine groBere Anzahl (49) an Objekten selektiert. Bitte beachten Sie, dass dies zu PerformanceeinbuBen fiihren kann! Méchten Sie fortfahren?

Ja Nein

Abbildung: Warnung bei Auswahl einer gré3eren Anzahl von Tickets
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3.2.2 Ticket Detailansicht

Wenn Sie ein Ticket in der Ansicht mit der linken Maustaste anklicken, 6ffnet sich die Ticket-Detailansicht.
Damit haben Sie Zugriff auf die Ticketaktionen und Artikelaktionen.

Angemeidet als Hans Miller £ 3= 2 (b

Ubersicht FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung Admin Q
° s ey ] [
Ticket#2016112317000018 — Geratewartung
2 Artikel 1 Alter: 12460 3 h— Erstellt 23112016 11:27 | ~ TicketInformationen
Zurick| [Weiterleitungstax drucken) [Bearbeiten] [ Zusamm + ] [Personen [ =] [ Kommuniation [+] [Verschiedenes [ +] Queve: = Verschieben - =] statuswechset[[=Auswan- Kundennummer: 123456789 5
Typ: Problem
Anlagen  Verknipite Objekte (3) Neue Notiz  Ticketkerndaten 2 SR G
Queue: Misc
~ Artikelubersicht -2 Artikel ® -= Bearbeiter: Admin KIX Q

Verantwortlicher: Hans Miller Q

NR. SENDER TYP = VON BETREFF ERSTELLT *
Staws: ofen
2 Kunde @ Ed Herr Kevin Schmidt Zusatzlicher Drucker 01.02.2017 10:09
- Auswirkung; 3 nomai
a e - M Muser Gerstamarun Buaeiz
2 Falligkeitsdatum: 26.11.2016 11:30
= Artke1 72 - Zusaticher Drucker Ersel 010220171009 || 2 Koniaktintormationen
Drucken] [Teten] [~ Antworten -] [markieren ais - - 4 3 NaxMuser | 6
E— el a
e Telefon:
o ake

Wir haben einen neuen Drucker gekaut,
Bitte diesen Drucker mit in zukinftige Wartungen einbezienen. 0 Offene Tickets (Kunde) (6)

04l

ptte Tickets (9)

04l n Tickets (16)

~

~ Checkiiste

(o)

~ Zugewiesene Cis

~ Anmerkungen 9

Abbildung: Ticket Detailansicht

Ticketaktionen
ArtikelGbersicht
Artikelinhalt
Artikelaktionen
Ticket-Informationen
Kontaktinformationen
Checkliste
Zugewiesene Cls
Anmerkungen

© N~

e

Sie konnen die Reihenfolge der Sidebar Widgets (Elemente 5-9) anpassen.
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Das Sidebar Widget "Ticket-Informationen” zeigt generelle Informationen zum Ticket.

Kundennummer:
Typ:

Sperrstatus:
Queue:
Bearbeiter:
Verantwortlicher:
Status:
Auswirkung:

Félligkeitsdatum:

a Ticket-Informationen

123456789
Problem

gesperrt

Misc

Admin KIX Q,
Hans Maller Q,
offen

3 normal
26.11.2016 11:30

Abbildung: Sidebar Ticket-Informationen

Wenn Sie auf die Kundennummer klicken, 6ffnet sich das Kundeninformationszentrum. Wenn Sie auf Queue
klicken, 6ffnet sich die entsprechende Queue-Ansicht.

Wenn Sie auf das Q Symbol neben Bearbeiter oder Verantwortlicher klicken, 6ffnet sich ein Popup mit

Informationen liber den Bearbeiter oder Verantwortlichen des Tickets.

Titel oder
Anrede:

Vorname:
Nachname:
Benutzername:
E-Mail:
Strasse:
PLZ:

Stadt:
Land:
Kunde:
Strasse:
PLZ:

Stadt:
Land:

Verantwortlicher: Hans Mill rQ

Information Verantwortlicher  x

Herr

Max

Muster

Hans Mller
fake@fake.com
Musterstrafie 1
99999
Musterstadt
Musterland
Muster G.m.b.H
Musterstrafie 1
99999
Musterstadt
Costa Rica

Abbildung: Popup Information Verantwortlicher
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Kontaktinformation

Hier werden Informationen zum ausgewahlten Kontakt des Tickets angezeigt. Uber das Drop-Down-Menii
konnen Sie einen Kontakt aus der Liste auswahlen. Sie konnen standardmafig wahlen zwischen dem
Ticketkunden (Kunde, dem das Ticket zugeordnet ist) und den Kunden, die mindestens einen Artikel des

Tickets verfasst haben. Sie kdnnen in den personlichen Einstellungen @ zusatzlich verlinkte Personen zur
Auswahl einstellen.

Unterhalb des Drop-Down-Mendus befinden sich Informationen zum gewahlten Kontakt. Die dargestellten
Informationen konnen im Admin-Bereich angepasst werden. Darunter befinden sich Verweise zu
Standardsuchen, die sich auf den Kunden beziehen.

a Kontaktinformationen

Kevin Schmidt |

987654321 Q
Kevin Schmidt

Telefon:

Mail: kevinschmidt@fake.com
O Oifene Tickets (Kunde) (2)
O Alle Tickets (6)

O Offene verknipfte Tickets (3)

O Alle verkniipften Tickets (8)

Abbildung: Sidebar-Widget Kontaktinformationen

Wenn Sie auf das Q Symbol neben den Kontaktinformationen klicken, 6ffnet sich ein Popup mit
Informationen zum Kontakt.

987654321 Q
Kevin Schmidt
Kontaktinformationen x

Titel oder Hen
Anrede:

Vorname: Kevin
Nachname: Schmidt
Benutzername: kevinschmidt
E-Mail: kevinschmidti@fake.com
Kunde: Fake G.m.b.H
Strasse: Fakestraflle 11
PLZ: 98355
Stadt: Faketown

Land: Bahamas

Abbildung: Popup Kontaktinformationen
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Checkliste

Hier kénnen Sie zum Ticket bezogene Aufgaben angeben.

4 Checkliste

[  Weitere Informationen beschaffen

Serverstand sichern

Abbildung: Widget Checkliste

Die Elemente der Liste kdnnen Sie festlegen, wenn Sie auf das @ Symbol klicken. Jede eingetragene Zeile
stellt ein einzelnes Listenelement dar.

4 Checkliste

Weitere Informationen beschaffen
Serverstand sichern

BITTE BEAGHTEN:

Signifikante Anderungen am Text der
einzelnen [tems flhren zum Verlust des
gesetzten Status.

« Speichern

Abbildung: Widget Checkliste, Eintrag hinzufiigen

Wenn Sie auf ein Symbol eines Listenelements klicken, kdnnen Sie den Status des Elements festlegen.

U = ToDo”
X - "abgebrochen"”

© - "In Bearbeitung"

(O "Erledigt"
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Zugewiesene Cls

Hier sehen Sie die Configltems, die mit dem Kontakt (Besitzer des Configltems) verkniipft sind. Abh&ngig
von der Konfiguration in der SysConfig konnen dies Ansprechpartner oder Kunden sein.

Wenn Sie ein Configltem anhaken, wird es mit dem Ticket verkniipft. Wenn Sie ein Configltem anklicken,
offnet sich ein neuer Browser-Tab mit der Informationsseite des Configltem.

a Zugewiesene Cls

R\
Hardware Server
Computer Achilles
Computer Zeus

Abbildung: Sidebar Widget Zugewiesene Cls

Uber das Dropdown-Menii kénnen Sie Configltems einer bestimmten Klasse auswahlen und anzeigen. Uber

das [i] Symbol neben dem Drop-down-Menii kdnnen Sie die Liste nach bestimmten Attributen filtern.

Abbildung: Configltem, Filtermoglichkeiten

Mit den / e’ Symbolen kdnnen Sie ein Filterattribut hinzufiigen oder entfernen.
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Anmerkungen

Hier kénnen Sie ggf. schnell und unabhéngig von Artikeln Anmerkungen am Ticket hinterlegen. Anderungen
in diesem Feld werden nicht dokumentiert und sind nicht wiederherstellbar.

- Anmerkungen

Mit diesem Hersteller wurden bisher gute
Erfahrungen gemacht.

«* Speichern

Abbildung: Widget Anmerkungen

@ Hinweis

Die ebenfalls verfiigbare Sidebar "Dynamische Felder" ist veraltet und nur noch Codebestandteil. Sie
wurde durch das Tab "Dynamische Felder" abgel6st und sollte NICHT mehr verwendet werden. Ein
gleichzeitiges Verwenden der Sidebar "Dynamische Felder' UND des Tabs "Dynamische Felder" kann
zu Anzeige- und Bedienproblemen fiihren.
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3.2.2.1 Ticketaktionen

Wenn Sie ein Ticket in der Detailansicht gedffnet haben, kdnnen Sie unterhalb des Tickettitels die
Schaltflachen fiir Ticketaktionen sehen:

Zuriick | |Weiterleitungsfax drucken| |Bearbeiten| | Zusammenfassen |w | | Personen | v | | Kommunikation |« | |Warten| |Beobachten| |Schlieen| (Spam| | Verschiedenes |» | Queue | - Verschieben -

Staswechsel: | - Auswahl -

Abbildung: Ticketaktionen
Zuriick

Zurick in die vorherige Ticketansicht.
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Weiterleitungsfax drucken

Offnet einen Dialog zur Auswahl von Artikeln. Mit dieser Ticketaktion kann ein PDF/Fax fiir die manuelle
Ticketweiterleitung erstellt/gedruckt werden. Der Inhalt des PDF/Fax enthélt allgemeine Ticketinformationen,
Ticketkundeninformationen und zugehdorige Objektinformationen. Der Fax-Header wird automatisch erstellt.
Die im Header verwendeten Daten miissen vom Admin konfiguriert werden.

Artikelauswahl fiir das Weiterleitungsfax: Ticket#2016110217000021 - Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht

Verfugbare Artikel

ARTIKEL  BETREFF VON ERSTELLT
1 Klimaanlafge im Raum 12 funktionert... = "Herr Max Muster” <fake@fake.com> 2016-11-02 08:44:00
2 Bitte erledigen "Hans Miller” <fake@fake.com> 2016-11-08 15:50:45

Ubermitteln

Abbildung: Dialog "Weiterleitungsfax drucken" - Artikelauswahl
Bearbeiten

Innerhalb dieser Funktion stehen Ihnen erneut verschiedene Optionen zur Verfligung. Neben dem Freitextfeld,
in welchem Sie eine Information hinterlassen kdnnen, stehen lhnen hier auch die Kundendaten zur
Verfligung, welche sich auf das aktuelle Ticket beziehen. Auch konnen Sie hier weitere Personen "verlinken”,
die eine Benachrichtigung zu der Notiz erhalten sollen. Die Kommunikation kann zunachst als Entwurf
gespeichert und bei Bedarf wieder geladen werden. Der Entwurf wird geloscht, sobald die Nachricht offiziell
Ubermittelt wird.
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Alle mit * gekennzeichr

zeic Felder sind Pflichtielder

Abbrechen und Beenden

Notiz zu Ticket#2016111517000015 hinzufiigen — Kein Zugriff auf Server

« Ticket-Einstellungen

- Kontaktinformationen

*Titel: | Kein Zugriff auf Server

987654321 Q
Kevin Schmidt

*'ryp: |Pr0blem

Queue: |

Service: |

Service-Level-
Vereinbarung:

Neuer Bearbeiier: |

Wechsel des |

Verantwortlichen:

Néchster Status: | offen

Prioritat: | 4 hoch

Telefon:

Mail: kevinschmidt@fake.com
O Offene Tickets (Kunde) (2)
0 Alle Tickets (6)
0 Offene verknlpfte Tickets (3)
0 Alle verkniipften Tickets (8)

+ Texi-Bausieine

* Verlinkte Personen

« Artikel hinzufigen

=

A-@- 1, 2] B Quelicode Q

Gr...

=]

3
'Y

Browse...

* Betreff: |
Optionen:
* o
Tt | BT U S % ¢ =2
=@ @b Qby
Format - Schriftat -
Anlage: | No file selected.

Notiztyp: | Netiz intern

|'|

Zeiteinheiten

(Arbeitseinheiten):

‘ & Ubermitteln ‘ | B Als Entwurf (Betreff und Text) speichern

Abbildung: Dialog "Ticket bearbeiten”

Textbausteine: Hier konnen Sie vordefinierte Text-Bausteine nutzen.

Verlinkte Personen: Hier konnen Sie wahlen, welche Personen zu diesem Ticket verlinkt werden sollen, damit
sie die aktuellen Bearbeitungsstatus mitverfolgen kénnen.
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Zusammenfassen
umfasst die Unteraktionen:

« Zusammenfassen
« Kundentickets zusammenfassen

2 Artikel

Zuriick | |Weiterleitungsfax drucken| |Bearbeiten - Personen |«

Zusammenfassen

Anlagen  Verknipfte Objekte (2) Kundentickets zusammenfassen

Abbildung: Aktion "Zusammenfassen”

Zusammenfassen

Hier kdnnen Sie mehrere Tickets zu einem Ticket zusammenfassen. Dabei werden alle Artikel der
Ursprungstickets in das neue Gesamtticket iibernommen.

Die Ursprungstickets bekommen dann den Status "zusammengefasst” und haben als einzigen
Artikelinhalt den Hinweis zur Zusammenfassung.

Ticket#2016111517000015 zusammenfithren — Kein Zugriff auf Server

+ Zusammenfihrungseinstellungen

* Zusammenfassen zu Ticket#:

~ Sender informieren

* Ubermitteln

Abbildung: Dialog "Tickets zusammenfassen"”

« Zusammenfassen zu Ticket#: Geben Sie hier die Nummer des Tickets an, zu dem das Ticket

hinzugefligt werden soll. Die Eingabe wird mit der AutoComplete-Suche unterstiitzt (M6glichkeiten:
*** glle Tickets oder[Zahl]*).

« Sender informieren: Wahlen Sie hier, ob der Sender liber die Zusammenfassung informiert werden
soll.

+ Von: Tragen Sie hier den Namen und die E-Mail-Adresse der verantwortlichen Person ein.

CAPE Ii' Erstellt am: 03.05.2022 Seite 61



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

+ An: * Hier steht der Name und die E-Mail-Adresse desjenigen Kunden, der das Ticket erstellt hat. Sie
koénnen auch weitere Personen hinzufligen, die eine Nachricht iber die Zusammenfassung
bekommen sollen.

+ Betreff. * Hier konnen Sie einen Betreff fiir die Zusammenfassung der Tickets angeben.

+ Text: * Hier konnen Sie Text zur Erlduterung der Zusammenfassung eintragen.

« Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln”.

+ Die Tickets werden zusammengefasst.

Die mit * markierten Angaben sind Pflichtangaben.

Das Verhalten der Felder beim Zusammenfassen ist wie folgt:

+ Betreff und Text werden als neuer Artikel am Zielticket abgelegt.
+ Verkniipfungen werden Gibernommen.
+ Bei dynamischen Feldern gewinnt in der Regel das Zielticket. Diese werden nicht tibernommen.
+ Ausnahme: Unter dem SysConfig-Schliissel Ticket::MergeDynamicFields sind Dynamische
Felder hinterlegt, die ibernommen werden sollen (dabei gewinnt das Quellticket aber nur,
wenn der Wert am Zielticket nicht gesetzt ist)
+ Checklisten werden beim Zusammenfassen nicht ibernommen, es gewinnt das Zielticket.
+ Wird Ticket A mit Ticket B zusammengefasst und Ticket A hat eine Checkliste, so wird diese
verworfen. Es erfolgt keine Zusammenfassung der Werte beider Tickets in der Checkliste.
+ Im Bezug auf Stammdaten gewinnt das Zielticket.

Kundentickets zusammenfassen

Hier konnen Sie offene Tickets eines Kunden (Login) zusammenfassen. Die ausgewahlten Tickets
konnen zum &ltesten, neuesten oder aktuellen Ticket zusammengefasst werden.

Alle Tickets mit dieser Kunden-ID: kevinschmidt

TICKET-NUMMER (TICKET:#) TITEL ERSTELLT AM BEANTWORTET
(5] 2017012417000015 Testticket fir FAQ 24.01.2017 13:38:32
2016111517000015 Kein Zugriff auf Server 15.11.2016 11:07:37

Zusammenfassen zu: | testem Ticket =~

® Ubermitteln

Abbildung: Dialog Kundentickets zusammenfassen
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Personen
umfasst die Unteraktionen:

+ Bearbeiter
+ Verantwortlicher
« Kunde

2 Artikel

|Zumck| |Weim7leitungsfax drucken| |Bearheiten| |Zu5ammenfassen |v| Kom

Bearbeiter

Anlagen Verkniipfie Objekie (2) Meue Notiz  Ticketkerng Verantwortlicher

Kunde

‘ « Artikeliibersicht - 2 Artikel

Abbildung: Aktion "Personen”

Bearbeiter

Hier kdnnen Sie den Bearbeiter eines Tickets dndern. Dabei wird ein neuer Artikel vom Typ "Notiz intern”
erstellt. Dabei sind die Eingabefelder "Betreff" und "Text" Pflicht.

CAPE Ii' Erstellt am: 03.05.2022 Seite 63



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

Bearbeiter von Ticket#2016111517000015 wechseln — Kein Zugriff auf Server E
Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.

Abbrechen und Beenden

+ Ticket-Einstellungen
* Neuer Bearbeiter:
= Artikel hinzufiigen
* Betreff:
Optionen:

FAQ
* Text:

B I USH®=xX x* 2Z:=8 EEE=EE =

E=@ e Qby A-B- T 2] @ Quelcode Q 24

Format - Schriftart - Gr.. =

‘.

Anlage:
| Browse... | Mo file selected.
Notiztyp:
| Notiz intern v
Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten):

Abbildung: Dialog "Bearbeiter @ndern”

Verantwortlicher

Hier kdnnen Sie den Verantwortlichen eines Tickets dndern. Dabei wird ein neuer Artikel vom Typ
"Notizintern" erstellt. Dabei sind die Eingabefelder "Betreff" und "Text" Pflicht.
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Verantwortlichen von Ticket#2016111517000015 andern — Kein Zugriff auf Server
Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichifelder.

Abbrechen und Beenden

4 Ticket-Einstellungen

*Titel: | Kein Zugriff auf Server

Wechsel des Verantwortlichen:

a Artikel hinzuflgen

* Befreff:
Optionen:

* .

Text: I US x x ;= = = - =

B
H=EEEMYe Qb A-B- T, | 2] B Quelicode Q| 32

Format - Schriftart - Gr...

Mo file selected.

|V‘

Anlage: | Browse...

Notiztyp: | Motiz intern

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): |

Abbildung: Dialog "Verantwortlicher &ndern”
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Hier kdnnen Sie den Ansprechpartner der Kundenfirma andern. Zuséatzlich wird die Kundenhistorie

angezeigt.

* Ansprechpartner:

* Kundennummer:

nden

Kunde von Ticket#2016111517000015 dndern — Kein Zugriff auf Server

"Kevin Schmidt" <kevinschmidi@fake.com>

987654321

Kundenhistorie:

a Kontaktinformationen

987654321 Q
Kevin Schmidt

Telefon:

Mail: kevinschmidi@fake.com
© Offene Tickats (Kunde) (2)
O Alle Tickets (6)
0 Offene verkniipfte Tickets (3)
© Alle verkniipften Tickets (8)

16vne M L
TICKET# v ALTER VON / BETREFF STATUS SPERREN QUEUE BEARBEITER KUNDENNUMMER
2017020117000021 | 1174d 17 h | Ticket Merged zusammengefasst frei Misc Hans Miiller 987654321
2017020117000011 | 1174d 20 h | Ticket Merged zusammengefasst frei Misc Hans Miller 967654321
Max Muster .
2017012417000015 | 1182d 16 h Testlicket fir FAGH offen gesperrt Misc Hans Miller 987654321
| 2017 7 ) ) H 765432
Herr Kevin Schmidt
- 2016111517000015 | 1252d19h | o oo S offen gespent Misc Hans Miller 987654321
Kein Zugriif auf Server
. . . n P n
Abbildung: Dialog "Kunde &ndern
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Kommunikation

umfasst die Unteraktionen:

+ Ausgehender Telefonanruf
+ Eingehender Telefonanruf
+ Ausgehende E-Mail

+ leere E-Mail

| Zusammenfassen |-| | Personen | -| OGOl « [ | Verschiedenes |«

Ausgehender Telefonanruf

MNeue Motiz  Ticketkerndaten Eingehender Telefonanruf

Ausgehende E-Mail

Leere Email

Abbildung: Aktion "Kommunikation"

Ausgehender / Eingehender Telefonanruf

Hier konnen Sie ein Telefonat mit dem Kunden dokumentieren.

Anruf fir Ticket#2016111517000015 — Kein Zugriff auf Server

Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtieldes

Abbrechen und Beenden

*Telefonanrut-Kontakt: ‘ ~ Kontaktinformationen
[ Teletonanrut-Kontakte | EHE=ED) ©
Kevin Schmidt
"Kevin Schmid{" <kevinschmidi@fake.com: a
L Telefon:
* Betreft: ‘ Mail: kevinschmidi@fake.com
Text N 0 Offene Tickets (Kunde) (2)
ext: = o= Elz = = =
BIUSH®XXx =:=H EE=E==E e © Alle Tickets (6)
= 0 Offene verkniipfte Tickets (3)
B9y Qb A- @ L 2] B ouelode Q X © Alle verkniipften Tickets (8)
Format - Schriftart  ~ Gr -
~ Text-Bausteine
= Verlinkle Personen
L =)
Anlage: ‘ Browse... ‘Nnﬁ\asele[(ed‘

Néchster Status des | erfolgreich geschlossen =
Tickets:

Zeiteinheiten ‘ |
A

eiten):

‘ =0 | B Als Entwurf (Betreff und Text) speichern

Abbildung: Dialog "Telefonanruf"

+ Telefonanruf-Kontakt: Hier konnen Sie einen Ansprechpartner als Kontakt angeben.
* Betreff: Hier konnen Sie einen Betreff eingeben.

+ Text: Hier konnen Sie den Inhalt des Telefonats als Text eingeben.

+ Anlage: Hier kdnnen Sie eine Anlage fiir diesen Arbeitsschritt hinzufiigen.
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+ Naéchster Status des Tickets: Wahlen Sie hier ggf. einen neuen Status fiir das Ticket aus.

+ Warten bis: Hier konnen Sie ein Datum und eine Uhrzeit fiir den Status "Warten" angeben.
« Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): Hier kénnen Sie eine Dauer fiir die Bearbeitung eingeben.
+ Widget "Textbausteine": Hier konnen Sie ggf. einen Textbaustein zum Text hinzufligen.

+ Widget "Verlinkte Personen”: Hier konnen Sie in der Spalte EI Personen auswahlen, die eine E-Mail

mit dem Inhalt des Telefonats erhalten sollen. In der Spalte konnen Sie diese Person als
Telefonanruf-Kontakt festlegen.
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Hier kdnnen Sie eine E-Mail aus dem Ticket heraus senden. Im Gegensatz zu "Leere E-Mail" ist der
Artikeltyp auf intern eingestellt. Diese Funktion ist hilfreich, wenn Sie jemanden informieren wollen, der
keinen Zugriff auf das Ticketsystem hat.

Ausgehende E-Mail fir

Abbrechen und Beenden

Von:

* An:
Ce:

Beo:

* Belreff:

Optionen:

* Text:

Néchster Status des Tickets:

Artikeltyp:

Anlage:

Z (Art 1eiten):

Ticket#2016111517000015 — Kein Zugriff auf Server

OTRS System <otrs@localnost>

| Ticket#2016111517000015]

Adressbuch

=

B I US®x x Z:=M8 %
= B @ sr Qb A- @ I 20 B Quelcose Q3

Format - Schriftart = Gr.. =

Your Ticket-Team
Hans Miller
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: hitp:/www.example.com/

Browse... Mo file selected.
: | offen ‘v|
: | E-Mail intern |v|

= Mail dbermitteln

Abbildung: Dialog "Ausgehende E-Mail"
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Leere E-Mail

Hier kdnnen Sie wie bei "Antworten” eine E-Mail versenden. Der einzige Unterschied zur Artikelaktion
"Antworten” besteht darin, dass in diesem Fall die Felder nicht voraus gefiillt sind und sich nicht auf den
aktuellen Artikel beziehen.

Antwort fiir Ticket#2016111517000015 verfassen — Kein Zugriff auf Server

Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pllichtfelde

Abbrechen und Beenden

Von: OTRS System <otrs@localhost> = Kontaktinformationen
987654321 Q

* -

An | | Kevin Schmidt

ce: | | Telefon:
Bee: | | Mail: kevinschmidi@fake.com

© Offene Tickets (Kunde) {2)
* Betreft

" | mickew2016111517000015] | bt © Alle Tickets (6)

. Offene verknilpfte Tickets (3|
Optionen: | Agressbuch e e e

0 Alle verknlpften Tickets (8)

*Text:

B I US®=x® x Z:=F EFEE==E=

SE@EAor QA B L o Boueicke O X & UZEETERD

Format - Schriftart - Gr.. - * Verlinkte Personen

~ Anlagen
Your Ticket-Team

Hans Miiller

Super Suppert - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & Sth Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: hitfp://www.example.com/

Anlage: | Browse... No file selected.

Nachster Status des | offen =
Tickets:

=

Artikeltyp: | E-Mall extem

=

[-]
erforderlich: | |
Zeiteinheiten | |

Nachbearbeitung | Nen

‘ Mail dbermitteln | | B Als Entwurf (Betreff und Text) speichern

Abbildung: Dialog "Leere E-Mail"
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Warten

Hier konnen Sie verschiedene Warten Status fiir ein Ticket setzen.

Wartezeit setzen fir Ticket#2016110217000021 — Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht

= Ticket-Einstellungen « Kontaktinformationen
Nichster Status: warten zur Erinnerung - :12;451?1‘?2[ Q
Viax Mus
Warten bis: | 29,04.2020 -| 14:30 - Telefon:
Mail: fake@fake.com
@ Standort
O Offene Tickets (Kunde) (6)
 Artikel hinzufiigen 0 Alle Tickets (9)

© Offene verkniipfte Tickets (9)

O Alle verkniipften Tickets (16)

* Betreff:

Optionen: FAQ

*Text: = Text-Bausteine

BIUSxx =0 Ez==@e £
+ Verlinkte Personen
EH=E @G Qb A- B I, ) B Quelcode Q| 32
Format - Schriftart - Gr.. -
4
Anlage: Durchsuchen... Keine Dateien ausgewahit.
Notiztyp: Notiz intern -

Zeiteinheiten
(Arbeitseinheiten):

@ Ubermittein

Abbildung: Dialog "Warten"

« Ndchster Status: Hier konnen Sie den Status des Tickets dandern. Entsprechend der Ticketfunktion ist

"Warten zur Erinnerung" vorausgewahlt.
Warten bis: Geben Sie hier ein Datum und eine Uhrzeit an, bis zu welchem Zeitpunkt das Ticket

zuriickgestellt werden soll.

Beobachten

Setzt das Ticket auf die Liste der beobachteten Tickets. Das Ticket wird danach auch in der Werkzeugleiste

unter "Beobachtete Tickets" angezeigt. Die Ticketaktion ist standardmaRig nicht aktiviert
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Entfernt das Ticket von der Liste der beobachteten Tickets. Die Ticketaktion ist standardmaRig nicht

aktiviert.

Schlielen

Schliel3t ein Ticket nach der Bearbeitung.

Ticket#2016110217000021 schliefen — Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht

Abbrechen und Beenden

« Ticket-Einstellungen

Nachster Status: erfolgreich geschiossen | - |

« Dynamische Felder

Nachbearbeitung Nein | - |
erforderlich:

. Artikel hinzufiigen

*Betreff:

Optionen: FAQ

* Text:

[==]

B S x x Z:=ME
EH=E(EMEMdse Qb A- B I, 2] B Quelcode Q24

by
=

Format - Schriftart - Gr.. -

Anlage: Durchsuchen... Keine Dateien ausgewshit.
Notiztyp: | Notiz intern |v|
Zeiteinheiten |
(Arbeitseinheiten):

& Ubermitteln

- Kontaktinformationen

123456789 Q
Max Muster

Telefon:
Mail: fake@iake com

@ Standort

0 Offene Tickets (Kunde) (6)
0 Alle Tickets (9)

0 Offene verkniipfte Tickets (9)
0 Alle verkniipften Tickets (16)

~ Text-Bausteine

* Verlinkte Personen

Abbildung: Dialog Ticket schlielen

« Ndchster Status: Wahlen Sie hier den nachsten Status des Tickets nach dem Speichern.
+ Nachbearbeitung erforderlich: Geben Sie an, ob eine Nachbearbeitung erforderlich ist.
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Spam

Hier kdnnen Sie ein eingegangenes Ticket ggf. als Spam markieren. Diese Ticketaktion ist standardmaRig
deaktiviert.

Verschiedenes
umfasst die Unteraktionen:

+ Sperren/Freigeben
+ Historie

+ Drucken

+ Freie Felder

+ Verkniipfen

+ Entscheidung

Schliefen| |Spam «| Queue:| - Verschieben - =
Freigeben
Historie
Drucken
Freie Felder
ich

Zusatzliche ITSM Felder hieren

Verknipfen

ich Entscheidung

Abbildung: Aktion "Verschiedenes"

Sperren

Sperrt das Ticket fiir andere Agenten. Das Ticket kann nur durch den Bearbeiter und dem
Verantwortlichen bearbeitet werden.

Freigeben

Gibt das Ticket wieder zur Bearbeitung fiir andere Agenten frei. Diese Ticketaktion erscheint nur, wenn
das Ticket gesperrt ist. Sie finden diese Ticketaktion im Drop-down-Meni "Verschiedenes".

Historie

Gibt einen Uberblick {iber alle am Ticket durchgefiihrten Arbeitsschritte. Zu jedem Arbeitsschritt gibt es
einen Kommentar, Angaben (iber den Benutzer und das Datum.
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Verlauf von Ticket#2016111517000015 — Kein Zugriff auf Server
Dialog schlieBen

Anderungsverlauf

AKTION KOMMENTAR INHALT BENUTZER ERSTELLT AM
NewTicket Meues Ticket [2016111517000015] erstellt (Q=Misc;P=4 high;S=new). Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
ServiceUpdate Service aktualisiert "NULL" (ID=). = Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
SLAUpdate SLA aktualisiert "NULL" {ID=). Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
CustomerUpdate Aktualisiert: CustomerlD=987654321;CustomerUser=kevinschmidt; = Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
TickeliLinkAdd Verknlpfung zu "Person” hergestellt. Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
TicketLinkAdd added involved person kevinschmidt - Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
‘WebRequestCustomer Kunde stellte Anfrage Ober Web. GroBansicht Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
SendAgentNotification “Ticket create notification’-Benachrichtigung versandt an "Hans Miller” ven "Email” - Admin KIX 15.11.2016 11:07:37
Move Ticket verschoben in Queue "Misc::Unterqueuel” (5) von Queue "Misc” (4). Hans Miller 24.11.2016 13:21:22
Lock Ticket gesperrt = Hans Miler 25.11.2016 14:07:52
Misc Reset of unlock time. Hans Miller 25.11.2016 14:07:52
‘OwnerUpdate Meuer Bearbeiter ist "Hans Mller" {ID=2). - Hans Miler 25.11.2016 14:07:52
ResponsibleUpdate Meuer Verantworllicher ist "Hans Mller” (ID=2). Hans Miiller 25.11.2016 14:.07:52
TicketLinkAdd Verknipfung zu "Person” hergestellt. = Hans Miller 25.11.2016 14:07:52
TicketLinkAdd added involved person Hans Miller Admin KIX 25.11.2016 14:07:52
TicketLinkAdd added involved person Hans Muller = Admin KIX 25.11.2016 14:07:53
TickeiDynamicFieldUpdate Aktualisiert: FieldName=ITSMRepairStariTime;Value=2016-12-01 11:30:00;0ldValue=; Hans Miller 01.12.2016 11:23:55
TicketDynamicFieldUpdate Aktualisiert: FieldName=ITSMRecoveryStariTime;Value=2016-12-01 11:30:00;0kdValue=; = Hans Maller 01.12.2016 11:23:55
TicketDynamicFieldUpdate Aktualisiert: FieldMame=ITSMDueDate;Value=2016-12-04 11:30:00;CldValue=; Hans Miiller 01.12.2016 11:23:55
Subscribe Abo fir Benutzer "Hans Miller (Hans Miller)” eingetragen = Hans Miller 01.12.2016 15:26:26
Unsubscribe Abo fir Benutzer "Hans Muller (Hans Maller)” ausgetragen. Hans Maller © 01.12.2016 15:30:15
Subscribe Abo fiir Benutzer "Hans Mller (Hans Mller)” eingetragen. - Hans Miiler 01.12.2016 15:47:13
Move Ticket verschoben in Queue "Junk” (3) von Quewe "Misc::Unterqueuei” (5) Hans Maller  05.12.2016 10:36:04
Unlock Ticketsperre aufgehoben. = Admin KIX 05.12.2016 10:36:04
Move Ticket verschoben in Queue "Misc" (4) von Queue "Junk” (3). Hans Miller 05.12.2016 10:36:09
TicketLinkAdd Verkniipfung zu "ITSMConfigltem” hergestelit = Hans Miller 05.12.2016 14:38:50
Lock Ticket gesperrt Hans Muller 07.12.2016 14:47:43
Misc Reset of unlock time. = Hans Mller 07.12.2016 14:47.43
SendAnswer E-Mail versandt an "kevinschmidt@fake.com (To)" GroBansicht Hans Miller 07.12.2016 14:55:27
TicketLinkAdd added involved person Hans Maller = Admin KIX 07.12.2016 14:55:27
Misc Reset of unlock time. Hans Miiller 07.12.2016 14:55:27
TicketDynamicFieldUpdate Aktualisiert: FieldMame=ITSMReviewRequired;Value=No OldValue=; = Hans Miiller 07.12.2016 14:55:28
StateUpdate Alt: "new” Neu: "open™ GroBansicht Hans Muller 07.12.2016 14:55:28
Misc ResponseTemplate (1/8/11) - Hans Miiler 07.12.2016 14:55:28
TicketLinkAdd Verknipfung zu "2016111417000017" hergestellt. Hans Miller 09.12.2016 13:32:25
TickeiLinkDelete Verknlpfung zu "2016111417000017" geldscht. = Hans Maller 01.02.2017 14:40:51

Abbildung: Ticket-Historie

Drucken

Generiert aus dem gesamten Ticket ein PDF oder HTML-Dokument. Sie finden diese Ticketaktion im
Drop-down-Menii "Verschiedenes".

Das Dokument enthalt Informationen:

+ Ticketinformationen
+ Verknipfte Objekte
+ Angaben zum Kunden und involvierte Personen
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+ Angaben zu den einzelnen Artikeln und dem zugehdrigen Text

Drucken x

Bitte den Typ des Ausdrucks auswahlen...

PDF-Ausdruck HTML-Ausdruck

Abbildung: Dialog "Drucken”

Freie Felder

Offnet einen Dialog mit Ticket-Einstellungen. Hier kdnnen Sie Titel, Typ des Tickets dndern und ggf. den
zugeordneten Service oder SLA andern.

Den Freitext von Ticket#2016111517000015 dndern — Kein Zugriff auf Server

a Ticket-Einstellungen
*Titel: | Kein Zugriff auf Server
*Typ: | Problem -
Service: -

Service-Level-Vereinbarung:

& Obermittein

Abbildung: Dialog "Freie Felder"

Zusatzliche ITSM-Felder

Hier kdnnen Sie zusétzliche Eigenschaften zum Ticket angeben. Tragen Sie im Feld "Titel" einen neuen
Titel des Tickets ein. Setzen Sie ein Hakchen bei einer Eigenschaft, die spater in der
Ticketzusammenfassung angezeigt werden soll. Sie konnen standardmalig zwischen folgenden
Eigenschaften wahlen:

+ Reparatur Startzeit
+ Wiederherstellung Startzeit
+ Falligkeitsdatum

Legen Sie nach Aktivieren der jeweiligen Checkbox ein Datum und eine Uhrzeit fest. Klicken Sie auf
Ubermitteln um die Anderungen zu iibernehmen. Die zusétzlichen ITSM-Felder sind allerdings nur
informativ und erfiillen keinen funktionalen Zweck. Sie erscheinen nach der Erstellung im Widget
"Ticket-Informationen”.
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Andern der ITSM Felder des Tickets — Klimaanlage im Raum 12 funktionert nicht

Abbrechen und Beenden

 Ticket-Einstellungen
*Titel: | Kli im Raum 12 funktionert nicht
- Dynamische Felder
Reparatur Startzeit: () [23042020 |23 -[[1500 =
Wiederherstellung Startzeit: [ [23.042020 |23 -[[1500 =
Faligkeitsdatum: [ [o105200 | - [1500 =

Abbildung: Dialog "Zusé&tzliche ITSM-Felder"

Verknipfen

Ruft den Dialog "Verkniipfung erstellen" auf. Hier konnen Sie das Ticket mit anderen Objekten
verkniipfen. Mogliche Objekte kénnen andere Tickets, FAQ-Eintrage, Personen, Configltems oder
Dokumente sein. Sie finden diese Ticketaktion im Drop-down-Menii "Verschiedenes".

Verknupfung erstellen: Ticket#2016110217000021: Kli im Raum 12 t nicht
Dialog schlieflen oder zu "Verkniipfung léschen” wechseln

Zielobjekt auswahlen

jekt Ti 110217H 1 3
Objekt 000021 pfen mit: Ticket .

Suche

Ticket#:

Titel:

Volltext:

Typ:

Status:

Junk Misc und 6 weitere. .

\
\
\
Prioritit: |
\
\
\

Queue:

= Suchergebnisse: Ticket

[ e auswanien

AUSWAHL | TICKET# TITEL TP QUEUE | STATUS ERSTELLT VERKNUPET ALS
[m] 2020041717000017  Eskaliertes Ticket Problem Raw offen 17.04.2020 10:4754 -
O 2019112910000014 Absprache i L i Misc warten zur Erinnerung 29.11.2019 11:08:23
O 2017020117000021 Telefon kaputt Incident Misc zusammengefasst 01.02.2017 13:31.06
O 2017020117000011 Zusétzlicher Drucker Incident Misc zusammengefasst 01.02.2017 10:09:13
[m] 2017012517000013  Testticket fir FAQ Incident Misc - zusammengefasst 25.01.2017 09:59:44
[m] 2017012417000015  Testticket fir FAQ Incident Misc offen 24.01.2017 13:38:32
O
O
O
[m] 2016112317000018  Geratewartung Problem Misc offen 23112016 11:27:27
[m] 2016111617000015  Kein Zugrif auf Server Problem Misc  offen 15.11.2016 11:07:37
O 2016111417000035  Tastatur kaputt Problem Junk  neu 14112016 15:05:34
O 2016111417000026  Wasserhahn im Raum 23A tropit Problem Misc  neu 14112016 14:45:16
(]

[m] 2016110217000012  Drucker im Raum 12 funktioniert it~ Problem Misc  : offen 02.11.2016 08:41:14

[ Normal I=] ‘V:vknuplungrn nlmurug=n|

Abbildung: Dialog "Verkniipfung erstellen”

+ Wahlen Sie aus der Auswahlliste, mit welchem Objekt das Ticket verkniipft werden soll.
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+ Geben Sie ggf. ein Suchkriterium ein.

+ Markieren sie die Verknipfung.

+ Klicken sie auf die Schaltflache "Verkniipfung hinzufiigen".

+ Die verkniipften Objekte werden nun im Widget "Ticketinformationen" angezeigt.

Entscheidung

Hier konnen Sie eine Entscheidung anhangen und ggf. einen Artikel hinzufiigen.

©

Die Entscheidung des Tickets andern — Kein Zugriff auf Server

=« Dynamische Felder

Entscheidung:
Warten

Entscheidung:

21.04.2020
£ -

08.00

~ Artikel hinzufiigen

® Ubermitteln

Abbildung: Dialog "Entscheidung”

Entscheidung: Wabhlen Sie hier, was das Anhangen der Entscheidung zur Folge hat. Sie kénnen wahlen
zwischen:

+ Genehmigt

+ Warten

- Zuriickgestellt (Postponed)

+ Im Vorraus genehmigt (Pre-approved)
+ Abgelehnt (Rejected)

Entscheidungsdatum: Wahlen Sie hier ein Datum und eine Uhrzeit aus, wann die Entscheidung an das
Ticket angehangt werden soll.

Queue: Verschieben

Hier kdnnen Sie das Ticket in eine andere Queue verschieben.
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Dieses Feld hat drei verschiedene Erscheinungsmaglichkeiten: ein Button mit der Aufschrift "Move", ein
Dropdown-Menii oder ein Autocompletefeld.

Eingestellt wird die Erscheinungsform in den "Persénlichen Einstellungen” unter "Queueauswahlmethode”.

Kommunikation | » | | Verschiedenes |« | Queue:

Junk
Postmaster

Abbildung: Aktion "Queue verschieben" (Dropdown)

Statuswechsel: Auswahl

Hier kénnen Sie dem Ticket einen anderen Status zuweisen. Je nach Konfiguration wird dabei automatisch
ein Artikel erstellt.

Queue: | - Verschieben - - Statuswechsel -

Ticket Schliefien

Abbildung: Aktion "Statuswechsel"

® Allgemeiner Hinweis

Ab KIX 17.11: Es ist moglich, bei Dialogen mit dem Feld "Anlage" mehreren Dateien gleichzeitig hoch
zu laden.
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3.2.2.2 Tab "Artikel"

Im Tab "Artikel” befindet sich die Artikellbersicht, die dazugehoérigen Artikelaktionen und der Artikelinhalt.

m Anlagen Verkniipfte Objekte (2) Meue Notiz  Ticketkerndaten

 Artikelibersicht - 2 Artikel @& - =
57 | NR. SENDER TYP = VON BETREFF ERSTELLT ?
v 2 Agent EL a3 Hans Miller Bitte erledigen 08.11.2016 15:50
1 1 Kunde @ Ll Herr Max Muster Klimaanlafge im Raum 12 funktionert nicht 02.11.2016 08:44
 Artikel #1 - Kli im Raum 12 i tnicht Erstellt: 02.11.2016 08:44

2 Drucken | - Antworten - |'| | - markieren als - "l

Von: Herr Max Muster
An: Misc

Betreff: Klimaanlafge im Raum 12 funktionert nicht
Hallo,
Die Klimaanlage im Raum 12 funktioniert nicht.

Grike

Max Muster

Abbildung: Tab Artikel

1. Artikelibersicht
2. Artikelaktionen
3. Artikelinhalt
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Artikelliibersicht

In der Artikellbersicht werden alle Arbeitsschritte untereinander gelistet. Wenn Sie auf einen Eintrag in der
Liste klicken, wird der Artikelinhalt unter der Artikellibersicht dargestellt.

a Artikeliibersicht - 2 Artikel @ =
T NR. SENDER P = VON BETREFF ERSTELLT 2
2 Kunde @ =1 Herr Kevin Schmidt Zusétzlicher Drucker 01.02.2017 10:09
1 Kunde =3 =1 Max Muster Geratewartung 23.11.2016 11:27

Abbildung: Artikeliibersicht

Kennzeichnungsbereich fiir neue, ungelesene oder als wichtig markierte Artikel und ToDo-Eintrage
Angabe, ob ein Kunde oder ein Agent den Artikel verfasst hat

Artikeltyp: Webanfrage, Telefonanruf, Notiz, etc.

Nachrichtenart/ -richtung: ausgehend oder eingehend

Verfasser des Artikels

Betreff des Artikels

Erstelldatum / Uhrzeit des Artikels

Anhange des Artikels

Schaltflachen: alle/einen Artikel 6ffnen:

IEI "Einen Artikel 6ffnen”
" Alle Artikel 6ffnen”
" Alle Artikel am Ticket als gelesen markieren"

W o NG~ Ldh =

& Achtung

Die Einstellung: "Einen/Alle Artikel 6ffnen" gilt fir alle Tickets. Ist die Option "Alle Artikel 6ffnen”
aktiv, kann das bei groBen Tickets mit vielen Artikeln zu langen Ladezeiten fiihren.
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Artikelinhalt

Wenn Sie in eine Zeile der Artikeliibersicht klicken, wird der entsprechende Artikelinhalt dargestellt.

1 Anikel 42 - Techniker ist unterwegs Erstellt: 15.11.2016 11:55 von Hans Milller
2 Auf Nofiz antworten| | Anlagen herunterladen| |Artikel bearbeiten| |Drucken - markieren als - j
Ven: Hans Muller
Betreff: Techniker ist unterwegs
3 Markiert als: @ Wichtig - Betreff

Anlage: Book_KIX16 Anwenderhandbuch-39.pdf, 1.1 MBytes

Techniker ist unterwegs

4

Abbildung: Artikelinhalt

Artikelkopf
Artikelaktionen
Sendeinformationen
Artikeltext

PoOp =

Bei den Sendeinformationen finden Sie folgende Angaben zu einem Artikel:

+ Absender (Von:)

- Empfanger (An:)

« Empfénger einer Kopie (CC:)

- Empfanger einer Blindkopie (BCC: )*

+ Betreff

- Anlagen (falls vorhanden)

+ Markierungen (falls vorhanden)

- ggf. weitere Felder (wenn entsprechend konfiguriert)

*Qptional
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Artikelkennzeichnungen

= Neue, ungelesene Artikel in Tickets von denen Sie Bearbeiter und/oder Verantwortlicher sind

= Neue, ungelesene Artikel
="ToDo" - Markierung

Y - "Wichtig" - Markierung

Bedeutung der Hintergrundfarben in einer Tabellenzeile in der Artikeliibersicht

Ausgehender Anruf vom Agenten
Ausgehende E-mail nach extern vom Agenten
Interne E-Mail

Externe Notiz

Interne Notiz

Vom System generierte Meldungen

Artikel des Ansprechpartners

O O o o0 0o

Farbe beim Hover (ber einen Artikel
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Artikeltypen

Web Anfrage

Notiz intern* / extern**
Anruf

E-mail

*Notiz nur sichtbar fiir Agenten

**Notiz sichtbar fir Agenten und Kunden

Nachrichtenart/-richtung
IEI Ausgehende Nachricht (Betreffende Artikel sind mit griinem Hintergrund markiert)
Eingehende Nachricht (Betreffende Artikel sind mit blauem Hintergrund markiert)

Interne Nachricht (Betreffende Artikel sind mit rotem Hintergrund markiert)

Sie kdnnen die Hintergrundfarben bei Bedarf deaktivieren. Lesen Sie dazu mehr im Kapitel "Persénliche
Einstellungen".
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Artikelaktionen

Die Artikelaktionen befinden sich oberhalb der Senderinformationen.

-~ Artikel #2 - Techniker ist unterwegs Erstellt: 15.11.2016 11:55 von Hans Miiller

Anlagen herunterladen | |Artikel bearbeiten|  Drucken |Teilen |Umleiten| Weiterleiten| | - Allen antworten - = - Antworten -

Ven: Hans Muller
Betreff: Techniker ist unterwegs
Markiert als: @ Wichtig - Betreff

Anlage: Book_KIX16 Anwenderhandbuch-39.pdf, 1.1 MBytes

Techniker ist unterwegs

Abbildung: Artikelaktionen

Abhangig vom Artikeltyp gibt es maximal folgende Artikelaktionen:

+ Weiterleiten

+ Umleiten

+ Teilen

« Drucken

+ Bearbeiten

+ Anlagen herunterladen

« Markieren als To Do / Wichtig

+ Antworten / Auf Notiz antworten
+ Allen antworten

Antworten

Mit dieser Artikelaktion kdnnen Sie auf einen Artikel antworten. Dabei haben Sie die Moglichkeiten eine
Antwortvorlage oder eine leere Antwort zu verwenden.

+ Wahlen Sie aus dem Dropdown-Meni eine der Moglichkeiten:

Antwort - Leer
Antwort - Zitat
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Es offnet sich ein neues Fenster zum Verfassen der Antwort. Wenn Sie die Option "Antwort - Zitat" gewahlt
haben, wird der Text des Ausgangsartikels im Feld "Text" der Antwort libernommen. Wenn Sie die Option
"Antwort - Leer" gewahlt haben, ist das Fled "Text" leer.

Antwort fur Ticket#2016112317000018 verfassen — Geratewartung

Von: KIX System <kix@Ilocalhost.de> -« Kontaktinformationen

*An: 123456789 Q
’ Max Muster
kevinschmidt@fake.com [=] Telefon:
Mail: fake@fake.com
Ce:

@ Standort
Bee: 10 Offene Tickets (Kunde) (6)
10 Alle Tickets ()
*Betrell: o [Ticket#2016112317000018] Zusatzlicher Drucker [ gt 0 Offene verkniipfte Tickets (3)
0 Alle verkniipften Tickets (16)
Signieren:

Verschliisseln:
=~ Text-Bausteine

Optionen: A A
F Adressbuch FAQ [3 Standardantwort
* .
Txt |B T USx % =:=Mm EEs=ss = £
=@ @ ee Qb3 A-B- I, | 2] B Quelicode b4

Format ~ | Schrftat - Gr.. =

Dear Herr Max Muster,

Thank you for your request.

Einfugen Vorschau
Your Ticket-Team H

Hans Muller
= Verlinkte Personen

- BITTE BEACHTEN:
Super Support - Waterford Business Park Personen vom Typ "Kunde" und "Dritie”

&)
~ werden nicht benachrichtigt wenn ein interner
5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA Artikel erstellt wird.
Email: hot@example.com - Web: http://www.example.com/
- = NAME TYP
. = | | Hans Milller Agent
. . Max Muster Kunde
Anlage: Durchsuchen... Keine Dateien ausgewahlt. T
- Kevin Schmidt = Kunde
Néchster Status des Tickets: offen =
Artikeltyp: E-Mail extern -
Nachbearbeitung erforderlich: Nein -

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten):

Mail ibermitteln By Als Entwurf (Betreff und Text) speichern

Abbildung: Artikelantwort verfassen

+ An: Geben Sie hier den Namen und die E-Mail-Adresse des Empfangers an.

+ Cc: Geben Sie hier ggf. die Namen weiterer Empfénger ein, die eine Kopie (Carbon Copy, kurz: Cc)
erhalten sollen.

+ Bcc: Geben Sle ggf. die Namen der Empfénger an, die eine Blindkopie (Blind Carbon Copy, kurz:Bcc)
erhalten sollen.

* Betreff: Geben Sie hier einen Betreff ein.
+ Optionen - Adressbuch: Hier konnen Sie im Adressbuch nach weiteren Empfangern suchen.
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+ Optionen - FAQ: Ruft den FAQ-Explorer auf. Damit konnen Sie ggf. einen FAQ-Eintrag zum Artikel
hinzufiigen.

+ Text: Geben Sie hier den Antworttext ein. Es stehen lhnen die liblichen Formatierungsoptionen zur
Verfligung.

+ Anlage: Fligen Sie ggf. eine Anlage zur Antwort hinzu.

« Ndchster Status des Tickets: Legen Sie hier ggf. den neuen Status des Tickets fest.

+ Warten bis: Geben Sie hier ggf. ein Datum und eine Uhrzeit fiir den "Warten ...." Status ein.

+ Artikeltyp: Legen Sie fest, ob der Artikel eine E-Mail fir intern oder extern sein soll.

+ Nachbearbeitung erforderlich: Legen Sie ggf. fest, ob eine Nachbearbeitung erforderlich ist.

+ Zeiteinheiten: Geben Sie hier ggf. an, wie viel Zeit fiir die Bearbeitung benétigt haben.

Sidebar "Textbausteine"”

Mit dem Sidebar Widget "Text-Bausteine" konnen Sie vorkonfigurierte Textbausteine in den Text einfligen.

- Text-Bausteine

=- 3 Standardantwort
i B Standardantwort (de)

EinfUgen Vorschau

Abbildung: Sidebar-Widget "Text-Bausteine"

+ Wabhlen Sie aus dem Dropdown-Menii eine der Moglichkeiten.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Einfiigen" zum Einfligen des Textbausteins oder auf die Schaltflache
"Vorschau" zum vorab anschauen des Textbausteins.
Der Textbaustein wird an die aktuelle Cursorposition im Artikeltext eingefligt.

CAPE Ii' Erstellt am: 03.05.2022 Seite 86



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

Sidebar: Verlinkte Personen

Mit dem Widget "Verlinkte Personen" kbnnen Sie Personen hinzufiigen, die in die Artikelantwort mit
einbezogen werden sollen.

a Verlinkte Personen

BITTE BEACHTEN:

Personen vom Typ "Kunde" und "Dritte”
werden nicht benachrichtigt wenn ein interner
Artikel erstellt wird.

= NAME TYP
- :I Hans Miller Agent
. :| Max Muster Kunde
- :I Kevin Schmidt Kunde

Abbildung: Widget "Verlinkte Personen"

« Wahlen aus dem Dropdown-Meni neben des Namens eine der Méglichkeiten: An, Cc oder Bcc.
Die Person wird in das entsprechende Eingabefeld eingefiigt.

Sidebar: Anlagen

Mit dem Widget "Anlagen” kbnnen Sie ggf. bereits im Ticket verwendete Anlagen zum Artikel hinzufiigen.

- Anlagen
Q
Wahlen Sie die Artikel-Anlagen aus, die
ebenfalls angehangen werden sollen.
12
NAME C
I_] ' Agenten-111119.pdf 1

Auszug_General Catalog. pdf &

Auszug_Tabelle_Agenten.pdf

Auszug_Webformular.pdf 3

Abbildung: Widget "Anlagen”
+ Markieren Sie ein Element aus der Liste.

Die Anlage wird an den Artikel angehangt.
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Allen Antworten

Ubernimmt automatisch die Cc-Zeile des Artikels auf den geantwortet wird. Funktionalitdt und Optionen sind
identisch mit der Artikelaktion "Antworten".

Markieren als

Hier konnen Sie Artikel mit "ToDo" oder "Wichtig" markieren. Tickets, die Artikel mit dieser Markierung
enthalten, kdnnen schnell Giber die Werkzeugleiste liber das Symbol D aufgerufen werden. AuBerdem kann
in der Ticketsuche nach Artikeln mit diesen Markierungen gesucht werden. StandardmaRig diirfen nur der
Bearbeiter und der Verantwortliche des Tickets eine Markierung setzen. Die Markierungen sind nur fiir den
Ersteller der Markierung sichtbar.

1 |
Setze Artikel Flag ToDo for Article #9 x

Betreff:
Schlisselwdrter:

Notizen:

Anwenden

Abbildung: Dialog ToDo-Markierung hinzufiigen

Markierte Artikel werden in der Artikellibersicht mit den entsprechenden Symbolen D bzw. D dargestellt.

Abbildung: Artikeliibersicht
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Wenn Sie auf eines der Symbole klicken, konnen Sie Details der Markierung anzeigen, die Markierung
editieren oder die Markierung I6schen.

W 2 Agent E
(L
ﬂ_ Article Flag Options x

Details anzeigen / editieren Arikel Flag entfernen

Abbildung: Artikelmarkierung bearbeiten

Drucken

Hier kdnnen Sie den Artikel im PDF oder HTML-Format ausdrucken.

Drucken x

Bitte den Typ des Ausdrucks auswahlen...

PDF-Ausdruck HTML-Ausdruck

Abbildung: Dialog Artikel drucken

Artikel bearbeiten

Mit dieser Artikelaktion konnen Sie alle internen Artikel und Notizen bearbeiten. Dabei stehen die Felder

"Erstellt" / "Betreff" / "Text" und "Anlage” zur Verfligung. Zusatzlich bietet die Funktion die Moglichkeit, den
Artikel zu kopieren, zu verschieben oder zu I6schen.
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Artikel bearbeiten: #3 - Hinweis fiir Instandhaltung

Abbrechen und Beenden

~ Artikel dndern
* -
Erstellt: 29042020 |8 [ 11:36 -
* Betreff: |Hinweis filr Instandhaltung
BIUSXx =:=H EEE=EE = g
M= R Qb A-B- L o] BQueicode Q2
Format - Schriftart - Gr.. -
Nochmal Konfiguration dberpriifen, ob sie dem Standard entspricht
‘.
Anlage: | Durchsuchen... |Keine Datei ausgewahit.
Notiztyp: |Notizinlem |v|
(etsonmeren: (9

| = Artike kopieren

| ~ Artikel verschieben

| ~ Artikel l6schen

& Ubermitteln

Abbildung: Dialog Artikel bearbeiten

Teilen
Mit dieser Artikelaktion kdnnen Sie aus einem Artikel ein neues Ticket erzeugen. Wenn Sie auf die
Schaltflache "Teilen" klicken, 6ffnet sich der Dialog "Neues Ticket erstellen”.
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Neues Ticket erstellen

chneten Felder sind Pflichifelde

Ticket-Vorlagen-Auswahl: |

|v|

* Typ: | Problem

|'|

* Ansprechpariner: |

« Kontaktinformationen

hamu Q
Hans Mustermann

(] "Hans Mustermann” <hmustermann@musterwelt.de>

Kundennummer: | hamu

* An Queue: | Misc

|v|

service: |

|v|

Service-Level-Vereinbarung:

Bearbeiter: | Hans Miiller

~
|'|-v

Verantwortlicher: | Hans Miller

~
|'|u

* Betreff: |DI’LIC|(EI im Raum 12 funktioniert nicht

0ptionen:| Ansprechpartner | | Ticket verkniipfen |

* Text: [

B
[

Format h

Hallo,

Griize

Max Muster

[
=
h

X, x* 1= =M HE

[==]

@ (@ 9y 92 Q%3 A- @3- T, _] [ Quelcode Q@ 3%

Schriftart h Gr. -

Der Drucker im Raum 12 funktioniert nicht. Die Dokumente bleiben in der Druckerwarteschlange "hdngen”.

Anlage: | Durchsuchen...

| Keine Dateien ausgewahlt.

Néchster Status des Tickets: | offen

‘v‘

Auswirkung:

Prioritat: | 3 normal

|v|

Falligkeitsdatum: [E) |02 05.2020

| -[[11:30 [~]

Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): |

‘ «* Erstellen | B Als Entwurf (Betreff und Text) speichern |

Mail: hmustermann@musterweli.de

@ Offene Tickets (Kunde) (1)
O Alle Tickets (1)

© Offene verkniipite Tickets (1)
O Alle verkniipiten Tickets (1)

 Text-Bausteine

~ Zugewiesene Cls

[ FIr

Abbildung: Dialog Neues Ticket erstellen

Anlage herunterladen

Mit dieser Artikelaktion kdnnen Sie alle Anlagen eines Artikels als zip-Archiv herunterladen. Wenn Sie auf die
Schaltflache "Anlagen herunterladen” klicken, 6ffnet sich ein Betriebssystem-Dialog zum Speichern des

Archivs.
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weiterleiten.

KIX 17 Anwendung - KIX Start
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Ticket#2020042917000031 weiterleiten — Drucker defekt

Von:  KIX System <kix@localhost.de>
* An:

Cc:
Bec:

* :
Betrefl: [ d: [Tickel#2020042917000031] Drucker defekt

Signieren:
Verschliisseln:

Optionen: Adressbuch FAQ
*Text:

(=]

I'Uusx x=:=H =g

Zeiteinheiten
(Arbeitseinheiten):

B
EH=3GEMw QAbty A-BD- T, 2] B Quelcade )

Ewels

’
Al

Format - Schriftart - Gr... -
Ihr| Ticket-Team
Hans Miiller
Anlage: Durchsuchen... Keine Dateien ausgewahlt.
Nichster Status des | erfolgreich geschiossen hd
Tickets:
Artikeltyp: E-Mail extern -

= Mail Gbermitteln

- Kontaktinformationen

* Verlinkte Personen

Abbildung: Dialog Ticket weiterleiten

Umleiten

Mit dieser Artikelaktion konnen Sie Artikel bzw. Tickets an ein anderes KIX-System umleiten. Der Unterschied
zur Artikelaktion "Weiterleiten" ist, dass der Absender nicht angegeben werden muss. Wenn Sie bspw. in lhr
internes System ein Ticket bekommen, dass urspriinglich an ein anderes System gesendet werden sollte,
konnen Sie das Ticket an das andere System umleiten.
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Ticket#2020042917000031 umleiten — Drucker defekt
sind Pflichtfelde

Abbrechen und Beenden

*Umieiten an: |

Nachster Status des Tickets: | erfolgreich geschlossen

Sender informieren: [

Von: KIX System <kix@localhost.de>

An: | Herta Mueller <a.mueller@kixdesk com> |

Betreff: | Drucker defekt

T BT US X %

Ihr| Ticket-Team
Hans Miiller

@ @ sl 22 Q

Format - Schriftart

Sehr geehrte Frau Miller,

lih
1
B
4

- I &) [ Quelicode Q| 2%

vielen Dank fur Inre Anfrage! Wir kimmern uns schnellstmaglich.

Ihre E-Mail mit der Ticket Nummer "<KIX_TICKET>" wurde nach "<KIX_BOUNCE_TO>" umgeleitet. Bitte
folgen Sie diesem Link fiir néhere Informationen.

Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: http:/www.example com/

Mail dbermitteln

Abbildung: Dialog Ticket umleiten
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Filterfunktion fir Artikel

Wenn Sie in der Artikelibersicht auf das [ Symbol klicken, erscheint ein Dialog mit Auswahlmdglichkeiten
zum Filtern von Artikeln.

Die Funktion ist nicht standardmaRig aktiviert.

Filter fGr Beitrage
Artikel Typ:
Absender Typ:
Artikel Betreff:
Artikel Inhalt:
Markiert als:

ToDo
Wichtig

Markiert als (Text):

Filter-Einstellungen als
Standard speichern:

Anwenden Zuriicksetzen

Abbildung: Dialog Artikelfilter

+ Wahlen Sie ein Kriterium zum Filtern aus:
+ Artikeltyp
+ Absendertyp
« Artikelbetreff
+ Artikelinhalt
+ Markiert als
+ Markiert als (Text)

+ Setzen Sie ggf. ein Hackchen bei "Filter-Einstellungen als Standard speichern”, wenn Sie lhre Auswahl
als Standardfilter speichern wollen.

+ Klicken Sie auf die Schaltfliche "Anwenden" zum Ubernehmen der Einstellungen oder auf die
Schaltflache "Zurlicksetzen" zum Zuriicksetzen des Filters.

+ Die Artikel werden nun gefiltert nach Ihren gewahlten Kriterien in der Artikeliibersicht angezeigt.
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3.2.2.3 Tab "Anlagen"

Im Tab "Anlagen” sehen Sie in einer Ubersicht alle zum Ticket zugehérigen Anlagen.

[] Ticket#2020050417000012 — Installation KIX Start

2 Artikel ARer: 6 m — Ersiell: 04.0%5 2020 14:18

|n\'=le'le".'rgs|’u III.F:kEI'| |E=ﬂ|:-ele|'| .'..I:{l‘\‘!='l|ﬂ£:€'||' |=e':o'|='| = | | KommunikaSon |- Warien |Eeo:m:rr'|| |3cl'le'a.=r| | Verschiedenes (»| Queus | - Vierschieben -

Siahmwechsel | - Auswahl - = |
Akl (2 m Werknopi= Objekie ()  MNeue Motz Ticketeemdaizn
Filter fir Anlagen .
| AUSWAHL NAME CROSSE HERUNTERLADEN ARTIKEL WION DATUM
Handbuch_KIX Start-v3- 20200430 pot 11.1 MEyies F 3 2. Handbuch gesendet Hans Moller 04.05.2020 14:22

Abbildung: Tab "Anlagen”
Sie haben in diesem Bereich folgende Mdglichkeiten:

+ Nach bestimmten Anlagen filtern

+ Einzelne Anlagen auf das lokale System herunterladen
+ Anlagen als zip-Archiv herunterladen

+ Anlagen l6schen
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3.2.2.4 Tab "Verknipfte Objekte"

Im Tab "Verknlipfte Objekte" sehen Sie alle mit dem Ticket verknlipften Objekte aufgelistet. Verknipfte
Objekte konnen andere Tickets, FAQ-Eintrage, Dokumente, Workorders, Personen, Dokumente etc. sein.

Artikel {1} Anlagen

Neue Motiz  Ticketkerndaten

werknipfe Ticket mit:

Aufgrund fehlender Berechtigungen konnen mehr verlinkte Objekie existieren, als angezeigt werden.
= Verknupft: Person

L alle auswahien

VORNAME NACHNAME E-MAIL TELEFOMN MOBIL P VERKNUPFT ALS
L Agent
- (X173 buster fake@fake.com Kunde
[l Kunde
Verknipfungen lbschen

Abbildung: Tab "Verkniipfte Objekte"

Wenn Sie eine Verkniipfung erstellen wollen, kdnnen Sie die Ticketaktion "Verkniipfen" nutzen oder Sie nutzen
die "Quick-Link"-Funktion in dieser Kategorie.

Beachten Sie bitte: Tickets im Status "geschlossen” konnen nicht tiber die "Quick-Link" verkniipft werden.
Dazu miissen Sie die Ticketaktion verwenden.

Artikel (1) Anlagen REGOUTLEE TENENENE  Meue Motiz - Ticketkerndaten

werknupfe Ticket mit: | Person

- || Mus mit verknipfungstyp: | Kunde "| | Ubermitt=in
Hans Mustermann (hmuestarmann)
Aufgrund fehlender Berechtigungen kannen mehr verlinkte | Max Muster (Hans huller) en.

Abbildung: Quicklink Funktion
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3.2.2.5 Tab "Neue Notiz"

Im Tab "Neue Notiz" konnen Sie wie bei der Ticketaktion "Notiz" zuséatzliche Informationen zum aktuellen
Ticket hinterlegen. Die Funktionsweise ist prinzipiell gleich allerdings wurde in dieser Kategorie auf einige
Informationen verzichtet, um eine schnellere Bearbeitung zu ermdéglichen. Diese Kategorie ist optional und
kann ggf. durch den KIX-Administrator deaktiviert werden.

Artikel (1) Anlagen  verknopfie Objekie (2 Ticketkerndaten

* Text-Bausteine
Betreff: Notiz

Text * verlinkte Personen
B I US®Xx I EEEEE = =
W= EE»e Qby A- B- I, | 21 B quelicode Q| 53
Format - Schriftat - Gr

B Ubarmitteln B Als Enowuil [Betiell und Tex) spechermn

Abbildung: Widget Notiz hinzufiigen

® AbKIX 17.11: Es ist moglich, mehreren Dateien gleichzeitig hoch zu laden.
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3.2.2.6 Tab "Ticketkerndaten"

Im Tab "Ticketkerndaten" kénnen Sie Anderungen zu den wichtigsten Eigenschaften des Tickets vornehmen,
ohne dabei die einzelnen Anderungsfenster wie "Bearbeiter”, "Prioritit" oder "Warten" zu benutzen. Im Admin-
Bereich konnen weitere Felder hinzugefiigt werden.

Ticket#2020050417000012 — Installation KIX Start

1 Artikel Aher: 2 m— Ersieilt: 04.05 2020 14:18

*Tiet: | instanation Kix Start

[ Unermittein

Abbildung: Widget Ticketkerndaten
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3.2.2.7 Tab "Prozessinformationen”

Der Tab "Prozessinformationen” zeigt in einer Ubersicht angelegte Prozesse und ihre Zusténde. Die Kategorie
ist nur sichtbar, wenn Prozesse im System definiert sind und das Ticket ein Prozessticket ist.

T#2019011590000712 — KIX :: Agentenfrontend :: Ticket :: QuickState

10 Artikel Alter: 475 d 20 h — Erstelit: 15.01.2019 09:45  §

Artikel (10)  Anlagen  Verknilpfte Objekte (5)  Zeitbuchung

« Prozess-Informationen

Abbildung: Prozessinformationen

Wenn fiir ein Prozessticket noch Aktivitdten moglich sind, werden die moglichen Dialoge fiir Aktivitdaten im

Tab "Prozessinformationen” angezeigt.
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3.2.2.8 Tab "Dynamische Felder"

Im Tab "Dynamische Felder" kénnen Sie Ergdnzungen zu den wichtigsten Eigenschaften und Informationen
des Tickets vornehmen. Im Admin-Bereich kdnnen weitere Felder hinzugefligt werden.

skl (1) srlagen Verknopta

Workflow:
Betrag netto (EUR):
Projektumfang (PT):
Angebotsabgabe:
Angebotsnummer:
Auttragswahrsch.
Start (Plan): o2 |8
Ende (Plan) 06052020 |&4
Supportilasse:
Externe Referenznr

Zusatzmodule (Vertrieb).

Absagegrund:

vonian Wettbewerber:

Informant:
Standort:
Raum:

DC Status:

Workaround:

verfiighar in externem Bugtracker 2: (w4
Kosten-Budgetstelle:
beauftrag nach AGE:
Produktrelease:
Projektnummer:
p:

Zusammenfassung:

Fertigstellungsgrad (%)
Paketname:

Paketrelease:

Ubergeordnete Komponente | Modul

MA Vertrieb:

KIX17DC Status:

Abbildung: Tab "Dynamische Felder"

@ Hinweis

Die ebenfalls verfligbare Sidebar "Dynamische Felder" ist veraltet und nur noch Codebestandteil. Sie
wurde durch das Tab "Dynamische Felder" abgel6st und sollte NICHT mehr verwendet werden. Ein
gleichzeitiges Verwenden der Sidebar "Dynamische Felder" UND des Tabs "Dynamische Felder" kann
zu Anzeige- und Bedienproblemen fiihren.
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3.2.3 Ein neues Ticket erstellen

+ Wahlen Sie im Menii "Tickets" den Meniipunkt "Neues Ticket" oder klicken Sie auf die Schaltflache in
der Werkzeugleiste.

Ty
HKIX
s = Ubersicht [yi-'= FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung Admin QL
- : Ansicht nach Queuss @ & ﬁaﬁ | |v| |'-,fo|1e
Ansicht nach Services é B £
Alle zuklappen | Alle aufldapp  Ansicht nach Status eine Queues

- EETEENO] | ansicht nach Eskalationen
B1- Meine Suchvorlagen
i Meine Tickets (alle) ()
' Meine Tickets (offen) (7)] Suche
L Junk (1)

igbare Tickets 0

Abbildung: Auswahlmentii

CAPE Ii' Erstellt am: 03.05.2022 Seite 101



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

Es 6ffnet sich ein Dialog mit Eingabefeldern:

Neues Ticket erstellen
Ticket-Vorlagen-Auswahl - ~ Kontaktinformationen
* yp S
* ansprechpartner:
* Text-Bausteine
Kundennummer:
* An Queue: - ~ Zugewiesene Cls

service: -

service-Level-vereinbarung

Bearbeiter. =
verantwortlicher: a
* Batreff:
Optionen ‘Ansprechpanner Ticket verknupfen FAQ
*
R TR ElE = = =
H=(FEE"»r Qb A- B- L 2] B quelcode €| 32

Format - schriftat - Gr. -

Anlage Durchsuchen... Keine Dateien ausgewihl
Nilchster Status des Tickets: | offan -

Auswirkung

eritat: | 3 normal -

Fallighel v (v o20szoz0 |0 [ oeoo -

Zeiteinheiten {Arbeitseinheiten)

 Erstellen B s Entwurf (Betreff und Text) speichern

Abbildung: Dialog Neues Ticket

+ Ticket-Vorlagen-Auswahl: Wahlen Sie hier ggf. eine Ticketvorlage
+ *Typ: Wahlen Sie den Tickettyp.
+ *Ansprechpartner: Geben Sie die Bezeichnung (Name) des Ansprechpartners ein.

Nach Eingabe von mindestens zwei Zeichen werden ggf. gefundene Ansprechpartner in einer Auswabhlliste
angezeigt.

* pnsprechpartner: | An

d "Max MuUsier
Kundennummer: “Hans Muste

* An Queue: -

« *An Queue: Wahlen Sie die Queue fiir das neue Ticket.
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+ Service: Wahlen Sie ggf. einen Service aus.

+ Service Level Vereinbarung: Wahlen Sie ggf. eine Service Level Vereinbarung aus.
+ Bearbeiter: Wahlen Sie einen Bearbeiter fiir das neue Ticket aus.

+ Verantwortlicher: Wahlen Sie ggf. einen Verantwortlichen fiir das neue Ticket aus.
+ *Betreff: Geben Sie einen aussagekraftigen Betreff an.

® AbKIX 17.4: Bei Eingabe eines Betreffs werden im Bereich "Mogliche doppelte Tickets" die Tickets
angezeigt, die einen dhnlichen Betreff/Inhalt haben.

« Optionen [Ansprechpartner]: Offnet die Ansprechpartnerverwaltung als Popup. Damit kénnen Sie
wahrend der Ticketerstellung einen neuen Ansprechpartner anlegen.

+ Optionen [Ticket verkniipfen]: Offnet den Dialog "Verkniipfung erstellen" als Popup. Damit kénnen Sie
wahrend der Ticketerstellung das Ticket bereits verkniipfen.

Verkniipfung erstellen: Ticket
Dialog schiielien
Zielobjekt auswahlen
Objekt Ticket verknopfen mit: —
Computer * | |Auswahl
Suche
Configitems:
Name:

verwendungsstatus:

vorfallsstatus:

Optionen [FAQ]: Offnet den FAQ-Explorer als Popup. Damit kénnen Sie wiahrend der Ticketerstellung einen
FAQ-Artikel zum Ticket hinzufiigen.
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FAQ

Unterkategorien

Suche

KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

NAME KOMMENTAR UNTERKATEGORIEN FAQ-ARTIKEL
Misc Misc Comment 0 1
Misc Misc Comment 0 4

Sicherheit Sicherheit

Q, Erweiterte Suche

FAQ-Artikel: FAQ

Zuletzt erstellte FAQ-Artikel

Testticket fiir FAQ Misc - de -
ntern (Agent) - 25.01.2017
09:59

Feuer- bzw. Rauchentwicklung
Sicherheit - de - intern (Agent) -
12.12.2016 11:19

Anmeldung am ERP Misc - de -
ntern (Agent) - 17.11.2016
14:50

Keine FAQ-Daten gefunden.

+ *Text: Geben Sie hier den Textinhalt fir das neue Ticket ein. Es stehen die iiblichen
Textformatierungsmaoglichkeiten zur Verfligung.
+ Anlage: Offnet einen Systemdialog zum Einfiigen von Anlagen, bpsw. eine PDF-Datei.

® AbKIX 17.11: Es ist moglich, mehreren Dateien gleichzeitig hoch zu laden.

« Ndchster Status des Tickets: Wahlen Sie hier ggf. den Ticketstatus fiir das neue Ticket.

+ Auswirkung: Wahlen Sie hier ggf. die Auswirkung. Das Feld steht nur zur Verfligung, wenn das neue
Ticket mit einem Service verkniipft ist.

+ Prioritdt: Wahlen Sie hier die Prioritat des neuen Tickets.

« Als FAQ-Artikel vorschlagen (OPTIONAL): Der Standradwert ist "Nein". Setzen Sie das Feld auf "Ja",
wird aus dem Ticket direkt ein FAQ Artikel angelegt. Der Betreff des Tickets entspricht dem Titel des
FAQ Eintrags. Der Textinhalt Symptom und Lésung des FAQ Eintrags.

+ Félligkeitsdatum: Geben Sle hier ggf. ein Falligkeitsdatum an.

+ Der Kalender zeigt dabei an, ob das gewahlte Datum auf einen Feiertag fallt. Regionale
Feiertage kann lhr Admin hinzufiigen.

+ Ticketmeldung an alle: Diese Option ist nur bei bestimmten Tickettypen sichtbar, abh&angig von der
Konfiguration in der SysConfig. Wenn im Feld der Wert "Ja" gewahlt wird, dann wird aus der
Ticketnummer und dem Tickettitel eine Meldung erstellt, die im Kundenfrontend sichtbar ist.

« Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): Geben Sie hier ggf. die Zeiteinheiten an.

+ Klicken Sie abschliefend auf die Schaltflache "Erstellen”.

Textbausteine fiir Tickets benutzen
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Sie haben bei der Ticket-Erstellung die Mdglichkeit, im System angelegte Textbausteine fiir den Textinhalt
eines Tickets zu nutzen. Dazu befindet sich in der rechten Seitenleiste das Widget "Text-Bausteine”.

+ Klicken Sie ggf. auf das El Symbol um das Text-Baustein Widget auszuklappen.
+ Wahlen Sie den gewtinschten Text-Baustein aus der Auswahlliste.

+ Klicken Sie ggf. auf die Schaltflache "Vorschau",wenn Sie sich den Textbaustein vorab anschauen
mochten.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Einfligen".
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3.2.4 Ein Ticket suchen

Wenn sie im Menii "Tickets" den Meniipunkt "Tickets suchen" wahlen, 6ffnet sich folgender Dialog und Sie

konnen nach Tickets suchen oder Suchvorlagen anlegen. Alternativ kénnen Sie auch auf das a Symbol in
der Mendileiste klicken.

Suche

Suchvorlage: [—
- Neue anlegen

Hinzufligen

Vollitext: =)

Ein weiteres Attribut | Ticketnummer &
hinzufiigen:

Ausgabe: pomal

Q) Suche starten

Abbildung: Dialog Tickets suchen
Tickets suchen

+ Geben Sie in das Eingabefeld "Volltext" einen Suchbegriff ein.

+ Wahlen Sie ggf. eines oder mehrere Filterattribute aus der Auswahlliste "Ein weiteres Attribut
hinzuftigen".

+ Flgen Sie das gewahlte Filterattribut mit ,‘ zur Liste "Verwendete Filter" hinzu.

+ Waihlen Sie aus der Auswabhlliste "Ausgabe"” das Ausgabeformat (Normal, Drucken, CSV oder Excel).
Klicken Sie auf die Schaltflache "Suche starten”.
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Hinweis

Das Ausgabeformat CSV-Datei enthdlt in allen Zellen Inhalte, die mit " zitiert werden. Wenn Sie diese
Datei mit LibreCalc oder Excel 6ffnen, wahlen Sie die Option "Werte in Hochkomma als Text
formatieren" aus. Nur auf diese Weise erhalten Sie eine Textdatei und verhindern das Ausfiihren von
Fremdcode (ggf. schadhafte Daten) in Inrem System.

Suchvorlage erstellen

Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue anlegen".

Geben Sie in das Eingabefeld "Name" eine Bezeichnung ein.

Markieren Sie ggf. das Kastchen "Anderungen in der Suchvorlage speichern”.

Markieren Sie ggf. das Kastchen "Suchvorlage als virtuelle Queue anzeigen”. Die Suchvorlage ist dann
sichtbar unter "Tickets -> Ansicht nach Queues".

Markieren Sie ggf. das Kastchen "Diese Suchvorlage mit anderen Agenten teilen". Die Suchvorlage
kann dann auch von anderen Agenten genutzt werden, wenn sie die Suchvorlage als Kategorie in den
personlichen Einstellungen "abonniert" haben.

Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Eine Suchvorlagen-Kategorie erstellen und mit anderen Agenten teilen

Damit

Sie eine Suchvorlage mit anderen Agenten teilen kénnen, muss die Suchvorlage einer Kategorie

zugeordnet werden.

Markieren Sie dazu bei der Erstellung einer Suchvorlage die Option "Diese Suchvorlage mit anderen
Agenten teilen”.

Suche

Suchvorlage:
Neue anlsqpm

Name:

- j <Name der Kategorie>

Hinzufigen

Abbildung: Suchvorlage einer Kategorie zuordnen

Wahlen Sie nun eine bereits erstellte Kategorie oder erstellen Sie eine neue Kategorie.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Hinzufiigen".
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Klicken Sie abschliefend auf "Suche starten” damit die Suche ausgefiihrt wird und die Suchvorlage
und die Kategorie gespeichert werden.

Die Suchvorlage steht nun den anderen Agenten zur Verfligung, wenn Sie diese Kategorie in Ihren

personlichen Einstellungen @ abonniert haben. Im Bereich "Meine automatisch abonnierten
Suchprofilkategorien" kann dann jeder Agent auswahlen, welche Suchvorlagenkategorien er abonnieren
mochte.

Meine automatisch abonnierten Suchprofilkategorien

Kategorie 1

Alle auswahlen Alles Ischen & Bestatigen

Kategorie der
Suchvorlage:

Aktualisieren

Abbildung: Personliche Einstellungen: Meine automatisch abonnierten Suchprofilkategorien

Ticketsuche iiber Inhalte in Artikel-Anhéingen

Ab der Version KIX Professional 17.4 gibt es die Moglichkeit, Tickets liber Text-Inhalte in Artikel-Anhdngen zu
suchen. Die moglichen durchsuchbaren Dateitypen sind: txt, doc/x, xIs/x, pdf, jpg, bmp, tiff, png, gif. Die
bei der Suche verwendbaren Schlagworter werden entsprechend ihrer Wortgewichtung im Artikelanhang
ausgewahlt. Die Suche beriicksichtigt keine Grol3-/Kleinschreibung bei Dateinamen oder Inhalten. Die Suche
in Anhangsnamen und -inhalten ist unabhéngig vom gewahlten Storagemodul verfligbar.

+ Wahlen Sie dazu bei der Tick__e_t"suche im Bereich "Zusétzliche Filter" das Attribut "Inhalt der Anlage”

und fligen Sie den Filter mit | hinzu.
+ Geben Sie in das Eingabefeld "Inhalt der Anlage" den Suchbegriff ein.
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Suche

Suchvorlage:

Volltext:

Ein weiteres Attribut
hinzufigen:

Ausgabe:

Hinzufigen

Tite!
Vor
An
Ce

Betreft

Text

Name der Anlage
Inhalt der Anlage

Abb.: Ticketsuche - Attribut hinzufiigen

+ Waihlen Sie aus der Auswabhlliste "Ausgabe"” das Ausgabeformat (Normal, Drucken, CSV oder Excel).
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Suche starten” .

& Fiir Bestandsysteme erfolgt kein automatischer Aufbau des Index fiir Altdaten. Dies muss mit dem
Konsolenbefehl 'Maint:: Ticket::AttachmentNamelndexRebuild' erfolgen.
Beim Wechsel des ArticleStorage wird der Index geloscht und muss mit dem Konsolenbefehl
‘Maint:: Ticket::AttachmentNamelndexRebuild' fiir die Altdaten wieder erstellt werden.

@ Hinweise

+ Die Suche in den Artikel-Anhangen wird nach der Installation zunachst nur in den Tickets
bzw. Artikeln ausgefiihrt, die nach der Installation erstellt wurden. Wenn Sie méchten, dass
auch die Tickets durchsucht werden, die schon vor der Installation vorhanden waren, miissen

Sie das Script:

"bin/kix.Console.pl Maint::Ticket::AttachmentindexRebuild" ausfiihren.

ACHTUNG: Wenn in lhrem System bereits viele Tickets existieren, dann kann die Ausfiihrung
des Scripts das System stark beeintrachtigen.

Nutzen Sie zur Einschrankung von Zeitraumen die Parameter:

ticket-newer (YYYY-MM-DD)

CAPE Iii

Erstellt am: 03.05.2022 Seite 109



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "Tickets"

ticket-older (YYYY-MM-DD)

+ Wenn Sie KIX unter Ubuntu verwenden:
Damit die Suche korrekt funktioniert, sind folgende Anpassungen in der Datei "policy.xml" von
"ImageMagick" notwendig:
+ Berechtigung PDF: <policy domain="coder" rights="none" pattern="PDF" /> zu <policy
domain="coder" rights="read" pattern="PDF" />
+ Freigabe Festplattenspeicher: <policy domain="resource" name="disk" value="1GiB"/>
nach <policy domain="resource" name="disk" value="10GiB"/>
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3.3 Modul "FAQ"

Das Modul FAQ (engl.: Frequently asked questions) bietet Ihnen eine strukturierte Wissensdatenbank mit
Antworten fiir hdufig gestellte Fragen. Das kdnnen zum Beispiel Ratschldge zum Beheben bekannter
Probleme oder firmenspezifische Vorgehensweisen sein. Sie kénnen die FAQ-Beitrage kategorisieren und

mehrere Sprachen verwalten.

KIX

- Tickets FAQ Services CMDB Berichte K

Ansicht nach Kategorien

Mau

Ubersicht Journal
Sprachen-verwaltung —]
Neue Tickets
Kategorien-Verwaltung
Meine gespemten Tickets (3)  Meine Verg arhe (3

Abbildung: Modul FAQ, Menii
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3.3.1 Ansicht nach Kategorien

Wenn Sie im Meni FAQ auf den Mentiipunkt "Ansicht nach Kategorien" auswahlen, gelangen Sie zu einer
Ubersicht der Wissensdatenbank, dem FAQ-Explorer.

FAQ-Explorer

FAQ-Artikel: FAQ

Abbildung: FAQ-Explorer

Im rechten Bereich finden Sie in der Seitenleiste Widgets mit Informationen iiber "Zuletzt erstellte FAQ-
Artikel", "Zuletzt gednderte FAQ-Artikel" und "Top 10 FAQ-Artikel". Im linken Bereich finden Sie eine Ubersicht
tiber die FAQ-Kategorien und eine Ubersicht iiber alle FAQ-Artikel einer Kategorie.

Wenn Sie eine Kategorie auswahlen, werden vorhandene Unterkategorien angezeigt. Wenn Sie einen FAQ-
Artikel auswahlen, wird der Inhalt des FAQ-Artikels dargestellt.
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3.3.2 FAQ Artikel Inhalt

Wenn Sie einen FAQ-Artikel tiber eine Unterkategorie im FAQ-Explorer oder (iber die Suche auswahlen, wird
der Inhalt des FAQ-Artikels dargestellt.

FAQ#: 17005 — Feuer- bzw. Rauchentwicklung 1
FAQ Sicherheit Feuer- bzw. Rauchentwicklung
Zuriick | [Bearbeiten| [Historie| [Drucken| |Verkniipten| [Lbschen 2 FAQ-Information
3 Kategorie: Sicherheit
Schliisselwdrter: Feuer Rauch Brand

 Symptom (affentlich) Status: intern (Agent)

Die Sirene ertant Giltigkeit: giilig

Sprache: de

Bewertung: 0vons

Bewertungen: Keine Bewertungen
~ Problem (sffentiich) gefun Sie

Erste
Avrtikel bewertet.

- Losung (6ffentlich) Erstellt: 12.12.2016 11:18 (Hans
Muller)

Folgende Schritte beachten: Gedndert: 21.04.2020 07:21 (Hans
1. Ruhe bewahren Miller)

2.Von Gefanrenquelie | Arbeitsplatz z(igiy entfemen

3. An den gekennzeichneten Sammelpiztzen einfinden (vor und hinter dem Gebéude)
4. Feuerwehr verstandigen

5. Ggf. auf Anweisungen vom Abteilungsleiter warten

6.

~ Kommentar (intern)

+ Bewertung
Wie hilireich war dieser Artikel? Bitte geben Sie Inre Bewertung ab und helfen Sie mit die Qualitit der FAQ-Datenbank zu verbessern. Vielen Dank!
nichthilfreich 57 % 1 1T L senr hilfreich 4

Abbildung: Inhalt eines FAQ-Artikels

Titel

FAQ-Artikel-Aktionen

Symptom, Problem, Lésung und Kommentare zum FAQ-Artikel

Bewertung des FAQ-Artikels

Informationen zur Kategorie, Status, Sprache und Erstell- und Anderungsdatum

o s wp -

FAQ-Artikel-Aktionen

Zuriick

Schaltet zuriick zum FAQ-Explorer (in die jeweilige Kategorie bzw. Unterkategorie)

Bearbeiten

Damit konnen Sie einen bestehenden FAQ-Artikel bearbeiten.
Historie

Listet alle durchgefiihrten Aktionen am FAQ-Artikel auf mit Informationen lber Zeitpunkt und Benutzer, die
die Aktion durchgefiihrt haben.
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Historie von FAQ#: 17002 - Einstellungen fir PDF Export

Anderungsverlaut

AKTION BENUTZER ERSTELLT AM

Erstellt Hans Moller (Hans Moller) 17.11.2016 14:17:41

Abbildung: FAQ-Artikel Historie

Drucken

Erstellt eine PDF-Datei mit dem Inhalt des FAQ-Artikels.

FAQ#17005

Feuer- bzw. Rauchentwicklung
gedruckt von Hans Miller (fake@fake.com), 18.01.2017 09:41:58

Kategorie: Bewersungen: [}
Status: Ergennis: oo
Sprache: de Letate Aktualisherung:  11:2042 12,12 2015

Schidsselwdcter

Fouer Rauch Brand

Symptom (offentlich)

Problam (6ffentlich)

Kommentar {interm)

Abbildung: PDF mit FAQ-Artikelinhalt

Verkniipfen

Hier konnen Sie FAQ-Artikel mit anderen Objekten verkniipfen.

Verkniipfung erstellen: FAQ# 17005: Feuer- bzw. Rauchentwicklung
Dialog schliefen

Zielobjekt auswahlen

Objekt FAQ# 17005 verkniipfen mit:
FAQ -

Auswahl

Suche

FAQ#:

Titel:

Volltext:

Q Suche

Abbildung: Dialog FAQ-Artikel verkniipfen
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Loschen

Loscht den gedffneten FAQ-Artikel.

Loschen FAQ# 17005

Titel: Feuer- bzw. Rauchentwicklung

Wollen Sie diesen FAQ-Artikel wirklich léschen?

Abbildung: Dialog FAQ-Artikel I6schen
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3.3.3 FAQ Artikel erstellen

+ Wabhlen Sie im Menii "FAQ" den Menipunkt "Neu"

+ Es o6ffnet sich folgendes Fenster:

FAQ-Artikel hinzufligen

L=m 791 Q A-B- L &l Ba Q
schi -
[ H B IuSx M-z Es==o =
& ¥

 erstellen | oder Abrecher

Abbildung: FAQ-Artikel erstellen

+ Titel: Geben Sie hier den Titel des FAQ-Artikels an

CAPE Iii

Erstellt am: 03.05.2022

KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "FAQ"

Seite 116



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "FAQ"

Schliisselwérter: Geben Sie hier ggf. Schlagworter ein. Einzelne Schlagworter konnen Sie mit
Leerzeichnen untereinander trennen.

Kategorie: Wahlen Sie eine Kategorie fiir den FAQ-Artikel aus.

Status: Wahlen Sie hier den Status (intern, extern, 6ffentlich) des Artikels aus.
Glltig: Legen Sie hier die Giiltigkeit des Artikels fest.

Sprache: Legen Sie hier die Sprache des Artikels fest.

Anlage: Fligen Sie ggf. eine Anlage zum FAQ-Artikel hinzu.

Symptom: Geben Sie hier ggf. eine Beschreibung der Symptome ein.
Problem: Geben Sie hier ggf. eine Beschreibung des Problems ein.

Lésung: Geben Sie hier ggf. eine Beschreibung der Losung ein.

Kommentar: Geben Sie hier ggf. einen Kommentar ein.

In Klammern sehen Sie, fiir welche Personen der FAQ-Artikel sichtbar ist. Die Status haben folgende
Bedeutung:

extern (Kunden): FAQ-Artikel sind sichtbar fiir Agenten und am Webinterface angemeldete
Ansprechpartner.

intern (Agenten): FAQ-Artikel ist nur sichtbar fiir Agenten.

Offentlich (Alle): FAQ-Artikel sind im Public-Frontend auch ohne Anmeldung sichtbar.

Die Inhalte der einzelnen Eingabefelder kénnen reiner Text oder mit Hilfe von HTML formatierter Text sein.

Klicken Sie nach Eingabe der Daten auf "Erstellen".
Der FAQ-Artikel wird in der gewahlten Kategorie gespeichert.

CAPE Iii Erstellt am: 03.05.2022 Seite 117



KIX 17 Anwendung — KIX Start

‘ KIX Module
Modul "FAQ"

3.3.4 FAQ Journal

Das FAQ-Journal bietet eine chronologisch geordnete Ubersicht tiber die bisherigen Ereignisse aller FAQ-
Artikel. Es wird dargestellt, ob ein FAQ-Artikel erstellt oder aktualisiert wurde. Aus diesem Grund konnen fiir
einen Artikel mehrere Eintrage vorkommen. Es werden auch die Artikel dargestellt, die als "ungliltig" gesetzt
sind. Geldschte Artikel werden in der Ubersicht nicht dargestellt.

FAQ Journal:
o

ETRSITRN - |

FAQE TmeL, KATEGORIE AKTION
17008 Fauer- bzw. Rauchentwickiy sicherheit Updated
17001
17007

Updated
wisc Erstelt
Sicherhet

sicherheit
wisc

17004
17003

Wisc

Misc
wisc Erstelt

17002
17001
17001
17001

wisc ezl

wisc Ersteit

Abbildung: FAQ-Journal

Uber das |§| Symbol rechts oben rufen Sie die Einstellungen auf. Hier kénnen Sie festlegen, wie viele FAQ-
Artikel dargestellt werden sollen.

Einstellungen

FAQ-Artikel pro Seite: | 25 |

Abbildung: FAQ-Journal Einstellungen

CAPE Ii' Erstellt am: 03.05.2022 Seite 118



KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "FAQ"

3.3.5 FAQ Sprachenverwaltung

Sie kdnnen mehrere Sprachen fiir einen FAQ-Artikel verwalten. Wenn Sie im Menii "FAQ" auf den Meniipunkt
"Sprachen-Verwaltung" klicken, 6ffnet sich die Ubersicht der verwalteten Sprachen.

FAQ-Sprachen-Verwaltung

Aktionen Liste

NAME LOSCHEN

Abbildung: FAQ-Sprachen-Verwaltung

Sprache hinzufiigen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Sprache hinzufiigen".
Geben Sie eine neue Sprache ein.

FAQ-Sprachen-Verwaltung
Sprachs hinzufagen
ersich gehe * Name: [cz

Obermitteln | oder Abbrecher

- Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
+ Die neu hinzugefiigte Sprache erscheint in der Liste der Sprachenverwaltung.

Sprache andern

+ Klicken Sie in der Liste auf eine Sprache.
+ Geben Sie eine neue Sprachbezeichnung ein.

FAQ-Sprachen-Verwaltung

Zur bersicht gehen * Name: [esp

Obermitteln | oder Abbrechen

- Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Zur Ubersicht gehen". Die gednderte Bezeichnung erscheint in der
Liste.
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Sprache I6schen

+ Klicken Sie in der Liste auf das Symbol neben einer Sprache.
Die Sprache wird aus der Liste geldscht.
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3.3.6 FAQ Kategorienverwaltung

Uber den Meniipunkt "Kategorien-Verwaltung" im Menii "FAQ" kdnnen Sie FAQ-Kategorien bearbeiten. Nach
Auswahl des Meniipunktes 6ffnet sich ein Fenster mit ggf. bereits vorhandenen Kategorien.

FAQ-Kategorien-Verwaltung

Aktionen Liste

Abbildung: FAQ-Kategorien-Verwaltung

Kategorie hinzufiigen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Kategorie hinzufiigen".
Es 6ffnet sich der Dialog "Kategorie hinzufiigen".

FAQ-Kategorien-Verwaltung
Akdionen Kategorie hinzutagen

ersicht gehe

g ¢ &
2§ 3
F 8 i
i

Abbildung: Dialog Kategorie hinzufiigen Name: Geben Sle hier einen Namen fiir die Kategorie ein.

+ Unterkategorie von: Wahlen Sie ggf. die Oberkategorie.
+ Rechte: Legen Sie hier fest, wer Zugriff auf die FAQ-Kategorie hat.
+ Gliltig: Legen Sie hier fest, ob die Kategorie gliltig oder ungiiltig ist.
+ Kommentar: Geben Sie hier einen Kommentar an.
- Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Die neu erstellte Kategorie wird gespeichert.

Kategorie bearbeiten

+ Klicken Sie in der Ubersicht auf die Kategorie, die Sie bearbeiten méchten.
Es offnet sich das Widget "Kategorie bearbeiten”.
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FAQ-Kategorien-Verwaltung

Aktionen Karegorie bearbeiten

Abbildung: Dialog Kategorie bearbeiten Name: Geben Sie hier einen Namen fiir die Kategorie ein.

+ Unterkategorie von: Wahlen Sie ggf. die Oberkategorie.

+ Rechte: Legen Sie hier fest, wer Zugriff auf die FAQ-Kategorie hat.
+ Giiltig: Legen Sie hier fest, ob die Kategorie giiltig oder ungiiltig ist.
+ Kommentar: Geben Sie hier einen Kommentar an.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Die Bearbeitungen werden gespeichert.
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Sie kdnnen in der Wissensdatenbank nach bestimmten Beitrdgen suchen. Sie kénnen Suchvorlagen erstellen
und verschiedene Attribute zur Eingrenzung der Suchergebnisse definieren.

FAQ-Artikel suchen

+ Klicken Sie dazu entweder den Meniipunkt “Suche” im Modul "FAQ" oder nutzen Sie das @ Symbol in
der Meniileiste, wahrend Sie sich im Modul FAQ befinden.

Suchvorlage

Volltext:

Ein weiteres Attribut
inzufogen

Ausgabe

Neue anlegen

Normal

Q suche starten

Abbildung: Dialog FAQ-Artikel suchen

+ Suchvorlage: Wahlen Sie ggf. eine erstellte Suchvorlage oder erstellen Sie eine neue Suchvorlage.
+ Anderungen in der Suchvorlage speichern: Setzen Sie hier einen Haken, wenn Sie eine bestehende

Suchvorlage bearbeiten wollen.

+ Verwendete Filter: Hier sehen Sie aktuell definierten Attribute. Sie konnen Attribute entfernen, wenn

=
Sie das @ Symbol anklicken.

+ Zusétzliche Filter: Hier konnen Sie weitere Attribute aus der Liste wahlen und mit dem Symbol zur
Suchvorlage hinzufiigen.

+ Ausgabe: Hier kdnnen Sie wahlen, ob die Ergebnisse normal, gedruckt oder als CSV-Datei ausgegeben
werden sollen.
+ Klicken Sie abschlieffend auf die Schaltflache "Suche starten" .
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Suchvorlage erstellen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue anlegen”.

+ Geben Sie einen Namen fiir die Suchvorlage in das Eingabefeld ein.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Hinzufligen".

+ Wahlen Sie ein Attribut aus der Liste "Zusétzliche Filter" Giber die Auswahlliste.

+ Klicken Sie auf das Symbol neben der Auswahlliste.
Das Attribut wird zur Vorlage hinzugefiigt.

+ Klicken Sie auf das @ Symbol neben der Auswabhlliste wenn Sie ggf. Attribute wieder entfernen
mochten.

+ Wahlen Sie in der Auswabhlliste "Ausgabe”, wie die Suchergebnisse ausgegeben werden sollen.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Suche starten".

+ Die Suche wird ausgefiihrt und die Suchvorlage gespeichert.
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3.4 Modul "Services"

Das Modul "Services" bietet lhnen eine lbersichtliche Erfassung und Verwaltung der Services aus dem
Servicekatalog oder den SLA's (Service Level Agreements). Der Servicekatalog ist in der Regel kunden- bzw.
unternehmensspezifisch.

Tickets FADQ CMDB  Berichte Kundenv

Abbildung: Modul Services Menii
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3.4.1 Service

Uber den Meniipunkt "Services" im Mendi "Service" erreichen Sie den Servicekatalog. In der Ubersicht sind alle
im System definierten Services gelistet. Neue Services konnen Sie im Admin-Bereich unter "Ticket-
Einstellungen" -> "Services" definieren.

Ubersicht: Service

STATUS SERVICE KOMMENTAR TP KRITIKALITAT GEANDERT
Gerétewartung IT Betrieb 1 sehr niedrig 19.12.2016 13:40:22
Personal 3 normal 23.04.2020 08:19:09
1 Support 2 3 4 4 hoch 5 14.12.2016 15:43:29 6

Abbildung: Widget "Ubersicht: Service"

Status ( 1 Operational / [ incident / 1IN Warning )

Servicename

Kommentar

Servicetyp

Kritikalitat ( 1 = sehr niedrig / 2 = niedrig / 3 = normal / 4 = hoch / 5 = sehr hoch)
Datum / Uhrzeit der letztem Anderung

ok~ Od =

Serviceinhalt

Wenn Sie einen Service anklicken, wird der Serviceinhalt dargestellt.

Service: Gerdtewartung 1

= Service-Informationen 5
Zuriick| |Drucken| |Werkniipfen 2 - r‘r}\l:(t(ut:\ler Operational
orfallstatus:
3 Erstelit: 08.11.2016 14:47:46
= Service: Geratewartung Erstellt von: Hans Miller
TYP: [T Betrieh Zuletzt geéindert: 19.12.2016 13:40:22
Zuletzt gedndert Hans Miller
Kritikalitat: 1 sehr niedrig von:
Kommentar:
= Zugehdrige SLAs 4
SLA KOMMENTAR TYP GEANDERT
Druckerwartung Losungszeit 14.11.2016 15:11:40

Abbildung: Serviceinhalt

Status ( 1 Operational / [T incident / 1IN Warning ) + Titel
Aktionen

Angaben zum Service (Name, ggf. Name des iibergeordneten Service, Typ, Kritikalitat)
Zugehorige SLA
Service Informationen

o s
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Drucken: Generiert ein PDF-Dokument mit Informationen iber den gewahlten Service.

Personal
gedruckt von Hans Miller 23.04.2020 08:19:52

Service: Personal

Aktueller Operationa
Vorfallsstatus:

Service

Service: Personal

Typ: Anwender-Service
Kritikalitat: 3 normal

Erstellt:

Erstellt von:

Zuletzt gedndert:

Zuletzt gedndert von:

23.04.2020 08:19:09

Hans Miller

23.04.2020 08:19:09

Hans Mller

Service

Abbildung: PDF-Dokument mit Informationen (ber Service

Verkniipfen: Verkniipft den Service mit anderen Objekten wie bspw. FAQ-Eintrage, Configltems oder

Dokumente.

Verkniipfung erstellen: Service 'Personal’
Dialog schlieen
Zielobjekt auswédhlen

Objekt Service 'Personal’ \.rerknupten mit:
Dokument

Auswahl

Suche

Source:

Dokumentenname:

Gross-IKleinschreibung ignorieren:
Nein

Limitierung:

Q Suche

Abbildung: Dialog Verkniipfung erstellen
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Uber den Meniipunkt "SLA" im Menii "Service" kdnnen Sie eine Ubersicht der SLAs (Service Level
Agreements) aufrufen. Hier sind alle im System definierten SLAs gelistet.

Ubersicht: SLA

SLA KOMMENTAR TYP GEANDERT
24/7 Support Fehler 14.12.2016 16:19:58
Druckenwartung 1 2 Lsungszeit 3 14.11.2016 15:11:40 4
Abbildung: Widget "Ubersicht SLA"
1. SLA-Name
2. Kommentar
3. SLA-Typ
4. Letztes Anderungsdatum
SLA-Inhalt
SLA: 24i7 Support 1
+ SLA-Informationen 5
Zuriick| |Drucken 2 Erstellt: 14.12.2016 16:19:58
Erstellt von: Hans Miiller
a SLA: 247 Support 3 Zuletzt geéndert: 14.12.2016 16:19:58
Zuletzt geéndert Hans Miiller
Typ: Fehler von:
Kalender: Calendar Default
Reaktionszeit: 1440 Minuten
Aktualisierungszeit: 0 Minuten
Losungszeit: 0 Minuten
Mindestzeit zwischen 0 Minuten
Incidents:
Kommentar:
~ Zugehdrige Services 4
STATUS SERVICE KOMMENTAR TYP KRITIKALITAT GEANDERT
Support Projekt 4 hoch 14.12.2016 15:43:29

Abbildung: Widget SLA-Inhalt

1. SLA-Titel
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Aktionen

SLA-Ubersicht

Ubersicht Zugehdrige Services
Sidebar SLA-Informationen

o~

Aktionen

Zuriick
Zuriick zur SLA-Ubersicht.

Drucken
Generiert ein PDF-Dokument mit Informationen iber den SLA.
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SLA
24/7 Support
gedruckt von Hans Miller 23.04.2020 14:08:40
SLA: 24/7 Support Erstelit: 14.12.2016 16:19:58
Erstellt von: Hans Miller
Zuletzt gedndert: 14.12.2016 16:19:58
Zuletzt geandert von:  Hans Miller
SLA
SLA: 24/7 Support
Typ: Fehler
Kalender: Calendar Default
Reaktionszeit: 1440 Minuten
Aktualisierungszeit: 0 Minuten
Losungszeit: 0 Minuten
ch i id 0 Minuten
Abbildung: PDF Ausdruck SLA-Inhalt
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3.5 Modul "CMDB"

Das Modul "CMDB" bietet lhnen Funktionen zur Verwaltung und Erstellung von Configltems (Cl).

HIJ(|

T Tickets FAQ Sarvices CMDE Berichibe Hundenvenaalbung

imersicht

Meu

Ubersicht Suche

Abbildung: Modul CMDB - Menii
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Wenn Sie im Meni "CMDB" auf den Meniipunkt "Ubersicht" klicken, gelangen Sie zur Ubersicht aller Klassen

der Configltems (CI).
Ubersicht: ITSM Configltem: Alle
Computer 3 Hardware 5 Standort 1 Network 0 Software 0
VORFALLSSTATUS VERWENDUNGSSTATUS | 4 CONFIGITEMZ NAME KLASSE
1724000001 Gebaude H Standort
- 1723000005 Druckerpatrone Hardware
1723000004 Tastatur Logitech K120 Hardware
Drucker HP Color Laserjet Pro
72300000; war
1723000003 MATE Hardware
1723000002 Drucker Canon PIXMA MX495 | Hardware
1723000001 Server Hardware
1722000003 Zeus Computer
1722000002 Zeus Computer
S | 4 5 |1722000000 O Achiles 7 compu 8

VERWENDUNGSSTATUS
In Wartung

Produktiv

Produktiv

Produktiv

Produktiv

Produkiiv

Abgelaufen

Abgelaufen

Produkiiv 9

AKTUELLER VORFALLSSTATUS

Operational
Incident
Operational
Operational
warnung
Operational
Operational
Operational

Incident

10

1]
&

1-89wvon g c

ZULETZT GEANDERT
19.12.2016 13:32:59
09.01.2017 13:30:16
19.12.2016 17:15:17
19.12.2016 14:42:44
19.12.2016 14:35:04
23.04.2020 09:53:00
02.01.2017 12:46:30
23.04.2020 09:57:40
23.04.2020 09:52:13 11

Abbildung: CMDB Ubersicht

Cl-Klassen
Aktionsschaltflachen
Checkbox fiir Sammelaktionen

I

Reparatur / Abgelaufen / Unter Review / Test / AulRer Dienst)

Configltem-Nummer
Configltem-Name

Klasse

Verwendungsstatus
Aktueller Vorfallstatus
Datum der letzten Anderung

~e v N

—_

Symbol fir Vorfallstatus ( 1 Operational / [ incident / I Warning)
Symbol fiir Verwendungsstatus (Produktiv/ Inaktiv / In Wartung / Pilotbetrieb / Geplant / In

Sie kdnnen die Configltems einer bestimmten Klasse anzeigen, wenn sie im Bereich "Cl-Klassen" eine Klasse
per Mausklick auswahlen. Wenn Sie eine Spalte absteigend oder aufsteigend sortieren méchten, klicken Sie
auf eine Spalteniiberschrift. Das Symbol "Pfeil nach oben" bzw. "Pfeil nach unten" zeigt an, in welche

Richtung die Eintrdge sortiert sind.

Configltems mit inaktivem Verwendungsstatus sind standardmaRig ausgeblendet. Wenden Sie sich an lhren
Admin, um inaktive Configltems anzeigen zu lassen oder um weitere Status fiir Configltems definieren zu

lassen.
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Sie konnen in der Ubersicht zwischen der Standardansicht B und einer angepassten Ansicht E (Custom

View) wahlen. Wenn Sie das |§| Symbol oben rechts anklicken, 6ffnet sich ein Dialog zur Einstellung der
Anzahl dargestellter Configltems.

Ansicht anpassen

+ Klicken Sie auf das |§| Symbol rechts oben in der Ubersicht.
Es offnet sich der Dialog fiir die Spalteneinstellungen.

Spalteneinstellungen x
Verfligbare Spalten: Gewdhlte Spalten:
Computer::Vendor S - Computer:Nummer :
Computer::Model kS Computer:Aktueller Vorfallstatus (als lcon) %
Computer::Beschreibung S ICég mputer::ﬂktueller Verwendungstatus (als %
il
Computer:Typ & Computer:Zuletzt geandert :
Computer::Asset-Standort kS Computer-Name t
Computer::Zugewiesener Besitzer o Computer:Aktueller Vorfallsstatus :
Computer::Seriennummer o Computer:Verwendungsstatus :
Computer:Betriebssystem 1

Abbildung: Dialog Spalteneinstellungen

+ Verschieben Sie die Spalten mit Drag and Drop nach lhren Vorlieben.
- Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
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Sammelaktion

Mit der Schaltflaiche "Sammelaktion" kdnnen Sie die Verwendungsstatus und Vorfallstatus mehrerer
Configltems gleichzeitig andern oder Verlinkungen zwischen Configltems bilden oder andern.

m Sammel-Aktion

Verwendungsstatus:

Vorfallsstatus

Abbildung: Dialog Sammelaktion

@ Hinweis

Stellen Sie sicher, dass Sie alle Klassen, die die Sammelaktion betrifft, bearbeiten diirfen. Dann ist es
moglich bei einer Sammelaktion tiber mehrere Klassen klassenspezifische Attribute zu setzen.

Fehlt Ihnen die Berechtigung, eine der gewahlten Klassen zu dndern, sehen Sie deren
klassenspezifische Attribute nicht.
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3.5.2 Configltem Detailansicht

Wenn Sie in der Configltem-Ubersicht eine Klasse und ein Configltem mit Mausklick ausgewahlt haben,
offnet sich die Detailansicht des Configltems.

Configuration Item: 1724000001 — Gebdude H
« Configuration ltem Information
Zwiick| |Historie| |Bearbeiten| |Drucken| |Verkniipfen| |Duplizieren| |Versionen vergleichen| |Laschen| |Neues Ticket 1 Klasse: Standort
Name: Gebaude H
Verkniipfte Objekte  Verknipfungsagraph  Bilder 2 Aktueller In'Wartung
3 Verwendungsstatus:
= Aktueller Operational
Vorfallsstatus:
VERSIONS-VORFALLSTATUS 'VERSIONS-! JS VERSIC NAME ERSTELLT VON GEANDERT Erstelit: 19.12.2016 13:32:58
1 Gebaude H (In Warlung) Hans Miller (Hans Miller) 19.12.2016 13:32:59 Erstelit von: Hans Miiller (Hans
Milllery
- - Zuletzt gedindert: 19.12.2016 13:32:59
Configuration Item Versions-Details
Zuletzt geéindert Hans Miiller (Hans

EIGENSCHAFT WERT von: Miller)

Name Gebaude H

‘Verwendungssiatus. In Wartung

Vorfallsstatus: Operational

Typ: Gebaude

Telefon 1.

Telefon 2

Fax:

E-Mail:

Adresse:

Abbildung: Configltem Detailansicht

Aktionsschaltflachen

Tableiste

Versionsibersicht

Versionsdetails

Sidebar Configuration Item Informationen

o~ wp -

Configuration Item Information

Das Widget "Configuration Item Information" auf der rechten Seite zeigt folgende Daten:

+ Cl-Klasse

+ Cl-Name

+ Aktueller Verwendungs-/Vorfallstatus
+ Erstellt / Erstellt von

+ Zuletzt gedndert / Zuletzt gedndert von
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a Configuration ltem Information

Klasse: Computer

Name: Zeus
Aktueller Abgelaufen
Verwendungsstatus:
Aktueller Operational

Vorfallsstatus:
Erstellt: 02.01.2017 12:46:30

Erstellt von: Hans Miller (Hans
Mller)

Zuletzt gedindert: 02.01.2017 12:46:30

Zuletzt gedndert Hans Miller (Hans
von: Miller)

Abbildung: Configuration Item Information

Tab "Cl-Daten”

Im Tab "Cl Daten" befindet sich die Versionsiibersicht. Die Versionsiibersicht listet die einzelnen Versionen
eines Configltems untereinander auf. Unter der Versionsiibersicht sehen Sie die Versionsdetails wie bpsw.
Namen, Vorfallstatus, Typ und andere klassenspezifische Daten zur ausgewahlten Version eines Configltem.

VERSIONS-VORFALLSTATUS VERSION DEPLOYMENT STATE VERSIONSNUMMER NAME ERSTELLT VON GEANDERT

Achilles (Produktiv) Hans Mller {(Hans Miiller) 19.12.2016 13:35:34
Achilles (Produktiv) Hans Miller (Hans Miller) 15.12 2016 13:36:07
Achilles (Produktiv) Hans Mller (Hans Miiller) 19.12.2016 16:42:27

W =

Abbildung: Versionstibersicht

Sie konnen sich die aktuelle oder mehrere Versionen anzeigen lassen.

|§| Klicken Sie auf diese Schaltflache, wenn Sie alle Versionen anzeigen mochten.

|E| Klicken Sie auf diese Schaltflache, wenn Sie nur die aktuelle Version anzeigen mdchten.

Tab "Verkniipfte Objekte"

Im Tab "Verknlipfte Objekte" sehen Sie alle mit einem Configltem verkniipften Objekte. Das kdnnen Tickets,
andere Configltems, Services oder FAQ-Eintrage sein.

Die Objekttypen sind jeweils als Widget gruppiert dargestellt. Wenn das Widget ggf. eingeklappt ist, kdnnen
Sie es mit Klick auf das E Symbol ausklappen.
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Cl Daten Verknipfungsgraph  Bilder
Verknipfe Configuration Item mit: -
Aufgrund fehlender Berechtigungen kdnnen mehr verlinkte Objekte existieren, als angezeigt werden.
a Verknipfi: Ticket
Alle auswahlen
TICKET# TITEL TYP QUEUE STATUS ERSTELLT VERKNOPFT ALS
2016112317000018 Geratewartung Problem Misc offen 23.11.2016 11:27:27 Hangt ab von
Verkniipfungen léschen

Abbildung: Configltem Verkniipfte Objekte

Sie konnen in dieser Ansicht Verkniipfungen entfernen, wenn Sie die Objekte markieren und auf die
Schaltflache "Verkniipfungen I6schen" klicken.

Mit der Quicklink-Funktion kénnen Sie schnell weitere Verkniipfungen erstellen:

+ Wahlen Sie das Objekt aus der Auswabhlliste "Verkniipfe Configuation Item mit"
+ Wahlen Sie den Verkniipfungstyp aus der Auswahliste "Verknipfungstyp"
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
Die gewahlten Objekte sind nun miteinander verknlpft und im Tab "Verkniipfte Objekte" sichtbar.

Tab "Verkniipfungsgraph"

Im Tab "Verkniipfungsgraph"” sehen Sie alle Verkniipfungen eines Configltems in einer interaktiven,
grafischen Darstellung. Es lassen sich Verkniipfungstiefen bis zu 9 Ebenen anzeigen. Die Ausrichtungsstarke
definiert die Qualitat der Ausrichtung. Wenn bei komplexen Anordnungen die Ausrichtung nicht durchgefiihrt
werden kann, muss die Ausrichtungsstarke ggf. reduziert werden.

Bei Anklicken des Zahnrads 6ffnet sich das Widget "Konfiguration Graphanzeige" konnen Sie die Anzeige des
Graphen beeinflussen und Vorlagen fiir die Anzeige der Graphen definieren.

+ Max. Verkniipfungstiefe: Legt fest bis zu welcher Unterebene die Objekte im Graph dargestellt
werden.

+ Zuverfolgende Verkniipfungstypen: Legt fest, welche Verknipfungstypen im Graph dargestellt
werden.

+ Zu betrachtende Cl-Klassen: Legt fest, welche Cl-Klassen im Graph dargestellt werden.

+ Ausrichtungsstérke: Definiert die Qualitat der Ausrichtung.
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Aktuelle Vorlage anpassen

Max. Verkniipfungstiefe: | 1 -

Zu verfolgende Verknipfungstypen:

Zu betrachtende Cl-Klassen:

Ausrichtungsstarke: | Stark -

v I (%

Abbildung: Konfiguration Graphanzeige

@ Hinweis

Vorlagen kénnen auch in der SysConfig vordefiniert werden.
Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe ITSM und dort zur Untergruppe
ITSMConfigltem::LinkGraph::Templates..
ClGraphConfigTemplate###Name
Name der Ansichtskonfiguration (eindeutig)
ClGraphConfigTemplate###Permission
Beschrankung auf Basis der Berechtigungsgruppe (RO)
Inhalt der Ansichtskonfiguration
CIGraphConfigTemplate###MaxSearchDepth
max. Verknipfungstiefe
ClGraphConfigTemplate###RelevantLinkTypes
zu verfolgende Verkniipfungstypen
ClGraphConfigTemplate###RelevantObjectSubTypes
zu betrachtende Cl-Klassen
ClGraphConfigTemplate###AdjustingStrength
+ Ausrichtungsstarke
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Configuration ltem: 17229000003 — Windrad Rot2X

= Configuration Item Information

zurack| |Historie| (Bearbeiten| |Drucken| |verknopfen| |Dupliziersn| |versionen vergleichen| |Loschen| |wergleich mit Standardkenfiguration| |Neues Ticket Klasse: Maschine

Name: Windrad Rot2X
cipaten  verknophte Objekts (38) C1 Admin Module  Bilder Aktueller Produktiv
Verwendungss...
Aktueller Operational
-3 »® Q & | Aktuelle Zoom-Stufe: 100% =3 e =1 o Vorfallsstatus:
Q Qll# e " =1} (L = Erstellt: 26.08.2020 09:41.07
Erstellt von: musiermann (Max
mann)
Zuletzt gedndert: 15.10.2020 00:00:15
Zuletzt geandert l_::‘l‘@\c-ca host (Admin
@ & Verfiigbare Touren
o
Windrad Rot2X NAME GEPLANTER BEGINN
Cl#: 17229000003 Auslieferung  16.11.2020 08:00
Tourd 21.04.2017 08:00
TourS 01.05.2017 08:00

Abbildung: Tab "Verkniipfungsgraph"

Die Ansicht kann

+ in den sichtbaren Bereich eingepasst werden.
+ verkleinert bzw. vergrofRert werden.
« auf 100 % vergroRert bzw. gezoomt werden.

Zudem kann

+ ein Graph geladen werden.
+ der Graph gespeichert, ausgerichtet oder gedruckt werden.
+ der Graph in einem separaten Fenster gedffnet werden.

Gespeicherte Graphen kdnnen wieder geladen werden. Dabei wird die Graph-Konfiguration des gespeicherten
Graphen verwendet und ggf. mit der neuen Verkniipfungssituation angezeigt.

Das bedeutet, bekannte Cls (die beim Speichern schon gesetzt waren) werden wieder an die gespeicherten
Positionen gesetzt und bisher unbekannte Cls miissen Sie manuell ausrichten. Zudem erhalten Sie eine
Auflistung iber neue hinzugekommene Cls oder entfernte Cls in einem Pop-up.
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Sie kdnnen die Cls im Graphen per Drag and Drop verschieben. Wenn Sie auf ein Cl mit der rechten
Maustaste klicken, 6ffnet sich ein Meni mit Optionen zum Verkniipfen und zur Anzeige der Cl-Details:

Wenn Sie mit der linken Maustaste auf eine Verbindung (das Rechteck mit der Verkniipfungsart) klicken,
offnet sich ein Dialog zum Andern oder Léschen der Verbindung:

Ein gedffnetes Configuration Item erkennen Sie am orangefarbenen Rahmen. Wenn Sie auf ein anderes
Configltem in der Ansicht klicken, gelangen Sie zum Tab "Verkniipfungsgraph" dieses Configltems. In dem
Fall wird die selbe Graph-Konfiguration benutzt und ein Graph ausgehend von diesem Cl erstellt. Dadurch
konnen Sie sich Knoten fiir Knoten durch den Graphen weiter bewegen.

Tab "Bilder"

Im Tab "Bilder" sehen Sie ggf. Bilder zum Configltem und Sie kénnen weitere Bilder vom Typ png, jpg, Gif,
TIFF oder bmp zum Configltem hinzufiigen. Die Bilder kénnen Sie mit Notizen ergéanzen.

Cl Daten  Verknipfte Objekte (1)  Verkndpfungsgraph

Bild laden: Durchsuchen... Keine Datei ausgewahit.

Abbildung: Tab "Bilder"

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Durchsuchen”.
+ Wabhlen Sie den Speicherort der Datei.

+ Flgen Sie ggf. einen Bildtext hinzu.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
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3.5.3 Configltem Aktionen
Die Configltem-Aktionen sind in der Detailansicht eines Configltem verfiigbar.
[ Configuration ltem: 1722000002 — Zeus
|ZutL'.|ck| |Hismrie| |Be:1rbeiten| |Drucken| |\n’erknﬂpren| |Duplizieren| |\u’etsi0ne11 vergleichen| |L63chen| |Neues Ticket
Verknipfte Objekte (1)  Verknipfungsgraph  Bilder
VERSIONS-VORFALLSTATUS VERSIONS-VERWENDUNGSSTATUS VERSIONSNUMMER NAME ERSTELLT VON GEANDERT
4. Zeus (Abgelaufen) | Hans Maller (Hans Miller) | 23.04.2020 09:57:40

Configuration ltem Versions-Details

EIGENSCHAFT WERT
Name: Zeus
Verwendungsstatus: Abgelaufen
Vorfallsstatus: Operational
Vendor:

Model:

Beschreibung:
Typ:
Asset-Standort:

Zugewiesener Besitzer: "Max Muster® <fake@fake.com=

Abbildung: Aktionsschaltflachen

Zuriick
Zuriick zur Seite Ubersicht.

Historie

Zeigt einen Uberblick aller Bearbeitungsschritte, die bisher am Configltem vorgenommen wurden.
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Historie von Config ltem: 1722000002
Abbrechen und Beenden
Anderungsverlauf
AKTION KOMMENTAR
ConfighemCreate Nsues Configltem (ID=7)
VersionCreate Neaue Version erzeugt (ID=10)
DefinitienUpdate Definition des Configltems aktualisiert (ID=1)
NameUpdate Name gedindert (neu=Zeus; aft=)
Jpdate W us gedndert (neu=0 alt=)
Dep Jpdat geandert Expired; alt=)
VersionCreate Naue Version erzeugt (ID=14)
ValueUpdate Altribut Owner von ™ auf "Hans Miller” gedndert
VersionCreate Neue Version erzeugt (ID=16)
ValueUpdate Altribut Owner von "Hans Muller” auf "kevinschmidt” ge&ndert
LinkAdd Link auf & (Typ=Ticket) hinzugeflgt
VersionCreate Neue Version erzeugt (ID=20)
ValugUpdate Aftribut Owner von "kevinschmiat™ auf "Hans Miller” geandert
DefinitienUpdate Definition des Configltems aktualisiert (ID=8)

INHALT BENUTZER ERSTELLT AM
GroBansicht Hans Milier 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht Hans Milier 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht Hans Miller 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht Hans Miller 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht  Hans Mller 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht Hans Malier 20.12.2016 11:00:34
GroBansicht Hans Malier 01.02.2017 09:03:52
GroBansicht Hans Milier 01.02.2017 09:03:52
GroBansicht Hans Miller 01.02.2017 09:05:19
GroBansicht Hans Miller 01.02.2017 09:05:19
GroBansicht  Hans Mller 23.04.2020 09:35:20
GroBansicht Hans Malier 23.04.2020 09:57:41
GroBansicht Hans Malier 23.04.2020 09:57:41
GroBansicht Hans Milier 23.04.2020 09:57:41

Abbildung: Widget Historie

Bearbeiten

Offnet den Dialog zum Bearbeiten des Configltems:

Bearbeiten: Config Item: 1722000002 - Klasse: Computer
Abbrechen und Beenden

* Name: [Z208
* Verwendungsstaus: [Aogeluen il [7]

PR )

Vondor: |

ot |

Boschrolbung:

TP =

AssatStandort |

Zugewesener Besize: g usar <ako@iakecom>

Jem——

Batrbssystom:
cru: |

cPu:

Avbetsspether:

Arbeltsspelchor

Festplte:

Kapazitat:

Fostplatt

Foon:

* Netzwerk Adspte: [Adapter e

ye—r g

1P Adresse:
Notzwerk Adapter:
aratic Adaptr:
Sonstige Ausstattung:

‘Garantie Ablautdatum: [20.122016 | ga

Installationsdatum:

Notiz:

Aniage: | purchsuchen.. | Keine Datei ausgewahit.

& Obermittein

Abbildung: Dialog Configltem bearbeiten
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Drucken
Erzeugt einen Ausdruck der Configltem Daten.

Verkniipfen

Offnet den Dialog zum Erstellen von Verkniipfungen mit anderen Configltems:

Verkniipfung erstellen: Configltem# 1722000002: Zeus
Dialog schlieBen oder zu "Verkniipfung léschen” wechseln

Zielobjekt auswéhlen

Objekt Configltem# 1722000002 verkniipfen mit:
| Computer |v|

Suche

Configltemi#:

Name:

| |
Verwendungsstatus:

| =
Vorfallsstatus:

Q, Suche

Abbildung: Dialog Verkniipfungen erstellen

Duplizieren

Ruft den Dialog zum Duplizieren des Configltems auf. Dabei ist es mdglich, am Duplikat Anderungen zu
erstellen.
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* Name:

* Verwendungsstatus:
* Vorfallsstatus:
Vendor:

Model:

Beschreibung:

Typ:
Asset-Standort:
Zugewiesener Besitzer:
Serlennummer:
Betriebssystem:

cPU:

cPu:

Arbeltsspeicher:
Arbeitsspeicher:

Festplatte:

Festplatte:
FQDN:

* Netzwerk Adapter:

Netzwerk Adapter:
Grafik Adapter:
Sonstige Ausstatiung:
Garantie Ablaufdatum:
Installationsdatum:
Notiz:

Anlage:

Bearbeiten: Config Item: New - Klasse: Computer

Zeus
Abgeiauten -
Operational -

“Max Muster” <fake@fake.com>

Kapazitat:

Adapter =]
* IP Giber DHCP: [ Ja -
IP Adresse:

20.12.2016 [i:]
Durchsuchen... | Keine Datei ausgewahit

& Ubermitteln

Abbildung: Dialog Duplizieren

Versionen vergleichen

Vergleicht zwei Versionen eines Configltems und hebt die Unterschiede zwischen den Versionen farblich

hervor.

KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "CMDB"

« Markieren Sie in der linken bzw. rechten Auswabhlliste die Version, die sie vergleichen mochten.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Vergleichen".
Die Versionen werden verglichen und nebeneinander mit ihren Eigenschaften im Widget dargestellt.
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Vergleich i i von: #17. -Zeus
Wéhlen Sie zwel Versionen, die Sie vergleichen machten
# | ERSTELLTVON GEANDERT VON
B 1. HansMaler (Hans Maller) 20.12.2016 11:00:34
[0 2. Hans Maller (Hans Maller) 01.02.2017 09:03:52
[0 3 Hans Mller (Hans Miller) 01.02.2017 09:05:19
O 4 HansMaler (Hans Miller) 23.04.2020 09:57:40
P Vergleichen
Vergleich von Configitem:1722000002 Version 1 mit Version 2
Version 1
EIGENSCHAFT WERT
Name: Zeus
stalus: Expired
Al
Zuischentatsstatus: P!
Vendor:
Model.
Beschreibung:
Typ:
Seriennummer.
Betriebssystem:
CPU
Arbetsspeicher.
Fesiplatie
Kapazitat
FQDN
Netzwerk
Adapter: b
IP tber DHCP: Ja
Grafik Adapter:
Garantie
Ablaufdatum: 20122016
Legende Hinzugefiigt Entfernt

o080
» e N AT

Version 2

EIGENSCHAFT

Name:
Status:
Akl

Zwischenfallsstatus:

Vendor:

Model

Beschreibung

Typ:

ERSTELLT VON
Hans Miller (Hans Miller)
Hans Maller (Hans Miller)
Hans Miller (Hans Miller)

Hans Miller (Hans Miller)

WERT
Zeus

Expired

. Operational

Seriennummer:

Betriebssystem:

CPU

Arbeitsspeicher.

Fesiplatte:
Kapaziat
FODN
Netzwerk
Adapter:

Adapter

IP Ober DHCP: Ja

Grafik Adapter:

Garantie
Ablaufdatum

20.12.2016

GEANDERT VON
20.12.2016 11:00:34
01.02.2017 09:03:52
01.02.2017 09:05:19
23.04.2020 09:57:40

Abbildung: Widget Versionen vergleichen

Griine Eintrage = Eintrag hinzugefiigt

Rote Eintrage = Eintrag entfernt

Neues Ticket

KIX 17 Anwendung - KIX Start
KIX Module
Modul "CMDB"

Erstellt ein neues E-Mail Ticket mit automatischer Verlinkung zwischen Configltem und Ticket.

Kontierte Tickets

Die Funktion listet alle Tickets auf, die auf dieses Configltem als Zeit-Buchungsreferenz gebucht (kontiert)

wurden. Im Auslieferungszustand konnen das nur Configltems der Klassen "Project” / "Workpackage" sein.
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3.5.4 Configltems erstellen
Klicken Sie in der Menlileiste im Bereich "CMDB" auf den Eintrag "Neu".
Es o6ffnet sich ein Widget mit einer Liste von Configltem-Klassen.
Angemeidet als Hans Miller £ = ? [
Ubersicht Tickets FAQ Services Berichte  Kundenverwaltung  Admin Q
+@ é Q@ 9 \! 9 = | |Volitextsuche Kundennummernsuc| |Ansprechpartner-Su(| b
Hinzufiigen: Config ltem
Filter fir Klassen Liste
KLASSE
Computer
Hinweis Hardware
Standort
Network
Software
Impressum Zum Anfang der Seite (B

Abbildung: Cl-Klassen Auswahl

Klicken Sie auf einen Eintrag in der Liste.
Es 6ffnet sich ein Dialog mit verschiedenen Eingabefeldern.
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Aogemeisetais Hans uater T 7 B

Ubersicht  Tickels  FAQ sermes\' Berichte  Kundenverwaltung  Admin Q.

D &°s a°aveo =] [Vortexsuc e [l >

Bearbeiten: Config ltem: New - Klasse: Computer
* Name:
* Verwendungsstatus:

* Vorfallsstatus:

Typ:
Asset-Standort;
Zugewlesener Besitzer:

Serien

cpu:
Arboltsspolchor.
Arbeltsspelcher:
Festplatte:
Kapazitat
Festplatte:
FaDN:
* Netzwerk Adapter: e
* IP Gber DHCP:
1P Adrosse:
Netzwerk Adapter:
Grafik Adapter:
Sonstige Ausstattung:
Garantie Ablautdatum: [23.062020 | g8
Installationsdatum:
Notiz:
Anlage: Durchsuchen.. Keine Datei ausgewahit.

& Ubermittein

J— P ———)

Abbildung: Dialog Configltem erstellen am Bsp. Klasse : Computer

Die Eingabefelder sind je nach gewahlter Klasse unterschiedlich.

Tragen Sie lhre Daten zum Configltem in die Eingabefelder ein.

Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln" .
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3.5.5 Configltems suchen

Wenn Sie im Meni "CMDB" den Meniipunkt "Suche” wahlen, kdnnen Sie nach Configltems suchen oder
Suchvorlagen fiir die Suche nach Configltems erstellen.

Configltems suchen

+ Klicken Sie im Menii "CMDB" auf den Eintrag "Suche”.
+ Wabhlen Sie ggf. eine Klasse in der Auswahlliste oder wéhlen Sie "Alle” wenn Sie {iber alle Klassen
suchen mochten.

<Alle=

Computer

Hardware
MNetwork
Software
Standort

Abbildung: Configltem suchen

+ Geben Sie im Bereich "Verwendete Filter" einen Suchbegriff in das Eingabefeld ein.
« Wabhlen Sie ggf. im Bereich "zusétzliche Filter" ein weiteres Filterattribut aus der Auswahlliste.
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Suche x
Klasse | <Alle> T
Suchvorlage:
g - j Meue anlegen
Nummer (z .B. 10*5155 oder =
105658"):
Ein weiteres Attribut | Verwendungsstatus =
hinzufigen:
Auch in friheren Versionen | Nein -
suchen?
Ausgabe: | Normal -
Q,Suche ausfiihren

Abbildung: Dialog Configltem suchen

Fligen Sie ggf. den zuséatzlich gewahlten Filter mit der Schaltflache dem Bereich "Verwendete
Filter" hinzu.

Wahlen Sie ggf. "Ja" bei "Auch in friiheren Versionen suchen" wenn Sie die Suche Uber alle Versionen
des Configltems durchfiihren méchten.

Wahlen Sie ggf. im Bereich "Ausgabe” den Wert "CSV" oder "Drucken”.

Klicken Sie auf die Schaltflache "Suche ausfiihren".

Suchvorlage erstellen

Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue anlegen".

Geben Sie in das Eingabefeld eine Bezeichnung ein.

Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue Vorlage erstellen".

Wahlen Sie im Bereich "Ein weiteres Attribut hinzufiigen" ein Filterattribut aus der Auswabhlliste.

Fligen Sie das Filterattribut mit der Schaltflache dem Bereich "Verwendete Filter" hinzu.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Suche ausfiihren".
Die Suche wird ausgefiihrt und die verwendeten Filterattribute werden als Suchvorlage gespeichert.
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3.6 Modul "Berichte"

Mit der Berichte-Funktion kdnnen Sie umfangreiche und individuelle Statistiken zu vorhandenen Tickets, Cls,
FAQ-Eintragen und anderem erstellen. Die Statistiken kdnnen als CSV-Datei oder PDF-Datei ausgegeben
werden.

Es gibt folgende Statistiktypen:

Dynamische Matrix: Erstellt eine Matrix mit ermittelten Datenwerten in jeder Zelle. Jeder Zelle hat dabei
die selbe Einheit (z.B. Anzahl). Dieser Typ eignet sich, wenn Sie z.B. die Anzahl neuer Tickets pro Tag im
letzten Monat ermitteln mochten.

Dynamische Liste: Erstellt eine Tabelle iber vorhandene Daten. Jede Zeile entspricht dabei einem
Objekt (z.B. Ticket) mit seinen jeweiligen Attributen (z.B. Titel, Priorit&t, Queue,...). Dieser Typ eignet
sich, wenn Sie bspw. einen Uberblick iiber Ihren Datenbestand bekommen mdochten.

Statisch: Erzeugt komplexe Statistiken, die nicht oder nur eingeschrankt konfigurierbar sind und
eventuell keine tabellarischen Ergebnisse liefern. Grundlage fiir statische Berichte sind selbst
entwickelte Module, die im Frontend liber diesen Punkt eingebunden werden.

Wenn Sie den Meniipunkt "Statistiken" im Menii "Berichte" wahlen, 6ffnet sich eine Ubersicht mit bereits
vorhandenen Statistiken.
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Angemeldetals Hans Miler 8% T 2 @
KIX
— Ubersicht  Tickets FAQ  Services CMDB m Kundenverwaltung  Admin  Q
& a a°a v 0 Volitextsuche prechpariner-Su| b
R
Statistiken » Ubersicht
Aktionen Statistiken
e ] 150 von 52 - Seter 12
asTaTs | THEL oBJEKT EXPORT | LOSCHEN | START
0 importieren 8 Joot
10001 Ghanges of satus in a monthly overview StateAction ' [}
ausfunren
Jetzt
10002 Overview about all ks In the system TicketAccumulation 3 ® O
ausfuren
© st
10003 List of tickets ciosed, sorted by response ime. Tcketist Y ®
austitven
© Jezt
10004 Listof tickets created last month Tcketist s ®
ausfunren
Jetzt
10005 U sorted by time eft Ticketist & ® ©
ausfien
© st
10006 U . sored by expires Ticketist &
J & U austiven
© Jet
10007 List of open tickets, sorted by e left i respons deadiine expires Tcketist ' ® o
10008 New Tckels TicketAccumulation & ® O&A
ausfuren
Jetzt
10009 List of ickets closed last month Ticketist & ® D&
austiven
© Jert
10010 List of tickets closed, soried by soluton time Ticketist Y ® o
© setzt
10011 Listof the most tme-consuming tikets Ticketist s ]
ausfuren
Jetzt
10012 FAQ access overview FAQAccess a ® L&
ausfinven
© Jeut
10013 Total number of all tickets ever created per TiketType and Priory. TicketAccumulation & ® o
8 sotzt
10014 Total number of all tickets ever created per s [}
ausfuren
Jetzt
10015 Total number of all tickets ever created per & ® B
ausfiven
© st
10016 Total number of all ickets ever created per Y ®
austitven
© Jezt
10017 Monthly overview of al iekets created Inthe last month per Ticket-Type. TicketAccumulation s [} o
ausfunren
© st
10018 Monthly overview of allckets created Inthe last month per Prorty TicketAccumulation & ®
ausfuen
© st
10019 Monthly overview o al ickets created inthe last monih per Stae. TicketAccumulation & L] e
© Jetzt
10020 Monthly overview o al ickets created Inthe last month per Queve. TicketAccumulation & L] e
ausfunren
© st
10021 Monthly overview of allckets created inthe ast month per Service. TicketAccumulation & ®
ausfuren
© st
10022 Number o tikets created n a specifc tim period par Ticket-Type and Priory. TicketAccumulation & L] e
© Jet
10023 Number of tickets created in per P s ® o
Jetzt
10024 Number per P & [ S
ausfuren
© st
10025 Number of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Service TicketAccumulation & ® o
© Jert
10026 Number of currenty open tickets per Ticket-Type and Priorty. TicketAccumulation s ® o
© setzt
10027 Number o currenty open tickets per Ticket Type and Quee. TicketAccumulation s ® o
ausfuren
© st
10028 Number of currenty open tickets per Tcket-Type and Service. TicketAccumulation a ®
o= C- - ausfiven
© st
10029 Total number of allconfi ems ever created per Giass and Stae. TTsMConfightem & ® o
® setzt
10030 Monthly overview of alconfigftems created Class. s [
ausfuren
Jetzt
10031 Monthly overview of allconfig tems created per Stte. 3 ® B
ausfinven
© Jeut
10032 Number ted fc time peri nd Stat &
(et e austitven
© Jezt
10033 Firstlevel solution rate for altickets ever created per Ticket-Type and Priorty. ITSMTcketFirstLeveiSolutionRate & [} oy
ausfuren
Jetzt
10034 Firstlevel soluton rate for all tckets ever created per Tickel-Type and Queue. ITSMTicketFirstLeveiSolutionRate & ® e
ausfuven
© st
10035 Firstlevelsoluton rate for altickets ever crealed per Ticket-Type and Y °
austitven
© Jetzt
10036 Monthly overview of first level soluon rate pr tckettype in thelast monih. ITSMTicketFirseveiSolutionRate & [} o
ausfunren
Jetzt
10037 Monthly overview of P s ® @
ausfiven
© st
10038 Monthly overview of irst level soluton rate per queue inthe last mori ITSMTicketFirsLovelSolutonRate & L] e
0 Jet
10039 Monthly overview of first level soluton rate per senvce I th last month. ITSMTicketFirsLovelSolutonRate & ® o
ausfiven
Firstevel solution ate for a fickets created In @ specic ime period per TicketTy Jetzt
tops o level solifontate forafekels createdin a specifofme perod per TOEETYPS rrsuTioketFirstLevelSolutionRate & [ O
and Priorty. ausfuen
Firstevel solution ate for a tickets created In 2 specic time period per TicketTy Jetzt
10041 . (o=t P TsMTcketFrstLovelSoutonRate & ® e
and Queue. austinven
Firstlevel solution rate for a tickets created in a specifc time period per Ticket-T © Jet
10062 " folis P msMTckelFisieveiSoutonRale & L]
and Servie. ausfitven
© st
10043 Average solution time per TicketType and Priorty for altickets ever created. ITSMTicketSolutionTimeAverage & ® -
ausfiren
Jetzt
10044 al a ® —
ausfiven
© Jert
10045 Average solution time per Ticket-Type and Sevice for all tickets ever create. ITSMTicketSolutionTimeAverage & L] o
8 setzt
10046 Monthly overview o the average soluton time per Ticket Type Inthe last month. ITSMTicketSolutionTimeAverage & [ o
ausfuren
10047 Monthly 1 time per Priority in the last monih ITSMTicketSolutionTime S ® L
> - > ausfiven
© seut
10048 Monthly overview of the average solution me per Queue i the last monih. ITSMTicketSolutionTimeAverage & L] e
© Jezt
10049 Monthly overview ofthe time per month. s [}
ausfuren
© st
10050 Average solution time of tckets created in the last month per a ®
N " ausfuven
Impressum P —)

Abbildung: Widget Statistiken-Ubersicht
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Wenn Sie auf eine Spalteniiberschrift klicken, werden die Werte in der Spalte absteigend oder aufsteigend

sortiert. Die Symbole E] und E] zeigen die Sortierrichtung an.

Mit der Schaltflache konnen Sie die Statistik als XML-Datei exportieren.
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Mit der Schaltflache @ konnen Sie die Statistik schen.
Wenn Sie auf einen Eintrag der Spalte "STAT#" klicken, konnen Sie eine Statistik bearbeiten.

Statistik ausfiihren

+ Waihlen Sie eine Statistik aus der Ubersicht und klicken Sie auf die Schaltfliche "Jetzt ausfiihren".
Es 6ffnet sich ein Widget mit Einstellungen.

Angemeldet als Hans Miller 3 o= 7 [

Ubersicht  Tickets FAQ Services CMDB Kundenverwaltung ~ Admin Q
'T'O & Qoe v 0 ~| [volitextsuche Kundennummemsuc| [Ansprechpartner-suf >
Statistiken » Ansicht Stat#10001 — Changes of status in a monthly overview
Aktionen Einstellungen
Ll Zur Opersicht gehen Objekt: StateAction
= Bearbeiion Beschrelbung: Monthly overview, which reports status changes per day of a selected month

Format: | cgy -

statistikinformationen Konfigurierbare Parameter der statischen Statistik

Erstelil: 26.04.2016 1020:40 Jahr: | 2020 e
Erstellt von: Admin KIX Monat: [ o3 =
Geéinderl: 06.01.2017 09:02:09
Geindert von: Hans Miller P | oE]
Zeilensummierungzla
Spaltensummierunga

Als Dashboard- Nein
Widget anzeigen:

Cache: Ja

Giltigkeit: galtig

Impressum Zum Anfang der Seite (®

Abbildung: Statistik Einstellungen

+ Wahlen Sie das Ausgabeformat.
+ Stellen Sie ggf. Ihre gewiinschten Parameter ein, bspw. den Zeitraum.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Jetzt Ausfiihren” .

Neue Statistik definieren

+ Klicken Sie in der Ubersicht auf die Schaltflache "Hinzufiigen".
Es 6ffnet sich ein Widget "Statistiken hinzufiigen".
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Angemeldet als Hans Miller £ &= ? [

Ubersicht  Tickets FAQ Services CMDEB Kundenverwaliung  Admin Q.
&8s a°a v e ~| [volitextsuche Kundennummennsuc| [Ansprechpartner-Su| »
s 1 8 3 a
Statistiken » Hinzufiigen
Aktionen Neue Statistik hinzufigen
4 Zur Upersicht gehen
5] i <S>
Dynamische Matrix Dynamische Liste
Ta
Impressum Zum Anfang der Seite ()

Abbildung: Widget Statistiken hinzufiigen

+ Wabhlen Sie die Art der Statistik (Dynamische Matrix, Dynamische Liste, Statisch).
Es offnet sich ein Widget mit Parametereinstellungen. Mégliche Objekttypen sind hierbei: die
Gesprachsleitfadenliste, die ITSMConfigltemListe, die Zeitbuchung am Ticket, die Ticketliste und die
Reaktions- und Losungszeit am Ticket.

Allgemeine Angabe
* Titel:

* Beschreibung:

* Objekttyp: | [TSMConfigitem -

* Rechlevergabe: | stats

* Ergebnisformate: | csv Diagramm: Balken und 4 weitere... |=
Summenzelle erzeugen: | Nein -
Summenspalie erzeugen: | Ngin -
Giltigkeit: glitig -

Statistik erstellen

Speichern | oder Abbrechen

Abbildung: Widget Statistik Parameter

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Speichern".
Die Statistik wird erstellt und Sie gelangen zum Bearbeitungsbildschirm.
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- Definieren Sie eine neue Statistik oder klicken Sie auf die Statistiknummer einer bestehenden Statistik

in der Ubersicht.
Es offnet sich ein Widget mit einer Statistik Vorschau.

- Statistik Vorschau

Vorschauformat
NUMMER TICKET# ALTER TITEL ERSTELLT GEANDERT ERS’
1 2017020117000011 101693108 Zusatzlicher Drucker  2017-02-01 10:09:13  2017-02-01 14:48:35
2 2020041717000017 519987  Eskalierles Ticket ~ 2020-04-17 10:47:54 2020-04-21 06:21:20
3 2019112910000014 12611158  Absprache Kundent. 2019-11-29 11:08:23  2020-04-20 20:03:13
1 4 2017020117000021 101680995 Telefon kaputt 2017-02-01 13:31:06 2017-02-01 14:41:59 T
Y-Achse 5 2017012517000013 102298477 Testticketfir FAQ  2017-01-2509:59:44 2017-02-01 11:31:25 Fiter
6 2017012417000015 102371749 Testticket for FAQ 2017-01-24 13:38:32  2017-01-24 13:38:32
7 2017011317000036 103318675 Betriebssystem st. 2017-01-13 14:36:226 2017-03-17 08:35:00 2017
8 2017011317000027 103318767 Windows stiirzt da. 2017-01-13 14:34:55  2017-02-02 11:28:00 2017
9 2017011317000018 103318898  Windk stiirzt da. 2017-011 4 2017-01-13 14:34:11 - 2017
10 2016112317000018 107736415 Geratewartung 2016-11-23 11:27:27  2018-02-08 09:38:09

X-Achse

~ Aligemeine Angabe

Statistik speichern

Speichern | oder | Speichern und abschlieRen | oder Abbrechen

Abbildung: Widget Statistik Vorschau

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "X-Achse".
Es offnet sich ein Widget zum Konfigurieren der X-Achse.

« Waihlen Sie einen Wert fiir die X-Achse.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Speichern" oder "Speichern und Abschlieflen".

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Y-Achse".
Es 6ffnet sich ein Widget zum Konfigurieren der Y-Achse.

« Wahlen Sie einen Wert fiir die Y-Achse.

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Speichern" oder "Speichern und Abschlieffen".

Statistikeinstellungen importieren

+ Klicken Sie in der Ubersicht auf die Schaltflache "Importieren”.
Es 6ffnet sich ein Widget zum Importieren der Statistikeinstellungen.
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KIX

S Ubersicht  Tickets

FAQ Services CMDB Kundenverwaliung  Admin Q.

Angemeldet als Hans Miller £ &= ? [

Statistiken » Import

Aktionen

& e a°a v 0 [=] [voltextsuche
1 9 1 8 3 3

| [Kundennummemsuc] [Ansprechpartner-Su| »

‘Statistikeinstellung Importieren

4 Zur Upersicht gehen

Datel:|  purchsuchen.. | Keine Datei ausgewahit

oder Atresen

Impressum

Zum Anfang der Seite ()

Abbildung: Dialog Statistik importieren

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Durchsuchen...”.

« Wabhlen Sie die Importdatei aus und klicken Sie auf die Schaltflache "Importieren"”.
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3.7 Modul "Kundenverwaltung”

Mit dem Modul "Kundenverwaltung" konnen Sie neue Kunden anlegen, bestehende Kunden bearbeiten und
die Tickethistorie der einzelnen Kunden anzeigen.

HIX

— Tickets FAQ Services CMDB Beerichibe Hundenverwvalt Admin 'D._
Kunden-Ingor maticnszentrum
Ansprechpartnerverwalung

Ubersicht Kunden-Services

Meue Tickets Kundenezraltung |

Abbildung: Modul Kundenverwaltung - Menii
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3.7.1 Ansprechpartnerverwaltung

Mit der Ansprechpartnerverwaltung kénnen Sie Ansprechpartner suchen, bearbeiten oder neue
Ansprechpartner hinzufligen.

Ansprechpartnerverwaltung
Aktlonen Liste {4 Insgesamt)

a BENUTZERMAME NAME EMAIL HUNDEMNUMMER LETZTE AMMELDUNG GULTIGKET

Abbildung: Ansprechpartnerverwaltung

Ansprechpartner suchen
+ Geben Sie in das Eingabefeld im Widget "Aktionen” einen Suchbegriff ein.
+ Klicken Sie auf das @ Symbol.

@ Hinweis

Sie kdnnen beim Suchbegriff das Jokerzeichen "*" benutzen, wenn sie nur einen Teil des
Suchbegriffs kennen oder suchen mochten, bspw. "*a*" .

Ansprechpartner hinzufiigen

+ Wabhlen Sie ggf. ein Backend im Widget "Aktionen" aus.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ansprechpartner hinzufiigen".

Es erscheint ein Widget mit Eingabefeldern fiir die Ansprechpartnerdaten.
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Ansprechpartnerverwaltung
Asnanen Ansprechpartner nmzaragen
ERpep— ]
Pp— |
+ achname: ]
etz * ceruzername: ]
p— |
* esam | ]
P — I ]
- |
= ]
— ]
E— |
e ]
- ]
Lot | ]
ER— ]
Spracie Benutzerobertiscne: | Dz -
Stamgsra-Tickenyp for Tixetersteaungs: | - -
Stanaars-Queue tor = -
Standara.Service for Ticketerstcsung: | - -
e e
oogie Auentcatoe |
[ Gbermittein | oder abtrechen

Abbildung: Widget Ansprechpartner hinzufiigen

* Geben Sie die relevanten Daten ein.
« Klicken Sie auf die Schaltflache"Ubermitteln".
Der neue Ansprechpartner wird der Liste hinzugefiigt.

Ansprechpartnerverwaltung

Aktionen Liste {3 Insgesamt)
lz‘ BENUTZERMAME HAME EMAL KUNDENNUMMER LETZTE ANMELDUNG GILTIGKET

Hans Mlier Her Max Muste take¥ake.com 123454788 24.04.2020 0807 quitig

|0 s === Hans Musiermann hmustemann@musteraet.de hamu quitig
jochenk Jachen Kramer |pehenkipabe se naz3 quitig

[ Dataese Backen -] kevinschamidt Herr Kevin Schmidt kevinschmidt ke com SETOSA3ZL 01.02 2017 1330 qguitig
Lirehich Thomas Frahlict HEmeinetimade a1 quitig

Himwetz

Ansprechpartner werden flr die BereRsteliung
einer Kundenhistork und 10r die Anmeldung
Uber den Kurdenzugang bentegl.

Abbildung: Liste der Ansprechpartner

Im Standard liegt die Anzahl der mdglichen Anmeldeversuche bei 3. Danach wird der Ansprechpartner-Login
gesperrt. Um einen gesperrten Ansprechpartner wieder zu entsperren, miissen sie im Widget
"Ansprechpartner bearbeiten" im Feld "Login blockieren" wieder den Wert "Nein" auswabhlen.

Ansprechpartner bearbeiten

+ Klicken Sie in der Liste auf den Benutzernamen des Ansprechpartners den Sie bearbeiten méchten.
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Ansprechpartnerverwaltung

Aktionen Liste {3 Insgesamt}

| . a EENUTZERMAME NAME E-MAIL KUNDENNUMMER: LETZTE ANMELOUNG GULTIGKET

Piskzhaier wie ~ sind eriaubt Hans Muller Her Max Muster takeitake com 123450788 24.04.2020 0607 guitg

| [+ Areprechpartmer ninzutgen | hmustermann Hans Mustermann hmustemmanNEEmUSterwel. de hamu guitig
|ochenk Jachen Kramer |echenkiabe. ce 04z3 guitg

[ patasass Backena -

kevinschmidt Her Kevin Schmidt kevinschmidtginke.com SETA343Z1 01.02 2017 1330 guitig

{ Higpmeinetma de

Hinwels.

werden fr die stedlung
einer Kundenhistorke und 10r die Anmeldung
Uber den Kundenzigang bensegt.

Es erscheint ein Widget mit Eingabefeldern fiir die Kundendaten.

Ansprechpartnerverwaltung

aknanen Ansprechpartner bearnetten

v or ot gonen e ot A
(T * vormame: rhamas

) Ansprecnpanner kopleren * Machname: [Frarach

. [cranien

[ ==

tir che Berefistelung * etz | de
T e Py
ey —— e

oo |

e

o

e—

puz:|

staat:|

vana: |

|

tomgowe [

= oo -
| |
N
‘Standard. Service fr Ticketerstesung: | [ i E
Tk imersin:

D -

e

Abbildung: Widget Ansprechpartner hinzufiigen

+ Geben Sie die relevanten Ansprechpartnerdaten ein.
- Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
Der neue Ansprechpartner wird der Liste hinzugefligt.
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3.7.2 Kunden-Informationszentrum

Mit der Modulfunktion "Kundeninformationszentrum" kdnnen Sie die Anfragehistorie, Kundendaten, Services,
Tickets, Cls eines Kunden anzeigen.

Anfragehistorie anzeigen

+ Klicken Sie im Menu "Kundenverwaltung" auf den Menupunkt "Kunden-Informationszentrum".

Angemeidetals HansMmer 3 = 7P ([
H|x|
~ Unersicht  Tickets  FAQ  Services  CMDE  Berichte Admin Q.

5] [omenianne | [Fomcermmmeraner] [pmcpres

Es erscheint ein Popup.

+ Geben Sie im Eingabefeld "Kunde" eine Firmenbezeichnung oder eine Firmen-ID ein.

ODER:

+ Geben Sie im Eingabefeld "Ansprechpartner” einen Namen, Vornamen oder E-Mail-Adresse ein.

+ Wenn das Suchkriterium mit einem Teil der Kundeninformationen iibereinstimmt, werden zutreffende
Ergebnisse unter dem Suchfeld aufgelistet.

+ Klicken Sie auf einen Eintrag.

Es werden alle mit dem Kunden oder dem Ansprechpartner verkniipften Informationen in einer
Ubersicht angezeigt:
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Kunden-Informationszentrum — Muster G.m.b.H (123456789)

Ansprechpartner ~ Emnstelngen

ANSPRECHFARTNER LOGIN ANSPRECHPARTNER-INFORMATION aFFEn GESCHLOSSEN TickeT BEAREETEN PR
mstehende Erelgnisse
= = = =
Eskallerte Tickets.
Firmenstams
e Tickets (0]
Eslealierte Tickets:
TickETe ALTER TmEL
Offene Tickets:
Gescmossene Tickets:
Alle Tickets
Meue Tickets

Kundenfrmerintormation

amcxeT auER e

NuMMER NamE BearBETER VERWENDUNGSSTATUS

Abbildung: Kundeninformationszentrum Ubersicht
In der Ubersicht sind die Informationen als Widgets dargestellt. Sie kénnen die Ubersicht inhaltlich und in der
Anordnung der Elemente frei anpassen.

Wenn Sie auf das [%| Symbol in der rechten, oberen Ecke eines Widgets klicken, kénnen Sie dieses Widget
ausblenden.

Wenn Sie auf das [# Symbol in der rechten, oberen Ecke eines Widgets klicken, gelangen Sie zu den
Einstellungen fiir dieses Widget. Hier konnen Sie die gezeigten Informationen festlegen:

Exzkallerte Tickets
Gezeigte Tickets: | 1o |

Gezelgie
Spalten: VERFUGBARE SPALTEM ANGEZEIGTE SPALTEN (ANDERN DURCH ZIEHEN)

Anderungen speichern der | Abbrechen

Abbildung: Einstellungen fiir angezeigte Spalten
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Uber das Widget "Einstellungen” im rechten Bereich kénnen Sie die anzuzeigenden Information nach Ihren

Vorlieben anpassen:

+ Markieren Sie die anzuzeigenden Elemente.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Einstellungen speichern”.

Ed Eln:hellungen
Jll'zulzcl'u:‘mur
= uncs-Tick
#EHK-‘.IE'W Thciosts

| MeLe Tickosis

Wi Zupecronets Services
o ZupEwiesene Cis

wfAnstehende Ersignisse
L

W Firmensiatus
s Ansprechpartner-Informatian
L

Iflf\'.l.'Il:i.‘l"'rl"lEI' pii=gial.lif=y]
AC)E
AC)E
AC)E
AC)E

| Elrstelurgen speichiern

‘lﬂllere Tick=1s § Beanbworiung erforderic

Abbildung: Einstellungen
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3.7.3 Kunden Services

Unter dem Menliipunkt "Kunden-Services" kdnnen Sie Services mit Kunden verkniipfen und die Verkniipfungen
verwalten.

Wenn sie den Meniipunkt anwéhlen, erscheint die Ubersicht "Kunden-Service-Zuordnungen verwalten". Hier
haben Sie folgende Mdglichkeiten:

+ Einen Service mit einem, oder mehreren Kunden zu verkniipfen.
« Mehrere Services an einen Kunden zu verkniipfen.

Kunden-Service-Zuordnungen verwalten
Aktionen Suchergebnisse:

a KUMDEN (1} SERVICES

Filter tir Services

Abbildung: Kunden-Service-Zuordnungen

Kunden mit Service verkniipfen

+ Klicken Sie mit der linken Maustaste auf einen Service in der Liste.

Das Widget "Kunden zuordnen an Service [Servicename]" erscheint. (Im Beispiel ist
[Servicename]="Geratewartung")

Hunden zuordnen an Service Gerfiewartung

KUNDE (1) AKTIV

Obermittein

Abbildung: Kunden zuordnen an Service

« Markieren Sie die Kunden, die Sie mit dem Service verkniipfen mochten.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Services mit Kunde verkniipfen

+ Klicken Sie mit der linken Maustaste auf einen Kunden in der Liste.
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Das Widget "Services zuordnen an Kunden [Kundenname]" erscheint. (Im Beispiel ist
[Kundenname]="Thomas Fréhlich")

Services zuocrdnen an Kunden Thomas Frinbich (Lirkhbich)

SERWVICE AKTIV

Ubermitteln | oder Anbrechen

Abbildung: Services zuordnen an Kunden

+ Markieren Sie die Services, die Sie mit dem Kunde verkniipfen mochten.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Standardservices bearbeiten

Uber die Schaltflache "Standardservice bearbeiten" gelangen Sie zum Widget "Kunden_Service-Zuordnungen
verwalten". Hier haben Sie die Mdglichkeit, ALLEN Kunden einen Standard-Service zu zuweisen.

Kunden-Service-Zuordnungen verwalten

Aktlonen Services Tucrdnen an Kundsn
L]

SERVICE AKTIV

Fllier filr Services

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Standardservices bearbeiten

+ Markieren Sie die Services, die Sie mit den Kunden verkniipfen mochten.
+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln"..
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3.7.4 Kundenverwaltung

Mit dem Menipunkt "Kundenverwaltung” im Meni "Kundenverwaltung" kdnnen Sie lhre Kundendaten
verwalten, neue Kunden hinzufiigen und nach Kunden suchen.

Wenn sie den Meniipunkt "Kundenverwaltung” anwahlen, 6ffnet sich eine Ubersicht mit ggf. bereits
angelegten Kunden.

Kundenverwaltung

Akuonen Liste {3 Insgesamt)

a KUNDENNUMMER NAME KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT

Abbildung: Kundenverwaltung Ubersicht

Kunden hinzufiigen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Kunden hinzufiigen".
Es erscheint ein Widget mit Eingabefeldern fiir die Kundendaten.

Kundenverwaltung

Aktionen At Customer

+ Geben Sie die Daten fiir Ihren Kunden in die Eingabefelder ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
Die Kundendaten werden gespeichert und der neu angelegte Kunde ist in der Ubersicht sichtbar.
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Kunden suchen

+ Geben Sie im Widget "Aktionen" einen Suchbegriff (Name der Firma) ein.

Kundenverwaltung

Aktionen Liste (1 Insgesamt]

J— a KUNDENNUMMER NAME KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT

+ Klicken Sie auf das @ Symbol.
+ Die Suche wird ausgefiihrt und das Ergebnis wird in der Liste dargestellt.

Kunden entfernen

Prinzipiell konnen Kunden nicht entfernt werden, weil Tickets in Beziehung zum Kunden stehen konnen. Es
ist aber maoglich, einen Kunden auf "ungiiltig/unglltig-temporar" zu setzen. Damit steht der Kunde in den
Auswabhllisten bei der Ticketerstellung/ -bearbeitung nicht mehr zur Verfiigung.

+ Wihlen Sie den Kunden in der Ubersicht aus.
+ Wahlen Sie im Feld "*Giiltig" einen neuen Status.

Kunde bearbeiten
¥ Kundennummer: 123436783
* Kunde: Muster G.am.bH
Strasse: Musbersiale 1
FLZ: 53855
Stadt:  Musbersiat
Land:  Costa Rica -
URL:
Hommentar:

* Gamig: -

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".
+ Der Kunde wird auf den neuen Status gesetzt und in der Liste ausgegraut dargestellt.
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3.8 Modul "Admin"

Durch Anklicken des Tabs "Admin" gelangen Sie in das entsprechende Modul.

KIX 17 Anwendung — KIX Start

KIX Module
Modul "Admin"

Agentenverwaltung

Agerten

Agertien <. Gapen

Agenten <> Rolen

Queue-Elnstellungen

Queves

Tea-Saustein-Kategorien

Text.Bausteine <-> Queues

Vorlagen <> Queues

Aulo Antwarten <> Queues

Anhange <.> Voriagen

Signaturen

Gppen

Foilen

Rolen <-> Ggpen

Queues <-> Gruppen <= Rollen

Text-Bausteine

Vorlagen

Automatische Antwarien

Aniagen

Anregen

Kundenverwaltung

Ansprechparner

Ansprechparner <= Grupgen

Adressbuch

Ticket-Elnstellungen

Ticket-Benachrichtigungen

Confg Hems

Access Control Lists (ACL)

Statuswechss|

Services

Service-Level.Versinbarungen

Ticket-Vorlagen. Kantigurator

Hunden

Ansprechparines <> Serices

Kundenportalgruppen

Generl-Katalog

Typen

Stats

Fricritaten

Dynamische Fekder

Anhangkge Dynamische Feider

E-MallEinstefungen

Fostiaster-E-Mall-Kormen

E-Mall-Adressen

PGP-Schissel

Systemverwaltung

GenericAgent

Admin Benachrichtigung

Sitzungsverwaltung

Perrmance Log

SQL Bax

Frozess-Management

Websenices

MNevgkeiten

Fosihaster-Fiter

SIMIME-Zertifikabe

Suppart Data Collectar

KrmalRat <> Auswirkung <-> Priantat

Systemwartung

Systempratakoil

ImporiExpart

SysConfig

Paicet-Verwaliung

Abbildung: Admin-Bereich Ubersicht

Detailliertere Informationen finden Sie im KIX-Administratorhandbuch.
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3.9 Persodnliche Einstellungen

Im rechten oberen Bildschirmbereich befindet sich das @ Symbol zum Aufruf der Seite mit den
personlichen Einstellungen.

Tickets FAQ Services CMDE  Berichte  Kundenverwal tung  Admin O

0 &a a°ave

Abbildung: Mendileiste mit Schaltflache "Persénliche Einstellungen”

Nach Anklicken des Symbols gelangen Sie auf die Ubersichtsseite.

In der ersten Spalte befinden sich Einstellungen, die das Benutzer Profil betreffen:

Passwort dndern

Hier konnen Sie |hr Passwort dndern.

Sprache
Hier kdnnen Sie die Sprache fiir die KIX-Oberflache festlegen (Deutsch/Englisch).

"Von"-Feld Format

Hier konnen Sie einstellen, wie das "Von:"-Feld in E-Mails (gesendet von Antworten und E-Mail-Tickets)
aussehen soll. Diese Einstellung wird sonst global in der Administration bestimmt.

Antwortformat auswahlen
Legen Sie fest, welches Antwortformat in Ihren E-Mails verwendet werden soll:

+ Systemkonfiguration
+ Zitat vor Antwortvorlage
+ Zitat nach Antwortvorlage

Solange Sie keine eigene Auswahl treffen, ist die Einstellung 'Systemkonfiguration' vorausgewahilt.
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Ansicht nach Queues - Layout

Hier konnen Sie die Darstellung der Queues in der "Ansicht nach Queues"” festlegen. Sie kénnen wahlen
zwischen:

+ Standard
« DropDown oder
* Queue-Baum

Ansicht nach Services - Layout

Hier konnen Sie die Darstellung der Queues in der "Ansicht nach Services" festlegen. Sie kénnen wahlen
zwischen:

« Standard
+ DropDown oder
* Queue-Baum

Toolbar-Position

Hier kdnnen Sie die Position lhrer Toolbar festlegen.

Ansicht nach Queues - Alle Tickets anzeigen

Hier konnen Sie festlegen ob in der "Ansicht nach Queues" alle Tickets (entsperrte und gesperrte) oder nur
entsperrte Tickets angezeigt werden sollen.

Ansicht nach Services - Alle Tickets anzeigen

Hier konnen Sie festlegen, ob in der "Ansicht nach Services" alle Tickets (entsperrte und gesperrte) oder nur
entsperrte Tickets angezeigt werden sollen.

Queueauswahl - Methode
Damit kdnnen Sie das Verhalten des Queue-Auswahlfelds bestimmen.

+ Einstellung "Auto Complete": Die Queue kann durch Eingabe von mindestens zwei Zeichen
beschrieben werden. Es werden ggf. Queues mit dieser Zeichenkette zur Auswahl angezeigt.
+ Einstellung "Standard": Die Queue ist {iber eine DropDown-Liste auswahlbar.
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Abwesenheitszeit

Hier knnen Sie eine Abwesenheit definieren und ein- bzw. ausschalten und einen Agenten als
Abwesenheitsvertretung festlegen. Der vertretende Agent erhélt innerhalb der Abwesenheitszeit alle
Ticketbenachrichtigungen des Agenten, den er vertritt (abhangig davon, welche Ticketbenachrichtigungen
der abwesende Agent in seinen personlichen Einstellungen festgelegt hat.)

Abwesenheitszeit

AL

Start: (57 04 3p20 -
Ende: | 53 na.2020 =
Akbualisiersn

Abwesenheitsvertrebung

Wertreter: -

Wertreber hilnvwels:

Akbualisiersn

Abbildung: Einstellungen Abwesenheitszeit

Aktivieren Sie zuerst Ihre Abwesenheitszeit. Danach 6ffnet sich das Widget "Abwesenheitsvertretung” .

Die Option "Vertreter" erlaubt einem angegebenen Vertreter den Zugriff auf die Tickets des zu vertretenden
Agenten. Das heilt, er bekommt Zugriff auf die Tickets in denen der zu vertretenden Agent als Bearbeiter
und/oder Verantwortlichen gesetzt ist.

Wenn die Abwesenheitszeit auf Aktiv:Ein gesetzt wurde, wird in der Sidebar ein Widget "Derzeit nicht im Biiro"
angezeigt.

Dieses Widget konnen alle anderen in KIX angemeldeten Agenten sehen, wenn sie es nicht explizit
ausgeschaltet haben.

Verkniipfte Configltems

Legt die Anzahl der verkniipften Configltems pro Seite fest.
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In der zweiten Spalte befinden sich die Benachrichtigungseinstellungen:
Meine Queues

Hier konnen Sie ihre bevorzugten Queues festlegen. Ticketbenachrichtigungen von Tickets in diesen Queues
werden an die fir den Agenten angegebene E-Mail-Adresse gesendet.

Diese Queues werden in der Queue-Ansicht: Meine Queues angezeigt.

Meine Services

Hier kdnnen Sie lhre bevorzugten Services festlegen. Ticketbenachrichtigungen von Tickets, die mit diesen
Services verkniipft sind, werden an die fiir den Agenten angegebene E-Mail-Adresse gesendet.

Die gewahlten Services werden in der Ansicht nach Services: Meine Services angezeigt.

Ticket-Benachrichtigungen

Hier konnen Sie festlegen fiir welche Verdanderungen am Ticket Sie E-Mail Benachrichtigungen erhalten
mochten.

Wenn Sie das Feld E_Ei markieren, erscheint bei einem neuen Ticket ein Popup in der Ubersicht.
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In der dritten Spalte befinden sich Andere Einstellungen:
Skin

Hier konnen Sie wahlen, welches Aussehen die Oberflache Ihres KIX haben soll: griin, blau oder dark mode.

Meine Suchvorlagen

Hier kénnen Sie wahlen, welche Suchvorlagen anderer Agenten Sie abonnieren oder kopieren méchten.

Meine automatisch abonnierten Suchprofilkategorien

Hier konnen Sie Kategorien festlegen, deren Suchprofile Sie automatisch abonnieren mochten.

Meine entfernbaren Artikelmarkierungen

Hier konnen Sie festlegen, welche Artikelmarkierungen beim SchlielRen eines Tickets automatisch entfernt
werden sollen.

Zusammengefasste Tickets anzeigen

Hier kdnnen Sie festlegen, ob zusammengefasste Tickets im Widget "Verkniipfte Objekte" sichtbar sein sollen
oder nicht.

Anzeige der Wartezeit

Hier kdnnen Sie festlegen, ob die Wartezeit als verbleibende Zeit oder als Zeitpunkt angezeigt werden soll.

Artikelfarben werden genutzt

Hier konnen Sie festlegen, ob Artikelfarben in der Artikellibersicht genutzt werden sollen.

Kontextmenii des Browser verwenden

Legen Sie hier fest, ob das Kontextmenii des Browsers im Text Editor genutzt werden soll. Wird das
Kontextmemdi des Browsers verwendet, kann beispielsweise dessen Rechtschreibpriifung genutzt werden.

Aktualisierungszeiten der Ubersichten

Hier kdnnen Sie eine automatische Aktualisierungszeit fiir die verschiedenen Ubersichtsseiten angeben.
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Ansicht nach Ticket Erstellung

Hier kdnnen Sie einstellen, welche Ansicht nach einer Ticket-Erstellung dargestellt werden soll.
Sie konnen wahlen zwischen Ticket-Detailansicht (Ticketzoom) und der Ansicht "Neues Ticket
erstellen" (CreateTicket).

Ansicht nach Ticket Abschluss

Hier konnen Sie einstellen, welche Ansicht nach einer Ticket-SchlieBen-Aktion aufgerufen werden soll.
Sie kdnnen wahlen zwischen "Letzte Ticket-Ubersicht" oder "Ticketinhalt".

Artikel Verhalten in Ticket Detailansicht

Hier konnen Sle festlegen, welcher Artikel in der Ticket-Detailansicht zuerst angezeigt werden soll.
Sie kdnnen wahlen zwischen "Letzter Kunden-Artikel" / "Letzter Artikel" / "Erster Artikel".

Verhalten der Cl Suche beim Suchen iiber alle Klassen

Hier konnen Sie festlegen wie sich die CI-Suche beim Suchen (ber alle Klassen verhélt.
Sie kdnnen wahlen zwischen "Gemeinsame Attribute” oder "Alle Attribute".

Verhalten der Kontaktauswahl in der KIXSidebar "Kontaktinformationen"

Hier konnen Sie festlegen, welche Kontakte in der KIXSidebar "Kontaktinformationen" angezeigt werden.
Sie kdnnen wahlen zwischen "Verlinkte Personen” oder "Artikelkontakte".

+ Bei der Auswahl "Verlinkte Personen” werden alle mit dem Ticket verkniipften Personen angezeigt.
« Bei Auswahl "Artikelkontakte” werden alle mit einem Artikel verlinkte Personen angezeigt.
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4 Haftungsausschluss KIX Start

Alle Text- und Grafikteile dieses Dokumentes wurden mit besonderer Sorgfalt bearbeitet. Dennoch kann fir
eventuelle technische oder redaktionelle Fehler oder Auslassungen in diesem Dokument keine Haftung
Uibernommen werden. Dies gilt auch fiir jegliche Neben- oder Folgeschaden, die méglicherweise aus
Bereitstellung, Funktion oder Gebrauch dieses Materials entstehen.

Hinweise beziiglich Gestaltung, Ergdnzungen und eventuell vorhandener Fehler kénnen Sie jederzeit unserem
Supportteam (https://forum.kixdesk.com) weiterleiten. Gern werden wir sinnvolle Anregungen und
Verbesserungen aufgreifen und umsetzen.

Alle in diesem Druckwerk mitgeteilten Daten, Merkmale und Beschreibungen kénnen sich jederzeit und ohne
besondere Ankiindigungen andern. Personennamen und Firmenbezeichnungen sind frei erfunden. Eventuelle
Ubereinstimmungen mit real existierenden Personen und Unternehmen sind rein zuféllig.

Copyright ©2022

c.a.p.e. IT GmbH, Chemnitz
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5 Zweckbestimmung fir die Verwendung von KIX Start im
medizinischen Bereich

KIX ist weder dafiir geeignet, bestimmt, noch zugelassen, Krankheiten, Verletzung oder Behinderungen zu
erkennen, verhiiten, iberwachen, behandeln, zu lindern oder zu kompensieren. KIX dient auch nicht der
Untersuchung, der Ersetzung oder der Verdanderung des anatomischen Aufbaus oder eines physiologischen
Vorgangs. Zudem darf KIX nicht dafir eingesetzt werden, unmittelbar ein diagnostisches oder
therapeutisches Produkt zu steuern. KIX ist ferner nicht dazu bestimmt, mit einem Medizinprodukt so
verwendet zu werden, dass dieses Medizinprodukt seine Zweckbestimmung erfiillen kann.

KIX ist im medizinischen Bereich ausschlieBlich fiir Verwaltungs- und Datenbankaufgaben zu verwenden.
Unter Beachtung der vorstehenden Einschrankungen kann KIX daher im medizinischen Umfeld angewendet
werden

+ fiir reine Dokumentationszwecke, wie etwa:

+ das Ubergreifendes Management von Equipment in Form von Verwaltung und Inventarisierung
der Geratedaten (Metadaten der Gerate) wie Namen, IP-Adressen, Seriennummern,
Verantwortliche, Garantiezeiten, Dienstleister, Betriebsdokumentation, Lizenzinformationen,
Kostenstellen sowie der Verwaltung / Organisation der Benutzer, Gerate-Einweisungen;

- die zentrale Dokumentation aller Tatigkeiten und Anderungen in der IT etwa aufgrund von
durchgefiihrten Instandhaltungs- oder anderen Serviceleistungen (bspw. Medizingerate-
Logbuch);

+ zum Aufbau einer Wissensdatenbank.

+ zur Automatisierung und Vereinfachung allgemeiner Verwaltungsablaufe, wie etwa:

« im Service und technischen Kundendienst, beispielsweise im IT-Service (Stérungen,
Anderungen, Wartung);

+ in der Haustechnik (Stérungen, Anderungen, Reinigung) oder der Medizingeréatetechnik.

- fiir Uberwachungszwecke und Kalenderfunktionen, etwa:

+ von zentralen IT-Diensten (Netzwerk, Mail, Datenserver, SAP, ...) ;

+ sowie von Storungs- und Bedarfsmeldungen an die IT, Haustechnik, Medizingeratetechnik;

+ die Planung von regelmafRigen Wartungsarbeiten und die Erinnerung an Wechsel von
Verschleil3teilen;

+ die Organisation von regelmalRigen Bestellungen und die Einsatzplanung der Service-
Techniker.

KIX dient nicht dazu, das Funktionieren von Medizinprodukten zu ermdéglichen oder zu gewahrleisten und
darf zu diesem Zweck auch nicht eingesetzt werden. Sofern KIX im Rahmen der vorstehenden
Funktionalitaten zudem einen Datenaustausch in Form einer Schnittstellenfunktion zuladsst, weisen wir
darauf hin, dass KIX nicht zur Veranderung oder sonstige Einflussnahme auf Daten in medizinisch oder
therapeutisch relevanter Art und Weise genutzt werden darf.
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Eine Verwendung von KIX im medizinischen Bereich ist nur innerhalb der oben dargelegten Bereiche
zulassig. Fiir eine dariiber hinausgehende oder abweichende Verwendung Gibernimmt die c.a.p.e. IT GmbH
keinerlei Haftung.
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