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KIX 18 Administration — KIX Start
Einleitung
Uber KIX 18

1 Einleitung

1.1 UberKIX 18

KIX in der Version 18 ist ein Service Management System fiir IT-Teams, technischen Service, Maintenance,
After Sales Services und das Facility Management. Als browserbasierte Open Source Losung ist KIX ein
quelloffenes Ticketsystem und bietet vom KMU (iber 6ffentliche oder staatliche Institutionen und Behérden
bis hin zum multinationalen Grofkonzern fiir jede Unternehmensgrofie und Anforderung die passende

Serviceldsung:

KIX Start

Softwaregestiitztes Service Management
ideal fiir Einsteiger.
A A A A A
W™

Basislosung
einfach integrierbar
kostenfrei & sofort einsatzbereit
fur kleine Serviceorganisationen

KIX Pro

Das vollumfangliche Business-Paket fiir die
professionelle IT und den technischen Service.

A A A A A
e v e e

customized & abteilungstibergreifend
inkl. Self Service Portal und
vielfaltiger Zusatzmodule
fir mittlere und groRe Unternehmen
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KIX Cloud

Unser Cloud-Angebot (SaaS) fiir KIX Pro.
Intuitiv, flexibel, inklusive Full Managed Services
' 2 8 82
sofortige Bereitstellung
hohe Kostentransparenz
inkl. Self Service Portal
optimal fiir KMU

SERVIEW | o
z fooLqe  ITIL® 4 Zertifiziert

SERVICE MANAGEMENT VERSION IV

Das IT Service Management System KIX Pro 18 wurde als SERVIEW Certifiedtool

fiir 15 von 19 moglichen ITIL® 4-Practices ausgezeichnet. KIX Pro 18 ist damit
das weltweit funktionsstarkste zertifizierte Open Source-Tool fiir den ITSM-

Bereich.

Um Anwendern den Einsatz von ITIL® 4 so einfach wie moglich zu machen,
wurde das Add On "ITIL Practices" entwickelt. Hierbei handelt es sich um
Vorlagen, mit denen man Anderungen vornehmen, Problemfille, Services und
Managementaufgaben bearbeiten sowie zahlreiche Berichte anfertigen kann.
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1.1.1

KIX 18 Administration — KIX Start
Einleitung
Uber KIX 18

Optionale Erweiterungen fir KIX:

Field Agent App

Mobile App ftir iOS und Android fiir
den Technischen Service vor Ort.
Nutzbar fiir KIX Start und KIX Pro.

Add-on "ITIL Practices"

Add-on fiir das Prozessmanagement und
zur Automatisierung von Arbeitsablaufen
Nutzbar fiir KIX Pro

Maintenanceplan

Add-on zur Unterstiitzung
wiederkehrender Wartungsaufgaben
Nutzbar fir KIX Pro
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Einleitung
Uber KIX 18

1.1.2 Zusatzmodule aus der Produktlinie KIX Connect:

Die Produktlinie KIX Connect ist nur nutzbar mit KIX Pro.

Connect Database

Nutzung externer Datenbank-
verbindungen als Datenquelle.

Connect Webservice

Einbindung von HTTP/s-Webservices
in KIX (ohne direkten Datenbankzugriff)

Connect Opsi

Bereitstellung von Asset-Daten
in KIX auf Basis der
Inventarisierungslosung opsi
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Community

Connect Baramundi

Bereitstellung von Asset-Daten
in KIX auf Basis der
Inventarisierungslosung Baramundi

1.2 Community

KIX ist eine dynamisch wachsende Software, die einem stetigem Weiterentwicklungsprozess unterliegt. Als
Open Source Unternehmen ist es uns dabei wichtig, dies nicht allein zu erreichen. 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 unterstitzen.

1.3 Uber dieses Handbuch

Dieses Handbuch behandelt die Administration von KIX in der Version 18 liber die GUI des Admin-Moduls
und richtet sich an alle Anwender, die mit der Administration von KIX 18 betraut wurden. Es soll ihnen als
Nachschlagewerk bei ihrer taglichen Arbeit dienen und sie befahigen, die administrativen Aufgaben von KIX
18 (im Folgenden KIX) zu bewerkstelligen.

Das Handbuch ist unterteilt in die Bereiche "KIX Start" und "KIX Pro". Der Bereich "KIX Start" behandelt die
Administration von KIX Start sowie der Grundfunktionen. Der Bereich "KIX Pro" versteht sich als Ergdnzung
zum Handbuch von KIX Start und beschreibt die Administration der in KIX Pro enthaltenen Zusatzfunktionen
sowie der KIX Pro-Zusatzmodule.

Fir die Anwender von KIX 18 haben wir ein separates Handbuch erstellt, welches ebenfalls in die Bereiche
"KIX Start" und "KIX Pro" gegliedert ist. Das Anwenderhandbuch richtet sich an alle Agenten und KIX-Nutzer,
die mit der Serviceerbringung beauftragt sind.

Hinweis: Dieses Handbuch enthélt Konfigurations-Beispiele zur Erlduterung der jeweiligen Themen. Sollten
Sie diese Beispiele in |hr System (ibertragen, erfolgt dies auf lhre eigene Verantwortung. Wir ibernehmen
dafiir keine Gewabhr.

Weitere Dokumentationen zu KIX der Versionen 17 und 18 finden Sie unter https://docs.kixdesk.com/.

( Diese Ausgabe des Handbuchs bezieht sich auf den Releasestand: s. Release Informationen (siehe
Seite 938)
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Zum Verstandnis

1.4 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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2 Glossar
Begriff

Add-on

Admin

Agent

Aktion

Artikel

Erklarung

Unselbstéandige Softwarekomponente, die
nach ihrer Installation den
Anwendungsbereich von KIX erweitert.
Add-ons sind standardmaRig nicht im
Lieferumgang enthalten.

Person mit erweiterten Benutzerrechten,
die das System verwaltet,
Benutzungsrechte vergibt und
Benutzungsrichtlinien durchsetzt

Ein Nutzer des Agentenportals, z. B. ein
Servicemitarbeiter oder ein Mitarbeiter,
der eine Anfrage bearbeitet.

Individuell durch den Admin konfigurierte
Aktionen, die im Agentenportal oder Self
Service Portal am Ticket (oder Artikel)
bereitgestellt werden kdnnen.

Aktionen konnen zu einem beliebigen
Zeitpunkt ihres Bedarfs vom Nutzer
verwendet werden, um bspw.
Genehmigungen mit nur 1 Klick zu erteilen
oder zusaétzliche Informationen am Ticket
zu hinterlegen. KIX bringt bereits eine
Auswahl an haufig bendétigten Ticket- und
Artikel-Aktionen mit.

Steht fiir einen Arbeitsschritt innerhalb
eines Vorgangs/Tickets.

Ist eine dokumentierte Kommunikation

oder ein Kommentar, welche/r durch einen

Agenten erzeugt oder von einem Nutzer
empfangen wurde.

Erstellt am: 26.02.2024
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Verwendung

z. B. Add-ons "ITIL Practices"
oder "KIX Connect"

Eigenes Modul innerhalb von
KIX

z. B. bei der Erstellung eines

Tickets

z. B. Artikelaktion "Drucken"”
oder Ticketaktion "Schlieen"

Im Ticket
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Begriff

Aktualisierungszeit

Antwortzeit

Assets

Attribut

Ausfallzeit

Auswirkung

Bearbeiter

Berechtigung

KIX 18 Administration — KIX Start
Glossar
Zum Verstandnis

Erklarung Verwendung

Beschreibt die Zeit, in der eine Im Ticket
Kommunikation (Anruf, E-Mail) mit dem

Kunden (Organisation) stattfinden muss.

Findet keine Kommunikation vor Erreichen

der Aktualisierungszeit am Ticket statt, gilt

das Ticket als eskaliert.

Ist ein anderes Wort fiir Reaktionszeit.

Alle an den Geschaftsprozessen Im Modul Assets
beteiligten Betriebsmittel, z. B. Computer,

Software, Server, Telefone, Maschinen,

Fahrzeuge, Rdume, Gebdude oder auch

Vertrage.

Andere Bezeichnungen fiir Assets sind:

Configuration Item, Config Item und CI.

Eigenschaft oder Merkmal, das einem In der Komplexsuche, in der
Objekt (z. B. Asset) zugeordnet werden Klassendefinition von Assets
kann.

Steht fiir den Zeitraum, in dem ein Asset
oder Service wahrend der vereinbarten
Service-Zeit ausfallt.

Beschreibt das Ausmal der Folgen, die ein
Incident oder Problem auf einen
Arbeitsprozess hat.

Person, die das Ticket besitzt und/oderes  Im Ticket
aktiv bearbeitet.

Berechtigungen legen fest, welche Im Modul Admin
Arbeitsschritte und Aktionen ein Agent

ausfiihren und welche Objekte und

Informationen ein Nutzer sehen darf.
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Begriff

CMDB

Configuration Item,

Config Item, ClI

Dialog

Drag & Drop

FAQ

Field Agent App

Erklarung

Die Configuration Management Database
wird in KIX als Asset Datenbank
bezeichnet. Die Datenbank wurde fiir den
Zugriff und die Verwaltung von Assets
entwickelt.

Alle an den Geschaftsprozessen
beteiligten Betriebsmittel, z. B. Computer,
Software, Server, Telefone, Maschinen,
Fahrzeuge, Rdume oder Gebaude oder
auch Vertrage. Configuration ltems
werden auch als Config ltems, Cl oder
Assets bezeichnet.

Separates Fenster (Overlay) mit
Formularfeldern oder weiterfiihrenden
Informationen.

Computerfunktion, mit der grafische
Elemente (z. B. Icons, Textstellen etc.)
durch Anklicken markiert und mit
gedriickter Maustaste auf dem Bildschirm
bewegt und so an anderer Stelle
eingesetzt werden kdnnen.

Wissensdatenbank fiir die
Zusammenstellung von Informationen:

+ Besonders haufig gestellte Fragen

+ Behandlung haufig auftretender
Probleme

+ Handbiicher, Produktdatenblatter,
Dokumentationen etc.

Mobile Applikation fir Monteure,

Servicetechniker etc. Tickets konnen vom

Techniker vor Ort bearbeitet werden.

Erstellt am: 26.02.2024
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Verwendung

Im Modul Assets

Im Modul Assets

z. B. E-Mail aus dem Ticket
senden, Formular-Dialoge im
Admin-Modul

Eigener Menilipunkt auf dem
Home Dashboard

Seite 21



Begriff

Icon

Incident

ITIL

Kanal

Kontakt

Kunde

Lane

Losungszeit

Erklarung

Symbol, grafische Darstellung eines
Elements oder Menlpunktes.

Beschreibt eine Stérung oder einen
anderweitigen Vorfall eines IT Services
oder Assets.

IT Infrastructure Library.

Sammlung von Prozessen und Aufgaben
("Best Practices") zur Erbringung von (IT)-
Services.

KIX betrachtet zunehmend die agilen
Vorgehensmodelle von ITILvA4.

Legt die Art der Kommunikation fest (z. B.

E-Mail, Notiz 0. 4.)

Eine Kontaktperson. Der Kontakt ist einer
Organisation zugeordnet und wird in
einem Ticket als Ansprechpartner
angegeben.

Ein Unternehmen/lhr Kunde (s.
Organisation)

Thematisch gruppierte
Informationsbldcke in der Detailansicht,
welche auf — und zugeklappt werden
konnen.

Zeitraum, in der ein ausgefallener Service
wiederhergestellt werden muss. Die Zeit
beginnt mit der Meldung der Stérung und
endet mit deren Behebung. Als Behebung
gilt das Setzen eines Ticketstatus vom
Typ "geschlossen”.

Erstellt am: 26.02.2024
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Verwendung

z. B. Meniileiste auf dem Home
Dashboard

z. B.im Ticket

z. B. bei der Erstellung eines
Tickets

z. B. im Dashboard
Organisationen

Enthalten bspw.
Stammdateninformationen,
Versionsdetails, Zuordnungen,
Berechtigungen u. a.

z. B. im Modul Admin
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Begriff

News

Nutzer

Objekt

Organisation

Overlay

Pattern

Prioritat

Erklarung

News sind Hinweise und Informationen,
die dem Nutzer vor und/oder nach dem
Login (temporéar) angezeigt werden.
News werden im Modul "News" verwaltet
und fiir das Agentenportal und/oder Self
Service Portal bereitgestellt.

Eine Person, die mit dem System arbeitet.

Z. B. ein Agent, der Admin, ein Kontakt mit
Systemrechten, ein Nutzer des Self
Service Portals

Technische Bezeichnung fiir im System
hinterlegte Inhalt wie Tickets, Assets etc.
sowie fiir technische Bestandteile des
Systems wie z. B. Dynamische Felder

Fasst samtliche Daten eines
Unternehmens zusammen und kann
einzelnen Kontakten zugeordnet werden.
Bspw. ein Kunde, Partner, Lieferant
(intern/extern) oder Serviceprovider

Separates Fenster (Dialog) mit
Formularfeldern oder weiterfiihrenden
Informationen.

Basiszeichenkette, die zur Ubersetzung
verwendet werden.

Prioritaten kennzeichnen unterschiedliche
Dringlichkeiten und kénnen zur
Kategorisierung von Tickets genutzt
werden. Sie werden durch Ampelfarben
veranschaulicht.
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Verwendung

z. B. Hinweise zu
Systemwartungen, Stérungen,
allgemeine Bekanntmachungen,
u.a.m.

z. B. im Modul Admin

Im Modul Organisationen

z. B. E-Mail aus dem Ticket
senden, Formular-Dialoge im
Admin-Modul

Im Modul Admin

Im Ticket
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Begriff

Queue

Reaktionszeit

Rolle

Rule Set

Self Service Portal

Service

Erklarung

Ordnungselement fiir Anfragen. Mehrere

unterschiedliche Queues (z. B.
abteilungsspezifisch) ermdglichen eine
Kategorisierung und Strukturierung
eingehender Tickets. In KIX werden
Queues als Teams bezeichnet.

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.

Hier werden die Berechtigungen
zugewiesen, welche definieren, was der

Agent im System bearbeiten darf und was

nicht. Agenten kénnen mehrere Rollen
innehaben.

Individuelles Regelwerk zum Steuern des
Verhaltens von Ein- und Ausgabefeldern in

Vorlagen und Dialogen.

Kundenportal, welches an KIX
angebunden ist.
Nur nutzbar mit KIX Pro

Steht fiir einen Dienst/eine Leistung,
welche ein Unternehmen anbietet.
Services sind Bestandteil von Service
Level Agreements (SLA).

Zum Verwalten von Services bringt KIX
Pro die Assetklasse "Service" mit.
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Verwendung

Im Ticket

Im Ticket

Im Modul Admin

Im Modul Admin

Im Ticket, z. B. Wartungs- oder
Reparaturleistungen
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Begriff

Service Level Agreement
(SLA)

Sidebar

Status

SysConfig

Team

Template

KIX 18 Administration — KIX Start
Glossar
Zum Verstandnis

Erklarung Verwendung

Vereinbarung zwischen einem
Dienstanbieter und seinem Kunden. Ein
SLA regelt, welche Dienste (Services) der
Anbieter erbringt und welche
Servicestandards festgelegt sind, zu deren
Einhaltung sich der Anbieter verpflichtet
(z. B. Reaktionszeit auf Anfragen,
Losungszeit bei Problemen etc.)

Am Bildrand befindliche z. B. der digitale Notizzettel
Zusatzinformationen, welche je nach
Bedarf ein- und ausgeklappt werden

konnen.

Der Status definiert, in welchem Im Ticket

Bearbeitungszustand sich ein Ticket

befindet.

Kurzbezeichnung fiir die Im Admin-Modul, Menii System
Systemkonfiguration von KIX > SysConfig

Ordnungselement fiir Anfragen. Mehrere Im Ticket

unterschiedliche Teams ermdglichen eine
Kategorisierung und Strukturierung
eingehender Tickets. Eine andere
Bezeichnung fiir Team ist Queue.

s. "Vorlage"
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Begriff

Ticket

Ticketsperre

Typ / Tickettyp

Verantwortlicher

Erklarung

Ein Service-Vorgang inkl. der Gesamtheit
aller seiner Kommunikations- und
Dokumentationsschritte in Form von ein-
und ausgehenden E-Mails, dokumentierten
Anrufen, Notizen oder
Kundenriickmeldungen tGber das Web-
Frontend. Sie

+ werden von einem Kontakt
(Organisation) angefragt.

+ sind einem Team (Queue) sowie
einem Bearbeiter und
verantwortlichen Agenten zugeordnet.

+ haben eine Prioritdt sowie einen Typ
und Status.

Ermdglicht es, dass spezielle Aktionen an
einem Ticket nur vom Bearbeiter
ausgefiihrt werden kénnen. Auf diese
Weise soll eine Mehrfachbearbeitung
verhindert bzw. unwahrscheinlicher
gemacht werden.

Klassifiziert die Art einer Anfrage, z. B.
Storung, Problem, Serviceanfrage u. a.

Person, die Mitarbeiter festlegen kann,
welche das Ticket bearbeiten sollen. Er
wird benachrichtigt, wenn der Vorgang
bearbeitet wird. Der Verantwortliche kann
gleichzeitig Bearbeiter sein.
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Verwendung

Im Modul Ticket

Im Modul Ticket

In den Modulen Ticket und
Admin

Im Ticket
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Begriff

Vorlage

Widget

Workflow

| %
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Erklarung Verwendung

Individuell konfigurierte Eingabemaske Im Ticket
(Template) zur Erstellung anwendungs-

bzw. vorfallbezogener Tickets (Storung,

Havarie, Urlaubsantrag u.v.a.m.).

Individuelle Vorlagen sind nur in KIX Pro

moglich. KIX Start enthélt eine anpassbare
Default-Vorlage fiir alle Tickets.

Bildschirmelement zur Gruppierung Diagrammwidgets,
unterschiedlicher, zum Teil interaktiver, Tabellenwidgets, Sidebarwidget
Inhalte.

Ein Workflow (dt Arbeitsablauf bzw.
Arbeitsprozess) beschreibt die Verkettung
verschiedener, aufeinander folgender
Schritte innerhalb eines
Geschaftsprozesses.

Im Admin Modul sind unter Workflow die
Verwaltung von Vorlagen, Aktionen und
Regelwerken (Rule Sets) zu finden.
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3 Hilfe und Kontakt

Wir hoffen, Ihnen mit diesem Handbuch ausreichend Hilfestellung fiir die Administration von KIX 18 geben zu
konnen. Sollten Sie dennoch Fragen zu KIX 18 haben, stellen Sie diese bitte in unserem Forum: https://
forum.kixdesk.com. Dort finden Sie auch eine Reihe von Informationen, die lhnen zur Beantwortung lhrer
Fragen weiterhelfen konnen.

Hilfreiche Informationen und Verlinkungen zu den Handbtichern finden Sie in der KIX-Software auf der
Willkommen-Seite, die Sie jederzeit mit einem Klick auf das Fragezeichen-Icon im Header 6ffnen konnen.

Einen Quickstart-Guide sowie weitere Videos zu KIX finden Sie auf unserem YouTube Kanalr_ﬁ“1

Alternativ konnen Sie mit der KIX Service Software GmbH einen Servicevertrag abschliellen und damit
unseren kompetenten Supportservice in Anspruch nehmen. Kontaktieren Sie uns dazu bitte per E-Mail oder
Telefon.

+ E-Mail: info@kixdesk.com?
+ Telefon: 03 71/2 70 95-620

1 https://www.youtube.com/watch?v=CqCNIvdhayo&list=PLyKz2PdXNIw3b13FZEPP9CcFMTFRVvFQh-
2 mailto:info@kixdesk.com
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4 |nstallation

Sie konnen zwischen verschiedenen
Arten der Nutzung von KIX 18
wahlen:

KIX 18 On Premises: Lokale
Installation auf dem eigenen
Server

KIX 18 Cloud: Anwendung in
der KIX Cloud - ohne
Installation

KIX 18 Administration — KIX Start
Installation
Systemvoraussetzungen fiir einen Client

Inhalte auf dieser Seite:

Systemvoraussetzungen fiir einen Client (siehe Seite 29)
KIX On-Premises Installation (siehe Seite 30)

KIX On-Premises Update (siehe Seite 33)

GitHub (siehe Seite 33)

4.1 Systemvoraussetzungen flir einen Client

4.1.1 Betriebssysteme

Fir die Hostumgebungen von KIX 18 empfehlen wir folgende Betriebssysteme / Umgebungen:

CentOS/RHEL
Debian
Ubuntu
MacOS

4.1.2 BildschirmgroRen

Bildschirm
Auflosung

Format

e

Mindestanforderung

Desktop: 1280px x 720px

Desktop: 16:9
Tablet: 10"

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 29



4.1.3 Unterstutzte Browser

4.1.3.1 Client KIX 18: Agenten-Portal

Unterstiitzte Browser (JavaScript aktiviert)
Mozilla Firefox
Chrom/Chromium

MS Edge (Chromium based)

4.1.3.2 Client KIX 18: Self Service Portal

Unterstiitzte Browser (JavaScript aktiviert)
Mozilla Firefox
Chrom/Chromium

MS Edge (Chromium based)

4.1.3.3 Field Agent App

Unterstiitzte Betriebssysteme (Smartphone)
i0S

Android

4.2 KIX On-Premises Installation

KIX 18 Administration — KIX Start
Installation
KIX On-Premises Installation

Versionen

103+

103+

101+

Versionen

103+

103+

101+

Versionen

15+

10+

KIX wird Uber bereits vorkonfigurierte Docker-Container installiert und bringt seine eigene Betriebsumgebung
und Datenbank mit. Dies erleichtert den Einsatz der Software auf den verschiedenen Betriebssystemen. Auf

Erstellt am: 26.02.2024
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der Hostumgebung muss lediglich eine kompatible Docker-Version (korrekt und vollstandig installiert)
vorhanden und lauffahig sein. Daher empfehlen wir, vor der Installation von KIX 18 zu priifen, ob die geplante
Hostumgebung die Nutzung von Docker unterstiitzt. Der Einsatz von KIX 18 erfordert Docker in Version 20.x

und Docker-Compose 2.1. Weiterfiihrende Informationen unter: docker.com? oder https://docs.docker.com/
engine/install/linux-postinstall/.

Fiir die Installation von KIX 18 auf dem eigenen Server verwenden Sie die in GitHub “*hinterlegten Dateien. Fiir
den produktiven Einsatz empfehlen wir eine Installation unter Linux. Nachfolgend finden Sie eine sehr
kompakte Kurzanleitung fiir die On Premises Installation. Eine detaillierte Installationsanleitung finden Sie
unter https://github.com/cape-it/kix-on-premise/blob/master/deploy/linux/README.md.

Die Bedienung von Docker erfolgt liber die Konsole (Terminal). Verwenden Sie die nachfolgenden Konsolen-
Kommandos.
@Der Nutzer auf der Kommandozeile muss Ausfiihrungsrechte auf den Docker-Service haben.

So installieren Sie KIX (Kurzfassung):

1. Installieren Sie Docker und Docker-Compose auf dem Host-System (i.d.R. "localhost" / nachfolgend:
"your.docker.host"):
+ Docker: https://docs.docker.com/engine/install/
+ Compose: https://docs.docker.com/compose/install/

@ Die Skripte erfordern Docker-Compose als Stand-Alone-Installation, auch wenn neuere
Docker-Versionen Compose bereits als Plugin beinhalten.

2. Abruf der initialen Docker-Umgebung:
* cd /opt

+ git clone https://github.com/kix-service-software/kix-on-premise.git

3. Wechseln Sie in das entpackte Linux- bzw. Windows-Verzeichnis.
*+ cd kix-on-premise/deploy/linux

*+ cd kix-on-premise/deploy/windows

4. Empfehlung: Erstellen Sie eine Sicherheitskopie folgender Dateien:
* environment
*+ proxy/non-ssl.conf

+ proxy/ssl.conf

5. SSL Setup
+ Flgen Sie lhre SSL-Zertifikate in die Docker-Umgebung in folgende Dateien ein:

3 https://docs.docker.com/get-docker
4 https://github.com/cape-it/kix-on-premise.git
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« Zertifikat: proxy/ssl/certs/server.crt
Schlissel: p roxy/ssl/certs/server.key
«  Verwendung von SSL anstatt Nicht-SSL
- Alle Servereintrége deaktivieren: in Datei proxy/non-ssl.conf (per
Kommentar #)
+ Alle Servereintrége aktivieren: in Datei proxy/ssl.conf (durch Entfernenvon #)
Hinweis: Bei Auswahl dieses Setups werden
in BACKEND_PORT , FRONTEND_PORT, SSP_PORT definierte Anwendungs-Ports als Drop-

In-Ersatz verwendet.

+ Verwendung von SSL zusitzlich zu Nicht-SSL
+ Alle Servereintrage aktivieren: in Datei proxy/ssl.conf (durch Entfernenvon #)
Porteinstellung @ndern: in Datei proxy/ssl.conf
+ von 80 auf 443
+ von 8080 auf 8443
+ von 9080 auf 9443

6. KIX starten oder stoppen
+ Wechseln Sie in das entpackte Linux- bzw. Windows-Verzeichnis

+ cd /kix-on-premise/linux

+ cd /kix-on-premise/windows
+ Start-Skript ausfihren:

+ Windows: start.psl

+ Linux:./ start.sh
+ Stop-Skript ausfiihren:

+ Windows: stop.psl

* Linux:./ stop.sh

7. Anmeldung an KIX
Melden Sie sich nach dem Start von KIX18 am System an. Bei unverénderter Konfiguration der Datei

environment mit folgenden Daten:

+ Portalzugange
+ Agentenportal: http://your.docker.host:20001
+ Self Service Portal (nur KIX Pro): http://your.docker.host:20002
+ REST-API Backend: http://your.docker.host:20000

« Anmeldedaten fiir Erstanmeldung
+ User: "admin”
+ Passwort: "PasswOrd"
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8. Nutzen Sie dann den Setup Assistent (siehe Seite 61) , um ein neues Admin-Passwort sowie einen
"Super User" festzulegen und die Grundkonfiguration von KIX vorzunehmen.

@ Info

Informationen zur Installation von KIX Pro zu KIX.Cloud sowie zu den Zusatzmodulen finden Sie
unter: Installation von KIX Pro

4.3 KIX On-Premises Update

Fir ein Update einer bestehenden KIX-Umgebung aktualisieren Sie bitte die KIX-Docker-Konfiguration. Die
Anleitung dazu finden Sie ebenfalls unter https://github.com/cape-it/kix-on-premise/blob/master/deploy/
linux/README.md.

So aktualisieren Sie KIX (Kurzfassung):

1. Docker-Konfiguration aktualisieren
* user@DockerHost: /opt/kix-on-premise/# git pull

2. KIX aktualisieren
+ user@DockerHost: /opt/kix-on-premise/deploy/linux# ./stop.sh
+ user@DockerHost:/opt/kix-on-premise/deploy/linux# ./update.sh

& Wichtig!

Aktualisieren Sie KIX mit jedem Update! Die Releases greifen ineinander und bauen aufeinander auf.
Das Uberspringen von Versionen kann zu Funktionsliicken und Fehlverhalten fiihren.

(® Hinweis

Beachten Sie, dass Docker einen konservativen Ansatz beim Bereinigen nicht verwendeter Objekte
verfolgt. Die Objekte werden im Allgemeinen nicht entfernt, was zu einer Uberfiillung des Speichers

fihren kann. Eine Bereinigung kann mittels prune Befehl erfolgen. Weiterfiihrende Infos finden
Sie auf der englischsprachigen Seite: https://docs.docker.com/config/pruning/.

4.4 GitHub

Im GitHub stellen wir lhnen eine Reihe von Informationen und Skripte fiir KIX 18 und auch fiir KIX 17 bereit:
https://github.com/kix-service-software
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4.5 MigrationKIX17>KIX 18

Sie konnen die
Daten aus KIX 17
nach KIX 18
Ubertragen. In
KIX Start erfolgt
dies Uber die
Ausfiihrung eines

Inhalte auf dieser Seite:

Hinweise zur Migration (siehe Seite 35)
Voraussetzungen fiir die Migration (siehe Seite 37)
Vorbereitungen (siehe Seite 37)
+ Kontaktdatenquellen (siehe Seite 37)
+ Organisations-/Kundennummern (siehe Seite 37)
+ Sonstige Hinweise (siehe Seite 37)
Ablaufschema der Migration (siehe Seite 38)
Welche Daten werden (ibertragen? (siehe Seite 38)
Hinweise zu den Ubertragenen Daten (siehe Seite 39)
Die Migration durchfiihren (siehe Seite 47)
+ 1. PSK-Modus in KIX 17 aktivieren (siehe Seite 47)
+ 2. Die Migration tiber die Konsole von KIX 18 starten (siehe Seite 49)
+ 3. Pre-Shared Modus deaktivieren (siehe Seite 53)
+ 4. Priifen und Bearbeiten der ibertragenen Daten (siehe Seite 54)
+ 5. Nachbereitung und Cache-Bereinigung (siehe Seite 54)
+ 6. Erweiterte Konfigurationsiibertragung (siehe Seite 54)

Konsolenkommandos im Menu System > Konsole. KIX Pro Nutzer kdnnen die Migration automatisiert Gber

die GUI starten.

Sie kdnnen die Migration komplett durchfiihren oder durch Angabe entsprechender Parameter im
Konsolenbefehl auf einzelne Objekte beschranken.

Die Migration erfolgt vonseiten KIX 18. KIX 18 (aktives System) holt sich die Daten vom Quellsystem KIX 17
(passives System) ab. Sie miissen in KIX 18 als Nutzer mit Admin-Rechten angemeldet sein, um die
Migration durchfiihren zu kdnnen (Rollen: System Admin, Superuser).

Gern konnen Sie sich an unseren Support wenden, wenn Sie Fragen zur Migration haben oder Hilfe

bendtigen.
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Ausblenden <<

Administration - Kommando ausitihren

T () Consoles:CommandzA.. -source KIX17 —-source-id mykix17 —options URL=http://docker-swarm devel.cape-it:1712/kix/migration. pl, PSK=test 123 type ticket

Setup Assistent
# assets

# Automatisierung

# imemationallsiernung
* Kommanikation

# Huterverwaltung

n =SY‘mm

Dynamische Felder

Konsole

Logs

Abb.: Die Migration (iber die Konsole

Es ist moglich, wahrend der Migration weiter zu arbeiten. Beachten Sie jedoch den folgenden Hinweis:

& Hinweis

Die Migration wird je nach Datenumfang einige Zeit in Anspruch nehmen und fiihrt zu einer erhéhten
Systemlast beider KIX-Systeme sowie von Hardware und Netzwerk. Sie sollten die Migration daher
auf einen ruhigen Zeitpunkt legen (Wochenenden, Feiertage).

4.5.1 Hinweise zur Migration

KIX 18 beantwortet diverse Szenarien anders als KIX 17 und verwirft einige der historisch gewachsenen
Strukturen. Bitte beachten Sie, dass es nicht fiir alle Funktionen und Verhaltensweisen aus KIX17 eine 1:1
Entsprechung in KIX 18 gibt. KIX18 ist in groRen Teilen ein eigenstandiges Produkt. Nachfolgend finden Sie
daher einige Hinweise auf relevante Aspekte.

- Berechtigungsstruktur: Das Berechtigungssystem in KIX 18 ist von Grund auf neu erstellt (s. auch
Berechtigungskonzept (siehe Seite 34) ). Wenden Sie sich bitte an unseren Support, wenn Sie
Unterstiitzung bei der Migration benétigen.

+ Kunden- und Agentennutzer: In KIX 18 bilden "Kontakte" die Grundlage fiir Ansprechpartner und
Agenten. Einem Kontakt kann ein Nutzerkonto zugeordnet werden. Damit wird der Kontakt zum
Nutzer und er kann sich am Self Service Portal oder als Agent am System anmelden. Die Migration
erzeugt

+ aus jedem KIX17-Kundenansprechpartner einen KIX18-Kontakt mit dem Nutzungskontext
"Kunde" (Zugang zum Self Service Portal)

+ aus jedem KIX17-Agentennutzer einen KIX18-Kontakt mit dem Nutzungskontext
"Agent" (Zugang zum Agentenportal).

+ Ist ein KIX17-Login-Kenner sowohl als "Kundennutzer" als auch als "Agentennutzer" vorhanden,
erhalt der resultierende KIX18-Nutzer beide Nutzungskontexte.
Grundlage fiir die Migration bilden die in der KIX17-Datenbank vorhandenen Kunden- und
Agentennutzer (siehe Migrationsvorbereitung unten).
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Kontakte und Organisationen: In KIX 18 muss den Kontakten nicht zwingend eine Organisation
zugeordnet sein. Auch die Tickets zu diesen Kontakten bediirfen keiner Organisation. Daher wird bei
einer Migration von Kontakten und Tickets keine Organisation mehr angelegt, wenn der Kontakt oder
das Ticket keine zugeordnete Organisation hat.

Ist keine Kundenfirma zur CustomerID eines Kontakts angelegt, werden die Zuordnungen nicht
Ubertragen und die Kontakte existieren ohne jede Zuweisung.

(@ Bis auf Weiteres gilt: Fiir die Nutzung des SSP wird die Zuordnung einer Organisation
verlangt.

Artikeltypen: KIX 18 verwendet keine Artikeltypen mehr. Stattdessen werden Kommunikationskanéle
angeboten. Der Artikeltyp "Telefon" ist nicht mehr im Standard vorhanden und wird durch den
Artikeltyp "Note" ersetzt. Dadurch werden Gesprache allgemein als Gesprachsnotizen dokumentiert -
unabhéngig davon ob sie per Telefon oder von Angesicht zu Angesicht gefiihrt wurden.

! Spezifische Artikeltypen werden ebenfalls durch Kommunikationskanal "Note" ersetzt.

Config Item Attachments: KIX 17 offeriert zwei Mdglichkeiten fiir Cl-Attachments. Die empfohlene
und auch weiter bestehende ist die Verwendung von CI-Attributen vom Typ Attachment. Eine
Anderung dieser Anhénge erzeugt auch in KIX 18 weiterhin eine Asset-Version. Die aus KIX 17
bekannten nicht-versionierenden Anhange werden in in Assets nicht fortgefiihrt. Etwaige Anhange
werden Gibernommen und in versionierende Attribute tberfiihrt.

! Bitte beachten Sie die sich damit andernde Bedienung!

Verkniipfungstypen: KIX 17 verwendet einige Verknlipfungstypen und -beziehungen, die nicht
plausibel erscheinen. In KIX 18 sind daher nicht mehr alle Verkniipfungstypen zwischen beliebigen
Objekten zulassig. Die Migration legt derartige Verkniipfungen als "Relevant To"-Verkniipfungen an.

Textbausteine: Textbausteine enthalten in KIX 18 keine Betreffzeilen mehr.

Konfigurationseinstellungen: Konfigurationseinstellungen werden nur teilweise ibertragen und
bendtigen eine gezielte Betrachtung (siehe unten Erweiterte Konfigurationsiibertragung (siehe
Seite 54) ).

Ticketstatustypen: Verwendet lhre KIX-Installation eigene Ticketstatustypen miissen die Ticketstatus
zunachst auf standardmalig vorhandene Ticketstatustypen geandert werden

! Spezifische, eigene Ticketstatustypen konnen die Migration blockieren und miissen zwingend vor
der Migration beseitigt werden.
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4.5.2 Voraussetzungen fir die Migration

+ Aktuelles KIX 17-System (Version 17.14.0 - oder hoher)

« aktivierter Pre-Shared Key (siehe Seite 47) Modus in KIX 17

« Fiir die korrekte Migration von SLA-Zeiten (Ziel- und Erfiillungszeit) ist als Quellsystem KIX 17 ab
Version 22 erforderlich. Anderenfalls werden nur die SLA-Stammdaten (ibertragen, die Zeiten jedoch
nicht.

4.5.3 Vorbereitungen

4.5.3.1 Kontaktdatenquellen

Die Migration verwendet die Eintrage in der Tabelle customer_user als Grundlage fiir die Ubertragung der
Kontaktdatensétze. Sofern spezifische Kundendatenquellen-Tabellen in der KIX-DB angelegt wurden, miissen
deren Inhalte in die Tabelle "customer_user" tibertragen werden. Es werden nur Daten (ibertragen die der
vorgegebenen Struktur der Tabelle entsprechen. D.h. falls erweiterte Attribute (zusatzliche Spalten die in der
DB-Tabelle customer_user) nicht bereits als dynamische Felder angelegt wurden, miissen diese zunachst in
dynamische Felder umgewandelt werden. Bitte kontaktieren Sie unseren Support bei Unterstiitzungsbedarf.

Verwendet das Quellsystem eine LDAP-/Active Directory Anbindung als Quelle fiir Kontaktdaten, miissen
deren Inhalte zunachst in die Datenbanktabelle "customer_user" des KIX17 synchronisiert werden. Dazu kann
ein in KIX17 enthaltenes Script (https://github.com/kix-service-software/kix17-start/blob/rel-17/scripts/
syncLDAP2DB.pl) benutzt werden.

4.5.3.2 Organisations-/Kundennummern

KIX18 setzt voraus, dass Organisationen und damit Kundennummern explizit im System hinterlegt sind. In
KIX17 entspricht das den "Customer Companies". KIX18 erlaubt jedoch keine Kontakte ohne Zuordnung einer
Organisation mehr. Dazu wird von der Migration automatisch fiir jede Kundennummer aus KIX17 eine
Organisation in KIX18 angelegt. Fiir die korrekte Ubertragung von Ticket-Kundennummern und Asset-
Eigenschaften mit Attribut-Typ "CustomerUserCompany" ist die Beachtung der Hinweise des vorherigen
Abschnitts ebenfalls zwingend erforderlich.

4.5.3.3 Sonstige Hinweise

Ticketstatus werden nur erfolgreich migriert, wenn sie den vorgegebenen Statustypen entsprechen. KIX18
unterstiitzt keine eigenen Statustypen ohne tiefgreifende Konfiguration. Verwendet das Quellsystem
spezifische Ticketstatustypen, stellen Sie daher die Status im Quellsystem auf iblicherweise vorhandene
Statustypen um, bevor die Migration startet.
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KIX17 erlaubt sehr viele z.T. recht spezifische Konfigurationen, die bisweilen auch mit direkten Eingriffen in
der Datenbank erzeugt wurden. Es besteht die realistische Chance, dass diese Konfigurationen Probleme in
der Migration der Daten verursachen. Sollten Sie unsicher sein, wenden Sie sich bitte an unseren Support.

& Hinweis

Beachten Sie die Hinweise zur Vorbereitung der Migration um fehlerhafte oder unvollstandige Daten
zu vermeiden.

4.5.4 Ablaufschema der Migration

1. PSK-Modus in KIX 17 aktivieren und Pre-Shared Key festlegen.

2. Konsole in KIX 18 6ffnen, Konsolenbefehl auswahlen und Ubertragungsparameter angeben,
Ausflihrung starten

3. PSK-Modus in KIX 17 durch Loschen des Pre-Shared Keys deaktivieren

4. Priifen und Bearbeiten der libertragenen Daten

5. Ubertragung Konfigurationen

4.5.5 Welche Daten werden tbertragen?

KIX 18 fragt die zu migrierenden Inhalte aktiv bei der KIX 17 Instanz ab. Die abgeholten Inhalte werden an die
Strukturen (z. B. neue IDs) von KIX 18 angepasst. Nachfolgend finden Sie eine Aufstellung, welche Daten
Ubertragen werden. Individuelle in KIX 17 verwendete Attribute und Systemerganzungen werden nicht
Ubertragen. Wenden Sie sich dazu bitte an unseren Support.

Diese Daten werden iibertragen:

Konfigurationsdaten
+ Ticketstatus
+ Tickettypen
Queues/Teams (die Signaturen werden inkludiert)
Konfigurationen Dynamischer Felder
General Catalog Klassen
+ Asset-Klassendefinitionen
Geschéftsdaten
Organisation
Kontakte (Customer User)
Kontakte (Agent User)
+ Assets (Config Items) inkl. Versionen
FAQs inkl. Anhange
SLAs
+ Tickets
+ Artikel inkl. Anhdnge
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+ Tickethistorie

+ Dynamische Felder
+ Ersetzung der IDs

+ Die IDs aus KIX 17 werden in KIX 18 durch neue IDs ersetzt
+ Verknipfungen

+ Assets zu Tickets

+ Assets zu Assets
+ Services (KIX Pro)

+ Assets der Klasse "Service"

4.5.6 Hinweise zu den lbertragenen Daten

Ticketdaten

+ Nach der Migration sind alle Tickets der Quellumgebung in der Zielumgebung vorhanden,
einschliellich ihrer Eigenschaften:
+ Artikel: alle Artikel inkl. Anhdnge und jeweiliger Kanal
+ Historie: Eintrage in der Tickethistorie verweisen auf die migrierten Objekte.
+ Zeit-Eintrage: Die am Ticket erfassten Zeiten werden migriert.
+ Sperrstatus: Tickets, die ein Nutzer gesperrt hat, sind fiir ihn auch in KIX 18 gesperrt.
+ Ticket-Status und -Typen: In der Zielumgebung neu erzeugte Status und Typen werden nach
der Migration ungiiltig gesetzt.
Die Deaktivierung von Status und Typen erfolgt, weil Ticketstatus-Workflows nicht mehr
existieren und die alten Werte zunachst nur aus Griinden der Abwarts-/Historienkompatibilitat
abgerufen werden.
- Prioritat: Fiir folgende Quell-Prioritaten wird ein Mapping angewandt (Quelle => Ziel)
« "1 very low" =>"5 very low"
+ "2 low" =>"4 low"
+ "4 high" =>"2 high"
« "5 very high" =>"1 very high"
+ Eine unterbrochene Migration kann wieder aufgenommen werden. Dabei werden nur die nicht oder
teilweise migrierten Tickets betrachtet.
+ Hinweis: Das "Beobachten"-Flag am Ticket wird nicht migriert, d. h. ein beobachtetes Ticket muss
nach der Migration erneut auf "beobachten" gesetzt werden.

Textbausteine

+ Nach der Migration sind die Textbausteine der Quellumgebung in der Zielumgebung vorhanden.
+ Die Kategorien der KIX 17-Textbausteine werden in den Schlagworten der KIX 18-
Textbausteine hinterlegt.
+ Die Bezeichnungen der Kategorie-Ebenen werden als einzelne Schlagworte erfasst.
- Leerzeichen werden durch einen Unterstrich ("_") ersetzt.
+ Die Platzhalter-Teilstrings "<ORTS_" werden durch "<KIX_" ersetzt.
+ Hinweis: Die Giiltigkeit von Platzhaltern wird nicht verifiziert.
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Verkniipfungen

+ Nach der Migration sind alle Verkniipfungen der Quellumgebung in der Zielumgebung vorhanden.
+ Config-ltems zu Tickets
+ Config-ltems zu Config-ltems
+ Config-ltems zu FAQs
+ Tickets zu Tickets
+ Tickets zu FAQs
+ nicht vorhandene bzw. nicht zulassige Verkniipfungstypen werden durch "RelevantTo" ersetzt.

Queues/Teams

+ Nach der Migration sind alle "Queues" der Quellumgebung als "Teams" in der Zielumgebung
vorhanden.
- Die Struktur der Queues findet sich in Teams wieder (Ober-/Unterqueues).
+ Die Signaturen der Quellumgebung sind an den Teams hinterlegt.
+ altere Platzhalter der Art <OTRS_xyz...> wurden ersetzt durch <KIX_xyz...
Gegebenenfalls sind nicht alle Platzhalter kompatibel und erfordern eine manuelle
Nachkontrolle und Anpassung.

Cl-Klassendefinitionen

+ Nach der Migration sind alle "Cl-Klassendefinitionen" (inkl. aller Versionen) der Quellumgebung als
"Asset Klassendefinitionen" der Zielumgebung vorhanden.

+ Existiert in KIX 18 bereits eine Klasse des gleichen Namens, erhélt die Migrationsklasse das
Prefix "Migration-".

+ Nicht mehr unterstiitze Cl-Attributtypen werden als Attribute des Typs "Text" dargestellt.

+ Nach der Migration liegen die vormals vorhandenen Cl-Attribute vom Typ "EncryptedText" im KIX als
"Text" vor. Dadurch werden darin hinterlegte Passworter fiir Nutzer mit Berechtigungen auf die Assets
sichtbar.

+ Zur Aufnahme der nicht-versionierten Cl-Attachments aus KIX17 erhélt jede Assetklasse zusatzlich
das Attribut "ClAttachments" (letztes Attribut) des Typs "Attachment".

Versionsiibersicht (1)
Version ¥ Erstellt von Erstellt am

1 Admin KIX 12.10.2020, 08:15 (aktuelle Definition)

»n

{
'CountDefault' == 0,
‘CountMax’ => 32,
‘CountMin’ => 0,
‘CustomerVisible' => 0,
‘Input’ => {
"Type' => 'Attachment”
}
'Key' == 'Clattachments’,
‘Name’ == 'Cl Attachments',
‘Searchable’ => 1
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+ An Feldern, deren Typ-Attribut nicht identisch zu dem in KIX17 ist, gibt es in KIX18 ein weiteres
Attribut "MigratedType" mit dem jeweiligen Wert des Typ-Attributs aus KIX17.

Version ¥ Erstellt von Erstellt am
1 Admin KIX 12.10.2020, 08:15 (aktuelle Definition)
I
f
‘Input’ =>{
'MigratedType' => 'Customer’,
Type' => 'Contact’

+ Perl-Kommentare im String der Klassendefinition gehen verloren, da der String in eine Perl-Struktur
und nach der Anpassung zurlick zu einem String gewandelt wird. Dabei gehen die Kommentare
verloren.

+ Hinweis zu Korrekturen bei Migrationen ausgehend von KIX17.19 (oder niedriger) oder zu KIX18 v24
(oder niedriger):
Sollten nach der Migration keine Archiv-Versionen der Assets angezeigt werden, kann dies durch
Anwendung folgenden DB-Statements auf der KIX18-Datenbank korrigiert werden.

UPDATE xml_storage SET xml_type = REPLACE( xml_type,
'"ITSM: :ConfigItem::Archive:', 'ITSM::Configltem::Archiv:') WHERE xml_type LIKE
'"ITSM::ConfigItem::Archive:%';

Config Items/Assets inkl. Versionen

+ Nach der Migration sind alle "Config-ltems" inkl. Versionen der Quellumgebung als "Assets" mit
Versionen in der Zielumgebung vorhanden.

+ Nicht mehr unterstiitzte Attributtypen werden als Text-Attribute angezeigt

+ Unversionierte Cl-Attachments werden als Versionsattribut "ClAttachments" in der aktuellsten
Assetversion angezeigt.

+ CI-Bilder werden nicht tlbernommen.

CustomerCompany/Organisationen

+ Das Objekt "CustomerCompany" in KIX 17 wird zu "Organisation” in KIX 18.
+ Die Attribute der "CustomerCompany" in KIX 17 werden in KIX 18 zu folgenden Attributen:

KIX 17 CustomerCompany Attribute KIX 18 Organisation Attribute
CustomerCompanyCity City
CustomerCompanyComment Comment
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KIX 17 CustomerCompany Attribute KIX 18 Organisation Attribute

CustomerCompanyCountry Country

- ID (wird bei Ubertragung erstellt)

CustomerCompanyName Name
CustomerID Number
CustomerCompanyStreet Street
CustomerCompanyURL Url
ValidID ValidID
CustomerCompanyZIP Zip

Ansprechpartner/Nutzer

+ Nach der Migration sind alle "CustomerUser" der Quellumgebung als "Kontakte" ("IsCustomer”) in der
Zielumgebung vorhanden.
+ Nutzung SSP ist aktiviert,
+ Rollenzuordnung "Customer" vorhanden
+ PW-Hash-Ubernahme
+ Nach der Migration sind alle "Agent User" der Quellumgebung als "Kontakte" und
"Nutzer" ("IsCustomer" && "IsAgent") in der Zielumgebung vorhanden.
+ Rollenzuordnung "Customer" vorhanden
+ Rollenzuordnung "Agent User" vorhanden
+ Passwort-Hash-Ubernahme ist erfolgt
« Existiert in KIX 18 bereits der Login-Name eines KIX 17-Nutzers (Agent), wird er als neuer
Nutzer mit dem Suffix "-migrate" angelegt (dhnliches wie bei Assetklassen).
+ Bei Migration einer KIX17-Umgebung zu KIX18 wird der Systemnutzer aus KIX17 (UserID 1, i.d.R.
"root@localhost") nicht migriert.
Stattdessen werden alle seine Zuordnungen auf den Systemnutzer der KIX18-Umgebung (Log-in:
"admin") Gbertragen, d.h:
+ Tickets, die in KIX 17 dem Verantwortlichen bzw. Bearbeiter "root@localhost" zugeordnet sind,
sind in KIX 18 dem Nutzer "admin" zugeordnet.
+ In der Historie von Tickets bzw. Assets wird ebenfalls statt "root@localhost" der Nutzer
"admin" referenziert.
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Das Objekt "CustomerUser" in KIX 17 wird zu "Nutzer" bzw. zu "Kontakt" in KIX 18.
Die Attribute von "CustomerUser" in KIX 17 werden in KIX 18 zu folgenden Attributen:

KIX 17 CustomerUser Attribut

UserCity

UserComment

UserCountry

UserEmail

UserFax

UserFirstname

UserLastname

UserMobile

UserCustomerlDs

UserPhone

UserCustomerID

UserStreet

KIX 18 Nutzer-/Kontakt Attribut

Contact.AssignedUserlID
(Wird bei Ubertragung erstellt (User.ID))

Contact.City

Contact.Comment

Contact.Country

Contact.Email

Contact.Fax

Contact.Firstname

Contact.Fullname

Contact.Lastname

Contact.Mobile

Contact.OrganisationlIDs
(Erfordert Lookups auf Organisation.ID via
Organisation.Shortname)

Contact.Phone

Contact.PrimaryOrganisationID
(Erfordert Lookup auf Organisation.ID via
Organisation.Shortname)

Contact.Street
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KIX 17 CustomerUser Attribut KIX 18 Nutzer-/Kontakt Attribut

UserTitle Contact.Title

- Contact.UserlD

ValidID Contact.ValidID
UserZip Contact.Zip
- Contact.ID

(Wird bei Ubertragung erstellt)

FAQ inkl. Anhdnge

« Nach der Migration sind alle FAQ-Kategorien der Quellumgebung in der Zielumgebung vorhanden.
+ Istim Quellsystem eine Sprache referenziert, die in der Zielumgebung nicht vorhanden ist, wird diese
im Zielsystem eingerichtet.
+ Inhalte von FAQ-Artikeln, die im Quellsystem standardmaRig als Symptom, Ursache, Lésung und
Kommentar verwendetet werden, sind lesbar im Zielsystem vorhanden.
+ Erhalten bleiben:
+ Richtext-Formatierung
+ Inline-Bilder
+ Attachments am FAQ-Artikel
+ Die Kennzeichnung als "public" oder "external" im Quellsystem fiihrt zum Setzen des Flags "Im SSP
anzeigen".
+ Die FAQ-Bewertungen kdnnen entfallen.

Dynamische Felder

+ Nach der Migration sind folgende Daten Dynamischer Felder in der Zielumgebung vorhanden:
+ Konfigurationen
+ die in den Dynamischen Feldern enthaltenen Werte
+ Verweisdaten

+ Checklisten:
+ Dynamische Felder vom Typ "Checklist" sind nach der Migration in
"MobileProcessingChecklist[n]" abgebildet
« Mapping der Werte (KIX17 => KIX18):
+ closed => 0K
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notok => NOK

pending => pending

open => -
Ubertragen werden nur Titel und Status der Checklisteneintriage; die Beschreibung wird nicht
dbertragen.
Die Ubertragung der Status beschrénkt sich auf die Checklisten-Status von KIX 18.

Dynamische Felder nicht unterstiitzter Feldtypen
« werden im Zielsystem deaktiviert ( auf "ungiiltig" gesetzt)
erhalten im Label das Suffix "- DF Type not yet supported!”.
Nach Klick 6ffnet sich der Bearbeiten-Dialog und zeigt einen Hinweis an.

Dynamische Felder werden wie folgt gemappt (KIX17 => KIX 18):

Feldtyp KIX17 Objekt in KIX18  Feldtyp in KIX18 Giiltigkeit nach Migration

Attachment Ticket wird nicht ungliltig
unterstitzt

Captcha Ticket wird nicht gliltig
migriert!

Checkbox Ticket Selection gliltig

Date Ticket Date glltig

DateTime Ticket DateTime gliltig

Dropdown Ticket Selection gliltig

DropdownGeneralCata = Ticket Selection ungiiltig

log

ITSMConfigltemRefer  Ticket AssetReference gliltig

ence

Multiselect Ticket Selection giiltig
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Feldtyp KIX17

MultiselectGeneralCat
alog

ObjectReference/
CustomerCompany

ObjectReference/
CustomerUser

ObjectReference/User

RemoteDB

RichText

SingleSelection

Text

TextArea

TextArea/FAQ

Token

General Catalog

Objekt in KIX18

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

Ticket

FAQ

Ticket

Feldtyp in KIX18

Selection

Organisationsverw
eis

Kontaktverweis

Kontaktverweis

Selection

Text

Selection

Text

TextArea

TextArea

Text
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Giiltigkeit nach Migration

ungliltig

gliltig

glltig

glltig

ungliltig

(Manuelle Anderung auf
DataSource (ggf. auch
Einrichtung DataSource
undConnection) erforderlich.)

ungliltig

glltig

gliltig

glltig

gliltig

ungliltig

+ Nach der Migration sind alle Werte aller General Catalog Klassen der Quellumgebung in der

Zielumgebung vorhanden.

+ In der Zielumgebung bereits vorhandene General Catalog Klassen werden um zusatzliche
Auswahlwerte der Quellumgebung ergéanzt.
« Kommen aus dem Quellsystem Eintrage an, die schon bestehen, werden die belassen, aber die

Referenzen in den eingehenden Daten entsprechend "umgehéangt”.
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Service-Daten

Fir KIX Pro Nutzer: Nach der Migration sind alle Service-Eintrage als Assets der Klasse "Service" in
der Zielumgebung vorhanden

Der Eintrag "Zugeordnetes Team | Assigned Queue" wird nicht tibernommen.

Kritikalitat wird wird aktuell nicht ibernommen.

es erfolgt keine Migration der vorhandenen Daten in Klasse "Service"

SLA (KIX Pro)

Nach der Migration sind alle SLAs der Quellumgebung in der Zielumgebung vorhanden.

Die SLA-Erfiillungszeiten werden aus der Zielumgebung in die Quellumgebung (ibertragen. Die
Angaben zu SLA-Verletzung (ja/nein) und SLA-Abweichung (Zeitdauer) basieren auf KIX18
Berechnungen, ausgehend vom Erstell-/Erflillungszeitpunkt.

SLA-Startzeitberechnungen auf Basis eines Dynamischen Feldes (DateTime) werden nicht betrachtet,
es gilt der Erstellzeitpunkt des Tickets.

Die SLA-Eigenschaften "Typ" und "Aktualisierungszeit" entfallen.

Ist im Quellsystem ein Kalender referenziert, welcher in der Zielumgebung nicht vorhanden ist,
verwendet das Zielsystem den Standardkalender.

4.5.7 Die Migration durchfiihren

457.1 1.PSK-Modus in KIX 17 aktivieren

KIX 17 und KIX 18 unterstiitzen einen PSK-Modus (PSK = Pre-Shared-Key). Der PSK ist ein Priifschliissel zur
Absicherung der Dateniibertragung. Er verhindert den unautorisierten Zugang zur Datenbank. Nur wenn
beiden Systemen dieser vorher vereinbarte Schliissel bekannt ist, erfolgt die Migration. KIX17 weist
Anfragen zuriick wenn kein oder ein falscher PSK ibermittelt wird.

Der PSK wird in der Konfigurationsdatei (Config.pm) von KIX 17 hinterlegt. In KIX 18 wird der PSK dem
Konsolenkommando als Parameter mitgegeben (z. B. " PSK=my_PSK_Password ").
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© Achtung

Ist der PSK-Modus aktiviert, ist das System fiir den Zugriff von Aullen ge6ffnet. Unbefugte Dritte
konnen sich Zugang zur Datenbank verschaffen, wenn ihnen der Schliissel bekannt ist. Fiir die
Benennung des Schliissels sind daher die Konventionen zur Vergabe eines sicheren Passwortes
bindend!

Loschen Sie nach Abschluss der Migration den Schliissel in beiden Systemen und deaktivieren Sie
den PSK-Modus, um den Zugriff von Auflen zu unterbinden!

Verwenden Sie einen PSK, der keine zu URL-codierenden Zeichen beinhaltet (https://
www.w3schools.com/tags/ref_urlencode.asp) oder fiihren bei Verwendung solcher Zeichen im

Schritt 2 selbst eine Quotierung aus.

So aktivieren Sie den PSK-Modus:

1.

Offnen Sie die Konfigurationsdatei im Dateisystem von KIX 17. Diese finden Sie unter: /opt/kix/

Kernel/Config.pm.

Suchen Sie den Abschnitt" insert your own config settings "here" "

Fligen Sie innerhalb des Abschnitts folgende Codezeilen ein. Vergeben Sie statt "my_PSK_Password"
ein eigenes, sicheres Passwort und speichern Sie Ihre Anderungen.

# PSK-Modus aktivieren
$Self->{'Migration::Active'} = 1;

# PSK benennen
$Self->{"'Migration::PSK'} = 'my_PSK_Password';

S DatabaseDSN} = "DBI:Pg:dbname=5Self->{Database};host=55elf->{DatabaseHost};";
f->{CheckMXRecord} = ©;

\ 2fFOONY = 'kalliope.':

5 >{'Migration::Active'} = 1;

{'Migration: :PSK'} = 'my PSK Password';
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4.5.7.2 2.Die Migration uber die Konsole von KIX 18 starten

Navigieren Sie im Admin Modul von KIX 18 zu System > Konsole.
Wabhlen Sie im Auswabhlfeld den Befehl
Console: :Command: :Admin::Installation::Migrate::Run
Tragen Sie die Ubertragungsparameter (siehe Seite 50) (s. Tabelle unten) in die Befehlszeile ein.
Verwenden Sie folgendes Schema:

Schema Befehlszeile

--source ... --source-id ... [--options ...] [--type ...] [--mapping-file ...]
[--filter ...(+)] [--workers ...]

Beispiele

1. --source KIX17 --source-id mykix17 --options URL=http://myKIX17domain:Port/
kix/migration.pl,PSK=my_PSK_Password --type ticket

2. --source KIX17 --source-id mykix1l7 --options URL=http://172.17.0.1:9990/kix/
migration.pl,AutoDeps=1,PSK=test123

Kommando ausfiihren

[ Console::Command::Adminzinstaliati. ~-source KIX17 --source-id mykix1? -options URL=http://my-kix-d de:1712/kin/ ion.pl,PSK-test123 --type ticket

1.2021, 12:87: Console::Command: thdmin::Tnsvallacion::Migrave: ihun —-source XIH17 --source-id mykixi? --cptions URLehccp://my-kix-donain,unternehmen.de:1713/kix/migracion.pl, B8ketastlll ~~type ticker

Abb.: Beispiel Migrationsbefehl

Starten Sie die Migration mit Klick auf "Ausfiihren". Die Migration kann einige Zeit in Anspruch
nehmen.
Die Konsole informiert Sie nach Abschluss lber die migrierten Daten.

@ Tipp

Hilfe zu den Konsolenbefehlen erhalten Sie durch Eingabe von --help oder Klick auf
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Verwenden Sie die nachfolgenden Parameter mit 2 vorangestellten Bindestrichen (z. B. —-source ). Mit

einem * gekennzeichnete Parameter sind Pflichtangaben.

Parameter

source*

source-id*

Beschreibung

Die Art des Quellsystems, von dem die Daten migriert werden sollen (z. B. --
source KIX17).
Das muss eine von KIX 18 unterstiitzte Quelle sein.

Identifikator flir das konkrete Quellsystem (z. B. —-source-id myKIX17).
In KIX18 kann von mehreren Quellen migriert werden. Anhand der source-id
unterscheidet KIX18, von welchem System es welche Daten migriert hat.

() Bitte beachten

Mochten Sie eine Migration im Menii System > Migration KIX 17 (KIX
Pro) durchfiihren und anschlieBend eventuelle Fehler tiber die
Konsole bereinigen, beachten Sie bitte:
+ Bei der Migration iiber die Konsole ist die source-id frei wahlbar.
Er muss aber bei weiteren Teil-Migrationen identisch sein.
+ Bei Migration tber die GUI (KIX Pro) ist die source-id gleich der in
der GUI eingegebenen URL, z.B. http://

myKIX17domain.de:PORT/kix/migration.p |
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Beschreibung

Optionen fir die Migration, bspw. Server/Host des Quellsystems und PSK:
-—options URL=http://172.17.0.1:9990/kix/
migration.pl,AutoDeps=1,PSK=test123

Trennen Sie mehrere Optionen durch Komma.

Der Aufruf des Konsolenkommandos
"Admin::Installation::Migrate::ListSources "zeigt mogliche
Optionen an.

@ Die Angaben der Quelle (URL) und des PSK sind zwingend erforderlich.

Maogliche Optionen:

URL: URL der Datei "migration.pl." (z. B.: http://
192.168.160.200:4711/kix/index.pl oder http://
myKIX17domain.de/kix/index.pl)

+ Die URL konnen Sie der Adresszeile im Browser Ihres gedffneten
KIX17-Systems entnehmen. Ersetzen Sie in der Kommandozeile
"dindex.pl "durch"migration.pl"

PSK: Geben Sie den in KIX17 festgelegten Schliissel an (z. B.
PSK=test123)
AutoDeps: de-/aktiviert die automatische Migration von abhéangigen Daten

+ AutoDeps=1 : Abhangige Daten werden ebenfalls migriert.
Mochten Sie bspw. nur Queues/Teams migrieren, werden die
entsprechenden Eintrdge von Nutzer und Systemadresse ebenfalls
bezogen.

! Verwenden Sie "AutoDeps=1" nur mit Vorsicht, da bei falscher
"source-id" doppelte Eintrage entstehen.

+ AutoDeps=0 : Abhdngige Daten werden nicht migriert.

Mochten Sie bspw. nur Queues/Teams migrieren, werden die
entsprechenden Eintrdge von Nutzer und Systemadresse nicht
bezogen (sinnvoll, wenn Nutzer und Systemadressen bereits in
einem vorherigen Durchlauf bezogen wurden).
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Beschreibung

Durch Angabe dieses Parameters konnen Sie die Migration auf ausgewahlte
Objekte (Tickets, Organisationen, Assets, etc.) beschréanken. Trennen Sie
mehrere Typen durch Komma (z. B. —-type
ticket,customer_company,configitem).

Ist kein Typ angegeben, werden alle unterstiitzten Objekte migriert.

Verwendbare Typen sind (Abhangigkeiten untereinander beachten!):

+ configitem

+ configitem_definition
+ configitem_history_type
+ customer_company
+ customer_user

+ dynamic_field

+ dynamic_field_value
+ fag_category

+ fag_item

+ general_catalog

+ general_catalog_preferences
+ kix_text_module

+ link_object

+ link_relation

+ link_type

+ queue

+ service*

+ sla*

+ sla_preferences*

+ system_address

+ ticket

+ ticket_history_type
« ticket_priority

+ ticket_state

+ ticket_type

+ users

*Die mit einem Stern markieren Typen sind nur in KIX Pro verfiigbar.

Tipp: Der Konsolenbefehl (siehe
Seite 404) "

Console: :Command: :Admin::Installation::Migrate::ListTypes

--source KIX17" listet alle verfligbaren Typen auf.
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Beschreibung

Die JSON-Datei, die fiir Zuordnungen verwendet werden soll (verwenden Sie
ein vorhandenes Objekt, anstatt ein neues zu erstellen).

Die wichtigsten Mappings (z. B. Priorité&t, Status etc.) sind intern schon
vorhanden.

Ein oder mehrere Filterausdriicke. Format und Inhalt hdngen von der
ausgewahlten Quelle ab.

Pro Objekttyp kann eine SQL-Where-Klause angeben werden. Format: --
filter "ticket{user_id = 123 AND responsible_id in
(1,2,3]}"

Anzahl der parallelen Prozesse, die fiir die Massenobjekte wie Tickets usw.
verwendet werden sollen.
Standard: 1

Mit der Anzahl der Worker bestimmen Sie die zur Verfligung stehende
Systemleistung. Dies hat Einfluss auf die Performance |hres Servers. Je hoher
die Anzahl der Worker desto schneller der Migrationsprozess bei starkerer
Belastung des Systems. Vermeiden Sie eine Uberlastung Ihres Systems!

@ Bereits 4 Worker kdnnen einen Host zu 100% auslasten. Daher sind
KIX.Cloud-Umgebebungen auf max. 2 Worker begrenzt.

Ist dieser Parameter nicht angegeben, wird der Standardwert 1 verwendet.
Hilfe fiir diesen Befehl anzeigen.

Unterdriickt die Anzeige allgemeiner Informationen. Nur Fehlermeldungen
werden in der Konsole angezeigt.

4.5.7.3 3. Pre-Shared Modus deaktivieren

Bei aktiviertem PSK-Modus kénnen sich unbefugte Dritte Zugang zur Datenbank verschaffen, sobald sie in
Besitz des Schliissels gelangen. Es ist daher zwingend erforderlich, nach Abschluss der Migration (oder nach
Abbruch) den Zugriff auf die Datenbank wieder zu unterbinden!

Loschen Sie dazu den Schliissel und deaktiveren Sie den Pre-Shared Modus wie folgt:

1. Offnen Sie die Konfigurationsdatei im Dateisystem von KIX 17. Diese finden Sie unter: /opt/kix/

Kernel/Config.pm.
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2. Suchen Sie den Abschnitt" insert your own config settings "here" "
3. Loschen Sie innerhalb des Abschnitts die von lhnen eingefiigten Codezeilen und speichern Sie diese
Anderung.

4.5.7.4 4. Prifen und Bearbeiten der libertragenen Daten

Die migrierten Daten werden mit einem Migrations-Prafix gekennzeichnet, wenn im Zielsystem bereits eine
gleichnamiges Objekt existiert, z. B. Klasse "Migration-Computer, Migration-Nutzername".

Uberpriifen Sie die iibertragenen Daten, Platzhalter, Signaturen etc. und passen Sie diese ggf. an. Sie kénnen
diese einzeln manuell oder durch Anwendung eines Jobs automatisiert bearbeiten.

& Hinweis

Nachdem die Daten libertragen wurden, stehen diese zur Verfligung. Der Aufbau der Indizes fiir
Volltextsuchen oder Anzahl von Tickets pro Team, Assets pro Klasse 0.a. kann jedoch einige Zeit in
Anspruch nehmen. Je nach Umfang der Daten (mehrere 100.000 Tickets) kann dies auch mehrere
Stunden erfordern.

4.5.7.5 5. Nachbereitung und Cache-Bereinigung

& Hinweis

Nach Abschluss der Migration ist auf der KIX18 Umgebung eine Cache-Bereinigung durchzufihren,
um inkonsistente Datendarstellung zu vermeiden. Fiihren Sie dazu im Meni System > Konsole das
Kommando " Maint: :Cache: :Delete " aus, melden sich von der GUI ab und wieder an.

4.5.7.6 6. Erweiterte Konfigurationstibertragung

Fiir die Ubertragung von weiteren Konfigurationen wie Ticket- oder Antwortvorlagen, "Generic Agents", etc.
wird ein Tool bereit gestellt. Es wird kontinuierlich weiterentwickelt und kann im Forum bezogen werden:
https://forum kixdesk.com/index.php?topic=11882.0.
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4.6 Backup und Wiederherstellung

4.6.1 Sicherung On-Premises-Installation

Zur Sicherung einer On-Premises-Installation empfehlen wir, die Vorteile der Containerisierung zu nutzen und
es einfach zu halten. Entsprechend stellt die Sicherung der Inhalte der Docker-Volumes die Sicherung lhres
KIX dar.

1. Docker-Services stoppen: siehe https://github.com/kix-service-software/kix-on-premise/tree/master/
deploy/linux#readme

2. Docker-Volumes sichern: auf dem Docker-Host, unter Ubuntu (Volumes in /var/lib/docker/volumes/)
Sicherung KIX Docker Volumes

shell> tar cfvz /tmp/KIXDockerVolumes.S$(date "+%Y-%m-%dT:%H:%M:%S").tar.gz /
var/lib/docker/volumes/kix_backend/ /var/lib/docker/volumes/kix_frontend/ /var/
lib/docker/volumes/kix_db/ /var/lib/docker/volumes/kix_shared/

3. Docker-Services wieder starten: siehe https://github.com/kix-service-software/kix-on-premise/tree/
master/deploy/linux#readme

4.6.1.1 Sicherung der Datenbank

Dieser Schritt ist nicht notwendig wenn KIX ohne Anpassungen im Datenbank-Setup verwendet wird. Dann ist
die DB-Sicherung in der Archivierung der Docker-Volumes bereits enthalten.

Neben den Docker-Volumes konnen Sie zusatzlich die KIX-Datenbank sichern. Dazu kénnen Sie "pg_dump”
des DB-Containers verwenden. Anhange und Inhalte von Artikeln werden dabei nicht gesichert!

Sicherung KIX-Datenbank

shell> docker exec kix_db_1 pg_dump -U kix kix >> /tmp/KIXDB.S$(date "+%Y-%m-9%dT:%H:
%M:%S") .sql

4.6.2 Wiederherstellung On-Premises-Installation

Installation entsprechend h°https://github.com/kix-service-software/kix-on-premise/tree/master/deploy/
linux#readme

5 https://github.com/cape-it/kix-on-premise/tree/master/deploy/linux#readme
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1. Docker-Services stoppen

2. Docker-Volumes mit Sicherung ersetzen (auf dem Docker-Host unter Ubuntu bspw. in: /var/lib/
docker/volumes/ )

3. Docker-Services wieder starten

4.6.3 Sicherung KIX Cloud

Sicherungen fiir KIX Cloud erfolgen regelmaRig und automatisiert.

Ein Backup der KIX Cloud kann auf Anfrage zum Download bereitgestellt werden. Nutzer der KIX
Cloud kénnen sich im Rahmen ihres Supportvertrags an support@kixdesk.com® wenden, wenn ein Backup
bendotigt wird oder um das System zuriicksetzen zu lassen.

6 mailto:support@kixdesk.com
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4.7 Einrichten einer Referenzumgebung (On Premises)

Fir eine On-Premises Installation kann es hilfreich sein, eine Referenzumgebung einzurichten, um
beispielsweise Konfigurationen vorzubereiten oder zu testen oder Updates vor Produktiveinsatz zu priifen.

Das empfohlene Vorgehen basiert auf der Sicherung der bestehenden KiX-Installation und deren
Wiederherstellung auf einem anderen Docker-Host.

Nachfolgend ist das Vorgehen schrittweise beschrieben. "Quelle" ist dabei die Originalumgebung. Als "Ziel"
wird der zuséatzliche Docker-Host bzw. die Kopie der Originalumgebung bezeichnet.

Schritt Umgebung Beschreibung
1 Quelle Deaktivierung der Mailabholung (wichtig!)
2 Quelle Anlegen der Sicherung entsprechend der Anleitung

in Backup und Wiederherstellung (siehe Seite 55)

3 Quelle Reaktivieren der Mailabholung

4 Ziel Transfer der Sicherung auf dem Host fiir die
Referenzumgebung, z. B. mittels rsync’ oder scp®

5 Ziel Basisinstallation eines KIX18 mit ihrer Registry-ID
(Installation - KIX On Premises (siehe Seite 29) )

6 Ziel Wiederherstellung der Sicherung entsprechend der
Anleitung in Backup und Wiederherstellung (siehe
Seite 55)

7 http://manpages.ubuntu.com/manpages/jammy/en/man1/rsync.1.html
8 http://manpages.ubuntu.com/manpages/trusty/man1/scp.1.html
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Schritt Umgebung Beschreibung

7 Ziel Konfiguration der Referenzumgebung:

+ Deaktivierung des Mailversands
(Postausgang (siehe Seite 239) , empfohlen fir
Testumgebungen) oder Anpassung der Absende-
Adresse (siehe Seite 216)

+ Einrichtung der Referenz-/Testmailkonten
(Posteingang (siehe Seite 248) )

+ Anpassen der Frontend-, der Backend- sowie der
SSP-Hostnamen (Setup Assistent - Schritt 1 (siehe
Seite 61) )
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5 Ersteinrichtung

Wenn Sie sich das erste Mal einloggen, wird KIX 18 mit dem Setup Assistent (siehe Seite 61) gedffnet, der
Sie durch die wichtigsten Schritte der Ersteinrichtung fiihrt. Zur Ersteinrichtung gehort, dass Sie einen
Super User anlegen, Informationen zu Ihrem Unternehmen hinterlegen und den Postein- und -ausgang
konfigurieren. Sie kdnnen einzelne Installationsschritte Giberspringen und spéter fortsetzen. Bis zur
vollstéandigen Ersteinrichtung wird der Setup Assistent bei jedem Start von KIX 18 getffnet.

sblanden <

Administration - R Setup Assistent

v Willkommen

Setup Assistent Bitte fuhren Sie die folgenden Schritte aus, um die 2u setzen. Nah ianen daau finden Sie auch im Admin-Handuch im Abschnitt Ersteinrichtigung ™

* Assets m m m
@——@—@
System Hutzer Superuser Admin Passwort Postelngang Postausgang Elgene Firma Layout Benachrichtigungen

Passwort fisr admin setzen

Setaen Sie ein eigenes Passwort fir den Systemnutaer "admin um die Sicherheit hres Systerns 2u erhhen.

* Hutrername: ' NewAdmin

CPASSWOIE 1 ssssssassassasisaes

[+

Abb.: Der Setup Assistent im Admin Modul

© Wichtig!

+ Der Initialbenutzer fir den Erstlogin arbeitet im System als Root User mit
Komplettberechtigung auf alle Systembereiche. Um die Sicherheit des Systems nicht zu
gefahrden, miissen Sie im Setup Assistent einen Super User anlegen und das Passwort flir
den Initialbenutzer andern (Schritte 1 und 2).

+ Loschen Sie den Initialbenutzer nicht, an diesen sind grundlegende Systemfunktionen
gebunden! Anderenfalls wiirden Sie sich vom System aussperren.

Nach vollendeter Ersteinrichtung wird KIX mit der Willkommensseite gestartet. Diese konnen Sie jederzeit
mit einem Klick auf das Fragezeichen-lcon in der Kopfzeile 6ffnen.

Die Willkommensseite enthélt aktuelle Informationen zu KIX 18 und weiterfiihrende Links zu den KIX
Handbiichern und den Release Informationen im Forum.
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Einrichten einer Referenzumgebung (On Premises)

4 ¥ Willkommen X » X|
Willkommen bel KIX 18 v28
L]
Hallo Agent [TD]SystemAdmin [fectroloases
Willkommen zu KIX18 - Danke fir hr Interesse an KIX. Uberzeugen Sie sich von der
neuen und modernen Nutzeroberflache sowie von seiner Modularitat und V28 - Feature-Liste KIX18 v28
auf lhre Servi Méchten Sie auf eine kurze Tour durch KIX v27 - Feature-Liste KIX18 v27
kemmen? v26 - Feature Liste KIX18 v26
Necane |~ IR
Hilfe, Tipps und Tricks
£ g FIELD AGENT APP E COMMUNITY E HANDBUCHER
B Tipps um schnell mit KIX starten 2u kiinnen, finden Sie auf dem KIX YouTube Fiir weitere Informationen 2ur Verwendung und Administration von KIX
Technischer ! jice mit KIX - i Kanal. Nutzen Sie filr einen Austausch mit anderen KIX Anwendern gern finden Sie die aktuellen Handblicher in der Onlinedokumentation.
Checklisten, Zeitplanung, Offline-Informationen fiir Wartung und unser Forum.
Instandhaltung. :. Handbuch
Quick $tart Guide
P — .5- Adminhandbuch
& App Store > Google Play s 2D self service Handbuch
Abb.: Die Willkommensseite von KIX 18
Die weitere Einrichtung von KIX 18 nehmen Sie im Admin Modul vor, welches nur Benutzern mit
Adminrechten zur Verfiigung steht. Sie finden das Admin Modul im seitlichen Modulmenii - .
Uber den Explorer (siehe Seite 59) im Admin Modul kénnen Sie zu den einzelnen Administrationsbereichen
navigieren. Dort finden Sie auch den Setup Assistent wieder.
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4 Setup Assistent

9.1 Setup Assistent

Wenn Sie sich das
erste Mal in KIX Inhalte auf dieser Seite:
einloggen, wird KIX
mit dem Setup
Assistenten
geoffnet. Dieser
fhrt Sie in wenigen
Schritten durch die
Ersteinrichtung.

+ Uberblick (siehe Seite 61)

+ Vorbereitung (siehe Seite 63)

» Den Setup Assistenten nutzen (siehe Seite 64)
+ Schritt 1: System (siehe Seite 64)
+ Schritt 2: Nutzer Superuser (siehe Seite 65)
+ Schritt 3: Admin Passwort (siehe Seite 65)
+ Schritt 4: Posteingang (siehe Seite 66)

Sie kénnen « Schritt 5: Postausgang (siehe Seite 72)

zwischen den « Schritt 6: Eigene Firma (siehe Seite 75)

einzelnen Schritten « Schritt 7: Benachrichtigungs-Layout (siehe Seite 77)

wechseln, einzelne + Den Setup Assistenten zuriicksetzen oder Status dndern (siehe Seite 79)
Schritte

Uberspringen und

die Ersteinrichtung

jederzeit unterbrechen, um sie zu einem spateren Zeitpunkt fortzusetzen. lhre bisherigen Eingaben bleiben
erhalten. KIX startet deshalb bis zur vollstandigen Ersteinrichtung immer mit dem Setup Assistenten, wenn
der Nutzer sich als Nutzer "admin" oder mit der Rolle "Superuser" anmeldet. Abhangig von lhren
Benutzerrechten kénnen Sie den Setup Assistenten auch jederzeit tGiber den Explorer im Admin-Dashboard
offnen.

sblanden <<

Adminisiration - o Setup Assistent

v Willkommen

Sitte fuhren Sie die folgenden Schritte aus, um die 2u setzen. N

dlazu finden Sie auch im Admin-Handbuch im Abschnitt ,Ersteinrichtigung ™

@& @

System Nutzer Superuser Admin Passwort Postelngang Postausgang ElgeneFirma  Layout Benachrlchtigungen

Passwort fisr admin setzen

Setzen Sie ein eigenes Paszwort fir dan Systemnutzer “admin” um die Sicherheit lhres Systems 2u erhghen.

* Mutzername: & NewAdmin

CPASSWOIE 1 sessssassassnsisaes

Abb.: Der Setup Assistent

5.1.1 Uberblick

Der Setup Assistent fiihrt Sie schrittweise durch die Ersteinrichtung.

\
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Setup Assistent

Beschreibung

System: Hinterlegen der FQDN

Nutzer Superuser: Anlegen eines Superusers

Admin Passwort: Andern der Zugangsdaten fiir den
Initialbenutzer

Posteingang: Einrichten eines E-Mail-Kontos fiir den E-
Mail-Posteingang

Postausgang: Einrichten eines Postausgangsservers fiir
den E-Mail-Versand

Eigene Firma: Unternehmensstammdaten hinterlegen

Benachrichtigungs-Layout: Anpassungsmaoglichkeit der
HTML-Vorlage fiir Benachrichtigungen

Um zwischen den einzelnen Schritten zu wechseln klicken Sie auf die Icons im Assistenten. Die Farbe der
Icons kennzeichnet den Fortschritt im Assistenten:

Icon

© e @

<

Beschreibung

Weilles Icon: Schritt ist noch unbearbeitet

Blaues Icon: aktuell ge6ffneter Schritt

Gelbes Hakchen: Schritt ist unvollstandig

Griines Hakchen: Schritt ist vollstandig

Es gibt die folgenden Schaltflaichen im Setup Assistenten:
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Schaltflache Beschreibung

Uberspringen & Weiter Uberspringt diesen Schritt und spring zum néachsten offenen
Schritt.

Speichern & Ausloggen Speichert den Nutzer als neuen Kontakt und loggt nach

Abschluss den Nutzer aus (nur Schritt "Nutzer Superuser").

Speichern & Abrufen Speichert die Konfiguration des E-Mail-Kontos und ruft den
Posteingang vom Server ab (nur Schritt "Posteingang").

Speichern & Weiter Speichert den Nutzer als neuen Kontakt und springt zum
nachsten offenen Schritt

Vorschau Zeigt eine Vorschau der Benachrichtigungs-Vorlage an (nur KIX
Pro).

5.1.2 Vorbereitung

Bei der Ersteinrichtung legen Sie einen Superuser an, dndern die Zugangsdaten fir den Initialbenutzer,
konfigurieren den Postein- und -ausgang und hinterlegen die Daten zu lhrer Organisation (Unternehmen).
Halten Sie folgende Informationen bereit:

+ Vorname, Nachname, E-Mail-Adresse des Benutzers "Superuser”
+ Die URLs, auf denen lhr KIX System liegt und Uiber die es erreichbar ist.
+ Anmeldeinformationen fiir den Posteingangsserver
+ Login-Name des E-Mail-Kontos
+ Passwort des E-Mail-Kontos
+ Abholstelle des E-Mail-Servers (Host:Port)
+ Abholmethode mit oder ohne Verschlisselung (z. B. "IMAP" oder "IMAPTLS")
+ bei IMAP: Verzeichnis, in dem die eingehenden E-Mails liegen (i.d.R. "INBOX")
+  Anmeldeinformationen fiir den Postausgangsserver
+ Adresse zur SMTP-Schnittstelle des E-Mail-Servers (z. B. "smtp.mailbox.org")
+ Nummer des Ports, liber den die E-Mails versendet werden
+ Nutzername (Login des E-Mail-Kontos)
+ Passwort des E-Mail-Kontos
« Stammdaten lhres Unternehmens, wie Adresse und Kontaktdaten.
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Wenn Sie den Mailserver eines Dienstleisters (GMail, IONOS, Strato etc.) verwenden, erhalten Sie von diesem
die erforderlichen Anmeldeinformationen. Wenn Sie einen eigenen Mailserver nutzen, sollten Ihnen die
Anmeldeinformationen bekannt sein.

5.1.3 Den Setup Assistenten nutzen

5.1.3.1 Schritt 1: System

In diesem Schritt hinterlegen Sie die FQDN (Full Qualified Domain Name) zu lhrem KIX System. Diese
Angaben werden in den SysConfig-Schlissel "FQDN" gesetzt und damit den verschiedenen Mechanismen in
KIX bereitgestellt, z. B. in OAuth2 Profilen oder im Webformular.

T, Setup Assistent

Willkommen

Bitte filhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Grundeinstellungen fiir KIX zu setzen. Nahere Informationen dazu finden Sle auch im Admin-Handbuch im Abschnitt , Ersteinrichtigung”.

"/7\I //. - \ / /7\I I//*'*-\\l // 7\‘ //*'*\\‘l
QD & & 9@ = " (8

System Nutzer Superuser Admin Passwort

‘Webformular - Feedback % Neues Formular

& Bearbeiten

System Settings
setup_assistant_system_settings_text Webformular Optionen -
Vordefinierte Werte -

* Frontend: ®  your-frontend-host.example.com
Binden Sie diesen Code in den <head>-Bereich Ihrer Webseite ein.
Backend: @ your-backend-host xample.com Défiken Siedaran, den Platzhalter <YOUR_FRONTEND_HOST> 2u ersetzen (wenn nicht bereits geschehen).
* Customer Frontend: ®  your-customer-frontend-host example.com

=script=var kixiMebFormURL = 'https:ifyour-frontend host example comiintegration:
<script sre="hitps:/iyour-frontend-host example com/static/integration/kix-form js"=</script=

<link href="htlps #iyour-frontend-host example.com/static/integration/kic-form css” rel="stylesheet™>

Ersetzen Sie die initialen Beispiel URLs fiir das KIX Front- und Backend durch die URLs, (iber die lhr KIX
System erreichbar ist. Arbeiten Sie mit KIX Pro, hinterlegen Sie unter "Customer Frontend" zuséatzlich noch
die URL fiir das Self Service Portal.

Alternativ konnen Sie die FQDN im SysConfig-Schliissel "FQDN" setzen:

*Name: @  FQDN

Beschreibung: @  Defines the fully qualified domain names of the system. This setting is used as a variable, "<KIX_CONFIG_FQDN>" (refers to
"Frontend" value) which is found in all forms of messaging used by the application, e.g. to build links to the tickets within =
your system. =

* Giiltigkeit: @ gliltg

wert: @  ["Backend":"your-backend-host.example.com","CustomerFrontend": "your-customer-frontend-

host.example.com"”,"Frontend":"your-frontend-host.example.com"}

wo

Standardwert: @  ["Backend":"your-backend-host.example.com","CustomerFrontend":"your-customer-frontend-
Frontend":"your-frontend-host.example.com"}

host.example.com”,
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5.1.3.2 Schritt 2: Nutzer Superuser

In diesem Schritt legen Sie einen Nutzer der Rolle "Super User" an. Der Superuser ist ein Systemnutzer auf
Benutzerebene mit Berechtigungen auf das gesamte System. Seine Berechtigungen sind weitreichender als
die des Administrators (Rolle "System Admin").

Dieser Superuser wird im Meni Nutzerverwaltung > Nutzer als Nutzer mit den hier hinterlegten Daten
angelegt. Er wird automatisch der Organisation "My Organisation (MY_ORGA)" zugewiesen. Diese Daten
konnen Sie jederzeit in der Nutzerverwaltung @ndern.

Loggen Sie sich anschlieBend mit dem Superuser als Nutzer neu ein. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache
"Speichern & Ausloggen”.

* Vorname: Martin
* Nachname: Mustermann
*E-Mail: @  m.mustermann@unternehmen.de :
Avatar: @ |_‘_tm| Bilddatei wahlen
* Nutzername: @  MaMu
*Passwort: @ eeeessssstesessns
Speichern & Ausloggen : Speichern & Weiter

& Hinweis

Der Initialbenutzer "admin" arbeitet im System als Root User mit Komplettberechtigung bis auf die
unterste Systemebene. Er ist nicht fiir die Arbeit im System vorgesehen! Fiir die Sicherheit des
Systems ist es daher erforderlich, dass Sie einen Benutzer der Rolle "Super User" anlegen.

5.1.3.3 Schritt 3: Admin Passwort

In diesem Schritt legen Sie ein neues Passwort fiir den Initialbenutzer fest.

Mit der Bereitstellung von KIX erhalten Sie auch das Passwort fiir den Initialbenutzer "admin". Um das
System vor unberechtigtem Zugriff durch Dritte zu schiitzen, miissen Sie den Nutzernamen und das
Passwort ersetzen. Das Adminpasswort kann nur iber den Setup Assistenten gedandert werden, da der
Initialbenutzer unterhalb der Benutzerebene liegt.
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* Nutzername: @  NewAdministrator

* Passwort: @ eeessssssssescess

| = | Uberspringen & Weiter | Speichern & Weiter

© Wichtig!

Verwenden Sie ein sicheres Passwort mit Gro3- und Kleinbuchstaben, Sonderzeichen und Ziffern.
Verwahren Sie das Passwort sorgfaltig und sicher, um unberechtigten Zugriff durch Dritte zu
vermeiden. Wird das Passwort vergessen, kdnnen Sie sich vom System aussperren.

5.1.3.4 Schritt 4: Posteingang
In diesem Schritt richten Sie ein E-Mail-Konto fiir den Posteingang ein.

KIX ruft in regelmaRigen Abstdanden den Posteingang Ihres E-Mail-Servers ab und generiert aus den
eingehenden E-Mails neue Tickets. Dazu miissen Sie ein E-Mail-Konto angeben, von welchem eingehende E-
Mails abgerufen werden. Die hierfiir bendtigten Informationen (siehe Seite 63) erhalten Sie von lhrem Web
Hoster oder liegen lhnen vor, wenn Sie einen eigenen Mailserver betreiben.

Nachdem Sie die Informationen eingegeben haben, kdnnen Sie den E-Mail-Empfang testen. Klicken Sie auf
"Speichern & Abrufen". Sollte der Versand fehlschlagen, erhalten Sie eine Hinweismeldung.

Im Menl Kommunikation > E-Mail > E-Mail Konten konnen Sie weitere E-Mail-Konten einrichten und
bearbeiten.

@ Tipp

Sie konnen diesen Schritt tiberspringen, wenn Sie sich als Interessent nur einen Uberblick iiber KIX
verschaffen mochten.
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Bitte fuhren Sie die Toigenden SChitte aus, um die Grundeinstellungen fur KIX zu setzen. Manere INFOrmanonen dazu ANGen S1e auch Im AdmIN-Handbuch im ADSCHNIT L ErstenrIchiigung™.

& @ & ® @

Nutzer Superuser Admin Passwort EigeneFrma  Layout Benachrichtigungen

E-Mail Konto fiir eingehende E-Mails einrichten

Richten Sie ein E-Mail Konto ein, von dem Sie E-Mails abrufen méchten, Weitere Konten kénnen im Admin-Bereich “Kommunikation/E-Mail/E-Mail Konten” hinzugefiigt werden. Bitte beachten Sie, dass E-Mails unabhangig vom gewahiten Kontentyp aus dem Postfach
abgeholt und gelsscht werden!

* Nutzername: @ info@mailbox.org
* Passwort: 7 sessssssssssssessene
*Host: @ imap.mailbox.org
*Typ: @ IMAPS.
IMAP-Ordner: @ INBOX
* KIX Header zulassen: @ [
* Verteilung: @ Standard

Kommentar: &

* Gilltigkeit: @ gultig

Feld Beschreibung

Nutzerkennung Login des E-Mail-Kontos, dessen Posteingang Sie abrufen mochten.
Beispielsweise: info@mailbox.org

Passwort Das Passwort des E-Mail-Kontos

Host Adresse fiir die Abholschnittstelle des Posteingangsservers

In der Regel gibt es eine eigene Host-URL fiir jede Abholmethode: z.
B.: pop.mailbox.org oder imap.mailbox.org

Ein spezieller Port kann mit angegeben werden (Host:Port)
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Beschreibung

Ubertragungsprotokoll fiir den E-Mail-Abruf.

Mit dem gewahlten Protokoll wird die Abholmethode angegeben.
Informieren Sie sich ggf. vorher lber die Unterschiede zwischen POP3
und IMAP.

Unterstiitzte Protokolle:

ohne Verschlisselung: IMAP bzw. POP3
mit SSL-Verschlisselung: IMAPS bzw. POP3S
mit TLS-Verschliisselung: IMAPTLS bzw. POP3TLS

Empfehlung: Testen Sie zunachst IMAP oder POP3 ohne
Verschliisselung. Wird die falsche Option gewahlt, schlagt die
Authentifizierung fehl. Es erfolgt eine entsprechende Hinweismeldung.

Verzeichnis, in dem die eingehenden E-Mails auf dem Server liegen.

Von diesem Verzeichnis holt KIX den E-Mail-Eingang ab (i.d.R. der Ordner
,INBOX" oder ,Posteingang").

Diese Option steht nur zur Auswahl, wenn der Abruf von einem IMAP-
Konto erfolgt.
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Beschreibung

Wenn aktiviert, werden Informationen aus den KIX-E-Mail-Headern
angewendet (z. B. Tickettyp, Team, Prioritat usw.).

Der E-Mail-Header wird akzeptiert, ausgewertet und die darin enthaltenen
Informationen verarbeitet, unabhangig davon, was im E-Mail-Konto
konfiguriert ist.

Wenn nicht aktiviert: Der E-Mail-Header wird beim Empfang der E-Mails
verworfen und bleibt unberiicksichtigt.

& Bitte beachten Sie: Die iiber KIX versendeten E-Mails kénnen mit
einem KIX-Header versehen werden. Diese konnen Sie bei
Bedarf auslesen und fiir Aktionen nutzen, die darauf basieren.
Aber: Unter Umstanden konnen die von KIX mitgelieferten
Header-Informationen im Widerspruch zu der von lhnen
festgelegten E-Mail-Behandlung stehen und zu unerwiinschten
Aktionen oder Systemfehlern fiihren!

Aktivieren Sie daher diese Option nur, wenn Sie dem KIX-
Header (z. B. aus anderen KIX-Systemen) vertrauen und
wissen, von welchen Absendern die abgerufenen Nachrichten
stammen!
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Feld Beschreibung

Verteilung Wahlen Sie aus, nach welchem Prinzip die Verteilung der abgerufenen E-
Mails erfolgen soll:

+ Default Queue (SysConfig)

+ Die abgerufenen E-Mails werden in das Standard-Team
verteilt. Das Standard-Team ist das Team, welches im
SysConfig-Schliissel "PostmasterDefaultQueue” hinterlegt ist.
Im Auslieferungszustand ist dies das Team "Servicedesk". Sie
kdnnen im SysConfig-Schliissel ein anderes Team angeben.

+ Wenn E-Mails keinem Team zugeordnet werden konnen, dient
das Standard-Team als Fallback.

+ recipient addresses (To, CC, etc.)

+ Die Verteilung der abgerufenen E-Mails erfolgt anhand des E-
Mail-Empfangers.

+ Ist die Empféanger-Adresse als E-Mail-Adresse im
System angelegt, so wird das Ticket in dem Team
erstellt, welches an dieser Systemadresse hinterlegt
ist.

+ Ist die Adresse unbekannt bzw. kann die E-Mail
keinem Team zugeordnet werden, wird das Ticket im
Standard-Team (s. oben) erstellt.

+ Team

+ Ist diese Option ausgewahlt, konnen Sie ein Team angeben, in
welchem die abgeholten E-Mails als neue Tickets angelegt
werden.

+ Zur Auswahl stehen alle Teams, die im System angelegt sind.
Teams in hellgrauer Schrift sind (temporar) ungiltig. Sie
werden zwar aufgefiihrt, konnen aber nicht ausgewahlt
werden.

Weiterfiihrende Informationen zur Verteilung: s. Hinweise zur E-Mail-
Verteilung (siehe Seite 254) .

Kommentar Sie kénnen eigene Notizen hinterlegen.
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Beschreibung

giiltig: Die E-Mails werden abgerufen und an das zugeordnete Team
verteilt.

ungiiltig/temporar ungiiltig: Der Posteingang des E-Mail-Kontos wird
nicht (mehr) abgerufen, sodass dariiber keine (weiteren) E-Mails
empfangen werden. Bereits abgerufene E-Mails sind im System als
Tickets hinterlegt und kdnnen abgearbeitet werden.
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5.1.3.5 Schritt 5: Postausgang

In diesem Schritt richten Sie einen Postausgangsserver (Sendmail) und die Standard-E-Mail-Adresse fiir den
Postausgang ein.

Um E-Mails aus KIX versenden zu kdnnen, miissen Sie einen Mail-Server und eine Standard-Absender-
Adresse fiir den Postausgang angeben. Die benétigten Server-Informationen erhalten Sie von lhrem Web
Hoster oder liegen lhnen vor, wenn Sie einen eigenen Mailserver betreiben.

Abhangig von Ihren Systemrechten, kdnnen Sie diese Angaben jederzeit im Menu Kommunikation > E-Mail >
Postausgang sowie im Menii Kommunikation > E-Mail > E-Mail Adressen andern.

@ Tipp

Sie kdnnen diesen Schritt liberspringen, wenn Sie sich als Interessent nur einen Uberblick tiber KIX
verschaffen mochten.

Willkommen

Bitte fihren Sie die folgenden Schritte aus, um die Grundeinstellungen fiir KIX zu setzen. Nahere Informationen dazu finden Sie auch im Admin-Handbuch im Abschnitt .Ersteinrichtigung”.

&)= Q (@&

Nutzer Superuser Admin Passwort EigeneFirma  Layout Benachrichtigungen

E-Mail Server einrichten

Richten Sie den E-Mail Server ein, Uber den E-Mails versendet werden sollen.

Typ
T Typ: @ SMIP
Host: ®  greenmail
Port: @ 3025
Nutzer: @  support@mailbox.org
Passwort: ' sssesssssssssssssssss
Envelope
Envelope From: @ Kix-Service@mailbox.org

Notification Envelope From: @  Kix-Message@mailbox.org

Notification Envelope From Fallb...:

1

Systemadresse

* E-Mail Adresse:

support@mailbox.org

* Anzeigename: KIX System

3 speichern & Weiter
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Beschreibung

Ubertragungsprotokoll fiir den E-Mail-Versand (SMTP).
Mit dem gewahlten Protokoll legen Sie die Ubertragungsmethode fest.
Detaillierte Informationen erhalten Sie ggf. bei Ihrem Web Hoster.

Unterstitzte Protokolle:

+ ohne Verschlisselung: SMTP
+ mit SSL-Verschliisselung: SMTPS
« mit TLS-Verschliisselung: SMTPTLS

Empfehlung: Testen Sie zundchst SMTP ohne Verschliisselung.

Hinweis: Die Option "DoNotSendEmail" versendet keine E-Mails, sie kann
flir Test-Systeme genutzt werden.

Adresse zur SMTP-Schnittstelle des Postausgangsservers, z.
B. smtp.mailbox.org

Port, liber den die E-Mails mit dem zuvor gewahlten "Typ" versendet
werden. Der Port ist abhangig vom gewahlten Ubertragungsprotokoll:

+ SMTP: 25
+ SMTPS: 465
+ SMTPTLS: 587

Nutzername fiir den Login am Postausgangsserver. Dieser entspricht
haufig dem Namen des E-Mail-Kontos.

Beispielsweise: mustermann@example.de

Uber Port 25 kann dieser Wert auch geleert werden.

Das Passwort des E-Mail-Kontos.
Uber Port 25 kann dieser Wert auch geleert werden.
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Beschreibung

Sie kénnen |hre ausgehenden E-Mails in einen "Briefumschlag” stecken
(optional). Fir den Mailtransport ist dann nur das erkennbar, was auf
dem "Briefumschlag" steht.

Envelope from: Sie kdnnen einen Absender angeben, der auf dem
"Briefumschlag” stehen soll, z. B. absender@example.de. Wird kein
Absender angegeben, wird die E-Mail-Adresse des Teams als Absender
verwendet.

Notification Envelope from: Sie konnen eine E-Mail-Adresse angeben,
welche in ausgehenden Benachrichtigungen als Absender-Header
verwendet wird. Wird keine Adresse angegeben, ist der Header des
"Briefumschlages" leer.

(Entspricht dem SysConfig-Schliissel "NotificationSenderName" (siehe
Seite 187) )

Notification Envelope from Fallback: Wenn kein
"SendmailNotificationEnvelopeFrom" angegeben ist, kdnnen Sie mit
dieser Einstellung die Absenderadresse anstelle eines leeren
Umschlagsenders verwenden (in bestimmten Mailserverkonfigurationen
erforderlich).

KIX bendtigt zum Versenden mindestens eine gliltige E-Mail-Adresse und
wird daher mit einer initialen Standard-Adresse ausgeliefert
(kix@localhost). Ersetzen Sie diese durch lhre Standard-E-Mail-Adresse
fiir den Postausgang (z. B. postausgang@mein-unternehmen.de) und
geben Sie eine Absenderkennung fiir diese E-Mail-Adresse ein.

KIX verwendet diese Adresse fiir den Versand aller ausgehenden E-Mails,
wenn keine weiteren E-Mail-Adressen angelegt werden oder wenn der
Versand (iber eine andere Adresse fehlschlagt. Alternativ kann die
Absenderadresse auch im Menii Kommunikation > E-Mail > E-Mail
Adressen geandert werden.

Die Absender-Adresse muss zu einem in KIX konfigurierten E-Mail-Konto
passen (s. 0. Schritt 3 "Posteingang” oder Menl Kommunikation > E-Mail
> E-Mail-Konten).
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5.1.3.6 Schritt 6: Eigene Firma

In diesem Schritt hinterlegen Sie die Stammdaten Ihres Unternehmens.

Fir die interne und externe Kommunikation bendétigt KIX die Stammdaten zu lhrem Unternehmen. Diese
Daten werden unter der initialen Organisation "MY_ORGA" bzw. unter der von lhnen hier festgelegten
Kundennummer im System hinterlegt. Im Modul "Organisationen" kdnnen Sie die Unternehmensdaten
jederzeit andern.

Optional kénnen Sie zusatzliche Unternehmensdaten in den Konfigurationsschliisseln (SysConfig-Keys)
hinterlegen. Diese kénnen an verschiedenen Stellen als Referenz genutzt werden. Beispielsweise in
Textbausteinen und E-Mail-Signaturen oder fiir die dynamische Platzhalterersetzung in Jobs und
Benachrichtigungen.

Organisations-Informationen
*KNR: @  CapelT
* Name: Cape IT GmbH
* Typ: Service Provider
URL: https:/fwww.cape-it.de
Adresse
Strale: Schénherrstrale 8
PLZ: 01193
Stadt: Chemnitz
Land: Germany
andere
Avatar: ® |&|  Bilddatei wahlen ﬂ
Kommentar: &
Feld Beschreibung
Kunden-Informationen KNR: Die Kundennummer oder Bezeichnung, unter der KIX Ihr
Unternehmen im System flihren soll. Tragen Sie Sie einen eindeutigen
Identifikator ein. Erlaubt sind Ziffern und Buchstaben.
Name: Der Name |hrer Firma.
Typ: Der Unternehmenstyp, unter dem Ihr Unternehmen im System
gefiihrt werden soll (default: Service Provider).
URL: Die URL lhrer Unternehmens-Website.
Adresse Die postalische Adresse Ihres Unternehmens-Hauptsitzes
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Beschreibung

Der Avatar ist eine Bilddatei zur symbolischen Kennzeichnung Ihres
Unternehmens bspw. in der Sidebar. Sie konnen optional eine eigene
Bilddatei als Avatar hochladen.

Sie kdnnen individuelle Notizen hinterlegen.

Der Setup Assistent legt beim Speichern lhrer Unternehmensdaten eine
neue Organisation mit der unter KNR angegebenen ID an. Sie konnen
diese Organisation wahlweise auf giiltig oder (temporar) ungiiltig
setzen.

giiltig: Die Organisation kann im System nur verwendet werden, wenn er
"gliltig" gesetzt ist.

ungiiltig/temporar ungiiltig: Die Organisation kann vom System nicht
verwendet werden, bspw. zu Testzwecken.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 76



Feld

SysConfig Keys

KIX 18 Administration — KIX Start
Ersteinrichtung
Setup Assistent

Beschreibung

Die hier hinterlegten Informationen werden in der initial gesetzten Team-
Signatur verwendet. Zudem konnen diese Informationen auch in KIX-
Platzhaltern verwendet werden. Der Setup Assistent speichert diese
Angaben in den SysConfig-Schliisseln der

Systemkonfiguration. Alternativ konnen Sie die einzelnen Schliissel im
Meni System > Sysconfig konfigurieren.

Organization: Der Name lhres Unternehmens fiir die Verwendung im KIX-
Mail-Header.

OrganizationAddress: Stralle und Hausnummer lhres Unternehmens zur
Verwendung in Platzhaltern.

OrganizationDirectors: Der eingetragene Geschaftsfihrer lhres
Unternehmens. Zur Verwendung in Platzhaltern, z. B. im E-Mail-
Impressum

OrganizationHotline1: Die Telefonnummer lhres Unternehmens. Zur
Verwendung in Platzhaltern, z.B. in E-Mail-Signaturen

OrganizationHotline2: Die Fax-Nummer lhres Unternehmens. Zur
Verwendung in Platzhaltern, z.B. in E-Mail-Signaturen

OrganizationLong: Der Name lhres Unternehmens fiir die Verwendung in
Platzhaltern.

OrganizationRegistrationLocation: Der Ort, an dem Ihr Unternehmen
gemal den gesetzlichen Bestimmungen registriert ist. Zur Verwendung
in Platzhaltern.

OrganizationRegistrationNumber: Die Registrationsnummer lhres
Unternehmens, z. B. Handelsregisternummer. Zur Verwendung in
Platzhaltern.

5.1.3.7 Schritt 7: Benachrichtigungs-Layout

KIX kann bei bestimmten Ticketereignissen automatisierte Benachrichtigungen versenden, sodass Agenten
Uber diese Ticketereignisse informiert werden (s. Kapitel Benachrichtigungen (siehe Seite 178) ).

In diesem Schritt kdnnen Sie das von KIX mitgelieferte Standard-Layout fiir diese Benachrichtigungen
individuell konfigurieren und an Ihr Corporate Identity anpassen. Dazu benotigen Sie Kenntnisse in HTML
und CSS. Unter https://www.selfhtml.org® finden Sie eine gute Hilfestellung. Gern unterstiitzt Sie auch unser
Support bei der Gestaltung des Benachrichtigungs-Layouts.

9 https://www.selfhtml.org/

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 77


https://www.selfhtml.org/

KIX 18 Administration — KIX Start
Ersteinrichtung
Setup Assistent

Sie kdnnen die Vorlage auch jederzeit im Meni Automatisierung > Benachrichtigungs-Layout andern.

Uberschrift der E-Mail

Sehr geehrte Damen und Herren
Hier folgt der Benachrichtigungstext....

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,

sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren,

no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore
et dolore magna aliqguyam erat,

sed diam voluptua At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet

Lorem ipsum dolor sit amet,

consetetur sadipscing elitr,

sed diam nonumy eirmod tempor invidunt
ut labore et dolore magna aliquyam

Abb.: Beispiel einer HTML-E-Mail

Der im Setup Assisten angezeigte HTML-Quellcode zeigt das Layout der Standard-Vorlage. Sie kénnen den
Text und die Style-Angaben andern, um das Layout anzupassen. Zum leichteren Bearbeiten kdnnen Sie den
Quellcode in einen HTML-Editor (z. B. Notepad++ ) kopieren.

+ Inhalte zwischen <style> und </style> definieren die Formatierung der einzelnen Elemente auf
der Seite, wie Seitenhintergrund, Kopf- und FuRzeile der Mail, Darstellung der Uberschriften und
Verlinkungen usw.

+ Inhalte zwischen <body> und </body> bilden den Seiteninhalt. Der Seiteninhalt wird in einzelnen
Containern gruppiert. Diese Container werden mit <div>[...] </div> gebildet.
+ Inhalte zwischen <!-- und --> sind Kommentare. Diese Hinweise dienen zu lhrer Information und

finden bei der E-Mail-Darstellung keine Beriicksichtigung. Wenn Sie mochten, kdnnen Sie diese
bedenkenlos entfernen.

+ Nicht dandern sollten Sie die Zeilen [% Data.Subject | html %] und [% Data.Body [....]
%] . Dies sind die HTML-Platzhalter fiir den E-Mail-Betreff und den Inhalt der E-Mail.

Klicken Sie auf "Vorschau", um die von Ihnen gednderte Konfiguration vor dem Speichern zu iiberpriifen.
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5.1.4 Den Setup Assistenten zuriicksetzen oder Status andern

Bei Bedarf konnen Sie den Status des Setup Assistenten auf den Ausgangszustand zuriicksetzen oder
andern. Dies erfolgt im SysConfig-Schliissel "SetupAssistantState".

© Achtung

Anderungen an der Systemkonfiguration kénnen zu schwerwiegenden Schaden am System fiihren
und sollten nur durch versierte KIX-Nutzer oder durch unseren Support erfolgen!

Der Status kann fiir jeden einzelnen Schritt im Setup Assistent separat festgelegt werden. Sie konnen somit
jeden Schritt explizit

+ auf seinen Auslieferungszustand zuriicksetzen, bspw. um die Informationen erneut einzugeben

+ auf "abgeschlossen” setzen, bspw. wenn die im Schritt geforderten Informationen bereits an anderer
Stelle im System hinterlegt wurden (z. B. wenn die im Schritt 1 anzugebenden FQDN bereits im
SysConfig-Schliissel "FQDN" hinterlegt wurden)

+ auf "Ubersprungen” setzen, bspw. wenn die im Schritt geforderten Informationen noch nicht
vollstandig eingegeben wurden oder die Initialdaten keiner Anderung bediirfen (z. B. wenn "admin" als
Super User ausreichend ist und kein anderer Super User gesetzt werden soll)

Parameter und Zustande eines Schrittes

Parameter Beschreibung mogliche Werte
steplD ID des Schrittes (eindeutiger Bezeichner) + System: setup-system-settings
+ Nutzer Superuser:
SuperUserAccount

+ Admin Passwort: Mail

+ Posteingang: MailAccount

+ Postausgang: setup-sending-
email

+ Eigene Firma:
SetupMyOrganisation

+ Layout Benachrichtigungen:
setup-notification-template
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Parameter Beschreibung

completed Entspricht einem Klick auf den Button

"Speichern & Weiter"
Wenn true, so gilt dieser Schritt als
"abgeschlossen".

skipped Entspricht einem Klick auf den Button

result

"Uberspringen & Weiter"

Wenn true, so gilt dieser Schritt als
"libersprungen/nicht abgeschlossen". Er
kann zu einem spateren Zeitpunkt erneut
bearbeitet werden.

Ergebnis des Setupschrittes

Wird fiir das Laden der Werte genutzt, wenn
der Schritt erneut gedffnet wird (z. B. fir
Schritt "Eigene Firma")

Inwieweit die angegebenen Werte
ausgewertet werden, ist von den jeweiligen
Steps (Code) abhéngig.

Grundkonfiguration des Setup Assistenten

KIX 18 Administration — KIX Start
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mogliche Werte

true | false

true | false

null oder
individuelle Datenstruktur, z. B.
{"OrganisationID":1}

Die nachfolgende Beispielkonfiguration enthélt alle Konfigurationsparameter des Setup Assistenten und
setzt alle Schritte im Setup Assistenten auf "unbearbeitet".

Beispiel 1 - Grundkonfiguration

"stepId":"setup-system-settings",
"completed":false,
"skipped":false,

"result": null

"stepId": "SuperUserAccount",
"completed": false,
"skipped": false,

"result": null
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"stepId": "setup-sending-email",

"stepId": "SetupMyOrganisation",

"stepId":"setup-notification-template",

1,
{
"stepId": "Mail",
"completed": false,
"skipped": false,
"result": null
1,
{
"stepId": "MailAccount",
"completed": false,
"skipped": false,
"result": null
1,
{
"completed": false,
"skipped": false,
"result": null
1,
{
"completed": false,
"skipped": false,
"result": null
1,
{
"completed": false,
"skipped":false,
"result":null
}

]

Status des Assistenten zuriicksetzen:

1. Navigieren Sie zum Menii System > SysConfig.

2. Suchen Sie den Schliissel "SetupAssistantState" und 6ffnen Sie diesen.
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3. Klicken Sie auf "Auf Standard zuriicksetzen" und anschlieBend auf "Speichern”.

Der Status des Setup Assistenten ist nun auf den Auslieferungszustand zuriickgesetzt, sodass die Angaben

erneut hinterlegt werden konnen. Der Auslieferungszustand ist ein leerer Wert.

Status des Assistenten dndern:

1. Navigieren Sie zum Meni System > SysConfig.

2. Suchen Sie den Schliissel "SetupAssistantState” und 6ffnen Sie diesen.

3. Kopieren Sie entweder den Wert des SysConfig-Schliissels oder das Codebeispiel 1 (teilweise oder
komplett) in einen JSON-Editor (z. B. jsonformatter.io'?).

10 http://jsonformatter.io
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4. Setzen Sie je nach Erfordernis die Parameter completed und/oder skipped auf true bzw.
false.

5. Setzen Sie je nach Erfordernis den Parameter result auf null oder hinterlegen Sie dort eine
Datenstruktur fiir Werte (s. Codebeispiel 2).

6. Minimieren Sie den JSON-String, um doppelte Leerzeichen und Zeilenumbriiche zu entfernen.

7. Kopieren Sie den minimierten JSON-String in die Zwischenablage.

8. Wechseln Sie zuriick zum Konfigurationsschliissel und ersetzen Sie den Wert durch den JSON-String
der Zwischenablage.

9. Speichern Sie Ihre Anderung.

Der Status des Setup Assistenten entspricht nun lhrer manuellen Konfiguration.

Setup Assistent deaktivieren:

Ist KIX bereits eingerichtet, wird der Setup Assistent dennoch bei Anmeldung eines Nutzers mit Superuser-
Rolle angezeigt, bis er einmal "durchgeklickt” wurde. Um das zu unterbinden, setzen Sie fiir alle Schritte den
Parameter " completed "auf true. G ehen Sie wie folgt vor:

1. Navigieren Sie zum Meni System > SysConfig.

2. Suchen Sie den Schliissel "SetupAssistantState" und 6ffnen Sie diesen.

3. Kopieren Sie den das Codebeispiel 1 oder 2 in einen JSON-Editor (z. B. jsonformatter.io’).

4. Setzen Sie fir alle Schritte den Parameter completed auf true.

5. Setzen Sie je nach Erfordernis den Parameter result auf null oder hinterlegen Sie dort eine
Datenstruktur fiir Werte (s. Codebeispiel 2).

6. Minimieren Sie den JSON-String, um doppelte Leerzeichen und Zeilenumbriiche zu entfernen.

7. Kopieren Sie den minimierten JSON-String in die Zwischenablage.

8. Wechseln Sie zuriick zum Konfigurationsschliissel und ersetzen Sie den Wert durch den JSON-String
der Zwischenablage.

9. Speichern Sie lhre Anderung.

Die einzelnen Schritte im Setup Assistenten gelten nun als vollstandig abgearbeitet, sodass der Setup
Assistent fortan nicht mehr angezeigt wird. Er kann jederzeit Giber das Admin-Menii erneut aufgerufen
werden.

Hinweis: Der Setup Assistent wird nach einem Update erneut angezeigt, wenn er um weitere Schritte erganzt
wurde. So wird sichergestellt, dass alle erforderlichen Informationen im Setup Assistent angegeben werden
konnen. Sie konnen den Setup Assistenten erneut deaktivieren, wenn Sie fiir die neuen Schritte den
Parameter completed ebenfalls auf true setzen.

11 http://jsonformatter.io
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Beispiel 2 - Konfiguration mit Werten

11X

"stepId": "setup-system-settings",
"completed": true,

"skipped": false,

"result": null

"stepId": "SuperUserAccount",
"completed": true,
"skipped": false,
"result": {
"contactId": 999,
"userId": 999

"stepId": "Mail",
"completed": false,
"skipped": true,
"result": null

"stepId": "MailAccount",
"completed": true,
"skipped": false,
"result": {

"accountId": 2

"stepId": "setup-sending-email',
"completed": true,
"skipped": false,
"result": {
"systemAddressId": 1

"stepId": "SetupMyOrganisation",
"completed": true,
"skipped": false,
"result": {
"organisationId": 1

"stepId": "setup-notification-template",
"completed": false,

Erstellt am: 26.02.2024

KIX 18 Administration — KIX Start
Ersteinrichtung
Setup Assistent

Seite 83



KIX 18 Administration — KIX Start
Ersteinrichtung
Setup Assistent

"skipped": true,
"result": null
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5.2 Leitfaden

Nach der Ersteinrichtung mittels Setup Assistent konnen Sie KIX im Admin Modul weiter an lhre konkreten
Erfordernisse anpassen. Aufgrund von Abhangigkeiten im System, empfehlen wir Ilhnen, dies in
nachfolgender Reihenfolge vorzunehmen:

Erforderliche Ersteinrichtung (alternativ zum Setup Assistent):

Reihen-
folge

1a

1b

1c

1d

1e

Was muss ich tun?

Nutzer "Superuser"
einrichten

Admin Passwort dndern

Posteingang einrichten

Postausgang einrichten

eigene Organisation
einrichten

Wo konfiguriere ich das?

Modul Admin >
Nutzerverwaltung >
Nutzer

Erforderliche Rolle: Super
User

im Setup Assistenten

Modul Admin >
Kommunikation > E-Mail >
Posteingang

Modul Admin >
Kommunikation > E-Mail >
Postausgang

alternativ: Modul Admin >
System > SysConfig

Modul Organisationen >
Kunde "My_Orga"
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s. Kapitel

+ Einen Nutzer anlegen, bearbeiten
und Rollen zuweisen (siehe
Seite 285)

+ Setup Assistent (siehe Seite 61)

+ Posteingang (siehe Seite 248) ff.

+ Postausgang (siehe Seite 239) ff.
+ Postausgang konfigurieren
(SysConfig) (siehe Seite 242)

Im Anwenderhandbuch
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Weitere Systemeinrichtung in empfohlener Reihenfolge:

Reihen-

folge

Was muss ich tun?

Nutzer (Agenten)
einrichten
und Rollen zuordnen

ggf. weitere E-Mail-
Konten
einrichten (Posteingang

)

E-Mail-Adressen
einrichten
(Absender-Adressen)

Teams (Queues)
einrichten

ggf. Default-Team
andern

e

Wo konfiguriere ich das?

Modul Admin >
Nutzerverwaltung >
Nutzer

Modul Admin >
Kommunikation > E-Mail >
E-Mail Konten

Modul Admin >
Kommunikation > E-Mail >
E-Mail-Adressen

Modul Admin >Ticket >
Teams

Modul Admin > System >
Sysconfig > Schliissel
,PostmasterDefaultQueue
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s. Kapitel

Nutzer (siehe Seite 282) ff.

Einen Nutzer anlegen, bearbeiten
und Rollen zuweisen (siehe

Seite 285)
Authentifizierung/Autorisierung
und Anbindung Active

Directory (siehe Seite 294)
Rollen/Berechtigungen (siehe
Seite 326) ff.

Posteingang (siehe Seite 248)

E-Mail-Adressen (siehe Seite 216)

Teams (siehe Seite 704)

Das Default-Team (Default-
Queue) einrichten (siehe Seite 713)
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Reihen- Was muss ich tun?
folge

6 Organisationsdaten
(Kundendaten) anlegen
bzw. importieren

Wo konfiguriere ich das?

KIX 18 Administration — KIX Start
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s. Kapitel

griine Plus- Im Anwenderhandbuch
Schaltflache > "Neuer

Kunde"

Modul Kunde >

Ubersicht Kunden >

Schaltflache: ,Neuer

Kunde" bzw. ,Import"

7 Kontaktdaten von griine Plus- Im Anwenderhandbuch
Kunden Schaltflache >
anlegen bzw. Register ,Neuer
importieren Kontakt"
Modul Organisationen
> Ubersicht Kontakte
> Schaltflache: ,Neuer
Kontakt" bzw.
»import"
8 FAQ-Kategorien Modul Admin > + Wissensdatenbank (siehe Seite 720)
einrichten Wissensdatenbank > FAQ
9 FAQ-Inhalte einpflegen Modul FAQ Im Anwenderhandbuch

Optional und in beliebiger Reihenfolge:
Was kann ich tun? Wo mache ich das?

Modul Admin > Assets >
Asset Klassen

Asset-Klassen konfigurieren

s. Kapitel

+ Asset-Klassen (siehe Seite 124)

+ Eine Asset-Klasse anlegen oder
bearbeiten (siehe Seite 127)

+ Die Klassendefinition (siehe
Seite 131) ff.
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Was kann ich tun?

Ticket-Einstellungen
bearbeiten

Textbausteine anlegen

Ticket-Benachrichtigungen

einstellen

E-Mail-Filter konfigurieren

Mehrsprachigkeit pflegen

automatisierte Jobs anlegen

3 " 4
i 7%

Wo mache ich das?

Modul Admin >Ticket >
Prioritaten / Status / Typen

Modul Admin >Ticket >
Textbausteine

Modul Admin
>Automatisierung >
Benachrichtigungen

Modul Admin
>Kommunikation > E-Mail >
E-Mail Filter

Modul Admin
>Internationalisierung >
Ubersetzungen

Automatisierung > Jobs
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s. Kapitel

Status (siehe Seite 700) ff.
Prioritaten (siehe Seite 697)
Seite 697) ff.

Typen (siehe Seite 718) ff.

(siehe

Textbausteine (siehe Seite 714)

Benachrichtigungen (siehe Seite 178)
Eine Ticketbenachrichtigung
anlegen oder bearbeiten (siehe
Seite 180)

E-Mail-Filter (siehe Seite 219)

Ubersetzungen (siehe Seite 85)

Jobs (siehe Seite 194)
Einen Job anlegen oder
bearbeiten (siehe Seite 200)
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5.3 Sprache einstellen

KIX wird in englischer Sprache ausgeliefert. Eine deutschsprachige Ubersetzung des Systems ist enthalten.
Sie kdnnen die Systemsprache in den "Personlichen Einstellungen” wechseln.

Klicken Sie dazu im Kopfbereich auf das Zahnradsymbol. Wahlen Sie im sich 6ffnenden Dialog unter
"Lokalisierung > Sprache" die gewiinschte Sprache aus und speichern Sie Ihre Auswahl.

a s o @ ala

o (] o (1]

ersonliche Einstellungen

Al w L fackalt s

Abb.: Das Zahnradsymbol fiir die Sprachauswahl in den persénlichen Eigenschaften

n £ Personliche Einstellungen

Passwort dndern

Aktuelles Passwort: @
Neues Passwort: @

Neues Passwort bestitigen: @

Lokalisierung

* Sprache: @ Sprache v |

Deutscl .Ih
Favoriten Englisch

Meine Teams: @

Benachrichtigungen

Eilr Tickets: @ Aoant - Ticket Mouve Notifirating
Abb.: Die Sprache in den Persénlichen Einstellungen auswéhlen

Weiterfiihrende Informationen zu Spracheinstellungen: Ubersetzungen (siehe Seite 89)
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6 Grundlagen

Das Kapitel "Grundlagen" liefert Ihnen einen Uberblick iiber die Struktur von KIX sowie und soll Sie mit
Benutzeroberflache im Admin-Modul vertraut machen.

« Uberblick zum Admin Modul (siehe Seite 91)
+ Das Admin Dashboard (siehe Seite 92)
+ Elemente der Programmoberflache (siehe Seite 99)
+ Tastatur-Navigation (siehe Seite 115)
« KIX Architektur (siehe Seite 117)
« Schema KIX Datenbank (siehe Seite 119)
+ Versionsnummern (siehe Seite 120)
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Uberblick zum Admin Modul

Das Admin Modul ist Teil des Agentenportals und wird tiber die Schaltflache "Admin" im linksseitigen
Modulmenii gedffnet. Es steht nur Nutzern der Rollen "Superuser” und "System Admin" zur Verfiigung.

Im Admin Modul nehmen Sie die Grundlegenden Einstellungen zu KIX vor, administrieren die Benutzerrechte
und konfigurieren die Ansichten und Funktionen fiir das Agentenportal sowie fiir das Self Service
Portal' ganz nach lhren unternehmensspezifischen Erfordernissen. Das Admin-Modul unterstiitzt Sie bei der

Verwaltung der firmeninternen Infrastruktur (Maschinen, Geréate, Gebaude, Fahrzeuge, Vertréage,
u.v.a.m.)

Nutzer- und Rechteverwaltung

Einrichtung der E-Mail-Kommunikation

Verwaltung von Ticketeigenschaften

Steuerung und Automatisierung von Tickets

Anderung der Benutzeroberflache (GUI)

Anlage und Integration zusatzlicher Eingabe- und Auswabhlfelder

Konfiguration der Zusatzmodule von KIX Pro

u.v.a.m.

1) Das Agentenportal ist der Anwendungsbereich, mit dem die Agenten arbeiten. Das Self Service Portal ist
das Kundenportal und kann nur mit KIX Pro genutzt werden.
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6.1.1 Das Admin Dashboard

Das Admin Dashboard 6ffnet sich nach einem Klick auf das

i } Inhalte auf dieser Seite:
Admin Modul in der linken Modulleiste .
Die linke Sidebar (siche Seite 101) enthalt den Modul-Explorer + Uberblick (siehe Seite 93)
7 Er enthilt + IDs ermitteln (siehe Seite 96)

. . ) * Mobile Ansicht (siehe Seite 97)
+ den Setup Assistent (siehe Seite 61) , der Sie durch die

Ersteinrichtung von KIX fihrt. Er wird nach dem ersten
Login angezeigt und kann hieriiber jederzeit erneut
geodffnet werden.
+ das KIX Administrationsmend in einem alphabetisch geordneten Menii-Baum. Hierliber erfolgt die
Administration und individuelle Konfiguration des Agenten- und Self Service Portals.

8 zu

Wahlen Sie einen Menilpunkt im Baum aus, um den Inhalt in den Contentbereich (siehe Seite 106)
laden. Die dort angezeigte Tabelle enthélt die einzelnen Konfigurationsobjekte. Mit Klick auf einen
Tabelleneintrag gelangen Sie zur Detailansicht (siehe Seite 109) des gewahlten Objekts oder in dessen
Bearbeitungsmodus (siehe Seite 111) .

+ die Konfigurationsmaoglichkeiten fiir die von Ihnen erworbenen Zusatzmodule und Erweiterungen.

Bei Verwendung eines kleinen Monitors, wird die Sidebar eingeklappt angezeigt. Mit Klick auf den Doppelpfeil
am oberen Rand der Sidebar kdnnen Sie die Sidebar auf- und zuklappen.

Aufgrund von Berechtigungspriifungen kann sich das Laden des Admin-Moduls in leistungsschwachen
Umgebungen um wenige Sekunden verzdgern.

@ Info zum Admin-Handbuch

Das Admin-Handbuch lehnt sowohl die Struktur des Inhaltsverzeichnisses als auch die
Navigationsverweise in den Kapiteln an die Struktur des KIX Meni-Baums an. Wir verzichten im
Handbuch auf den expliziten Verweis, dass ein Meniipunkt unterhalb von KIX angesiedelt ist und
verwenden bspw. "Navigieren Sie zu System > SysConfig" anstelle von "Navigieren Sie zu KIX >
System > SysConfig".
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e

6.1.1.1 Uberblick

® ata =|
eSS ave? @
4 & Home X & & Admin: Asset-Klassen X (5 P X
Ausblenden ¢«
£, Assets: Asset-Klassen (8) Y (7) % NeueKlasse
T ) Name ~ Kommentar Giltigkeit T Erstelltam Erstellt von Gedndert am Gedndert von
SHip Asslcont [J  Building & glltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
B ux 7 [ computer "] 8 gliltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
B Assets [C]  Hardware (-] gliltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
Asset-Klassen [ Location Q gliltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
General Catalog O | Networl £ glltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
“ e Exmort ] Reom ™ gilltig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assigned
6 5 Aty [ Software ® gultig 04.05.2022, 13:18 not assigned 04.05.2022, 13:18 not assighed
+ Internationalisierung
+ Kommunikation
+ Nutzerverwaltung
+ System
+ Ticket
+ Wissensdatenbank
Q' kix 18 (Build: 3961-0.1600-0) | Angemeldet: | Impressum
Abb: Aufbau des Admin Dashboards
Nr. Bereich Beschreibung
1 Kopfbereich KIX Kopfzeile mit Logo und Toolbar fiir haufig verwendete Funktionen
) griine Plus- Anlegen neuer Objekte (Tickets, Assets, Organisation, Kontakt, FAQ)
Schaltflache und  Das gewahlte Objekt bestimmt auch den Kontext fiir weitere Aktionen, z. B.
Volltextsuche Volltextsuche
3 Schnellzugriff Schnellzugriff auf haufig verwendete Agenten-Funktionen (s. auch Anwender-
auf wichtige Handbuch "Allgemeine Funktionshinweise").

Funktionen und
Ansichten des
angemeldeten
Nutzers

+ Personliche Ansichten (Favoriten, Kanban, Kalender)
+ Tickets

+ Beobachtete Tickets

+ Gesperrte Tickets

+ News und Fehlerhinweise

\
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Nr.

4

5

Bereich

Werkzeuge

Tab-Leiste

KIX 18 Administration — KIX Start
Grundlagen
Uberblick zum Admin Modul

Beschreibung

+ Komplexsuche nach ausgewahlten Objekteigenschaften

+ Personliche Einstellungen des Nutzers

+ Willkommen-Seite mit Hilfe, Tipps & Tricks sowie Verlinkung zu den
Handbiichern.

+ Logout

Tipp: Die Verlinkungen zu den Handbiichern unterstiitzen die
Sprachsteuerung. Dadurch kann die URL zu den Handbiichern entsprechend
der verwendeten Sprache variieren. Dies kann erforderlich sein, wenn Sie
bspw. im SysConfig-Schliissel "DefaultUsedLanguages" weitere Sprachen
angelegt haben. In den folgenden SysConfig-Schliisseln kdnnen Sie pro
Sprache eine URL angeben:

« KIX:SelfServiceManual
« KiIX::UserManual
« KiIX:AdminManual

Enthalt die gedffneten Dialoge in je einem Tab.
Sie kdnnen die Tabs per Drag & Drop in ihrer Reihenfolge verschieben.

Zum SchlielRen des Tabs klicken Sie auf das Kreuz im Tab oder klicken Sie mit
der mittleren Maustaste auf den Tab.

IE' Eine Pin-Nadel kennzeichnet den Tab als angepinnt. Angepinnte Tabs
bleiben nach dem Logout erhalten. Klicken sie doppelt auf einen Tab, um ihn

anzupinnen bzw. abzupinnen.

Hinweis: Um das Fertigstellen von Konfigurationen sicherzustellen, kdnnen
nachfolgende Dialoge nicht angepinnt werden:

+ Job anlegen/bearbeiten

+ Aktionen anlegen/bearbeiten (KIX Pro)
+ Vorlagen anlegen/bearbeiten (KIX Pro)
+ Berichtsdefinition anlegen/bearbeiten
+ Import von Organisationen

+ Import von Kontakten

+ Sammelaktionen

Das Reload-Icon im Tab kennzeichnet eine Anderung des Tab-Inhalts. Das
erneute Anklicken des Tabs ladt den Tab-Inhalt neu und entfernt das Icon.

|Z| Mit Klick auf das Kreuz am rechten Seitenrand der Tab-Leiste konnen Sie
alle Tabs schlielRen.
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Nr.

6

(ohn

Bereich

Modulmenii

linke
Sidebar (siehe
Seite 101)

Contentbereich
(siehe

Seite 106)
(Dashboard)

rechte
Sidebar (siehe
Seite 101)

KIX 18 Administration — KIX Start
Grundlagen
Uberblick zum Admin Modul

Beschreibung

Wechsel zwischen den KIX-Modulen

+ Home Dashboard: Dashboard des angemeldeten Nutzers

+ Tickets: Anlegen und Bearbeiten von Tickets

+ Assets (CMDB): Verwaltung der firmeneigenen Infrastruktur und
Betriebsmittel (Assets)

+ Organisationen: Anlegen und Bearbeiten von Kunden und Kontakten

+ Servicevertrage: Anlegen von Servicevertragen (nur KIX Pro)

+ FAQ: Verwaltung von FAQ-Eintrdgen (Wissensdatenbank)

+ Berichte: Erstellung von Berichten

+ News: Anlegen und Verwalten von Mitteilungen an Agenten und Kunden
(nur KIX Pro)

+ Admin: Administration des Agenten- und Self Service Portals sowie
eventueller KIX Pro Zusatzmodule

Die zur Verfiigung stehenden Module sind abhéngig von den Rechten des
jeweils angemeldeten Nutzers.

Explorer mit Administrationsmentii in alphabetischer Reihenfolge.
Ein Klick auf den Doppelpfeil 6ffnet oder schliet den Explorer.

Anzeige des Seiteninhalts, entsprechend des gewahlten Menis:

+ Dashboards

+ Ubersichtstabellen mit Such- und Filterfunktionen
+ Detailansichten (siehe Seite 109)

+ Erstell- und Bearbeitungsdialoge (siehe Seite 111)

Die Anzeige des Seiteninhalts kann fir das Frontend konfiguriert werden (s.
Konfiguration der Benutzeroberflache (GUI) (siehe Seite 421) )

Enthalt Widgets zur Bereitstellung verschiedener Informationen.

Ein Klick auf den Doppelpfeil blendet die Sidebar ein oder aus.

Im Admin-Modul steht die Sidebar nur in ausgewahlten Dialogen zur
Verfiigung (z. B. "Neuer E-Mail-Filter").

Die im Frontend anzuzeigenden Widgets und deren Inhalte kénnen konfiguriert
werden. (s. Konfiguration der Sidebar (siehe Seite 495) )
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Nr. Bereich Beschreibung
9 Fulzeile Programmversion (siehe Seite 120) , angemeldeter Benutzer und Impressum

Den Link zum Impressum koénnen Sie im SysConfig-Schliissel "ImprintLink”
hinterlegen (Meni System > SysConfig)

6.1.1.2 IDs ermitteln

Bei der Konfiguration von KIX werden Sie die ID von Objekten (Ticket, Asset, Organisation, Kontakt etc.)
bendtigen. Beispielsweise in Platzhaltern, bei der Konfiguration von Rollen oder, um direkt auf ein ganz
bestimmtes Objekt zu referenzieren. Die IDs kénnen Sie auf unterschiedlichen Wegen ermitteln:

ID iiber die URL der Adresszeile ermitteln

Jeder gedffnete Tab, jede Ansicht, jede Suche usw. hat eine eindeutige URL. Anhand der URL kann jedes
Objekt direkt aufgerufen werden. Zum Beispiel Aufruf der Organisation mit der ID "1": http://

your.agentenportal.kix.cloud/organisations/1.

Die URL wird in der Adresszeile des Browsers angezeigt. Sie enthalt sowohl den Objekttyp des jeweils
geoffneten Objekts (z. B. organisations) als auch dessen ID (z. B.1).

Sie konnen die auch URL nutzen, um die aktuelle Ansicht in einem anderen Kontext oder durch andere
Dienste aufzurufen (s. auch URL des Browsers nutzen (siehe Seite 691) ).

«x My Qrganisation (MY_ORGA) X | +

4 & Organisationen X # My Organisation (MY_... X » x

My Organisation (MY_ORGA) # NeueOrganisati... <

& Bearbeiten @_’j Duplizieren @ Neuer Kontakt + NeuesTicket 48 NeuesAsset

Organisations-Informationen
n KNR Name Typ Giiltigkeit
ﬁ MY_ORGA My Organisation Service Provider siliig

Abb.: Objekt-ID in der Adresszeile des Browsers
ID in der FuBzeile des Browsers ablesen

Sie konnen die ID eines Objektes auch in der FuBBzeile des Browsers ablesen, bspw. um die ID der Prioritat zu
ermitteln.

+ Navigieren Sie zur Ubersicht des gewiinschten Objekts (z. B. Ticket > Prioritidten oder System >
Dynamische Felder oder Ticket > Status usw. )

\
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+ Fihren Sie den Mauszeiger iiber den Namen des gewiinschten Eintrags.
- Lesen Sie die ID in der FuBRzeile des Browsers ab. Die ID ist der letzte Parameter (letzte Zahl).
- Dies funktioniert mit jedem Objekt und in allen Ubersichten.

Setup Assistant
& Kix
* Assets
* Automation
* Communication
* Internationalisation
* Knowledge Database
* Service Catalog
+ System
“ & Ticket
Priorities
States
Teams
Text Modules
Types

+ User Management

kix20' - ST

Hide &

Administration -

| T

£, Ticket: Priorities (5)

Name = Comment Validity Createq
1 very high [ ] valid 11/16/
2 high valid 11/16//

byl valid 11/16/
4 Io [ valid 11/16/
5 very low [ ] valid 11/16/

Abb.: die Objekt-ID in der Ful3zeile des Browsers

6.1.1.3 Mobile Ansicht

Das Erscheinungsbild von KIX ist von der BildschirmgréfRe abhangig. Auf kleineren Bildschirmen nimmt der
Contentbereich die gesamte Bildschirmbreite ein und die Menii- und Kopfzeilen werden minimiert dargestellt:

Schaltflache

Hamburger Button

linker Doppelpfeil

Beschreibung

Zeigt das Modulmenii an.
Zeigt unterhalb des Modulmeniis die
geoffneten Tabs an.

Offnet die linke Sidebar mit dem Explorer
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Schaltflache Beschreibung
u Dropdown-Schaltflache Offnet die Toolbar fiir den Schnellzugriff.
Neu-Schaltflache Offnet den Dialog zum Anlegen neuer Objekte.
rechter Doppelpfeil Offnet die rechte Sidebar mit Widgets (nur
Frontend)
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6.1.2 Elemente der Programmoberflache

Die Programmoberflache enthalt verschiedene, zum Teil konfigurierbare, Elemente wie

+ Sidebars (siehe Seite 101)
+ Widgets (siehe Seite 105)
* Lanes (siehe Seite 101)

+ Detailanisichten (siehe Seite 109)

- etc.

Die Nachfolgenden Kapitel liefern einen Uberblick dazu.

Objekte der Oberflache

Beschreibung

Personliches Home Dashboard

Auf dem personlichen Home Dashboard finden Agenten eine schnelle
Ubersicht aller Ereignisse.

Modulmenii

Alle verfligbaren Module (bspw. Tickets, Assets, FAQ) erreichen Sie liber das
Modulmeni bequem mit nur einem Klick von jeder Seite aus.

Explorer

Auf Dashboards hilft lhnen der Explorer in der linken Sidebar die Ubersicht zu
behalten. Dieser hat die gewohnte Baumstruktur und garantiert selbst in
umfangreichen Strukturen eine einfache Navigation.

Tabellen

Ubersichtliche Tabellen, die Sie ganz nach lhren Bediirfnissen sortieren und
filtern konnen, helfen Ihnen optimal bei Ihren taglichen Arbeitsprozessen.

Lanes

Auf den Detailseiten der einzelnen Objekte (bspw. Ticket, Asset) finden Sie
viele Informationen, welche aufgerdaumt und platzsparend in mehreren Lanes
untergebracht sind.
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Objekte der Oberflache Beschreibung

Sidebars

Diverse Zusatzinformationen (bspw. Kontaktdaten) befinden sich dezent in
der rechten Sidebar, die Sie bequem ein- und ausblenden kénnen.
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6.1.2.1 Die Sidebars

Die Sidebars befinden sich jeweils links und rechts vom Contentbereich (siehe Seite 106) . Sie kdnnen mittels
Klick auf den Doppelpfeil ein- und ausgeblendet werden.

Die in den Sidebars enthaltenen Widgets (siehe Seite 105) und deren Inhalte konnen Sie im Meni System >
SysConfig nach eigenem Bedarf konfigurieren (siehe Seite 495) .

Linke Sidebar

Die linke Sidebar enthéalt den Modul-Explorer. Der Modul-Explorer im Admin-Modul umfasst das
Administrationsmenii in einer alphabetischen Baumstruktur. Hier sind alle Konfigurationsmaglichkeiten von
KIX thematisch zusammengefasst. Klicken Sie auf einen Menieintrag, um den Seiteninhalt in den
Contentbereich zu laden.

4| # Home X & Admin: Asset-Klassen ¥ »
Hide <«
RO P £, Assets: Asset-Klassen (8)
[ | [] Name & Kommentar Giiltigkeit Y| Erstellt am
A 4 g
Setup Assistent L] Building o gliltig 28.03.2022, 08:43
B Assets [] Computer 8 gliltig 28.03.2022, 08:43
Asset-Klassen [] Hardware o gliltig 28.03.2022, 08:43
General Catalog [l Location ] gliltig 28.03.2022, 08:43
Import/Export [  Network & giiltig 28.03.2022, 08:43
2 pmatisenE O Room PY gilltig 28.03.2022, 08:43
+ Internationalisierung
[] Software ® gliltig 28.03.2022,08:43

+ Kommunikation
+ Nutzerverwaltung
+ system

+ Ticket

#+ wissensdatenbank

Abb.: Die linke Sidebar mit dem Modul-Explorer "Administration”

Menii Aufgabenbereiche
Setup Assistent Startet den Setup Assistenten fiir die Ersteinrichtung von KIX
Assets Geratedatenbank (vormals: CMDB);

1. Asset-Klassen (Betriebsmittel anlegen und pflegen)
2. General Catalog (Auswahlwerte anlegen)
3. Import/Export (CSV-Import u. -Export von Assets)

\
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Automatisierung

Internationalisierung

Kommunikation

Nutzerverwaltung

Service Katalog (KIX Pro)

System

Ticket

Wissensdatenbank
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Aufgabenbereiche

KIX-Funktionen automatisieren:

1. Systembenachrichtigungen einrichten
2. Layout von Systembenachrichtigungen festlegen
3. automatisierte Jobs einrichten

Mehrsprachigkeit des Systems pflegen

Kommunikationswege einrichten:

1. E-Mail (Posteingang, -ausgang und -verteilung einrichten,
E-Mail-Adressen der Teams einrichten)
2. Webformular (Kontaktformular anlegen)

1. Nutzer anlegen und verwalten
2. Rollen und Berechtigungen zuordnen

Einrichtung von Service-Level-Agreements (SLA)

Systemeinstellungen konfigurieren

Dynamische Felder anlegen

Icons verwalten (KIX Pro)
Konsolenbefehle ausfiihren
Log-Dateien einsehen

Migration von KIX 17 (KIX Pro)
Systemkonfigurationen vornehmen und
Benutzeroberflache anpassen

S o

Grundeinstellungen zu Tickets vornehmen

1. Ticket-Basis-Einstellungen vornehmen (Priorit&ten,
Status)

Teams (Queues) anlegen und verwalten
Textbausteine verwalten

Tickettypen anlegen und verwalten

Ticketaktionen und Ticketvorlagen einrichten (KIX Pro)

a >N

FAQ-Kategorien anlegen und verwalten
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Rechte Sidebar

Die rechte Sidebar enthalt diverse Widgets (siehe Seite 105) mit Zusatzinformationen. Im Admin-Modul steht
die rechte Sidebar initial nur in ausgewahlten Dialogen zur Verfiigung (z. B. Dialog "Neuer E-Mail-Filter").

4| & TOEFO0Listwalidem.. X = X £ & Edit Mail Filter X »

» Ausblenden
¥ Edit Mall Filter

E-Mail Filter-informationen

* Name: TD-EF-001 15t valid email filter

von il-Kopf verteilt

oder gefiltert werden. Fur die Suche sind regulare Ausdriicke zul3ssig.
Wenn nur eine il-Ad gesucht wird, Sie
= EMAILADDRESS:info@example.com in From, To oder Cc. Wenn Sie
Stoppen nach Treffer: @ & regulare Ausdricke verwenden, konnen Sie die unter
) - .Filterbedingungen” gefundenen Werte in ()" setzen und mit .[***]"
Kommentar: ®  1st valid email filter for testing purposes in der Aktion "Wert setzen” verwenden. (nur fir eine ,()™Bedingung
maglich)
4
* Gultigkeit: @ guitg
Filterbedingungen
@ E-Mail Header: 7 Negier... 7 Pattern: ©
Subject (] TD-EF-001 15t valid email filter

From td-ef-001@example.com

E-Mail Header setzen
% E-Mail Header setzen: & Wert setzen: ¥

ADEQuese

u abbrechen | [ Speichern

Abb.: Die rechte Sidebar mit dem Hilfe-Widget im Dialog "Neuer E-Mail-Filter"

In den Modulen enthélt die Sidebar mehrere, zusammenklappbare Widgets mit verschiedenen Informationen
flr Agenten:

Im Home-Dashboard: das Widget "Notizen", wo Agenten personliche Notizen hinterlegen konnen.
In den Ticketansichten: initial 4 konfigurierbare Widgets mit Informationen zum Kontakt, betroffenen
Assets, empfohlenen FAQ-Eintragen und den Tickets des Kontakts

In Formular-Dialogen: Texte zur Hilfestellung und - sofern konfiguriert - weitere Widgets mit
Informationen.
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4T Tickets X T Ticket#202203281700.. X

T Ticket-Information:

Ticket#2022032817000763 - Nachfrage / Zeitplanung

& Bearbeiten

M Neuer Artikel P Verkniipfungen

T MeuesTicket =

& Freigeben @ Beobachten

8 Drucken

i Kontakt Status
ﬁ Mustermann GmbH Max Mustermann offen
T T Prioritat
. service Anfrage 3 normal
¢
E Verantwortlichkeiten & Verantwortiicher Bearbeiter B Team
Agent [TD]hhaupt Agent [TD]hhaupt Service Desk
Verweise Betroffene Assets
B chnb016 @ == m
Zeitplanung D Plan: 20.03.2022, 18:15 - 26.03.2022, 18:15

Erstellt von Agent [TD]hhaupt am 28.03.2022, 18:14, Zuletzt gedndert von Agent [TDJhhaupt am 28.03.2022, 18:16

Communication History (1)

(O Fromexternal () Visiblein customer portal  (0) Ungelesen

Nachfrage / Zeitplanung
contact001@nomail.org

Alle anzeigen

BB Markall s read

2 P 2803.2022.18:14

o

» X
» Hide
4 Kontaktinformationen -

Max Mustermann

Q # Mustermann GmbH

(4 +4912345678
& contact001@nomail.org

T Offene Tickets des Kontaktes
T Offene Tickets der Organisation

B Zugeordnete Assets (1) -

A - Name Klasse
174000034 ThinClient010 Computer

T Tickets zu Assets -

Titel Typ

Nichts gefunden,

T Tickets zu Kontakt P

Titel Ty

Nichts gefunden.

@ Empfohlene FAQ -
Titel

Nichts gefunden,

Abb.: Die rechte Sidebar in den Ticketdetails mit 4 Widgets

(X
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6.1.2.2 Die Widgets

Widgets sind Container mit konfigurierbarem Inhalt. Man unterscheidet zwischen

Karten-Widget (Objekt-Information-Card-Widget)
Enthalten Text- oder Bildelemente, die spalten- und zeilenweise angezeigt werden.

z. B. Widget "Kontakt Informationen” der Sidebar oder "Ticket Informationen" in der oberen
Lane der Detailansicht.

- Tabellen-Widget (Table-Widget)
Enthalten Objekttabellen
z. B. Widget "Empfohlene FAQ" oder die Tabellen im Contentbereich

Die Konfiguration der Widgets erfolgt tiber Anpassungen der entsprechenden SysConfig-Schliissel im Menii
System > SysConfig (s. Praxisteil > Die Konfiguration von Widgets (siehe Seite 430) )

4 Kontakt Informationen

|

Agent [TD]customerloginl

#% Eigene Firma

2 customerloginl@example.com

T Offene Tickets des Kontaktes

T Offene Tickets der Organisation

Abb.: Das Karten-Widget "Kontakt Informationen”

¢ Empfohlene FAQ (2) i

Titel

&1 Produktdatenblatt chnb016, chnb017
&1  Herstellerhinweise chnb016, chnbD17

Abb.: Das Tabellen-Widget "Empfohlene FAQ"
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6.1.2.3 Der Contentbereich

Der Contentbereich ist der Inhalts- und Arbeitsbereich. Im Admin-Modul 6ffnet er sich erst nach Auswahl
eines Ments im Modul-Explorer der linken Sidebar.

Die Inhalte des gewahlten Mends sind in Tabellen dargestellt. Die Tabelleneintrage werden in alphabetischer
Reihenfolge dem Namen nach angezeigt. Mit einem Klick auf einen Spaltenkopf kdnnen Sie die
Sortierreihenfolge umkehren.

Sie kdnnen die angezeigten Tabelleneintrdge durch Angabe von Filterbegriffen eingrenzen:

+ Filtern nach Tabelleninhalt: Tragen Sie den Filterbegriff ins Suchfeld im Tabellenkopf und klicken Sie
auf das daneben befindliche Filter-Symbol.

« Filtern nach Spalteninhalt: Klicken Sie auf das Filter-Symbol im Spaltenkopf und tragen Sie im sich
offnenden Textfeld den Filterbegriff ein.

Aus Griinden der Performance werden umfangreiche Tabellen nicht automatisch geladen (z. B. SysConfig).
Es steht eine Volltextsuche (siehe Seite 107) zur Verfligung, um die Tabelle auf die relevanten Tabelleneintrage
zu begrenzen.

Mit einem Klick auf einen Tabelleneintrag gelangen Sie zur Detailansicht (siehe Seite 109) oder in den
Bearbeitungsmodus (siehe Seite 111) .

4| # Home X 2 & Admin: Asset-Kiassen X »
Ausblenden <«
Administration a By Assets: Asset-Klassen (8) Y7 # Neue Klasse
T ] Name = Kommentar Gilltigkeit i| Erstelltam Erstellt von Geandert am ‘Gedndert von
e, [J Building & giiltig 14,06.2021, 09:16 Max Miller 14,06.2021, 09:16 Max Miiller
B assets [0 computer B giiltig 14.06.2021, 09:16 Max Miiller 14.06.2021, 09:16 Max Miiller
Asset-Klassen [ Hardware o siiltig 14.06.2021, 09:16 Max Miller 14.06.2021,09:16 Max Miiller
General Catalog 0 Location 9 gliltig 14.06.2021, 09:16 Max Miller 14,06.2021, 09:16 Max Miller
Import/Export [ Network & sliltig 14.06.2021, 09:14 Max Miller 14.06,2021, 09:16 Max Miiller
+ i - .
Lol st ] Room . giitig 14.06.2021,09:16 Max Milller 14.06.2021,09:16 Max Miller
# Internationalisieruns T
[ software (0] glltig 14.06.2021, 09:16 Max Miller 14.06.2021, 09:16 Max Mller
# Kommunikation
# Nutzerverwaltung
* Svstem
# Ticket
* wissensdatenbank

Abb.: Der Contentbereich
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Tabelle auf- und
zuklappen

Klick auf den Spaltenkopf Suchfilter Uber die aktiviert legt ein neues

sortiert die Tabelle gesamte Tabelle den Filter Objekt an Aktionen

Titelzeile

ik, Assets: Asset-Klzssen (8) T % Neue Klasse

[J Name = *ﬂn‘i(ommentar Gliltigkeit Geandert am Geandert von
Software ® glltig 05.03.2020, 08:40 Max Miiller
Room glltig 05.03.2020, 08:40 Max Miiller

[letwork & glltig 05.03.2020, 08:40 Max Miiller

wabhlt alle Tabellen- Anderung der Zeile anklicken, um Details zu 6ffnen Suchfilter Gber die
eintrdge aus Spaltenbreite oder um Element zu bearbeiten jeweilige Spalte

Abb.: Aufbau und Funktionen im Content-Bereich

@ Hinweis

Die Tabelle im Contentbereich fiihrt den Namen eines Objekts so auf, wie er angelegt wurde. Die
Detailansicht jedoch wird in die Sprache des angemeldeten Benutzers (ibersetzt. Wenn Sie englische
Namensbezeichnungen verwenden, kann es somit vorkommen, dass die Tabelle im Contentbereich
die englischen Bezeichnungen fiihrt, diese Bezeichnungen in der Detailansicht ins Deutsche
ibersetzt werden und im Formular-Dialog der Name wiederum in Englisch (so wie angelegt)
angezeigt wird. Hierbei handelt es sich nicht um einen Programmfehler, sondern liegt in der
Sprachsteuerung begriindet.

Volltextsuche

In sehr umfangreichen Tabellen finden Sie eine Volltextsuche, um gezielt nach einem bestimmten Begriff zu
suchen bzw. die anzuzeigenden Tabelleneintrédge von vornherein einzuschrénken (z. B. Nutzerverwaltung und
SysConfig). Tragen Sie den Suchbegriff ins Suchfeld ein und klicken Sie auf "Suche" oder driicken Sie

ENTER.

Unbekannte Teile des Suchbegriffs kénnen an beliebiger Stelle der Suchphrase durch Wildcards (*) ersetzt
werden (z. B. "ticket-new*", "Mu*mann", "*stern"). Tragen Sie im Suchfeld nur das Sternchen ein, werden alle
Tabelleneintrage aufgelistet. Das Laden aller Tabelleneintréage kann einen Moment dauern.

i, System: SysConfig (19) £ & Lade Frontend-K..
ticket-details* | Q| Suchen
[] Mame & Geandert Kontext Metadaten Zugriffseb... Gliltigkeit Wert Geandert
[ ticket-details kix18-web-frontend Context internal giiltig {"id":"ticket-details","name":"Ticket Details","ty...  14.06.20z
[] ticket-details-affected-asset-tickets kix18-web-frontend Widget internal glltig {"id":"ticket-details-affected-asset-tickets","nam...  14.06.20%
[)  ticket-details-article-attachments-overlay kix18-web-frontend Widget internal glltig {"id":"ticket-details-article-attachments-overlay"... 14.06.20%
[ M " " " " M : n " Y S e P

Abb.: Suchfunktion fiir sehr umfangreiche Tabellen
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Fir die Suche nach Nutzern sowie nach Kunden und Kontakten im Agentenportal miissen keine
Sternchen als Wildcard gesetzt werden. KIX setzt intern automatisch ein Sternchen nach dem
Suchbegriff (Wildcard-Suffix). Gleiches gilt fiir die Autocomplete-Felder.
Das Sternchen vor dem Suchbegriff (Wildcard-Préfix) wird initial nicht automatisch gesetzt. Es kann
bei der Eingabe des Suchbegriffs manuell gesetzt werden.
Fiir Kontakte und Organisationen kénnen Sie einstellen (siehe Seite 674) , ob das Wildcard-Prafix
automatisch gesetzt werden soll. Dies erfolgt in den Schliisseln "ContactSearch::UseWildcardPrefix"
und "OrganisationSearch::UseWildcardPrefix" der Systemkonfiguration.

CSV-Export

Sie haben die Moglichkeit, die Tabelle oder ausgewahlte Tabelleneintrage als CSV-Datei in andere
Programme zu exportieren. Selektieren Sie dazu die gewiinschten Tabelleneintrdge und klicken Sie auf ,CSV-
Export” im Tabellenkopf. Wahlen Sie im sich 6ffnenden Browser-Dialog, wie Sie mit der CSV-Datei weiter

verfahren moéchten.

£, Assets: Asset-Klassen (7) |'¥ % Neue Klasse B cSv-Export -
[m] Name « Kommentar Giiltigkeit Geandert am Geandert von {’j

"1 Ruilding i giiltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

Computer 7 gliltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

Hardware i gliltig 12.08.2019, 11:43 Max Miuiller

| Location i gliltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

] Network i gliltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

] Room iz giiltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

[ software i gliltig 12.08.2019, 11:43 Max Miiller

Abb.: Ausgewiéhlte Assetklassen in eine CSV-Datei exportieren
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6.1.2.4 Die Detailansichten

Die Detailansichten enthalten weiterfiihrende Informationen zu einem Objekt (Asset-Klassen, Nutzer, Jobs
usw.) und die Mdglichkeiten, dieses Objekt zu bearbeiten sowie neue, gleichartige Objekte anzulegen. Die
Detailansicht wird gedffnet, wenn Sie das Objekt in der Tabelle im Contentbereich anklicken.

4 # Home X & Admin: Asset-Klassen X
Ausblenden €«
Lk Assets: Asset-Klassen (8) ' _ | (@
i 1 v [] Name & Kommentar Giiltighsit |z| Erstellt am Erst:
et At ] Building & gilltig 14.06.2021, 09:16 Max
B Assets [ | Comp B glltig 14.06.2021, 09:16 Max}
Asset-Klassen O Hart:h.'\ra\re{":'J o giiltig 14.06.2021, 09:16 Man]
General Catalog [ Location Q gliltig 14.06.2021, 09:16 Max]
ik [J Network & giiltig 14.06.2021, 09:16 Max
n + Automnatisierung [] Room ® giiltig 14.06.2021, 09:16 Max]
#+ Internationalisierung ;
[] Software @ giiltig 14.06.2021, 09:16 Max]
+ Kommunikation

Abb.: Die Detailansicht des Assets Computer 6ffnen

Der Aufbau der Detailansicht

Die in der Detailansicht aufgefiihrten Informationen umfassen Stammdaten, Berechtigungen, Zuordnungen,
Versionen, Ausfiihrungsplane usw. Diese werden in sogenannten Lanes gruppiert dargestellt.

Die erste Lane enthalt immer die Stammdaten des gewahlten Objekts. Sie wird stets mit
,LObjektbezeichnung]-Informationen" bezeichnet. Sie kann zusétzliche Tabs, wie die "Historie" in der
Detailansicht eines Jobs, enthalten.

Alle weiteren Lanes enthalten variable Inhalte in Abhéngigkeit zum gewahlten Objekt. Jede Lane enthélt am
rechten oberen Rand einen kleinen weilRen Pfeil, mit dem Sie die Lane auf- und zuklappen kdnnen.
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4| ® Home X & Admin: Asset-klascen X & Computer X
Computer ¥ Neveitlasse -
1 # Bearbeiten

Asset-Klasseninformationen

2 MName: Computer Kemmentar: Erstellt am: 20.06,2021, 10:34 Geandert am: 208.06,2021, 10:34 4
Icon: 7} Glltigheit: gultg Erstellt von: not assigned Geandert von: not assigned |
Versionstbersicht (1) 3
3 | Version ¥ Erstellt von Erstelit am 4
At not assigned 28.06.2021, 10:34 (aktuelle Definition)
[
{
Key =>"SectionGeneral’,
Name => ‘General information’,
CustomerVisible =>0,
Input = {
Type => ‘Dummy’,
)
Sub =5 [
{
Ko => Tyge'

Abb.: Aufbau der Detailansicht

Nr. Bereich Beschreibung

1 Titelzeile Anzeige des gedffneten Objekts und Schaltflachen

+ zum Anlegen eines neuen Objekts,

+ zum Bearbeiten des gedffneten Objekts

+ zum Loschen oder Duplizieren des Objekts (je nach
Verfiigbarkeit)

Die erste Lane der Detailseite enthélt stets die
Stammdaten des gedffneten Objekts.

9 Lane "[Objekt]-Informationen’

Weitere Tabs sind mdglich, z. B. "Historie" im Menii
"Automatisierung > Jobs"

3 Lane ,Versionsdetails" Diese Lane wird bei Objekten angezeigt, welche
versioniert werden, z. B. Asset-Klassen. Durch Aufklappen
einer Version konnen Sie bspw. die Klassendefinition einer
Asset-Klasse einsehen. Diese kdnnen Sie bei Bedarf in die
Zwischenablage kopieren, um sie als Vorlage fiir das
Anlegen einer neuen Klasse zu nutzen.

4 Pfeilschaltflachen Zum Auf- und Zuklappen der Lane
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6.1.2.5 Die Formular-Dialoge

Formular-Dialoge 6ffnen sich immer dann, wenn Sie ein Objekt anlegen oder bearbeiten. Sie werden immer in
einem neuen Tab gedffnet und enthalten Formularfelder, in denen Sie die Daten einpflegen und auswéhlen

konnen.

4| ©& AdminiToams X | & Management X K4 & EditTeam X
“Mame:  Manasement
loon: @[] silsdateiwatien |
Ubergeordnetes Team: &
" Machirage an Tickets: & neves Tiket
Entsperrzeit: & 0 5 | Minion

* Absender E-Mall: @ | 20

Benary

Kommentar: & Allgemeine Verwaltung

" Glltigkeit: @ gaig
signatur
Seetw:® | gLr U8 xod | Ll ea B M E & A B[ ousode | @
stil - Fomat - | Schflat - | Groge - | A- E3-|Q b5 | B - | mE =00
Mit feundiichen Grafien

<KI_CURRENT_ID >

Abb.: Der Formular-Dialog zum Bearbeiten eines Teams

Die im Formular enthaltenen Formularfelder variieren entsprechend seines Nutzungskontextes. Einige
Formularelemente finden Sie jedoch in fast allen Formularen wieder:

Formularelement Beschreibung

|'Ab=="derw=“: @ | Absender £-Mail BE | Rot umrahmte Felder kennzeichnen, dass hier Angaben fehlen.
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* Gilltigkeit: @ gliltig
gliltig
ungiltig

Signatur: @

temporar ungiltig

Kommentar: @  Allgemeine Verwaltung

Ubergeordnetes Team: @

* Machfrage an Tickets: @

1=
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Beschreibung

Mit Auswabhl der Giiltigkeit legen Sie fest, ob ein Element vom System
verwendet werden kann oder nicht.

Viele der einmal im System hinterlegten Objekte kénnen nicht wieder
geloscht werden, da hierbei den Tickets, Assets oder Teams die Basis
entzogen wiirde. Stattdessen kdnnen Sie die Giiltigkeit auf "ungiiltig” oder
"temporar ungiiltig" setzen. In beiden Fallen wird das Element nicht mehr
verwendet; lediglich der Kontext wird unterschieden:

+ ungliltig: das Objekt wird dauerhaft nicht mehr verwendet

+ tempordar ungliltig: das Objekt wird nur zeitweise nicht mehr
verwendet. Zum Beispiel ein Gast-Nutzer, der nur fiir einen
begrenzten Zeitraum mit dem System arbeiten darf.

Hinweise: Im Agenten- und Self Service Portal werden (temporar)
ungiiltige Elemente nicht angezeigt bzw. nicht verwendet. Im Admin-
Modul sind ungiiltige Elemente ausgegraut gekennzeichnet aber dennoch
auswahlbar.

Die Kommentarfelder sind immer optional. Hier konnen Sie erklarende
Notizen zum jeweiligen Objekt hinterlegen. Die Kommentare sind nur im
Admin-Modul sichtbar. Im Agentenportal werden die Kommentare nicht
angezeigt. Kommentarfelder kénnen Sie an der rechten unteren Ecke
skalieren.

Im Editor kdnnen Sie formatierten Text eingeben. Die Verwendung von
KIX-Platzhaltern (siehe Seite 111) ist moglich.

Der Editor kann an der rechen unteren Ecke skaliert werden (Dreieck-
Symbol).

Formulare enthalten oftmals Inhaltsbldcke, in denen die Formularfelder
thematisch gruppiert sind. Am Rand solcher Informationsblocke befinden
sich kleine Pfeile, mit denen Sie die Inhaltsblocke bei Bedarf auf- und
zuklappen kénnen.

Klicken Sie auf das Fragezeichen neben den Formularfeldern, um
Informationen zum jeweiligen Formularfeld zu erhalten.
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Beschreibung

Auswabhlfelder am Ticket (bspw. Kontakt, Organisation, Verantwortlicher,
betroffene Assets, verwandte Tickets, etc.) erwarten die Eingabe von
mindestens 3 Zeichen, um eine Vorauswabhl fiir die Anzeige im
Auswabhlfeld zu treffen. Sie konnen das Sternchen (*) als Platzhalter fiir
unbekannte Textteile verwenden. Mogliche Kombinationen fir eine
Suche nach "Mustermann" waren bspw.: *Mu, ma*mu, Mu*. Sie kénnen 3
Sterne (***) eingeben, wenn kein Textteil bekannt ist bzw. alle Elemente
angezeigt werden sollen. Das kann dann einen Moment dauern.
Informationen dazu finden Sie auch unter "Allgemeine
Funktionserlauterungen" im KIX Start Anwender-Handbuch.
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Auswahlbarkeit ungtltiger Elemente

Im Admin-Modul und in der Komplexsuche besteht die Mdglichkeit, auch ungiiltige Elemente auszuwahlen
und zu bearbeiten. Das gibt Ihnen u. a. die Mdglichkeit, Jobs oder Benachrichtigungen vorbereitend
einzurichten.

Beispiel: Sie wahlen einen (temporér) ungiiltigen Gast-Agent fiir den Erhalt mehrerer
Ticketbenachrichtigungen aus. Zum gegebenen Zeitpunkt muss der Gast-Agent lediglich auf "gliltig" gesetzt
werden, damit er alle Ticketbenachrichtigungen - entsprechend seiner Berechtigungen - erhalt.

Auch in Jobs kdnnen ungiiltige Objekte ausgewahlt werden, um den Job bspw. auf ein ungiiltiges Team
auszufiihren. Und in der Komplexsuche kdnnen Tickets mit Services gefunden werden, die nicht mehr
angeboten werden. Des Weiteren kdnnen Sie ungiiltige Elemente wie deaktivierte SysConfig-Schliissel oder
Nutzer bearbeiten und wieder auf giiltig setzen.

Ungiiltige Elemente werden in Tabellen und Auswahlfeldern ausgegraut dargestellt.

‘ Z & Admin: Benachrichti... X X # & Benachrichtigung... X

Empfanger

Senden an: @ Kontakt
Senden an Agenten: @
Senden an Agenten-Rollen: &

Trotz ,nicht im Biiro": @

Einmal pro Tag: @

Artikel anlegen: @ i1l [TD-R-024] FAQ Reader without category
Benachtichtigurgsmettioder i [TD-R-025] Ticket Reader without queue

E-Mail: 2! [TD-R-026] System Admin Update-only

2 [TD-R-027] System Admin Create-only

Zusdtzliche Empfanger; g ;
71 [TD-R-028] System Admin without Tickettypes

Betreff mit Ticketnummer: & [TN-R-0281 KX2018-2080

[ Alle auswahlen / Ubernehmen

Benachrichtigungstext

Abb.: Auswahl ungiiltiger Rollen beim Anlegen einer neuen Benachrichtigung

(® Hinweis

Werden ungiiltige Dynamische Felder in Benachrichtigungen, fiir die Suche oder Filterung von
Tickets in Jobs angegeben, so finden diese keine Verwendung bei der Ausfiihrung.
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6.1.3 Tastatur-Navigation

Nachfolgend finden Sie eine Ubersicht iiber mogliche Tastaturbefehle und Tastenkombinationen in KIX:

Taste/Tastenkombination

[Esc]

[Enter]

[Leertaste]

[Tab]

[Shift]+[Tab]

[Shift]+[Navigation]

[Strg]

[Strg]+[Tab]

[Strgl+[Enter]

[Strg]+[Pfeiltaste rechts]

[Strg]+[Pfeiltaste links]

[Ende]

[Pos1]

Funktion

SchlieBt den Dialog oder den Auswahlbereich ohne zu speichern (analog
"Abbrechen"). Das Feld verliert dabei den Focus.

Wahlt den aktuell markierten Wert; bestatigt und schlie3t das Feld.
Im Singleselectfeld: Wechsel in ndchstes Feld.

Im Singleselectfeld: Wahlt den Eintrag aus und schliel3t das Feld.
Im Multiselectfeld: Wahlt den focusierten Wert aus oder ab, |dsst das
Feld gedffnet.

Im Singleselectfeld: Wahlt den Eintrag aus, schlieit das Feld und
wechselt ins nachste Feld.

Im Multiselectfeld: Wechsel zum néchsten Funktionselement (Feld oder
Button); setzt den Focus in den Listenfilter.

springt ins vorherige Feld

markiert alle Werte, die focusiert werden

verschiebt den Fokus der Tastatursteuerung auf den Dialog

Wechsel der Tabs im Browser (sofern mehrere Tabs gedffnet sind)

Speichern / Suche starten

nachste Seite

vorherige Seite

springt im Auswahlfeld zum letzten Wert

springt im Auswahlfeld zum ersten Wert
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Taste/Tastenkombination Funktion

[Bild hoch] bzw. [PGUP] springt im Auswahlfeld 10 Werte nach oben
[Bild unten] bzw. [PGDN] springt im Auswahlfeld 10 Werte nach unten
() Hinweise

+ Die Tastatursteuerung funktioniert nur, wenn auch der Fokus im Dialog/Formular oder im
betreffenden Element ist. Ist der Fokus an anderer Stelle, reagiert auch die Steuerung nicht.

« Zum Editieren eines Formulars mit mehreren Seiten andert sich die Navigation wie folgt:

- [Strg]+[Pfeiltaste links] - springt zu Wortanfang

« [Strg]+[Pfeiltaste rechts] - springt zu Wortende

+ Ein Wechsel der zwischen den Formularseiten mit [Strg]+[Pfeiltaste links/rechts] ist

nicht moglich.

+ Ein Wechsel zwischen den einzelnen Tabs per Tastatursteuerung ist nicht moglich.
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6.2 KIX Architektur

Die Entwicklung von KIX 18 (im Folgenden KIX) erfolgt auf Basis von Docker mit konsequenter Ausrichtung
auf das Container-Deployment (Analogie: Wie eine .exe-Datei fiir eine Docker-Swarm-Runtime-Umgebung).
Dies ermdglicht uns eine effiziente Weiterentwicklung von KIX und somit die Erweiterung des
Funktionsumfangs mit jedem neuen Release. Zudem erlaubt uns das Container-Deployment, die
kundenspezifische Bereitstellung von KIX fiir On-Premises-Losungen sowie die einfache Inklusion von KIX-
Erweiterungen wie bspw. KIX Connect.

Sie kdnnen KIX sowohl als Cloud-L&sung einsetzen als auch selbst hosten (On-Premises). KIX ist in
verschiedenen Auspragungen verfligbar: KIX 18 Start, KIX 18 Pro, KIX 18 Cloud (s. Einleitung (siehe Seite 13) ).
KIX Start steht zum Eigenbetrieb mit reduziertem Funktionsumfang auch kostenfrei bereit. Unabhangig von
Betriebsmodell und Funktionsumfang unterliegen alle KIX-Auspragungen Open Source Software Lizenzen,
welche auf der gleichen Technologie basieren und gleichermallen gepflegt werden.

Systemanforderungen und Informationen zur On-Premises-Installation von KIX Start/Pro finden Sie unter:
Installation (siehe Seite 29) . KIX Pro Kunden erhalten auf Wunsch auch die Méglichkeit, bereits vor
Veroffentlichung der finalen Releaseversionen auf Releasekandidaten (RC) zuzugreifen. Bitte beachten Sie,
dass der Einsatz von Releasekandidaten fiir produktive Umgebungen nicht empfohlen wird.

Fir den Einsatz im Eigenbetrieb werden Container-Images bereitgestellt. Das erforderliche Docker-Compose-
Environment kann von https://github.com/kix-service-software/kix-on-premise bezogen werden (siehe auch
Installation (siehe Seite 29) ). Weiterfiihrende Hinweise fiir die Nutzung in Kubernetes oder OpenShift-
Umgebungen finden Sie unter:

+ https://kubernetes.io/docs/tasks/configure-pod-container/translate-compose-kubernetes/
+ https://kompose.io/getting-started/

KIX umfasst im Auslieferungszustand verschiedene Services:

+ Frontend: Grafische Benutzeroberflache (GUI) fiir das Agentenportal 2
- Backend: Das Herzstiick von KIX, erreichbar (iber die REST-API-Schnittstelle "2
+ Datenbank: KIX-eigene PostgreSQL-Datenbank

Alternative Datenbank: Sie kénnen beim 1. Startup im Environment File ein anderes DBMS angeben
+ nur bei On-Premises-Installationen
« nur PostgreSQL ab Version 12 empfohlen
+ ein langfristiger Support von anderen DBMS wird nicht zugesichert
+ Cache
+ Self Service Portal (Kundenportal, KIX Pro erforderlich)
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KIX kann auf verschiedene externe Services zugreifen:

- LDAP-basierte Verzeichnisdienste wie Active Directory (auch mehrere maoglich)
+ externe Webservices (KIX Pro Erweiterung)
- verschiedene externe Datenbank Management Systeme (KIX Pro Erweiterung KIX Connect Database)

Permissions.csv

ContactData.csv LY

OrgData.csv = —

-

REST-API-Clients

KIX Field Agent App KIX Self Service Portal e.g. CSV-Import

[

Il
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
\

KIX Frontend o

{Agentenpurtav KiX Backend 9 Pastaresol

KIX Cache

e e e

Abb.: KIX Architektur
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6.2.1 Schema KIX Datenbank

Fir das SQL Statement in Berichtsdefinitionen oder fiir die Konfiguration individueller Komponenten ist es
hilfreich, die Struktur und Benennungen innerhalb der KIX Datenbank zu kennen. Nachfolgend stellen wir
Ihnen Informationen dazu bereit.

Informationen zum Aufbau der KIX Datenbank:

+ als SVG-Grafik: https://github.com/kix-service-software/kix-backend/blob/master/doc/database/
KIX.svg
(Vollbild: Klick auf "Raw"; dann Zoom und Scrollfunktionen des Browsers nutzen)

+ als XML-Schema: https://github.com/kix-service-software/kix-backend/blob/master/scripts/
database/kix-schema.xml

Nutzer von On-Premises-Installationen kénnen das SQL-Datenbankschema auch tiber diverse Tools erzeugen
wie bspw.

+ DBSchema: https://dbschema.com/?AFFILIATE=144826&__c=1

+ Dokumentation DBSchema: https://dbschema.com/documentation/

+ SchemaSpy: https://dev.to/mostalive/how-to-visualize-a-postgresgl-schema-as-svg-with-
schemaspy-516g

In Ubuntu-Linux-Umgebungen kann das Datenbank-Schema mit folgendem Skript generiert werden :

# extract SQL schema from backend container...

dockerhost$ docker exec -it kixpro-backend-1 /opt/kix/bin/kix.Console.pl

Dev::Tools: :Database: :XML2SQL --database-type postgresql --source-path /opt/kix/
scripts/database/kix-schema.xml --target-filename /tmp/kixdb.sql.postgresql.sql
dockerhost$ docker cp kixpro-backend-1:/tmp/kixdb.sql.postgresql.sql.postgresql.sql /
tmp/

# dinstall SQL translator on docker host...
dockerhost$ apt install libsql-translator-perl

# prepare SQL schema...
dockerhost$ sed -i.orig '/--\|SET/d' /tmp/kixdb.sql.postgresql.sql

# apply SQL translator on docker host to generate SVG (filter non-relevant tables)...
dockerhost$ sqlt-graph -o /workspace/KIX.svg -t svg -f PostgreSQL --show-datatypes --
skip-tables-1like " (auto_response.x|pm_.+|process_id|package_repository|
system_maintenance|kix_ticket.x|kix_dep_dynamic_field_prefs|kix_dep_dynamic_field|
addressbook|customer_portal_group|acl.*|attachment_storage|virtual_fs_db|
smime_signer_cert_relations)" /tmp/kixdb.sql --layout sfdp --fontname courier --show-
sizes --show-datatypes --show-constraints --node-shape "record" --edgeattr
"color=#a9a9a9" --edgeattr "arrowhead=crow" --edgeattr "style=dashed" --graphattr
"overlap=false" --graphattr "rankdir=LR" --graphattr "ratio=0.5" --graphattr
"splines=true"
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6.3 Versionsnummern

KIX verfolgt eine Rolling Release Strategie und besteht aus mehreren Komponenten wie bspw. dem

+ Backend/Kern
+ Agentenportal
+ Self-Service-Portal (KIX Pro).

Die Versionen (Build) des Agentenportals und des Kerns (Backend) werden nach der Anmeldung am
Agentenportal im unteren Bildschirmbereich angezeigt. Beide zusammen identifizieren den Softwarestand
eindeutig. Auf eine zusétzliche Codierung dieser Information in Form einer Release-Nummer verzichten wir.

Erganzt werden die Buildnummern durch die Angabe der Patch-Release-Nummern. Die Patch-Release-
Nummern werden mittels Bindestrich von den Buildummern separiert. Sie werden mit jedem veroffentlichten
Patchrelease um 1 hochgezahlt und mit jedem neuen Build auf 0 zuriick gesetzt.

Beispiel: KIX 18 (Build: 3888-0.1565-0)

+ 3888-0: Die erste Zahl ist die Buildnummer des Agentenportals (3888), gefolgt von der Patch-Release-
Nummer des Agentenportals(-0)

+ 1565-0: Die zweite Zahl ist die Buildnummer des Backends (1565), gefolgt von der Patch-Release-
Nummer des Backends (-0)

Hallo Agent [TD]TicketAgent

Bl oo

Forweiters nformationsn Fur Verwendung ued Administration von KIX
finden Sie

finden

n des Crlinediokuenentation.

(Build: 4195-0.1718-0)

Abb.: Die Versionsnummer in der Ful3zeile

Die Beschreibung des Inhalts bzw. der im jeweiligen Build enthaltenen Anderungen finden Sie in unserem
Forum, z.B.: https://forum.kixdesk.com/index.php?board=22.0. Eine Suchmaschinen-Suche (z. B. Google)
nach bspw. "3888-0.1565-0" fiihrt meist auch zur gewiinschten Information. Die Buildnummern entsprechen

jeweils den angekiindigten Releases und erlauben ein sehr genaues Erkennen des installierten
Softwarestands.

Mit diesem Vorgehen ist es auch moglich kleinere Patch- oder Zwischenreleases bereitzustellen.
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Die Build- und Patchnummern kénnen auch via Konsolekommando ausgegeben werden. Navigieren Sie
zu System > Konsole und starten Sie den
Befehl Console::Command: :Admin::Installation::ListPlugins.

Administratoren einer On-Premises-Installation konnen den Softwarestand auch direkt aus den Frontend-
oder Backend-Containern ermitteln.

Versionsnummer des Frontends vom Docker-Host aus ermitteln:

root@ubuntu20:/opt/kix-on-premise/deploy/linux# docker exec -it kix_frontend_1 cat /
opt/kix/RELEASE

PRODUCT = KIX

VERSION = 18

BUILDDATE Mon, 21 Feb 2022 09:48:51 +0200

BUILDHOST git.intra.kixdesk.com

BUILDNUMBER = 3888

PATCHNUMBER = 0

Versionsnummer des Backends vom Docker-Host aus ermitteln:

rootCubuntu20:/opt/kix-on-premise/deploy/linux# docker exec -it kix_backend_1 cat /
opt/kix/RELEASE

PRODUCT = KIX

VERSION = 18

BUILDDATE = Mon, 21 Feb 2022 09:50:08 +0200

BUILDHOST git.intra.kixdesk.com

BUILDNUMBER = 1565

PATCHNUMBER = 0
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7 Assets - Die Asset-Datenbank

Unter dem Meniipunkt Assets finden Sie die Configuration Management Database (CMDB), also die Asset-
Datenbank von KIX. Hier werden alle Betriebsmittel und Betriebsmittelinformationen verwaltet, die zur
Serviceerbringung benétigt werden. Das konnen beispielsweise Standorte, Gebaude, Raume, Maschinen,
Hard- und Software sein, aber auch Telefone, Kleingerate oder Vertrage.

Alle diese Betriebsmittel werden als sog. Assets im System angelegt. Um diese Assets strukturiert
abzubilden, werden sie unterschiedlichen Asset-Klassen zugeordnet. Die Auspragung der Asset-Klassen ist
flexibel und vom jeweiligen Anwendungsfall abhangig. Sie unterscheiden sich anhand ihrer Eigenschaften
(Attribute). KIX bietet eine Reihe von vorhandenen Asset-Klassen im Auslieferungszustand an. Asset-Klassen
werden auch als Config ltem-Klassen, Cl-Klassen, in ITIL auch als "Cl Typen" bezeichnet.

Anderungen an Asset-Klassen und deren Attributen werden in Klassendefinitionen erfasst. Diese Definitionen
unterliegen einer Versionierung. Die Anderung der Attribute einer Asset-Klasse hat keine destruktive
Auswirkung auf Bestandsdaten. Diese bleiben in der bisherigen Form und Inhalt erhalten.

Anderungen an den Asset-Informationen werden historisiert und ebenfalls versioniert. Es kann jederzeit auf
eine vorherige Version der Asset-Information zuriickgeblickt werden, unabhéngig davon ob die referenzierte
Asset-Klassendefinition veraltet ist oder nicht.

Die Berechtigungspriifung beim Zugriff auf Assets erfolgt entsprechend des Berechtigungskonzepts. Der
Zugriff auf Assets setzt Zugriffsrechte auf die Ressource "configitems" und auf das Asset selbst voraus.

Asset-Klassen

Im Untermenii Asset-Klassen werden alle Asset-Klassen angelegt und konfiguriert. Diesen Klassen
werden die einzelnen Assets (Betriebsmittel) zugeordnet. Agenten sehen die Asset-Klassen sowie die
zugehorigen Assets im Modulmeni "Assets" im Agentenportal.

General Catalog

Der General Catalog ein Verzeichnis fir Werte aller Art. Hier kénnen Sie u. a. individuelle Auswahlwerte
fiir Asset-Klassen hinterlegen. Beispielsweise die Fahrzeugtypen "Lkw", "Pkw" und "Transporter” fiir die
Asset-Klasse "Fahrzeuge". Beim Anlegen oder Bearbeiten von Asset-Klassen kdnnen Sie in der
Klassendefinition auf die Werte im General Catalog referenzieren. Damit kénnen Agenten beim Anlegen
eines Assets der Klasse "Fahrzeuge" aus diesen Werten auswahlen und so den Fahrzeugtyp
konkretisieren.

Import/Export

Im Untermeni Import/Export konnen Sie die mehrere Assets auf einmal importieren und unter den
jeweiligen Asset-Klassen anlegen. Sie konnen auch alle Assets einer Klasse exportieren, um diese in
einer Tabelle zu bearbeiten und anschlieend als Massenupdate zuriick zu importieren oder um sie in
andere Systeme zu importieren.
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@ Tipps

+ Wenn Sie anstelle des Begriffs ,Assets" die Bezeichnung ,Config Iltems" oder ,CI"
bevorzugen, dann kénnen Sie dafiir unter Internationalisierung > Ubersetzungen ein Pattern
hinterlegen und so die Bezeichnung im System andern.

+ KIX Pro Nutzer kénnen sich die Beziehungen zwischen den Assets in einem Graphen
visualisieren lassen und bei Bedarf eine Ausfallsimulation starten (s. Anwenderhandbuch).
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7.1 Asset-Klassen

Alle im Unternehmen befindlichen Betriebsmittel und Betriebsmittelinformationen wie Gebaude, Maschinen,
Geratschaften oder auch Vertrage werden als Assets bezeichnet und als solche im System angelegt. Um
diese strukturiert in KIX abzubilden, werden sie Asset-Klassen zugeordnet. So werden bspw. alle Gebaude im
Unternehmen unter der Asset-Klasse ,Gebdude" zusammengefasst, alle Computer im Unternehmen unter der
Asset-Klasse ,Computer" usw.

Synonyme fiir Assets sind auch: Config ltem, Betriebsmittel, Gerat, Konfigurationsobjekt.

Datenbank Assetklassen Assets

—» PCO1

— R | . rcoo

— Ubuntu 18.04
So gIE ~—» LibreOffice

— Bliro Chemnitz

- Standorte I L EaEe

—» Pkw 2

—> Fahrzeuge ——— Transporter 1
“—» Pkw 1

— Feuerloéscher 1

> Gegenstdnde "~ L Feuerldscher 2

— Anlage1
> Maschinen — > Anlage?2
» Anlage 3

Abb.: Schema Asset-Datenbank > Assetklassen > Assets

Im Menli Assets > Asset-Klassen befindet sich die Verwaltung dieser Asset-Klassen. Hier kénnen Sie neue
Asset- Klassen anlegen, sie bearbeiten und sich deren Details ansehen.

Im Auslieferungszustand enthélt KIX bereits eine kleine Auswahl an Asset-Klassen. Damit konnen Sie lhre
Raume, Gebaude und auch einen Teil Ihrer Geratschaften als Betriebsmittel im System anlegen. Sie kdnnen
zusétzliche Asset-Klassen anlegen, um auch alle weiteren Betriebsmittel lhres Unternehmens zu erfassen.
Die Tabelle im Dashboard listet die im System angelegten Asset-Klassen auf.
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4 # Home X & Admin: AssetKlassen X

Hide <«

T [ MName &
[ Building
Setup Assistent.

B Assets [J Computer
Asset-Klassen [J  Hardware
General Catalog []  Location
AmeiERr ) Metwark

(
* Automatisierung O =,
[ Saoftware

#* Kommunikation

Administration - T Assets: Asset-Klassen (8)

Kommentar Gilltigkeit [T| Erstelit am
& giiltig 21.03.2022,09:11
Il giiltig 21.03.2002, 09:11
[ gliltig 21.03.2022, 09:11
9 giltig 21032022, 09:11
& giiltig 21.03.2022, 09:41
Y giltig 21.03.2022, 09:11
® gliltig 21.03.2022, 09:41

Erstellt von

not assigned
not assigned
not assigned
not assigned
not assigned
not assigned

not assigned

[ 4

Tz £ Neue Klasse

Gedndert am Geandert von
21.03.2022,09:11 not assigned
21.03.2022, 09:11 not assigned
21.03.2022, 09:11 not assigned
21.03.2022,09:11 not assigned
21.03.2022, 09:11 not assigned
21.03.2022,09:11 not assigned
21.03.2022,09:11 not assigned

Abb.: Die Ubersicht der Assetklassen (Beispiel)

Agenten finden die Asset-Klassen im Asset-Explorer wieder. Die Bezeichnungen der Asset-Klassen werden in
die Sprache des Nutzers libersetzt, sofern ein Pattern dafiir im System hinterlegt ist (Meni
Internationalisierung > Ubersetzungen).

4 | & Admin: Asset-Kiassen X

Ausblenden <«

r -‘ .
Setup Assistent

© Assets
Asset-Klassen
General Catalog
Import/Export

*+ Automatisierung

n * internationalisierung
# Kommunikation
* Nutzerverwaltung

* Ssystem

Tk, Assets: Asset-Klassen (8)

Name &
Building

] Computer
Hardware
Location
Network
Room

Software

4

B8 Assets: Hardware X

Ausblenden «

Asset-Explorer
n Ubersicht

& Computer (286) 30

& Gebiude (4)

¥

Anzahl Assets

© Hardware (30)

& Netrwerk (3)

® Raum (13}
@ Software (8)

9 Standort (2)

Hardware

B Ubersicht Assets (1)
[ a#

Abb.: Die im Admin-Modul verwalteten Asset-Klassen stehen im Asset-Explorer zur Verfiligung.

@ Hinweis

Beim Anlegen einer neuen Asset-Klasse legt KIX automatisch ein neues CSV-Mapping dazu an. Mit
diesem Mapping kdnnen Sie die zur Klasse gehorenden Assets automatisch in KIX importieren (s.
auch Kapitel Import/Export (siehe Seite 158) ).

7.1.1 Die Detailansicht von Asset-Klassen

Sie kdnnen sich die Details einer Asset-Klasse (Stammdaten, Klassendefinitionen, Versionen) anzeigen

lassen.
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Navigieren Sie dazu zu Assets >Asset-Klassen. Im Contentbereich wird eine Tabelle gedffnet, welche alle im

System hinterlegten Asset-Klassen auflistet. Klicken Sie dort auf eine Asset-Klasse, um deren Detailansicht
zu offnen.

Neben der Lane mit allgemeinen Informationen zur Asset-Klasse enthélt die Detailansicht die Lane
"Versionsiibersicht". Diese enthélt eine Auflistung aller Versionen der Asset-Klasse und zu jeder Version die
jeweilige Klassendefinition (siehe Seite 131) . Bei Bedarf konnen Sie die Klassendefinition einer Version
kopieren und beim Anlegen neuer Asset-Klassen als Referenz-Klassendefinition verwenden. Mittels der
kleinen Pfeilschaltflachen am rechten Rand einer Version kénnen Sie die Anzeige der Klassendefinition auf-
und zuklappen.

Die Schaltflachen in der Titelzeile der Detailansicht ermdglichen lhnen die Bearbeitung und Neuanlage von
Asset-Klassen.

ome X | & Admin: AssetKlassen X | & Computer X

Computer £ NeusKlasse 74

& Bearbeiten

Asset-Klasseninformationen

Name: Computer Kommentar: Erstellt am: 28.06.2021, 10:34 Gesindert am: 28.06.2021, 10:34
feon: ] Gltighelt: piltig Erstellt von: not assigned Gelindert von: not assigned

Versionsibersicht (1) -

Version ¥ Erstelit von Erstelit am

1 not assigned 28.06.2021, 10:34 {aktisele Definition)

Key > ‘SectionGeneral',
Name > "General Informatior
CustomerVisible =>0,

nput =

Type => ‘Dummy’

Key => Type’

Abb.: Die Details der Asset-Klasse ,Computer”
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7.1.2 Eine Asset-Klasse anlegen oder bearbeiten

Im Auslieferungszustand enthélt KIX bereits eine kleine Auswahl an Asset-Klassen mit denen Sie einen Teil
Ihrer Gebaude, Raume und Geratschaften als Betriebsmittel im System anlegen. Sie kdnnen weitere Asset-
Klassen anlegen, um alle weiteren Betriebsmittel Ihres Unternehmens erfassen zu konnen.

Eine Asset-Klasse definiert sich iber den Quellcode in ihrer Klassendefinition. Darin werden die
Eigenschaften einer Klasse anhand von Attributen festgelegt. Diese Attribute erzeugen die Formularfelder
zum Anlegen/Bearbeiten eines Assets. Wenn Sie eine neue Asset-Klasse anlegen, miissen Sie eine
Klassendefinition hinterlegen. Dazu kdnnen Sie entweder den Quellcode der Klassendefinition selbst
schreiben oder die Klassendefinition einer bestehenden Asset-Klasse als Referenz verwenden.
Weiterfiihrende Informationen zur Klassendefinition und zum Quellcode finden Sie im Kapitel "Die
Klassendefinition (siehe Seite 131) ".

( Z & Admin X & Computer X X & Edit Asset Class X

B Edit Asset Class (Computer)

*Name: @  Computer
lcon: @ & ] Bilddatei wahlen

[ ~

{

* Klassendefinition: @

Key =>"SectionGeneral’,
Namea => 'General Information’,
CustomerVisible == 0,
Input ={
Type == "Dummy’,
L
Sub=>[ v

( 4

Kommentar: @

* Gilltigkeit: @ gultig

I:’ Abbrechen d speichern

Abb.: Die Asset-Klasse ,Computer” bearbeiten.

@ Hinweise

Mit jeder Anderung an einer Klassendefinition wird eine neue Version erzeugt. Alte Versionen
konnen nicht reaktiviert werden. Soll auf eine alte Version zuriickgegriffen werden, so miissen Sie
die alte Klassendefinition in die aktuelle Klassendefinition kopieren und damit eine neue Version
erzeugen.

Das Loschen einer Asset-Klasse ist nicht moglich, da es den zugeordneten Assets die Basis
entziehen wiirde. Sie konnen jedoch die betreffende Asset-Klasse auf ,ungiiltig" setzen. Dann
konnen fiir diese Klasse keine Assets mehr angelegt werden.
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Mit dem Anlegen einer neuen Asset-Klasse wird ein gleichnamiges, neues Mapping fiir den
automatisierten Im- und Export von Assets erzeugt (Menii Import/Export (siehe Seite 158) ).

So legen Sie eine neue Asset-Klasse auf Basis einer Referenz-Klasse an:

1.

9.
10.

Navigieren Sie im Admin Modul zu Assets > Asset Klassen. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System hinterlegten Asset-Klassen auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf die Asset-Klasse, die der neuen Asset-Klasse als Referenz dienen soll.
Die Detailansicht wird gedffnet.

Die Lane ,Versionsiibersicht" in der Detailansicht enthélt eine oder mehrere Versionen der
Klassendefinition.

Offnen Sie die Version, welche als Referenz dienen soll. Klicken Sie dazu auf die kleinen
Pfeilschaltflache an deren Rand.

Kopieren Sie den Quellcode der Klassendefinition in die Zwischenablage.

Wechseln Sie zurlick zur Detailansicht und klicken Sie dort auf "Neue Klasse". Es 6ffnet sich ein
Formular-Dialog in welchem Sie die neue Asset-Klasse anlegen kénnen. Tragen Sie unter ,Name" eine
aussagekraftige Bezeichnung fiir die neue Asset-Klasse ein und wahlen Sie optional ein Icon, um die
Asset-Klasse im Asset Explorer damit zu kennzeichnen.

Fligen Sie den Quellcode aus der Zwischenablage ins Feld "Klassendefinition" ein.

Bearbeiten Sie optional den Quellcode der Klassendefinition (s. auch "Die Klassendefinition (siehe
seite 131) " ff.) nach Erfordernis.

Notieren Sie optional einen Kommentar und setzen Sie die neue Klasse auf ,gliltig"

Speichern Sie die neue Klasse mit "Speichern".

Die neue Asset-Klasse ist nun angelegt, sodass Assets zu dieser Klasse angelegt oder liber das Menii Assets
> Import/Export importiert werden kdnnen.

So legen Sie eine neue Asset-Klasse mit eigenem Quellcode an:

1.

5.
6.

Navigieren Sie im Admin Modul zu Assets > Asset Klassen. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geodffnet, welche alle im System hinterlegten Asset-Klassen auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf "Neue Klasse". Es 6ffnet sich ein Formular-Dialog in welchem Sie die
neue Asset-Klasse anlegen.

Tragen Sie unter "Name" eine aussagekraftige Bezeichnung fir die neue Klasse ein und wahlen Sie
optional ein Icon, um die Asset-Klasse im Asset-Explorer zu kennzeichnen.

Schreiben Sie den Quellcode ins Feld "Klassendefinition" (s. auch "Die Klassendefinition (siehe

seite 131) " ff. und "Der Quellcode einer Klassendefinition (siehe Seite 133) ").

Notieren Sie optional einen Kommentar und setzen Sie die neue Klasse auf "gliltig".

Speichern Sie die neue Klasse mit "Speichern".

Die neue Asset-Klasse ist nun angelegt, sodass Assets zu dieser Klasse angelegt oder liber das Menii Assets
> Import/Export importiert werden konnen.

So bearbeiten Sie eine bestehende Asset-Klasse:

1.

Navigieren Sie im Admin Modul zu Assets > Asset Klassen. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System hinterlegten Asset-Klassen auflistet.
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2. Klicken Sie in der Tabelle auf die zu bearbeitende Asset-Klasse, um deren Detailansicht zu 6ffnen.

3. Klicken Sie in der getffneten Detailansicht auf "Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog geoffnet,
welcher die bereits hinterlegten Daten nebst der aktuellen Klassendefinition anzeigt.

4. Nehmen Sie Ihre Anderungen an den Daten und/oder der Klassendefinition vor (s. auch "Die
Klassendefinition (siehe Seite 131) " ff. und "Der Quellcode einer Klassendefinition (siehe Seite 133) ").

5. Ubernehmen Sie die Anderungen mit "Speichern".

Ihre Anderungen sind nun fiir diese Klasse und somit in allen neuen und bestehenden Assets dieser Klasse

wirksam.

() Hinweise

Bei Anderungen an der Klassendefinition wird das zugehorige Mapping automatisch aktualisiert.
Daher miissen Sie u. U. die CSV-Datei erneut exportieren, wenn Sie die Assets manuell pflegen
(Menii Import/Export (siehe Seite 158) ).

Nach Anderungen an einer Klassendefinition, wird das zughérige CSV-Mapping nur dann
automatisch aktualisiert, wenn der SysConfig-Schliissel
"ImportExport::CSVMappingAutoCreate###ForceCSVMappingRecreation" entsprechend gesetzt ist.

Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl)

Name

Icon

Klassendefinition

Gliltigkeit

Bezeichnung
Bezeichnung der Klasse

Mit dem gewahlten Icon wird die Klasse im Asset-Explorer grafisch
gekennzeichnet.

Sie kénnen ein Icon aus einer der bereitgestellten Bibliotheken wahlen oder
eine Grafik-Datei hochladen.

Tragen Sie den Quellcode der Klassendefinition ein bzw. andern Sie diesen bei
Bedarf (s. auch "Der Quellcode einer Klassendefinition (siehe Seite 133) "). Uber
den Quellcode definiert sich jede Klasse. Darin sind die Struktur und der
Aufbau der Formularelemente beim Anlegen eines Assets definiert.

glltig: Die Klasse steht dauerhaft zur Verfligung. Es kdnnen weitere
Assets fir diese Klasse angelegt werden. Es kdnnen Tickets
mit Assets dieser Klasse verkniipft werden.
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Feld (Auswahl) Bezeichnung
ungiiltig/ Die Klasse steht (voriibergehend) nicht zur Verfiigung.
temporar Es konnen keine weiteren Assets dieser Klasse angelegt
ungliltig: werden.
Es konnen keine Tickets mit Assets dieser Klasse verkniipft
werden.

(Temporér) Ungiiltige Assetklassen stehen in der
Komplexsuche nicht fiir die Suche nach "Klasse" zur
Verfiigung.
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7.1.3 Die Klassendefinition

Die Klassendefinition ist das Grundgeriist einer Asset-Klasse. Sie enthalt Attribute, welche die Eigenschaften
einer Asset-Klasse abbilden. Jede Asset-Klasse besitzt ihre eigenen, klassenspezifischen Attribute. So
besitzt bspw. die Klasse Computer u. a. die Attribute Hersteller, Modell und Seriennummer; die Klasse Raum
hingegen besitzt u. a. die Attribute Gebaude, Geschoss und Raumtyp.

Sie konnen diese Attribute (Eigenschaften) andern, indem Sie im Quellcode (siehe Seite 133) der
Klassendefinition Attribute hinzufiligen oder entfernen oder deren Eigenschaften andern. Im Agentenportal
bilden diese Attribute dann die Formularfelder, die beim Anlegen oder Bearbeiten eines Assets zur Verfiigung
stehen.

Alle Anderungen an den Klassendefinitionen werden historisiert und versioniert. In der Detailansicht einer
Asset-Klasse konnen Sie jederzeit auf eine vorherige Version zuriickblicken.

Key => 'SectionGeneral’,
Name => 'General Information'
: er B Asset
Input => { puter X | XK x
Type => 'Dummy’,

}

Sub =» [
c

Ausblenden <«

Key => 'Type', \sset Classes - B Asset

Name => 'Type’,
searchable => 1, T
Input => {
Type => 'GeneralCatalog",
Class => 'ITSM::ConfigIltem: :Computer::Type', § Computer
Translation => 1,

* Name:

* Verwendungsstatus: @
& Gohiude
* Vorfallsstatus: @

© Hardware
Key => 'Vendor"
Name => 'Vendor', & Netzwerk Allgemeine Informationen:
Searchable => 1,
Input = { * Raum

;ypz . => 'Text", Typ:

faxlength => 30, o)

# example for CI attribute RegEx check... ST

#RegEx = '~ !

c. Hersteller:
#RegExErrorMessage => 'Value must start with \"ABC\"!',

? Standort
b
Modell:
Key => 'Model’,
Name => 'Model’, Standort:
searchable => 1,
Input = { i

Type => 'Text', Beschreibung:

Maxlength => 50,

Abb.: Die Klassendefinition erzeugt Formularfelder

(O Migrationshinweise KIX 17 > KIX 18

+ Diein KIX 17 vorhandenen CI-Attribute vom Typ "Encrypted Text" liegen nach der Migration in
KIX 18 als Asset-Attribute vom Typ "Text" vor. Dadurch sind Passworter fiir Nutzer mit
Berechtigungen auf Assets sichtbar.

- Perl-Kommentare (#) im Code der Klassendefinition werden bei Migration entfernt.

+ Nach der Migration sind alle Cl-Klassendefinitionen inkl. aller Versionen der Quellumgebung
in der Zielumgebung als Asset Klassendefinitionen vorhanden. Gibt es bereits eine Klasse
des gleichen Namens, erhalt die Migrationsklasse das Prafix "Migration-"

+ Nicht mehr unterstiitze Cl-Attributtypen werden als "Text"-Attribute dargestellt.

+ Jede Assetklasse enthilt zusatzlich ein Attribut "ClAttachments” (letztes Attribut) des Typs
"Attachment" zur Aufnahme der nicht versionierten Cl-Attachments aus KIX 17.
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Jede Assetklasse enthalt zusatzlich ein Attribut "ClAttachments” (letztes Attribut) des Typs
"Attachment” zur Aufnahme der nicht-versionierten Cl-Attachments aus KIX17.

An Feldern, deren Typ-Attribut nicht identisch zu dem in KIX17 ist, gibt es in KIX18 ein
weiteres Attribut "MigratedType" mit dem jeweiligen Wert aus dem Typ-Attribut aus KIX17.
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7.1.3.1 Der Quellcode einer Klassendefinition

Die Klassedefinition einer Asset-Klasse besteht aus einem Perl-Quellcode. Mit diesem wird definiert, welche
Formularfelder beim Anlegen bzw. Bearbeiten eines Assets zur Verfligung stehen. Benotigen Sie weitere
Formularfelder oder sollen Formularfelder bspw. anders angeordnet werden, kdnnen Sie den Quellcode
dahingehend @ndern. Die Grundelemente eines Assets wie Name, Verwendungsstatus, Vorfallstatus oder
Asset-Verkniipfung kdnnen Sie jedoch nicht andern.

© Achtung!

Anderungen an der Klassendefinition kdnnen Systemfehler verursachen. Sie sollten Kenntnisse im
Umgang mit Quellcodes haben und Ihre Anderungen mit Bedacht vornehmen. Zégern Sie bitte nicht,
uns zu kontaktieren, wenn Sie Hilfe benétigen.

Das folgende Beispiel einer Klassendefinition entstammt der Asset-Klasse "Computer”.

[

3 Key => 'SectionGeneral',
4 Name => "General Information', 1
5 Input => {

o

Type => 'Dummy’,
7 },

5 Sub =% [
9 {
10 Key => 'Type',
1] Name => 'Type’, 2
Searchable => 1,
13 Input => |
14 Type => 'GeneralCatalog',
15 Class => 'ITSM: :ConfigItem: :Computer: :Type',
16 Translation => 1,
i 7 bs
18 b
1 {
2 Key => 'Vendor',
2 Name => 'Vendor', 3
22 Searchable => 1,
23 Input => {
24 Type => "Text',
5 MaxLength => 50,
26 # example for CI attribute RegEx check..
27 #RegEx =» ""ABC.*",
28 #RegExErrorMessage => 'Value must start w“Z.lh \"ABC\"!',
25 b
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Beschreibung
Beginn einer Formulargruppe. Im Beispiel ist dies die L R ’
Gruppe ,Allgemeine Informationen”. s

Eine Gruppe enthalt weitere Formularelemente
(Attribute) wie Textfelder, Dropdown-Listen,
Schaltflachen etc. [«

Dieser Codeblock generiert ein Dropdown-Element mit - »
zugehorigem Textlabel.

" Verwandungsstatus;

Im Beispiel enthélt das Dropdown alle im General —
Catalog angelegten Computertypen. R

Sie kénnen solch einen Codeblock kopieren, an v
gewiinschter Stelle einfiigen und nach Erfordernis
anpassen.

Dieser Codeblock generiert ein Textfeld mit zugehdrigem [« & «x sree »
Textlabel. =

" Verwandungsstatis;

Im Beispiel ist dies das Feld ,Hersteller” mit einer Breite P
von 50px. —
Sie kdnnen solch einen Codeblock kopieren, an o
gewlinschter Stelle einfligen und nach Erfordernis

anpassen.
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Nr.

Beschreibung

Codezeilen mit vorangestellter Raute (#) kennzeichnen
Kommentare. Sie werden vom System nicht
beriicksichtigt.

Bei initial auskommentierten Zeilen handelt es sich um
Hinweise und Beispiele oder um bereits fiir Sie
vorbereitete Attribut-Eigenschaften. Entfernen Sie bei
Bedarf eine Raute, um die entsprechende Codezeile zu
aktivieren.

Sie kénnen eigene Kommentare oder Notizen in den
Code schreiben, bspw. um einzelne Codeblocke zu
kennzeichnen oder um Hinweise zum Codeblock zu
notieren. Setzen Sie vor jede Kommentarzeile eine
Raute.

Das nebenstehenden Beispiel zeigt vorbereitete regulare
Ausdriicke (RegEx).

Erstellt am: 26.02.2024

KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Asset-Klassen

r CI attribute RegEx check...
g => 'ARBC.*',
#RegExErrorMessage => 'Value must start with \"ABC\"!',
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7.1.3.2 Eine Klassendefinition bearbeiten

Sie konnen die Klassendefinition einer Asset-Klasse @ndern, indem Sie Anderungen an deren Quellcode
vornehmen. Damit legen Sie fest, welche Formularfelder (Attribute) beim Anlegen/Bearbeiten eines Assets
zur Verfligung stehen, wie diese aussehen und wie sie gruppiert sind. Die Grundelemente eines Assets wie
Name, Verwendungsstatus, Vorfallstatus oder Asset-Verkniipfung konnen jedoch nicht gedndert werden.

( 2 & Admin: Asset-Klassen X & Computer X X @ Edit Asset Class X ’

B Edit Asset Class (Computer)

*Name: ®  Computer

leon: @ |4 | Bilddatei wahlen |

* Klassendefinition: @ [

{

Key =»"SectionGeneral’,

Name => 'General Information’,
CustomerVisible =>0,

Input =>{

Type == "Dummy’,

L 4
/

Rommentar. -

Abb.: Die Klassendefinition der Asset-Klasse Computer

© Achtung!

Anderungen an der Klassendefinition sind ein direkter Eingriff in das System von KIX! Sie sollten
daher moglichst Kenntnisse im Umgang mit Quellcodes haben, sensibel vorgehen und lhre
Anderungen mit Bedacht vornehmen.

L J

Um den Quellcode einer Klassendefinition zu andern, kdnnen Sie bspw.

+ die bestehenden Attribute und Werte direkt im Quellcode @ndern

+ Teile des Quellcodes kopieren, an anderer Stelle im Quellcode wieder einfligen und anschlieend ggf.
anpassen

+ eigene Zeilen in den Quellcode schreiben

+ Teile des Quellcodes 16schen oder ersetzen

+ den gesamten Quellcode I6schen oder ersetzen.

So bearbeiten Sie die Klassendefinition:

1. Navigieren Sie im Admin Modul zu Assets > Asset-Klassen. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten Asset-Klassen enthilt.

2. Wahlen Sie in der Tabelle die Asset-Klasse aus, deren Klassendefinition Sie andern mdchten. Die
Detailansicht der gewéahlten Asset-Klasse wird gedffnet.
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3. Klicken Sie in der Titelzeile der Detailansicht auf ,Bearbeiten”, um den Formular-Dialog zum
Bearbeiten der Asset-Klasse zu 6ffnen. Im Formular-Dialog finden Sie das Feld ,Klassendefinition®,
welches den Quellcode der Klassendefinition enthalt.

4. Zum leichteren Bearbeiten der Klassendefinition ziehen Sie das Textfeld an der unteren rechten Ecke
auf die gewiinschte GroRe.

Alternativ konnen Sie den Quellcode in einen externen Text-Editor (z. B. Notepad++ ) kopieren, ihn dort
bearbeiten und anschlieRend zuriick ins Formular kopieren.

5. Andern Sie den Quellcode indem Sie weitere Codezeilen einfiigen oder bestehende Angaben &ndern.
Lesen Sie dazu auch die Kapitel "Der Quellcode einer Klassendefinition (siehe Seite 133) ", "Attribute

einer Klassendefinition (siehe Seite 138) ", "Attributtypen in der Klassendefinition (siehe Seite 143) ".
6. Speichern Sie anschlieRend lhre Anderungen mit "Speichern”.

Ihre Anderungen sind sofort in allen neuen und bestehenden Assets dieser Klasse wirksam.

& Wichtig

Achten Sie bei Ihren Anderungen auf eine korrekte Syntax im Quellcode! Setzen Sie u. a.
Zeichenketten in Hochkommas, beenden Sie jede Zeile mit einem Komma und schlielen Sie alle
gedffneten Klammern. Wenn Sie Teile des Quellcodes kopieren, achten Sie darauf, diese an
syntaktisch richtiger Stelle wieder einzufiigen. Beachten Sie hierbei die Hierarchie der gedffneten
Klammern. Gern unterstiitzen wir Sie mit unserem Support.

@ Hinweise

- Wenn Sie eigene Attributbezeichnungen verwenden, kénnen Sie fiir diese die Ubersetzungen
selbst pflegen. Navigieren Sie dafiir zum Menii Internationalisierung > Ubersetzungen und
pflegen Sie dort die entsprechenden Patterns ein.

+ Damit Formularfelder im Self Service Portal (KIX Pro) angezeigt werden, setzen Sie das
Attribut "CustomerVisible = 1" (s. auch Sichtbarkeiten im SSP steuern)
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7.1.4 Attribute einer Klassendefinition

Die Attribute einer Klassendefinition erzeugen die Formularfelder fiir das Anlegen von Assets. Die
Eigenschaften und Werte der Attribute sowie ihre Anordnung und Gruppierung gestalten die Anordnung und
das Aussehen der Formularfelder und somit den Aufbau des Formulars. Nachfolgend finden Sie eine
Auswahl an Attributen, die Sie im Quellcode einer Klassendefinition verwenden kénnen:

Type => 'Dummy’',
.

Sub = |
{

Key => 'Type',

Name => "'Type',

Searchable => 1,

Input => {
Type => 'GeneralCatalog’,
Class => 'ITSM::ConfigItem: :Computer: :Type',

Abb.: Attribute in der Klassendefinition

Attribut

CountDefault

CountMax

CountMin

CustomerVisible

Beschreibung Werte

Standardanzahl der Eintrage 0..n
(wenn Array-Attribut)

Maximale Anzahl der Eintrage 0..n
(wenn Array-Attribut)

Minimale Anzahl der Eintrage 0..n
(wenn Array-Attribut)
Steuert die Sichtbarkeit im Self 011

Service Portal
0 = nicht sichtbar (false); 1 =
sichtbar (true)

Erstellt am: 26.02.2024
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CountDefault =>
0,

CountMax => 1,

CountMin => 0,

CustomerVisible

=> 1,
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Attribut Beschreibung Werte Beispiel
Input Beschreibt die Datenstruktur des Hash Input => {
Objekts. Type =>
Es konnen weitere Attribute , ,
Text',
enthalten sein wie Type, Size, .
Size => 50,

MaxLength, RegEx, usw.
MaxLength =>

55,
Translation
=> l’

Required => 0

Key Interner Bezeichner des Attributs. String alphanumerisch ~ Key => 'Model',
Unter dieser Bezeichnung wird das
Formularfeld in der Datenbank
hinterlegt.
Das Schlisselwort muss eindeutig
sein und darf nur Zahlen und
Buchstaben enthalten.
Wird es im Nachgang geandert,
sind die Daten aus alten
Definitionen nicht mehr lesbar.

MaxLength Maximale Lange des Eintrags im 1..n MaxLength =>
Feld 55,
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Attribut

Name

Required

Searchable

Beschreibung Werte
Beschriftung des Feldes im String
Formular.

Es erzeugt das Textlabel vor einem
Formularfeld.

Der Name kann aus Buchstaben,
Zahlen, Leerzeichen, Bindestrichen
und Unterstrichen bestehen.
Verwenden Sie bitte keine
Steuerzeichen wie einfache oder
doppelte Hochkommas oder
Klammern, da dies zu
Diskrepanzen mit dem Quellcode
fihren wiirde.

Wir empfehlen die Verwendung
von englischen Wortern, so konnen
Sie die Ubersetzung anhand von
Patterns (Menti
Internationalisierung) regeln.

Definiert Pflichtfelder 011
0 = kein Pflichtfeld (false); 1 =
Pflichtfeld (true)

Legt fest, ob das Feld 0|1
durchsuchbar ist.

0 = nicht durchsuchbar (false); 1 =
durchsuchbar (true)

@ In Jobs bzw. Aktionen stehen
nur Attribute zur Auswabhl, die
durchsuchbar sind

( 'Searchable' => 1)
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Beispiel

Name => 'Model',

Required => 1,

Searchable =>

1,

Seite 140



Attribut

Translation

Size

Sub =>[..]

Type

Beschreibung

Wertiibersetzung ja/nein?

0 = Der Text im Feld wird nicht
automatisch tibersetzt

1 = Der Text im Feld wird
Ubersetzt.

Nur moglich bei Feldern, mit
vorbelegten Werten.

GroRe des Eingabefeldes

Legt eine Substruktur
(Unterordnung) an.

Dadurch wird eine
Verschachtelung der
Formularelemente wie in einer
Baumstruktur erzeugt.

Das Unterelement kann wiederum
weitere Sub-Elemente enthalten.

Definiert den Attributtyp (s. auch
Attributtypen in der
Klassendefinition (siehe Seite 143) ),
z.B.:

+ Text = einzeiliges Textfeld

+ General Catalog = Auswahlfeld

+ TextArea = mehrzeiliges
Textfeld

+ Date = Datumsfeld

+ DateTime = Auswahl von
Datum und Uhrzeit

Werte

011

String ohne Leer-/
Sonderzeichen
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Beispiel

Translation =>

1,

Size => 50,

Sub => [ {
Key =>
'Type',
Name =>
'Type',
Searchable =>
l)
Input
=> {...}
I

Type => 'Text',
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Attribut Beschreibung Werte Beispiel

UniqueForCl Wert muss innerhalb mehrerer
Auswahlwerte (CountMax)
eindeutig sein.

UniqueForCIClas  Wert muss innerhalb der
s Assetklasse eindeutig sein.
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7.1.5 Attributtypen in der Klassendefinition

Attributtypen und ihre Werte spezifizieren die Attribute
(siehe Seite 138) in der Klassendefinition. Sie definieren
bspw. welcher Art ein Textfeld (Input) ist, wie viele
Zeichen eingegeben werden kénnen oder woher die Daten
in einem Auswabhlfeld referenziert werden. Nachfolgend
finden Sie eine Auswahl an Attributtypen.

Verweisen Attributtypen auf in KIX definierte Werte oder
Objekte, unterliegen sie der Zugriffskontrolle
entsprechend des Berechtigungskonzepts. Um Eintrage
pflegen zu konnen, bendtigt ein Nutzer die
entsprechenden READ-Berechtigungen, um Auswahlwerte
nutzen zu kdnnen.
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Attributtypen:

Attachment (siehe Seite 143)
CIClassReference (siehe Seite 144)
Contact (siehe Seite 146)

Date (siehe Seite 147)

DateTime (siehe Seite 147)
Dummy (siehe Seite 148)
GeneralCatalog (siehe Seite 149)
(Integer) (siehe Seite 150)
Organisation (siehe Seite 150)
SLAReference (siche Seite 151)
Text (siehe Seite 151)

TextArea (siehe Seite 152)

o oo
Searchable => 1,
Input => {
Type => "Text’;
MaxLength => 50,

Abb. Der Attributtyp , Text” erzeugt ein Textfeld, hier mit einer Maximalldnge von 50px.

7.1.5.1 Attachment

Ermdglicht das Hinterlegen von Dateianh@ngen an Asset-Versionen.

Konfigurationsbeispiel Hinweise

{ + Es kann max. 1 Datei pro Attribut angehangen werden.

'Key' => 'Attachment',
"Name' => 'Attachment',
"Input' => {

'"Type' => 'Attachment',

Sollen mehrere Dateien angehangen werden kénnen,
muss dies Uber die Array-Struktur von Cl-Attributen
abgebildet werden.

+ Wird kein spezifisches Attributtyp fir Anhange
verwendet, werden diese nicht versioniert.

i Sie kénnen in friiheren Versionen nicht wiederhergestellt

'CountMin' => 0, werden.
'CountMax' => 5,

iy
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7.1.5.2 ClIClassReference

Verweis auf andere Asset-Klassen. Ermdglicht die Auswahl giiltiger Assetklassen.
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Konfigurationsbeispiel

{
'"CountDefault' => 0,
'"CountMax' => 1,
'CountMin' => 0,
'"CustomerVisible' => 0,

:>{

'ReferencedCIClassLinkDirection' =>

"Input’

'Reverse’,
'ReferencedCIClassLinkType' =>
'"Includes',
'ReferencedCIClassName' => [
'"Location',
'Building’',
"Room'

1,

'ReferencedCIClassReferenceAttributeKey
' => 'Name',
'Required' => 1,
'"Type' => 'CIClassReference'
b,

'Key' => 'ParentLocation',
"Name' => 'Parent Location',
'Searchable' => 1

b
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Hinweise

+ ReferencedCIClassName: Es konnen n
Assetklassen als Wertebereich in Form eines
Arrays angegeben werden.

Soll nur eine Assetklasse benutzt werden,
kann diese als einzelner String angegeben
werden.

+ ReferencedClClassReferenceAttributeKey:
Optionale Angabe. Steuert fiir den Import/
Export von Assetklassen die Auflosung der
Werte.

+ Wenn angegeben

+ Export: Es werden die Namen/
Werte der referenzierten
Objekte ausgegeben anstatt
deren IDs.

*+ Import: Die importierten Werte
werden aufgrund des
angegebenen Asset-Attributs
aufgeldst ("Name" fiir
Assetname).

Es konnen auch
klassenspezifische Attribute-
Keys angegeben werden, z.B.
"SerialNumber" bei
referenzierter Klasse
"Computer”.

« Wenn nicht angegeben: Es wird die
Nummer des referenzierten Objekts
ausgegeben.

+ Parameter:

+ Name: Gibt den Namen des
referenzierten Objekts anstelle
seiner ID aus.
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Konfigurationsbeispiel

7.1.5.3 Contact
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Hinweise

+ Im nebenstehenden
Beispiel wird der Name
des im Feld
"Ubergeordneter
Standort" referenzierten
Assets exportiert und
nicht dessen Asset-
Nummer (ID).

+ Key eines klassenspezifischen
Attributes: Es wird der Wert
des am Asset referenzierten
Objekts exportiert.

+ Beispiel:
'ReferencedCIClassRefe
renceAttributeKey' =>
'GLN/,

Es wird der im Feld
"Globale
Lokationsnummer"
angegebene Wert
ausgegeben (bei
Referenz auf Klasse
"Gebaude").

+ Existieren mehrere
Eintrage, wird der erste
Eintrag des Attributes
verwendet.

+ Ist das Attribut am
Asset nicht gesetzt,
wird auf die Asset-
Nummer
zurlickgegriffen.

Ermoglicht das Hinterlegen eines im System hinterlegten und giiltigen Kontakts (filterbare Auswabhlliste) und
ist die Grundlage fiir die Zuordnung persoénlicher Gerate zu Kontakten. Auswahl Uber filterbare Auswahlliste.
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Konfigurationsbeispiel

s

7.1.

'"Key' => 'OwnerUser',
"Name' => 'Assigned User',
"Input' => {

'Type' => 'Contact',
i

5.4 Date
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Hinweise

+ Assigned User: Zugeordneter Nutzer

Ermoglicht das Hinterlegen eines Datumswertes (Kalenderauswahl). Im Backend wird das Datum im Format
YYYY-MM-DD hh:mm:ss gespeichert, wobei der Zeitwert auf 00:00:00 fixiert ist.

Konfigurationsbeispiel

iy

7.1.

'"Key' => 'FirstUsageDate',

"Name' => 'First Usage Date',

'Searchable' => 1,
"Input' => {
'Type' => 'Date’,
'Required' => 1,
'YearPeriodPast' => 20,

'YearPeriodFuture' => 10,

iy

5.5 DateTime

Hinweise

+ YearPeriodPast: auswahlbare Werte in der
Vergangenheit

+ YearPeriodFuture: auswahlbare Werte in der
Zukunft

Ermoglicht das Hinterlegen eines Zeitstempels (Kalender-Zeit-Auswahl). Die Eingabe erfolgt liber eine

Kalender-Zeitauswahl. Im Backend wird das Datum im Format YYYY-MM-DD hh:mm:ss gespeichert.
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Konfigurationsbeispiel

{
'"Key' => 'SeomDateTime',
'"Name' => 'Some Date with Time
'Searchable' => 1,
"Input' => {
'"Type' => 'DateTime',
'Required' => 1,
'YearPeriodPast' => 20,
'YearPeriodFuture' => 10,
b
+

7.1.5.6  Dummy

KIX 18 Administration — KIX Start
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Hinweise

+ YearPeriodPast: auswahlbare Werte in der
Vergangenheit

+ YearPeriodFuture: auswahlbare Werte in der
Zukunft

1
J

Beinhaltet keinen Wert; dient der Strukturierung untergeordneter Attribute.
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Konfigurationsbeispiel

'Key' => 'SectionOwner',
'"Name' => 'Owner Information',
'"CustomerVisible' => 1,
'Input' => {
'Type' => 'Dummy'
b
'Sub' => [
{
'Key' => 'OwnerOrganisation',
'"Name' => 'Assigned Organisation',
'Searchable' => 1,
'CustomerVisible' => 0,
'Input' => {
'Type' => 'Organisation'

s

'Key' => 'OwnerContact',
'"Name' => 'Assigned Contact',
'Searchable' => 1,
'CountDefault' => 1,
'CountMin' => 0,
'CountMax' => 25,
'CustomerVvisible' => 1,
"Input' => {

'Type' => 'Contact'
3

3
1,
3

7.1.5.7 GeneralCatalog

Ermdglicht das Hinterlegen von Werten aus dem General Catalog. (siehe Seite 153) Diese werden als filterbare
Auswabhlliste angezeigt.
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B Asset
* Name:
* Verwendungsstatus: @
* Vorfallsstatus: @
Allgemeine Informationen:
Typ:

i andere
Hersteller:

i% Desktop

Modell: i I3t

standort: i server
i Telefon
Beschreibung:
Konfigurationsbeispiel Hinweise
{ + Class: Verweis auf die General Catalog Klasse,
'CountDefault' => o, welche den Wertebereich definiert
. . + Translation: Auswahlwerte werden (ibersetzt
CountMax' => 1,

« ValueDefault: Auswahlwert aus Liste

'"CountMin' => 0, B
vorauswahlen

'"CustomerVisible' => 0,

"Input' => {
'Class' =>

'"ITSM: :ConfigItem: :Computer::Type',

'Translation' => 1,
'"Type' => 'GeneralCatalog',

3

'Key' => 'Type',

"Name' => 'Type'

'Searchable' => 1

iy

7.1.5.8 (Integer)

! Der Typ "Integer” ist entfallen und wird durch den Typ "Text" mit entsprechender RegEx-Konfiguration
abgelost. Integer ermdglichte die Auswahl von Ganzzahlen (ohne Komma) in einer Einfachauswabhlliste.

7.1.5.9 Organisation

Ermaoglicht das Hinterlegen eines im System hinterlegten und giiltigen Kunden (Organisation) und ist die
Grundlage fiir die Zuordnung von Kunden zu Geraten. Auswahl {iber filterbare Auswabhlliste.
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Konfigurationsbeispiel Hinweise

{ Organisation (Firma) eines Kunden
'Key' =>'CustomerCompany',
"Name' => 'CustomerCompany',
"Input' => {
'"Type' => 'Organisation',
b
i

7.1.5.10 SLAReference
Erlaubt die Eintragung von giiltigen SLA an Asset-Versionen (nur KIX Pro).

Die Eingabe erfolgt iber eine filterbare Auswabhlliste. Das Verhalten in Eingabe, Suche und Anzeige entspricht
dem des Typs CIClassReference (s.oben)

In den vorgegebenen Assetklassen findet der an einem Asset hinterlegte SLA Verwendung bei Eintragung
des SLA "SLA by Affected Asset" an einem Ticket. Zu diesem Zweck darf genau ein SLA eingetragen werden.

Konfigurationsbeispiel

'"CountDefault' => 0,
'CountMax' => 1,
'"CountMin' => 0,
'"CustomerVisible' => 0,
"Input' => {

'"Type' => 'SLAReference'
I
'"Key' => 'AssignedSLA',
"Name' => 'Assigned SLA',
'Searchable' => 1

Iy

7.1.5.11 Text

Ermdglicht die Eingabe von einzeiligen, kurzen, unformatierten Texten. Es kann ein regularer Ausdruck und/
oder eine Maximallange angegeben werden, dem der Text entsprechen muss.
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Konfigurationsbeispiel

'"Key' => 'IPAddress',
"Name' => 'IP Address',
'Searchable' => 1,
"Input' => {
'Type' => 'Text',
'RegEx' => "M (?:[0-9]{1,3}\.){3}

[0-9]1{1,3}$",

'RegExErrorMessage' => 'Bitte

vollstandige IP Adresse eingeben:

123.123.123.123."',

s

7.1.

'"MaxLength' => 40
}

5.12 TextArea

KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Asset-Klassen

Hinweise

Size: Lange Eingabefeld

MaxLength: max. Eingabeldnge

RegEXx: regularer Ausdruck auf den Eingabe
gepriift wird

RegExErrorMessage: Anzeige wenn reg.
Ausdruck nicht zutrifft

Ermdglicht die Eingabe von mehrzeiligen, langeren unformatierten Texten. Es kann ein reguldrer Ausdruck

angegeben werden, dem der Text entsprechen muss.

Konfigurationsbeispiel

b

'Key' => 'Description',
"Name' => 'Description',
'Searchable' => 1,
"Input' => {
'Type' => 'TextArea',
"RegEx' => "\.S$',

'RegExErrorMessage' => 'Please enter full stop.'

Iy
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7.2 General Catalog

Der General Catalog ist ein Werte Katalog, in dem Sie die unterschiedlichsten Werte abgelegen kénnen, um
sie an anderer Stelle wieder zu verwenden. Haufige Bezeichnungen sind auch Gesamtkatalog oder
Allgemeiner Katalog. Den General Catalog finden Sie im Meni Assets > General Catalog.

Im General Catalog kénnen Sie Auswahlwerte fiir Dropdownlisten wie bspw. Attribute von Asset-Klassen
oder auch Ereigniszustdnde von Assets (z. B. Verwendungsstatus oder Vorfallstatus) hinterlegen. Auch das
Hinterlegen von Baugruppenreihen, Modelltypen, Gerdtetypen, Gebdudearten usw. ist moglich. In der
Klassendefinition einer Asset-Klasse kdnnen Sie auf diese Auswahlwerte referenzieren, damit diese den
Agenten beim Anlegen neuer Assets zur Verfiigung stehen.

4 ¥wm aset X & Admin: General Catalog X
Ausbienden &
Administration - Wy Assets: General Catalog (90) T & Neusrwert
T O] Kasse Name & Kommentar Galtigheit Geandert am Geandert von
= ] TSM::Contigitem:Soltware::Type Admin Tool piltig 22.06.2021, 1329 not assigned
Setup Assistent
Bt ] ImsM:Configitem:service:Type BackEnd Service type Back End’ piltig 22062021, 13:30 not assigned
AssetKlassen ] ITSM::Configitem::Hardware: Type Backup Device. giltlg 22.06.2021, 13:2% not assigned
Genersl Catalos [ ITsM::Configitern::Hardware: Tye Beamer Filtie 22.06.2021, 1329 not assigned
bt C] (TsizContigiten::Location:: Type Building giiltig 22062021, 13:29 not assigned
n S Nieocsemne (] msM:Configitem: Hardware: Typs Camera poitig 22.06.2021, 13:29 not assigned
# internationalisieru
g C] TsM:sConfigitem: Vehicles:Type Car piiltig 24.06.2021, 1649 not assigned
# Kemmunikation
T] ITSM:Configitern:Software::Type Client Appiication siitie 22.06.2021, 1329 ot assigned

s

Abb.: Der General Catalog

Beispiel: Sie legen im Menu Assets > Asset-Klassen eine eigene Asset-Klasse ,Fahrzeuge” an und hinterlegen
fur diese im General Catalog die Auswahlwerte fiir den ,Fahrzeugtyp” (Lkw, Pkw, Transporter).

‘ X @ Asset X & Admin: General Catalog X

Ausblenden <

e s i

T [ Klasse Name & Kommentar
] ITSM::Configltem::Fahrzeuge::Ts Lkw
Setup Assistent L o Bhaiye
B Assets [] ITSM::Configltem::Fahrzeuge:: Type Plow
Asset-Klassen [] ITSM::Configitem::Fahrzeuge::Type Transporter

General Catalog

Import/Export

Abb.: Die eigene Klasse ,Fahrzeuge” mit unterschiedlichen Werten im General Catalog

AnschliefRend binden Sie in der Klassendefinition der Asset-Klasse "Fahrzeuge” ein Dropdown ein, welches
auf die im General Catalog hinterlegten Fahrzeugtypen referenziert.
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‘ 2 & Admin: Asset-Klassen ¥ XK m Edit Asset Class X

B Edit Asset Class (Fahrzeuge)

*Name: @  Fahrzeuge

lcon: @ | 4| Bilddatei wahlen

CustomerVisible =>0,

Inbut ==
Type == "GeneralCatalog’,
Class  =="ITSM::Configltem::Fahrzeuge::Type',
Translation == 1,

15

* Klassendefinition: &

n Kommentar: @

Abb.: In der Klassendefinition auf die Werte der Klasse ,Fahrzeuge” referenzieren

Danach kdnnen Agenten neue Assets der Klasse Fahrzeuge anlegen und dabei aus den Fahrzeugtypen im

Dropdownment auswahlen.

Ausblenden €€
Asset Classes -~ B Asset
| s * Name:
{7i [TD-ASC-001] Test class i endungsstatus: @ : .
B Computer
* Vorfallsstatus: @ i ralcstaius
i Fahrzeuge sstatus
& Gebiude Allgemeine Informationen:
© Hardware
Typ:
& Netzwerk @
Hersteller: 2 Lhw
® Raum :
T Phw
& senvice Modell:
i} Transporter
@ Software
Standort:
® standort
Becrhraihiing:

Abb.: Beim Anlegen eines neuen Assets der Klasse ,Fahrzeuge kann aus den im General Catalog hinterlegten

Fahrzeugtypen ausgewahlt werden.
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7.2.1 Einen neuen Wert dem General Catalog hinzufligen

Der General Catalog enthalt im Auslieferungszustand bereits eine Auswahl an Werten, die vom System bzw.
von den Initialdaten verwendet werden. Sie konnen diese um weitere Werte erganzen oder nicht benétigte
Werte auf ,ungiiltig” setzen. Das Loschen von Werten aus dem General Catalog ist nicht moglich. Die Tabelle
im Dashboard listet alle im General Catalog enthaltenen Werte auf.

4 Xo Asset X & Admin: General Catalog X

Ausblenden <

¥, Assets: General Catalog (90) ‘_f.?_hf

T [ Klasse Name & Kommentar
[] ITSM::Configltem::Fahrzeuge:T: Lkw
Setup Assistent : o Bhaiye
B Assets [] ITSM::Configltem::Fahrzeuge:: Type Plow
Asset-Klassen [] ITSM::Configitem::Fahrzeuge::Type Transporter

General Catalog

Import/Export

Abb.: Neue Klasse "ITSM::Configltem::Fahrzeuge::Type" mit Werten (Lkw, Pkw, Transporter)
So legen Sie einen neuen Wert an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Assets > General Catalog. Im Contentbereich wird eine Tabelle getffnet,
welche alle im General Catalog angelegten Werte auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neuer Wert". Es wird ein Formular-Dialog ge&ffnet, in dem Sie einen
neuen Wert anlegen kénnen.

3. Fiillen Sie das Formular aus (s. Tabelle unten) und setzen Sie die Giiltigkeit auf "gliltig”.

4. Speichern Sie den neuen Wert mit ,Speichern”. Der neue Wert ist nun angelegt.

AnschlieBend kdnnen Sie bspw. im Menii Assets > Asset-Klassen eine neue Asset-Klasse (z. B. "Fahrzeuge")
anlegen und in der Klassendefinition auf die hier hinterlegten Werte zuriickgreifen.
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‘ 2 & Admin: Asset-Klassen ¥ K m Edit Asset Class X

B Edit Asset Class (Fahrzeuge)

*Name: @  Fahrzeuge

icon: ® | & | Bilddatei wahlen
* Klassendefinition: @ CustomerVisible =>0,
Inout =>{

Type == "GeneralCatalog’,
Class  =="ITSM::Configltem::Fahrzeuge::Type',
Translation == 1,

k
. Kommentar: @

Abb.: Werte des General Catalogs (ber die Klassendefinition bereitstellen

@ Hinweis

Sollen neu angelegte Werte vom System Ubersetzt werden, missen die Pattern dafir im Meni
Internationalisierung > Ubersetzungen hinterlegt werden.

So bearbeiten Sie einen Wert:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Assets > General Catalog. Im Contentbereich wird eine Tabelle gecffnet,
welche alle im General Catalog angelegten Werte auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf den Wert, den Sie @ndern méchten. Es wird ein Formular-Dialog getffnet,
in dem Sie den Wert bearbeiten konnen.

3. Andern Sie die Angaben und iibernehmen Sie die Anderungen mit "Speichern”.

Ihre Anderungen sind sofort wirksam. Agenten miissen ggf. ihre Browserseite aktualisieren, um die
Anderungen zu sehen.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld

Klasse

Name

Icon

Gultigkeit

Beschreibung

Tragen Sie einen Freitext ein oder wahlen Sie einen Wert aus der Dropdown-
Liste. Auf diese Bezeichnung kénnen Sie im Quellcode der Asset-
Klassendefinition referenzieren.

Wenn Sie einen Freitext eintragen (z. B. "ITSM::Configltem::Fahrzeuge:: Type"),
wird automatisch eine neue Klasse erzeugt. Zu dieser Klasse kénnen Sie nach
dem Speichern weitere Werte anlegen. Sie steht nach dem Speichern im
Auswahlfeld "Klasse" zur Verfiigung.

£+ New General Catalog Searchable =» 1,
Input  =>{
* Klasse: @ ITSMz:Configitern::Fah 3 Type  =>'GeneralCatalog’,
) el ol Class  =>'"ITSM::Configitem::Fahrzezuge::Type',
bl Translation => 1,

Geben Sie den Auswahlwert an, z. B. ,Lkw" oder ,Pkw".

Legen Sie mehrere Eintrage mit der gleichen General Catalog Klasse und
unterschiedlichen Namen an, um eine Liste von Auswahlwerten zu definieren.

Ry Assets: Gan, | howage
& New General Catalog (1 Kasse

I (Tshe:Confightem:Fahrieuge::Type
“Klasse: ©  (TSn-Configitem: FaheTeuseTyoe
[ IisMcConfighemFahzeupe:Type

* Mame: @ Ukw [ Ims=Confightem:Fahraeuge: Type

Wahlen Sie ein Icon aus, mit dem die Klasse gekennzeichnet werden soll.

Sie kénnen ein Icon aus einer der bereitgestellten Bibliotheken wahlen oder
eine Grafik-Datei hochladen.

+ gililtig - Die Klasse ist giiltig und kann verwendet werden.
temporar ungiiltig - Die Klasse kann voriibergehend nicht verwendet
werden.
ungliltig - Die Klasse ist ungiiltig und kann nicht verwendet werden.
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/.3 Import/Export

Im Menli Assets > Import/Export kénnen Sie mehrere Assets gleichzeitig aus einer CSV-Datei importieren
oder in eine CSV-Datei exportieren. Damit konnen Sie auf elegante Weise alle Assets einer Klasse in einem
Rutsch anlegen oder andern. Das erspart lhnen Zeit und Aufwand beim Einrichten eines Neusystems sowie
bei der Pflege bereits angelegter Assets (Massenupdate).

Import und Export erfolgen Giber CSV-Mappings. Diese enthalten die Zuordnungsdefinitionen fiir den
Datenaustausch. KIX legt automatisch fiir jede Asset-Klasse ein eigenes Mapping unter gleichem Namen an.
Optional kdnnen Sie auch Mappings liber die Konsole (siehe Seite 167) anlegen.

4 B Asets X | = & Admin: Asset-Klassen X B Assets X Z & Admin: Import/Exp... X

Ausblenden <« Ausblenden <«

%, Assets: Asset-Klassen (9) &, Assets: Import/Export (9)

T [ Name ¥ Y [] Name ¥ Kommentar

Software {auto-created maj Automatically crea
Setup Assistent O software Setup Assistent { e} ¥

B Assets Room B Assets Room (auto-created map) Automatically creal
Asset-Klassen Network Asset-Klassen Network (auto-created map) Automatically crea

General Catalog Location General Catalog Location (auto-created map) Automatically crea

Import/Export Iimport/Export

Hardware Hardware (auto-created map) Automatically crea

* isi * _Automatisi :
AlloRiE g Fahrzeuge i R Fahrzeuge (auto-created map) Automatically crea
# Internationalisierung # Internationalisierung & o i3 ) &l il
Computer omputer (auto-created map| omatically crea
# Kommunikation # Kommunikation
Building Building (auto-created map) Automatically creal
+ Nutzerverwaltung # Nutzerverwaltung

Abb.: KIX erstellt automatisch fiir alle Asset-Klassen ein CSV-Mapping.

Die Tabelle im Dashboard listet alle im System angelegten Mappings auf. Wahlen Sie durch Setzen eines
Hakchens das Mapping aus, in dessen Asset-Klasse Sie die Assets importieren bzw. deren Assets Sie
exportieren mochten. Erst dadurch werden die Buttons "Import" und "Export" aktiv. Sie kdnnen immer nur ein
Mapping auswahlen.

. Assets: Import/Export (7) h ¢ 9 Import  [B» Export o

@] Name ~ Kommentar Gliltigk... Geidndert am Importstatus

[J Building (auto-created map) Automatically created (console command) gliltig 17.01.2020, 05:26 w

Computer (auto-created map) Automatically created (console command) gliltig 17.01.2020, 05:26 v

[J Hardware (auto-created map) Automatically created (console command) gliltig 17.01.2020, 05:26 v
Abb.: Die Ubersicht der Mappings im Dashboard
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Im SysConfig-Schlissel "ITSMCIAttributeCollection::Organisation::Content" kdnnen Sie
festlegen, welches Attribut (ID, Number oder Name) einer Organisation beim Import/Export
ausgegeben werden soll. Standard ist "Number".

Beachten Sie: Das Attribut muss beim Export und anschlieRendem Import gleich sein! Das
heillt, wenn der Name der Organisation importiert wird, sollte der SysConfig-Schliissel
ebenfalls auf "Name" stehen. Anderenfalls erhalten Sie eine Fehlermeldung "Could not import
Organisation: no Organisation ID found for [Attribut (Wert)]". Der Wert im Import-File muss
dann entsprechend geandert werden.

Soll fiir die am Asset referenzierten Objekte der Name oder ein klassenspezifisches Attribut
anstelle der ID verwendet werden, konnen Sie dies in der Klassedefinition angeben (s.
Attributtypen in der Klassendefinition (siehe Seite 143) > Attributtyp "ClClassReference")

KIX Pro Nutzer konnen beim Import die Assetnummern mittels Job durch eigene
Identifikatoren ersetzen lassen (s. Assetnummern beim Import dndern)
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7.3.1 Asset-Daten importieren

Beim Datenimport im Menu Assets > Import/Export werden die
Daten mehrerer Assets aus einer bestehenden CSV-Datei
eingelesen. Sie konnen dafiir auf eine bestehende CSV-Datei
zuriickgreifen oder (iber die Export-Funktion zuvor eine CSV-Datei
erzeugen, die Sie dann bearbeitet zurlick importieren.

Inhalte auf dieser Seite:
+ Bedingungen fiir den

Import (siehe Seite 160)
» Den Asset-Import
durchflihren (siehe

Beim Anlegen einer Asset-Klasse legt KIX automatisch ein CSV- Seite 162)

Mapping an, welches die Datenstruktur der Asset-Klasse enthalt. - CSV-Import via Skript mit
Die Datenstruktur im Mapping steuert die Zuordnung von Quell- erweiterten

und Zieldaten. Nach Anderungen an der Klassendefinition einer Optionen (siehe Seite 164)

Asset-Klasse wird das zugehdrige CSV-Mapping automatisch
aktualisiert, wenn der zugehérige SysConfig-

Schliissel "ImportExport::CSVMappingAutoCreate###ForceCSVMappingRecreation" auf 1 gesetzt ist (default:
0).

Al v | i Je Number

. = a Cbarsicht Anzahl Assets

A
Number !Name Deployment S Incident S ‘f’ b S 3] [TD-ASC-001] Test clsss 10)
174000282 ThinClient260 Production  Operatior v SR i N B Obersicht Assets (286)
174000281 ThinClient259 P'roduction  Operatior A bt et M ]
174000280 ThinClient258 'roduction  Operatior

1

2

3 ¥ Fahrzeuge (0} O a > Name
4

5 174000279 ThinClient257 'roduction  Operatior

6

7

8

9

Q A & Gebiude (6]

[ 174000286 ThinClient260
] Wetwork (auto-crasted map] Automatically creal © Hardware (30}
[ 174000285 ThinClient259
174000278 ThinClient256 Production  Operatior | Location (auto-created map)  Automatically crea) & tetamerk (3)
174000277 ThinClient255 Production  Operatior 5
174000276 ThinClient254 Production  Uperatio/mrmm — ="
—— E 2 Co # InternationaksNg
174000275 ThinClient253 Production ODEI’EUOI“

174000274 ThinClient252 Production

[ 174000284 ThinClient258

| Hardware (suto-created map)  Automatically crea ® Raum 12

@ Software [8) [ 174000283 ThinClient257

[ Fabezeuge (aute-created map)  Ausomatically cred =
7Y (] 174000282 ThinClient256

[0 Computer fautorcreated man) . usairitically creal "
# Kommunikation [ 174000281 ThinClient255
il reated map) & reg)

10

Operatior

* Nutzerverwaitume

Abb.: Uber Mappings werden Assets aus einer CSV-Datei ausgelesen und unter der Asset-Klasse angelegt

Beim Import werden bestehende Asset-Daten (iberschrieben und neue Asset-Daten werden erganzt.
Malgeblich dafiir ist die in der CSV-Datei angegebene Asset-ID.

+ Ist die ID in KIX schon vorhanden, werden die zugehorigen Asset-Daten (iberschrieben. Das ist
vorteilhaft, wenn Sie fiir mehrere bestehende Assets Anderungen vornehmen méchten.

+ Ist die ID noch nicht in KIX vorhanden, wird das Asset unter Verwendung der nachsten fortlaufenden
ID angelegt. Diese ID wird intern vom System erzeugt. Das ist vorteilhaft, wenn Sie mehrere neue
Assets auf einmal in KIX anlegen méchten.

7.3.1.1 Bedingungen fir den Import

Fir einen erfolgreichen Import ist es zwingend notwendig, die Bedingungen an die CSV-Datei einzuhalten.
Anderenfalls kénnen die Daten nicht korrekt zugeordnet werden und der Import schlagt fehl.

+ Alle Texte missenin" " (doppeltes Hochkomma) gesetzt sein.
+ Das Attribut "Name" muss zwingend angegeben sein.
+ Mehrere Attribute miissen durch Semikolon ";" getrennt werden.
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+ Die Spaltenbezeichnungen missen in doppelte Hochkommas gesetzt und durch Semikolon getrennt
sein.

+ Die Datenstrukturen von Quelle (CSV-Datei) und Ziel (KIX) miissen exakt ibereinstimmen

+ Datumsfelder erwarten das Format: yyyy-mm-dd. Ist das Format bspw. dd.mm.yyyy, wird das Asset
zwar importiert, aber das Datum nicht verarbeitet.

+ Im Browser ist ggf. noch der MIME-Type der Datei zu korrigieren. Erlaubt sind: application/vnd.ms-
excel, text/plain, text/csv

:\ Service (auto-created mapj)_202306021147 - Editor

Datei Bearbeiten Format Ansicht Hilfe
|"Number",'"Name";"Deployment State”;"Incident state";"SectionGeneral::1";"SectionGeneral::1::ParentService"”;"sectio

Abb.: Beispiel CSV Datei fiir den Import/Export

Weiterhin ist zu beachten:

Attribut Bedingungen und Hinweise

Number Angabe der Asset-ID

+ Die ID muss zwingend angegeben sein.

+ Import neuer Assets: Die unter "Number" angegebene
Asset-ID darf noch nicht in KIX vorhanden sein und nicht
"0" sein.

+ Import vorhandener Assets: Die unter "Number"
angegebene Asset-ID muss identisch mit der Asset-ID
im KIX sein.

+ Ist eine "Number" in der CSV-Datei identisch mit einer in
KIX existierenden Asset-ID, werden die Daten des
Assets (iberschrieben (Update von Asset-Daten).

+ Stimmen "Number" und Asset-ID nicht iberein, erfolgt
kein Update der Asset-Daten, sondern ein Neu-Import.

Name Name/Bezeichnung des Assets
Der Name muss zwingend angegeben sein.

OwnerOrganisation Name der Organisation
Die Organisation wird nur gesetzt, wenn die sie bereits in
KIX vorhanden ist.
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Attribut

OwnerContact

General Catalog Werte

wie: SectionGeneral::1: Type

Verkniipfungen von Assets

wie: SectionGeneral::1::ParentLocation

7.3.1.2 Den Asset-Import durchfiihren
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Bedingungen und Hinweise

KIX-ID des Kontakts
Der Kontakt wird nur gesetzt, wenn er bereits in KIX
vorhanden ist.

z. B. Hardware

« Die angegebenen Werte miissen bereits im General
Catalog angelegt sein

+ Die Bezeichnung muss mit der genauen Bezeichnung im
General Catalog iibereinstimmen; Ubersetzungen sind
nicht moglich.

z. B. Standort, Gebaude, Raum

+ Die Asset-Nummer muss ohne vorangestelltes "A#"
angegeben werden
+ Sollen derartige Abhangigkeiten angegeben werden,
missen
+ zuerst die Asset-Klassen importiert werden, die
keine Abhangigkeiten besitzen oder
+ die abhangigen Asset-Klassen in der CSV-Datei
nicht angeben werden, um sie anschlieend
manuell nachzupflegen.

Fir den Asset-Import muss die Datenstruktur der importierten CSV-Datei mit der Datenstruktur im Mapping
Ubereinstimmen (s. Bedingungen oben). Das betrifft insbesondere Spaltenstruktur und
Spaltenbezeichnungen. Anderenfalls schlagt der Import fehl. Als Hilfestellung konnen Sie eine Asset-Klasse
exportieren, in der mindestens ein Asset angelegt ist.

1. CSV-Datei exportieren (optional):

1. Navigieren Sie im Explorer zu Assets > Import/Export. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten CSV-Mappings auflistet.

2. Waibhlen Sie mit einem Hakchen die gewiinschte Asset-Klasse aus. Erst jetzt sind die
Schaltflachen ,Import” und ,Export” aktiv.

3. Klicken Sie auf "Export" und speichern Sie die CSV-Datei in lhrem lokalen Dateisystem.
Die exportierte CSV-Datei besitzt die erforderliche Datenstruktur fiir eine korrekte Zuordnung

von Quell- und Zieldaten.
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2. Assets einpflegen

1.

2.

Offnen Sie die exportierte CSV-Datei und verwenden Sie sie als Vorlage fiir Struktur und
Aufbau.

Pflegen Sie manuell weitere Assets in die CSV-Datei ein (2) oder nehmen Sie Anderungen an
den exportierten Assets vor (1).

Beachten Sie dabei 0. a. Bedingungen

A B g D E F G H | J K
1 |Number Name Deployment S Incident State SectionGener: SectionGener: SectionGener: SectionGener. SectionGener: SectionGener: SectionGe
2 177000004 Haus F Production  Operational
3 177000003 Haus G Production  Operational 1
4 177000002 Eingang P Production  Operational
5 177000001 Eingang O Production  Operational
6 FHIGHSYYIgG TiRgaRe A——Traduthe i —Operatona
7 | 9999999999 Eingang B Production  Operational
8 | 9999999999 Eingang A Production  Operational 2
9 | 9999999999 Eingang C Production  Operational
0 | 9999999999 Eingang D Production _ Operational

s

@ Tipp

Wenn Sie mehrere Assets gleichzeitig importieren mochten, geben Sie jedem Asset
eine moglichst groRe, nummerische ID, z. B. 9999999999. Alle Assets kdnnen dabei
die gleiche ID besitzen. Beim Import erkennt KIX, dass es diese ID noch nicht gibt und
legt das Asset fortlaufend unter der ndchsten freien ID an. Damit brauchen Sie die
Reihenfolge IDs nicht selbst zu liberwachen.

Speichern Sie lhre Anderungen an der CSV-Datei.

& Hinweis

Microsoft Excel entfernt beim Speichern der CSV-Datei die Hochkommas. Wir
empfehlen daher die Verwendung von Libre Office. Libre Office bietet zudem die
Maoglichkeit, bei "Speichern unter..." Filteroptionen anzugeben.

Uberpriifen Sie vor dem Import die CSV-Datei auf eine korrekte Struktur (z. B. mit
einem Texteditor).

3. CSV-Datei importieren:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Assets > Import/Export. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten CSV-Mappings auflistet.

Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Import". Es wird ein Dialog zur Dateiauswahl geoffnet.
Navigieren Sie in diesem Dialog zu dem Verzeichnis, in welchem sich die CSV-Datei mit den
Asset-Daten befindet und wihlen Sie diese mit ,Offnen” aus. Der Datenimport startet.

Bei erfolgreichem Import wird eine Erfolgsmeldung (griin) angezeigt.

Stimmt der Dateityp nicht mit dem erwarteten Typ (iberein oder enthielt die Datei Fehler, wird
eine entsprechende Fehlermeldung (rot) angezeigt.

Die importierten Assets stehen nun im Menii Assets des Agentenportals zur Verfligung.
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@ KIX Pro bietet die Mdglichkeit, die durch KIX generierten Assetnummern beim Import durch eigene
Identifikatoren zu ersetzen. Dies erfolgt mit einem Job des Typs "Asset".

7.3.1.3 CSV-Import via Skript mit erweiterten Optionen

Der Import von Asset-Daten ist ebenfalls iber Kommandozeile und das Toolhttps://github.com/kix-service-
software/kix18sync moglich. Dabei konnen sowohl CSV-Daten ohne explizites Attributmapping in der
Kopfzeile als auch solche mit verwendet werden. Beachten Sie, dass die Kopfzeile die technischen
Bezeichner und Feldindizes enthalten muss, wie sie auch der Asset-CSV-Export via GUI erzeugt.

Liegt Ihnen eine CSV-Datei ohne geeignete Uberschriften als Attributzuordnung vor, kénnen Sie die Option

" ——uam " (use asset mapping) bei Aufruf des Scripts (kix18.CSVSync.pl'?) verwenden. Es wird dann ein
Spalten-zu-Attribut-Mapping vorausgesetzt, welches in der verwendeten Konfigurationsdatei enthalten sein
muss (siehe Beispiel https://github.com/kix-service-software/kix18sync/blob/master/config/
kix18.CSVSync.cfg). Die zu importierende Datei darf keine Kopfzeile beinhalten. Alle Zeilen werden als
Assetdaten interpretiert.

Beispielkonfiguration fiir die Option "uam" an der Assetklasse Computer

/opt/kix18sync$ ./bin/kix18.CSVSync.pl --config ./config/kix18.CSVSync.cfg --ot Asset
--if ./sample/AssetData04_Computer_Sample.csv --ac Computer --uam

Fiir Datenimporte aus externen Quellen und Updates in der KIX-CMDB stehen mitunter keine KIX-
Assetnummern bereit. Verwenden Sie eindeutige Asset-Namen, konnen Sie dann die Option " ——anl " (asset

name lookup) verwenden. Diese Option ermdglicht eine Suche nach Asset-Namen, wenn keine oder eine
ungiiltige Asset-Nummer angegeben ist.

Beispielkonfiguration fiir die Option "anl" an der Assetklasse Computer

/opt/kix18sync$ ./bin/kix18.CSVSync.pl --config ./config/kix18.CSVSync.cfg --ot Asset
--if ./sample/AssetData0@4_Computer_Sample.csv --ac Computer --anl

12 https://github.com/cape-it/kix18sync/blob/master/config/kix18.CSVSync.cfg
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7.3.2 Asset-Daten exportieren

Der Datenexport im MenU Assets > Import/Export generiert eine CSV-Datei, in welcher alle Assets der
gewahlten Asset-Klasse in einer Tabelle aufgelistet sind. Die CSV-Datei konnen Sie in Ihrem internen
Dateisystem ablegen und

+ die Assets manuell bearbeiten oder erganzen, um sie anschlieBend als Massenupdate zu importieren
+ als Datenbackup lokal zu sichern

+ sie als Vorlage fiir den Datenimport verwenden

+ die Asset-Daten in andere Systeme zu einlesen.

4 & Admin:import/Export X B Assets: Software X Automatisches Speichern @) Software_20200

Ausblenden Datei Start Einfiigen  Seitenlayout Formeln Daten  Uberp

F Eﬁ 4 Calibri —ab-

T [B o
n Ubersicht Anzahl Assets Elnfugen& F K U ~ | o8| |[pelurehsirerchen

B Computer (266)
11 Fahrzeuge (0) Obersicht Assets (286)
& Gebaude (6) e Cann Al ~ J Number

Zwischenablage & Schriftart [N MNeue Gruppe

Hardw: (30)
© Hardware (30) 1710000008 MS Windows Server A ) e 2

i 1710000007 Ms Office Number _|Name Deplcyment S Incident State SectionGener: Seq
L, spenpeket 1710000008 MS Windows Production Operational
© Software (8) 1710000007 MS Office  Production  Operational
1710000005 KIX
¢ Standert (2) 1710000006 open project Prodiction Operational
M0N0 fitied Ortice: 1710000005 KIX Prodiction  Operational
1710000003 JIRA Software (Server) 10 Users: Starter License 1710000004 Libre Office Prodiction Operational
1740000002 Confluence Software (Server) 10 Users: Starter L... 1710000003 JIRA Software Production  Operational
i 1 yEd Graph Editor 1710000002 Confluence Sc Production  Operational

1710000001 yEd Graph Edi Pilot Operational

® Raum (13)

Abb.: Alle Assets der Klasse ,Software” wurden in eine CSV-Datei exportiert.
So exportieren Sie die Assets einer Klasse in eine CSV-Datei:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Assets > Import/Export. Im Contentbereich wird eine Tabelle getffnet,
welche alle im System angelegten CSV-Mappings auflistet.

2. Wahlen Sie durch Setzen eines Hakchens das Mapping der zu exportierenden Asset-Klasse aus. Erst
jetzt sind die Schaltflachen ,Import” und ,Export" aktiv.

3. Klicken Sie in der Tabelle auf ,Export”, um die CSV-Datei zu generieren. Je nach Browser wird ein
Dialog geoffnet, in dem Sie die CSV-Datei 6ffnen und/oder speichern kénnen.

Die so exportierte CSV-Datei enthalt die Daten aller Assets der gewahlten Asset-Klasse in einer Tabelle. In
dieser CSV-Datei konnen Sie die Asset-Daten nun nach Bedarf bearbeiten, weitere Assets fiir den
Massenimport hinzufiigen oder die Daten in andere Systeme einlesen.

@ Tipps

+ Nutzen Sie die Exportfunktion fiir lokale Daten-Backups, z. B. vor einem Massenupdate. So
haben Sie immer einen Datensatz fiir den Notfall bereit.
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+ Soll fiir die am Asset referenzierten Objekte der Name oder ein klassenspezifisches Attribut
anstelle der ID exportiert werden, kénnen Sie dies in der Klassedefinition angeben
(s. Attributtypen in der Klassendefinition (siehe Seite 143) > Attributtyp "ClClassReference")
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Sie kdnnen manuell oder automatisiert CSV-Import/Export-Mappings fiir alle vorhandenen Asset-Klassen
erstellen lassen. Diese kénnen Sie dann fiir den Import und Export von Asset-Daten liber Konsolenbefehle

verwenden.

4 & Home X & Admin: Konsole X

»

System: Console

[ console:Command::Admin::importExport::CreateMapping ~file /tmp/CreatelmportExportMapping.json --replace vd Ausfithren

P X

Abb.: Verwendung der Konsole fiir den Import/Export

Navigieren Sie zum Meni System > Konsole. Fiihren Sie dort nach Bedarf eins oder mehrere der folgenden

Kommandos aus:

Kommando

Admin: :ITSM: :ImportExport::ListMappings

Admin::ITSM: :ImportExport::AutoCreateMapping

Admin::ITSM::ImportExport::AutoCreateMapping

--class ClassName

Beschreibung

Listet alle im System vorhandenen Mappings
auf.

Erstellt ein neues Mapping fiir alle Asset-
Klassen; die ID des Mappings darf sich dabei
andern.

Hinweis: Die Neuerstellung und
Aktualisierung der Mappings erfolgt nur, wenn
in der SysConfig der Schliissel
ImportExport::CSVMappingAutoCreate###For
ceCSVMappingRecreation" entsprechend
gesetzt ist (Default: "No").

Erstellt ein neues Mapping fiir die Asset-
Klasse mit dem Klassennamen "ClassName"
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Kommando

1.

2. Admin::ImportExport::CreateMapping --file

Admin: :ImportExport::CreateMapping --file

/path/to/file.json

/path/to/file.json --replace
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Beschreibung

—_—

Legt ein neues CSV-Mapping fiir den Ex-/
Import von Asset-Daten an (ergénzend
zum Default-Mapping), z. B.:

--file /tmp/
CreateImportExportMapping.json

2. Entfernt bzw. ersetzt ein bestehendes
Mapping mit gleichem Namen, z.B.:
--file /tmp/
CreateImportExportMapping.json

--replace

Kann verwendet werden, um bspw. partielle
Config Item Updates oder kombinierte Asset-
Importe von technischen Geratedaten
(file1.csv) und Kostenstellendaten (file2.csv)
durchzufihren.

Die Mapping-Beschreibung muss als JSON-
Datei vorliegen, z. B.:

Beispiel: Mapping

{
"A Sample Mapping Name'":
{ # Mapping-Name

"Charset": "UTF-8",

# Zeichensatz-Codierung (Angabe
erforderlich)

"ColumnSeparator™":
"Semicolon", #
Trennzeichnen fir Spalten

"IncludeColumnHeaders": "1",
# Export mit
Spaltenliberschriften? (0 = nein;
1 = ja)

"CountMax": "10",

# max. Anzahl Array-Elemente

"ClassName": "Computer",

# Name der Assetklasse

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 168



KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Import/Export

Kommando Beschreibung

"DefaultDeploymentStateID":
"is", # Vorgabe
Verwendungsstatus (ID)

"DefaultIncidentStateID": "1",

# Vorgabe Vorfallstatus
(ID)
"DefaultName": "",

"EmptyFieldsLeaveTheOldValues":
v, # Ubernahme der Altdaten
aus Vorgdngerversion bei
Teilupdate
"IdentifierAttribute":
"Number", # Spalte, welche
als Identifikator-Spalte dient
"CSVRowMapping":
[ # Enthalt
das Spalten-Mapping mit
Identifikator-Spalte
"Number",
llNamell s
"DeplState",
"InciState",
"SectionGeneral::1",

"SectionGeneral::1::Type::1",

"SectionGeneral::1::Vendor::1"

]
}
}

Weitere Attribute bzw. deren
Spaltenbenennung kann aus den
Spaltenbeschriftungen der Vorgabe-Mappings
bezogen werden.

Aufruf im Backend bspw. mit:

I have no name!@1234f56f7890:/
opt/kix$ ./bin/kix.Console.pl
Admin: :ImportExport: :CreateMappin
g ——-file /tmp/
CreateImportExportMapping.json --—
replace

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 169



KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Import/Export

@ Hinweis

In der SysConfig stehen lhnen verschiedene Konfigurationsoptionen fiir das Mapping zur Verfligung.
Die Einstellungen beginnen alle mit "ImportExport::CSVMappingAutoCreate###|..]". Die Event-
Registrierung beginnt mit "ITSMConfigltem::EventModulePost###910-CSVMappingAutoCreate".

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 170



KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Konfigurationseinstellungen

7.4 Konfigurationseinstellungen

Sie konnen das
Verhalten der Inhalte auf dieser Seite:

CMDB bzw. des -
+ Verfolgen von Verknlipfungstypen (siehe Seite 171)

+ Verwendungsstatus definieren (siehe Seite 172)

+ Zuordnungen und Sichtbarkeit im SSP definieren (siehe Seite 173)

+ Automatische Verkniipfung von Ticket und Asset | Service (siehe Seite 174)
+ System Monitoring (siehe Seite 175)

+ Suche nach Assets (Erganzung System Monitoring) (siehe Seite 176)

Assetmanagements durch zahlreiche Konfigurationseinstellungen beeinflussen. Nachfolgend die
wichtigsten im Uberblick:

7.4.1 Verfolgen von Verkniipfungstypen

Konfigurationsschliissel ITSM::Core::IncidentLinkTypeDirection

Definiert, welche Verknlipfungstypen in welche Richtung verfolgt werden, um den Vorfallsstatus eines
gestorten Assets an abhéngige, verkniipfte Assets zu propagieren (bpsw. in der Darstellung der
Assetbeziehungen im Graphen).

Die Konfiguration beinhaltet n relevante Verkniipfungstypen und -richtungen als Schliissel-Wert-Paare:

+ Schliissel: Verkniipfungstyp
Wert: Verkniipfungsrichtung (Source | Target | Both).

Wird ein Asset auf "Incident" gesetzt, werden die hier konfigurierten Verkniipfungstypen verfolgt, um die
betreffenden Assets ebenfalls auf "Incident" zu setzen. Ist ein solches Asset aber mit weiteren, nicht
gestorten Assets verkniipft, wird das betreffende Asset nicht auf "Incident’, sondern auf "Warning" gesetzt.

1. Nach einer Anderung der Konfiguration muss das manuelle Ausfiihren des Konsole-Kommandos
"Admin::ITSM::IncidentState: :Recalculate " zur Aktualisierung aller Vorfallstatus erfolgen.

@ Tipp

Die Simulation des Asset-Graphen wird im Backend generiert und in Form eines JSON Response
geliefert. Diese Response verwendet KIX zur Darstellung des Graphen im Frontend. Sie konnen bei
Bedarf eigene Automatismen an die REST API koppeln, um die Simulation fiir lhre Zwecke
generieren lassen.
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Beispielkonfiguration

{
"DependsOn": "Both",
"ConnectedTo": "Target",
"Includes": "Source"

}

7.4.2 Verwendungsstatus definieren

Konfigurationsschliissel GeneralCatalogPreferences###DeploymentStates

Definiert die Typen von Verwendungsstatus (produktiv, post-produktiv, pre-produktiv)

Agenten miissen beim Anlegen oder Bearbeiten von Assets einen Verwendungsstatus (Deployment State)
angeben. Dieser beschreibt die Position des Assets innerhalb seines Lebenszyklus.

Im General Catalog konnen Sie weitere individuelle Verwendungsstatus anlegen und die Zuordnung zum
Statustyp vornehmen (Menii Assets > General Catalog).

Hinweis: Assets (insbes. Services) vom Statustyp "post-produktiv" sind im Asset Modul nicht sichtbar und
kdnnen nur tber die Komplexsuche gefunden werden (s. auch: Servicevertrage).

KIX wird initial mit folgenden Verwendungsstatus ausgeliefert:

Verwendungsstatus Statustyp
Abgelaufen | Expired produktiv
Auler Dienst | Retired post-produktiv
Geplant | Planned pre-produktiv
In Reparatur | Repair produktiv

In Wartung | Maintenance produktiv
Inaktiv | Inactive post-produktiv
Pilotbetrieb | Pilot produktiv
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Verwendungsstatus

Produktiv | Production

Unter Review | Review

Test/QA
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Statustyp

produktiv

produktiv

pre-produktiv

Beispielkonfiguration

{
"Class":
"Data": {
"postproductive":
"preproductive'":
"productive":

"ITSM::ConfigIltem::DeploymentState",

"postproductive",
"preproductive",
"productive"

I

"Desc'": "Deployment State Type.",
"Label": "Deployment State Type",
"PrefKey": "Functionality"

7.4.3 Zuordnungen und Sichtbarkeit im SSP definieren

Konfigurationsschliissel AssignedConfigltemsMapping

Steuert

1. die Zuordnung von Assets zu Kontakten oder Organisationen in Detailansichten oder der Sidebar
"Assigned Assets" sowie
2. die Sichtbarkeit von Assets im SSP (Auswahlbarkeit in Feld "Betroffene Assets" und Modul "Assets").

Fiir weitere Angaben zur Konfiguration siehe Sichtbarkeiten im SSP steuern.

Konfigurationsschliissel AssignedObjectsMapping

Steuert, welche Tickets, Kommunikationsschritte (Artikel) und FAQ-Artikel im SSP angezeigt werden.

Fiir weitere Angaben zur Konfiguration siehe Sichtbarkeiten im SSP steuern.
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7.4.4 Automatische Verknipfung von Ticket und Asset | Service

Konfigurationsschliissel Ticket::EventModulePost###ITSMConfigltemLinkAdd

Erstellt automatisch eine Verkniipfung zwischen Ticket und Asset bzw. zwischen Ticket und Service, sobald
am Dynamischen Feld vom Typ "Asset Referenz" eine Anderung vorgenommen wird.

Dieses Ereignis erstellt nur Verkniipfungen. Verkniipfungen konnen nur manuell geloscht werden.

Beispielkonfiguration "Betroffenes Asset"

{

"Event": "(TicketDynamicFieldUpdate_AffectedAsset)",

"LinkType": "RelevantTo",

"Module": "Kernel::System::Ticket::Event::ITSMConfigIltemLinkAdd"
3

Beispielkonfiguration "Betroffener Service"

{
"Event":" (TicketDynamicFieldUpdate_AffectedServices)",
"LinkType":"RelevantTo",
"Module":"Kernel::System: :Ticket::Event::ITSMConfigItemLinkAdd"
}

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 174



7.4.5 System Monitoring

Konfigurationsschliissel

KIX 18 Administration — KIX Start
Assets - Die Asset-Datenbank
Konfigurationseinstellungen

PostMaster::PreFilterModule###****-SystemMonitoring

Konfiguration zur Verarbeitung eingehender E-Mails zu System Monitoring (siehe Seite 758)
(Focus: ITIL-Practice "Monitoring & Event Management")

Beispielkonfiguration

"AffectedAssetName": "AffectedAsset",

"CloseActionState": "closed",
"CloseNotIfLocked": "o",
"ClosePendingTime": "172800",
"CloseTicketRegExp": "OK|UP",
"CreateChannel": "note",
"CreateSenderType": "system",
"CreateTicketQueue": null,
"CreateTicketSLA": null,

"CreateTicketState": "new",
"CreateTicketType": "Incident",
"DefaultService": "Host",

"DynamicFieldContent::Article": null,

"DynamicFieldContent::Ticket":

"SysMonXHost,SysMonXService,SysMonXAddress,SysMonXAlias,SysMonXState",
"FromAddressRegExp": "sysmon@example.com",
"Module": "Kernel::System::PostMaster::Filter::SystemMonitoringX",
"NewTicketRegExp": "CRITICAL|DOWN|WARNING",

"StopAfterMatch": "1",

"SysMonXAddressRegExp": "\\s*Address:\\s+(.*)\\s*",
"SysMonXAliasRegExp": "\\s*Alias:\\s+(.*)\\sx",
"SysMonXHostRegExp": "\\s*Host:\\s+(.x)\\s*",
"SysMonXServiceRegExp": "\\s*Service:\\s+(.*)\\s*",

"SysMonXStateName": "SysMonXState",

"SysMonXStateRegExp": "\\s*State:\\s+(\\S+)",

"ToAddressRegExp": ".x"

.{'5:
| %
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7.4.6 Suche nach Assets (Erganzung System Monitoring)

Konfigurationsschliissel TicketAutoLinkConfigltem

Ermdglicht die zielgerichtete Suche nach Assets als Ergdnzung zur System Monitoring-Integration per
Mailfilter. Die Suche basiert auf in Artikeln (insb. E-Mails) oder Feldern hinterlegten Asset-identifizierenden
Informationen wie bspw. IP-Adressen oder FQDNs. Dabei werden die spezifischen Attribute der Assetklassen
als Suchkriterien verwendet und Suchen nur in passenden Assetklassen durchgefiihrt (Focus: ITIL-Practice
"Monitoring & Event Management").

Weitere Informationen und SysConfig-Schliissel hierzu finden Sie unter: System Monitoring (siehe Seite 758) .
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8 Automatisierung

Im Menii Automatisierung konnen Sie automatisierte Vorgange in KIX anlegen und verwalten.
Benachrichtigungen

Sie kdnnen in KIX Benachrichtigungen konfigurieren, sodass Agenten per E-Mail benachrichtigt werden,
wenn es z. B. neue Tickets in ihren Teams oder neue Artikel an ihren Tickets gibt. Die Konfiguration
dazu nehmen Sie unter Automatisierung > Benachrichtigungen vor. In ihren persénlichen Einstellungen
konnen Agenten unter ,Meine Teams" die Teams auswahlen, fiir die sie Benachrichtigungen erhalten
wollen. Welche Teams als ,Meine Teams" fiir einen Agenten gesetzt sind, kann auch im Admin-Modul
unter Nutzerverwaltung > Agenten vorkonfiguriert werden.

Benachrichtigungs-Vorlage

Sie kdnnen eine HTML-Vorlage fiir Benachrichtigungen anlegen. Mit dieser Vorlage gestalten Sie das
Aussehen der durch KIX versendeten E-Mails. Es ist damit moglich, die Benachrichtigungen an Ihr
Corporate Identity anzupassen. Im Meni Automatisierung > Benachrichtigungs-Vorlage liegt bereits das
HTML-Grundgeriist fiir eine Vorlage vor. Diese kdnnen Sie nach Bedarf anpassen.

Jobs

Im Meni Automatisierung > Jobs kénnen Sie event- und zeitbasierte Jobs konfigurieren, welche durch
KIX automatisch ausgefiihrt werden. Das kann bspw. das datenschutzkonforme Anonymisieren von
Tickets nach einem bestimmten Zeitraum sein, das Archivieren von geschlossenen Tickets oder auch
das Verschieben von Tickets in ein anderes Team, sobald es einen bestimmten Status erhalt.
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8.1 Benachrichtigungen

Unter Automatisierung > Benachrichtigungen konnen Sie festlegen, bei welchen Ticket-Ereignissen
Benachrichtigungen per E-Mail an welche Agenten versendet werden sollen und welchen Inhalt diese
Benachrichtigungen haben sollen.

Sie kdnnen z. B. konfigurieren, dass der Agent, der an einem Ticket als Bearbeiter gesetzt ist, benachrichtigt
werden soll, wenn sich der Status eines Tickets andert. Ist diese Benachrichtigung giiltig gesetzt, erhalt ein
Agent immer dann eine Benachrichtigung, wenn sich der Status eines Tickets dndert, fiir das er Bearbeiter ist
und wenn sich dieses Ticket in einem Team befindet, das er bei ,Meine Teams" hinterlegt hat. Ist die
Nachricht mehrsprachig angelegt, kann KIX dabei die Sprache des Agenten beriicksichtigen.

Im Auslieferungszustand enthalt KIX bereits eine Auswahl an Ticketbenachrichtigungen. Diese konnen Sie
nach eigenem Erfordernis anpassen und um weitere Benachrichtigungen ergéanzen.

4 momeX T & Admin: Benachricht. X »

3, Automatisierung: Benachrichtigungen (11) T & nNeue Benachric..

[] Name = Kommentar Goligheit Erstelit am Erstelitvan Gedndert am Geandert von
[ gent - FuP Notification (iflacked) giltig 22082021, 1326 Martin Muster 22062021, 1326 Martin Muster
L] Agent - FUP Notification (if unlacked) giltg 22062021, 13:26 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster

[ Agent - Lock Timeaut gty 22.06.3021, 1326 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster

[ Agent - New Note Notification glltig 22.06.2021. 1326 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster
1 [ Agent - New Ticket Notification gty 22.06.2021,13:26 Martin Muster 22.06.2021,13:26 Martin Muster

n Lereeet Derpa O e [1 Agent- Owner Assignment gty 2206.2021, 13:26 Martin Muster 22.06.2021, 1326 Martin Muster
+ nternatonalsenura
[ Agent - Reminder (# lacked) ity 22062021, 13:26 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster
# Kommunikation
[ Agent - Reminder (if unlocked) giltiy 22.06.2021. 13:26 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster
* Nutzerverwaltung

A [ agent- Responsible dssignment gy 22062021, 15:26 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster
# Tt [ Agent-Ticket Move Notification silts 22062021, 1326 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster

# Wissendatenbink [] Customer - New Ticket Receipt gliig 22.06.32021. 13:26 Martin Muster 22062021, 13:26 Martin Muster

Abb.: Das Menii Benachrichtigungen

Sie kdnnen die Absenderinformationen fir Benachrichtigungen (siehe Seite 187) festlegen. Navigieren Sie dazu
ins Menii System > SysConfig und definieren Sie die Absenderinformationen in folgenden Schliisseln:

* NotificationSenderEmail: E-Mail-Adresse; Absender der Benachrichtigung (z. B.: kix-
notifications@example.de)
+ NotificationSenderName: Name/Bezeichnung des Absenders (z. B.: "KIX Nachricht")

8.1.1 Die Detailansicht von Benachrichtigungen

Sie konnen sich die Details zu einer Ticketbenachrichtigung anzeigen lassen. Navigieren Sie zu
Automatisierung > Benachrichtigungen. Im Contentbereich wird eine Tabelle ge6ffnet, welche alle im System
hinterlegten Benachrichtigungen auflistet. Klicken Sie in der Tabelle auf eine Benachrichtigung, um deren
Detailansicht zu 6ffnen. Klicken Sie in der Titelzeile der Detailansicht auf ,Bearbeiten”, wenn Sie Anderungen
an der Benachrichtigung vornehmen mdéchten.

Die Schaltflachen in der Titelzeile der Detailansicht ermdglichen lhnen die Bearbeitung und Neuanlage von
Ticketbenachrichtigungen.
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4 & Home X & Admin:Benachrichtigu. X & Agent-New NoteNoti. X

»

Agent - New Note Notification =

2 Neus Benachric.. <
# Bearbeiten

Benachrichtigungsiniormation

Name: Agent - New Note Notification Erstelit am:
Anzeige Agenteneinstellung: nein
Kurzino fir Agent:

28.06.2021, 10:34

Events:
Erstelitvon: ot assigned

Gaandart am: 28.06.2021, 10:34 SRR
Kommentar: Geandert von: not assigned
Gltigheit: giiltig
Fitter -
Emplinger -
Benachrichtigungsoptionen -
~
Deutsch
Subject: Aktualisierung: <KIX_CUSTOMER_Subject_64> [<KIX_CONFIG_Ticket:-Hook><KIX_TICKET_Tickethumber=]
Bady:

Ein nover Adikel wurde angelegt: [<KIX_CONFIG_Ticket: Hook><KIX_TICKET_TickeiNumber>]

<KIX_TICKET_Tille>

Abb.: Die Details einer Ticketbenachrichtigung

Die Detailansicht einer Benachrichtigung enthélt mehrere Lanes mit folgenden Informationen:

Lane Beschreibung

Benachrichtigungsinformation Stammdaten der Benachrichtigung sowie die Events,
welche den Versand der Nachricht auslosen.

Filter Listet die Filterbedingungen auf, an die der Versand der
Nachricht gekniipft ist.

Empféanger Listet die Empféanger der Nachricht auf.

Benachrichtigungsoptionen Listet zusatzliche Empfanger der Nachricht auf.

Benachrichtigungstext Anzeige des Nachrichtentextes in der jeweiligen Sprache.
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8.1.2 Eine Ticketbenachrichtigung anlegen oder bearbeiten

Sie kdnnen KIX so konfigurieren, dass bei bestimmten Ticket-Ereignissen automatische E-Mails an Agenten
versendet werden. Agenten kdnnen somit automatisch tber unterschiedliche Ticket-Ereignisse informiert
werden.

4 # Home X £ & Admin: Benachrichti.. X & Agent- New Mote Notif... X X & Benachrichtigung be.. X [ 3

¥ Benachrichtigung bearbeiten

Benachrichtigungsinformation

* Name: Agent - New Note Notification
Anzeige Agenteneinstellung: @ a
Kurzinfo fir Agent: @
Kommentar: 7
* Giltigkeit: gultig
Events
* Event: NotificationAddNote

Filter

Empfanger

Senden an: @ Bearbeiter Verantwortlicher
Senden an Agenten:
Senden an Agenten-Rollen:

Trotz ,nicht im Biiro®: @

Abb.: Eine Ticketbenachrichtigung bearbeiten
So legen Sie eine neue Ticketbenachrichtigung an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Benachrichtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Ticketbenachrichtigungen auflistet.
2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neue Benachrichtigung". Es wird ein Formular-Dialog ge6ffnet, in dem
Sie die Benachrichtigung (ggf. mehrsprachig) anlegen kdnnen.
3. Konfigurieren Sie im Formular die Ticketbenachrichtigung (s. Tabelle unten) und setzen Sie diese auf
"glltig".
4. Speichern Sie Ihre Eingaben abschlieRend mit "Speichern”.
Die neue Ticketbenachrichtigung ist nun angelegt und wird entsprechend Ihrer Konfiguration versendet.
So bearbeiten Sie eine Ticketbenachrichtigung:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Benachrichtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Ticketbenachrichtigungen auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf die zu bearbeitende Benachrichtigung. Die Detailansicht wird gedffnet.

3. Klicken Sie in der Titelzeile der gedffneten Detailansicht auf "Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie die Benachrichtigung bearbeiten konnen.

4. Andern Sie die Angaben bzw. die Konfiguration gemaR Erfordernis (s. Tabelle unten) und iibernehmen
Sie lhre Anderungen abschlieRend mit "Speichern".
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Die Anderungen sind ab sofort wirksam.
So loschen Sie eine Ticketbenachrichtigung:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Benachrichtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Ticketbenachrichtigungen auflistet.

2. Setzen Sie ein Hakchen vor die zu I6schende Benachrichtigung. Sie kdnnen mehrere
Benachrichtigungen auswahlen.

3. Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Léschen". Die Schaltflache ist nur aktiv, wenn mindestens eine
Benachrichtigung ausgewahlt ist.

4. Beantworten Sie die Sicherheitsabfrage. Wenn Sie "Ja" wahlen, wird die Benachrichtigung geloscht
und kiinftig nicht mehr versendet. Bereits versendete Benachrichtigungen bleiben an den Tickets
bestehen.

Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl) Beschreibung

Name Benennen Sie die Benachrichtigung aussagekraftig.

Anzeige in Agenten- Die Benachrichtigung wird an alle Agenten versendet, die als Empfanger
einstellung ausgewabhlt sind.

+ Aktiviert: Die als Empfanger benannten Agenten konnen in ihren
personlichen Einstellungen festlegen, ob sie diese Benachrichtigung
erhalten mochten.

+ Deaktiviert: Die als Empfanger benannten Agenten erhalten
zwingend diese Benachrichtigung. Sie kénnen den Erhalt der
Benachrichtigung nicht in den persoénlichen Einstellungen ablehnen.

Kurzinfo fiir Agent Sie kénnen festlegen, dass die Agenten per Tooltip Giber den Eingang
einer Benachrichtigung informiert werden. Notieren Sie dazu hier den
anzuzeigenden Text. Haben Sie keine Kurzinfo hinterlegt, erhalt der
Agent keine Information dariiber, dass eine Benachrichtigung
eingegangen ist.

Gltigkeit « giiltig: Die Benachrichtigung ist aktiv und wird versendet, sobald das
definierte Ereignis eintritt.
+ ungiiltig/ temporar ungiiltig: Die Benachrichtigung ist inaktiv und
wird nicht versendet.
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Beschreibung

Wahlen Sie die Ticket-Ereignisse aus, die den Versand der Nachricht
auslosen sollen. Tritt eins dieser Ereignisse ein, wird die Nachricht
versendet.

Zur Auswabhl stehen alle in der SysConfig hinterlegten, giiltigen Events.
Eine Mehrfachauswahl ist moglich.

Hinweis: Bei Auswahl von Artikel-Events ist die Angabe der Filter
"Channel" und "Sender Type" obligatorisch. Das verhindert
"Endlosschleifen” beim Versand von Benachrichtigungen bei
gleichzeitigem Anlegen von Artikeln.
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Beschreibung

Anhand von Filterbedingungen kénnen Sie den Nachrichtenversand auf
Tickets mit bestimmten Merkmalen beschranken. Bspw. wenn ein neues
Ticket (= Event) von einem bestimmten Kunden (= Filter) eintrifft. Die
Angabe der Filter erfolgt analog der Logik in der Komplexsuche. Die
Verwendung von KIX Platzhaltern (z. B. <KIX_CCURRENT_UserID>) ist
moglich.

* Glltigkeit: @ gultig

Events

n * Ereignis: TicketCreate
Filter
®

Kontakt enthalten in B Max Mustermann (contacto01)

Empfanger

Es stehen alle ticketbasierten Filter sowie Dynamischen Felder (aulRer
Typ Checklist) zur Auswahl. Fiir Dynamische Felder des Typs Text und
Textarea steht Ihnen auBerdem die Wildcard-Suche zur Verfiigung
(Suche mit * als Platzhalter fiir unbekannte Textstellen). Zudem kénnen
relative Zeitangaben definiert werden (z. B. erstellt innerhalb der letzten
24 Stunden).

Geben Sie mehrere Filter an, werden die Filter durch eine sog. logische
UND-Verkniipfung miteinander verkniipft.

Hinweise:

+ Werden auf "ungiiltig" gesetzte Dynamische Felder angegeben, so
finden diese keine Verwendung bei der Ausfiihrung.

+ Haben Sie unter ,Event"” ein artikelbezogenes Event gewahlt (z. B.
"ArticleCreate") so sind die Filter "Channel" und "Sender Type"
Pflichtfelder. Mit diesen schranken Sie den Filter weiter ein. Wahlen
Sie die Optionen bitte so, dass Sie ,Endlosschleifen”, die beim
Versenden von Benachrichtigungen mit gleichzeitigem Anlegen von
Artikeln entstehen konnten, verhindern.
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Beschreibung

Wahlen Sie die Empfanger der Nachricht aus. Die Kombination aus
Empfangergruppen, einzelnen Agenten und Rollenmitgliedern ist
moglich.

Senden an Wahlen Sie den Empfanger bzw. die Empfangergruppe
der Ticketbenachrichtigung aus (Mehrfachauswahl
maoglich).

Der Nachrichtenversand erfolgt in Abhangigkeit der
Basis-Berechtigungen:

+ Alle Agenten, die Leseberechtigung auf das Ticket
haben: Nur Empfanger mit READ-Berechtigung auf
das konkrete Ticket erhalten eine Benachrichtigung.

+ Alle Agenten, die Update-Berechtigungen auf das
Ticket haben: Nur Empfanger mit READ und WRITE-
Berechtigung auf das konkrete Ticket erhalten eine

Benachrichtigung.
Senden an Wahlen Sie konkrete Agenten als Empfanger der
Agenten Nachricht aus.

Zur Auswabhl stehen alle im System angelegten, giiltigen
Agenten. (Mehrfachauswahl moglich).

Senden an Die Nachricht wird an die Agenten gesendet, welche die
Agenten- gewahlten Rollen innehaben
Rollen

Zur Auswabhl stehen alle im System angelegten, gliltigen
Rollen (Mehrfachauswahl mdoglich).

Trotz "nicht Aktivieren Sie die Checkbox, wenn die Nachricht auch an
im Buro" Empfanger gesendet werden soll, die ihren Status auf
,nicht im Biro" gesetzt haben (z. B. bei Urlaub).

Einmal pro Pro Ticket wird nur 1x pro Tag eine Benachrichtigung
Tag versendet.
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Ist diese Option aktiviert, wird beim Erzeugen einer
Benachrichtigung an dem entsprechenden Ticket auch
ein Artikel erstellt. Achten Sie darauf, bei
artikelbezogenen Events keine ,Endlosschleifen” zu
konfigurieren.

Ist diese Option deaktiviert, wird die Nachricht versendet,
aber kein Artikel angelegt.

Tragen Sie zusatzliche E-Mail-Adressen ein, welche die
Benachrichtigung ebenfalls erhalten sollen (optional).
Sie kénnen sowohl aus allen im System hinterlegten
Kunden-Kontakten wahlen als auch externe E-Mail-
Adressen manuell eintragen, vorausgesetzt es handelt
sich um giiltige Adressen.

KIX Pro: Um die zusatzlichen Empfanger variabel zu
gestalten, konnen Sie KIX Platzhalter fiir Dynamische
Felder (siehe Seite 366) des Typs "Kontaktverweis"
angeben. Damit kénnen bspw. weitere am Ticket
hinterlegte Kontakte tber das SchlielRen des Tickets
informiert werden. Dem Platzhalter wird immer die E-
Mail-Adresse des Kontakts entnommen, sodass Sie die
Parameter _Short und _Value verwenden konnen:

+ <KIX_TICKET_DynamicField_myDFContactReference
_Value> : "Nachname, Vorname" <email>

+ <KIX_TICKET_DynamicField_myDFContactReference
_Short>: email

Voraussetzung fur eine korrekte Verwendung ist, dass

im Ticket eine giiltige und syntaktisch korrekte E-Mail-
Adresse im Dynamischen Feld hinterlegt ist.

Ist diese Option gewahlt, erhalten auch die zusatzlichen
Empféanger die Tickethnummer im Betreff.
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Beschreibung

Sie kénnen den Benachrichtigungstext in verschiedenen Sprachen
hinterlegen. Dadurch erhalten die Nutzer die Nachricht in der fiir sie
eingestellten Sprache. Fiir jede in der SysConfig (Schlissel
"DefaultUsedLanguages") angelegten Sprache steht ein Editor zur
Verfligung.

Mit dem gewdhlten "Content Type" legen Sie das Format der
Benachrichtigung fest:

+ Richtext: Benachrichtigungstext mit HTML-Formatierung
+ Plaintext: Benachrichtigungstext chne HTML-Formatierung (z. B. fir
technische Mails oder Schnittstellen)

Sowohl im Betreff als auch im Nachrichtentext kénnen Sie Platzhalter
verwenden, um variable Textfragmente in den Nachrichten zu platzieren,
wie bspw. den Inhalt des Ticket-Betreffs.

z. B. Betreff: "Aktualisierung <KIX_CUSTOMER_Subject_64>
[<KIX_CONFIG_Ticket::Hook> <KIX_TICKET_TicketNumber>]"
z. B. Artikeltext: "<KIX_AGENT_From> schrieb: <KIX_AGENT_Body>"

Benachrichtigungstext
Deutsch:
“ Betreft: @ Aktualisierung <KIX_CUSTOMER_Subject_64> [<KIX_CONFIG_Ticket::Hook> <KIX_TICKET_TicketNumber>]
‘Te® BT U SN L e = ez 2

st +| MNomal + | Schfat - | Groge cA-B- QL W[ B e BE®E=0Q

B cuellcode | & | 3

<KIX_AGENT_From> schrieb

<KIX_AGENT Body>|
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8.1.3 Standardadresse flir Benachrichtigungen

Konfigurationsschliissel: Absenderadresse: NotificationSenderEmail
Absendername: NotificationSenderName
Domainname: FQDN

KIX kann interne Benachrichtigungen versenden, sobald bestimmte Ticketereignisse eintreten. Sie kénnen
den Standard-Absendernamen und die Standard-Absenderadresse fiir diese Benachrichtigungen
konfigurieren.

Gehen Sie wie folgt vor:

1.
2.

5.

Navigieren Sie ins Menii System > SysConfig.
Suchen Sie nach dem Schlagwort "notificationsender*". Sie erhalten in der Ubersicht die beiden
relevanten Schliissel.
Wabhlen Sie beide Schliissel mit einem Hakchen aus und klicken Sie auf "Bearbeiten".
Andern Sie die Werte in den Schliisseln:
1. NotificationSenderEmail:
+ Tragen Sie die Absenderadresse ein, von der die Benachrichtigungen standardmaRig
gesendet werden sollen (z. B. "info@myhost.example.de").
Wurde im Setup Assistent der Frontend-FQDN angegeben, wird dieser hier
Ubernommen (Hashwert).
Die Verwendung eines KIX Platzhalters (siehe Seite 187) fiir den Domainnamen ist
moglich (<KIX_CONFIG_FQDN> oder <KIX_CONFIG_FQDN_Frontend>). Dann wird die
Domain verwendet, welche im SysConfig-Schliissel "FQDN" hinterlegt ist.
2. NotificationSenderName:
+ Tragen Sie eine frei definierbare Absenderbezeichnung ein. Mit dieser werden die
Benachrichtigungen standardméRig gekennzeichnet (z. B. "KIX-Nachricht")
Speichern Sie lhre Anderungen.

Die von KIX versendeten Ticketbenachrichtigungen werden nun von der gednderten Standardadresse mit der
von lhnen benannten Absenderkennung versendet.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 187



KIX 18 Administration — KIX Start
Automatisierung
Benachrichtigungen

4| © & admin:sysconfig X

F o kdit sysconfig X »
NotificationsenderEmail
e ¥
“Name: ©  Notficationsenderemall
Beschribung: ®  Specifes the email address that should be used by the appl if The email address Is used to bulld the compk for the notificati (e, i You can use the KIX_CONFIG_FODN

variable a5 set In your configuation, or choase another emall address.

Fi

Wert: @ kix@yourhost.example.com
[ & 4

Standardwert: @ Kix@<KX_CONFIG_FQON>
S

* Guitigheit: ® gty
[} 2
Abb.: Der Schliissel fiir die Standard-Absenderadresse
4 | £ & Admin:SysConfig X

¥ & Edit Syscontig X | 3

NotificationSenderMName

< e
Name: ©  NotificationSendertiarne
Beschrelbung: & Specifies the name that shouid be used by the application when sending natifications. The sender name is used to build ol for the aotificati e, "KIX Natifications” kis@your-example.comf. 4
Wert: ® KX Benachrichtigung
4
F
" Galtigheit: @ palrg
£ &

Abb.: Der gednderte Schliissel fiir den Standard-Absendername

*Name: @ FQDN
Beschreibung: @  Defines the fully qualified domain name of the system. This setting is used as a variable, KIX_CONFIG_FQDN which is found in all forms of
messaging used by the application, to build links to the tickets within your system. >
s
* Giiltigkeit: @ gilltig
Wert: @  hostname.example.com
A
standardwert: @  yourhost.example.com
A
Abb.: Der Schliissel fiir die Domain
" & .
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8.1.4 Benachrichtigungs-Layout

Das Layout fiir Ticketbenachrichtigungen (siehe Seite 178) liefert die in KIX mitgelieferte Standard-Vorlage.
Diese Standard-Vorlage konnen Sie individuell anpassen, um ein einheitliches Auftreten Ihrer
Unternehmenskommunikation zu erzielen. Danach werden Ticketbenachrichtigungen in dem von lhnen
konfigurierten Layout versendet.

Die Standard-Vorlage finden Sie im Menii Automatisierung > Layout Benachrichtigungen. Der angezeigte
HTML-Quellcode bildet das Layout der Ticketbenachrichtigungen. Sie konnen den Text und die Style-
Angaben dndern. Dazu benétigen Sie Kenntnisse in HTML und CSS. Unter https://www.selfhtml.org finden
Sie eine gute Hilfestellung. Gern unterstiitzt Sie auch unser Support bei der Gestaltung des
Benachrichtigungs-Layouts. Zum leichteren Bearbeiten kdnnen Sie den Quellcode in einen HTML-Editor (z. B.
Notepad++ ) kopieren.

+ Inhalte zwischen <style> und </style> definieren die Formatierung der einzelnen Elemente auf
der Seite, wie Seitenhintergrund, Kopf- und FuRzeile der Mail, Darstellung der Uberschriften und
Verlinkungen usw.

+ Inhalte zwischen <body> und </body> bilden den Seiteninhalt. Der Seiteninhalt wird in einzelnen
Containern gruppiert. Diese Container werden mit <div>[...] </div> gebildet.

Inhalte zwischen <!-- und --> sind Kommentare. Diese Hinweise dienen zu lhrer Information und
finden bei der E-Mail-Darstellung keine Beriicksichtigung. Wenn Sie méchten, kdnnen Sie diese
bedenkenlos entfernen.

+ Nicht andern sollten Sie die Zeilen [% Data.Subject | html %] und [% Data.Body [....]
%] . Dies sind die HTML-Platzhalter fiir den E-Mail-Betreff und den Inhalt der E-Mail.

Klicken Sie auf "Vorschau", um die von Ihnen gednderte Konfiguration vor dem Speichern zu iiberpriifen.

13 https://www.selfhtml.org/

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 189


https://www.selfhtml.org/

" 4 KIX 18 Administration — KIX Start
= Automatisierung
4 Benachrichtigungen

Uberschrift der E-Mail

Sehr geehrte Damen und Herren

g

Hier folgt der Benachrichtigungstext

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,

sed diam voluptua At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren,

no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore
et dolore magna aliqguyam erat,

sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

Lorem ipsum dolor sit amet,

consetetur sadipscing elitr,

sed diam nonumy eirmod tempor invidunt
ut labore et dolore magna aliquyam

Abb.: Beispiel einer HTML-Vorlage

Der nachfolgende Quellcode definiert die initiale Standard-Vorlage. Mit diesem kdnnen Sie bei Bedarf Ihre
eigene Vorlage ersetzen und so die Ausgangsbasis wieder herstellen.

Initiale Vorlage

1 <!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN" "http://
www.w3.0org/TR/xhtml1l/DTD/xhtmll-transitional.dtd">

2 <html>

3 <head>

4 <style type="text/css'">

5

6 body {

7 width: 100%;

8 margin: 5px;

S padding: 0Opx;
10 background-color: #efefef;
11 }
12
13 .bodyContent,
14 .bodyContent * {
15 color: #323232;
16 font-family: Arial;
17 font-size: 13px;
18 line-height: 150%;
19 text-align: left;
20 }
21
22 .bodyContent a:link,
23 .bodyContent a:visited,
24 .footerContent div a:link,
25 .footerContent div a:visited {

\
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27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
a7
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78

e

color: #1491D2;
font-weight: normal;
text-decoration: none

}

#templateFooter {
background-color: #FFFFFF;
border-top: 0Opx;

3

.footerContent div {
color: #707070;
font-family: Arial;
font-size: 13px;
line-height: 125%;
text-align: left;

}

#1links {
background-color: #FAFAFA;
border: 0;
color: #008DD2

}

#1links div {
text-align: center;

}

.bodyContent a {
color: #008DD2;

}

.bodyContent hi,
.bodyContent h2,
.bodyContent h3,
.bodyContent h4,
.bodyContent h5,
.bodyContent h6 {
color: #04537D;
display: block;
font-weight: bold;
line-height: 100%;
margin-top: 0Opx;
margin-right: Opx;
margin-bottom: 5px;
margin-left: 0Opx;
}

.bodyContent hl {
font-size: 26px;

}

.bodyContent h2,

.bodyContent h3,
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.bodyContent h4,

.bodyContent h5,

.bodyContent h6 {
margin-top: 5px;
margin-bottom: 5px;

}

.bodyContent h2 {
font-size: 22px;

}

.bodyContent h3 {
font-size: 18px;

}

.bodyContent h4 {
font-size: 16px;

}

.bodyContent h5 {
font-size: 12px;

}

.bodyContent h6 {
font-size: 12px;

}

.notifyHeader {
background: #04537D;
border-radius: 20px 20px Opx Opx;
padding: 20px;
line-height: 120%;
color: #ffffff;
margin: 0px;
font-family: Arial;
font-size: 18px;
font-weight: bold;
text-align: center;

}

</style>
</head>

<body>
<center>
<div id="templateBody" style="padding:0.5em;width:95%">

<div valign="top" class="notifyHeader">

<!-— THIS IS WHERE THE NOTIFICATION SUBJECT IS PUT -->

[% Data.Subject | html %]

<!-— EO THIS IS WHERE THE NOTIFICATION SUBJECT IS PUT -->
</div>
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<div valign="top" class="bodyContent" style="background-color:
#ffffff; padding: 15px; font-size: 13px;">

<!-- THIS IS WHERE THE NOTIFICATION BODY IS PUT -->

[% Data.Body

.replace('<p>', '<div>')

.replace('</p>', '</div>")

.replace('<div\s+type="cite"[A>]*>', '<div type="cite" style="backgr
ound: #f5f5f5; border: 1lpx solid #e0e@e® !important; color: #555; margin:
10px Opx Opx Opx; padding: 10px;">"')

.replace('border:none;border-
left:solid\s+blue\s+1l.5pt;padding:0cm\s+0cm\s+0cm\s+4.0pt', 'border: none;
border-left: 1lpx solid #f92 !important; color: #555; margin: 10px 5px 10px
Opx; padding: Opx 10px;')

%]

<!-- EO THIS IS WHERE THE NOTIFICATION BODY IS PUT -->

</div>
</div>
</center>
</body>

</html>
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8.2 Jobs

KIX ermdglicht Ihnen, einfache oder zusammengesetzte zeit- und ereignisbasierte Aufgaben (Aktionen) tber
eine grafische Benutzeroberflache zu konfigurieren, ohne dass Sie sich einer Script-Sprache bedienen
missen. Diese Aufgaben werden automatisch durch KIX ausgefiihrt.

Damit ist es lhnen z. B. mdglich,

- automatisch die Spams im Junk-Ordner (Team) einmal pro Woche zu I6schen

+ jeden Montag um 6:00 Uhr alle Tickets, die sich im Status ,warten auf erfolgreich
schlielen”,automatisch zu schlielen

+ die Kundenzuordnung aller Tickets automatisch zu entfernen, die seit mindestens 6
Monatengeschlossen sind (DSGVO-Konformitat) u.v.a.m.

+ Berichte automatisiert (siehe Seite 747) zu erstellen.

Jobs (vormals Generic Agents) werden im Men( Automatisierung > Jobs angelegt und konfiguriert. Die
Tabelle im Contentbereich listet alle im System angelegten Jobs nebst deren Steuerungsparameter auf.

Die Ausfiihrung von Jobs erfolgt dem Namen nach. Werden Jobs durch das selbe Event ausgelost, kann
deren Ausfiihrung durch entsprechende Namensvergabe (alphanumerisch) gesteuert werden.

4 = & Admin:Jobs X
£, Automation: Jobs (9) T & New Job
= (1 Type Name & Event Based Time Based Humber of Actions Last executed at Comment Validity Created at
Setup Assistant - ¥,
* assets 0 Ticket Auto Set Planned Effo... v 1 2021-06-2214:02:24  Sets the planned effort of a ticket on type update, / Setzt... valid 06/22/2021, 1:30PM
© automation O Ticket £t et Planned Effo., v 1 2021-06-221402:25  Sets the planned effort of a ticket on type update. / setzt...  valid 06/22/2071, 1:30PM
fobs (O Ticket KIX Field Agent - Mob... v 2 This job resets owner and lock state of a ticket, whenits ..  valid 06/22/2021, 1:29PM
Ratfictcas ] Ticket Put affected assets ba.. v 1 2021-06-22 14:02:19  Sets the incident state "Operational” for all affected asset... valid 06/22/2021, 1:30PM
n oS T T ] Ticket Put affected assets int.. v 1 2021-06-22 14:02:24  Sets the incident state “Incident” for all sffected assets of .. valid 06/22/2021, 1:30PM
# communication
(] Ticket SLA First Response Ti.. v 1 2021-06-22 14:02:26  Sets First Response SLA fulfillment timestamg, thus defini... valid 06/22/3021, 1:30 P
# Internationalisation
] Ticket SLA Salution Time Ful... v 1 0210622140224 Sets Solution SLA fulfillment Simestam, thus defining th...  valid 06/22/2021, 1:30PM
# Knowledze Database
i O Ticket TicketMerge o 1 Merges tickets. valid 06/22/2021, 1:30 PM
Service Catalog
# sitemn £

Abb.: Im Dashboard sind alle im System angelegten Jobs aufgefiihrt
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Initial in KIX Start ausgelieferte Jobs

Job

KIX Field Agent - Mobile
Processing Rejected

Customer Response -
reopen from pending

Beschreibung

Dieser Job wird fiir die Field Agent
App benétigt. Er ermaoglicht
Nutzern, ein abgelehntes Ticket an
das Team zuriickzugeben, sodass
es nicht mehr in den Aufgaben des
Nutzers erscheint.

Der Job andert bei einer
Kundenriickmeldung via Self
Service Portal den Status eines
Tickets von "warten" in "offen".

Erstellt am: 26.02.2024
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Hinweise

Ein eventuell gesperrtes Ticket kdnnte
das Setzen des Bearbeiters verhindern.
Um dies zu vermeiden, sind die
Aktionen initial in folgender Reihenfolge
konfiguriert:

1. Sperrstatus setzen: unlock
1. Bearbeiter setzen: 1 (admin)

Haufig werden Tickets auf einen
Warten-Status gesetzt, wenn eine
Riickmeldung des Kunden erwartet
wird. Antwortet der Kunde zu einem
spateren Zeitpunkt via Self Service
Portal, setzt der Job den Status des
Tickets auf "offen" und hebt damit die
Relevanz des Tickets an. So wird das
Ticket nicht vergessen und kann weiter
bearbeitet oder abgeschlossen werden.

Initial miissen vom Erstellen des
Tickets bis zur Antwort mindestens 5
Minuten vergehen, bevor der Status
gedndert wird. Sie kdnnen diese
Zeitspanne bei Bedarf andern. Wird der
Filter-Parameter "Erstellt am" entfernt,
wird das Ticket mit jeder Antwort auf
"offen" gesetzt.
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Job Beschreibung

Periodic Reports Der Job ermittelt alle 15 Minuten
die periodisch zu erstellenden
Berichte und erzeugt diese im CSV-
Format. Er bildet die Grundlage fiir
die Aktualitat der Statistiken im
Home Dashboard.
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Hinweise

Sie konnen die Ausfiihrungszeiten im
Job anpassen.

Wichtig: Chart Widgets - und damit
die Statistiken im Home Dashboard -
konnen nur Berichte mit
Ausgabeformat CSV auswerten. In KIX
Pro ist auch JSON moglich. Andere
Ausgabeformate werden nicht
unterstitzt.

KIX Pro verfiigt zudem uber weitere, z. T. vorkonfigurierte Jobs fir die/das automatisierte:

+ Synchronisation der Login- und Kundendaten aus einem LDAP-Verzeichnisdienst (Active Directory)

+ Anonymisierung von Ticketdaten
+ Setzen von Vorgabewerten fiir die Erfiillungszeit

« Setzen des Vorfallstatus eines Tickets fiir alle betroffenen Assets

+ Setzen von Zeitstempeln fiir die SLA-Erfiillung
+ ua.m.
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8.2.1 Die Detailansicht eines Jobs

In der Detailansicht kénnen Sie sich die Details und die Historie zu einem Job anzeigen lassen, einen Job
bearbeiten oder einen Job manuell starten.

Navigieren Sie zu Automatisierung > Jobs. Im Contentbereich wird eine Tabelle gedffnet, welche alle im
System angelegten Jobs auflistet. Klicken Sie in der Tabelle auf einen Job, um dessen Detailansicht zu
offnen.

4| © b Adminixbs X | & KX Field Agent - Mobil.. X

v

KX Field Agent - Mobile Processing Rejected 3 Mauer job

& Bearbeiten P Ausfihren

Typ: Ticket Erstellt am: 22062021, 13:26
Name: KX Field Agent - Mobile Processing Rejected Erstelit won: Martin Muster
Zuletat ausgefohrt am: Geandert am: 22062021, 13:26
Kommentar: ‘This job resets owner and lock state of a ticket, when its | il i s st to “rejected”. Martin Muster

Gultigheit: gty .
Zeltgesteuerte Austhrung

Tagle):

Toit:

Atribut Operator. Wert
Mobile Bearbeitung enthalten in Abgslehat

Aktion Obersprin... | Kommentar
Macraction for Job “KIX Fleld Agent - Mobile
Processing Rejected”
Macraction for lob “Kix Field Agent - Mobile =
Processing Rejected

1 Sperrstatus setzen -

2 Bearbeiter setzen

Abb.: Die Detailansicht eines Jobs

Die Detailansicht eines Jobs enthélt mehrere Lanes mit folgenden Informationen:

Lane Beschreibung

Tab Lane + Tab "Job Informationen": Stammdaten des Jobs wie z. B.
Giiltigkeit, Erstellungs- und Anderungsdatum.
+ Tab "Historie": Nachverfolgung der Ausfiihrung und
Download von Job-Log-Dateien (s. unten)

Ausfiihrungsplan Zeigt die Zeit- und Eventparameter an, welche die Ausfiihrung des
Jobs ausldsen.

Filter Zeigt die Filterkriterien des Jobs an.

Aktionen Zeigt die Aktionen an, die mit dem Job ausgefiihrt werden.

Die Schaltflachen in der Titelzeile der Detailansicht erméglichen lhnen, Anderungen am Job vorzunehmen
oder den Job manuell zu starten.
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Schaltflache Beschreibung
Neuer Job Offnet einen Formular-Dialog zum Anlegen eines neuen Jobs.
Job bearbeiten Offnet einen Formular-Dialog, in welchem Sie die Parameter des

Jobs andern kénnen.

Ausfiihren Klicken Sie auf diese Schaltflache, um den Job manuell zu
starten.

8.2.1.1 Historie

KIX protokolliert die Ausfiihrung von Jobs. Die Protokolle konnen Sie als Log-File in der Job-Historie
einsehen. Somit konnen Sie die Durchfiihrung von Jobs nachverfolgen und finden wertvolle Anhaltspunkte
fiir die Fehlersuche.

Klicken Sie auf einen Tabelleneintrag, um die Log Informationen anzuzeigen oder klicken Sie auf das Icon in
der Spalte "Log Download", um die Log-Datei herunterzuladen.

Job Informationen § Historie

T

Status Gestartet von Startzeitpunkt & Endzeitpunkt Log Download
fertig Martin Muster 25.06.2021, 11:40 25.06.2021, 11:40 ﬁb v

Abb.: Download Log-Datei eines Jobs

Log-Level festlegen
Konfigurationsschliissel Automation::MinimumLogLevel

Sie kdnnen Sie festlegen, ab welcher Stufe die Informationen protokolliert und im Log erfasst werden sollen.
Dies erfolgt im SysConfig-Schliissel "Automation::MinimumLogLevel" (Meni: System > SysConfig).
Folgende Werte sind moglich:

« Error: Es werden nur Fehlermeldungen erfasst (Default). Erfolgreich durchgefiihrte Jobs werden nicht
angezeigt.
+ Debug: Es werden alle Log-Informationen erfasst.

& Hinweis
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Manche Macro Actions (z. B. KIX Pro: "LDAP 2 Contact") enthalten eine Debug-Option. Wenn Sie das
Debugging aktivieren, muss "Automation::MinimumLogLevel" auf "Debug" gesetzt sein.
Anderenfalls werden die von der Macro Action gelieferten Debug-Informationen nicht erfasst und
nicht in der Job Historie angezeigt.
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8.2.2 Einen Job anlegen oder bearbeiten

Sie kdnnen KIX so konfigurieren, dass bei bestimmten zeit- und ereignisbasierten Events automatische
Aufgaben (Jobs) ausgefiihrt werden. Somit konnen Sie beispielsweise einen Job konfigurieren, der jeden
Montag 6:30 alle Tickets im Team "Junk" |dscht, um das System von Spam-Mails zu bereinigen.

In einem Job konnen mehrere aufeinanderfolgende Aktionen ausgefiihrt werden, sodass bspw. nach dem
Loschen der Junk-Mails ein neuer Artikel mit Erledigungsvermerk generiert wird.

Bei der Konfiguration der Jobs kénnen Sie Platzhalter (siehe Seite 200) und Dynamische Felder (siehe
Seite 359) verwenden. Ungiiltige oder temporar ungliltige Dynamische Felder werden bei der Job-Ausfiihrung
nicht beriicksichtigt.

Das Anlegen eines Jobs erfolgt schrittweise. Um zum jeweils ndchsten Schritt zu gelangen oder um
zwischen den einzelnen Schritten zu wechseln, klicken Sie bitte auf die kleinen blauen Pfeilschaltflachen
oder auf die dazwischen befindlichen blauen Punkte. Klicken Sie bitte erst zum Schluss auf die "Speichern”-
Schaltflache, wenn Sie alle Jobparameter eingetragen haben.

So legen Sie einen neuen Job an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Jobs. Im Contentbereich wird eine Tabelle getffnet,
welche alle im System angelegten Jobs auflistet.
2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neuer Job". Es wird ein Formular-Dialog ge6ffnet, in dem Sie
schrittweise den neuen Job anlegen kénnen (s. unten).
- Schritt 1 (Job Informationen):
Richten Sie den Job ein, indem Sie den Jobtyp wahlen und dem Job eine aussagekraftige
Bezeichnung vergeben (Pflichtfelder). Setzen Sie die Giiltigkeit auf ,giltig” und notieren Sie
optional einen Kommentar.
« Schritt 2 (Ausfiihrungsplan):
Legen Sie die Parameter fest, die den Job ausldsen, z. B. ein bestimmter Zeitpunkt und/oder
ein bestimmtes Ticketereignis.
+ Schritt 3 (Filter):
Legen Sie fest, auf welche Tickets der Job angewendet wird. Wahlen Sie die Parameter aus,
die das Ticket haben soll, damit der Job darauf angewendet wird.
Wahlen Sie bspw. den Filter "Team" und den Wert "Junk" um den Job nur auf Tickets des
Teams Junk anzuwenden.
- Schritt 4 (Aktionen):
Legen Sie fest, welche Aufgaben in welcher Reihenfolge mit dem Job ausgefiihrt werden.
Achten Sie dabei auf eine sinnvolle Reihenfolge. Die Aufgaben werden in der Reihenfolge
abgearbeitet, wie sie hier angegeben sind — von oben nach unten.
3. Speichern Sie den neuen Job abschlieRend mit ,Speichern”. Der Job ist nun angelegt, sofort aktiv und
wird entsprechend seiner Konfiguration ausgefiihrt.

Hinweis: Um einen Job duplizieren zu kénnen, benétigen Sie KIX Pro.
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8.2.2.1 So bearbeiten Sie einen Job:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Jobs. Im Contentbereich wird eine Tabelle getffnet,
welche alle im System angelegten Jobs auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf den Job, den Sie bearbeiten mochten. Die Detailansicht des Jobs wird
geoffnet.

Klicken Sie in der Titelzeile der ge6ffneten Detailansicht auf "Job bearbeiten". Es wird ein Formular-
Dialog geoffnet, in dem Sie den Job bearbeiten kénnen (s. unten). Nutzen Sie die kleinen blauen Pfeil-
oder Punktschaltflachen, um zum nachsten Schritt zu gelangen oder um zwischen den Schritten zu
wechseln.

Speichern Sie lhre Anderungen abschlieRend mit "Speichern". Der Job ist nun geéndert und — wenn
gliltig — sofort aktiv.

So loschen Sie einen Job:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Automatisierung > Jobs. Im Contentbereich wird eine Tabelle gedffnet,
welche alle im System angelegten Jobs auflistet.

Setzen Sie vor den zu I6schenden Job ein Hakchen. Sie konnen mehrere Jobs auswahlen.

Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Loschen". Die Schaltflache ist erst aktiv, wenn mindestens ein Job
ausgewabhlt ist.

Beantworten Sie die Sicherheitsabfrage mit "Ja", um den Loschvorgang zu starten. Es werden rekursiv
alle Actions, Sub-Macros und Ausfiihrungsplane geléscht.

Sofern jedoch noch interne Referenzen bestehen, kann der Job nicht geléscht werden. Sie erhalten
dann einen entsprechenden Hinweis.

Alternativ zum Loschen kdnnen Sie einen Job auf "ungliltig” oder "temporar ungiiltig" setzen. Der Job wird
dann nicht ausgeldst. Ein ungiiltiger Job kann jederzeit neu konfiguriert und wieder auf "giiltig" gesetzt
werden, um ihn zu reaktivieren.

@ Tipp

Mit dem Konsolen-Kommando

Console: :Command: :Maint: :Automation: :DeleteNotReferencedMacros konnen Sie
nicht verwendete Macros I6schen (Meni System > Konsole). Dabei werden alle Macros geldscht, die
von keinem Job referenziert sind und die keine Sub-Macros von anderen Macros sind. Einzelne
Macros kénnen vom Loschen ausgeschlossen werden. Geben Sie dazu - ggf. mehrfach - den

Parameter dignore-macro-id an.
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8.2.2.2 Den Job konfigurieren
Job Informationen (Schritt 1)
Hier hinterlegen Sie allgemeine Informationen zum Job und legen den Typ des Jobs fest.
4 © & Admin:obs X | F & Neuerlob X B
¥ Neuer Job
Job Informationen
e >
* Job Typ: @ Ticket
*Name: @ Jjunkleeren
Kommentar: @
&
* Gilltigkeit: @ gultig
Feld Beschreibung
Job Typ Wabhlen Sie den Typ des Jobs aus. Der Job Typ definiert, an welchem Objekt

der Job ausgefiihrt wird:

= Asset (KIX Pro): Der Job fiihrt beim Import von Assets eine Anpassung der
Assetnummern an den eigenen Nummernkreis aus.

= Berichte: Der Job erstellt automatisiert Berichte auf Basis einer
bestehenden Berichtsdefinition.
Beachten Sie: Die Statistiken im Home Dashboard werten nur Berichte im
Ausgabeformat CSV oder JSON aus.

= Kontakt: Der Job wird auf Kontakte angewandt.
Zum Beispiel: Erstellen eines Tickets, sobald ein bestimmtes Datum am
Kontakt erreicht ist (Start eines Offboardingprozesses bei Ausscheiden
eines Mitarbeiters).

= Synchronisation: Der Job fiihrt eine Synchronisation aus (z. B.
Synchronisation von KIX-Kontakten mit Kontakten des LDAP/AD in KIX
Pro).

= Ticket: Der Job wird auf Tickets angewandt (z. B. Leeren des Junkordners,
Verschieben von Tickets in ausgewéhlte Teams etc).
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Feld Beschreibung

Name Tragen Sie eine aussagekraftige Bezeichnung fiir den Job ein.

Die Sortierung der Jobs und deren Ausfiihrungsreihenfolge erfolgt deren
Namen nach (alphanumerisch). Damit ist die Ausfiihrungsreihenfolge von
Jobs, die durch das selbe Event ausgeldst werden, durch deren Namen
beeinflussbar.

Beispiel:

Szenario: 2 Jobs, die beide auf "TicketStateUpdate" reagieren und einen
Artikel anlegen (Job 1 hat Name "02_TestJob", Job 2 hat Name
"01_TestJob")

Ergebnis: Der Artikel von Job 2 (01_TestJob) wird zuerst angelegt, da der
Name mit "01" beginnt.

Kommentar Hinterlegen Sie optional einen Kommentar. Notieren Sie sich ggf. die Aufgabe
des Jobs, damit Sie bei mehreren Jobs die Ubersicht behalten.

Glltigkeit + giiltig: Der Job ist aktiv und wird entsprechend seiner Konfiguration zeit-
oder eventgesteuert ausgelost.
ungiiltig/temporar ungiiltig: Der Job ist (voriibergehend) inaktiv und wird
nicht ausgefiihrt.
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Ausfiihrungsplan (Schritt 2)
Hier legen Sie fest, wann der Job ausgelst wird (Zeitpunkt und/oder Event).
4 < & Admin:Jobs X X # Neuerlob X [ 2
% Neuer Job
Ausfiihrungsplan
£ o >
Zeitgesteuerte Ausfiihrung
Wochentag{e): @ Montag
Zeit: @ £:30
Eventgesteuerte Ausfithrung
n Events: @
Feld Beschreibung
Wochentag(e) Wahlen Sie die Wochentage aus, an denen der Job ausgefiihrt
werden soll.
Zusatzlich muss eine Zeit angegeben werden.
Zeit Wahlen Sie die Uhrzeit/en aus, zu denen der Job ausgefiihrt werden
soll.
Zusatzlich muss der Wochentag angegeben sein. Bei téaglicher
Ausfiihrung sind alle Wochentage auszuwahlen.
Events Wahlen Sie die Ereignisse aus, die den Job ausldsen sollen. Der Job

wird ausgeldst, sobald eins der hier angegebenen Ereignisse eintritt.
Es stehen die Standard-Events (z. B. ArticleCreate) und fir jedes
Dynamische Feld ein Update-Event zur Auswahl
(TicketDynamicFieldUpdate_NameDesDynamischenFeldes).

@ Hinweis

Haben Sie weder einen Zeitpunkt noch ein Event gewahlt, dann wird der Job nicht automatisch vom
System gestartet. Sie konnen ihn jedoch manuell zum Zeitpunkt ihrer Wahl mit einem Klick auf
"Ausfiihren" in der Detailansicht starten.
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Filter (Schritt 3)

Mit Filtern schranken Sie die Ausfiihrung des Jobs anhand bestimmter Kriterien ein. Hier geben Sie an,
welche Bedingungen erfiillt sein miissen, damit der Job ausgefiihrt wird (z. B. alle Tickets im Team "Junk").
Sie konnen die Filter kombinieren. Die einzelnen Filterblocke sind ODER-Verkniipft. Die Filter innerhalb eines

Filterblocks sind UND-Verkniipft. Mittels der Schaltflachen |:| D fligen Sie weitere Filterbldcke hinzu oder
entfernen diese.

Beispiel: Job wird ausgefiihrt, wenn

« am Ticket das Team "Service Desk" UND das betroffene Asset "Computer 1" gespeichert sind
ODER:
« am Ticket das Team "Monitoring" UND das betroffene Asset "KIX18" gespeichert sind.

£+ Neuer Job
Filter
< ® >

Filter: © Team enthalten in & Service Desk

AffectedAsset (Betr... enthalten in & Computer 1
OR

Filter: © Team enthalten in B Monitoring

AffectedAsset (Betr... enthalten in B Kixi1s

Die Angabe der Filter erfolgt analog der Logik in der Komplexsuche (s. Anwenderhandbuch):

Spalte Beschreibung Hinweise
1 Filterattribute des Objekts Welche Filterattribute zur Auswabhl stehen,
(gemaR dem gewahlten Job Typ) hangt von dem in Schritt 1 unter "Job Typ"
ausgewahlten Objekt (Ticket, Asset, Kontakt
usw.) ab.

Neben den Filterattributen des Objekts stehen
auch Dynamische Felder (aulBer Typ
"Checklist") zur Auswahl.

@ In Asset-Jobs stehen nur durchsuchbare

Attribute zur Auswahl. Setzen Sie ggf. das

fehlende Attribut in der Klassendefinition auf
'Searchable' => 1.
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Spalte Beschreibung Hinweise

2 Suchoperatoren (siehe Seite 200) Die zur Auswahl stehenden Suchoperatoren
(z. B.: enthalten in, beginnt mit, endet  h&ngen vom gewahlten Filterattribut bzw.
mit, ist gleich, usw.) Dynamischen Feld ab.

Fiir Dynamische Felder des Typs Text und
Textarea steht lhnen zusétzlich die Wildcard-
Suche zur Verfligung (Suche mit * als
Platzhalter fiir unbekannte Textstellen).

Fir datum-/zeitbasierte Filterattribute konnen
relative Zeitangaben definiert werden (z. B.
erstellt innerhalb der letzten 24 Stunden).

3 Formularfelder und Werte. Als Werte kénnen auch KIX Platzhalter (z. B.
<KIX_CURRENT_UserID>) angegeben werden,
bspw. um den Job auf den jeweils aktuellen
Nutzer einzuschranken.

Geben Sie mehrere Filter an, werden die Filter durch eine logische UND-Verknipfung miteinander verkniipft.
Sie kdnnen also angeben, dass der Job auf alle Tickets angewendet wird, die den Typ "unklassifiziert" UND
den Status "geschlossen” besitzen UND vom Team "Support" sind.

Hinweise:

+ Werden auf "ungiiltig" gesetzte Dynamische Felder angegeben, so finden diese keine Verwendung bei
der Ausfiihrung.

+ Haben Sie im Ausfiihrungsplan (Schritt 2) ein artikelbezogenes Event gewahlt (z. B. "ArticleCreate") so
sind die Filter "Channel" und "Sender Type" Pflichtfelder. Mit diesen schranken Sie den Filter weiter
ein. Wahlen Sie die Optionen bitte so, dass Sie ,Endlosschleifen” verhindern, die beim Versenden von
Benachrichtigungen mit gleichzeitigem Anlegen von Artikeln entstehen kdnnten.

Aktionen (Schritt 4)

Hier legen Sie fest, welche Aktionen in welcher Reihenfolge mit dem Job ausgefiihrt werden.

4 < & Admin:lobs X | ¥ # Neuerlob X | 4
£+ Neuer Job
Aktionen
£ ]
* Macro: Ticket
* 1. Action: @ Ticket I6schen
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Beschreibung

Entspricht dem gewéhlten Job Typ (Schritt 1) und kann nicht gedndert werden.

Waihlen Sie aus, welche Aufgaben (Macro Actions) der Job ausfiihren soll.

In einem Job kdnnen mehrere Aktionen ausgefiihrt werden. Sie werden in der
angegebenen Reihenfolge abgearbeitet — von oben nach unten. Aktionen
konnen verschachtelt werden. Achten Sie daher auf eine logische Reihenfolge.
In den Ubersichten der Macro Actions finden Sie Hinweise zur Verwendung der
einzelnen Aktionen.

Nachdem Sie eine Aktion gewahlt haben, werden weitere Eingabefelder
angezeigt. Diese variieren in Abhangigkeit zur gewahlten Aktion. So verlangt
bspw. die Aktion "Bearbeiter setzen" die Eingabe des Bearbeiter-Namens, um
diesen als Bearbeiter am Ticket zu setzen.

Weiterfiihrende Infos:

+ Ubersicht der Macro Actions fiir KIX Start (siehe Seite 200)
+ Ubersicht der Macro Actions fiir KIX Pro (siehe Seite 200)
* Macro Actions (siehe Seite 825)
+ sowie die Verwendungsbeispiele von Macro Actions

Mit den am Rand befindlichen Schaltflachen kénnen Sie weitere Aktionen
hinzufligen, Aktionen entfernen oder die Reihenfolge der Aktionen durch Drag
& Drop verschieben:

Fligt weitere Aktionen hinzu

Entfernt die Aktion

>

Klappt die Eingabefelder einer Aktion ein oder aus.
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Beschreibung

Verschiebt die Reihenfolge der Aktionen.

Klicken Sie auf den Doppelpfeil, und verschieben Sie die Aktion mit
gedriickter linker Maustaste an eine andere Position. Platzieren Sie
die Aktion in einen dunkelgrau markierten Bereich.

4 o& Admin:ichs X | ¥ © Neuverlob X »

& Neuer Job
Aktionen
1 L]

*LAkGon: @ Ticketanlegen ¥ B

n “2ilons ® e aleen -

“ 3. Aktion: @ Bearbeiter setzen -

“w o

* 4 Aktion: ®  Prioritat setzen
Uberspringen: ® [

* Prioritat: ©

Aktivieren Sie diese Option, wenn die Aktion (temporér) ibersprungen werden
soll. Der Job wird ohne diese Aktion ausgefiihrt. Somit kdnnen Sie einzelne
Aktionen von der Ausfiihrung ausschlielen, ohne den Job neu konfigurieren zu
missen.
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9 Internationalisierung

KIX unterstiitzt mehrere Sprachen. Im Auslieferungszustand enthéalt KIX die Verwaltung von 2 Sprachen:
Deutsch (de) und Englisch (en_US). Die Ausgangssprache ist Englisch. Fiir den deutschsprachigen Raum
wird die deutsche Sprachbibliothek mit ausgeliefert, sodass die im Auslieferungszustand bestehenden Texte
und Bezeichnungen fiir Menieintrage, Schaltflachen, Hilfetexte usw. automatisch ins Deutsche lbersetzt
werden, wenn als Benutzersprache ,German" eingestellt ist. Die Texte und Bezeichnungen bestehen aus
Basiszeichenketten, die auch als Patterns bezeichnet werden.

Im Menii Internationalisierung > Ubersetzungen kénnen Sie sowohl die systemseitig bestehenden Patterns
als auch alle nutzergenerierten Patterns (Bezeichnungen fiir Assets, Dynamische Felder, Benachrichtigungen
etc.) bearbeiten und erganzen.

4 & Admin: Communication % 4| o & Admin: Ubersetzun.. X Ausblenden <«

Ausblenden & AusBenden &

Assi
T v Setup Assistent

commu” B pecets

Setup Assistant
# pssets
# Automation
Communication
# Internationalisation
# Knowledge Database
# Sservice Cataloz
* system

* Ticket

Setup Assistent
* assets

* Automatisi

D internationalisierung

Ubersetzungen
# Kommunikation
* Nutzerverwaltung
# system
* Ticket

* wissensdatenbank

O
[
[
O
O
O
O
[

Pattern & Sprachen
Communication

Communication History

Communication: Email

Communication: Email: Email Addresses

Communication: Email: Email Filters

Communication: Email: Inbox

Communication: Email: Qutbox

Abb.: Mit Ubersetzungen wird die Mehrsprachigkeit von KIX gesteuert

* Automatisierung
* internationalisierung

0 Kommunikation

* Nutzerverwaltung
n b

# Ticket

# wissensdatenbank

MaBgeblich fiir die Ubersetzung ist die fiir einen Benutzer eingestellte Sprache. Ist fiir eine Basiszeichenkette
keine anderssprachige Zeichenkette hinterlegt, wird vom System die englische Sprache referenziert. Ist fiir
eine Basiszeichenkette eine anderssprachige Zeichenkette hinterlegt, so wird die Zeichenkette der Sprache
referenziert, die einem Agenten zugeordnet ist. Dies gilt sowohl fiir alle im System vorhandenen Texte und
Bezeichnungen als auch fiir alle nutzergenerierten Inhalte (Assets, Assets-Klassen, Dynamische Felder,

Benachrichtigungen etc.).

Die Sprache eines Nutzers wird beim Anlegen/Bearbeiten eines Users (Menii Nutzerverwaltung > Users)
voreingestellt. Jeder Agent kann in seinen Personlichen Einstellungen selbst wahlen, in welcher Sprache er

KIX nutzen mochte.
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9.1 Ubersetzungen

Im Menii Internationalisierung > Ubersetzungen kénnen Sie die vom System vorgegebenen Ubersetzungen
(Patterns) erweitern oder dndern. Dies betrifft sowohl bestehende Sprachschemata als auch das Anlegen
neuer Sprachschemata wie:

+ die im System bestehenden Texte und Bezeichnungen (Meniieintrage, Schaltflachen, Hilfetexte,
Widget-Titel, Tabelleniiberschriften usw.)

+ die von Ihnen angelegten Ticketbenachrichtigungen

+ die Bezeichnung der von lhnen in Asset-Klassen verwendeten Attribute (Formularfelder)

+ die Bezeichnungen der von Ihnen angelegten Assets, Teams, Status, Prioritaten, Dynamishen Felder

+ ua.m.

Signaturen werden nicht libersetzt. Da sie an ein Team gebunden sind, werden Signaturen in der Regel auch
in der ,Teamsprache" angelegt. Textbausteine werden ebenfalls nicht libersetzt. Es wird fiir jede Sprache ein
separater Textbaustein angelegt.

Jeder Nutzer (Agent oder Kontakt) kann in seinen Personlichen Einstellungen festlegen, in welcher Sprache
er in KIX arbeiten méchte. Eine Vorauswahl der Sprache wird beim Anlegen oder Bearbeiten eines Nutzers
getroffen. Die Spracheinstellung beeinflusst sowohl die Bezeichnungen in den Benutzeroberflachen als auch
die verwendeten Benachrichtigungen. Hat der Nutzer kein Sprachschema gesetzt oder ist noch nicht
authentifiziert, wird die Sprachkennung des Browsers verwendet. Ist diese nicht zuordenbar oder ist kein
entsprechendes Schema vorhanden, wird die im SysConfig-Schliissel "DefaultLanguage” definierte
Standardsprache verwendet.

Die Tabelle im Dashboard listet die Patterns anhand eines Suchbegriffs auf. Tragen Sie einen Begriff im
Suchfeld ein, um nach bestimmten Patterns zu suchen. Sie konnen dazu Wildcards wie das Sternchen (*)
verwenden, z. B. "ticket*". Sollen alle Patterns angezeigt werden, tragen Sie im Suchfeld nur das Sternchen
ein. Das Laden aller Patterns kann einen Moment dauern. Der Spalte ,Sprachen" kénnen Sie entnehmen, fiir
welche Sprachen es bereits Ubersetzungen gibt.

4 <% Admin: Obersetmun_ X »

mmmmmmmmmm
O Pattem = speachen Geandert am Geandert von

* Assets

Ticket: Priorities 22.06.3021, 13:32 Martin Muster

Ticket: Queues 22062071, 13:32 Martin Muster

Ticket: States. 22.06.2021,13:32 Martin Muster

O Ticket: Text Modules 22.06.2021, 13:32 Martin Muster

¥ 2 B ¥

Ticket: Types 22.06.3021,13:32 Martin Muster

Abb.: Die Ubersicht der Patterns
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@ Tipp

Die Funktion der Ubersetzungen kénnen Sie sich auch zunutze machen, wenn Ihnen anstelle des
Begriffs ,Teams" die Bezeichnung ,Queue’ lieber ist oder wenn Sie statt ,Assets" die Bezeichnung
,Config Items" oder ,ClI" bevorzugen. Dann kénnen Sie dafiir ein Pattern hinterlegen und so die
Bezeichnung im System andern.

9.1.1 Ubersetzungen anlegen oder bearbeiten

Sie konnen die Ubersetzungen fiir die in KIX verwendeten Patterns selbst pflegen. Dies betrifft sowohl
bestehende Sprachschemata (Label, Hilfetexte, Beschriftungen etc.) als auch das Anlegen neuer
Sprachschemata (Attribute in Assetklasen, Bezeichnungen Dynamischer Felder, Ticketbenachrichtigungen
etc.). Patterns sind Basiszeichenketten, welche aus einzelnen Woértern oder ganzen Texten bestehen
konnen.

4 & Admin: Ubersetzungen X E & Neu X »

L Neu

*+ pattern: @ Vehicles

4

Englisch: @  Vehicles

2
%

Deutsch: @  Fahrzeuge

2
n .

I ’ Abbrechen ‘ : Speichern

Abb.: Ein neues Pattern fiir eine selbst angelegte Asset-Klasse

Durch die Verwendung von HTML-Tags kdnnen sowohl die Texte der Patterns als auch die der
Ubersetzungen formatiert werden (z. B. <i>kursiv</i>). Die Verwendung eines String-Platzhalters (%s)
ermoglicht variablen Text im Pattern.

4 | © & Admin: Obersetzung.. X | X & %s time unit(s) acco.. X | B & Neu X »

£ %s time unit(s) accounted. Now total %s time unit(s). (%s time unit(s) accounted. Now total %s time unit(s).)

* pattern: @ %s time unit{s) accounted. Now total %s time unit{s).

Englisch: @

Deutsch: @  %s Zeiteinheit(en) gebucht. Gesamt: %s Zeiteinheit(en).

n LAbbreche‘\

Speichern
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So legen Sie ein neues Pattern an:

5.

Navigieren Sie im Explorer zu Internationalisierung > Ubersetzungen.

Klicken Sie im Contentbereich auf "Neu". Es wird ein Formular-Dialog getffnet, in dem Sie das Pattern
und die dazugehérigen Ubersetzungen anlegen kénnen. Fiir jede Sprache steht lhnen ein separates
Textfeld zur Verfligung.

Tragen Sie unter "Pattern” die zu ibersetzende Basiszeichenkette ein.

Tragen Sie fiir jede Sprache, in die das Pattern {ibersetzt werden soll, die Ubersetzung ein. Fiir jede
Sprache (s. Info unten) steht Ihnen ein separates Textfeld zur Verfligung.

Speichern Sie lhre Eingaben abschlieRend mit "Speichern”.

Die Ubersetzung des neuen Patterns kann nun vom System genutzt werden. Agenten miissen ggf. ihr System
aktualisieren, damit die Ubersetzung auch bei ihnen erfolgt.

So bearbeiten Sie ein Pattern:

1.
2.

Navigieren Sie im Explorer zu Internationalisierung > Ubersetzungen.

Tragen Sie einen Suchbegriff ein, um das gesuchte Pattern zu finden. Verwenden Sie fiir lhre Suche
ggf. das Sternchen (*).

Klicken Sie in der Tabelle auf das zu bearbeitende Pattern. Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in

dem Sie das Pattern und die dazugehérige Ubersetzung bearbeiten kdnnen. Fiir jede Sprache steht
Ihnen ein separates Textfeld zur Verfligung.

Nehmen Sie Ihre Anderungen oder Erganzungen vor und speichern Sie Ihre Eingaben abschlieRend
mit ,Speichern”.

Die gednderte Ubersetzung des Patterns kann nun vom System genutzt werden. Agenten miissen ggf. ihr
System aktualisieren, damit die Ubersetzung auch bei ihnen erfolgt.

®

Info

Weitere Sprachen kénnen Sie im SysConfig-Schliissel "DefaultUsedLanguages" anlegen. Fiir diese
missen jedoch die Pattern manuell gepflegt werden.

Haben Sie weitere Sprachen angelegt, konnen Sie fiir jede Sprache die Verlinkungen zu den
Handbiichern auf der Willkommensseite angeben. Verwenden Sie folgende SysConfig-

Schliissel: KIX::SelfServiceManual, KIX::UserManual, KIX::AdminManual.
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10 Kommunikation

Im Meni Kommunikation kénnen Sie die Kommunikationswege fiir KIX pflegen und verwalten.

E-Mail
Im Meni Kommunikation > E-Mail kdnnen Sie den Ein- und Ausgang von E-Mails konfigurieren. E-Mail-
Versand und -Empfang werden getrennt von einander in den Untermenis Postausgang (siehe

Seite 239) und Posteingang (siehe Seite 248) konfiguriert. Posteingang und Postausgang konnen alternativ
auch im Setup Assistent direkt im Anschluss an die Installation von KIX eingerichtet werden.

Unter Email Adressen (siehe Seite 216) legen Sie die Systemadressen an. Dies sind die Absenderadressen
flir E-Mails, die von den Teams versendet werden und dienen der Verteilung einkommender E-Mails an
das jeweilige Team.

Uber Email Filter (siche Seite 219) kdnnen eingehende E-Mails anhand von Filterbedingungen gezielt in die
entsprechenden Teams verteilt und dort als Tickets angelegt werden. Dabei kdnnen automatisch
Ticketinformationen wie bspw. Status oder Prioritdat mitgegeben werden.

Webformular

Im Meni Kommunikation > Webformular kénnen Sie Webformulare (siehe Seite 271) generieren, die Sie in
lhre Website integrieren kénnen. Uber diese Webformulare kdnnen Ihre Kunden ticketrelevante
Informationen wie bspw. Stérmeldungen senden. Diese Meldungen werden als neue Tickets in KIX
angelegt.
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10.1 E-Mail

Eine der Hauptaufgaben von KIX ist die Verwaltung ein- und ausgehender Kommunikation, z. B. von E-Mails.
Die Einrichtung der E-Mail-Kommunikation einschlie8lich der Verteilung im System erfolgt im Menii
Kommunikation > E-Mail.

KIX unterscheidet zwischen Posteingang und Postausgang. Beide werden getrennt voneinander konfiguriert.
Der Posteingang empfangt - wie ein Hausbriefkasten - alle eingehenden E-Mails. KIX leert diesen
"Hausbriefkasten" und verteilt die E-Mails entsprechend der vorgegebenen Konfiguration an die jeweiligen
Teams. Dort werden sie entweder als als neue Tickets - oder bei Riickantworten - als neuer Artikel am Ticket
angelegt. Alle ausgehenden E-Mails werden von KIX (iber den Postausgang - wie iiber einen Postbriefkasten -
versendet.

Alternativ kann die Einrichtung der Kommunikationswege auch im Setup Assistent (siehe Seite 61) erfolgen.
Der Setup Assistent fiihrt Sie durch die Einrichtung von Posteingang und Postausgang.

Posteingang

Damit KIX E-Mails empfangen kann, miissen Sie mindestens ein E-Mail-Konto in KIX einrichten. Die
Einrichtung erfolgt entweder bereits im Setup Assistent oder im Untermeni Posteingang. KIX ruft die
eingerichteten E-Mail-Konten in regelmafRigen Abstdanden ab und verteilt die eingegangenen E-Mails
gemaR der angegebenen Konfiguration an die jeweiligen Teams. Wie die Verteilung erfolgen soll,
konnen Sie fiir jedes E-Mail-Konto separat festlegen.

E-Mail-Filter
E-Mail-Filter (Postmaster-Filter) dienen der granulierten Verteilung eingehender E-Mails anhand von
Mail-Header-Informationen. Sie kdnnen damit eingehende E-Mails gezielt weiterverarbeiten und bspw.
anhand ihres Absenders oder Betreffs in bestimmte Teams verteilen lassen. Ein typisches Beispiel
hierfiir ist das Aussortieren von Spam-Mails in den Junk-Ordner. Die Verteilung des Posteingangs

mittels E-Mail-Filter erfolgt unabhangig des eingestellten Standards und hat somit Vorrang gegeniiber
der Standardverteilung.

E-Mail-Adressen

Im Untermenii E-Mail-Adressen richten Sie die E-Mail-Adressen fiir die Teams ein. Uber diese E-Mail-
Adressen kommunizieren die Teams nach Aulien. Jedes Team hat in der Regel eine eigene E-Mail-
Adresse, z.B. support@mustermann-gmbh.de.

Legen Sie zunachst die bendétigten E-Mail-Adressen an und weisen Sie die Adressen anschliellend im
Meni "Ticket > Teams” den jeweiligen Teams zu. Jede E-Mail-Adresse muss zu einem in KIX
konfigurierten Posteingangskonto passen oder von einem Sammelpostfach abgerufen werden.

Postausgang

Damit KIX E-Mails versenden kann, miissen Sie einen Mailserver einrichten. Die Einrichtung erfolgt
entweder bereits im Setup Assistenten oder im Untermenii Postausgang. Alle ausgehenden E-Mails
werden Uber diesen Server versendet.
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Die Absende/Antwort-Adresse einer ausgehenden E-Mail ist stets die Adresse, die an dem Team
hinterlegt ist, von dem die E-Mail gesendet wurde.
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10.1.1 E-Mail-Adressen

Meni KIX > Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Adressen

Sie kdnnen System-Adressen fiir die E-Mail-Kommunikation anlegen und verwalten. Diese Adressen sind die
Absender-Adressen fiir die aus den jeweiligen Teams gesendeten E-Mails. Sie kennzeichnen somit den
Absender einer E-Mail. In der Praxis werden die E-Mail-Adressen haufig nach dem zugehdérigen Team
benannt. Beispielsweise "support@lhreFirma.de" fir alle E-Mails des Teams "Support".

Jedem Team muss eine im System existierende E-Mail-Adresse zugewiesen werden, damit es (iber diese
Adresse E-Mails versenden kann. Einem Team kann nur eine E-Mail-Adresse zugewiesen werden, aber eine E-
Mail-Adresse kann verschiedenen Teams zugewiesen werden. Die Zuweisung erfolgt beim Anlegen oder
Bearbeiten eines Teams im Men "Ticket > Teams". Es ist daher empfehlenswert, die E-Mail-Adressen
anzulegen, bevor Sie die Teams anlegen.

Des Weiteren dienen diese Adressen der internen Verteilung eingehender E-Mails an die jeweiligen Teams.
Sofern an einer E-Mail-Adresse ein Team hinterlegt ist, konnen eingehende E-Mails an dieses Team
weitergeleitet werden. Dies ist abhdngig von der im Posteingang (siehe Seite 248) eingestellten Verteilung
sowie der konfigurierten E-Mail-Filter (siehe Seite 219) .

Jede E-Mail-Adresse muss zu einem in KIX konfigurierten E-Mail-Konto passen oder von einem
Sammelpostfach abgerufen werden, wenn Antworten auf diese Adresse an den KIX-Tickets ankommen
sollen.

() Hinweise

KIX bendtigt zum Versenden mindestens eine gliltige E-Mail-Adresse, kann aber mit mehreren
Adressen arbeiten. KIX wird mit einer Standard-Adresse ausgeliefert (kix@localhost). Wir empfehlen
Ihnen, diese im Zuge der Ersteinrichtung durch eine eigene Standard-Adresse zu ersetzen (Menii
Setup Assistent). Alternativ konnen Sie die initiale Standard-Adresse auf "ungiiltig" setzen und eine
eigene Standard-Adresse anlegen (Menii Kommunikation > E-Mail-Adressen).

10.1.1.1 Eine E-Mail-Adresse anlegen oder bearbeiten

Legen Sie unter "Kommunikation >E-Mail > E-Mail Adressen” die benétigten System-Adressen an und ordnen
Sie diese anschlieRend unter "Ticket > Teams" den Teams zu.
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4 < & Admin: E-Mail Adres... X K = New Email Address X 1 3

&= New Email Address

* E-Mail Adresse: @ support@example.org
* Anzeigename: @  Support
Kommentar: @  Mailadresse fiir Team Support
A
* Gilltigheit: @ giiltig

l ’ Abbrechen ; Speichern

Abb.: Eine neue E-Mail-Adresse fiir den Support anlegen

So legen Sie eine neue E-Mail-Adresse an:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation >E-Mail > E-Mail Adressen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Adressen auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf "Neue Adresse". Es wird ein Formular-Dialog getffnet, in dem Sie die E-
Mail-Adresse anlegen konnen.

Fiillen Sie das Formular aus, setzen Sie die Gilltigkeit auf ,glltig“ und speichern Sie Ihre Eingaben mit
»Speichern”. Die E-Mail-Adresse ist jetzt angelegt.

Sie kdnnen nun zu Ticket > Teams navigieren und die E-Mail-Adresse einem Team zuweisen, damit
das Team die eben angelegte Adresse als Absender-Adresse fiir E-Mails verwenden kann.

So bearbeiten Sie eine E-Mail-Adresse:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation >E-Mail > E-Mail Adressen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Adressen auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf die zu bearbeitende E-Mail-Adresse. Die Detailansicht wird gedffnet.
Klicken Sie in der Titelzeile der gedffneten Detailansicht auf "Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie die E-Mail-Adresse bearbeiten konnen.

Andern Sie die Angaben und setzen Sie die Giiltigkeit auf "giiltig". Die Anderungen sind sofort
wirksam.

So loschen Sie eine E-Mail-Adresse:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation >E-Mail > E-Mail Adressen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Adressen auflistet.
Setzen Sie ein Hakchen vor die zu |I6schende E-Mail-Adresse. Sie kénnen mehrere Adressen
auswahlen.
Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Loschen”. Die Schaltflache ist nur aktiv, wenn mindestens eine E-
Mail-Adresse ausgewahlt ist.
Beantworten Sie die Sicherheitsabfrage mit:

1. "Ja": Die E-Mail-Adresse wird geldscht und steht anschlieBend nicht mehr zur Verfligung.
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2. "Nein": Die E-Mail-Adresse wird nicht geléscht und bleibt angehakt.

(® Hinweise zum Léschen von E-Mail-Adressen:

+ Eine E-Mail-Adresse kann nur geléscht werden, wenn sie keinem Team zugeordnet ist. Ist
dies der Fall, erhalten Sie eine Fehlermeldung. Ordnen Sie daher den betreffenden Teams
eine neue E-Mail-Adresse zu, bevor Sie die Adresse [6schen.

+ Bereits verwendete E-Mail-Adressen bleiben nach dem Léschen im Ticket als Text stehen (z.
B. Felder "Von" oder "An" im Artikel).

Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl)

E-Mail Adresse

Anzeigename

Team

Glltigkeit

Beschreibung

Tragen Sie eine gliltige E-Mail-Adresse ein. Sie ist die Absender-Adresse eines
Teams, z. B.: support@lhreFirma.de

Dies ist der Name/die Kennung des Absenders, z. B. Unternehmen GmbH -
Support

Wahlen Sie optional ein Team aus, an welches eingehende E-Mails und
Riickantworten an diese E-Mail-Adresse weitergeleitet werden.
Voraussetzung ist, dass im Posteingangs-Konto als Verteilung
"Empfangeradressen” eingestellt ist.

@ Systemseitig wird nicht sichergestellt, dass diese Zuordnung von System-
Adresse und Team zu der am Team hinterlegten System-Adresse passt. Beide
Einstellungen sind unabhéngig von einander. Diese Einstellung betrifft den
Posteingang, die am Team hinterlegte E-Mail-Adresse betrifft den
Postausgang.

- giiltig: Die Adresse ist aktiv. Uber diese Adresse kénnen E-Mails versendet
werden.

+ ungiiltig/temporir ungiiltig: Die Adresse ist inaktiv. Uber diese Adresse
konnen keine E-Mails versendet werden. KIX ben6tigt zum Versenden
mindestens 1 Absende-Adresse. Achten Sie daher darauf, dass Sie
zumindest die in der SysConfig hinterlegte Standardadresse auf ,giltig"
gesetzt haben.
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10.1.2 E-Mail-Filter

Meni KIX > Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Filter

Sie konnen E-Mail-Filter (sog. Postmaster-Filter) einrichten, um eingehende E-Mails anhand vordefinierter
Filterbedingungen granuliert und gezielt im System zu verteilen. Die Verteilung des Posteingangs via E-Mail-
Filter erfolgt unabhangig des eingestellten Standards und hat somit Vorrang gegeniber der
Standardverteilung.

E-Mail-Filter manipulieren den E-Mail-Header und verfahren dabei nach dem "Wenn-Dann"-Schema: Wenn

eine eingehende E-Mail bestimmte Eigenschaften (Filterbedingungen) aufweist, dann werden die im Filter
definierten Attribute in den E-Mail-Header geschrieben. Anhand dieser Attribute kann KIX die eingehenden
Mails mit Ticketeigenschaften versehen und im jeweiligen Team-Ordner als Tickets anlegen.

Somit kénnen Sie bspw. festlegen, dass die E-Mails eines bestimmten Kunden stets mit der hochsten
Prioritat versehen werden und anschlieRend in einem bestimmten Team-Ordner als Ticket angelegt werden.
Sie kdnnen bspw. auch eine sog. Blacklist anlegen, indem Sie festlegen, dass E-Mails von bestimmten
Absendern in den Junk-Ordner verschoben werden. Weitere Anwendungsfalle sind beispielsweise:

+ das Ignorieren automatischer Antworten wie Abwesenheitsnotizen
das Weiterleiten unerwiinschter E-Mails in einen Junk-Ordner
+ das Setzen von Ticketparametern in eingehende Mails (z. B. Prioritat hoch, Status neu, etc.).

E-Mail-Filter konnen auch niitzlich sein, wenn Sie mit mehreren KIX Systemen arbeiten. Dann konnen Sie
bspw. den Tickets Parameter mitgeben, die im empfangenden KIX System ausgewertet und angewendet
werden. Das empfangende KIX System muss dazu den KIX-Header akzeptieren. (Checkbox "KIX Header
akzeptieren" im Menli Kommunikation > E-Mail > Posteingang). Nutzen Sie diese Méglichkeit aber bitte nur
mit Vorsicht, da anderenfalls Systemfehler auftreten kdnnen.

Ein eingerichteter, giiltiger Filter betrachtet alle im System eingehenden E-Mails, unabhéngig davon, von
welchem E-Mail-Konto sie hereinkommen. Dabei wertet er die angegebenen Filterbedingungen aus und
schreibt die an die Bedingung gekniipften Attribute und Werte zuriick in den Header. Dies geschieht im
Augenblick des E-Mail-Abrufs. Erst danach konvertiert KIX die E-Mail in ein Ticket, flihrt dabei die Aktionen
aus, die in den E-Mail-Filtern festgelegt wurden und legt anschlieBend das Ticket im zugeordneten Team-
Ordner an.

@ Info

Die Anwendung der E-Mail-Filter richtet sich nach deren Reihenfolge in KIX. Jede E-Mail durchlauft
die E-Mail-Filter in derselben Reihenfolge, wie sie in der Ubersicht der E-Mail-Filter aufgefiihrt sind.
Die Ubersicht listet die E-Mail-Filter in alphabetischer Reihenfolge dem Namen nach auf. Sie kénnen
die Reihenfolge selbst bestimmen, wenn Sie den Filter mit vorangestellten Zahlen benennen, z. B.
"01_Spamfilter".
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10.1.2.1 Die Detailansicht eines E-Mail-Filters

Sie konnen die Details zu einem E-Mail-Filter einsehen. Navigieren Sie zu Kommunikation > E-Mail > E-Mail
Filter. Im Contentbereich wird eine Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Filter auflistet.
Klicken Sie in der Tabelle auf einen E-Mail-Filter, um dessen Detailansicht zu 6ffnen.

Die Schaltflachen in der Titelzeile der Detailansicht ermdglichen lhnen die Bearbeitung, Neuanlage sowie das
Duplizieren von E-Mail-Filtern.

4 & TOEF00L Istvalid em.. X

TD-EF-D01 15t valid email filter # Moder Filtor

€ Duplizieren  ¢# Bearbeiten

E-Mail Filter-Informatianen

TD-EF-001 15t valid emall filter Erstellt am: 26.06.2021, 08:07
Geandert von: Martin Mustermann

Kommentar: A5t valid email filter for testing purposes Gedndert am: 26.06.2021, 0807

Galtigheit: sultig

Erstelit von: Martin Mustermann

Name:
Stoppen nach Treffes:

Filterbedingungen (2) =
E-Mail Header & Hegleren Pattem

From v td-ef-001@example.com
subject TO-E7-001 15t valid email fiter

EMail Header & wert
HKIXQuee Misc

Abb.: Die Details eines E-Mail-Filters

Neben der Lane mit allgemeinen E-Mail-Filter-Informationen enthalt die Detailansicht weitere Lanes:

Lane Beschreibung
Filterbedingungen Auflistung der Filterbedingungen fiir das Setzen des E-Mail-Headers
E-Mail Header setzen Auflistung der E-Mai-Header, die gesetzt werden.
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10.1.2.2 Einen E-Mail-Filter konfigurieren

Ein eingerichteter und giiltiger Filter beachtet alle ins System eingehenden E-Mails, unabhangig davon, tber
welches Konto sie hereinkommen. Damit konnen E-Mails prazise bestimmten Teams zugeordnet werden.
Einkommende E-Mails, die den im E-Mail-Filter definierten Kriterien entsprechen, werden als Tickets mit den
gesetzten Attributen erstellt und in die entsprechenden Team-Ordner verschoben.

Mitunter unterscheiden sich die Konfigurationen der einzelnen E-Mailfilter nur geringfiigig. Sie kénnen
deshalb bestehende E-Mail-Filter duplizieren und das Duplikat abweichend konfigurieren.

£ New Mail Filter

Email Filter Information

* Name: email filter chemnitz

Stop after match: @ [

[}

Comment:

* validity: @ valid

Filter Conditions

® Email Header: @ Negate: @ Pattern: @
From O info@example.com
Set Email Headers
@ Set Email Header: @ Set Value: @
X-KIX-Queue Chemnitz

! ’ Cancel | Save

Abb.: E-Mail Filter konfigurieren
So richten Sie einen neuen E-Mail-Filter ein:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Filter. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System angelegten E-Mail-Filter auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neuer Filter”. Es wird ein Formular-Dialog ge&ffnet, in welchem Sie die
Filterkriterien hinterlegen konnen (s. auch Tabelle unten).

3. Speichern Sie Ihre Eingaben abschlieBend mit "Speichern”.

Der neue Filter ist nun aktiv und eingehende E-Mails kdnnen nach den darin festgelegten Kriterien gefiltert
werden.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 221



KIX 18 Administration — KIX Start
Kommunikation
E-Mail

So bearbeiten Sie einen E-Mail-Filter:

1.

3.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Filter. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System angelegten E-Mail-Filter auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf den zu bearbeitenden E-Mail-Filter. Es wird ein Formular-Dialog getffnet,
in welchem Sie die Angaben andern kdnnen.

Speichern Sie Ihre Eingaben abschlieRend mit "Speichern®.

So duplizieren Sie einen E-Mail-Filter:

1.

5.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Filter. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System angelegten E-Mail-Filter auflistet.

Setzen Sie ein Hakchen vor den zu duplizierenden E-Mail-Filter. Sie kénnen immer nur 1 Filter
duplizieren.

Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Duplizieren”. Die Schaltflache ist nur aktiv, wenn mindestens 1 E-
Mail-Filter ausgewabhlt ist.

Konfigurieren Sie den E-Mail-Filter im sich 6ffnenden Formular-Dialog. Die Formularfelder enthalten
die Werte der Quelle und kénnen gedndert werden.

Dem Name des Duplikats wird "Kopie von" vorangestellt. Sie kbnnen dem Duplikat einen neuen
Namen geben.

Speichern Sie Ihre Eingaben abschlieBend mit ,Speichern”.

So loschen Sie einen oder mehrere E-Mail-Filter:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Filter. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System angelegten E-Mail-Filter auflistet.

Wabhlen Sie den zu I16schenden E-Mail-Filter mit einem Hakchen aus. Sie kénnen einen oder mehrere
Filter auswahlen.

Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Léschen". Die Schaltflache ist nur aktiv, wenn mindestens 1 E-Mail-
Filter ausgewahlt ist.

Beantworten Sie die Sicherheitsabfrage mit "Ja", um den bzw. die Filter endgiiltig zu [6schen.
Beantworten Sie die Sicherheitsabfrage mit "Nein", um den Loschvorgang abzubrechen.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl) Beschreibung

Name Beachten Sie, dass die E-Mail-Filter nacheinander - von oben nach unten -
abgearbeitet werden. Und zwar in der Reihenfolge, wie sie in der Ubersicht der E-
Mail-Filter angegeben ist.

Die Ubersicht listet die angelegten Filter dem Namen nach auf. Méchten Sie nicht,
dass die E-Mail-Filter in alphabetischer Reihenfolge abgearbeitet werden, so
konnen Sie dem Namen Zahlen voranstellen, um die Reihenfolge der Filter selbst
festzulegen.

Stopp nach Aktivieren Sie diese Option, wenn das Abarbeiten der E-Mail-Filter nach einem
Treffer Treffer abgebrochen werden soll. Anderenfalls werden alle nachfolgenden E-Mail-
Filter bis zum Ende bzw. bis zum nachsten ,Stopp nach Treffer” abgearbeitet.

Gliltigkeit gliltig Der E-Mail-Filter wird angewendet.
ungliltig/ Der E-Mail-Filter wird (temporér) nicht angewendet und die darin
temporar definierten Bedingungen bleiben unberiicksichtigt. Ungiiltige
ungiiltig Filter werden beim Abarbeiten der E-Mail-Filter tibersprungen.
Filter- KIX priift den E-Mail-Header auf die hier angegebenen Bedingungen. Im Falle
bedingungen eines Treffers werden die unter "E-Mail Header setzen" angegebenen Parameter in

den E-Mail-Header zuriickgeschrieben.

Sie kdnnen den Header parallel auf mehrere Bedingungen priifen. Dabei entsteht
eine logische UND-Verkniipfung. Nur wenn alle Bedingungen erfiillt sind, werden
die angegebenen Parameter in den E-Mail-Header geschrieben.

Filterbedingungen
@ E-Mail-Header:® Negiere... ® Pattern: @

From H| info@example.de

Abb.: Die Bedingung trifft zu, wenn die E-Mail von der Adresse
info@example.de kommt
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E-Mail
Header
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Geben Sie an, auf welche Attribute Sie den E-Mail-Header priifen
mochten. Z. B. den Absender einer E-Mail (Von) oder den Betreff
(Subject).

Zur Auswahl stehen alle Attribute, welche im SysConfig-Schliissel
"PostmasterX-Header" definiert sind. Bei Bedarf kdnnen Sie
weitere, individuelle Attribute im Schliissel erganzen.

Hinweis: Zum Verwenden von Mailheadern fiir Dynamische
Felder miissen die verfiigbaren DF-Namen im SysConfig-
Schlussel "PostmasterX-Header" eingetragen werden (Format: X-

KIX-DynamicFieldName ).

Aktivieren Sie diese Option, wenn Sie den E-Mail-Header auf das
Nichtvorhandensein von Werten priifen mochten.

Die Bedingung ist erfiillt, wenn die unter ,Muster” angegebene
Bedingung NICHT enthalten ist.

Tragen Sie die Werte/das Muster ein, welchem das gewéhlte
Header-Attribut entsprechen soll, damit der Filter ausgelost wird.

Die Verwendung regularer Ausdriicke ist dabei moglich
-siehe Reguldre Ausdriicke
z.B. ".+@example.de" fiir alle E-Mails zur Domain "example.de"

Mittels Klammerung kann eine sog. "Capture Group" erzeugt
werden, um den Domainpart einer Emailadresse zu ermitteln, z. B.
"4+@(.+)". Unter "E-Mail Header setzen", kann dann mittels "[***]"
das ermittelte Muster (im Beispiel der Domainpart) gesetzt
werden.
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Wenn alle Filterbedingungen zutreffen, schreibt KIX die hier festgelegten
Parameter (Attribute und Werte) in den E-Mail-Header. Sie konnen mehrere
Parameter in den E-Mail-Header schreiben (1 Attribut pro Zeile).

Beim Konvertieren der E-Mail in ein Ticket werden diese Parameter ausgelesen
und die dariiber definierten Aktionen ausgefiihrt.

E-Mail Header setzen

@ E-Mail Header setzen: @ Wert setzen: @

X-KIX-CQueue Chemnitz

Abb.: Trifft die gewéhlte Bedingung zu, wird das Ticket im Team "Chemnitz"

angelegt.

E-Mail
Header
setzen

Wert setzen

Wahlen Sie aus, welche Attribute in den E-Mail-Header gesetzt
werden sollen (ein Attribut pro Zeile).

Zur Auswahl stehen alle Attribute, welche im SysConfig-Schliissel
"PostmasterX-Header" definiert sind. Bei Bedarf kdnnen Sie
weitere, individuelle Attribute im Schliissel ergénzen.

Hinweis: Zum Verwenden von Mailheadern fiir Dynamische
Felder miissen die verfiigbaren DF-Namen im SysConfig-
Schlussel "PostmasterX-Header" eingetragen werden (Format: X-
KIX-DynamicFieldName ).

Geben Sie den Wert ein, welchen das unter "E-Mail-Header
setzen" gewabhlte Attribut annehmen soll.

Mittels "[***]" kann ein zuvor in den Filterbedingungen mittels
Regex-Capture-Group ermittelter Wert gesetzt werden (s. oben).
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10.1.2.3 Ubersicht verwendbarer KIX E-Mail-Header

Nachfolgend finden Sie eine Auswahl der verfiigbaren KIX E-Mail-Header. Die aufgefiihrten Attribute sind im
SysConfig-Schliissel "PostmasterX-Header" hinterlegt und kdnnen via E-Mail-Filter (siehe Seite 219) in den
Mailheader gesetzt werden. Bei Bedarf kdnnen Sie weitere, individuelle Attribute im SysConfig-Schliissel
erganzen.

Attribute (Auswahl) Bedeutung Magliche Werte

X-KIX-BodyDecrypted Entschlisselter Inhalt der Mail. Dient nur
als Filter; kann nicht gesetzt werden!

X-KIX-Channel Setzt den Channel des aus der mail | note
eingehenden Nachricht zu erstellenden
Artikels

X-KIX-SenderType Setzt den Sendertyp des aus der agent | external | system
eingehenden Nachricht zu erstellenden
Artikels.

Header fiir neu zu erstellende Tickets

X-KIX-Contact Setzt den Kontakt des neu zu max.mustermann@company.
erstellenden Tickets, definiert durch com
dessen eindeutige Mailadresse.

X-KIX-Ignore Verwirft die Mail, wenn fiir den Header yes | no
der Wert "yes" gesetzt ist. Es wird kein
Ticket/Artikel angelegt.

X-KIX-Lock Setzt Ticketsperre des neu zu lock | unlock
erstellenden Tickets direkt

X-KIX-Organisation Ordnet das neu zu erstellende Ticket der ~ MY_ORGA
mittels Kundennummer
identifizierten Organisation zu.
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X-KIX-Owner

X-KIX-OwnerlID

X-KIX-Priority

X-KIX-Queue

X-KIX-Responsible

X-KIX-ResponsiblelD
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Bedeutung Mogliche Werte
Setzt den Bearbeiter des neu zu loginame
erstellenden Tickets unter Angabe
dessen Loginnamens.
Setzt den Bearbeiter des neu zu 123
erstellenden Tickets unter
Angabe dessen numerischer Nutzer-ID.
Setzt die Prioritat des neu zu 1 very high | 2 high | 3 normal |

erstellenden Tickets durch Angabe der 4 low | 5 very low
internen (d.h. nicht lokalisierten)
Prioritatsbezeichnung.

Ordnet das neu zu erstellende Ticket Service Desk | Junk |
dem angegebenen Team (Queue) zu. Service Desk::Monitoring
Es ist der vollstandige Name, inkl.

eventuell ibergeordneter Teams,

anzugeben. Namen ibergeordneter

Teams werden dabei mit doppeltem

Doppelpunkt getrennt.

Ist der Header 'X-KIX-Queue' mit einem
gliltigen Team gesetzt, so erfolgt die
Erstellung aller Tickets im angegebenen
Team. Und zwar unabhangig der im E-
Mail-Konto angegebenen
Verteilungskonfiguration.

Setzt den Verantwortlichen des neu zu loginname
erstellenden Tickets unter Angabe
dessen Loginnamens.

Setzt den Verantwortlichen des neu zu 123
erstellenden Tickets unter Angabe
dessen numerischer Nutzer-ID.
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X-KIX-SLA

X-KIX-State

X-KIX-State-PendingTime

X-KIX-StrictFollowUplgnore

X-KIX-Subject

X-KIX-Type

Bedeutung

Setzt den SLA des neu zu erstellenden
Tickets unter Angabe des SLA-Namens
(nur KIX Pro)

Setzt den Status des neu zu erstellenden
Tickets durch Angabe der internen (d.h.
nicht lokalisierten) Statusbezeichnung.

Die Wartezeit des zugehdrigen Tickets in
Sekunden, oder im Format
"+<INTEGER>s", "+<INTEGER>m" (ganze
Minuten), "+<INTEGER>h" (ganze

Stunden), "+<INTEGER>d"n (ganze Tage).

Die Kombination von
Werten verschiedener Zeiteinheiten ist
nicht zulassig.

Wenn der SysConfig-Schliissel
"PostMaster::StrictFollowUp" aktiviert ist,
kann durch Setzen dieses Headers die
Behandlung fiir die relevante Mail so
erfolgen, als wére die SysConfig
deaktiviert.

Setzt den Titel/Betreff des neu zu
erstellenden Tickets und ersten Artikels.
Bei FollowUp wirkt sich der Header nur
auf den Betreff des Artikels aus. Der
Tickettitel bleibt unverandert.

Setzt den Typ des neu zu erstellenden
Tickets durch Angabe der internen (d.h.
nicht lokalisierten)
Tickettypbezeichnung.
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Mogliche Werte
Name des SLA, z. B. "No

Escalation”

new | open | closed | pending
reminder | closed

86400 | +86400s | +1440m |
+24h | +1d

011

ein beliebiger Text

Incident | Service Request |
Unclassified

Header zum Setzen von Dynamischen Feldern an neu zu erstellenden Tickets (generisch)
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Hinweise:

Bedeutung
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Mogliche Werte

= Bei Array-Konfiguration eines Dynamischen Feldes wird nur der erste Array-Eintrag gesetzt.
= Zum Verwenden von Mailheadern fiir Dynamische Felder miissen die Namen der verfligbaren

Dynamischen Felder im SysConfig-Schliissel "PostmasterX-Header" eingetragen werden (Format: X-

KIX-DynamicField_DynamicFieldName ).

= Die nachfolgenden Beispiele verwenden die an die Platzhalter-Syntax angelehnte Schreibweise mit

Unterstrich "_". Die Schreibweise mit Bindestrich "-" wird jedoch auch akzeptiert z. B. X-KIX-

DynamicField-DynamicFieldName.

X-KIX-
DynamicField_SomeTextFie
Id

X-KIX-
DynamicField_SomeDateTi
meField

X-KIX-
DynamicField_SomeDateFie
Id

X-KIX-
DynamicField_SomeSelecti
onField

Setzt den Wert des Feldes

"SomeTextField" vom Typ "Text" oder
"TextArea" am neu zu erstellenden

Ticket.

Setzt den Wert des Feldes

"SomeDateTimeField" vom Typ
"DateTime" am neu zu erstellenden

Ticket.

Bei DateTime-Feldern ist das Format
"YYYY-MM-DD hh:mm:ss" zu verwenden.

Setzt den Wert des Feldes

"SomeDateField" am neu zu erstellenden

Ticket.

Bei DateTime-Feldern ist das Format
"YYYY-MM-DD 00:00:00" zu verwenden.
Fir weitere Formularfelder ist
"SomeDateField" durch den jeweiligen

Feldnamen zu ersetzen.

Setzt den Wert des Feldes

"SomeSelectionField" am neu zu

erstellenden Ticket.

Bei Ein-/Mehrfachauswahlfeldern muss
der Schliissel des gewiinschten Wertes
gesetzt werden, z.B. "1" firr "solved (work

around)" in Feld "CloseCode".
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Bedeutung Mogliche Werte

Setzen von Ticketeigenschaften bei bestehenden Tickets (generisch)

X-KIX-FollowUp-XXXX

X-KIX_FollowUp-KeepState

Setzt das durch XXXX bezeichnete siehe Angaben oben
Ticketattribut bei eingehender Nachricht

zu einem bestehenden Ticket ("Follow

Up".

Die Verwendung ist analog zum Setzen

des jeweiligen Attributs bei

Ticketerstellung.

Beispiele sind: X-KIX-FollowUp-Lock, X-
KIX-FollowUp-State, X-KIX-FollowUp-
State-PendingTime oder X-KIX-FollowUp-
DynamicField_SomeTextField

Ist dieser Header gesetzt, fiihrt ein Wert: 1
Follow-Up nicht zu einem Statuswechsel

am Ticket und es erfolgt keine Anderung

der PendingTime, bspw. nach einer
Automatischen Riickantwort oder einer
Out-of-Office-Message.
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10.1.3 OAuth2 Profile
OAuth (Open Authorization) bezeichnet
zwei verschiedene offene Protokolle, fiir Inhalte auf dieser Seite:
eine standardisierte, sichere API- ) )
Autorisierung von Desktop-, Mobile- und + Schritt 1: Microsoft Azure Portal (siehe Seite 231)
Web-Anwendungen ' + Schritt 2: OAuth2-Profil anlegen (siehe Seite 233)

' « Schritt 3: E-Mail-Konto anlegen (siehe Seite 236)
Damit KIX E-Mails bspw. von einem « Schritt 4: Mailversand konfigurieren (siehe Seite 237)

Office365 Mailkonto abrufen oder

dariiber versenden kann, muss eine

OAuth2-Authentifizierung angewendet

werden. Zudem muss moglicherweise SMTP mit Authentifizierung auf dem Konto bei Office365 erst aktiviert
werden. Um die Authentifizierung in KIX bereit zu stellen, gehen Sie wie nachfolgend beschrieben vor:

() Offizielle Hinweisseiten von Microsoft

Posteingang (IMAP/S, POP3/S): https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-
exchange-online/pop3-and-imap4/enable-or-disable-pop3-or-imap4-access

Postausgang (SMTP): https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-
online/authenticated-client-smtp-submission

10.1.3.1 Schritt 1: Microsoft Azure Portal

1. Melden Sie sich auf dem Azure-Portal an.
2. Rufen Sie "Azure Active Directory" auf.
3. Rufen Sie in der linken Aktionsliste "App-Registrierungen” auf.

Wahlen Sie den Punkt "Neue Registrierung" in der Menlileiste aus.

Vergeben Sie einen beliebigen Anzeigenamen fiir die Registrierung. Dieser ist spater fiir

KIX nicht relevant.

Geben Sie im Punkt "Unterstiitzte Kontotypen" an, wer die Anwendung verwenden kann.
Setzen Sie die Auswahl auf "Nur Konten in diesem Organisationsverzeichnis (nur "<Firma>" -
einzelner Mandant)".

@ Anstelle von "<Firma>" sollte Ihr eigener Firmenname stehen.

Fir "Umleitungs-URI" ist im Auswahlfeld "Web" zu wahlen und als URI "<HttpType>://<FQDN>/
oauth2redirect" einzutragen. Dies kann auch zu einem spéateren Zeitpunkt eingetragen bzw.
geandert werden.

Die Umleitungs-URI entspricht dem Frontent-FQDN in KIX, z. B. "https://
myKIXFrontendHost.example.com/oauth2redirect".

(® Microsoft verlangt, dass die Redirect-URI auf HTTPS verweist.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 231


https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/pop3-and-imap4/enable-or-disable-pop3-or-imap4-access
https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/authenticated-client-smtp-submission

KIX 18 Administration — KIX Start
Kommunikation
E-Mail

4. Rufen Sie in der linken Aktionsleiste "Zertifikate & Geheimnisse" auf.

Wahlen Sie den Punkt "Neuer geheimer Clientschliissel" aus und lassen Sie sich den Schliissel
in der rechten Sidebar erstellen. Merken bzw. notieren Sie sich den Schliissel (Wert), denn er
wird bei erneutem Aufruf nur teilweise angezeigt und muss sonst neu hinterlegt werden.

& Esist die Aufgabe des Administrators, dass fiir das Postfach ein giiltiger
Clientschlissel (Giiltigkeitsdauer max. 2 Jahre) im KIX hinterlegt ist.

5. Fir den Posteingang:

Rufen Sie in der linken Aktionsleiste "API-Berechtigungen" auf.

Klicken Sie dann auf "Berechtigungen hinzufiigen".

Wahlen Sie anschlieBend "Microsoft Graph" aus.

Wahlen Sie den Punkt "Delegierte Berechtigungen" aus.

Wahlen Sie an dieser Stelle "IMAP.AccessAsUser.All" sowie "offline_access" aus und
bestéatigen Sie die Auswahl. Diese wird nun in einer Tabelle angezeigt, wobei die Spalte
"Status" leer bleibt (Standardwert).

Erteilen Sie die Zustimmung des Administrators fiir den Vorgang (Feld
"Administratorzustimmung fiir (lhre Firma)" rechts neben Feld "Berechtigung hinzufiigen"). Die
Spalte "Status” in der Tabelle mit den ausgewahlten Berechtigungen zeigt nun einen griinen
Haken und den Zusatz "gewahrt fiir 'lhre Firma'".

Fiihren Sie optional diese Schritte erneut durch, wenn Sie Berechtigungen hinzufiigen
mochten, z. B. fiir den Postausgang.

6. Fir den Postausgang:

Rufen Sie in der linken Aktionsleiste "API-Berechtigungen” auf.

Klicken Sie dann auf "Berechtigungen hinzufiigen".

Wahlen Sie anschlieBend "Microsoft Graph" aus.

Wahlen Sie den Punkt "Delegierte Berechtigungen" aus.

Wahlen Sie an dieser Stelle "SMTP.Send", sowie "offline_access" aus und bestatigen Sie die
Auswabhl. Diese wird nun in einer Tabelle angezeigt, wobei die Spalte "Status" leer bleibt
(Standardwert).

Erteilen sie die Zustimmung des Administrators fiir den Vorgang (Feld
"Administratorzustimmung fiir (lhre Firma)" rechts neben Feld "Berechtigung hinzufiigen"). Die
Spalte "Status" in der Tabelle mit den ausgewahlten Berechtigungen zeigt nun einen griinen
Haken und den Zusatz "gewahrt fiir 'lhre Firma'".

Fiihren Sie optional diese Schritte erneut durch, wenn Sie Berechtigungen hinzufiigen
mochten, z. B. fiir den Posteingang.

7. Wihlen Sie in der linken Aktionsleiste "Ubersicht" aus.

Merken bzw. notieren Sie sich die "Anwendungs-ID (Client)" und die "Verzeichnis-ID
(Mandant)". Die Daten sehen Sie in der Zusammenfassung. Sie miissen diese ID im Feld
"Client ID" angeben, wenn Sie in KIX ein OAuht2 Profil anlegen.
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10.1.3.2 Schritt 2: OAuth2-Profil anlegen

1.

Navigieren Sie zu Kommunikation > E-Mail > OAuth2 Profile.
In der sich 6ffnenden Ubersicht kénnen Sie Profile anlegen, ldschen oder einen Tabellen-CSV-Export
ausfiihren. Die Tabelle enthélt alle bisher angelegten Profile.

Klicken Sie auf "Neues Profil", um ein neues Profil anzulegen. Es 6ffnet sich ein Formular-Dialog, in
dem Sie die Parameter des Profils angeben kdnnen.

Fillen Sie alle Formularfelder aus:

Feld

Name

Authorisierungs-URL

Token-URL

Weiterleitungs-URL

Beschreibung

Geben Sie einen Namen fiir das Profil ein.

Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Authorisierung ein. Sie wird zum
Starten der Anfrage verwendet.

Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:
https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/
oauth2/v2.0/authorize

Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Token ein. Sie wird zum Einholen
des Zugriffstoken bzw. Refresh-Token verwendet.

Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:
https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/
oauth2/v2.0/token

Dieses Feld wird vom System vor ausgefiillt. Sollte die Adresse
nicht deckungsgleich sein, mit der im Azure-Portal eingegeben
(Schritt 1 - Punkt 3 - Unterpunkt 5) muss sie entsprechend geandert
werden.

Die Weiterleitungs-URL wird als "Riicksendeadresse" fir die
Autorisierungscodes von Microsoft verwendet. Sie muss mit der im
Azure unter "Umleitungs-URI" Gibereinstimmen.

Beispiel: https://<myFrontendHost.example.com>/oauth2redirect
<myKIXFrontendHost.example.com> entspricht dabei dem
Frontend-FQDN, welcher im Setup Assistent bzw. im SysConfig-
Schlissel "FQDN" hinterlegt ist.
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Beschreibung

Tragen Sie hier die Client ID ein.

Fiir Office365 ist das die "Anwendungs-ID (Client)" aus der
"Ubersicht" im Azure ein.

Tragen Sie hier das Client-Secret ein.

Fiir Office365 ist das der "Clientschliissel" aus "Zertifikate &
Geheimnisse" im Azure ein.

Hinterlegen Sie hier die anzufordernden Berechtigungen (durch
Leerzeichen getrennt)

Beispiele fiir Office365:

+ "offline_access https://outlook.office.com/SMTP.Send"
+ "offline_access https://outlook.office.com/
IMAP.AccessAsUser.All"

Setzen Sie das Formular auf "giiltig", um es zu verwenden.

& Beider Erstellung und spéter der Authentifizierung des Profils, muss der Benutzer angelegt
werden, der fiir das Postfach bzw. Mailversand verwendet werden soll.
Mochte man beispielsweise Giber 'mail@test.onmicrosoft.com' ein Postfach nutzen, so muss
die Authentifizierung (iber diesen Benutzer erfolgen. Ein abweichender Admin-User (bspw.
‘admin@test.onmicrosoft.com'’) hat keine Berechtigung darauf.

B Profil bearbeiten

* Name:

* Authorisierungs-URL:
* Token URL:

* Redirect URL:

* Client ID:

n Client Secret:
* Scope:

* Glltigkeit:

‘ & Admin: OAuth2 Profile X X B Profil bearbeiten X

Office365

https://login.microsoftenline.com foauth2/v2.0/authorize
https://login.microsoftonline.com/ foauth2/v2.0/token
https://myFrontendHost.example.com/oauth2redirect

i - s

online_access hitps://outlook.office.com/IMAP.AccessAsUser.All

giiltig

l! Abbruch Speichern
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4. Klicken Sie abschlieRend auf "Speichern”, um das Formular zu speichern.

& Wichtig!

Die Verifizierung muss mit dem gleichen User (E-Mailkonto) erfolgen, der die Abholung der E-
Mails ausfiihrt. Verwenden Sie daher bei der Einrichtung ein privates Browserfenster um
sicherzustellen, dass die erzeugten Token jeweils zum abzurufenden Postfach passen!
Erhalten Sie beim Mailabruf die Fehlermeldung "Error: Could not select: 3 BAD User is
authenticated but not connected"’, weist das darauf hin, dass Sie bereits mit ihrem Admin-
Microsoftkonto angemeldet sind. Zwischengespeicherte Sitzungscookies oder Ahnliches
sorgen in diesem Fall dafiir, dass der Token fiir das Postfach, das KIX abrufen soll, nicht
glltig ist.

5. Klicken Sie in der Ubersicht der Profile in der Spalte "Autorisierung erneuern” auf @ Nach der
Ubermittlung erfolgt eine automatische Weiterleitung zu Microsoft (https-Verbindung ist zwingend
erforderlich!), um die benétigten Berechtigungen freizugeben und einen Code zur Authentifizierung
des Systems anzufordern. Bei der Authentifizierung des Profils muss der oben angelegte Nutzer, fir
den der Token erstellt wurde, verwendet werden.
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B8 Microsoft
kixtest@kixdesk.onmicrosoft.com

Angeforderte
Berechtigungen

KIXDoku
kixdesk.com

Diese Anwendung wird nicht von
Microsoft verdéffentlicht.

Diese App benotigt folgende Berechtigungen:

v Zugriff auf Daten beibehalten, fiir die Sie Zugriff
erteilt haben

v 5ie anmelden und Ihr Profil lesen

~ Read and write access to your mail.

Durch das Akzeptieren dieser Berechtigungen gestatten
Sie dieser App, lIhre Daten gemaf den
Vertragsbedingungen und den
Datenschutzbestimmungen zu verwenden. Unter
https://myapps.microsoft.com kdnnen Sie diese
Berechtigungen andern. Details anzeigen

Wirkt diese App verdachtig? Hier melden

p—

6. Wenn die Berechtigungen akzeptiert wurden, erhalten Sie eine positive Bestatigung.

War die Token-Anfrage erfolgreich, dann befindet sich in der Ubersicht der Profile ein Haken in der vorletzten
Spalte. Der Haken kennzeichnet dabei nur, dass ein Token (Access- und/oder Refresh-Token) vorhanden ist,
jedoch nicht, ob diese (auf Seiten von Microsoft) noch giiltig sind. Andert Sie zum Beispiel die
Berechtigungen in Azure, muss die Token-Anfrage erneut durchgefiihrt werden.

(® Das System muss auf "https://login.microsoftonline.com/" zugreifen kdnnen. Es ist bei Bedarf ein
entsprechender Systemproxy zu konfigurieren.

10.1.3.3 Schritt 3: E-Mail-Konto anlegen

1. Navigieren Sie Kommunikation >E-Mail > Posteingang.
2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neues Konto". Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie das E-
Mail-Konto anlegen kénnen.
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Wabhlen Sie unter "Typ" eine Option, welche auf "_OAuth2" endet.

(Hinweis: IMAPTLS_OAuth2 wird von Office365 nicht mehr unterstiitzt)

Nach dieser Auswahl wird das Profilfeld angezeigt. Das Passwortfeld wird ausgeblendet, da es nicht
benotigt wird.

Wabhlen Sie unter "OAuth2 Profil" das im Schritt 2 angelegte Profil aus.

Fillen Sie die restlichen Formularfelder aus und speichern Sie das Mailkonto. Lesen Sie hierzu ggf.
unter Posteingang (siehe Seite 248) nach.

10.1.3.4 Schritt 4: Mailversand konfigurieren

1.

Navigieren Sie zu Kommunikation > E-Mail > Postausgang. Es wird ein Formular-Dialog getffnet, in
dem Sie den Postausgang konfigurieren kénnen.

Das Formular besitzt im Feld "Typ" die Eigenschaften "SMTP OAuth2’, "SMTPS OAuth2" sowie
"SMTPTLS OAuth2".

@ In Verbindung mit Microsoft muss "SMTPTLS OAuth2" verwendet werden. Andere Typen werden
nicht akzeptiert.

i, Kommunikation: E-Mail: Postausgang

Typ
* Typ: @ SMTP Ofiustha o
* OAuth2 Profil; ToMetsendEmail -
SMTR
SMTP QAuth2
Host:
SMTPS
Port: | ey ires cauthz
Mutzer: SMTFTLS
SMTPTLS CiwrthZ
Envelope

Envelope From: &
Motification Envelope From: &

Motification Envelope From Fallb_..: &

Speichern

Wie beim Posteingang wird je nach gewahltem Typ entweder das OAuth2 Profile-Feld oder das
Passwort-Feld angezeigt. Wahlen Sie das unter Schritt 2 angelegte Profil aus.

Fillen Sie die restlichen Formularfelder aus und klicken Sie anschlieRend auf "Speichern". Lesen Sie
hierzu ggf. unter Postausgang (siehe Seite 239) nach.
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& Wichtig

Das Profil wird im SysConfig-Schliissel "SendmailModule::0Auth2_Profile" gespeichert. Wird das
Profil umbenannt, muss das Profil in der Konfiguration des Postausgangs oder direkt in der
SysConfig erneut gesetzt werden!
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10.1.4 Postausgang

Damit KIX E-Mails versenden kann, miissen Sie einen SMTP-Mailserver fiir den Postausgang einrichten. Die
Einrichtung erfolgt entweder bereits im Setup Assistenten oder im Menii Kommunikation > E-Mail >
Postausgang. Sie kdnnen den Mailserver jederzeit &ndern, beispielsweise nach einem Wechsel des Hosting-
Dienstleisters.

Sie bendtigen die Systemrechte READ und UPDATE auf /system/config, um den Postausgangsserver
einzurichten.

£, Kommunikation: E-Mail: Postausgang

Typ s

e

*Typ: @ SMTP -
Host: @  smtp.gmail.com
Port: @ 587
Nutzer: @  martin.mustermann@gmail.com

Passwort: @ escseessesessse

Abb.: Beispiel Postausgang liber Gmail
Halten Sie folgende Informationen bereit:
Anmeldeinformationen fiir den Postausgangsserver:

+ Host des SMTP-Servers
+ das verwendete Ubertragungsprotokoll inklusive des verwendeten Ports
+ Benutzerdaten und Passwort fiir den SMTP-Server

Wenn Sie den Mailserver eines Dienstleisters (Gmail, IONOS, Strato etc.) verwenden, erhalten Sie von diesem
die erforderlichen Anmeldeinformationen. Wenn Sie einen eigenen Mailserver nutzen, sollten Ihnen die
Anmeldeinformationen bekannt sein.

So konfigurieren sie den SMTP-Mailserver fiir den Postausgang:
1. Navigieren Sie zum Menil Kommunikation > E-Mail > Postausgang. Es wird ein Dialog getffnet, in dem

Sie den Postausgangsserver konfigurieren konnen.
2. Tragen Sie die Serverinformationen in die entsprechenden Eingabefelder ein (s. Tabelle unten).
3. Speichern Sie abschlieBend lhre Eingaben.

Der Postausgangsserver ist nun konfiguriert, sodass KIX dariiber E-Mails versenden kann.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Id

Typ

Host

Port

Nutzer

Passwort

| %

Beschreibung

Ubertragungsprotokoll fiir den E-Mail-Versand (SMTP).
Mit dem gewahlten Protokoll legen Sie Ubertragungsmethode fest.
Detaillierte Informationen erhalten Sie ggf. bei lhrem Web Hoster.

Unterstiitzte Protokolle:

+ ohne Verschlisselung: SMTP
+ mit SSL-Verschliisselung: SMTPS
* mit TLS-Verschliisselung: SMTPTLS

Empfehlung: Testen Sie zunachst SMTP ohne Verschliisselung.

Hinweis: Die Option "DoNotSendEmail" versendet keine E-Mails, sie kann
flir Test-Systeme genutzt werden.

Adresse zur SMTP-Schnittstelle des Postausgangsservers, z.

B. smtp.mailbox.org

Port, iiber den die E-Mails mit dem zuvor gewahlten "Typ" versendet
werden. Der Port ist abhdngig vom gewahlten Ubertragungsprotokoll:

+ SMTP: 25
+ SMTPS: 465
+ SMTPTLS: 587

Nutzername fiir den Login am Postausgangsserver. Dieser entspricht
haufig dem Namen des E-Mail-Kontos.

Beispielsweise: mustermann@example.de

Uber Port 25 kann dieser Wert auch geleert werden.

Das Passwort des E-Mail-Kontos.
Uber Port 25 kann dieser Wert auch geleert werden.
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Beschreibung

Sie konnen lhre ausgehenden E-Mails in einen "Briefumschlag” stecken
(optional). Fiir den Mailtransport ist dann nur das erkennbar, was auf dem
"Briefumschlag" steht.

Envelope from: Sie kdnnen einen Absender angeben, der auf dem
"Briefumschlag" stehen soll, z.B. absender@example.de oder mbox/
RFC 5321 . Wird kein Absender angegeben, wird die E-Mail-Adresse des
Teams als Absender verwendet.

Notification Envelope from: Sie konnen eine E-Mail-Adresse angeben,
welche in ausgehenden Benachrichtigungen als Absender-Header
verwendet wird. Wird keine Adresse angegeben, ist der Header des
"Briefumschlages” leer.

Notification Envelope from Fallback: Wenn kein
"NotificationEnvelopeFrom" angegeben ist, kdnnen Sie mit dieser
Einstellung die Absenderadresse anstelle eines leeren Umschlagsenders
verwenden (in bestimmten Mailserverkonfigurationen erforderlich).
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10.1.4.1 Postausgang konfigurieren (SysConfig)

Konfigurationsschliissel: *sendmail*

Sie kdnnen den Postausgangsserver optional iber die Konfigurationsschliissel im Meni SysConfig
konfigurieren. Diese Mdglichkeit bietet sich an, wenn Sie Uber die Ersteinrichtung hinaus gehende
Servereigenschaften konfigurieren mdchten, oder wenn Sie iiber einen eigenen Mailserver verfiigen und
direkten Einfluss auf die Konfiguration nehmen wollen.

So dndern Sie einen Konfigurationsschliissel:

Navigieren Sie zum Meni System > SysConfig.

Suchen Sie nach dem Schlissel "*sendmail*". Es werden Ihnen mehrere Schliissel fiir die
Mailserverkonfiguration angezeigt.

Ausgegraute Schliissel sind "ungiiltig” und kénnen bei Bedarf auf "gliltig" gesetzt werden.

Mit einem Schloss-Icon versehene Schliissel sind fiir die Bearbeitung gesperrt.

Orange gekennzeichnete Schliissel sind auf "gliltig" gesetzte sicherheitsrelevante Schliissel.
Klicken Sie auf den zu konfigurierenden Schliissel. Es wird ein Formular-Dialog ge&ffnet, in dem Sie
den Wert des Schliissels bearbeiten konnen. Die konkreten Einstellungen hangen vom verwendeten
Mailserver ab.

Andern Sie den Wert des Schliissels nach Erfordernis. Wenn Sie einen JSON-Editor verwenden, achten
Sie darauf, dass vor dem Speichern alle Leerzeichen und Zeilenumbriiche entfernt sind.

Speichern Sie lhre Anderungen mit ,Speichern”. Der Schliissel ist nun geéndert.

Nachfolgend aufgefiihrte Schliissel werden fiir die Konfiguration des E-Mail-Versands bendétigt. Weitere
Sendmail-Schliissel kénnen optional verwendet werden.

Konfigurationsschliissel Beschreibung Beispiel
SendmailModule Legen Sie fest, welches Kernel::System::Email::SMTP
Ubertragungsprotokoll genutzt werden S

soll (z. B. SMPT | SMTPS | TLS).

SendmailModule::AuthPass Hinterlegen Sie das Passwort des My1stMallservErPassWOrd

word

Mailservers.
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Beispiel

SendmailModule::AuthUser Hinterlegen Sie den Benutzernamen fiir email@example.com
den Login am Mailserver.
Dieser entspricht haufig dem Namen des

E-Mail-Kontos.

SendmailModule::Host Tragen Sie die Adresse des Mailservers smtp.hoster.com
ein.

SendmailModule::Port Tragen Sie den Port des Mailservers ein. haufige Ports sind:
Der Port ist abhangig vom gewahlten flir SMTP: 465
Ubertragungsprotokoll. flir TLS: 587

Optional kdnnen Sie Ihre ausgehenden E-Mails in einen "Briefumschlag" stecken. Fiir den Mailtransport ist
dann nur das erkennbar, was auf dem "Briefumschlag" steht. Folgende Schliissel konnen Sie fiir einen

"Briefumschlag” verwenden:

Konfigurationsschliissel

SendmailEnvelopeFrom

SendmailNotificationEnvelopeFrom

SendmailNotificationEnvelopeFromFallback
ToEmailFrom

Beschreibung

Sie konnen einen Absender angeben, der auf dem
"Briefumschlag"” stehen soll,
z.B. absender@example.de oder mbox/RFC

5321 . Wird kein Absender angegeben, wird die E-Mail-
Adresse des Teams als Absender verwendet.

Sie kénnen eine E-Mail-Adresse angeben, welche in
ausgehenden Benachrichtigungen als Absender-Header
verwendet wird. Wird keine Adresse angegeben, ist der
Header des "Briefumschlages" leer.

Wenn kein "SendmailNotificationEnvelopeFrom"
angegeben ist, konnen Sie mit dieser Einstellung die
Absenderadresse anstelle eines leeren Umschlagsenders
verwenden (in bestimmten Mailserverkonfigurationen
erforderlich).
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10.1.4.2 Standardadressen festlegen

KIX benétigt fiir den Postausgang mindestens eine giiltige E-Mail-Adresse als Standardadresse. Uber diese
werden alle E-Mails versendet, wenn keine weiteren E-Mail-Adressen angelegt sind oder wenn der Versand
von einer E-Mail-Adresse nicht méglich ist, z. B. weil sie auf "ungiiltig" gesetzt ist.

Die initiale Standard-E-Mail-Adresse fiir den Postausgang ist kix@localhost. Ersetzen Sie diese durch eine
eigene E-Mail-Adresse! Dies kann direkt nach der Installation im Setup Assistenten (siehe Seite 61) erfolgen
(Schritt "Postausgang") erfolgen:

Notification Envelope From Fallb...: @ 1

Systemadresse P

* E-Mail Adresse: @ | kix@localhost

* Anzeigename: @  KIX System

Abb.: Systemadresse im Setup Assistenten dndern

Oder navigieren Sie ins Menli Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Adressen. Klicken Sie dort auf die Adresse
"kix@localhost" und anschlieBend auf "Bearbeiten”. Ersetzen Sie im sich 6ffnenden Dialog die im Feld "E-
Mail-Adresse" angegebene Adresse durch Ihre eigene Standard-Adresse. Beachten Sie, dass die E-Mail-
Adresse zu einem in KIX bekannten E-Mail-Konto passen muss.

S 4 & kix@localhost (KIX Syst... X X = Edit Email Address X )

ddress

* E-Mail Adresse: @ | kix@localhost

Feld E-Mail Adresse enthdlt einen ungliltigen Wert (Die eingegebene E-Mail Adresse ist ungdltig).

* Anzeigename: @ KIX System

Kommentar: @  KIX Standard Adresse

R

* Giiltigheit: @ giiltig

l ’ Abbrechen o Speichern

Abb.: Standardadresse im Menii E-Mail-Adressen dndern
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Platzhalter fiir die Domain verwenden

Sie konnen einen Platzhalter (siehe Seite 244) fiir den Domainnamen in der Standardadresse verwenden
(<KIX_CONFIG_FQDN>), dann wird die Domain automatisch vom System gezogen. Voraussetzung: im
SysConfig-Schlissel "FQDN" muss der vollstandige Domainname zum Frontend angegeben sein. Die FQDN
konnen bereits im Setup Assistent unter "System" gesetzt werden.

*Name: @ FQDN

Beschreibung: @  Defines the fully qualified domain name of the system. This setting is used as a variable, KIX_CONFIG_FQDN which is found in all forms of
messaging used by the application, to build links to the tickets within your system.

V.
* Giiltigkeit: @ gilltig
Wert: @  hostname.example.com
Y
standardwert: @  yourhost.example.com
A

Abb.: Der gednderte Schliissel fiir die Domain
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Nachfolgend finden Sie Lésungsmoglichkeiten zu bekannten Problemen beim E-Mail-Versand:

Problem

Die versendete E-Mail enthalt
in der MessagelD den FQDN
des KIX18 Systems.

(Per Default ist dies
"yourhost.example.com")

1. Ticketbenachrichtigunge
n gehen nicht raus.

2. In der Artikelliste wird ein
rotes Dreieck in der
Spalte "Channel"
angezeigt.

Ursache

Ausgehende E-Mails von der Appliance
Hornet-Security wurden blockiert:

"Reporting-MTA: dns; mout-
b-203.mailbox.org X-Postfix-Queue-ID:
4CqzHG1CwVzQljX X-Postfix-Sender:
rfc822; Arrival-Date: Tue, 8 Dec 2020
12:59:06 +0100 (CET) Final-Recipient:
rfc822; Original-Recipient: rfc822;
Action: failed Status: 5.6.1 Remote-
MTA: dns; mx14a.antispameurope.com
Diagnostic-Code: smtp; 554 5.6.1 Your
mailheader contains SPAM. To unblock
visit http://antispameurope.com/
unblock?
a=08128b=&d=18e=195.10.208.52-mx-
gate64-hz1"

Im Log steht folgende Fehlermeldung:

"[Error]
[Kernel::System::Email::SMTP::Send]
[152] Can't send to
‘'empfaenger@company.de’. 5535.7.1
<absender@company.de>:Sender
address rejected: not owned by user
company@kix.cloud"

Erstellt am: 26.02.2024

Losung

Nach der Anpassung des
FQDN werden die E-Mails
problemlos

versendet (SysConfig-
Schliissel: "FQDN")

Absender E-Mail in den
Teameinstellungen (z. B.:
Team "Service Desk") priifen
und anpassen:

Falsch:
"absender@company.de
" (keine Verarbeitung
mdoglich)

Richtig:
"company@kix.cloud"
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Problem

Ticketbenachrichtigungen
gehen nicht raus

Ursache

1.

Im Log steht folgende
Fehlermeldung:

"[Error]
[Kernel::System::Email::SMTP::Send
][173] Can't send message:
5545.2.0
STOREDRV.Submission.Exception:
SendAsDeniedException.MapiExce
ptionSendAsDenied; Failed to
process message due to a
permanent exception with
message Cannot submit message.”
E-Mailserver lehnt
Benachrichtigungen ab.

Erstellt am: 26.02.2024
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Losung

Anpassung der
Absenderadresse fiir
Benachrichtigungen
erforderlich:
SysConfig-Schliissel:
"NotificationSenderEmail”
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10.1.5 Posteingang

Der Posteingang in KIX erfolgt automatisiert durch den regelméaRigen Abruf von E-Mail-Postfachern. Damit
KIX weil}, welche Postfacher abzurufen sind, missen Sie ein oder mehrere E-Mail-Konten in KIX einrichten.
Der Abruf kann von POP3- oder IMAP-Konten — sowohl verschliisselt als auch unverschliisselt - erfolgen.

Die Ersteinrichtung des Posteingangs erfolgt im Setup Assistenten (siehe Seite 61) . Weitere E-Mail-Konten
konnen Sie im Menili Kommunikation > E-Mail > Posteingang hinzufiigen und bearbeiten.

Die abgerufenen E-Mails werden in den Teams entweder als neue Tickets oder als Artikel an einem
bestehenden Ticket angelegt. Wie die Verteilung erfolgen soll, kdnnen Sie fiir jedes E-Mail-Konto separat
festlegen. Sollen die eingehenden E-Mails auf Basis von E-Mail-Headern gezielt verteilt werden, z. B. nach
bestimmten Absendern oder Schlagworten im Betreff, konnen Sie das liber E-Mail Filter (siehe Seite 219)
konfigurieren (Menl Kommunikation > E-Mail > E-Mail Filter).
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10.1.5.1 E-Mail-Konto anlegen oder bearbeiten
Menii KIX > Kommunikation > E-Mail > Posteingang

Sie konnen E-Mail-Konten fiir den Empfang eingehender E-Mails anlegen und verwalten. KIX ruft diese E-Mail-
Konten automatisch in regelmaligen Abstéanden ab. Die abgerufenen E-Mails werden als neue Tickets bzw.
neue Artikel in den jeweiligen Teams erstellt. Die Verteilung an die Teams erfolgt gemal der im Feld
"Verteilung" gewahlten Option bzw. der konfigurierten E-Mail-Filter. Jedes E-Mail-Konto kann separat
konfiguriert werden.

© Wichtig!

Unabhéangig vom Kontotyp werden alle E-Mails vom Mailserver abgerufen und geloscht. Wird dies

nicht gewiinscht, so miissen Sie die entsprechenden Einstellungen dafiir direkt auf dem Mailserver
vornehmen. Es gib keine Mdglichkeit, E-Mails auf einem Konto zu belassen. Beachten Sie dies vor
allem, wenn Sie KIX testen mochten!

Halten Sie folgende Informationen bereit:

« Anmeldeinformationen fiir den Posteingangsserver:
+ Login-Name des E-Mail-Kontos
+ Passwort des E-Mail-Kontos
+ Abholstelle des E-Mail-Servers (Host:Port)
+ Abholmethode mit oder ohne Verschliisselung (z. B. "IMAP" oder "IMAPTLS")
+ bei IMAP: Verzeichnis, in dem die eingehenden E-Mails liegen (i.d.R. "INBOX")

So legen Sie ein neues E-Mail-Konto an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation >E-Mail > Posteingang. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Konten auflistet.
2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neues Konto". Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie das E-
Mail-Konto anlegen kénnen.
3. Fiillen Sie das Formular aus, wahlen Sie die Art der Verteilung und setzen Sie die Glltigkeit auf
“gliltig".
4. Speichern Sie lhre Eingaben mit "Speichern".
Das E-Mail-Konto ist jetzt angelegt und kann eingehende E-Mails empfangen. Bei Bedarf konnen Sie die
Verteilung der E-Mails unter Kommunikation > E-Mail > E-Mail Filter unabhangig des hier eingestellten
Standards weiter spezifizieren.

Nach der Einrichtung kdnnen Sie die Korrektheit der Daten priifen. Klicken Sie dazu auf "Jetzt abrufen”. Sollte
der Abruf fehlschlagen, erhalten Sie eine Hinweismeldung.

So bearbeiten Sie ein E-Mail-Konto:
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Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > E-Mail > Posteingang. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Konten auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf das zu bearbeitende E-Mail-Konto. Die Detailansicht wird getffnet.
Klicken Sie in der Titelzeile der gedffneten Detailansicht auf "Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie das E-Mail-Konto bearbeiten kénnen.

Nehmen Sie die Anderungen am E-Mail-Konto vor. Die Anderungen sind sofort wirksam.

So loschen Sie ein E-Mail-Konto:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation >E-Mail > Posteingang. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten E-Mail-Konten auflistet.

Setzen Sie ein Hakchen vor das zu I6schende E-Mail-Konto. Sie kdnnen mehrere Konten auswahlen.
Klicken Sie im Tabellenkopf auf "Loschen". Die Schaltflache ist nur aktiv, wenn mindestens ein Konto
ausgewabhlt ist.

Wenn Sie die Sicherheitsabfrage mit "Ja" beantworten, wird die Verbindung zum E-Mail-Konto
geldscht. Danach kann KIX keine E-Mails von diesem Konto abrufen.

Konfigurationsoptionen

Feld (Auswahl) Beschreibung

Nutzerkennung Login des E-Mail-Kontos, dessen Posteingang Sie abrufen mochten.

Beispielsweise: info@mailbox.org
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Feld (Auswahl) Beschreibung

Typ Ubertragungsprotokoll fiir den E-Mail-Abruf.
Mit dem gewahlten Protokoll wird die Abholmethode angegeben. Informieren
Sie sich ggf. vorher (iber die Unterschiede zwischen POP3 und IMAP.

Unterstiitzte Protokolle:

ohne Verschliisselung: IMAP | POP3

mit SSL-Verschliisselung: IMAPS | POP3S

mit TLS-Verschliisselung: IMAPTLS | POP3TLS

fuir OAuth2-Profile: IMAPS_OAuth2 | IMAPTLS_OAuth2 | POP3S_0Auth2 |

POP3TLS_OAuth2

Hinweise:
Outlook.de™ unterstiitzt aktuell nur IMAPS_OAuth2

+ Aktuell wird fiir die Anbindung von Office365-Postfachern die

Unterstiitzung von POP3 SSL/TLS (POP3S) mit OAuth2-
Authentifizierung bendtigt (s. https://support.nhs.net/2023/08/
microsoft-365-alert-service-degradation-exchange-online-some-
users-may-be-unable-to-access-their-mailbox-using-the-imap4-
connection-method-within-exchange-online/).

Empfehlung: Testen Sie zunédchst IMAP oder POP3 ohne Verschliisselung.
Wird die falsche Option gewahlt, schlagt die Authentifizierung fehl. Es erfolgt
eine entsprechende Hinweismeldung.

Passwort Passwort des E-Mail-Kontos
Die Eingabe ist erst nach Auswahl des Kontotyps maoglich.

IMAP-Ordner Verzeichnis, in dem die eingehenden E-Mails auf dem Server liegen.
Von diesem Verzeichnis holt KIX den E-Mail-Eingang ab (i.d.R. der Ordner
"INBOX" oder "Posteingang").
Diese Option steht nur zur Auswahl, wenn der Abruf von einem IMAP-Konto
erfolgt.

Host Adresse fiir die Abholschnittstelle des Posteingangsservers
In der Regel gibt es eine eigene Host-URL fiir jede Abholmethode: z.
B.: pop.mailbox.org oder imap.mailbox.org
Ein spezieller Port kann mit angegeben werden (Host:Port)

14 http://Outlook.de
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Feld (Auswahl)

KIX Header zulassen

Verteilung

* Team
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Beschreibung

Wenn aktiviert, werden Informationen aus den KIX-E-Mail-Headern
angewendet (z. B. Tickettyp, Team, Prioritat usw.).

Der E-Mail-Header wird akzeptiert, ausgewertet und die darin enthaltenen
Informationen verarbeitet, unabhangig davon, was im E-Mail-Konto konfiguriert
ist.

Wenn nicht aktiviert: Der E-Mail-Header wird beim Empfang der E-Mails
verworfen und bleibt unberiicksichtigt.

Bitte beachten Sie: Die {iber KIX versendeten E-Mails konnen mit einem KIX-
Header versehen werden. Diese konnen Sie bei Bedarf auslesen und fiir
Aktionen nutzen, die darauf basieren.

Aber: Unter Umstanden konnen die von KIX mitgelieferten Header-
Informationen im Widerspruch zu der von lhnen festgelegten E-Mail-
Behandlung stehen und zu unerwiinschten Aktionen oder Systemfehlern
flihren!

! Aktivieren Sie daher diese Option nur, wenn Sie dem KIX-Header (z. B. aus
anderen KIX-Systemen) vertrauen und wissen, von welchen Absendern die
abgerufenen Nachrichten stammen.

Wahlen Sie aus, nach welchem Prinzip die Verteilung der abgerufenen E-Mails
erfolgen soll:

+ Default Queue (SysConfig)

+ Die abgerufenen E-Mails werden in das Postmaster-Standard-Team
(Default Queue) verteilt. Dies ist das Team, welches im SysConfig-
Schlissel "PostmasterDefaultQueue” hinterlegt ist. Im
Auslieferungszustand ist das Standard-Team "Servicedesk". Sie
konnen im SysConfig-Schliissel ein anderes Team festlegen.

+ Empfangeradressen (To, CC, etc.)

+ Die Verteilung der abgerufenen E-Mails erfolgt anhand des E-Mail-
Empféangers.

+ Ist die Empféanger-Adresse als E-Mail-Adresse im System angelegt,
so wird das Ticket in dem Team erstellt, welches an dieser
Systemadresse hinterlegt ist.

+ Ist die Adresse unbekannt bzw. kann die E-Mail keinem Team
zugeordnet werden, wird das Ticket im Postmaster-Standard-Team
(Default Team) erstellt.
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+ Ist diese Option ausgewahlt, kdnnen Sie ein Team angeben, in welchem die abgeholten E-Mails als

neue Tickets angelegt werden.
+ Zur Auswahl stehen alle Teams, die im System angelegt sind. Teams in hellgrauer Schrift sind
(temporér) ungiiltig. Sie werden zwar aufgefiihrt, kénnen aber nicht ausgewahlt werden.
Weiterfiihrende Informationen zur Verteilung: s. Hinweise zur E-Mail-Verteilung (siehe Seite 254)

Giiltigkeit

+ giiltig: Die E-Mails werden abgerufen und an das zugeordnete Team verteilt.

+ ungiiltig/temporar ungiiltig: Der Posteingang des E-Mail-Kontos wird nicht (mehr) abgerufen, sodass
dariiber keine (weiteren) E-Mails empfangen werden. Bereits abgerufene E-Mails sind im System als
Tickets hinterlegt und konnen abgearbeitet werden.
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10.1.5.2 Hinweise zur E-Mail-Verteilung

Inhalte auf dieser Seite:
KIX priift den Inhalt eingehender E-
Mails auf bekannte Informationen « Ermittlung mdglicher Follow-ups (siehe Seite 254)
wie Ticketnummer und + Erweiterte Priifung auf Follow-ups (siehe Seite 256)
Nachrichten-ID (Message-ID). « Verarbeitung von Follow-ups (siehe Seite 260)
Anhand dieser Informationen + E-Mail-Verteilung (siehe Seite 262)
ermittelt KIX, ob ein neues Ticket « Default Queue (SysConfig) (siehe Seite 263)
oder - im Falle einer Riickantwort » Team (siehe Seite 263)
(Follow-up) - ein Artikel an einem « Empfangeradresen (To, CC, etc.) (siehe Seite 264)

bestehenden Ticket anzulegen ist.

Die Suche nach einem mdglichen

Follow-up erfolgt liber alle Teams.

Existiert ein Follow-up, wird am zugehorigen, bereits existierenden Ticket ein neuer Artikel angelegt. Wird kein
Follow-up erkannt, wird ein neues Ticket auf Basis der am Konto gesetzten Verteilung angelegt (s. unten).

Ermittlung moglicher Follow-ups

Menii KIX > System > SysConfig

Die Uberpriifung eingehender E-Mails auf mégliche Follow-ups iibernehmen in KIX die nachfolgend
aufgefiihrten Module. Bei Bedarf kdnnen Sie die Module de-/aktivieren und somit festlegen, welche E-Mail-
Inhalte gepriift werden sollen.

Modul Beschreibung Standard
PostMaster::CheckFollowUpModu  Sucht im Betreff der E-Mail nach einer aktiv/gliltig
le###0100-Subject gliltigen Ticketnummer.

Vor der Ticketnummer muss stets der
konfigurierte TicketHook und der
TicketHookDivider stehen.

Standard ist: "Ticket#..."

Muss aktiv sein, damit die, anhand einer
externen Referenz bestimmte, im Betreff
hinzugefiigte Ticketnummer als Follow-up
erkannt werden kann.
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Modul

PostMaster::CheckFollowUpModu
le##4#0200-References

PostMaster::CheckFollowUpModu
le###0300-Body

PostMaster::CheckFollowUpModu
le###0400-Attachments

PostMaster::CheckFollowUpModu
le###0500-RawEmail

KIX 18 Administration — KIX Start

Beschreibung

Sucht im "Reply-To" oder References-
Header nach der Message-ID, welche
bspw. an einem Artikel des Systems
hinterlegt ist.

Sucht im E-Mail-Text (Body) nach einer
glltigen Ticketnummer.

Durchsucht den Inhalt von E-Mail-
Anhangen nach einer giiltigen
Ticketnummer.

Durchsucht die Rohdaten (Quelle) von E-

Mails nach einer giltigen Ticketnummer.

Kommunikation
E-Mail

Standard

aktiv/gliltig

inaktiv/ungiiltig

inaktiv/ungiiltig

inaktiv/ungiiltig

Wie das jeweilige Modul verfahren soll, wenn ein Follow-up erkannt wurde, konnen Sie in den Modul-

Parametern festlegen:

+ OnlyFirstMatch:

« wenn gesetzt (1): Wurden mehrere Follow-up-Tickets erkannt, wird nur das erste Ticket

verwendet.

- wenn nicht gesetzt (0): Wurden mehrere Follow-up-Tickets erkannt, wird die E-Mail jedes
erkannten Follow-ups entsprechend verarbeitet.

+ StopAfterMatch:

+ wenn gesetzt (1): Es erfolgt kein weiterer Aufruf nachfolgender Module, sobald ein mogliches
Follow-up durch das aktuelle Modul erkannt wurde.
+ wenn nicht gesetzt (0): Es wird immer das néchste registrierte Modul aufgerufen und dessen
erkannte Follow-ups der Liste hinzugefiigt.
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S

SysConfig

'PostMaster:CheckFollowUpModulesss..' |<
alphanummerisch sortiert verarbeiten |

e
PostMaster::FollowUpCheck::References

PostMaster: Fnluu‘;u pCheck::Subject

PostMaster :FollowUpCheck: Body

~
PostMaster: .FcluwThedi. -Attachments

PostMaster::F IpCheck: R

Erkenne magliche

Ticketnummern des

Systems im Email-
Befreff

Suche nach Message-1Ds aus Headermn
‘References’ und In-Reply-To' in
bestehenden Tickets und erfasse die
zugehdrigen Ticketnummern

Erkenne mégliche

Ticketnummern des

Systems im Email-
Text

Erkenne mégliche
Ticketnummern des
Systems in
Attachment-inhalten

Erkenne magliche

Ticketnummern des

Systems im Email-
Quelitext

L

4

Priife nach maglichen FollowlUps

Nur ersten Treffer
dem Ergebnis
hinzufiigen

Alle Treffer dem
Ergebnis hinzufiigen

StopAfterMatcl

eiteres Modu

Nein

Y

registriert

Q

Mein

Abb.: Ablaufschema der Priifung nach méglichen Follow-ups

Erweiterte Priifung auf Follow-ups

Konfigurationsschliissel

PostMaster::PreFilterModule###888-ExtendedFollowUp

KIX wird standardmaRig mit aktiviertem SysConfig-Schliissel PostMaster::PreFilterModule###888-
ExtendedFollowUp ausgeliefert. Dieser Filter ermdglicht es, externe Identifikatoren (z. B. die Ticketnummer)
in eingehenden E-Mails auszulesen und anhand dieser mdgliche Follow-ups zuzuordnen.

Beispiel: Identifier = 'Sender_A'".

Es wird eine E-Mail eingelesen, die vom Absender "info@example.de" kommt. Der Betreff ist
"[SMPL::#12345] Neue Anfrage". Der Filter erkennt am Absender, dass "Sender_A" anzuwenden ist und
erkennt die externe Referenz mit der Nummer "12345" (- ExtendedFollowUp###SenderEmail und
ExtendedFollowUp###ExternalReference).

Anhand der erkannten Nummer wird im Dynamischen Feld "ExternalReferenceNumber" nach einem
passenden Ticket geschaut. AuBerdem wird vermerkt, dass die erkannte externe Referenz im
Dynamischen Feld "ExternalReferenceNumber" hinterlegt werden soll, egal ob ein neues Ticket erstellt
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wird oder ein anderer Mechanismus ein Follow-up erkennt (-
ExtendedFollowUp###DynamicFieldMapping).

Kommt eine weitere E-Mail von einem passenden Absender (z.B. von "info@example.de" oder
"support@example.de’) mit dem Betreff "[SMPL::#12345] Nachfrage", so erkennt KIX die Nummer
wieder und bei der Suche wird das zuvor erstellte Ticket gefunden. In diesem Fall erganzt der Filter
PostMaster::PreFilterModule###888-ExtendedFollowUp die KIX-Ticketnummer im Betreff.

Damit kann das Modul PostMaster::CheckFollowUpModule###0100-Subject das Follow-up erkennen
und die E-Mail dem bestehenden Ticket zuordnen.

Sie kdnnen die externen Identifikatoren in nachfolgend aufgefiihrten SysConfig-Schliisseln konfigurieren:

Konfigurationssch  Beschreibung Beispiel

liissel

ExtendedFollowUp  Registriert (initialisiert) einen {

###dentifier Bezeichner/ldentifikator zur "10": "Sender_A",

Verwendung in den nachfolgend

"20": "Sender_B",
aufgefiihrten SysConfig-Schliisseln.

LA W
Die Filterkonfigurationen werden
entsprechend den hier angegebenen
Schliissel verarbeitet.

"capeProcessCPNID"

}

Geben Sie ein Schliissel-Wert-Paar an:

+ Schlissel: Dient der
alphanummerischen Sortierung der
anzuwendenden
Filterkonfigurationen.

« Wert: Wird in den nachfolgend
aufgefiihrten
Konfigurationsschliisseln als
Schlissel fiir die Zuordnung
verwendet
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Konfigurationssch  Beschreibung Beispiel
liissel

ExtendedFollowUp  Priift den Absender der eingehenden E- {
###SenderEmail Mail auf die angegebenen E-Mail-

"capeProcessCPNID": ".
Domains. +@cape-it.de]|.+@kixkesk.com|.
Geben Sie ein Schliissel-Wert-Paar an: +@any-example.com",
- Schliissel: Muss einer der in "Sender_A": ".
ExtendedFollowUp###ldentifier +@example.de",
initialisierten Identifikatoren sein. "Sender_B": ".+@cape-

- Wert: E-Mail-Adresse oder Reguldrer = ;. 4an
Ausdruck als Absender, der auf das

+
"From" der eingelesenen Email
zutreffen muss.
ExtendedFollowUp  Priift den E-Mail-Betreff auf die {
###ExternalRefere  angegebenen Reguldren Ausdriicke. "CapeProcessCPNID" :
nce Erkennt somit, ob im Betreff eine der N ([0-9]{6}) #4",
angegebenen Referenzen angegeben
ist "Sender_A": "\\[SMPL::#(.)

n
Geben Sie ein Schliissel-Wert-Paar an: W ",Sender_B" C M\ [TE(.)]"
+ Schlissel: Muss einer der in 3
ExtendedFollowUp###ldentifier
initialisierten Identifikatoren sein.
+ Wert: Muss ein Regularer Ausdruck
sein, der im Betreff die externe
Referenz erfasst. Als externe
Referenz wird die erste
CaptureGroup des Ausdrucks
verwendet.
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liissel

ExtendedFollowUp
###DynamicField

Mapping

ExtendedFollowUp
###SortByAgeOrd
er

Beschreibung

Priift in den angegebenen Dynamischen
Feldern nach einer bereits vermerkten
Referenz und schreibt die gefundene
Referenz in dieses Feld.

Geben Sie ein Schliissel-Wert-Paar an:

+ Schlissel: Muss einer der in
ExtendedFollowUp###ldentifier
initialisierten Identifikatoren sein.

+ Wert: Der Name des Dynamischen
Feldes.

Allgemeine Konfiguration.

Sortiert die gefundenen Tickets nach
dem Alter und steuert, ob die Zuordnung
aufsteigenden (Up) oder absteigend
(Down) erfolgt.

Die externe Referenz kdnnte an
mehreren Tickets hinterlegt werden.
Durch Wahl der Sortierung kénnen Sie
festlegen, ob das Follow-up dem
altesten (Down) oder jiingsten (Up)
Ticket zugeordnet wird.
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Beispiel

"CapeProcessCPNID":
"CPNID",

"Sender_A":
"ExternalReferenceNumber",

"Sender_B":
"CustomerReferenceNumber"

}

Up | Down

Seite 259



Konfigurationssch
liissel

ExtendedFollowUp
###AllTicketState
Typeslincluded

@ Info

Wenn fir einen Identifier "SenderEmail", "ExternalReference" oder "DynamicFieldMapping" nicht
angegeben ist, erfolgt keine Verarbeitung.

Hinweis

Beschreibung Beispiel

Allgemeine Konfiguration. 0 |1

Geben Sie an, welche Arten von
Folgetickets beriicksichtigt werden
sollen.

« First viewable tickets (0): Versucht

die Zuordnung zuerst an Tickets, die
den im SysConfig-Schliissel
Ticket::ViewableStateType
angegebenen Status-Typen
entsprechen. Wurde kein solches
Ticket gefunden, werden auch
weitere Status-Typen beriicksichtigt
(bspw. "geschlossen").

All tickets (1): Berlicksichtigt alle
Tickets ohne Einschrankung des
Status-Typs.
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Der Filter Gberschreibt keine bereits am Ticket hinterlegten Referenzen. Anhand der externen
Referenz wird der Betreff um die Ticketnummer samt Hook des Tickets mit passend hinterlegter

Referenz erweitert.

Der SysConfig Schliissel PostMaster::CheckFollowUpModule###0700-Subject muss daher aktiv

(giltig) sein.

Verarbeitung von Follow-ups

Die Verarbeitung der Follow-ups erfolgt in der Reihenfolge, in der sie erkannt wurden.

1.

Priifen, ob das Follow-up-Ticket bereits einen Artikel mit der Message-ID der soeben eingelesenen

Email enthalt

1. Ja: Keine weitere Verarbeitung (kein Artikel, kein Ticket, keine Header-Auswertung). Der

Postmaster wertet es jedoch als: "Verarbeitung als Follow-up".
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2. Nein: Weiter mit 2.
2. Priifen ob Follow-up-Ticket geschlossen ist
1. lIst das Ticket nicht geschlossen oder ist am relevanten Team die Option 'Nachfrage an
Tickets' auf 'moglich' gesetzt, dann:
a. wird ein Follow-up-Artikel erstellt
b. die Follow-up-Header verarbeitet
c. es greifen Automatismen zu Ticketsperre und Ticketstatus.
2. Ist am relevanten Team die Option 'Nachfrage an Tickets' auf 'ablehnen' gesetzt, dann:
a. wird der Artikel hinterlegt
b. die Follow-up-Header werden nicht verarbeitet
c. es greifen keine Automatismen.
3. Ist am relevanten Team die Option "Nachfrage an Tickets" auf "neues Ticket" gesetzt, dann:
a. wird die E-Mail an dieser Stelle als neues Ticket verteilt und anschlieRend mit dem
Follow-up-Ticket verkniipft.
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Abb.: Schema der Verarbeitung von Follow-ups

E-Mail-Verteilung

Menii

KIX > Kommunikation > E-Mail > Posteingang
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Beim Anlegen oder Bearbeiten eines E-Mail-Kontos kdnnen Sie die Art der Verteilung auswahlen. Die Art der
Verteilung bestimmt, wie KIX mit den vom Konto abgerufenen E-Mails verfahren soll, wenn

+ kein Follow-up gefunden wurde

+ ein Follow-up an ein bereits geschlossenes Ticket geht und in dessen Team-Konfiguration unter
"Nachfrage an Tickets" die Option "Neues Ticket" gesetzt ist.
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Mit Ihrer Auswahl legen Sie fest, in welchem Team die E-Mails als neue Tickets erstellt werden. Sofern
jedoch in einem Team die Message-ID in einem Ticket vorhanden ist, wird kein neues Ticket erstellt.
Die Verteilung konnen Sie fiir jedes E-Mail-Konto separat festlegen.
= Mailkonto Bearbeiten
* Nutzerkennung: @ support@helpdesk.outlook.com
* Typ: @ IMAPS_OAuth2 ~

* OAuth2 Profil: @ 0365

-

=)

IMAP-Ordner: INBOX
*Host: @ outlook.office365.com

KIX Header zulassen: @ @D

* Verteilung: @ recipient adresses (To, Cc, etc.)

Default Queue (SysConfig)

®

Kommentar:
recipient adresses (To, Cc, etc.)

Team

* Giiltiskeit: & siiltic

Abb.: Auswahl der Verteilung eingehender E-Mails

@ Infos

+ Konfigurierte E-Mail-Filter libersteuern das Standard-Verhalten. Sie haben Vorrang gegeniiber

dem Standard.
+ Ist der E-Mail-Header 'X-KIX-Queue' mit einem giiltige Team gesetzt, so erfolgt die Erstellung
des Tickets im angegebenen Team und somit unabhéngig der Verteilungskonfiguration.

Default Queue (SysConfig)

Die vom E-Mail-Konto abgerufenen E-Mails werden in das Standard-Team verteilt. Das Standard-Team ist das
Team, welches im SysConfig-Schliissel "PostmasterDefaultQueue” hinterlegt ist. Im Auslieferungszustand ist
dies das Team "Servicedesk". Sie konnen im SysConfig-Schliissel ein anderes Team festlegen.

Team

Es wird ein neues Ticket in dem Team angelegt, welches am Mailkonto hinterlegt ist.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 263



KIX 18 Administration — KIX Start
Kommunikation
E-Mail

Empfangeradresen (To, CC, etc.)

Die vom E-Mail-Konto abgerufenen E-Mails werden anhand des E-Mail-Empféangers verteilt. Dabei gleicht KIX
die Empfangerliste der abgerufenen E-Mails mit den im System angelegten E-Mail-Adressen
(Systemadressen) ab (s. "Auswertung der Mailheader").

Existiert eine der Empfanger-Adressen als Systemadresse in KIX und ist an dieser Adresse ein Team
hinterlegt, so wird in diesem Team die eingehende Mail als Ticket angelegt. Ist an keiner relevanten
Systemadresse ein Team hinterlegt, wird das neue Ticket im Postmaster-Standard-Team (Default Queue)
angelegt.

= Mailkonto Bearbeiten
* Mutzerkennung: @ info@mailtox.org
B
* Passwort: ©
IMAP-Ordner: @ INBOX
*Host: @ imap.mailbon.org

KIX Header zulassen: @ @D = Emailadresse Bearbeiten

“Verteilung: @ empfangeradressen (10, €c. atc.) * E-Mail-Adresse: T support@mailbax.org

* Anzeigename: @ support@mailbox.org

£ Team Bearbelten (support)
Team: & suppart
Tean-inforenationes
Kommentar: ©
*Name:  Support

* Giligheit: ©

leon:

Ubergeordnetes Team: B [T0-TEAM-001] 158 bevel tiaen {valid]
* Nachfrage an Tickets:
Entspermeit: © 0
* Absender E-Mail support maiibox org (sspport@maiboe.org)

Kommentar:

Abb.: Schema der Mailverteilung nach Empféngeradressen

Die Systemadressen werden im Meni "Kommunikation > E-Mail > E-Mail-Adressen" angelegt und verwaltet.
An jeder Systemadresse kdnnen Sie ein Team angeben. In diesem Team werden alle an die Systemadresse
eingehenden E-Mails als neue Tickets angelegt, wenn im E-Mail-Konto als Verteilungsoption
"Empfangeradressen” gewahlt ist.

& Hinweis

Systemseitig wird nicht sichergestellt, dass die Zuordnung von Systemadresse und Team zu der am
Team hinterlegten Systemadresse passt.
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@ Hinweise

Existieren mehrere Systemadressen, welche auf die gleiche Adresse verweisen, so wird fiir die
Teamzuordnung immer der Eintrag mit der niedrigsten ID ausgewertet.
. Wir raten davon ab, mehrere Systemadressen mit gleicher E-Mail-Adresse zu verwenden.

Auswertung der Mailheader

KIX gleicht die Empféangerliste der abgerufenen E-Mails mit den im System angelegten E-Mail-Adressen
(Systemadressen) ab. Es werden die nachfolgend aufgefiihrten Mailheader gepriift und die Empféanger
ausgewertet.

+ Der erste Header-Empfanger, zu dem eine Systemadresse mit zugeordnetem gliltigen Team gefunden
wird, bestimmt das Team, in dem das Ticket erstellt wird.

+ Wourde fiir den Empfanger kein giiltiges Team gefunden, wird der ndachste Header in gleicher Weise
gepriift.

+ Wurde nach allen Priifungen kein Team gefunden, erfolgt die Ticketerstellung im Postmaster-
Standard-Team (Default Queue).

+ Sind als Empfanger mehrere E-Mail-Adressen angegeben, erfolgt die Priifung nacheinander fir jede
einzelne dieser E-Mail-Adressen.

Die Mailheader werden in angegebener Reihenfolge gepriift:

Resent-To
Envelope-To
To

Cc
Delivered-To
X-Original-To

o s~

Beispiel

Im System sind die Systemadressen "projects@kixdesk.com" (ohne Teamzuordnung) und
"vertrieb@kixdesk.com" (mit Team 'Vertrieb') konfiguriert. Postmaster-Standard-Team ist "Projekte".

E-Mail an (To) Kopie an (Cc) neues Ticket im Beschreibung
Team
no- - Projekte Keine Systemadresse
systemaddress@doma vorhanden,
in.com daher neues Ticket im

Standard-Team 'Projekte’
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E-Mail an (To)

projects@kixdesk.com

vertrieb@kixdesk.com

no-
systemaddress@doma
in.com

vertrieb@kixdesk.com

projects@kixdesk.com

Kopie an (Cc)

projects@kixdesk.co
m

projects@kixdesk.co
m

vertrieb@kixdesk.co
m

neues Ticket im
Team

Projekte

Vertrieb

Projekte

Vertrieb

Vertrieb

Erstellt am: 26.02.2024
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Beschreibung

Keine Teamzuordnung an
Systemadresse,

daher neues Ticket im
Standard-Team 'Projekte’

Teamzuordnung an
Systemadresse vorhanden,
daher neues Ticket im Team
‘Vertrieb'

Keine Systemadresse fiir 'To'
vorhanden und fiir 'Cc' kein
Team hinterlegt,

daher neues Ticket im
Standard-Team 'Projekte’

Teamzuordnung an
Systemadresse ('To")
vorhanden und Team an dieser
Adresse hinterlegt,

daher neues Ticket im Team
'Vertrieb'.

Der erste Treffer gewinnt; die
Priifung des 'Cc' entfallt somit.

Keine Teamzuordnung an
Systemadresse ('To")
vorhanden,

daher Priifung der nachsten
Adresse ('Cc)).
Teamzuordnung an 'Cc'
vorhanden (= erster Treffer),
daher neues Ticket im Team
'Vertrieb'.
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10.1.6 Hinweise fiir Exchange/Office 365 Server

Bei der Verwendung eines Exchange/Office 365 Servers muss am E-Mailkonto (abholender Benutzer) eine
Lizenz hinterlegt sein, damit die Dienste IMAP und SMTP zur Verfligung stehen. Die fiir die Einrichtung der E-
Mail-Kommunikation in KIX benétigten Daten kénnen den Einstellungen des Benutzers entnommen

werden. Melden Sie sich dazu mit dem E-Mailkonto am Server an und rufen Sie die Einstellungen auf (Options
> Mail Accounts > POP and IMAP). Notieren Sie sich die fiir die Einrichtung ben&tigten Informationen und
hinterlegen Sie diese im Posteingang (siehe Seite 248) und im Postausgang (siehe Seite 239) von KIX.

Sind keine Daten vorhanden, weil bspw. die Lizenz fehlt, ist dies mit "Not available" gekennzeichnet.
Aktivieren Sie in diesem Fall die Dienste erneut.

® Optians
Shortouts
+ General
- i .
2 Mail POP and IMAP settings
. i
Use the information on this page if you need to use POP or IMAP to connect your maslbone
& Arcounts
Block gr aligw POP setting
POP and IMAP Mot available
v
k
IMAP setting
* Calendar 5 e il contoso.com
Other 4 o
SMTP setting
Mot avadable

Abb.: IMAP ist aktiv, SMTP jedoch nicht
Fehlt die Lizenz, liefert KIX folgendes Fehlerbild:

Posteingang: Nach dem Abruf der E-Mails meldet KIX eine erfolgreiche Abholung; die E-Mails
kommen jedoch nicht in KIX an und verbleiben im Postfach des Servers.

Postausgang: Fehlermeldung beim Versenden einer E-Mail:
"[Kernel::System::Ticket:Article::ArticleCreate][699] Impossible to send message to:
empfaenger@company.de (Error: SMTP authentication failed: 5505.2.17 Mailbox cannot be accessed
[AM6P194CA0084.EURP194.PROD.OUTLOOK.COM] !)."
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10.1.7 SysConfig-Einstellungen fir E-Mails

Nachfolgend finden Sie eine Ubersicht ausgewéhlter Konfigurationsschliissel, welche fiir den E-Mail-Verkehr
relevant sind. Die Konfigurationsschliissel finden Sie im Meni System > SysConfig unter Nutzung der
Suchfunktion.

Konfigurationsschliissel Beschreibung Seitenverweise
*sendmail* Reihe von SysConfig-Schliisseln zur Postausgang konfigurieren
Konfiguration des Postausgangs (SysConfig) (siehe Seite 242)

ContactEmailUniqueCheck De-/Aktiviert die Eindeutigkeitspriifung Kontakte ohne bzw. ohne
flr E-Mail-Adressen von Kontakten. eindeutige E-Mail-Adresse

. . .. erlauben (siehe Seite 672
! Eine einmal deaktivierte ( )

Validitatspriifung DARF NICHT wieder
aktiviert werden!

Beachten Sie zwingend die
Informationen im Kapitel: Kontakte ohne
bzw. ohne eindeutige E-Mail-Adresse
erlauben.

Daemon:SchedulerCronTask Definiert den Zeitintervall fiir den
Manager:: Mailabruf.

Task###MailAccountFetch KIX ruft die E-Mail-Konten in

regelmaRigen Zeitabstanden
automatisch ab. Der Zeitabstand betragt
initial 10 Minuten. Bei Bedarf kénnen Sie
diese Standardeinstellung in diesem
SysConfig-Schlissel andern. Zur
Vermeidung einer zu hohen Systemlast
sollte der Abholungsintervall 5 Minuten
nicht unterschreiten. Wir empfehlen
Ihnen daher, den Intervall auf 10 Minuten

zu belassen.
FQDN Vollstandiger Domainname des KIX Abschnitt: Platzhalter fiir die
Frontend Domain verwenden (siehe

Seite 244)
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PostmasterX-Header

IgnoreEmailAddressesAsReci
pients

PostMaster::CheckFollowUp
Module###.....

PostmasterDefaultQueue

PostMaster::FollowUp::Check
FromOrganisation
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Beschreibung Seitenverweise

Ubersicht der KIX E-Mail-
Header (siehe Seite 268)

In Mailfiltern zu betrachtende
Dynamische Felder

+ X-KIX-DynamicField-DFKeyName:
setzt DFKeyName bei
Ticketerstellung

+ X-KIX-FollowUp-DynamicField-
DFKeyName: setzt DFKeyName bei
Ticketerstellung bei Follow-Up

Enthalt ein RegEx fiir eine Blacklist.

Der Filter priift im Nachgang, nach allen
anderen Priifungen, ob eine E-Mail-
Adresse dem angegebenen RegEx
entspricht.

Ist dies der Fall, so wird die E-Mail -
unabhangig von allen anderen
Einstellungen - nicht versendet.

Damit kann bspw. verhindert werden,
dass auf eine "noreply"-Adresse
geantwortet wird.

Hinweise zur E-Mail-
Verteilung (siehe Seite 254)

Prifung eingehender E-Mails auf
maogliche Follow-ups

Standard-Team (Default Queue), in
welchem die abgeholten E-Mails als
Tickets angelegt werden

Posteingang (siehe Seite 248)

Sichtbarkeiten im SSP
steuern

Steuert die Sichtbarkeit im SSP (KIX
Pro).

Uberpriift, ob der Absender eines Follow-
ups in der Kontaktdatenbank enthalten
ist und der gleichen Organisation wie
das Ticket zugeordnet ist.
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Konfigurationsschliissel

PostMaster::MailAccountFet
ch::Debug

PostMasterMaxEmailSize

Ticket::EventModulePost###
900-
ArticleCustomerVisibleByRec
ipient

Ticket::EventModulePost###
910-
ArticleCustomerVisibleByRef
erences.

Beschreibung

Festlegung eines stufenweisen
Postmaster-Debug-Levels fiir gezielte
Log-Informationen

Maximale GroRe der E-Mails, die tber
POP3, POP3S, IMAP, IMAPS abgeholt
werden konnen. Angaben in KBytes

Steuert die Sichtbarkeit des Artikels im
Self Service Portal anhand des E-Mail-
Empfangers (KIX Pro)

Artikel-Event, welches die Sichtbarkeit
im SSP anhand der E-Mail-Referenz
steuert (KIX Pro)
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Seitenverweise

System > Logs (siehe Seite 407)

16384

Sichtbarkeiten im SSP
steuern

Sichtbarkeiten im SSP
steuern
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10.2 Webformular

KIX bietet Ihnen die Mdglichkeit, Webformulare zu generieren, welche Sie in Ihre Website integrieren konnen.
Uber diese Webformulare kdnnen Ihre Kunden Stérmeldungen, Feedback oder ticketrelevante Informationen
direkt an KIX senden. Fiir jede Nachricht, die tiber ein Webformular eingeht, erstellt KIX automatisch ein
neues Ticket.

Pro Webformular erzeugt KIX 2 Codeschnipsel. Binden Sie diese in Ihre Website ein und stellen Sie somit das
Formular auf lhrer Website bereit.

Abb.: KIX Webformular

Die Tabelle im Contentbereich listet alle im System angelegten Webformulare auf:

d & Admimwebformular X | & Webformular X | & Webformular X & Webformutar X »

Bushienden &

Administration - Ly Kemmunikation: Webformular (3) T ¥ Neuss Formular
T [ Formulartitel & Team Prig Ty Status. Gilltigieit Erstellit am Erstellt von Gedndert am Gedndert von

s [ Feedback service Desk Unklassifiziert & ity 25.06.2021, 15045 Martin Misster 25.06.2021, 1549 Martin Muster -

* Assets [ stéemeldung Service Desk [ ] Unklassifiziert & neu gultig 25.06.2021, 15:47 Martin Muster 25.06.2021, 15:49 Martin Muster -

# Automatsierung [ Suppartantrage Service Desk Unilassifiziert @ neu ‘Biltiz 25.06.2021, 15:48 Martin Muster 25.06.2021, 15:50 Martin Muster -

Abb.: Die in KIX angelegten Webformulare

@ Tipp

Agenten kdnnen automatisch benachrichtigt werden, sobald ein Ticket Gber ein Webformular
eingegangen ist. Richten Sie dazu im Menu Automatisierung > Benachrichtigungen eine
entsprechende Ticketbenachrichtigungen (siehe Seite 180) ein.
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10.2.1 Die Detailansicht eines Webformulars

Sie konnen sich die Details zu einem Webformular anzeigen lassen. Navigieren Sie zu Kommunikation >
Webformular. Im Contentbereich wird eine Tabelle getffnet, welche alle im System hinterlegten
Webformulare auflistet. Klicken Sie in der Tabelle auf ein Webformular, um dessen Detailansicht zu 6ffnen.
Klicken Sie in der Titelzeile der Detailansicht auf ,Bearbeiten”, wenn Sie Anderungen an einem Webformular
vornehmen mochten.

Die Schaltflachen in der Titelzeile der Detailansicht ermdéglichen lhnen die Bearbeitung und Neuanlage eines
Webformulars.

4 o & adminwebformular X & Weblormular - Feedback X | 3
Webformular - Feedback 4 Neues Formular G
# Bearbaiten

Hame Aufruf-Button: Feedback Info nach Absenden: ‘Vielen Dank fir Ihre Nacheicht! Wir melden uns schnelistmidglich be Goltigheit: siltis

Formulartitel Feedback Madalen Dialog starten: Nein Erstellt von: Hartin Mustermann

Titelim Formular anz. = Ja KIX CS5 verwenden: i Erstelit am: 28.06.2021, 15:43

Hinweistext Anlagen zulassen: Nain Gesindert von: tartin Mustermann

Mame Speichem-Butt..:  Absenden alaeptierte Domains: i Gesndert am: 28.06,2021, 1543

Team: Service Desk B
Prioritit: 3 nommal
Typ: Unklassifiziert To
Status:
| Zugeordnater Agent: Wi Muller

Binden Sie diesen Code in den <head>Bereich lhrer Webseile ein.
Denken Sie daran, den Platzhalter <YOUR_FRONTEND_HOST: 2u ersetzen.

<scriptovar kixWebFormURL = titps #<YOUR_FRONTEND:_HOST»integrations’</script>
<script sre="htps://<YOUR_FRONTEHD_HOST>/static/integration/kix-form js "> </script>
ink hrsF="Ttps://<YOUR_FRONTEND. HOST>/staticiimegration/kix-form,css” rel="stylesheet™>

wo das peatfnet werden soll

<button class="kix-web-om-starl-button” id="1624357793168” disabled>Feedback<button>

Abb.: Die Details eines Webformulars

Die Detailansicht enthalt drei Lanes:

Lane Beschreibung
Webformular Optionen Allgemeine Informationen zum Webformular
Vordefinierte Werte Informationen, die den Tickets aus dem Formular

mitgegeben werden.

Code Codeschnipsel zum Einbinden in die Website.

\
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10.2.2 Ein Webformular anlegen

Kommunikation

Webformular

Sie kdnnen Webformulare fiir lhnre Website generieren, liber die Ilhre Kunden Stérmeldungen oder Feedback
direkt an KIX senden kénnen. KIX erzeugt anhand der von lhnen festgelegten Parameter zwei Codeschnipsel,
die Sie in Ihre Website integrieren kdnnen. Uber diese beiden Codeschnipsel wird das Formular von Ihrer

Website aus aufgerufen.

4| © & Admin:Weblomular X ¥ & Webformular bearb... X

£ Webformular bearbeiten

Webformular Optionen
Name Autruf Button: @ supportanfrage stellen

Formulartitel: % Supportanirage
Titel im Formular anzeigen: &

Name Speichern-Button:  Senden

n Hinwelstext:

Infonach Absenden:  Vielen Darik fur Ihre Nachricht. Wir melder) uns in Kurze bei lhnen,
Modalen Dialog starten: [
KIX €55 verwenden:
Antagon aulassen: @ [
* Akreptierte Domains: © /.
* Goltigheit: @ gulty

Vordatinierte Werte

*Team: & B Service Desk

4

Abb.: Konfiguration eines Webformulars

Je nach Erfordernis kdnnen Sie mehrere, unterschiedliche Formulare anlegen. Diese kdnnen Sie an
beliebigen Stellen auf lhrer Website oder auch in verschiedene Websites einfiigen. Fiir jedes Formular wird

+ ein Codeschnipsel fiir die benétigten Scripte erzeugt, welche das Formular zur Laufzeit generieren.

+ ein Codeschnipsel fiir den Button erzeugt, welcher die Anzeige des Formulars auslost.

Der Button kann mehrfach auf einer oder auf mehreren Webseiten eingebunden werden. Das Script muss

einmalig auf allen Seiten eingebunden werden, auf denen sich der Button befindet.

Binden Sie diesen Code in den <head>-Bereich lhrer Webseite ein.

Denken Sie daran, den Platzhalter <YOUR_FRONTEND_HOST> zu ersetzen (wenn nicht bereits geschehen).

<script=var kixWWebFormURL = 'https://your-frontend-host.example.com/integrations';</script>
<script src="https://your-frontend-host.example.com/static/integration/kix-form.js"></script>
<link href="https://your-frontend-host.example.com/static/integration/kix-form.css" rel="stylesheet">

Platzieren Sie diesen Code dort, wo das Webformular gedffnet werden soll.

<button class="kix-web-form-start-button" id="1634646885398" disabled>Feedback</button>

Abb.: Codeschnipsel zum Einbinden in die Website

| A Erstellt am: 26.02.2024
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So legen Sie ein neues Webformular an:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > Webformular. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten Webformulare auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf ,Neues Formular”. Es wird ein Formular-Dialog ge&ffnet, in dem Sie das
neue Webformular anlegen kénnen.

Fillen Sie das Formular aus (s. Tabelle unten) und setzen Sie die Giiltigkeit auf ,giiltig”.

Speichern Sie das neue Webformular mit "Speichern”. Das Webformular ist nun angelegt und die
Codeschnipsel wurden erzeugt.

Die Codeschnipsel fiir das Script sowie fiir den Button finden Sie in der Detailansicht des Webformulars
(Lane "Code"). Diese kdnnen Sie in die Zwischenablage kopieren und anschlieBend in lhre Website
integrieren.

So binden Sie ein Webformular in eine Website ein:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > Webformular. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geodffnet, welche alle im System angelegten Webformulare auflistet.
Wabhlen Sie das gewiinschte Webformular mit einem Klick auf den zugehdérigen Pfeil am rechten Rand
der Tabelle aus. Die Codeschnipsel werden in einem Dropdown geoffnet.
Binden Sie die Scripte und die CSS-Datei in lhrer Website ein:
1. Kopieren Sie den mit <script> beginnenden Codeschnipsel vollstandig in die Zwischenablage.
2. Figen Sie den Codeschnipsel aus der Zwischenablage in den Quellcode Ihrer Website ein.
Platzieren Sie ihn in den Bereich zwischen <head> und </head> .
Der Codeschnipsel muss einmal auf allen Seiten eingebunden werden, auf denen sich der
Button befindet.
3. Ersetzen Sie den Platzhalter <YOUR_FRONTEND_HOST> durch die URL Ihrer KIX-Frontend-
Domain.
Der Code enthalt bereits die URL der KIX Frontend-Domain, wenn diese im Setup Assistent
oder im SysConfig-Schliissel "FQDN" hinterlegt ist.
4. Optional: ersetzen Sie die Zeile <1ink href="[..]kix-form.css"
rel="stylesheet"> durch den Dateipfad zu lhrer eigenen CSS-Datei, wenn Sie ein eigenes
Formular-Design verwenden md&chten.
5. Speichern Sie die Anderung der Website.

4. Binden Sie den Button ein:

1. Kopieren Sie den mit <button> beginnenden Codeschnipsel vollstandig in die Zwischenablage.

2. Figen Sie den Codeschipsel aus der Zwischenablage an die Stellen im Quellcode lhrer
Website ein, wo sich der Button zum Offnen des Formulars befinden soll.
Der Codeschnipsel erzeugt einen Button auf der Website, welcher durch Anklicken das
Formular 6ffnet. Jeder Button kann mehrfach und auf mehreren Seiten integriert werden.
Uber die ID des Buttons wird auf das jeweilige Formular referenziert (Stérmeldung oder
Feedback). Da jeder Button eine eigene ID besitzt, kdnnen mehrere, verschiedene Buttons auf
einer Website eingebunden und somit mehrere Formulare auf einer Website bereitgestellt
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werden. Wichtig ist nur, dass die zugehdrigen <script>-Codeschnipsel (Punkt 3) einmal auf
allen diesen Seiten integriert sind. Speichern Sie die Anderung der Webseite.
5. Laden Sie die gednderten Webseiten auf Ihren Website-Host. Das Formular kann nun auf der Website

genutzt werden.

Rickfra Produkte: ak’ Uber uns Support-Formular.

Wir me in K i um Ihr An

M fei x —"1g o Supportan

—nn
Gern konen Sie uns auch ven. Wir freuen uns Gber Ihre Machr

ack senden

1>Ihr Team von myCompany.orgs

Abb.: HTML-Code einer Website mit integriertem Formular

So bearbeiten Sie ein Webformular:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Kommunikation > Webformular. Im Contentbereich wird eine Tabelle

geodffnet, welche alle im System angelegten Webformulare auflistet.
2. Klicken Sie in der Tabelle auf das Webformular, welches Sie andern mochten. Es wird ein Formular-

Dialog geoffnet, in dem Sie das Webformular bearbeiten konnen.
3. Andern Sie die Angaben und iibernehmen Sie die Anderungen mit ,Speichern”.

Ihre Anderungen sind sofort wirksam. Ggf. miissen Sie die gednderten Codeschnipsel auf Ihrer Website
ebenfalls korrigieren bzw. neu einfligen.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl)

Name des Aufrufen-
Buttons

Formulartitel

Titel im Formular
anzeigen

Name des Speichern-
Buttons im Formular

Hinweistext

(X

Beschreibung

Die hier angegebene Bezeichnung steht auf dem Button, welcher das Formular
aufruft, z. B. ,Feedback"” oder ,Nachricht schreiben®.

_th _Imranel

REPORT ISSUE *ERSONA| CUSTOMERS

Feedback

Latest News

Ist diese Option gewahlt, wird der im Feld ,Formulartitel” hinterlegte Text im
Kopf des Webformulars angezeigt.

Die hier angegebene Bezeichnung steht auf dem Absende-Button des Formulars,
z. B. ,absenden” oder ,Submit”.

Write your feedback.

Alle Eingabefelder, welche mit **" gekennzeichnet sind, sind Pflichtangaben

] Avbrechen | B2 suomic |

Freitext fur Hinweise im Formular

White your feedback.

Alle Eingabefelder, welche mit """ gekennzeichnet sind, sind Pflichtangaben.

B Abbrechen | B4 suomic |
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Nachricht nach
Absenden des
Formulars

Modalen Dialog fir
Formular starten

KIX CSS verwenden

Anlagen zulassen

(X
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Beschreibung

Freitext welcher nach Absenden des Formulars angezeigt wird, z. B. ,Vielen
Dank fiir Inre Anfrage. Wir kontaktieren Sie so schnell wie mdoglich.”

I I Thank you for your enguiry! We will contact you as soon as possible.

Ist diese Option aktiviert, wird das Formular in einer Lightbox (Modal) getffnet.
Die Webseite im Hintergrund des Webformulars ist inaktiv, solange der Dialog
geoffnet ist.

Ist diese Option aktiviert, wird das Webformular im KIX Design dargestellt. Sie
kdnnen eigene CSS-Dateien fiir das Design des Formulars verwenden. Passen

Sie dazu im Codeschnipsel die Codezeile <link href="[..]/kix-
form.css" rel="stylesheet"> an,indem Sie auf Ihre CSS-Datei
verweisen.

Wird diese Option aktiviert, kdnnen an Tickets, die liber das Webformular erstellt
werden, Anhange hinzugefligt werden.
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Beschreibung

Tragen Sie hier eine oder mehrere Domains ein von denen das Formular
gesendet wird. Verwenden Sie bspw. ,https://www.meinehomepage.de” oder
geben Sie die Domains als regularen Ausdruck an (RegEx) an.

Anlagen zulassen: @ LJ
* Akzeptierte Domains: @ /.*/

* Giltigheit: @ giiltig

Beim Speichern priift und validiert KIX Ihre Eingaben auf eine korrekte RegEx-
Syntax. KIX setzt ggf. fehlende Slashs und @ndert lhre Eingaben in einen fiir das
Webformular interpretierbaren regularen Ausdruck. So wird bspw. die Eingabe
von x oder .x oder .+ in /.x/ geandert. Kommata und Semikola kdnnen
innerhalb der RegEx-Syntax nicht verwendet werden, da diese von KIX als
Domain-Trenner interpretiert werden.

Die Eingaben folgender Formate werden ignoriert und nicht gespeichert, auch
wenn sie Teil einer mit Komma oder Semikolon getrennten Liste sind:

+ / (Slashs in beliebiger Anzahl)
nur Leerzeichen
Kombination aus Slash und Leerzeichen (z. B. /// oder // /////
oder///////// oder//)

x oder .x oder .+ als Teil einer Liste; anderenfalls erfolgt die
autmatische Korrektur des Ausdrucks durch KIX (s. oben)
Beispiel: Die Eingabe von /my\.domain/;/ /;//;* wirde gedndert zu

/my\ .domain/
Beispiele fiir giiltige Eingaben:

meine.domain.com; /test/; /.+\.my\.domain/
AJ

« *

+ /foo/,/bar/
Beispiele fiir ungiiltige Eingaben (invalides RegEx):

meine.domain.com; /test(123/; /.+\.my\.domain/ (fehlende schlieBende
Klammer)
L
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Beschreibung

() Hinweis zu bestehenden Daten

Bestehende Werte werden systemintern als RegEx aufbereitet. Eine
Priifung auf Validitat erfolgt nicht. Ein bisheriger Wert z. B. "my.domain”,
"/test.+123/", "foo", "my.second-domain.com" wird zu folgendem
RegeEx gedndert: "(my.domain|test.+123|foolmy.second-domain.com)".
KIX nimmt also alle Werte, entfernt eventuelle Slashs (/), verbindet die
Werte mit | und setzt den Ausdruck in Klammern. Dies stellt keine
Migration dar. Der Wert wird nur im Code angepasst, aber nicht durch
das System gespeichert.

Tipp: Da der angepasste Wert im Bearbeiten-Dialog angezeigt wird,
braucht dieser nur mit "Speichern” ibernommen zu werden.

+ giiltig: Das Webformular ist giiltig und kann verwendet werden.
+ ungiiltig/ temporar ungiiltig: Das Webformular ist ungiiltig kann
(voriibergehend) nicht verwendet werden.

Legen Sie fest, welchem Team Tickets zugeordnet werden, die tiber das
Webformular erstellt werden.

Legen Sie fest, welche Priotitat Tickets zugeordnet wird, die liber das
Webformular erstellt werden.

Legen Sie fest, welchem Typ Tickets zugeordnet werden, die iber das
Webformular erstellt werden.

Legen Sie fest, welchen Status Tickets erhalten, die Gber das Webformular
erstellt werden.

Damit liber das Webformular Tickets im KIX erstellt werden kdnnen, muss am
Formular ein Agent zugeordnet sein, der mindestens die Rolle "Webform Ticket
Creator" hat.

Legen Sie hierfiir einen separaten Agenten an, der keine natiirliche Person
(Benutzer) ist.
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Passwort Hinterlegen Sie hier das Passwort des zugeordneten Agenten, um Uber das
Webformular Tickets erstellen zu konnen.

Hinweis: Haben Sie das Passwort des Agenten in den Agenteneinstellungen
geandert, muss es auch hier geandert werden, damit dieser Agent weiterhin
Nachrichten tiber das Webformular erhalten kann. Da das Agentenpasswort
jedoch regelméaBig gedndert werden sollte, empfehlen wir, einen separaten, nicht
natiirlichen Agenten fiir den Empfang von Nachrichten aus dem Webformular
anzuglegen.
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11 Nutzerverwaltung

Im Menii Nutzerverwaltung legen Sie alle KIX-Nutzer an und vergeben ihnen die Systemrechte.
Nutzer

Damit sich ein Nutzer in KIX anmelden und damit arbeiten kann muss er als Nutzer im System angelegt
sein. Nutzer sind alle Anwender, die Zugriff auf das Agentenportal und/oder Self Service Portal haben.
So z. B. alle Agenten, welche Tickets lesen, anlegen, bearbeiten diirfen, Administratoren oder
ausgewahlte Kontakte mit Zugangsberechtigungen.

Alternativ zur Nutzerverwaltung konnen Sie die Nutzerdaten und Rechte lhres LDAP/AD-Servers
(Domaincontroller) nutzen, damit sich Agenten und Kontakte an KIX anmelden kénnen. Der Vorteil liegt
dabei in der zentralen Nutzerverwaltung sowohl fiir lhre Infrastruktur als auch fiir KIX. Es werden das
Microsoft Active Directory (AD) sowie alle gangigen LDAP-Verzeichnisdienste unterstiitzt (s. auch
"Authentifizierung/Autorisierung und Anbindung Active Directory (siehe Seite 294) ").

Rollen

Mit Rollen wird festgelegt, was ein Nutzer tun darf und was nicht. Jedem Nutzer muss mindestens eine
Rolle zugewiesen werden. Deshalb erhélt jeder neue Nutzer automatisch die Rolle "Agent User". Ein
Nutzer muss mindestens die Rolle ,Agent User" besitzen, um sich am System anmelden zu kdnnen.

Ein Nutzer kann mehrere Rollen besitzen. Die Berechtigungen eines Nutzers resultieren aus der
Gesamtheit der ihm zugewiesenen Rollen. Es ist sowohl maglich, einer Rolle verschiedene Nutzer
zuzuweisen als auch einem Nutzer verschiedene Rollen.

KIX wird bereits mit vorkonfigurierten Rollen ausgeliefert, die Sie direkt zuweisen kdnnen. Aus welchen
Berechtigungen sich eine Rolle zusammensetzt ist in der Detailansicht einer Rolle detailliert
aufgeschliisselt (Lane "Berechtigungen").

@ Hinweis

Mit dem Fokus auf ein zeitgemaRes Rechtekonzept in KIX wurde auf die zusatzliche Verwendung
von Gruppen verzichtet.
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11.1 Nutzer

Sie kdnnen Systemnutzer anlegen und verwalten. Das kdnnen zum einen die Agenten des eigenen
Unternehmens sein, wie Servicetechniker, Supportmitarbeiter, Administratoren usw. Zum anderen kénnen
das Kunden-Kontakte (Kontaktpersonen fremder Unternehmen) sein, welche Zugriff auf das Agenten- oder
Self Service Portal haben.

Agenten werden im Admin Modu unter Nutzerverwaltung > Nutzer angelegt. StandardmaRig werden sie der

eigenen Organisation (MY_ORGA/My Organisation) zugeordnet. Durch Auswabhl einer anderen Organisation
konnen Sie einem Kunden zugeordnet werden. Jeder im System angelegter Nutzer ist automatisch auch ein
Kontakt und wird in der Ubersicht der Kontakte im Agentenportal gefiihrt.

Kontakte werden im Organisationen-Modul des Agentenportals oder liber die griine Plus-Schaltflache
angelegt. Sie besitzen initial keinerlei Systemberechtigungen. Nutzer mit Adminrechten kénnen jedoch beim
Anlegen oder Bearbeiten eines Kontakts festlegen, auf welche Portale der Kontakt zugreifen darf und die
Systemberechtigungen erteilen. Dadurch wird ein Kontakt zum Systemnutzer mit entsprechenden
Berechtigungen.

Kontakte

(alle in KIX gespeicherten
Kontakte)

Agenten

(Kontakte mit Zugan Kontakte mit
Zum Agentenporgt]al)g Nutzerrechten SSP-Nutzer
far SSP und {Kontakte mit Zugang

Agentenportal zum Self Service Portal)

Abb.: Darstellung der Nutzer und Kontakte

Sowohl die Agenten als auch die Kontakte mit Zugriff auf das Agenten- und/oder Self Service Portal werden
gemeinsam als Systemnutzer in der Nutzerverwaltung gefiihrt, was den administrativen Pflegeaufwand
reduziert. Die Tabelle im Dashboard listet alle Systemnutzer als Suchergebnis auf. Wer zu welchem Portal
Zugang hat, wird durch ein Hakchen gekennzeichnet.

Um nach einem Nutzer zu suchen, tragen Sie dessen Namen oder andere Parameter des Nutzers wie E-Mail-
Adresse oder Nutzer Login ins Suchfeld ein. Sollen alle Nutzer angezeigt werden, tragen Sie im Suchfeld das
Sternchen (*) als Wildcard ein. Das Laden aller Nutzer kann einen Moment dauern.
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O] Nutername a Vorname Nachaame SelffServi.. ~  Agentenl. Telefon Mobil £-Mail

O agenta711 Max Misller v +4912345 678 +49 170 111 222 333 contacto01@nomail.crg

O] contactaés Garhard Friedrich wiler - 4912345678 49170111 222333 contact345@nomal org
* Kommunitation ] contact3se Rita Milller v v +4912345 678 49170111 222333 contact38é@nomail crg

—
8 Nutzerverwaltu " " &
Nutzer

Reilen/Berechriunen

Abb.: Die Ubersicht der im System angelegten Nutzer mit Kennzeichnung des Portalzugriffs

© Achtung!

Der Initialnutzer arbeitet im System als Root User mit Komplettberechtigung auf alle
Systembereiche. Wir empfehlen lhnen, nur im Ausnahmefall mit diesem zu arbeiten. Legen Sie sich
daher einen zusétzlichen Superuser (Rolle "Super User), sofern Sie diesen nicht bereits im Setup
Assistenten angelegt haben. Legen Sie ggf. auch einen Admin User (Rolle "System Admin") an und
arbeiten Sie unter diesen beiden Rollen, um die Sicherheit des Systems nicht zu gefahrden.
Léschen Sie den Initialnutzer nicht! An diesen sind grundlegende Funktionen von KIX gebunden, die
Sie damit ebenfalls I6schen und "aushebeln” wiirden.

Jedem Systemnutzer muss mindestens eine Rolle zugewiesen werden, um damit seine Berechtigungen am
System festzulegen. Der Detailansicht eines Nutzers kdnnen Sie die ihm zugeordneten Rollen sowie seine

Personlichen Einstellungen entnehmen. Die Detailansicht 6ffnen Sie mit einem Klick auf einen Nutzer in der
Tabelle.

Zusatzlich zu den allgemeinen Informationen eines Nutzers kénnen Sie seine Personlichen Einstellungen
vorkonfigurieren (Sprache und Teamzuordnungen). Alle Benutzer kénnen diese in lhrem Account dndern. Die
Detailansicht eines Nutzers zeigt immer die jeweils aktuellen Werte. Andert der Nutzer seine Einstellungen,
konnen Sie das hier ebenfalls nachverfolgen und auch wieder bearbeiten.

@ Tipp

Alternativ zur Nutzerverwaltung konnen Sie LDAP/AD-Verzeichnisdienste (s. Kapitel
"Authentifizierung/Autorisierung und Anbindung Active Directory (siehe Seite 294) ") verwenden. Die
Verwaltung der Nutzer in KIX kann damit ganz oder teilweise entfallen.
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11.1.1 Die Detailansicht eines Nutzers

Sie kdnnen sich die Details zu einem Nutzer anzeigen lassen. Navigieren Sie zu Nutzerverwaltung > Nutzer
und tragen Sie den gesuchten Nutzer als Suchbegriff ins Suchfeld ein. Die Verwendung des Sternchens (*)
als Wildcard wird unterstiitzt. Die Eingabe von 3 Sternchen (***) listet Ihnen alle im System angelegten
Nutzer auf. In Abhangigkeit der Nutzeranzahl kann dies einen Moment dauern.

Im Ergebnis Ihrer Suche wird im Contentbereich eine Tabelle gedffnet, welche die gefundenen Nutzer
auflistet. Klicken Sie in der Tabelle auf einen Nutzer, um dessen Detailansicht zu 6ffnen. Die Schaltflachen in
der Titelzeile der Detailansicht ermdglichen Ihnen die Bearbeitung und Neuanlage von Nutzern. Klicken Sie
auf "Bearbeiten”, wenn Sie Anderungen an den Nutzerdaten vornehmen oder die Berechtigungen @ndern
mochten.

Die Schaltflache "Nutzer-Widgets zuriicksetzen" setzt die vom Nutzer vorgenommenen Anderungen an der
GUI (z. B. Personalisierung des Home Dashboards) auf die Standardkonfigurationen zuriick. Als
Standardwerte gelten dabei die in den SysConfig-Schliisseln festgelegten Konfigurationen (Menii System >
SysConfig bzw. System > GUI Konfiguration > Agentenportal | Self Service Portal),

4 o & admimNutoer X & MaxMoller (agentd71.. X 13

Max Milller (agent4711@example.org) 43 Neuer Nutzer

# Bearbeiten

Titel: Herr Teletan: +5912845 678 Kemmentar:
Vorname: Max Mobil: 49170 111222333 Erstelit am: 28,06.2021, 08:18
Maehname: Malier Fax: Erstelit ven: Martin Mustermana

Nutzername: agenta711 EMail: 4711 @example.ceg Geandert am: 20.06.2021, 12:31
3

%
Zugang: Agentenportal Goltigheit; it Geindert von: Martin Mustermana
Persénliche Einstellungen -
sprache: Deutsch
Ticketbenacheichtigun... . agans - Ticket Move Notification
Melne Teams: & Servies Desk
Zugeordnete Rollen (2) -

Hame Kommentar Gultigkeit
Agent User allows to login in both frontend- and ba...  goltig
Ticket Agert same as Ticket Reader, but additionally .. ~goitig

Abb.: Die Details eines Nutzers

Neben der Lane "Nutzer Informationen®, welche die allgemeinen Stammdaten des Agenten enthalt, finden Sie
weitere Lanes in der Detailansicht:

Lane Beschreibung
Personliche Sie sehen stets die aktuell eingestellten Personlichen Einstellungen eines
Einstellungen Nutzers. Wenn ein Nutzer seine Einstellungen @ndert, konnen Sie dies hier

nachverfolgen und mit "Bearbeiten" ggf. wieder andern.

Zugeordnete Auflistung aller Rollen, die dem Agenten zugeordnet sind. Sie kdnnen eine
Rollen Rolle anklicken, um zu sehen, aus welchen Berechtigungen sich die Rolle
zusammensetzt. Dazu wird die Detailansicht der Rolle gedffnet
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11.1.2 Einen Nutzer anlegen, bearbeiten und Rollen zuweisen

Sie konnen unter Nutzerverwaltung > Nutzer die KIX-Nutzer anlegen und verwalten, damit diese sich am
System anmelden und im Rahmen ihrer Rechte mit KIX arbeiten kénnen. Das kénnen zum einen die Agenten
des eigenen Unternehmens sein, aber auch Kunden-Kontakte mit Zugriff auf das Agenten- oder Self Service
Portal. Beide werden gemeinsam als Nutzer im System gefiihrt, wodurch die administrative Pflege
vereinfacht wird.

Jeder neue Nutzer wird initial dem eigenen Unternehmen zugeordnet ("MyOrganisation") und erhélt
automatisch die Rolle "Agent User". Diese Rolle kann nicht entzogen werden. Ein Nutzer muss mindestens
die Rolle "Agent User" besitzen, damit er sich anmelden kann.

Wird einem Nutzer ein Nutzungskontext (Zugang) zugewiesen, erhalt dieser automatisch die dafiir
bendotigten Basisrollen. Sie miissen nicht explizit manuell zugeordnet werden. Wird der Zugang
"Agentenportal” gewahlt, so wird die Rolle "Agent User" zugeordnet. Wird der Zugang "Self Service Portal"
gewahlt, so wird die Rolle "Customer" zugeordnet.

& Wichtig

Bitte beachten Sie, dass die Nutzernamen nur einmal im System vorkommen diirfen und im
Nachhinein nicht &nderbar sind, da diese als Identifikator in der Datenbank dienen.

So legen Sie einen neuen Nutzer an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Nutzer.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf "Neuer Nutzer". Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie den
Nutzer anlegen kénnen.

3. Fillen Sie das Formular aus (Infos s. Tabelle unten).

4. Wahlen Sie unter "Zugang" die Portale aus, zu denen der Nutzer Zugang erhalten soll und legen Sie die
Zugangsdaten fest.
Entsprechend Ihrer Auswahl werden die Rollen "Agent User" bzw. "Customer" automatisch gesetzt.
Diese Rollen werden mindestens benétigt, um sich im jeweiligen Portal einloggen zu kénnen.
Sie kdnnen weitere Rollen hinzufligen, um die Berechtigungen des Nutzers zu erweitern.

5. Setzen Sie die Giiltigkeit auf ,gtiltig” und speichern Sie lhre Eingaben mit ,Speichern”.

Der Nutzer ist nun angelegt und kann im Rahmen seiner Berechtigungen mit KIX arbeiten.
So weisen Sie einem Nutzer weitere Rollen (Berechtigungen) zu:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Nutzer.

2. Suchen Sie im Suchfeld nach dem gewiinschten Nutzer. Im Ergebnis |hrer Suche werden die
gefundenen Nutzer in der Tabelle im Contentbereich aufgelistet.

3. Klicken Sie in der Tabelle auf den Nutzer, welchem Sie Rollen zuweisen méchten. Die Detailansicht
wird geoffnet.

4. Klicken Sie in der Titelzeile der ge¢ffneten Detailansicht auf "Bearbeiten". Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie den Nutzer bearbeiten kénnen.
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Offnen Sie unter "Rollenzuordnung" das Auswahlfeld "Rollen" und wihlen Sie die Rollen aus, die Sie
dem Nutzer zuordnen mochten. Eine Mehrfachauswahl ist moglich.

(s. auch Ubersicht vorkonfigurierter Rollen in KIX (siehe Seite 285) ).

Um eine oder mehrere Rollen zu entziehen, klicken Sie auf das kleine Kreuz im Label einer Rolle.
Speichern Sie die Rollenzuordnung mit ,Speichern”.

Der Nutzer verfiigt nun tiber die entsprechenden Rechte. Ggf. muss der Nutzer sein System aktualisieren,
damit dies wirksam wird.

So bearbeiten Sie einen Nutzer:

1.
2.

Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Nutzer.

Suchen Sie im Suchfeld nach dem gewiinschten Nutzer. Im Ergebnis Ihrer Suche werden die
gefundenen Nutzer in der Tabelle im Contentbereich aufgelistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf den zu bearbeitenden Nutzer. Die Detailansicht wird gedffnet.

Klicken Sie in der Titelzeile der gedffneten Detailansicht auf ,Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog
geodffnet, in dem Sie den Nutzer bearbeiten kdnnen.

Andern Sie die Angaben und setzen Sie die Giiltigkeit auf ,giiltig“. Die Anderungen sind sofort
wirksam.

Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl) Beschreibung

Titel Wenn vorhanden, tragen Sie den personlichen Titel des Nutzers ein, z. B. ,Dipl.-
Ing.” oder ,B.A."

Vorname Tragen Sie den Vornamen des Nutzers ein (Pflichtfeld).

Nachname Tragen Sie den Nachnahmen des Nutzers ein (Pflichtfeld)

Organisationen Ordnen Sie dem Nutzer eine Organisation zu. Dies ist i. d. R. das Unternehmen,

flir das der Nutzer tétig ist.

Sie kdnnen mehrere Organisationen auswahlen, wenn der Nutzer fir
verschiedene Organisationen tatig ist.

Am Ticket stehen die hier hinterlegten Organisationen des Kontakts zur
Auswabhl.

Zum Auswahlen der Organisation geben Sie mindestens 3 Buchstaben ein, um
aus einer Liste bereits angelegter Kunden zu wahlen.

Die Verwendung des Sternchens als Platzhalter ist moglich, z. B. "Mu*". Die
Eingabe von 3 Sternchen (***) listet alle Organisationen auf. Dies kann einen
Moment dauern.
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Beschreibung

Die Primar Organisation ist das Unternehmen, fiir das der Nutzer vorwiegend
tatig ist.
Wahlen Sie eine der unter "Organisationen" angegebenen Organisationen aus.

In diese Felder konnen Sie die Telefonnummer, die Mobilfunknummer sowie die
Telefaxnummer des Nutzers hinterlegen.

Die primére E-Mail-Adresse des Nutzers, z. B.
martin.mustermann@kixdesk.com.

Uber diese E-Mail-Adresse kommuniziert der Nutzer mit Kunden oder
Mitarbeitern. Bitte achten Sie darauf, nur giiltige E-Mail-Adressen einzutragen.

Angabe sekundarer E-Mail-Adressen fiir den E-Mail-Empfang. Es kénnen bis zu 5
weitere E-Mail-Adressen hinterlegt werden. Alle Felder sind optional.

+ Bei Eingang einer E-Mail im System werden alle hinterlegten E-Mail-
Adressen (primar und sekundar) durchsucht, um das Ticket dem
entsprechenden Kontakt zuzuordnen.

+ Auf die E-Mail-Adressen kann via KIX Platzhalter referenziert werden (z. B.

<KIX_CONTACT_Email3> ).

+ Innerhalb eines Kontakts kann eine E-Mail-Adresse mehrfach angegeben
werden.

+ Eine bereits zugeordnete E-Mail-Adresse kann keinem weiteren Kontakt
zugeordnet werden. AuBer, die Plausibilitatspriifung im SysConfig-
Schliissel: ContactEmailUniqueCheck wurde deaktiviert (Achtung: Hinweise
(siehe Seite 268) beachten!).

+ Der CSV-Import ist moglich.

+ Eine Kontaktsuche nach "E-Mail" (auch Volltext) sucht Giber alle E-Mail-
Adressen.

+ In den Tabellen (z. B. Organisationen Dashboard) wird die primare E-Mail-
Adresse angezeigt. Weitere Spalten zur Anzeige der E-Mail-Adressen 1 bis 5
konnen in die Tabelle konfiguriert werden (s. auch: Konfiguration von
Dashboard-Tabellen (siehe Seite 579) ).

+ Beim aktiven E-Mail-Versand (manuelle Empfanger-Auswahl) steht nur die
primare E-Mai-Adresse zur Auswahl.

+ Der Versand von System-Benachrichtigungen (Notifications) erfolgt tiber die
primare E-Mail-Adresse.
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Beschreibung

In diese Felder kdnnen Sie die Adressdaten des Nutzers hinterlegen.

Sie kdonnen ein Foto des Nutzers hochladen.
Ist ein Foto hinterlegt, wird dieses als Avatar (siehe Seite 449) im Widget "Kontakt
Informationen" in der Sidebar angezeigt.

Notizen zum Nutzer.

+ giiltig: Der Nutzer kann sich anmelden und im Rahmen seiner Rechte am
System arbeiten.

+ (tempordr) ungiiltig: Der Nutzer kann (voriibergehend) nicht am System
arbeiten (Urlaub, Krankheit, Gast-Agent; Ausscheiden aus dem
Unternehmen).

Im Admin-Modul ist es mdglich, in Auswahlfeldern auch ungiiltige Nutzer
auszuwahlen, z. B. in Jobs oder Benachrichtigungen. Somit konnen Sie
Nutzer vorbereitend anlegen, um sie zum gegebenen Zeitpunkt auf "giltig"
zu setzen.

Legen Sie den Nutzungskontext fest. Er bestimmt, zu welchen Portalen der
Nutzer Zugang hat (Mehrfachauswahl mdglich).

Ohne Auswahl des Zugangs wird lediglich ein Kontakt im Modul Organisationen
angelegt - ohne Zugang und Berechtigungen.

Mit Auswahl des Zugangs wird ein Kontakt zum Agent.

Je nach Wahl des Zugangs werden weitere Eingabefelder angezeigt.

Agentenportal:

+ Erlaubt den Zugang zum Agentenportal

+ Dem Nutzer wird automatisch die Basisrolle "Agent User" zugeordnet.

+ Es konnen Vorgaben fiir die personlichen Einstellungen des Nutzers
hinterlegt werden.

Self Service Portal:

+ Erlaubt den Zugang zum Self Service Portal
+ Dem Nutzer wird automatisch die Basisrolle "Customer" zugeordnet.
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Beschreibung

Der Login-Name, mit dem sich der Nutzer am System anmeldet (Pflichtfeld).
Dieser Name darf im System nur einmal vorkommen. Beim Login wird zwischen
GroB- und Kleinschreibung unterschieden.

Das Passwort, mit dem sich der Nutzer am System anmeldet (Password). In den
Personlichen Einstellungen kann jeder Nutzer sein Passwort regelmaRig selbst
andern.

Durch Anklicken dieser Schaltflachen wird das (neu) zugewiesene
Kennwort ein- oder ausgeblendet.

Hinweis: Nach einer Anderung des Passworts miissen Sie ggf. das Passwort
des Nutzers auch im Webformular andern.

Anmeldeversuche: Es gibt keine Beschrankung der Anmeldeversuche. Vergeben
Sie ein neues Passwort, wenn ein Nutzer sein Passwort vergessen hat.

Tipp: Mit dem SysConfig-Schliissel ,PreferencesGroups###Password" kdnnen
Sie die Regeln fiir das Passwort definieren.

Legen Sie die Zugriffsberechtigungen des Nutzers fest, indem Sie eine oder
mehrere Rollen auswahlen. Zur Auswabhl stehen alle auf ,gliltig" gesetzten
Rollen. Entfernen Sie ggf. eine Rolle durch Klicken auf "x" in der
Rollenbezeichnung (s. auch Ubersicht vorkonfigurierter Rollen in KIX (siehe
Seite 285) ).

Hinweis: Die Rolle ,System Admin"“ ist ein Nutzer mit erweiterten Berechtigungen
auf den Admin-Bereich.

Stellen Sie hier die Sprache ein, in welcher der Nutzer KIX nutzt. Diese
Voreinstellung kann der Nutzer jederzeit in seinen personlichen Einstellungen
andern.

Legen Sie fest, welchen Teams der Nutzer zugeordnet werden soll. Aus diesen
Teams erhalt der Nutzer standardméaRig Benachrichtigungen und Tickets. Der
Nutzer kann diese Einstellung in seinen personlichen Einstellungen selbst
andern. Zur Auswahl stehen alle Teams, auf die der Nutzer mindestens Lese-
Rechte hat.
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Beschreibung

Legen Sie fest, welche Benachrichtigungen der Nutzer standardmaRig erhalt.
Der Nutzer kann diese Einstellung in seinen personlichen Einstellungen selbst
andern. Zur Auswahl stehen alle im Meni Automatisierung > Benachrichtigungen
angelegten Benachrichtigungen, in denen die Option ,In Agenteneinstellungen
zeigen"“ aktiviert ist.

Nutzer mit Zugang auf das Agentenportal erhalten einen persénlichen Token.
Dieser dient der Identifizierung des Nutzers in Abfragen (z. B. Reporting), nicht
der API-Authentifizierung. Er wird automatisch generiert, wenn ein neuer Nutzer
angelegt oder ein Nutzer bearbeitet wird, der keinen personlichen Token besitzt.

Das Berichtswesen (siehe Seite 723) von KIX Pro verwendet den Nutzertoken, um
zusammen mit dem Token der Reportdefinition eine URL pro Ausgabeformat zu
bilden. Die URL kann verwendet werden, um Berichte ohne zusétzliche
Nutzerauthentifizierung in Fremdsysteme (z. B. MS Excel) zu importieren. Im
Falle einer Zugriffsverletzung wird im abrufenden System ein entsprechender
Hinweis angezeigt. Nahere Informationen konnen dem KIX-Log entnommen
werden.

Der Token kann jederzeit neu generiert werden, bspw. wenn der Verdacht
besteht, dass unbefugte Dritte in Kenntnis des Token gelangt sind.

Jeder Nutzer kann in seinen personlichen Einstellungen den Token einsehen und
neu generieren.
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11.1.3 Kontakten Nutzerrechte zuweisen

Sie kdnnen ausgewahlten (Kunden-)Kontakten den Zugang zum System gewahren. Dann kann auch ein
Kontakt im Agentenportal und/oder Self Service Portal arbeiten.

Nutzer mit entsprechenden Systemrechten, kénnen beim Anlegen oder Bearbeiten eines Kontakts festlegen,
auf welche Portale der Kontakt zugreifen darf. Zudem kann er die Login-Daten hinterlegen und

die Systemberechtigungen erteilen. Dadurch wird ein Kontakt ein Systemnutzer. Kontakten mit Zugang zum
Self Service Portal wird automatisch die Rolle "Customer" zugewiesen. Diese kann nicht entfernt werden.

Die Tabelle im Meni Nutzerverwaltung > Nutzer enthélt alle Kontakte mit Nutzerrechten. Das umfasst sowohl
die Agenten als auch die Nutzer des Self Service Portals. Beide werden gemeinsam als Nutzer im System
gefiihrt, wodurch die administrative Pflege vereinfacht wird. Mit Hakchen ist in der Tabelle gekennzeichnet,
zu welchem Portal ein Nutzer Zugang hat. Auch in der Ubersicht der Kontakte im Organisationen-Modul ist
mit Hakchen gekennzeichnet, ob und auf welche Portale ein Kontakt Zugangsberechtigungen hat.

% Ubersicht Organlsationen (1) T B import

n (i Name & Land Stadt StraBe Gltigheit

0 mamu Mustermann GmbiH Germany Musterstadt Musterstr, 123 gultg

© Obersicht Kontakte (3) T % B import
[ vername Nachname = Enail Nutzemame selfser.,  agentenl.  Telefon Land stadt strage Gatigheit
0 Max Mustermann contact00i@nomailorg  comtact00l v 44912345678 giiltie

0 Max agentn

O s " agent]

Abb.: Ubersicht der Kontakte mit Zugangsberechtigungen auf das System

So weisen Sie einem neuen Kontakt Nutzerrechte zu:

1. Legen Sie einen neuen Kontakt an:
Klicken Sie in der Titelzeile auf das griine Plus-Symbol und wéahlen Sie den Eintrag "Kontakt"
2. Hinterlegen Sie im sich 6ffnenden Dialog die Stammdaten zum Kontakt.
3. Wahlen unter "Zugang" die Portale aus, zu denen der Kontakt Zugang erhalten soll. Die Kombination
von Self Service Portal und Agentenportal ist méglich.
In Abhangigkeit Ihrer Auswahl werden weitere Eingabefelder zur Eingabe der Zugangsdaten angezeigt
(s. Tabelle unten)
+ Agentenportal: Der Kontakt hat Zugang zum Agentenportal und ist somit Systemnutzer.
+ Self Service Portal: Der Kontakt hat Zugang zum Self Service Portal (Kundenportal) und kann
dariiber Tickets bearbeiten.
+ keine Angabe: Der Kontakt wird zwar im System gefiihrt, besitzt jedoch weder Zugang zum
Agentenportal noch zum Self Service Portal.
4. Tragen Sie die Zugangsdaten wie Passwort, Nutzername, Rollenzuordnung und Personliche
Einstellungen ein.
Detaillierte Informationen hierzu liefert Ihnen die Tabelle im Kapitel Einen Nutzer anlegen, bearbeiten
und Rollen zuweisen (siehe Seite 285) .
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So weisen Sie einem bestehenden Kontakt Nutzerrechte zu:

1.

Navigieren Sie ins Modul "Organisationen" und suchen Sie den gewilinschten Kontakt tber die
Suchfunktion.

Klicken Sie den Kontakt in der Ubersicht der Kontakte an, um dessen Detailansicht zu 6ffnen.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Bearbeiten". Es wird ein Formular-Dialog ge&ffnet, in dem Sie den
Kontakt bearbeiten kénnen.

Wahlen unter "Zugang" die Portale aus, zu denen der Kontakt Zugang erhalten soll.

In Abhangigkeit lhrer Auswahl werden weitere Eingabefelder zur Eingabe der Zugangsdaten angezeigt
(s. oben).

Tragen Sie die Zugangsdaten wie Passwort, Nutzername, Rollenzuordnung und Personliche
Einstellungen ein.

Detaillierte Informationen hierzu liefert Ihnen die Tabelle im Kapitel Einen Nutzer anlegen, bearbeiten
und Rollen zuweisen (siehe Seite 285) .

Je nach Auswahl des Portals werden folgende Eingabefelder angezeigt:

Feld

Beschreibung

Nutzername Der Login-Name, mit dem sich der Nutzer am System anmeldet.

Dieser Name darf im System nur einmal vorkommen. Beim Login wird
zwischen GroB- und Kleinschreibung unterschieden.

Passwort Das Passwort, mit dem sich der Nutzer am System anmeldet

(Password). In den Personlichen Einstellungen kann jeder Nutzer sein
Passwort regelmaRig selbst andern.

Rollen Legen Sie die Zugriffsberechtigungen des Nutzers fest, indem Sie

eine oder mehrere Rollen auswahlen. Zur Auswahl stehen alle auf
,qultig" gesetzten Rollen.

Hinweis: Die Rolle ,System Admin" ist ein Nutzer, mit erweiterten
Berechtigungen auf den Admin-Bereich.

Sprache Stellen Sie hier die Sprache ein, in welcher der Nutzer KIX nutzt. Diese

Voreinstellung kann der Nutzer jederzeit in seinen personlichen
Einstellungen andern.
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Beschreibung

Legen Sie fest, welchen Teams der Nutzer zugeordnet werden soll.
Aus diesen Teams erhélt der Nutzer standardmaRig
Benachrichtigungen und Tickets. Der Nutzer kann diese Einstellung in
seinen personlichen Einstellungen selbst andern. Zur Auswahl stehen
alle Teams, auf die der Nutzer mindestens Lese-Rechte hat.

Legen Sie fest, welche Benachrichtigungen der Nutzer
standardmaRig erhalt. Der Nutzer kann diese Einstellung in seinen
personlichen Einstellungen selbst andern. Zur Auswahl stehen alle im
Meni Automatisierung > Benachrichtigungen angelegten
Benachrichtigungen, in denen die Option ,In Agenteneinstellungen
zeigen“ aktiviert ist.
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11.1.4 Authentifizierung/Autorisierung und Anbindung Active Directory

Die Authentifizierung und
Autorisierung von Nutzern
in KIX wird Uiber sog.
Authentifizierungs- und
Synchronisations-
Backends gesteuert.
StandardmaRig wird die
Authentifizierung gegen
die KIX-eigene
Nutzerverwaltung
verwendet.

Die Einrichtung der
Authentifizierung und
Autorisierung erfolgt Giber
die Konfiguration des
JSON-Strings im
Schlissel:
"Authentication###000-
Default" (Menii System >
SysConfig).

X

Inhalte auf dieser Seite:

+ Verzeichnisdienst nutzen (AD, LDAP) (siehe Seite 295)
+ Anbindung konfigurieren (siehe Seite 297)
+ Attribute der Konfiguration (siehe Seite 299)

UsageContext (siehe Seite 299)

Module (siehe Seite 300)

Host (siehe Seite 300)

BaseDN (siehe Seite 300)

GroupDN (siehe Seite 300)

AccessAttr (siehe Seite 301)

UserAttr (siehe Seite 301)

UserSuffix (siehe Seite 301)
SearchUserDN (siehe Seite 301)
SearchUserPw (siehe Seite 301)

UID (siehe Seite 302)

AuthAttr (siehe Seite 302)

AlwaysFilter (siehe Seite 302)

Params (siehe Seite 303)
ContactUserSync (siehe Seite 303)
GroupDNBasedRoleSync (siehe Seite 306)
AttributeBasedRoleSync (siehe Seite 306)
GroupDNBasedUsageContextSync (siehe Seite 307)

+ Konfigurationsbeispiel (siehe Seite 308)
+ Automatische Anmeldung (ValidUser) (siehe Seite 312)
+ SSO im Frontend aktivieren (siehe Seite 312)
+ Attribute der Konfiguration (siehe Seite 312)
+ Konfigurationsbeispiel (siehe Seite 314)
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11.1.4.1 Verzeichnisdienst nutzen (AD, LDAP)
Konfigurationsschliissel: Authentication###000-Default

Fir die Verwaltung der Nutzer-Logins kdonnen Sie Nutzerdaten und Berechtigungen lhres LDAP/AD-Servers
(Domaincontrollers) verwenden. Der Vorteil liegt dabei in der zentralen Nutzerverwaltung sowohl fiir lhre
Infrastruktur als auch fiir KIX. Die Pflege der Nutzer entféllt somit in KIX und erfolgt zentral im Active
Directory. Der Initialnutzer ist jedoch immer erforderlich.

Sie konnen mehrere Authentifizierungs-Backends einrichten (Anzahl unbegrenzt) und diese separat
konfigurieren (s. Bsp. unten). Voraussetzung ist mindestens ein vom Backend des KIX erreichbarer LDAP/
AD-Server mit konfigurierten Nutzern und Rechten. Es kdnnen mehrere Hosts unterschiedlicher Formate
angegeben werden. Im KIX-Log (siehe Seite 407) konnen Sie eruieren, welches Backend die Authentifizierung
vorgenommen hat. Dazu ist am Log-Eintrag einer erfolgreichen Authentifizierung der Name des Backends
vermerkt (Meni System > Logs > Datei: kix.log.[yyyy-mm]).

Es werden sowohl das Microsoft Active Directory (AD) sowie alle gdngigen LDAP-Verzeichnisdienste
unterstttzt. Als Fallback fiir die Autorisierung dient die KIX-eigne Datenbank (s. Hinweis oben).

Eine Begrenzung der Nutzeranzahl ist nicht gegeben. Kontakt- und Nutzerdaten werden lokal vorgehalten,
sodass keine Verzogerungen durch Latenzen in Kommunikation mit LDAP/AD entstehen.

Logt sich ein Nutzer in KIX ein, erfolgt ein Datenabgleich von KIX mit den eingerichteten LDAP-Servern. Sind
Unterschiede vorhanden, werden die Daten in KIX mit denen der LDAP-Server synchronisiert. Die Reihenfolge
der angegebenen LDAP-Server gibt vor, welches Backend zuerst gepriift wird (von oben nach unten). Kommt
es dabei zu einem Fehler (Server nicht erreichbar, Nutzer nicht vorhanden, etc.), dann wird das néchste
Backend gepriift.
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Nutzer
KIX '
LDAP
Active Directory
1l.n
Tickets, Assets, etc.|

Abb.: Schema LDAP/AD-Anbindung an KIX18

Der im SysConfig-Schliissel "Authentication###000-Default" enthaltene JSON-String ist bereits grundlegend
vorbereitet. Fiir die Verwendung eines LDAP-Verzeichnisdienstes missen lediglich die entsprechenden
Parameter wie Domain, Pfad, Verzeichnis und Attribute angegeben werden. KIX weist dem Nutzer
automatisch die hinterlegten Rollen in KIX zu. Grundlage dafiir sind Gruppenzuordnungen des Nutzers im
LDAP/AD. Welche Attribute (Eigenschaften) auf welche Rollen gemappt werden, ist bei der Konfiguration des
JSON-Strings festzulegen.

& Hinweis

Passwortanderungen fiir Nutzerlogins erfolgen hierbei ausschliellich via LDAP. Anpassungen im
KIX sind nicht wirksam.

@ Tipp

In KIX Pro konnen neben den Nutzerdaten auch die Kontaktdaten mit dem LDAP/AD synchronisiert
werden. Die Pflege der Nutzer und der Kontakte erfolgt somit zentral iiber das LDAP/AD und
erfordert keine aktive Anmeldung des Nutzers um seine Kontaktdaten in KIX verfliigbar zu machen.
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Anbindung konfigurieren
Um KIX an einen LDAP/AD-Server anzubinden, gehen Sie wie folgt vor:

1. Navigieren Sie im Explorer zu System > SysConfig.

2. Suchen Sie den Schliissel "Authentication###000-Default". Klicken Sie diesen an, um ihn zur
Bearbeitung zu 6ffnen. Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, welcher bereits einen vorbereiteten
JSON-String im Feld "Wert" enthalt.

“Name: @ Authentication###000-Default

Beschreibung: @  Defines the auth modules and their order of execution.

" Giltigkeit: @ guirig

Wert: @ [["Config"{"AccessAttr™"memberUid"," AlwaysFilter""(lobjectclass=computer)","BaseDN" "dc=example.dc=com’”,"Charset":"utf- ~
g Kixallow,0u=posiaGroups,desexample,de=com”, Host " Idap.example.com”,"Params":
{"async”0,"pert ‘SearchUserDN":"cn=bir oususers, “some_password”,"UID":"uid”, "UserAlt
" UID", "UserSuffi in.com’”},"Enabled":0,"Module": "Kernel::System::Auth::LDAP","Name " "LDAP Example”,"Sync™:{{"Config"{ "AttributeBasedolesync":

{"LDAPAttribute”:["some value":{ "Role1":1, "Role2":0, Role3";1]}), "GroupDNBasedRaleSync™["SomeDN":
{"Role1":1,"Role2":0,"Role3":1]]},“Enabled":0, "Module™: Kernel::System::Auth::Sync::LDAP*}J1.{ ‘Config*:

standardwert: @  [["Config":["AccessAttr™: memberUid"," AlwaysFilter":('obj =computer)”,"BaseDN" "dc= dc=com”,"Charset™: utf- -
¥ i " eneki ! de=com”,"Host " Idap.example.com”,"Params":
SearchUserDN"™."cn=bir ou=Users,d =com"," wsome_password”, UID": "uid”,"UserAtt

{"LDAPAttribute™{"some value":{ "Role1":1,"Role2":0,"Role3™:1}}}, "GroupDNBasedRoleSync™:{"SomeDN":
{"Role1":1,"Role2™0,"Role3":1}}}, "Enabled":0, "Module": "Kernel: System::Auth:Sync::LOAP"}]}{"Config":

3. Kopieren Sie diesen String zur leichteren Bearbeitung in einen JSON-Editor (z. B.
www.jsonformatter.io)."®

JSONFormatter

15 http://www.jsonformatter.io
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Passen Sie die Konfiguration an. Definieren Sie die Verbindungs- und Authentifizierungsparameter
sowie den Host (s. Konfigurationsbeispiel).

| B

" {

I "Config": {
"AccessAttr"; "uwid",
"AlwaysFilter”: "({!iobj
"BaseDN": "dc=cape-it,
"Charset™: “utf-g",
"Die”: @,
"GroupDh": "cn=kixallow,ou=posixGroups,dc=example,de=com”,
"Host": “zeus.intra.cape-it.de”,

I "Params": {

"async": B8,

"port": 7389,

"timeout": 128,

"version": 3

ctclass=computer)”,

}s
"SearchUserDN": "uid=<LDAP_LOGIN>,cn=staff,cn=users,dc=cape-it,dc=de"”,
"SearchUserPw": "<LDAP_PASSWORD>",
"UID": "uwid",
"UserAttr": "UID",
TUserSuffix™: 7
¥
"Enabled": 1,
"Module™: “Kernel::System::Auth::LDAP",
"MName": "CapeIT LDAP",
"Sync™ e [

"Config": {
"AttributeBasedRoleSync": {1},
“ContactUsersync™: {=},
"GroupDiBasedUsageContextsSync™: {

"SomeDN": {
"IshAgent”: 1,
"IsCustomer”: 8

}s

L4 "SomeQtherDN™: {E=1}

}

¥
"Enabled": 1,
"Module™: "Kernel::System::Auth::Sync::LDAP"

}

T4y~ 101

1
}s

- "Config™: {
"CryptType": "sha2"

¥

"Enabled": 1,

"Module™: “Kernel::System::Auth::DB",
"Mame": “Local Database”

© Achtung

Anderungen am letzten Codeblock konnen zum Ausschluss aus dem
System fiihren!

Die KIX-Datenbank (letztes Backend im JSON-Sring) sollte im
Normalfall weder entfernt noch ausgeschaltet ("disabled") werden.
Sie dient als Fallback, falls der LDAP-Server nicht erreichbar oder der
Nutzer nicht vorhanden ist. Andern Sie die Konfiguration wirklich nur
im Ausnahmefall! Anderenfalls konnten Sie sich géanzlich aus dem
System aussperren.
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5. Minimieren Sie den JSON-String und kopieren Sie ihn (ohne Leerzeichen und Umbriiche) zuriick ins
Feld "Wert". Speichern Sie die Anderung.

Die Standardkonfiguration ist nun durch eine angepasste Konfiguration ersetzt worden. Logt sich ein Nutzer
in KIX ein, kommuniziert KIX mit den so angebundenen Verzeichnisdiensten und priift die Logins.

Attribute der Konfiguration

Folgende Attribute konnen verwendet werden, um sich gegen ein LDAP/AD zu authentifizieren. Die im
Beispiel aufgefiihrten Attribute (Server, LDAP-Attribute usw.) miissen durch lhre jeweiligen Werte ersetzt
werden und Leerzeichen sowie Zeilenumbriiche miissen entfernt werden.

UsageContext

Definiert, welche Authentifizierungs-Konfiguration fir welchen Nutzungskontext genutzt wird (optionale
Angabe).

Legen Sie den UsageContext fest, wenn ein Nutzer sowohl Kunde als auch Agent ist und fiir beide
Nutzungskontexte verschiedene Authentifizierungsmethoden genutzt werden (Agent: KIX-DB, SSP: LDAP).
Sie kdnnen damit den Zugriff des Nutzers auf die Portale steuern:

+ Nutzungskontext "Customer”: Der Nutzer kann sich nicht im Agentenportal anmelden
+ Nutzungskontext "Agent": Der Nutzer kann sich nicht im Self Service Portal anmelden
+ keine Angabe des Nutzungskontextes: Der Nutzer kann sich in beiden Portalen anmelden.

Wert (Beispiel) Hinweise

{ Die Angabe hat keine Auswirkung auf die zugeordneten
"Config":{...}, Nutzungskontexte in der Synchronisation. Sie beschrankt
"Enabled": 1, nur die Verwendung des Authentifizierungsbackends.

"Module": "Kernel::System::Auth::LDAP",

"Name": "openLDAP|nur Agent’,

"UsageContext": "Agent”,
"Sync": [...]
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Module

Legt die LDAP-Authentifizierung fest.

Wert (Beispiel)

Kernel: :System: :Auth: :LDAP

Host

Hostname, IP-Adresse oder URI eines LDAP/AD-Servers.
Wert (Beispiel) Hinweise
ldap.meinUnternehmen.de Alternativ kann auch eine Liste von Host oder URIs

angegeben werden: ["ldaps://dcl.example.com",

"ldaps://dcl.example.com" ]

Wenn LDAP (ber SSL abgefragt werden soll, geben sie als
Hostnamen "ldaps://<eigentliche Hostname> "an

BaseDN

Einstiegspunkt in die Verzeichnisstruktur

Wert (Beispiel)

dc=example,dc=com

GroupDN

Gruppe der ein Eintrag angehoren muss, um sich authentifizieren zu kénnen.

Wert (Beispiel)

cn=kixallow,ou=posixGroups,dc=example,dc=com
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AccessAttr

Bei LDAP-Abruf der Gruppe aus GroupDN erscheinen die Nutzerzuordnungen unter Attribut uid (vorm.:

memberUid ) oder member (Active Directory: member ).

Wert (Beispiel)

uid | member

UserAttr

Fir LDAP-posixGroups UID, fiir Nicht-LDAP-posixGroups with full DN (Active Directory: DN)

Wert (Beispiel)

UID | DN
UserSuffix

Wird an jede Login-Eingabe bei Authentifizierung angehangen und an den LDAP-/AD-Server gesendet, z.B.
Nutzer gibt ein "m.power", an AD-Server wird "m.power@ValuelnUserSuffix" gesendet.

Wert (Beispiel)

<empty> | @somedomain.tld

SearchUserDN

User DN des Nutzers, iber den sich KIX mit dem LDAP Server verbindet, um die Suche durchzufiihren.

Wert (Beispiel)

cn=kix,ou=user,dc=example,dc=com

SearchUserPw

Passwort des Nutzers, liber das sich KIX mit dem LDAP Server verbindet, um die Suche durchzufiihren.
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Wert (Beispiel)

some_password

uibD

Name des LDAP-Attributes, welches zur eindeutigen Identifikation eines LDAP-Eintrages verwendet wird
(Nutzerlogin). Fiir gewohnlich "UID" fiir LDAP und "sAMAccountName" fiir Active Directories.

Sollte kein UserLogin in der Sync Map angegeben werden, wird auf Basis der UID in der KIX Datenbank ein
Nutzerlogin erstellt und auf invalid gesetzt. UID und UserLogin kdnnen ohne Probleme auf das selbe Attribut
zeigen.

Die UID dient als Fallback, wenn keine andere Authentifizierung maoglich ist.

Wert (Beispiel)

UID | sAMAccountName

AuthAttr

Alternativer, eindeutiger Kenner zur Anmeldung. Ermadglicht die Verwendung eines anderen, eindeutigen
Kontaktattributs als der im System am Nutzer hinterlegte UserLogin (gilt nur fiir die Authentifizierung tiber
AD).

Wird bspw. "mail" angegeben, so wird die in der Nutzerverwaltung hinterlegte E-Mail-Adresse des Nutzer zur
Authentifizierung akzeptiert.

Ist dieses Attribut nicht gesetzt oder sollte diese Authentifizierung fehlschlagen, dann wird die unter UID

gesetzte Einstellung verwendet (Fallback).

Wert (Beispiel) Hinweise

<empty> | mail | userPrincipalName  Tipp: Werden numerische, schlecht zu merkende Nutzerkenner

| principalName | ... verwendet, kann der Nutzer sich immer mit seiner aktuellen
Mailadresse anwenden. Sollte sich diese dndern (aber der
Nutzername beibehalten werden) kann dennoch eine Anmeldung
erfolgen.

AlwayskFilter

Permanenter Filter der fiir LDAP/AD-Anfragen angewandt wird - siehe https://tools.ietf.org/html/rfc2254.
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Hier konnen auch Gruppenfilter eingetragen werden. Weitere Beispiele finden Sie unter: http://
www.selfadsi.de/Idap-filter.htm.

Wert (Beispiel) Beispiele

"(&(mail=*)(sn=*))" + Alle im AD nicht-deaktivierten Nutzerkonten:
(&(objectClass=user) (!
(userAccountControl:1.2.840.113556.1.4.803:=2)))

+ Alle Nutzereintrage bei denen "departmentNumber" und "mail"
gesetzt ist:
(&(objectClass=user) (departmentNumber=x*) (mail=x))

Params

LDAP/AD-Parameter fiir das Authentifizierungsmodul.

Wert (Beispiel) Hinweise

{ Fir LDAPS (LDAP via SSL) sollte "636" eingetragen werden und als
"port": "389", Hostnamen "ldaps://<eigentlicher Hostname>" angegeben werden
"timeout": "10", (siehe oben). Die Angabe von "scheme”: "Idaps” ist damit nicht
"async": "0", erforderlich.
"version": "3"

}

ContactUserSync

Datenabgleich (Sync).
Abgleich der Kontaktattribute eines Nutzers bei erfolgreicher Authentifizierung.
Die Angaben fiir das Mapping erfolgen als Schliissel-Wert-Paar: "KIXAttributName" : "LDAPAttributName”.

Der einem Nutzerkonto zugeordnete Kontakteintrag wird erstellt bzw. aktualisiert. Die Angabe folgender
Attribute ist dazu mindestens erforderlich:

« Email

+ Firstname
+ Lastname
+ UserLogin

& Achtung!: Sind diese Angaben im LDAP-/AD-Eintrag nicht gesetzt, kann bei Nichtvorhandensein kein
Kontakt und damit auch kein Nutzereintrag erzeugt werden. Die Nutzung des Systems fiir (noch
nicht) manuell oder anderweitig erfasste Kontakte und Nutzer ist dann NICHT mdglich.
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Wert (Beispiel)

"ContactUserSync": {

"Email": "mail",

"Emaill": "SET:mail@example.com",
"Email3": "mail",

"Email5": "automatedmail",
"Title": "title",

"Firstname": "givenname",
"Lastname": '"sn",

"Street": "streetAddress",
"City": "1",

"Zip": "postalCode",
"Phone": '"telephoneNumber",
""Mobile": "mobile",
"Fax": "facsimileTelephoneNumber",
"UserLogin": "sAMAccountName",
"PrimaryOrganisationID": "SET:123",
"OrganisationIDs": [

"department",

"SET:13"
1,
"DynamicField_Source": "SET:ActiveDirectoryl",
"DynamicField_XYZ": "department",
"DynamicField_ZIPCity'":"CONCAT: postalCode}-{1}-DE"

}
Hinweise:

1. Alle im Mapping angegebenen Attribute miissen existieren. Anderenfalls kann keine korrekte
Zuordnung erfolgen. Achten Sie auch auf korrekte Schreibweise.

2. Konkrete Werte werden mit vorangestelltem " SET :" angegeben (z. B.:

"Emaill":"SET:mail@example.com" ).

3. Fir das Zielattribut "Email", sowie fiir "Email1" bis "Email5" werden die einzelnen Array-Werte
automatisch aufgeteilt, wenn im LDAP-Quellattribut ein Array-Wert vorliegt. Eine gesonderte
Konfiguration ist nicht erforderlich.

4. Jedes KIX-Attribut kann aus n LDAP-Attributen und Separator-Zeichenketten zusammengesetzt

werden. Somit konnen Mehrfach-Attribute (Arrays) im LDAP als konkatenierte Zeichenkette in ein
einzelnes Zielattribut geschrieben werden.
1. Voraussetzung: Das Zielattribut muss den gelieferten Datentyp und die Definition des
Dynamischen Feldes unterstiitzen.
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2. Die Array-Werte werden als Einzelwert mit Separator-Symbol konkateniert (analog "CONCAT"
- S. unten).
3. Direktive: "ARRAYJOIN[<SeparatorString>]:{<ADAttributeName>}"

a. ARRAYJOIN : Befehl zum Erzeugen einer konkatenierten Zeichenkette (Array)

b. SeparatorString :Angabe des Trennzeichens (Komma, Semikolon, Bindestrich
o.a. inkl. eventuellem Leerzeichen). Angabe in eckigen Klammern.

c. ADAttributname : Name des LDAP/AD-Attributs, welches konkateniert werden soll.
Das Attribut wird in geschweiften Klammern angegeben.

4. Beispiel: "objectClass" ist ein Attribut, welches im LDAP/AD mehrfach vorkommt.

a. Die Notation: "DynamicField_Source'": "ARRAYJOIN[, ]:{objectClass}"
erzeugt aus allen LDAP/AD-Attributen mit der Bezeichnung "objectClass" ein Array und
schreibt dieses als kommaseparierte Liste in das Dynamische Feld
"DynamicField_Source".

5. Hinweis: das Attribut "mail" unterstiitz maximal 6 Werte im Array.

5. Die Zuordnung zu einer Primarorganisation wird mittels "PrimaryOrganisationID" definiert. Dabei
kann neben einem LDAP-/AD-Attribut auch ein fest gesetzter Wert konfiguriert werden
("PrimaryOrganisationID": "SET:123 "). "123" wird dabei als ID einer in KIX bekannten
Organisation interpretiert. Wird jedoch ein LDAP-/AD-Attribut angegeben
("PrimaryOrganisationID": "extensionattributel2" ), wird der Wert des Attributs als
Kundennummer interpretiert und per Lookup zu einer KIX-internen Organisations-ID ausgewertet.
Wenn nichts gefunden wurde, dann wird der im LDAP/AD-Attribut enthaltene Wert als Organisations-
ID interpretiert. Gibt es auch dazu keine Organisation, erfolgt der Fallback auf Organisations-ID 1.

6. Die Zuordnung zu n weiteren Organisationen wird mittels " OrganisationIDs " definiert. Dazu wird
ein Array von LDAP-/AD-Attributnamen oder fest zu setzenden Org.-ID-Zuordnungen angegeben.
Dadurch kénnen n LDAP-Attribute oder SET-Werte konfiguriert werden. Das Lookup-Verhalten ist
identisch zu " PrimaryOrganisationID ". Bei jedem Abgleich werden die am Kontakt hinterlegten
Angaben vollstandig ersetzt. Wird die Angabe " OrganisationIDs "im Mapping nicht gepflegt, wird
der in PrimaryOrganisationID angegebene Wert automatisch an ggf. schon bestehende Eintrage in der
Liste der Organisationen angefligt. Es findet, dann keine vollstandige Ersetzung statt.

7. Dynamische Felder konnen mit Attributwerten aus dem LDAP/AD belegt werden. Somit kdnnen bspw.
Dynamische Felder am Objekttyp Kontakt verwendet werden, um
1. an einem Kontakteintrag zu hinterlegen, aus welchem AD der Kontakt stammt
2. oder weitere Angaben wie Vorgesetzter, Social-Media-Handle, Raumnummer, Kostenstelle, etc.
auch in KIX bereitzustellen.
3. KIX stellt an Kontakten das DF "Source" fiir das Hinterlegen der AD-/LDAP-Quelle bereit.
Weitere kénnen nach individuellem Bedarf eingerichtet werden.

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 305



KIX 18 Administration — KIX Start
Nutzerverwaltung
Nutzer

8. Konkatenation (Verkettung) von LDAP-Attributen: Jedes KIX-Attribut kann mittels " CONCAT "aus n
LDAP-Attributen und Separator-Zeichenketten zusammengesetzt werden, bspw. um mehrere LDAP-
Attribute in einem KIX-Kontaktattribut zusammenzufassen.

1. Anstelle der direkten Angabe eines LDAP-Attributes werden diese in geschweiften Klammern

benannt

Beispiel: " PrimaryOrganisationID": "CONCAT:{givenName} von der

{company}-{department}"

2. Alle Zeichen die nicht innerhalb von geschweiften Klammern enthalten sind, werden direkt in
das Kontaktattribut tiberfiihrt.
Beispiel: " CONCAT: {postalCode}-{1}-DE "wird zu "09113-Chemnitz-DE".

GroupDNBasedRoleSync
Datenabgleich (Sync).

Zuordnung von Berechtigungsrollen in KIX basierend auf Zugehdorigkeit zu Gruppen im AD/LDAP.

+ Ebene 1: Schliissel definiert die AD-/LDAP-Gruppe
+ Ebene 2: Schliissel benennt die KIX-Berechtigungsrolle und der Zuordnung der Rolle mittels Wert "1"
+ das Setzen einer "0" fiihrt zum expliziten Entzug der Berechtigungsrolle

Wert (Beispiel)

"GroupDNBasedRoleSync": {

"dc=serviceteam,dc=example,dc=c
om": {
"Ticket Agent": 1,
"Asset Maintainer": 1,
"Customer Manager": 1,
"FAQ Editor": 1
}
}

AttributeBasedRoleSync

Datenabgleich (Sync).

Hinweise

Die Basisrollen "Agent User" und "Customer" werden ausschliellich
und indirekt liber die Zuordnung des Nutzungskontextes
(UsageContext via IsAgent/IsCustomer) vergeben. Um
inkonsistentes Verhalten zu vermeiden, sollten diese Rollen nicht
in expliziten Zuordnungen wie in GroupDNBasedRoleSync
vergeben werden - es sei denn, in der Konfiguration wird auf die
Angabe des Parameters GroupDNBasedUsageContextSync
vollsténdig verzichtet. Es kann dann Eintrdge im Log geben, dass
die Rolle nicht zugeteilt wurde. Dies ist einer versuchten doppelten
Zuteilung begriindet und kann ignoriert werden ("Known Error").

Zuordnung von Berechtigungsrollen in KIX basierend auf Pattermatching in AD-/LDAP-Attributen.

+ Ebene 1: Schliissel definiert das AD-/LDAP-Attribut.

+ Ebene 2: Schliissel definiert das zu machende Muster

+ Ebene 3: Schlissel benennt die KIX-Berechtigungsrolle und der Zuordnung der Rolle mittels Wert "1"
+ das Setzen einer "0" fiihrt zum expliziten Entzug der Berechtigungsrolle
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Wert (Beispiel)

"AttributeBasedRoleSync": {
"sAMAccountName": {
"m.mustermann": {
"Superuser": 1
}
}

GroupDNBasedUsageContextSync
Datenabgleich (Sync).
Automatisches Setzen des Nutzungskontextes aus der LDAP/AD-Gruppenzugehdrigkeit.

Die Angabe eines "0"-Wertes entzieht den Nutzungskontext ungeachtet weiterer ggf. bestehender
Zuordnungen durch andere Gruppenzugehdrigkeiten.

Die Angabe einer ibergeordneten LDAP-Gruppe lberschreibt Angaben einer untergeordneten Gruppe.

Wert (Beispiel) Hinweise

"GroupDNBasedUsageContextSync" 1. Das Zuordnen eines Nutzungskontexts ordnet dem Nutzer
A bereits die erforderlichen Basisrollen "Agent User" bzw.
"Customer" zu. Anderungen am Nutzungskontext haben den
“cn=agentsonly,dc=example,dc=co Entzug bzw. die Anderung der jeweiligen Basisrolle zur Folge.
m":{
"IsAgent": 1, 2. Abv27 kann das Setzen des Nutzungskontextes vollstandig
"IsCustomer": 0 entfallen. Bei vollstandigem Fehlen der Angabe
b "GroupDNBasedUsageContextSync" werden diejenigen
‘cn=agents,dc=example,dc=com": Nutzungskontexte vergeben, die den abzugleichenden Rollen -
{ basierend auf GroupDNBasedRoleSync - zugeordnet sind. Wird
"IsAgent": 1 bspw. die Rolle "Ticket Agent" vergeben, wird automatisch der
h Nutzungskontext "IsAgent" gesetzt; wird die Rolle "Customer”
zugeteilt, so wird automatisch der Nutzungskontext
"cn=customer,dc=example,dc=com "IsCustomer” gesetzt. Sofern dennoch ein Nutzungskontext
"{ gesetzt werden muss, achten Sie bitte darauf, keine Schleifen
"IsCustomer™: 1 aufgrund widersprichlicher Angaben in
} "GroupDNBasedRoleSync" und
} "GroupDNBasedUsageContextSync" zu erzeugen.
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Konfigurationsbeispiel

Das nachfolgende Konfigurationsbeispiel zeigt, wie die Anbindung an einen LDAP-Server aussehen konnte.
Es sind 2 Authentifizierungsbackends konfiguriert: ein fiir das Self Service Portal und eins fiir das
Agentenportal (s. Attribut "UsageContext")

1 [
2 {
3 "Enabled": 1,
4 "Module": "Kernel::System::Auth::LDAP",
5 "Name": "1st Backend: Customer Contact From LDAP (use mail address as
login)",
6 "UsageContext": "Customer",
7 "Config": {
8 "AlwaysFilter": "(&(objectclass=person) (mail=x))",
9 "BaseDN": "dc=example,dc=com",
10 "Charset": "utf-8",
11 "Die": 1,
12 "Host": "ldap.example.com",
13 "Params": {
14 "async": 0,
15 "port": 389,
16 "timeout": 10,
17 "version": 3
18 1,
19 "SearchUserDN": "cn=read-only-admin,dc=example,dc=com",
20 "SearchUserPw": "password",
21 "GroupDN": "dc=customercontacts,dc=example,dc=com",
22 "AccessAttr": "uid",
23 "UIp": "uid",
24 "UserAttr": "UID",
25 "AuthAttr": "mail",
26 "UserSuffix": ""
27 1,
28 "Sync": [
29 {
30 "Enabled": 1,
31 "Module": "Kernel::System::Auth::Sync::LDAP",
32 "Config": {
33 "ContactUserSync": {
34 "Email": "mail",
35 "Firstname": "givenname",
36 "Lastname": "sn",
37 "UserLogin": "uid",
38 "PrimaryOrganisationID": "SET:13",
39 "OrganisationIDs": [
40 "department",
41 "SET:13"
42 1,
43 "DynamicField_Source": "SET:Backend@@l-LDAP"

\
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44 },
45 "GroupDNBasedRoleSync": {
46 "dc=customercontacts,dc=example,dc=com": {
47 "Some Customer Role": 1,
48 }
49 1,
50 "GroupDNBasedUsageContextSync": {
51 "dc=serviceteam,dc=example,dc=com": {
52 "IsAgent": 1,
53 "IsCustomer": 1
54 3,
55 "dc=agentsonly,dc=example,dc=com": {
56 "IsAgent": 1,
57 "IsCustomer": 0
58 3,
59 "dc=customercontacts,dc=example,dc=com": {
60 "IsCustomer": 1
61 },
62 "dc=externals,dc=example,dc=com": {
63 "IsCustomer": 1
64 }
65 }
66 }
67 }
68 ]
69 1,
70 {
71 "Enabled": 1,
T2 "Module": "Kernel::System::Auth::LDAP",
73 "Name": "2nd Backend: Agent Users from Active Directory (via multiple
LDAPS)",
74 "UsageContext": "Agent",
75 "Config": {
76 "AlwaysFilter": "(&(objectclass=person) (mail=x))",
7 "BaseDN": "dc=example,dc=com",
78 "Charset": "utf-8",
79 "Die": 1,
80 "Host": [
81 "ldaps://dcl.example.com",
82 "ldaps://dc2.example.com"
83 1,
84 "Params": {
85 "async": 0,
86 "port": 636,
87 "timeout": 10,
88 "version": 3
89 1,
90 "SearchUserDN": '"cn=read-only-admin,dc=example,dc=com",
91 "SearchUserPw": "password",
92 "GroupDN": "dc=serviceteam,dc=example,dc=com",
93 "AccessAttr": "member",
94 "UID": "sAMAccountName",
95 "UserAttr": "DN",
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96 "UserSuffix": ""
97 1,
98 "Sync": [
99 {
100 "Enabled": 1,
101 "Module": "Kernel::System::Auth::Sync::LDAP",
102 "Config": {
103 "ContactUserSync": {
104 "Email": "mail",
105 "Title": "title",
106 "Firstname": "givenname",
107 "Lastname": '"sn",
108 "Street": "streetAddress",
109 IIC-‘ItyII: "1",
110 "Zip": "postalCode",
111 "Phone": "telephoneNumber",
112 "Mobile": "mobile",
113 "Fax": "facsimileTelephoneNumber",
114 "UserLogin": "sAMAccountName",
115 "PrimaryOrganisationID": "department",
116 "OrganisationIDs": [
117 "department",
118 "SET:13"
119 1,
120 "DynamicField_Source": "SET:Backend®@2-AD"
121 1,
122 "GroupDNBasedRoleSync": {
123 "dc=serviceteam,dc=example,dc=com": {
124 "News Manager": 1,
125 "Ticket Agent": 1,
126 "Asset Maintainer": 1,
127 "Customer Manager": 1,
128 "FAQ Editor": 1
129 }
130 1,
131 "AttributeBasedRoleSync": {
132 "'sAMAccountName": {
133 "m.mustermann": {
134 "Superuser": 1
135 }
136 }
137 }
138 }
139 }
140 ]
141 1,
142 {
143 "Enabled": 1,
144 "Module": "Kernel::System::Auth::DB",
145 "Name": "Local Database",
146 "Config": {
147 "CryptType": "sha2"
148 }
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149 |}
150 | 1]
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11.1.4.2 Automatische Anmeldung (ValidUser)

Mit Hilfe des Authentifizierungsbackends "ValidUser" kann der Zugriff allein auf Basis des Anmeldenamens
und der aufrufenden IP-Adresse gewahrt werden. Praktische Anwendungsszenarien sind bspw.:

1. ein Self Service Portal (KIX Pro), das nur eine Erstellung von Meldungen zuldsst, aber keine offenen
Vorgange anzeigt

2. Clients, die mit der gleichen IP-Adresse von der gleichen Person benutzt werden und keinen oder nur
sehr geringen Sicherheitsanforderungen geniigen miissen.

Voraussetzungen sind, dass ein giiltiges Nutzerkonto verwendet wird und der Aufruf den definierten
Bedingungen (Login-Name/n und Client-IP-Adresse) geniigt.

© Achtung!

Das Authentifizierungsbackend "ValidUser" ist initial inaktiv. Verwenden Sie dies nur in begrenzten
Ausnahmefallen fiir Nutzerkonten mit beschrankten Berechtigungen!

Begrenzen Sie den Zugriff auf tatsachlich notwendige Nutzer und IP-Adressen, um keine
unbeabsichtigte Sicherheitsliicke zu erzeugen!

SSO im Frontend aktivieren

"ValidUser" gilt als eine Moglichkeit des Single Sign On (SS0). SSO fiir das Agenten- und fiir das Self Service
Portal muss explizit aktiviert werden. Dazu miissen Sie die jeweiligen Konfigurationen in der environment-
Datei lhrer KIX On-Premises-Konfiguration aktivieren. AnschlieBend ist ein Neustart des Stacks erforderlich.

environment

SSO_ENABLED=true
SSO_ENABLED_SSP=true

Attribute der Konfiguration

Folgende Attribute kdnnen fir die automatische Anmeldung verwendet werden:

Attribut Wert Beschreibung
Module Kernel::System::Auth::ValidUser Automatische Anmeldung festlegen
Enabled 01 De-/Aktiviert das Authentifizierungsbackend
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Beschreibung

Definiert, welche Authentifizierungs-
Konfiguration fiir welchen Nutzungskontext
genutzt wird (optionale Angabe).

Legen Sie den UsageContext fest, wenn ein
Nutzer sowohl Kunde als auch Agent ist und
flir beide Nutzungskontexte verschiedene
Authentifizierungsmethoden genutzt werden
(Agent: KIX-DB, SSP: LDAP). Sie kdnnen damit
den Zugriff des Nutzers auf die Portale
steuern:

+ Nutzungskontext "Customer": Der Nutzer
kann sich nicht im Agentenportal
anmelden

+ Nutzungskontext "Agent": Der Nutzer
kann sich nicht im Self Service Portal
anmelden

+ keine Angabe des Nutzungskontextes:
Der Nutzer kann sich in beiden Portalen
anmelden.

Regularer Ausdruck, dem die IP des Clients
entsprechen muss.

Es werden auch "X-Forwarded-For"-Header
zur Einschrankung auf bestimmte Client-IP-
Adressen ausgewertet.

Regularer Ausdruck, dem der Nutzername
entsprechen muss.
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& Wichtig

Statt des URL-Parameters "username" kann auch ein HTTP-Header "X-KIX-User" ausgewertet
werden. Damit kann die Authentifizierung vorgeschalteten Proxy-Servern (iberlassen und eine Art
Single Sign On abgebildet werden.

Achten Sie in diesem Fall darauf, dass der Header nicht von externen Requests iibernommen wird,
um eine nicht autorisierte Anmeldung zu unterbinden!

Konfigurationsbeispiel

Im nachfolgenden Beispiel kann sich der Self Service Portal-Nutzer "mamu" ohne Eingabe eines Passworts
direkt am am Self Service Portal anmelden, wenn er von den IP-Adressen "172.21.16.*" kommt. Er
muss lediglich die URL zum Self Service Portal aufrufen, z. B.:

+ On-Premises: http://your.kix-docker-host.org:20002/login?username=mamu&password=not_relevant
KIX.Cloud: https://your.agentenportal-ssp.kix.cloud/login?username=mamu&password=not_relevant

Ein Nutzer mit Login "mamu"” und Zugriff auf das Self Service Portal muss dazu in der Nutzerverwaltung
angelegt sein.

i [
2 # ...other authentication backends...
3 {
4 "Name": "Valid User",
5 "Module": "Kernel::System::Auth::ValidUser",
6 "Enabled": 1,
7 "UsageContext": "Customer",
8 "Config": {
9 "RelevantClientIPs": [
10 "A172.21.16.\d\d?\d?s"
11 1,
12 "RelevantUsers": [
13 "(mamu | login\d+)"
14 ]
15 }
16 3,
17 # ...other authentication backends...
18 ]

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 314



KIX 18 Administration — KIX Start
Nutzerverwaltung
Nutzer

11.1.5 Nutzer oder Organisationen importieren

Im Agentenportal > Modul "Organisationen” konnen Sie Kontakte und Organisationen importieren. Beim
Import von Kontaktdaten kénnen Sie auch Nutzer anlegen/aktualisieren und deren Nutzungskontext
(Agentenportal, Self Service Portal) festlegen.

Zur Unterscheidung:

+ Organisation: die Firma/das Unternehmen Ihres Kunden
+ Kontakt: Adressdatensatz; i.d.R. jedoch Mitarbeiter einer Organisation ohne KIX-Zugang
* Nutzer:

+ Agent mit KIX-Login, welcher mit KIX arbeitet (Adressdaten nicht erforderlich)

+ Kontakt, mit Nutzerlogin fiir Zugang zum Agenten- und/oder Self Service Portal

Fir den Import bendétigen Sie Berechtigungen zur Pflege von Nutzern (mind. Rolle Customer Manager).

Sie konnen bestehende und neue Kontakte/Organisationen importieren und festlegen, wie mit bestehenden
Daten und Leerwerten umgegangen werden soll.

Wird ein Kontakt importiert, der eine Nutzerkennung hat, wird der Kontakt dem Nutzer zugeordnet. Ein nicht
vorhandener Nutzer wird neu erstellt. Die Nutzungskontexte des Nutzers werden entsprechend aktualisiert.
Die Rollen "Agent User" bzw. "Customer" werden automatisch erganzt, wenn "IsAgent" bzw.

"IsCustomer” angegeben ist.

Der Import erfolgt anhand einer CSV-Datei als Quelle. Die erste Zeile der CSV-Datei (Uberschriften) muss die
KIX-internen Attribute der Kontakte/Organisationen in exakter Weise enthalten (GroR-/Kleinschreibung
beachten!). Es miissen mindestens alle Pflichtattribute (*) angegeben sein (Ausnahme: s. Giiltigkeit/
Validity) . Anderenfalls schlagt der Import fehl.

11.1.5.1 KIX-Attribute

Attribute von Kontakten und Nutzern:
* Pflichtattribut

Attribut Beschreibung Werte Hinweise
City Stadt

Comment Kommentar

Country Land
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Attribut Beschreibung Werte Hinweise
Email* glltige E-Mail-

Adresse
Fax Telefaxnummer

Firstname* Vorname
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IsAgent

IsCustomer

Beschreibung Werte

Steuerung Zugriff 110
auf das

Agentenportal
(Nutzungskontext)

Steuerung Zugriff 110
auf das Self

Service Portal
(Nutzungskontext)
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Hinweise

+ Sind IsAgent und IsCustomer nicht angegeben
oder jeweils 0, wird der Nutzer als Kontakt ohne
Berechtigungen angelegt.

+ IsAgent und IsCustomer werden nur verarbeitet,
wenn im Attribut "UserLogin" ein Wert
angegeben ist.

+ Ein UserLogin kann nur einmal vergeben werden.
Wird ein UserLogin mehrfach vergeben, erhalt
diesen der erste Kontakt, fiir alle weiteren
erscheint eine Fehlermeldung.

+ Ist zu einem Datensatz ein UserLogin
angegeben, wird der Nutzer am Kontakt erstellt
bzw. aktualisiert

+ Bestehende Kontakte erhalten dadurch
Zugang zum Agenten- und/oder Self
Service Portal (je nach Festlegung in der
CSV-Datei).

+ Der Nutzungskontext bestehender Nutzer
wird entsprechend den Angaben in der
CSV-Datei geandert.

+ Nicht vorhandene Nutzer werden neu
angelegt. Der neue Nutzer erhélt den
unter "UserLogin" angegebenen Login-
Namen sowie Zugang zu den Portalen
(entsprechend Festlegung in der CSV-
Datei).

Hinweis fiir Administratoren: Die vor dem Import
festgelegte Rollenzuordnung der Nutzer bleibt nach
dem Import bestehen. Ausnahme: die Definition
"Customer” und "Agent User":

+ BeilsCustomer=1, wird die Rolle
"Customer" automatisch erganzt/ersetzt.

+ Bei IsAgent=1, wird die Rolle "Agent User"
automatisch erganzt/ersetzt.

Eine weitere Rollenzuordnung erfolgt nicht. Dies
muss im Nachgang unter Admin > Nutzerverwaltung
> Nutzer bzw. Rollen erfolgen.
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Lasthame*

Mobile

Phone

PrimaryOrga
nisationID*

PrimaryOrga
nisationNum
ber*

Street

Title

UserLogin

ValidID*

Beschreibung

Nachname

Mobiltelefonnum

mer

Telefonnummer

des Nutzers/
Kontakts

ID der

Organisation des

Nutzers

(Ist vorhanden,
wenn Datei aus

KIX-Kontakt-

Export stammt.)

KNR der
zugeordneten
Organisation

(Muss bereits im
KIX vorhanden

sein)

Stralle

Titel

Nutzer-Login

Giiltigkeit

Werte

Zahl

Bezeichnun
g

Nutzername
Login

1 (giiltig) | 2
(ungiiltig) |
3 (temporar
ungliltig)
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Hinweise

Nur PrimaryOrganisationIlD ODER PrimaryOrganisati
onNumber angeben!

© Nur validip oDER Validity angeben!

Enthalt der Datensatz keine Gilltigkeit, kann dieses
Attribut tber die Auswahl unter "Wert ersetzen"
automatisch gesetzt werden.
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Attribut Beschreibung Werte

Validity* Giltigkeit valid (gultig)
| invalid
(ungiiltig ) |
invalid-
temporarily
(temporar
ungliltig)

ZIP Postleitzahl

Attribute von Organisationen
* Pflichtattribut

Attribut Beschreibung

City Stadt

CNR* Kundennummer/KNR

Comment Kommentar

Country Land

Name* Name

Street Stralle

URL URL/Webadresse

ValidID* Glltigkeit

Werte: 1 (giltig) | 2 (ungliltig) | 3

(temporar ungliltig)

Validity* Gultigkeit

Werte: valid (giiltig) | invalid
(ungiiltig ) | invalid-temporarily
(temporar ungiiltig)

Hinweise

Hinweise
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Nur ValidID ODER Validity angeben!

Enthalt der Datensatz keine Gilltigkeit, wird

dieses Attribut Giber die Auswahl im Bereich

"Wert ersetzen" automatisch gesetzt (kann
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Attribut Beschreibung Hinweise

Zip Postleitzahl

11.1.5.2 Den Import durchfiihren
Vorbedingungen:

1. Es existiert eine CSV-Datei mit den zu importierenden Kontakten (oder Organisationen) in [hrem
Dateisystem.

2. Die erste Zeile der CSV-Datei enthalt die zu importierenden Attribute und Pflichtattribute in korrekter
Form (s. Tabelle oben)

3. Inder CSV-Datei sind die zu importierenden Kontakte enthalten. Die Pflichtattribute sind angegeben.

Tipp: Exportieren Sie zuvor einen oder mehrere Kontakte/Organisationen. Dadurch liegt Ihnen eine
valide CSV-Datei vor, die Sie mit Werten befiillen kdnnen.

A B C D E F G H |
1 :Email Firstname Lastname IsAgent IsCustomer  Phone PrimaryCrganisationlD UserLogin Validity
2 |l.lauterbach@nomail.org Ludwig Lauterbach 1 0 +49512345678 1 llauterbach
3 |rregner@nomail.org Rita Regner o 0 +4912345678 6
4 |f.frohgemut@nomail.org Fritz Frohgemut ] 1 1 ffrohgemut
5 ;s.sonnenschein@nomail.org Susi Sonnenschein 3 1 +19987 6543 5 ssonnenschein
6 |m.lang@nomail.org Marta Lang 1 ] 5 mlang
7 |rrudolf@nomail.org Rebecca Rudolf o 0 2

Abb.: Bsp. einer CSV-Datei fiir den Import von Kontakten

Vorgehen:

1. Navigieren Sie im Agentenportal ins Modul "Organisationen”

2. Klicken Sie in der "Ubersicht Organisationen” oder in der "Ubersicht Kontakte" auf "Import". In einem
neuen Tab wird ein Import-Dialog gedffnet.

3. Wahlen Sie als Quelle die CSV-Datei mit den zu importierenden Kontakten/Organisationen aus.

4. Passen Sie ggf. die Import-Optionen an. Geben Sie die in der CSV-Datei verwendeten Trennzeichen
und den verwendeten Zeichensatz an, damit KIX die CSV-Datei korrekt einlesen kann (s. Tabelle
unten).

5. Legen Sie optional fest, wie mit Leerwerten verfahren werden soll und/oder welche Werte beim Import
ersetzt werden sollen (s. Tabelle unten)

6. Uberpriifen Sie in der Ubersicht die zu importierenden Kontakte/Organisationen sorgfiltig!

! Wichtig: Nach dem Start kann der Import weder angehalten noch riickgéngig gemacht werden. Es
empfiehlt sich daher, gro3e Datenmengen in mehrere kleine Importe aufzuteilen.
1. Deaktivieren Sie das Hakchen in der 1. Spalte, wenn Sie einzelne Objekte (Kontakte/
Organisationen) vom Import ausschlieen mochten.
2. Achten Sie auf die korrekte Darstellung von Umlauten, dndern Sie ggf. den Zeichensatz.
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Starten Sie den Import mit Klick auf "Import starten". Der Import kann je nach Datenumfang einen
Moment dauern. Danach sind die Kontakte/Organisationen in KIX importiert.

Sie kénnen nun ins Modul "Organisationen” bzw. in die Nutzerverwaltung des Admin-Moduls
wechseln, und die importierten Datensatze priifen und weiter verarbeiten.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld

Quelle

Zeichensatz

Trennoptionen

Texttrenner

Beschreibung

Auswahl der CSV-Datei mit den zu importierenden Kontakten/
Organisationen. Die Datei wird sofort eingelesen und die Kontakte
werden in der Ubersicht der zu importierenden Kontakte

aufgefiihrt. Kann die Datei nicht eingelesen werden, erhalten Sie einen
entsprechenden Hinweis. Priifen Sie noch einmal die
Attributbezeichnungen und die Datensétze der CSV-Datei.

Geben Sie den in der CSV-Datei verwendeten Zeichensatz an. Standard
ist UTF8.

Der Import von Excel-Dateien kann die Verwendung eines ISO-Formates
erfordern. Uberpriifen Sie in der Ubersicht der zu importierenden
Kontakte die korrekte Darstellung der Buchstaben und Zeichen. Andern
Sie bei inkorrekter Darstellung den Zeichensatz.

Geben Sie das/die Trennzeichen an, mit denen die einzelnen
Attributwerte voneinander getrennt sind (Tabulator | Komma |
Semikolon | Doppelpunkt |Punkt). Mehrfachauswahl moglich.

Geben Sie das Zeichen an, durch welches die einzelnen Datenséatze
voneinander getrennt sind (Doppeltes oder einfaches Hochkomma).
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Beschreibung

Legen Sie optional fest, welche Werte gesetzt oder ersetzt werden
sollen.

Enthalten die Datensatze bspw. keine Gilltigkeit, so kann die Giiltigkeit
hieriber fiir alle importierten Datensédtze automatisch gesetzt werden.

+ Leerwert ersetzen: Fiillt Leerwerte eines Attributs mit den
angegebenen Werten auf.
Das zu setzende Attribut muss in der CSV enthalten sein und darf
kein Pflichtfeld sein (Ausnahme: Giiltigkeit).
Beispiel: Enthalt die CSV das Attribut "City", muss dieses nicht mit
Werten gefiillt werden. Die Stadt kann hieriiber fiir alle importierten
Kontakte gesetzt werden.

+ Erzwingen: Setzt den angegebenen Wert fiir alle importierten
Datensétze. Uberschreibt dabei bestehende Werte.
Setzt bspw. fiir alle importierten Kontakte die Giiltigkeit auf "giiltig",
auch wenn diese zuvor im System mit "(temporar) ungultig"
angelegt waren.

+ Ignorieren: Bestehende Daten werden ignoriert und nicht ersetzt.
Verwenden Sie diese Option, wenn die CSV-Datei Attributwerte
enthalt, die nicht ersetzt werden sollen, z. B. Agentenlogin.
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11.1.6 SysConfig-Einstellungen fir Nutzer

Sie kdnnen Sie das Verhalten des Systems fiir angemeldete Nutzer beeinflussen. Verwenden Sie dazu
nachfolgende SysConfig-Schliissel (Menl System >SysConfig ) bzw. Konsole-Kommandos (Menii System >
Konsole).

11.1.6.1 Wichtige SysConfig-Einstellungen

Die folgenden SysConfig-Einstellungen beeinflussen das Verhalten des Systems fiir angemeldete Nutzer
deutlich.

SysConfig-Schliissel Beschreibung
TokenMaxTime Definiert die maximale Dauer einer Anmeldung in Anzahl von
Minuten.

Nach der hier definierten Anzahl von Minuten wird der
Zugangstoken ungiiltig gesetzt. Der Nutzer muss sich daraufhin
erneut anmelden/authentifizieren.

TokenMaxldleTime Definiert die maximale Dauer einer untatigen, inaktiven
Anmeldung in Anzahl von Minuten.
Nach der hier definierten Anzahl von Minuten ohne
Nutzeraktivitat wird der Zugangstoken ungiiltig gesetzt. Der
Nutzer muss sich daraufhin erneut anmelden/authentifizieren.

TokenCheckRemotelP De-/Aktiviert die feste Zuordnung zwischen Zugangstoken und
IP-Adresse.
Deaktivieren Sie diese Einstellung, wenn korrekt authentifizierte
Nutzer "pl6tzlich" keinen Zugriff mehr haben und eine neue
Anmeldung erfolgen muss.
Haufige Ursachen sind, dass KIX hinter Proxy-Servern eingesetzt
wird oder wechselnde IP-Adressen vergeben werden.

Das System priift periodisch (1/15min) ob abgelaufene oder ungiiltige Anmeldetoken existieren und beseitigt
diese.

+ Die manuelle Sichtung kann mit dem Konsolen-Kommando
"Console: :Command: :Admin: :Token: :List "erfolgen.
+ Die manuelle Beseitigung kann mit den Konsolen-Kommando

"Console: :Command: :Admin: :Token: :Remove --expired "erfolgen.
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11.1.6.2 Authentifizierung/Autorisierung und Anbindung Active Directory

KIX Start: Die Einrichtung erfolgt im Meni System > SysConfig tiber den Konfigurationsschlissel:
"Authentication###000-Default" (s. auch Authentifizierung/Autorisierung und Anbindung Active
Directory (siehe Seite 294) )

KIX Pro: Sie konnen einen Job einrichten, um KIX Pro mit Daten aus dem LDAP/Active Directory zu
befiillen (s. auch: LDAP/AD-Synchronisation )
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11.2 Rollen/Berechtigungen

Einem Benutzer missen Rollen zugewiesen werden, damit er sich am KIX anmelden und mit dem System
arbeiten kann. Die Rollen definieren die Rechte des Benutzers im System. So konnen Sie festlegen, dass
Benutzer entsprechend ihrer Zustandigkeit nur auf bestimmte Bereiche des KIX zugreifen diirfen und nur
innerhalb dieser Bereiche bestimmte Funktionen ausfiihren diirfen. So kann z. B. einem Servicetechniker der
Zugriff auf Bereiche und Funktionen gewéahrt werden, die fiir andere Mitarbeiter (z. B. Call-Center-Mitarbeiter)
tabu sind.

Ein Nutzer kann mehrere Rollen besitzen. Fir den Zugang zum Agentenportal wird mindestens die Rolle
"Agent User" bendtigt, um sich anmelden zu konnen. Daher wird jedem Nutzer mit dem Nutzungskontext
"Agentenportal" automatisch die Basisrolle "Agent User" zugewiesen. Dementsprechend erhalt ein Nutzer mit
dem Nutzungskontext "Self Service Portal" automatisch die Basisrolle "Customer”. Wird dem Nutzer der
Zugang zum Agentenportal bzw. Self Service Portal entzogen, wird auch die Rollenzuordnung entfernt. Daher
sollten die Basisrollen "Agent User" und "Customer" den Nutzerkonten nicht manuell zugeordnet werden.

Rollen werden Menii Nutzerverwaltung > Rollen/Berechtigungen verwaltet und konfiguriert. Sie kénnen einer
Rolle einen oder mehrere Nutzer zuweisen. Alternativ dazu konnen Sie einem Nutzer eine oder mehrere
Rollen zuweisen (Menii Nutzerverwaltung > Nutzer).

Die Berechtigungen eines Nutzers resultieren aus der Gesamtheit der ihm zugewiesenen Rollen. Durch
Kombination mehrerer Rollen konnen Sie die Berechtigungen fiir jeden Nutzer individuell zusammenstellen.
Die Tabelle im Admin Dashboard listet alle im System angelegten Rollen auf.

KIX wird mit vordefinierten Rollen ausgeliefert. In Kombination miteinander decken diese Rollen die
wichtigsten Anwendungsszenarien ab. Sie konnen diese Rollen den Benutzern direkt zuweisen. Bei Bedarf
konnen Sie die Berechtigungen in den Rollen @ndern oder eigene Rollen definieren. Gehen Sie dabei jedoch
mit groBtmoglicher Sorgfalt vor, da Sie sich sonst ungewollt aus dem System aussperren konnten! Gern
unterstiitzen wir Sie mit unserem Support, wenn Sie weitere Rollen und Berechtigungen bendétigen.

Der Detailansicht einer Rolle konnen Sie entnehmen, welche Rechte in einer Rolle definiert sind und welche
Nutzer ihr zugeordnet sind. Dariiber hinaus kénnen Sie der Detailansicht eines Nutzers entnehmen, welche
Rollen ihm zugewiesen sind.

© Achtung

Der mit KIX ausgelieferte Initialbenutzer arbeitet im System als Root User. Er
besitzt Komplettberechtigung auf alle Systembereiche bis auf die unterste Systemebene!

Um die Sicherheit des Systems nicht zu gefahrden, beachten Sie bitte:

+ Arbeiten Sie bitte nur im Ausnahmefall mit dem Initialbenutzer!

+ Legen Sie einen Admin User (Rolle "Super User") an und arbeiten Sie mit diesem. Die Rolle
"Super User" besitzt ebenfalls alle Systemrechte, jedoch auf Benutzerebene. Der Setup
Assistent unterstitzt Sie dabei. Loggen Sie sich danach mit diesem Nutzer neu ein.
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+ Loschen Sie den Initialbenutzer nicht! An diesen sind grundlegende Funktionen von KIX
gebunden. Sie wiirden diese Funktionen damit ebenfalls I6schen und ,aushebeln”.

@ Hinweise

Haben Sie Anderungen an den Rollenzuordnungen vorgenommen, miissen die betreffenden Nutzer
ihr System durch ein erneutes Login aktualisieren, damit die gednderten Berechtigungen wirksam
werden. Die Nutzer erhalten dazu eine Hinweismeldung.

Der Tab "Neues Ticket" wird im Neu-Dialog nicht angezeigt werden, wenn keine CREATE-
Berechtigungen auf /tickets/*/articles vorliegen.
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11.2.1 Die Detailansicht einer Rolle

KIX wird mit vorkonfigurierten Rollen ausgeliefert, die Sie direkt den Nutzern zuweisen kénnen. In der
Detailansicht sehen Sie, aus welchen Berechtigungen sich eine Rolle zusammensetzt und welchen Nutzern
sie zugeordnet ist, kdnnen Sie sich die Details einer Rolle ansehen.

Zum Offnen der Detailansicht navigieren Sie zu Nutzerverwaltung > Rollen/Berechtigungen. Im
Contentbereich wird eine Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Rollen auflistet. Klicken Sie in
der Tabelle auf eine Rolle, um deren Detailansicht zu 6ffnen. Klicken Sie in der Titelzeile der Detailansicht auf
"Bearbeiten”, wenn Sie Anderungen an der Rolle vornehmen oder die Zuordnung zu den Nutzern dndern
mochten.

-

4| & Ticket Ageat X

Ticket Agent. # NeueRolle

& Beabeiten

Rallen- Informationen

! Name: Ticket Agent Kommentar: ‘same as Ticket Reader, but additionally allows tc Erstelit am: 28.06.2021, 08:03 Gedindert am: 28.06.2021, 08:03
Nutzungskontext: Agent Glltigkait: sultig Erstellt von: Martin Mustermann Getindart von: Martin Mustermann

| Layer =~ el Create Update Delete Deny
Resource ickets [ u] a

| Resource Fopstemiticket/*

Resource forstemiticket

Resource Forstemtcket/locks

Resource fspstemiticket/priorities

| Resource Fsystemiticket/queues
Resource Foystem/ticket/states

| Resource Ferstem/ticket/types
Resource Teystemicammunication

| Resource Fepstem/cammunication/*
Resource Fsystem/communication/channels
Resource Fsrstem/communication/sendertypes
- fsystem/communication

forstemaddeesses

| Resource Jorganisations

| Resource feontacts
Resource. flinks B
ResOurce Fystemtedmodulis

BEEE B BR DREREREA 2§
a
a8

Zugeordnete Agenten (3)

| Mutzername Vorname E-Mail Galtigkeit
Klehmann Klas. Lehmana K lehmann @example.com ity

?
H

riroehlich Renate Frahlich #hroehiich@exampie com gultig
agentd7il Max Misller agentd7E1@example.org iiltig

Abb.: Die Details einer Rolle

Neben der Lane ,Rollen-Informationen”, welche die allgemeinen Stammdaten einer Rolle enthilt, finden Sie
weitere Lanes in der Detailansicht:

Lane Beschreibung

Berechtigungen Aufschliisselung der Berechtigungen einer Rolle. Zeigt, welche
Rechte der Rolleninhaber auf welche Bereiche hat. Diese sind
blau gekennzeichnet.

Zugeordnete Agenten Auflistung aller Nutzer, welche der Rolle zugeordnet sind.
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11.2.2 Eine Rolle konfigurieren und zuweisen

KIX wird mit einer Reihe vorkonfigurierter Rollen ausgeliefert, die Sie direkt den Nutzern zuweisen kdnnen.
Fiir die meisten Anforderungen sind diese Rollen ausreichend. Dennoch kénnen Sie bei Bedarf die
Berechtigungen dieser Rollen dndern und auch weitere Rollen selbst definieren.

© Achtung!

Anderungen an Rollen und Berechtigungen kénnen zum Aussperren vom System fiihren! Zdgern Sie
bitte nicht, uns zu kontaktieren, wenn Sie weitere Rollen bendtigen. Wir erstellen diese gern fiir Sie.

So weisen Sie einer Rolle Nutzer zu oder entfernen zugeordnete Nutzer:

1.

6.

Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Rollen/Berechtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Rollen auflistet.

Klicken Sie in der Tabelle auf die Rolle, deren Nutzerzuordnung Sie dndern mdchten. Die Detailansicht
der Rolle wird gedffnet.

Klicken Sie in der Titelzeile der ge6ffneten Detailansicht auf "Bearbeiten”. Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie neben den Berechtigungen auch die Nutzerzuordnung sehen.

Wahlen Sie im Auswabhlfeld ,Agenten” die Nutzer aus, denen Sie die Rolle zuweisen mochten. Eine
Mehrfachauswahl ist moglich.

Um einen Nutzer aus der Auswahl wieder zu entfernen, konnen Sie auf das kleine Kreuz im Label des
Nutzers klicken.

Klicken Sie abschlieflend auf ,Speichern”.

Die Berechtigung wird sofort auf die gewahlten Nutzer (ibertragen bzw. ihnen entzogen. Damit dies wirksam

wird, missen sich die Nutzer erneut am System anmelden.

So legen Sie eine neue Rolle an:

1.

Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Rollen/Berechtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Rollen auflistet.
Klicken Sie in der Tabelle auf ,Neue Rolle". Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie eine Rolle
anlegen koénnen.
Hinterlegen Sie die ,Rollen-Informationen” und setzen Sie die Rolle auf ,giiltig“.
Erstellen Sie unter ,Berechtigungen” das Rechtekonzept fiir die Rolle. Gehen Sie dabei sehr bewusst
vor!
1. Wahlen im Auswahlfeld "Typ" den Objektttyp aus, auf den die Rolle zugreifen kann. (s. Tabelle
unten)
2. Tragen Sie im nebenstehenden Textfeld ,Ziel” den Pfad zum gewahlten Objekttyp ein, z. B. ,/
contacts”.
3. Setzen Sie in den Checkboxen ein Hakchen fiir die Rechte, die Sie auf die gewahlte Ressource
vergeben mdchten.
4. Notieren Sie ggf. einen Kommentar.
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5. Wabhlen Sie ggf. weitere Ressourcen wie unter a) bis d) beschrieben.
5. Weisen Sie der neuen Rolle unter ,Agentenzuordnung” einen oder mehrere Nutzer zu.
6. Speichern Sie die neue Rolle mit ,Speichern”.

Die Rolle ist sofort fiir die gewahlten Nutzer aktiv. Die Nutzer miissen sich jedoch erneut anmelden.
So bearbeiten Sie eine Rolle:

1. Navigieren Sie im Explorer zu Nutzerverwaltung > Rollen/Berechtigungen. Im Contentbereich wird eine
Tabelle gedffnet, welche alle im System hinterlegten Rollen auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf die Rolle, die Sie bearbeiten mochten. Die Detailansicht der Rolle wird
geoffnet. Klicken Sie in der Titelzeile der gedffneten Detailansicht auf ,Bearbeiten”. Es wird ein
Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie die Berechtigungen der Rolle sehen.

3. Andern Sie unter ,Berechtigungen” die aktuellen Berechtigungen nach Erfordernis.

4. Wahlen Sie ggf. unter ,Agentenzuordnung” weitere Nutzer aus. Die Mehrfachauswabhl ist méglich. Um
einen Nutzer aus der Auswahl wieder zu entfernen, konnen Sie auf das kleine Kreuz im Label des
Nutzers klicken.

5. Klicken Sie abschlieBend auf ,Speichern”.

Die Anderungen sind sofort wirksam. Damit dies auch fiir die Nutzer wirksam wird, miissen diese ihr System
aktualisieren.

@ Tipp

Rollen kénnen auch mittels des im GitHub'®bereitgestellten Scripts
kix.18.ManageRoles.pl'’angelegt und aktualisiert werden (s. Abschnitt "Manage Roles and
Permissions - kix18.ManageRoles.pl"). Zudem enthélt die bereitgestellte RoleData_Sample.csv'®die
von KIX bereitgestellten Standardrollen und -berechtigungen.

Fir die Verwendung der Skripte benétigen Sie Kenntnisse im Umgang mit Kommandozeilen. Die
Skripte funktionieren nicht mit Windows-Betriebssystemen.

Hinweis: Die im GitHub bereitgestellten Skripte erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Wir
bemiihen uns jedoch, diese aktuell zu halten.

Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:
Feld (Auswahl) Beschreibung

Name Verwenden Sie eine aussagekraftige und logische Bezeichnung fiir diese Rolle,
das vereinfacht die Verwaltung der Rollen.

16 https://github.com/kix-service-software/kix18sync
17 https://github.com/kix-service-software/kix18sync/blob/master/bin/kix18.ManageRoles.pl
18 https://github.com/kix-service-software/kix18sync/tree/master/sample
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Beschreibung

Wihlen Sie aus, fiir welches Portal die Rechte der Rolle gelten (Agentenportal
und/oder Self Service Portal).

glltig: Die Rolle kann Nutzern zugewiesen werden.
Nutzer mit dieser Rolle konnen die Funktionen und Bereiche
nutzen, die mit dieser Rolle definiert wurden.

ungiiltig/ Die Rolle wird (voriibergehend) nicht verwendet. Die Rolle
temporar kann keinem Nutzer zugewiesen werden. Nutzer, welche die
ungliltig: Rolle innehaben, konnen die damit verbundenen

Berechtigungen nicht mehr austiben.

Erstellen Sie das Berechtigungskonzept fiir diese Rolle. Legen Sie fest, auf
welche Bereiche die Rolleninhaber zugreifen diirfen und welche Systemrechte
sie dafiir besitzen.
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Feld (Auswahl) Beschreibung
Erlaubt Zusatzlicher Schalter, um den Admin-Bereich fiir ausgewahlte
Zugriff auf Rollen ein- oder auszublenden.

Admin Modul  Wenn diese Option aktiviert ist, kbnnen Nutzer mit dieser Rolle
das Admin-Modul sehen.
Wenn diese Option nicht aktiviert ist, kénnen Nutzer mit dieser
Rolle das Admin-Modul nicht sehen, auch wenn sie
Berechtigungen auf System-Ressourcen haben.

Kann bspw. angewendet werden, wenn ein "Customer
Manager" mit CRU-Rechte auf "/system/objecticons" bei
einem Kunden zwar den Avatar setzen darf, aber keinen
Zugriff auf den Admin-Bereich fiir die Objekt-lcons besitzen
soll.

Erfordert weiterhin die entsprechenden Berechtigungen, um
im Admin-Bereich tatig zu sein.

Default-Konfiguration:

*+ Rolle "Customer Manager" hat keinen Zugriff auf den
Admin-Bereich

+ Rollen "Superuser”, "System Admin", "Textmodule Admin",
"FAQ Admin" haben Zugriff auf Adminbereich

-+ SystemUser (UserlD1) hat immer Zugriff auf Admin-

Bereich

Die Zuordnung kann alternativ im SysConfig-Schliissel "agent-
portal-config" erfolgen. In diesem werden die Rollen
gespeichert, welche Zugriff auf den Admin-Bereich haben.
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Wabhlen Sie den Objekttyp:

+ Ressource: Alle Objekte einer Ressource (z. B. Tickets,

Kontakte, FAQ) sowie alle untergeordneten Ressourcen
(Artikel zu Tickets), sofern fiir diese nicht andere
Berechtigungen vergeben sind. Ein Sonderfall sind explizit
identifizierte Objekte
- z. B. Lesezugriff auf alle Kontakte (ohne weitere
Einschrénkungen):
Ressource | /contacts | -R---
+ z. B. Lesezugriff auf Queue mit ID 4 (nicht auf die
Tickets darin):
Ressource | /system/ticket/queues/4

Base: Basisberechtigung fiir Businessobjekte (z. B.
Tickets in Teams)
Werden an einem Team Rollenzuordnungen ausgewahlt,
werden die Basisberechtigungen automatisch hier
gesetzt.
(s. auch: Basisberechtigungen (siehe Seite 351) )
+ z.B. Lese- und Schreibrechte auf die Tickets in
allen Teams
Base::Ticket | * | CRUD-
+ z.B. Leseberechtigung auf alle Tickets im Team 3
Base::Ticket | 3 | -R-——-

Object: Spezifische Objekte einer Ressource (z. B. Artikel
zu beliebigem Ticket)
+ z.B. Lesezugriff auf die Artikel aller Tickets:
Object | /tickets/*/articles | -R---
+ z.B. Lesezugriff auf Tickets in Queue mit ID 4,5
oder 6:
Object | /tickets/*{Ticket.QueueID IN

[4:5’6]} I “R---
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Feld (Auswahl) Beschreibung

+ z. B. Lese-/Schreib-Zugriff auf Tickets in Queue mit
OrganisationID > 2:
Object | /tickets/
*{Ticket.OrganisationID GT 2} | CRUD-

+ Property: Eigenschaften eines konkreten Objekts einer
Ressource
+ z. B. Beschrankung des Lesezugriff auf die
Attribute "Vorname", "Nachname®, "E-Mail":
PropertyValue | /contacts/x{Contact.

[Firstname,Lastname,Email]} | -R---

Beachten Sie: Um auf eine Property zuzugreifen, wird der
Zugriff auf ein konkretes Objekt bendtigt. Um auf ein
konkretes Objekt zuzugreifen, wird der Zugriff auf die
Ressource bendotigt. Um auf eine Ressource zuzugreifen, wird
der Zugriff auf die Gibergeordnete Ressource bzw.
Ressourcenebene bendtigt.

Textfeld Der Pfad zur Ressource oder zum Objekt oder zum Attribut
JZiel” (z. B. "/system/ticket/* ").

Checkboxen  Ein gesetztes Hakchen setzt die entsprechende Berechtigung
(s. auch Tabelle "Ubersicht der Systemrechte (siche Seite 329) ").

+ C: CREATE-Berechtigung
+ R: READ-Berechtigung

+ U: UPDATE-Berechtigung
+ D: DELETE-Berechtigung
+ Deny: DENY-Berechtigung

Kommentar optionale Notizen

Agenten- Wahlen Sie aus, welchen Nutzern diese Rolle zugewiesen werden soll. Eine
zuordnung Mehrfachauswahl ist mdglich.
Nutzer, denen diese Rolle bereits zugewiesen wurde, sind schon ausgewabhlt.
Klicken Sie auf das kleine Kreuz im Label eines Nutzers, um diesen aus der
Auswahl zu entfernen.
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11.2.3 Ubersicht vorkonfigurierter Rollen in KIX 18

Rolle

Agent User

Anonymus Self Service
Portal User

Asset Maintainer

Asset Reader

Berechtigung

Basis-Rolle. Diese Rolle wird von allen Nutzern benotigt, um sich am System
anmelden zu kénnen (auBer Rolle "Super User")!7

+ Ermdglicht die Anmeldung sowohl in der Frontend- als auch in der
Backend-Anwendung

+ gewahrt jedoch keine weiteren Berechtigungen.
News-Meldungen kdnnen gelesen werden.

Die Rolle wird automatisch zugeordnet, wenn in der Nutzer- bzw.
Kontaktkonfiguration unter "Zugang" das Agentenportal gewahlt wird. Wird
dem Nutzer der Zugang zum Agentenportal entzogen, wird auch die
Rollenzuordnung entfernt. Um inkonsistentes Verhalten zu vermeiden, sollte
diese Rolle nicht in expliziten Zuordnungen wie in LDAP/AD-Konfigurationen
(GroupDNBasedRoleSync) vergeben werden.

Erlaubt bei Nutzung von KIX Connect die Anzeige und Dateneingabe von
Dynamischen Feldern an Tickets, FAQ, Organisationen oder Kontakten.

Diese Rolle ist am Self Service Portal hinterlegt. Sie ist keine Benutzer-Rolle.

Mit dieser Rolle meldet sich das Self Service Portal am KIX an. Sie wird fiir den
Datenaustausch zwischen KIX und dem Self Service Portal benétigt. Daher
darf die initiale Konfiguration dieser Rolle nicht gedndert werden.

Wie Asset-Reader, ermdglicht zusatzlich:

+ das Erstellen neuer oder das Aktualisieren vorhandener Eintrage fir
Assets.
+ das Erstellen, Aktualisieren und Loschen von Verkniipfungen.

Ermdglicht das Lesen von Asset Informationen in einer beliebigen Asset-
Klasse sowie das Lesen von Verkniipfungen.
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Customer Manager

KIX 18 Administration — KIX Start
Nutzerverwaltung
Rollen/Berechtigungen

Berechtigung

Basisberechtigung auf die Tickets in Queues. Ziel ist immer eine QueuelD.

Basisberechtigungen wirken direkt nach Ressourcenberechtigungen. Erst
muss eine Berechtigung auf eine Ressource (bspw. "/tickets" ) bestehen,
danach werden die Basisberechtigungen gepriift. Ist der Zugriff zulassig,
werden weitere Objektberechtigungen gepriift und schlieBlich
Eigenschaftsberechtigungen angewandt.

Basisberechtigungen werden beim Anlegen/Bearbeiten von Teams erteilt,
konnen aber auch direkt an einer Rollendefinition erteilt werden.

Ausfiihrliche Informationen finden Sie unter Basisberechtigungen (siehe
Seite 351) .

Basis-Rolle fiir die Anmeldung am Self Service Portal. Ermoéglicht dem Kunden
im Self Service Portal das

« Lesen von Tickets, FAQ-Artikeln, Asset-Daten, News-Meldungen,
Kontakten

+ Erstellen von FAQ-Beitragen

+ Andern seiner Benutzerdaten

+ Setzen von Artikel-Flags

Die Rolle wird automatisch zugeordnet, wenn in der Nutzer- bzw.
Kontaktkonfiguration unter "Zugang" das Self Service Portal gewahlt wird. Wird
dem Nutzer der Zugang zum Self Service Portal entzogen, wird auch die
Rollenzuordnung entfernt. Um inkonsistentes Verhalten zu vermeiden, sollte
diese Rolle nicht in expliziten Zuordnungen wie in LDAP/AD-Konfigurationen
(GroupDNBasedRoleSync) vergeben werden.

Die Rolle entspricht funktional in Etwa der Rolle "Agent User" fir das
Agentenportal.

Erlaubt bei Nutzung von KIX Connect die Anzeige und Dateneingabe von
Dynamischen Feldern an Tickets, FAQ, Organisationen oder Kontakten.

Wie Customer Reader und ermdglicht zusatzlich:

+ das Erstellen oder Aktualisieren eines vorhandenen Kontakts oder
Organisationseintrags.
+ das Erstellen, Aktualisieren und Loschen von Verkniipfungen.
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Customer Reader

FAQ Admin

FAQ Editor

FAQ Reader

News Manager

Report Manager

Report User

Service Contract
Manager

Super User

System Admin
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Berechtigung

Ermoglicht das Lesen von Informationen zu Organisationen oder Kontakten
sowie das Lesen von Verkniipfungen.

Nutzer mit dieser Rolle sehen im Explorer des Admin-Moduls einen
eingeschrankten Menii-Baum zur Administration von FAQ-Kategorien.
Ermoglicht das Anlegen, Bearbeiten und Loschen von FAQ-Kategorien.

Wie FAQ Reader und ermoglicht zusatzlich

« das Erstellen neuer oder Bearbeiten vorhandener FAQ-Artikel
+ das Erstellen, Aktualisieren und Loschen von Verkniipfungen.

Ermaoglicht das Lesen eines FAQ-Artikels in einer beliebigen FAQ-Kategorie
sowie das Lesen von Verkniipfungen.

Ermdoglicht das Erstellen und Bearbeiten von News-Meldungen fiir die Anzeige
im Self Service Portal (KIX Pro).

Erweiterung der Benutzerrechte auf das Erstellen von Reports.
Kann neue Berichtskonfigurationen anlegen und bestehende
Berichtskonfigurationen anpassen.

Erweiterung der Benutzerrechte auf das Lesen von Reports.

Kann bestehende Berichtskonfigurationen nutzen, um konkrete Berichte
anzulegen.

Kann Berichte manuell Giber die GUI abrufen und als Zip-Datei speichern.

Ermaoglicht das Lesen, Erstellen, Bearbeiten und Léschen von Service
Vereinbarungen.
Erfordert mindestens auch die Rolle "Asset Reader".

Voller Zugriff auf alle Ressourcen

Erméglicht das Andern und Bearbeiten von Systemkonfigurationen im Admin-
Modul, ohne Zugriff auf Tickets oder Objekte im Agentenportal.

Nutzer der Rolle "System Admin" benétigen zusatzlich die Rolle "Agent User",
um sich im Agentenportal anmelden zu kénnen
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Textmodule Admin

Ticket Reader

Ticket Agent

Ticket Agent Base
Permission

Ticket Agent (w/o
Team)
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Berechtigung

Nutzer mit dieser Rolle sehen im Explorer des Admin Moduls einen
eingeschrankten Menii-Baum zur Administration von Textbausteinen.
Erlaubt das Anlegen, Bearbeiten und Léschen von Textbausteinen.

Ermaoglicht das Lesen eines beliebigen Tickets in einer beliebigen
Warteschlange sowie das Lesen von Verkniipfungen.

Wie Ticket-Reader und ermdoglicht zusatzlich

+ das Erstellen eines neuen oder das Bearbeiten eines vorhandenen Tickets
+ das Erstellen, Aktualisieren und Loschen von Verkniipfungen.

+ das Lesen von Einzeleintragen von Service Vereinbarungen.

+ das Lesen von Vorlagen und Aktionen

Beinhaltet die grundlegenden Berechtigungen zum Bearbeiten von Tickets
ohne konkrete Queuezuordnungen.

In Verbindung mit Team-/Queue-spezifischen Rollen wird sie verwendet, um
Mitarbeit/-lesen in spezifischen Queues zu erlauben. Diese Rolle ist die
Grundlage fiir team-spezifische Mitarbeit.

Wie Ticket Agent, jedoch

« kein Zugriff auf konkrete Teams (Queues)
- kein Zugriff auf Tickets in konkreten Teams (Queues)

Erlaubt grundlegenden Ticket-Zugang, erfordert aber teamspezifische Rollen,
z. B. "Ticket Agent (Servicedesk)".

Die Rolle enthalt die grundlegenden Berechtigungen eines Ticket Agenten,
unterbindet aber den Zugriff auf Tickets in bestimmten Teams. Diese konnen
basierend auf der Rolle "Ticket Agent (Servicedesk)" angelegt werden.

! Ab v28 beinhaltet diese Rolle zwar weiterhin die grundlegenden
Berechtigungen zum Bearbeiten von Tickets ohne konkrete
Queuezuordnungen, kann aber in Zusammenhang mit Basisberechtigungen
nicht verwendet werden. Sie wird daher zukiinftig entfallen.
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Berechtigung

Erlaubt Ticketbearbeitung in den folgenden Teams. Verwendung setzt
Zuordnung der Rolle "Ticket Agent (w/o Team)" voraus, d.h. ein Nutzer muss
beide Rollen innehaben.

+ Servicedesk
+ Servicedesk-Monitoring

Ermaoglicht das Erstellen neuer Tickets iber das Webformular (siehe Seite 271) .

Die Rolle wurde speziell fiir die Bedirfnisse des Webformulars angelegt. Wenn
Sie das Webformular nutzen, miissen Sie einen Nutzer mit exakt dieser Rolle
anlegen und diesen im Webformular hinterlegen. Webformulare werden im
Menii "Kommunikation > Webformular" angelegt und konfiguriert.
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11.2.4 Berechtigungskonzept KIX 18

Inhalte auf dieser Seite:

Berechtigungsebenen
(siehe Seite 340)
Berechtigungsarten (siehe
Seite 341)

+ Aktenanalogie (siehe
Seite 343)
Subressourcen (siehe
Seite 344)
Basisberechtigungen
(siehe Seite 345)
Objektberechtigungen
(siehe Seite 346)
Eigenschaftsberechtigun
gen (siehe Seite 347)
Rollen (siehe Seite 348)

Beispiel - Kunde
"Secret-
Company" (siehe
Seite 348)

+ Auswirkung der
Berechtigungen in der
Benutzeroberflache
(GUI) (siehe Seite 349)

11.2.4.1 Berechtigungsebenen

Das KIX18 Berechtigungskonzept unterscheidet zwischen verschiedenen Zugriffsebenen, die einander
bedingen. Das heil}t, zunachst muss eine Berechtigung bestehen, liberhaupt auf eine Ressource (bspw. "/
tickets" ) zugreifen zu dirfen. Danach werden die Basisberechtigungen gepriift. Wenn dieser Zugriff zuldssig
ist, werden weitere Objektberechtigungen gepriift und schlielllich Eigenschaftsberechtigungen angewandt.

Ressourcenebene steuert Zugriffe auf Objektsammlungen

z. B. Tickets, FAQ, Teams usw.

Sonderfall: eine Sammlung mit einem Element, z. B. "/tickets/123" definiert eine Sammlung bestehend
aus genau einem Objekt

\
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Basisebene steuert die Zugriffe auf ein Businessobjekt
z. B. auf Tickets in Teams/Queues
(s. auch Basisberechtigungen (siehe Seite 351) )

Objektebene steuert Zugriffe auf konkrete Objekte, die durch Eigenschaften der Objekte beschrieben
werden.
z. B. Tickets in bestimmten Teams oder Tickets zu bestimmten Organisationen

Ebene der Eigenschaften steuert Zugriffe auf Objekteigenschaften
z. B. den Status eines Tickets (Ticket.State), die Prioritat eines Tickets (Ticket.Priority) oder die im
Ticket gebuchte Zeit (Ticket.AccountedTime)

@ Info

Zwischen den Ebenen bestehen ein Erfordernis-Zusammenhang. Das heil’t: ohne Zugriff auf
Ressource erfolgt kein Zugriff auf das Objekt. Ohne Zugriff auf das Objekt erfolgt kein Zugriff auf
Eigenschaft.

11.2.4.2 Berechtigungsarten

In KIX 18 werden folgende Berechtigungsarten verwendet:

Recht Notation Beschreibung Hinweis

CREATE C Schreibrecht Entspricht einem HTTP-POST
Der Nutzer darf ein neues Element
(z. B. Ticket, Team, Asset,
Organisation, Kontakt oder FAQ)
erstellen.

READ R Nur-Lese-Recht. Entspricht einem HTTP-GET
Der Nutzer darf ein bestehendes
Element nur einsehen, aber nicht
bearbeiten.

UPDATE u Bearbeiten-Recht. Entspricht einem HTTP-PATCH
Der Nutzer darf ein bestehendes
Element bearbeiten, z. B. ein Ticket
in ein Team verschieben.
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Recht

DELETE

DENY

Notation

D

(ohne)

Beschreibung

Loschen-Recht.

Der Nutzer darf ein bestehendes
Element I6schen, sofern dies vom
System her moglich ist (z. B. eine
Notiz zu einem Ticket).

Verweigerungs-Recht.
Jeglicher Zugriff auf das Element
wird strikt unterbunden.

Fir leichtere Lesbarkeit wird die Notation "CRUDX" verwendet:

Notation

CR---

CRU--

Beschreibung

fir nur Lesen

fiir Erstellen und Lesen

fuir Erstellen, Lesen und Andern

fiir Loschen
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Hinweis

Entspricht einem HTTP-
DELETE

Die DENY-Regel besitzt die
hochste Prioritat und kann
nicht iberschrieben werden.
Sie entzieht alle anderweitig
zugestandenen
Berechtigungen und ist damit
relevant fir die Kombination
von Rollen.

fiir keinen Zugriff (der durch andere Rollen wieder erweitert werden

kann)

fuir absolut keinen Zugriff (der nicht durch andere Rollen aufgehoben

werden kann)
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11.2.4.3 Aktenanalogie

Die Berechtigungen auf die einzelnen Ebenen sind vergleichbar mit einer Aktensammlung.

POST/PATCH
GET/DELETE

e —

RESSOURCE TICKETS

KISTE » AKTE > REITER
RESSOURCE > OBJEKT > EIGENSCHAFT OBJECT TICKET

Abb.: Aktenanalogie der Berechtigungen

Ebenen Berechtigungen
Create Read Update Delete Deny
1. Erstellen in Lesenin Andern in Loschen in Jeglichen
Ressourc  Ressource Ressource Ressource Ressource Zugriff auf
en Nutzer kann Nutzer kann Nutzer kann Nutzer kann Ressp;: ree
neue Akten Akten lesen. Akten dndern. Akten l6schen. entziehen
anlegen. Nutzer darf
absolut gar
nichts mit Akten
tun.
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2. Basis

3. Objekte

4.

Erstellen von
Tickets in
einem
bestimmten
Team.

Nutzer kann
neue Akten

anlegen und
verschieben.

Objekt darf
wie Ubermittelt
erstellt werden

Nutzer darf
DIESE Akte
anlegen.

Eigensch

aften

11.2.4.4 Subressourcen

Fiir Subressourcen gilt:

1.

Lesen von
Tickets in
einem
bestimmten
Team.

Nutzer kann
Akten lesen.

Bestehende
Objekte lesen

Nutzer darf
DIESE Akte
lesen.

Erlaubt Lesen
bestimmter
Eigenschaften

Nutzer darf
DIESE
Eigenschaft der
Akte lesen.

Erstellen und
Verschieben von
Tickets in einem
bestimmten
Team.

Nutzer kann neue
Akten anlegen
und verschieben.

Objekte darf wie
tbermittelt
geandert werden

Nutzer darf
DIESE Akte
andern.

Erlaubt

Andern bestimm
ter Eigenschafte
n

Nutzer darf
DIESE
Eigenschaft
an der Akte
setzen.
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Loschen von
Tickets in
einem
bestimmten
Team.

Nutzer kann

Akten l6schen.

Bestehende
Objekte
[6schen

Nutzer darf
DIESE Akte
l6schen.

Nutzerverwaltung

Rollen/Berechtigungen

Jeglichen
Zugriff auf
Tickets im
Team entziehen

Nutzer darf
absolut gar
nichts mit Akten
tun.

Jeglichen
Zugriff auf ein
Objekt sperren

Nutzer darf
absolut gar
nichts mit
DIESER Akte
tun.

Jeglichen
Zugriff auf eine
Eigenschaft
sperren

Nutzer darf
absolut gar
nichts mit dieser
Eigenschaft.

Die Berechtigungen auf Subressourcen entsprechen den erteilten Berechtigungen auf die

libergeordneten Ressourcen, sofern keine abweichende Aussage getroffen wird.

Berechtigungen auf Subressourcen diirfen nicht weitreichender gefasst sein als Berechtigungen auf

Ubergeordnete Ressourcen.
Das bedeutet z. B.: Besteht kein Updaterecht auf die Ressource "/system", kann auch kein Update-
Recht auf die Ressource "/system/automation” erteilt werden.
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3. Berechtigungen auf identifizierenden Subressourcen hangen sowohl von grundlegenden
Berechtigungen auf die Ressource als auch von den konkreten Berechtigungen auf das
libergeordnete, identifizierte Objekt ab.

Identifizierende Subressourcen (Artikel zu Tickets)

Berechtigungen auf identifizierende Subressourcen stellen eine kleine Besonderheit dar. Um diese
beschreiben zu konnen, wird der Stern-Platzhalter wie in "/ticket/*/articles" verwendet. Der Stern hat die
gleiche Wirkung wie bspw. im Dateisystem und bedeutet hier "alle Elemente direkt unter /tickets/".

Beispiel:
Das Anlegen eines Artikels an Ticket Nr. 123 erfordert also:

+ Create- und Update-Recht auf Ressource "/tickets"
UND
+ Update-Recht auf Objekt "/tickets/123"
UND
+ Create-Recht auf Ressource "/tickets/*/articles" (im Beispiel mit * == 123)

11.2.4.5 Basisberechtigungen

Basisberechtigungen werden an "umgebenden” Objekten fiir Businessobjekte hinterlegt. Businessobjekte
sind Tickets, Assets, FAQ-Artikel, Kontakte und Organisationen. Damit ergeben sich folgende "Paarungen”:

+ Tickets und Teams/Queues

+ Assets und Assetklassen

« FAQ-Artikel und FAQ-Kategorien
+ Kontakte und Organisationen

+ Tickets und Organisationen

& Aktuell sind Basisberechtigungen nur fiir Tickets in Teams/Queues méglich. Mittelfristig wird dieser
Ansatz auf weitere Paarungen ausgeweitet.

Die Basisberechtigungen fiir Tickets in Teams (Queues) werden direkt beim Anlegen/Bearbeiten eines
Teams erteilt. Dabei werden Rollen ausgewahlt und deren jeweiligen Berechtigungen in Bezug auf das Team
hinterlegt.

+ Read: erlaubt das Lesen von Tickets in diesem Team. Es ist keine Veranderung oder Bearbeitung an
dem Ticket moglich.

+ Write: erlaubt das Erstellen und Verschieben von Tickets in diesem Team. Das Ticket kann ohne Read
im weiteren jedoch nicht eingesehen werden.

+ Read & Write: entspricht einem Vollzugriff. Diese Berechtigung wird bendtigt um ein Ticket in
irgendeiner Weise zu bearbeiten.
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@ Fir die haufigsten Anwendungsfille wie die Beschrankung des Zugriffs auf Tickets basierend auf
der Teamzuordnung des Tickets werden nur die Basisberechtigungen bendétigt. Weiterhin sind die
Basisberechtigungen Grundlage fiir die Ermittlung der an zu erstellenden oder zu bearbeitenden
Tickets auswahlbaren Teams/Queues und auf diesen basierend auch der Bearbeiter/
Verantwortlichen.

Weiterfiihrende Informationen finden Sie unter: Basisberechtigungen (siehe Seite 351)

11.2.4.6 Objektberechtigungen

Objektberechtigung erlauben eine weitergehende Priifung des Objekts auf bestimmte Eigenschaften zur
Gewahrung/Entzug von Berechtigungen. Anwendungsfalle sind u.a.. der Ausschluss von Ticket mit sensiblen
Inhalten (z.B. Typ "Incident-Security") oder spezifischer Kundenorganisationen.

Die HTTP-Methode definiert welche Berechtigung gewahrt/entzogen wird.

Bei CREATE/UPDATE erfolgt die Priifung auf Basis der ibermittelten, (neu) zu setzenden Eigenschaften (in
der HTTP-Anfrage POST/PATCH).

Bei READ/DELETE werden die im Backend bzw. in der Datenbank bestehenden Eigenschaften verwendet.

Es kann dabei auf verschiedene Eigenschaften gepriift werden. Diese Priifungen kdnnen mit dem logischen
UND-Operator "&&" verkniipft werden. Alternative Optionen (ODER-Verkniipfungen) konnen durch mehrere
Berechtigungen abgebildet werden. Des Weiteren kann gegen absolute Werte oder Eigenschaften des
ausfiihrenden Nutzers mittels des Platzhalters " $CurrentUser" gepriift werden.

Optional besteht die Moglichkeit, Propertyberechtigungen einzuschranken. Mittels IF kodnnen
Eigenschaften fiir bestimmte Objekte definiert werden.

Zulassige Vergleichsoperatoren sind: LT, LTE, GT, GTE, C ONTAINS, LIKE, IN, STARTSWITH,
ENDSWITH, EQ, NE.

Die Vergleichsoperatoren kénnen mittels "!" negiert werden.

Beispiele zur Priifung von Objekteigenschaften

# ALLOW full access to ticket

# WHERE title contains "Security"

# AND priority-ID is 3

Object | /tickets/*{Ticket.Title CONTAINS "Security" && Ticket.PriorityID LT 3} |
CRUD-

# ALLOW to read tickets
# WHERE SLA 1is not 5
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# AND team/ueue 1is not 1,2 or 3
Object | /tickets/x{Ticket.SLAID NE 5 && Ticket.QueueID !IN [1,2,3]} | -R----

# ALLOW to read tickets
# WHERE title LIKE "*somethingx"
Object | /tickets/x{Ticket.Title LIKE "xsomethingx"} | -R----

# DO NOT ALLOW ACCESS to tickets

# WHERE contactID differs from current users contact id AND

# AND tickets organization is not current users primary organisation

Object | /tickets/x{Ticket.ContactID NE $CurrentUser.Contact.ID &&
Ticket.OrganisationID NE $CurrentUser.Contact.PrimaryOrganisationID} | ------

# DO NOT ALLOW ACCESS to articles
# WHERE customer visible flag is not set
Object | /tickets/x/articles/*{Article.CustomerVisible NE1} | -----

# ALLOW full access to ticket

# WHERE title contains "Security"

# AND priority-ID 1is 3

Object | /tickets/x{Ticket.[PriorityID,StateID] IF Ticket.Title CONTAINS "Security"
&& Ticket.PriorityID LT 3} | -----

11.2.4.7 Eigenschaftsberechtigungen

Eigenschaftsberechtigungen wirken nur auf bestehende Objekte. Eine CREATE-Berechtigung kann damit
nicht gesetzt oder entzogen werden.

Die optionale Angabe von Eigenschaftsberechtigungen erlaubt die Beschrankung des Zugriffs auf
Objektattribute. Um diese angeben zu kdnnen, wird Kenntnis der vorhandenen Attribute bendétigt.

Im Hinblick auf dynamische Felder kénnen diese in versch. Umgebungen variieren.

Eine konkrete Anwendung erfolgt in Rolle "Customer". Sie schrankt die im Self Service Portal darstellbaren
Ticketeigenschaften ein, indem eine White-List definiert wird.

Beispiel Eigenschaftsberechtigungen

# LIMIT shown ticket attributes to the mentioned (line break for improved
readability)

Property | /tickets/*{Ticket.
[TicketNumber,Age,Articles,Changed,ContactID,Created,CreateTimeUnix,DynamicFields,Org
anisationID,PriorityID,QueuelID,StateID,TypeID]} | -R---
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Rollen werden dadurch definiert, dass sie neben allgemeinen Kopfdaten wie Name, Gililtigkeit, Kommentar
etc. eine Menge n aus Berechtigungen beinhalten (1: n-Beziehung — 1 Rolle : n Berechtigungen).

Einem Nutzer kdnnen mehreren Rollen zugeordnet werden. Die resultierenden Berechtigungen sind dabei die

Vereinigungsmenge aller einzelnen Rollenberechtigungen. Ein DENY besitzt dabei stets die hochste Prioritéat

(s. Berechtigungsarten).

Beispiele:

Rolel | resource
+ Role2 | resource
+ Role3 | resource
= Result | resource
Rolel | resource
+ Role2 | resource
+ Role3 | resource
= Result | resource

/resource/xyz/abc
/resource/xyz/abc
/resource/xyz/abc

/resource/xyz/abc

/resource/xyz/abc
/resource/xyz/abc
/resource/xyz/abc

/resource/xyz/abc

Beispiel - Kunde "Secret-Company"

Szenario:

_R___
C____
CR---
_R___
CRUD-
————X
—-—-X

Die Daten und Tickets des Kunden "Secret-Company" diirfen nicht alle Agenten einsehen bzw. es
arbeiten nicht alle Agenten fiir diesen Kunden.

Losungsskizze:

Die vordefinierte Rolle "Ticket Agent" konnte verwendet werden, miisste aber eingeschrankt werden. Es
wird jedoch auch eine Rolle fiir Agenten bendtigt, die fiir den Kunden "Secret-Company" tétig sein
diirfen. Die Rolle "Ticket Agent" wird daher auf die neue Rolle "Ticket Agent ohne Secret-Company"

kopiert.

Im Folgenden wird angenommen, dass die Organisation "Secret-Company" die ID 2 hat. Dadurch
definiert sich die Rolle "Ticket Agent ohne Secret-Company" wie folgt (Object-/Template-Action-IDs
kdnnen variieren). Die erganzenden Berechtigungen sind mit Kommentar versehen.

Rollendefinition "Ticket Agent ohne Secret-Company"

Resource | /contacts

Object | /contacts/x{Contact.PrimaryOrganisationID NE 2}
(limit access to contacts not belonging to Org wit ID 2)
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Resource | /links | CRUD
Resource | /organisations | -R---
Object | /organisations/*x{Organisation.Number NE "SECRET"} | -R--- # specific
(limit access to org. with other Number than "SECRET")

Resource | /system/automation | -RU--
Resource | /system/automation/* | ———-—-
Resource | /system/automation/macros | --u--
Resource | /system/automation/macros/* | ———-—-
Resource | /system/communication | -R---
Resource | /system/communication/* | ———-—-
Resource | /system/communication/channels | -R---
Resource | /system/communication/sendertypes | -R---
Resource | /system/communication/systemaddresses | -R---
Resource | /system/objectactions | -R---
Resource | /system/objectactions/* | ———-—-
Resource | /system/objectactions/2 | -R---
Resource | /system/objectactions/3 | -R---
Resource | /system/objectactions/4 | -R---
Resource | /system/objectactions/6 | -R---
Resource | /system/slas | -R---
Resource | /system/templates | -R---
Resource | /system/templates/x | ———-—-
Resource | /system/templates/4 | -R---
Resource | /system/templates/5 | -R---
Resource | /system/templates/7 | -R---
Resource | /system/textmodules | -R---
Resource | /system/ticket | -R---
Object | /system/ticket/*x{Ticket.OrganisationID EQ 2} | ————- # specific
(prohibit access to tickets of Org 2)

Resource | /system/ticket/locks | -R---
Resource | /system/ticket/priorities | -R---
Resource | /system/ticket/states | -R---
Resource | /system/ticket/types | -R---

11.2.4.9 Auswirkung der Berechtigungen in der Benutzeroberflache (GUI)

Ressourcenberechtigungen sind erforderlich, um generellen Zugriff bzw. Zugriff auf bestimmte Bereiche der
GUI zu erhalten. So wird bspw. mindestens ein READ auf die Ressource " /tickets" fiir den Zugriff auf das
Ticket-Modul benétigt. Dies gilt ebenso fiir den Zugriff auf alle anderen Objekte wie FAQ ( /faq ), Assets ( /

cmdb ) usw.

Die Zugehorigkeit von Nutzern zu Rollen ist Voraussetzung fiir die Nutzung der konfigurierbaren Ticket- und
Artikelaktionen sowie der Ticketvorlagen.

Die Berechtigungen und angezeigten Inhalte eines Kundennutzers im SSP werden durch die Vorgaberolle
"Customer" definiert.

Der Zugriff auf Objekte des Assetmanagements wird weiterhin im Backend durch die Konfiguration des
Zuordnungs-Mappings definiert und ergédnzt das Berechtigungssystem (SysConfig-Schlissel
"'AssignedConfigltemsMapping").
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@ Tipps

Fir die Pflege von Rollen kann auch https://github.com/kix-service-software/kix18sync und Libre
Office Calc, MS Excel verwendet werden (CSV, UTF-8 codiert, Semikolon-separiert).
MacOS-Nutzer missen die spezielle Zeilenendekennung beachten welche verwendet wird, wenn
CSVs unter MacOS erstellt oder gedndert werden.
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11.2.5 Basisberechtigungen

Inhalte auf dieser Seite:

+ Was sind
Basisberechtigungen?
(siehe Seite 351)

+ Wie passt das ins KIX
Berechtigungskonzept?
(siehe Seite 352)

+ Wie wirken sich
Basisberechtigungen
aus? (siehe Seite 353)

« Was andert sich fiir
bestehende KIX18
Installationen (pre-
v28)? (siehe Seite 354)

+ Wie kann ich spezielle
Rollen fiir die Arbeit in
Teams gestalten? (siehe
Seite 355)

+ Technische Details (siehe
Seite 355)

11.2.5.1 Was sind Basisberechtigungen?

Basisberechtigungen werden an "umgebenden" Objekten fiir Businessobjekte hinterlegt. Businessobjekte
sind Tickets, Assets, FAQ-Artikel, Kontakte und Organisationen. Damit ergeben sich folgende "Paarungen”:

Tickets und Teams/Queues
Assets und Assetklassen
FAQ-Artikel und FAQ-Kategorien
Kontakte und Organisationen
Tickets und Organisationen

& Aktuell sind Basisberechtigungen nur fiir Tickets in Teams/Queues méglich. Mittelfristig wird dieser

Ansatz auf weitere Paarungen ausgeweitet.
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Die Basisberechtigungen fiir Tickets in Teams (Queues) werden direkt beim Anlegen/Bearbeiten eines
Teams erteilt. Dabei werden Rollen ausgewahlt und deren jeweiligen Berechtigungen in Bezug auf das Team

hinterlegt.

dem Ticket moglich.

im weiteren jedoch nicht eingesehen werden.

irgendeiner Weise zu bearbeiten.

Read: erlaubt das Lesen von Tickets in diesem Team. Es ist keine Veranderung oder Bearbeitung an
Write: erlaubt das Erstellen und Verschieben von Tickets in diesem Team. Das Ticket kann ohne Read

Read & Write: entspricht einem Vollzugriff. Diese Berechtigung wird benétigt um ein Ticket in

* Name:
lecon: @
Ubergeordne...: @

* Nachfrage ... : @

Entsperrzeit: @
* Absender E...: @

Kommentar: @

* Giiltigkelt: @

Signatur

Slgnatur: @

Berechtigungen

* Zugeordnet...:

£} Team Bearbeiten

Team-Informationen

Service Desk

|2 Bilddatei wahlen

méglich

Tickets werd... : @

0
IE kix@localhost (KIX System)

Team Service Desk.

giltig

B I US x »

Stil ~ | Format

Ticket Agent (Servic...
Service Contract Ma...
Customer Manager

Asset Maintainer

Minuten
- = s " E ==
Schriffart - | Grore - |A- B-| QY
Read & Write
Lesen
Lesen
Write

1

@ quelicode | & | 52

3B % e mBE =00

Abb.: Pflege der Basisberechtigungen im Team Service Desk

11.2.5.2 Wie passt das ins KIX Berechtigungskonzept?

Basisberechtigungen wirken grundséatzlich wie Objektberechtigungen: Sie steuern, ob der Zugriff auf ein
Businessobjekt erlaubt wird.
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Sie wirken direkt nach Ressourcenberechtigungen. Das heilt, es muss zunachst eine Berechtigung bestehen,
Uberhaupt auf eine Ressource (bspw. "/tickets" ) zugreifen zu diirfen. Danach werden die
Basisberechtigungen gepriift. Wenn dieser Zugriff zuldssig ist, werden weitere Objektberechtigungen gepriift
und schlieBlich Eigenschaftsberechtigungen angewandt.

READ permission
on resource /ticket

READ base permission
on team of /ticket/123
Vﬁéfﬂﬂ S : Forbidden
B Rl HTTP Response 403

READ property permissions
on properties of /ticket/123

filter props.
Ticket
ID: 123
Team: Servicedesk
State’ open
Org: XMPL
Contact: M.Muster

Abb.: Ablauf Berechtigungspriifung mit Basisberechtigungen (Einordnung in Berechtigungskonzept)

11.2.5.3 Wie wirken sich Basisberechtigungen aus?

Um in einem Team X ein Ticket zu erstellen, benétigt der ausfiihrende Nutzer mindestens Write-
Berechtigungen auf das gewahlte Team. Umgekehrt bedeutet dies, dass der Nutzer nur die Teams
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auswahlen kann, in denen er die erforderliche Berechtigung hat. Die Auswahl der Teams in Ticketerstellung
und -bearbeitung wird eingeschrankt.

Um in einem Team X ein Ticket zu bearbeiten, benétigt ein Nutzer Read & Write-Berechtigung auf das Team,
in dem sich das Ticket befindet. Umgekehrt bedeutet dies, dass der Nutzer nur solche Agenten als Bearbeiter
oder Verantwortlicher setzen kann, die im Team diese Berechtigung inne haben. Die Auswahl der Bearbeiter
und Verantwortlichen in Ticketerstellung und -bearbeitung wird eingeschrankt. Das betrifft auch die
Sammelaktion auf Tickets.

Bei der Suche nach Tickets und in der Teamansicht stehen nur die Teams zur Verfligung, auf welche der
Nutzer (mindestens) Read-Berechtigung hat. Auch kdnnen nur die Tickets eingesehen werden, auf deren
Teams (mindestens) Read-Berechtigung besteht.

Die Basisberechtigungen wirken fiir jeden Nutzer - unabhéngig vom Kontext. Das heil’t, sie wirken auch im
Self Service Portal.

Im Adminbereich und bei der Konfiguration von Jobs, Macro Actions, Benachrichtigungsregeln o. a.
Automatismen gelten diese Einschrankungen fiir Auswahlen von Teams nicht.

11.2.5.4 Was andert sich fiir bestehende KIX18 Installationen (pre-v28)?

Bevor Objektberechtigungen vergeben werden, miissen die Méglichkeiten der Basisberechtigungen
ausgeschopft werden. Der bisherige Ansatz fiir Berechtigungen tritt fiir Sonderfalle zuriick, welche auf
anderen Kriterien als auf Team-Berechtigungen basieren.

Damit bestehende Installationen einen Performanz-Gewinn verzeichnen konnen, ist ein Wechsel von
Objektberechtigungen auf Basisberechtigungen erforderlich. Die bisherigen Berechtigungen ermaoglichten
keine korrekte Auswahl von Bearbeiter, Verantwortlicher oder Team. Berechtigungsszenarien, welche auf
Teams/Queues basieren, sollten daher Giberarbeitet werden. Zwingend erforderlich ist dies jedoch nicht. Die
bisherigen Berechtigungen gelten weiterhin, stellen aber eine weitere Belastung der Performance dar.

Die initial mit KIX initial ausgelieferten Berechtigungsrollen werden auch weiterhin wie beschrieben (siehe
Seite 351) wirken:
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Rolle "Customer": erlaubt weiterhin den vollen Zugriff eines SSP-Nutzers entsprechend den
Maglichkeiten und Berechtigungen im Self Service Portal.

Rolle "Ticket Reader": erlaubt weiterhin den lesenden Zugriff auf alle Tickets, unabhangig davon, in
welchem Team/Queue diese liegen.

Rolle "Ticket Agent": erlaubt weiterhin den vollen Zugriff auf alle Tickets, unabhéngig davon, in
welchem Team/Queue diese liegen.

Rolle "Ticket Agent Base Permission" beinhaltet die grundlegenden Berechtigungen zum Bearbeiten
von Tickets ohne konkrete Queuezuordnungen. In Verbindung mit Team-/Queue-spezifischen Rollen
wird sie verwendet, um Mitarbeit/-lesen in spezifischen Queues zu erlauben. Diese Rolle ist die
Grundlage fiir team-spezifische Mitarbeit.

Rolle "Ticket Agent (w/o teams)" beinhaltet zwar weiterhin die grundlegenden Berechtigungen zum
Bearbeiten von Tickets ohne konkrete Queuezuordnungen, kann aber in Zusammenhang mit
Basisberechtigungen nicht verwendet werden. Sie wird daher zukiinftig entfallen.

Wichtiger Updatehinweis v27 > v28

Nach Installation/Update auf v28 miissen eigene Rollen, welche auf den Vorgaberollen "Customer”,
"Ticket Agent (w/o teams)" etc. basieren, mit Basisberechtigungen auf alle Teams/Queues versehen
werden, damit die Sichtbarkeit von Tickets erhalten bleibt. Gleiches gilt auch, wenn diese Rollen
umbenannt wurden. Sofern komplett ohne diese Rollen gearbeitet wurde und an den Teams/Queues
keine weiteren Basisberechtigungen hinterlegt werden, bleiben die bestehenden Zugriffe weiterhin
erhalten.

11.2.5.5 Wie kann ich spezielle Rollen fiir die Arbeit in Teams gestalten?

Zum Vergeben teamspezifischer Berechtigungen, empfehlen wir folgendes Vorgehen:

1.

2.

Legen Sie die spezifischen Rollen fiir die Basisberechtigungen an.

Diesen Rollen miissen manuell keine Berechtigungen zugestanden werden. Das reine Erstellen reicht
aus.

Teams (Queues) anlegen oder bearbeiten.

Hinterlegen Sie am Team, welche Rolle welche Berechtigung innerhalb dieses Teams hat.

Sie kénnen die im 1. Schritt angelegten Rollen sowie alle anderen im System vorhandenen Rollen
angeben.

Die gewahlten Rollen erhalten damit automatisch die gesetzten Basisberechtigungen.

Ordnen Sie den betreffenden Nutzern mindestens die Rollen "Agent User", "Ticket Agent Base
Permissions" sowie die spezifischen Rollen aus Schritt 1 zu.

11.2.5.6 Technische Details

Die in den Teams/Queues erteilten Basisberechtigungen fiir Tickets werden automatisch in den
entsprechenden Rollendefinitionen hinterlegt. Dazu gibt es neben "Resource”, "Object" und "Property" auch
"Base::Ticket" als Berechtigungs-Layer. Das Ziel ist dabei eine einzelne Queue-ID. Sollen Basisberechtigungen
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fiir alle Teams (Queues) gesetzt werden, kann anstatt aller Queue-IDs ein Sternchen ( *) als Wildcard

eingetragen werden.

Berechtigungen (70)

Layer = Ziel Create Read Update Delete Del
Base::Ticket 1 [ c | a o D]
Base::Ticket * H n m m
Object /reporting/reports/*{Report.DefinitionID !IN [3,4,5,6,7,81}
Property /system/automation/macros/15{Macro.[Exec]} m
Resource /system/templates n
Abb.: Berechtigungslayer und Berechtigungen
Die Basisberechtigungen werden wie folgt abgebildet:
Basisberechtigung Abbildung
Read -R-- (Read)
Write C-U- (Create, Update)
Read & Write CRUD- (Create, Read, Update, Delete)
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11.2.6 Ticketerstellung ohne Update-Berechtigung

Sie kdnnen konfigurieren, dass ein Agent, welcher nur Leseberechtigungen hat, ein Ticket oder Asset
erstellen kann, ohne dass er nach deren Erstellung weitere Aktualisierungen daran vornehmen kann.

Gehen Sie wie folgt vor:

1.

Am Ticket miissen der Kontakt, die Organisation und ggf. auch ein betroffenes Asset gesetzt werden.
Der betreffende Nutzer bendtigt somit mindestens Lese-Berechtigungen auf diese Objekte.
Navigieren Sie daher im Admin Modul zum Meni "Nutzerverwaltung > Nutzer" und weisen Sie dem
betreffenden Nutzer folgende Rollen zu:

1. Ticket Reader

2. CustomerReader

3. AssetReader
Zum Erstellen von Tickets bendtigt der Nutzer CREATE-Berechtigungen.
Navigieren Sie daher im Admin-Modul zu Nutzerverwaltung > Rollen und 6ffnen Sie die Rolle
"TicketReader" zur Bearbeitung. Setzen das CREATE-Recht auf:

1. Resource /tickets

2. Base:: Ticket *
Soll der Nutzer auch neues Assets anlegen konnen, benétigt er auch hierfiir CREATE-Berechtigungen.
Navigieren Sie daher im Admin-Modul zu Nutzerverwaltung > Rollen und 6ffnen Sie die Rolle
"AssetReader" zur Bearbeitung. Setzen das CREATE-Recht auf:

1. Resource /cmdb/configitems

Speichern Sie jeweils diese Anderungen. Der Nutzer kann neue Tickets bzw. Assets anlegen, nachdem er
sein Browserfenster aktualisiert hat.
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12 System

KIX ermdglicht Ihnen, den direkten Eingriff in die Systemkonfiguration und in den Core. Damit kdnnen Sie das
System konkret an die Erfordernisse Ihres Unternehmens anpassen und im Bedarfsfall auch Befehle auf
Kommandozeilenebene ausfiihren. Zogern Sie bitte nicht, uns zu kontaktieren, wenn Sie Hilfe benotigen. Wir
helfen Ihnen gern.

© Achtung!

Kommandos, die Sie iiber die Konsole ausfiihren, sowie die Anderungen an der Systemkonfiguration
sind grundlegende Eingriffe in KIX. Wir weisen Sie darauf hin, dass Sie diese Funktionen nur mit
ausreichenden Kenntnissen und mit Bedacht nutzen sollten. Anderenfalls kénnen schwerwiegende
Systemfehler bis hin zum Systemversagen die Folge sein.

Dynamische Felder

Im Menu System > Dynamische Felder konnen Sie individuell benétigte Eingabe- und Auswahlfelder
sowie Checklisten anlegen, um die an einem Objekt (Ticket, FAQ, Organisation, Kontakt) speicherbaren
Informationen zu erweitern. Uber die Konfiguration der Benutzeroberflache (siehe Seite 421) (GUI-
Konfiguration) werden die hier angelegten Dynamnischen Felder in die Programmoberflache integriert
(Menii System > SysConfig).

Konsole

Im Menu System > Konsole finden Sie eine Befehlskonsole mit grafischer Benutzeroberflache, um
vordefinierte Kommandos auf Kommandozeilenebene auszufiihren. Diese ist jedoch vorwiegend
unserem Support vorbehalten, um im Bedarfsfall in den Core von KIX eingreifen zu kénnen.

Logs
KIX protokolliert alle Systemmeldungen und speichert diese in sog. Logdateien ab. Die Logdateien

stehen lhnen unter System > Logs zur Verfligung. Diese konnen Sie jederzeit einsehen und downloaden,
um Sie bspw. zur Problemanalyse zu nutzen.

SysConfig

Im Menu System > SysConfig finden Sie die Systemkonfiguration, in welcher Sie generelle Einstellungen
vornehmen und KIX damit individuell anpassen kdonnen. So konnen Sie bspw.

+ das Standard-Team hinterlegen, in welches neue Tickets eingehen,

+ die Standard-E-Mail-Adresse hinterlegen, von welcher alle ausgehenden E-Mails gesendet werden

+ die Programmoberflache anpassen (GUI-Konfiguration), indem Sie u. a. Dynamische Felder
integrieren oder Ansichten und Widgets nach Erfordernis @ndern

+ die Widgets in der Sidebar anpassen

+ einen LDAP/AD-Server fiir die Nutzerverwaltung anbinden
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12.1 Dynamische Felder

Sie kdnnen zusatzliche Eingabe- und Auswabhlfelder in die Programmoberflachen integrieren und somit
individuelle Informationen an einem Objekt speichern. Diese zuséatzlichen Felder werden in KIX als
Dynamische Felder bezeichnet.

Es ist damit mdéglich, zusatzliche Angaben an Tickets, Organisationen oder Kontakten zu hinterlegen, bspw.:

« Datum der Inbetriebnahme

+ Seriennummern

+ Debitoren- und Kreditorennummern
+ Status von AV-Vereinbarungen

+ VIP-Kennung

+ Newsletter-Abonnements

+ erweiterte Hinweise

 u.v.a.m.

Diese Informationen stehen dann bei Bearbeitung, Ansicht und Verwendung von Organisationen, Kontakten
und Tickets zur Verfligung.

Dynamische Felder kdnnen in folgenden Objekten eingebunden werden:

« alle ticketrelevanten Oberflachen (z.B. Dialoge "neues Ticket" und "Ticket bearbeiten")
+ FAQ-Artikeln

+ Organisationen

+ Kontakten.

Die in Dynamischen Feldern gespeicherten Werte werden direkt mit dem Objekt verkniipft. Dadurch ist es
moglich, gezielt nach diesen Informationen zu suchen, sie auszuwerten und in Ubersichten, Detailansichten
sowie in der Sidebar anzuzeigen.

Dynamischen Felder werden zundchst im Menii System > Dynamische Felder angelegt und konfiguriert.
AnschliefRend werden die Dynamischen Felder durch Konfiguration der entsprechenden Systemschliissel
(Menii System > SysConfig) an gewiinschter Stelle in die Benutzeroberflache integriert.

Jedes Dynamische Feld kann an mehreren Stellen eingebunden werden, sodass die darin gespeicherten
Daten an allen relevanten Stellen zur Verfiigung stehen. So kann (und sollte) bspw. ein Dynamisches Feld,
welches in die Ticketerstellmaske integriert ist, auch in der Ticketbearbeiten-Maske eingebunden und die im
Dynamischen Feld eingegebenen Werte in der Ticketdetailansicht angezeigt werden.

Dariiber hinaus finden Dynamische Felder in Jobs und Ticketbenachrichtigungen Verwendung. In einem Job
kann bspw. definiert werden, dass unter bestimmten Voraussetzungen ein vordefinierter Wert in ein
Dynamisches Feld gesetzt wird. In Ticketbenachrichtigungen kann bspw. der Wert eines Dynamischen
Feldes ausgelesen und in der Nachricht mitgeteilt werden.

Auf die Werte von Dynamischen Feldern kann via KIX Platzhalter referenziert werden. Verwenden Sie dazu
folgende Syntax: <KIX_[KIX-OBJEKT]_DynamicField_[DynamicFieldName]_[Value]>. Beispiele:
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<KIX_TICKET_DynamicField_AffectedAsset> oder <KIX_TICKET_DynamicField_AffectedAsset_ObjectValue>.
Im Anhang finden Sie eine Ubersicht mdglicher KIX-Platzhalter (siehe Seite 359) .

Nutzer von KIX Pro kénnen Dynamische Felder zusatzlich noch in Ticketaktionen oder in Ticketvorlagen
verwenden.

Die Komplexsuche nach Inhalten eines Dynamischen Feldes ist ebenfalls moglich. Dynamische Felder
konnen auch im Self Service Portal bereitgestellt gestellt werden, sodass Ihre Kunden Informationen am
Ticket speichern und die gespeicherten Informationen einsehen kénnen.

4 ¥ T NeuesTicket X

T Neues Ticket
* Kontakt: @ ta 5
* Organisation: @
Betroffenes Asset: @

Seriennummer: @

*Typ: @
n * Team/Queue zuordnen: @
* Kanal: @
3| =
Bearbeiter: @
* Prioritat: @ 3 normal
*Status: @ & offen

l:’ Abbrechen | Speichern

Abb.: Ein Dynamisches Feld als zusétzliches Eingabefeld in der Ticketerstellmaske

(@ Hinweis

Ungiiltige und temporar ungiiltige Dynamische Felder finden keine Verwendung und
Beriicksichtigung bei der Ausfiihrung von:

+ Ticketbenachrichtigungen

+ Suche und Filterung von Tickets

+ inJobs
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12.1.1 Dynamische Felder anlegen, bearbeiten, einbinden

Bevor ein Dynamisches Feld in die Programmoberflache eingebunden werden kann, muss es im Menii
System > Dynamische Felder angelegt und konfiguriert werden. Sie kdnnen verschiedene Typen Dynamischer
Felder anlegen, je nachdem, welcher Art die zu erfassenden Daten sind. Zur Auswahl stehen lhnen

+ einzeilige und mehrzeilige Textfelder

+ Selectfelder (Dropdown mit Ein- und Mehrfachauswabhl)
+ Datums- und Datum-Zeit-Felder

+ Checklisten und Tabellen

+ Asset-Referenz-Felder

« Ticket-Referenz-Felder (KIX Pro).

Im Kapitel Objekt- und Feld-Typen Dynamischer Felder (siche Seite 366) finden Sie eine Ubersicht dazu.

4| & Admin:Oymamische.. X | & Neues Dynamisches .. X

£ Neues Dynamisches Feid

“Name: @ Seriennummer

" Label: ©  serieny
tPeldtyp: @ Text
“Objekttyp: © T Ticket

Far el Sorvice Portt feigsbern: @ L)

n oo T e

* Monhiguration: & Count Min

1
The minimum number of items which ore available for input if field is shown in edit mode.
Count Max

1
The maximum number of array or sefectable iters for this ek, iffiekd s shown in edit mode.
Count Default

1
if feld is shawn for display ond na vafue is set, CountDefoult numbers of inputs are displored,
Item Separator

it walues. single vaiues. by this separater symbol/s.

Default Value

The initial velue of the field if shown in edit mede for the first time. Applies to first item of array only,

A list of RegEx which are applicd to values entered before submitting if feld is shown in edit maxde. The RegExError is shown if a RegEx does NOT match the value entesed.

Abb.: Ein Dynamisches Feld vom Typ Text anlegen

So legen Sie ein neues Dynamisches Feld an:

1. Navigieren Sie im Explorer zu System > Dynamische Felder. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten Dynamischen Felder auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf ,Neues Feld". Es wird ein Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie ein neues
Dynamisches Feld anlegen kénnen.

3. Fiillen Sie das Formular aus (s. Tabelle unten) und konfigurieren Sie die Feldparameter (s. auch
"Objekt- und Feld-Typen Dynamischer Felder (siehe Seite 366) ").

4. Setzen Sie die Giiltigkeit auf "giiltig" und speichern Sie das neue Dynamische Feld mit "Speichern”.

Das Dynamische Feld ist nun angelegt und kann nun iiber die Konfiguration der entsprechenden Schliissel im
Menii System > SysConfig in die Programmoberflachen eingebunden werden. Das Kapitel "Konfiguration der
Benutzeroberflache (siehe Seite 421) " widmet sich diesem Thema ausfiihrlich.
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So bearbeiten Sie ein Dynamisches Feld:

1. Navigieren Sie im Explorer zu System > Dynamische Felder. Im Contentbereich wird eine Tabelle
geoffnet, welche alle im System angelegten Dynamischen Felder auflistet.

2. Klicken Sie in der Tabelle auf das Dynamische Feld, welches Sie andern mochten. Es wird ein
Formular-Dialog gedffnet, in dem Sie die Parameter des Dynamischen Feldes bearbeiten konnen.
Feldtyp und Objekttyp kdnnen jedoch nicht gedndert werden, da sonst den bereits hinterlegten Daten
die Basis entzogen werden wiirde.

3. Andern Sie die Angaben und iibernehmen Sie diese mit ,Speichern”.

Die Anderungen sind nun wirksam.

So binden Sie ein Dynamisches Feld in die Programmoberflache ein:

Nach dem Anlegen eines Dynamischen Feldes konnen Sie es in allen ticketrelevanten Oberflachen, in
FAQ-Artikeln und in der Sidebar einbinden. Die Integration Dynamischer Felder in die Benutzeroberflache
erfolgt durch Bearbeiten von Konfigurationsschliisseln im Meni System > SysConfig. Lesen Sie dazu
bitte im Praxisteil Kapitel "Ein Dynamisches Feld einbinden (siehe Seite 507) " nach.

Der Formular-Dialog enthlt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl)

Name

Label

Feldtyp

Beschreibung

Der Name dient als interner Bezeichner und wird nur im Admin Bereich verwendet.
Erlaubt sind Buchstaben in GroR- und Kleinschreibung und Ziffern, jedoch keine
Leer- und Sonderzeichen. Jedes Dynamische Feld wird unter Referenzierung auf
seinen Namen in die Programmoberflache eingebunden. Verwenden Sie daher einen
aussagekraftigen, eindeutigen Namen. Sollten Sie den Namen im Nachgang andern
(nicht empfohlen), miissen Sie alle Oberflachen, Jobs, Benachrichtigungen usw. in
denen auf das Feld referenziert wird, ebenfalls @ndern.

Das Label wird als Beschriftung vor dem Feld angezeigt. Es beschreibt, welchen
Inhalt das Dynamische Feld erwartet.

Der Feldtyp ist abhéangig davon, welche Informationen im Dynamischen Feld
gespeichert werden.

Detaillierte Hinweise zu den Feldtypen und deren Konfiguration finden Sie
unter Objekt- und Feld-Typen Dynamischer Felder (siehe Seite 366) .

AssetReference Erzeugt ein Auswahlfeld zur Mehrfachauswahl von Assets.

Checkliste Erzeugt einen Aufgabenkatalog in Form einer Checkliste,
welche beantwortet und kommentiert werden kann.
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Feld (Auswahl)

Objekttyp

Beschreibung

Date

Date Time

FAQ Artikel
Referenz (KIX Pro)

Kontaktverweis
(KIX Pro)

Organisationsverw
eis (KIX Pro)

Selection

Table

Text

Text Area

Ticketreferenz
(KIX Pro)
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Datumsfeld; ermdglicht die Eingabe eines Datums

Datum-Zeit-Feld; ermdglicht die Eingabe von Datum und
Uhrzeit.

Erzeugt ein Auswahlfeld zur Auswahl von FAQ Eintragen.

Erzeugt ein Auswahlfeld zur Auswahl von Kontakten

Erzeugt ein Auswahlfeld zur Auswahl von Organisationen.

Auswahlfeld; enthalt eine Liste vordefinierter Werte, aus der
ein Agent auswabhlen kann.

Tabelle; ermdglicht die tabellarische Erfassung von Daten in
einem Ticket.

Einzeiliges Textfeld; zum Erfassen eines Worts oder einer
Textzeile.

Mehrzeiliges Textfeld; zum Erfassen eines langeren Textes.

Erzeugt ein Auswahlfeld zur Auswahl von Tickets.

Mit Threr Auswahl bestimmen Sie, wo bzw. in welchem Kontext das Dynamische
Feld eingebunden werden kann. Der gewahlte Objekttyp ist fir das Dynamische Feld

bindend.

So kann ein Dynamisches Feld vom Objekttyp "Ticket" ausschliellich in
ticketrelevanten Oberflachen eingebunden werden, nicht aber bspw. in FAQs oder

Organisationen.

Detaillierte Hinweise zu den Objekttypen und deren Verwendung finden Sie
unter Objekt- und Feld-Typen Dynamischer Felder (siehe Seite 366) .
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Feld (Auswahl)

Im Self Service
Portal
anzeigen

Gliltigkeit

Beschreibung

Kontakt

FAQ

Organisationen

Ticket
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Das Dynamische Feld kann in Kontakten eingebunden
werden. Damit kénnen

+ die in KIX vorhandenen Kontaktdaten um weitere,
individuelle Daten erganzt werden

+ erweiterte Kontaktdaten aus anderen Systemen auch in
KIX zur Verfligung stehen.

Das Dynamische Feld kann in FAQ-Artikeln eingebunden
werden.

In Verbindung mit dem Feldtyp "AssetReference" kénnen
Assets an FAQs referenziert werden, sodass bspw.
Anleitungen, Produktdatenblatter u. a. bei Auswahl eines
betroffenen Assets in der Sidebar angezeigt werden konnen
(Dynamisches Feld "RelatedAssets").

Das Dynamische Feld kann in Organisationen eingebunden
werden. Damit kdnnen

+ die in KIX vorhandenen Organisationsdaten um weitere,
individuelle Daten erganzt werden

+ erweiterte Organisationsdaten aus anderen Systemen
auch in KIX zur Verfligung stehen.

Das Dynamische Feld kann in allen ticketrelevanten
Oberflachen eingebunden werden (z. B. Ticketerstellmaske,
Ticket-Bearbeiten-Maske, Lane "Ticket Informationen" etc.)

Sie kdnnen festlegen, ob ein in die Benutzeroberflache eingebundenes Dynamisches
Feld auch im Self Service Portal zur Verfligung stehen soll. Ist diese Option aktiviert,
kénnen auch lhre Kunden Daten in dieses Feld eintragen und die darin hinterlegten
Informationen einsehen. Ist diese Option nicht aktiviert, steht das Dynamische Feld
nur im Agentenportal zur Verfiigung.

glltig:

Das Dynamische Feld ist aktiv; Agenten kdnnen Informationen
darin hinterlegen und die Werte kdnnen fiir Auswertungen
genutzt werden.
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Feld (Auswahl) Beschreibung

ungliltig/ Das Dynamische Feld wird nirgends angezeigt. Bereits

temporar unglltig:  hinterlegte Werte bleiben jedoch ,versteckt” im System
erhalten, sodass die Komplexsuche danach mdglich ist. Im
Admin-Modul kénnen auch ungiiltige Felder ausgewahlt
werden, um bspw. Elemente vorbereitend anzulegen.

Konfiguration Nach Auswabhl eines Feldtyps werden dessen Konfigurationsmaoglichkeiten geladen.
Eine Ubersicht iiber die Konfigurationsméglichkeiten finden Sie unter "Objekt- und
Feld-Typen Dynamischer Felder (siehe Seite 366) "
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12.1.2 Objekt- und Feld-Typen Dynamischer Felder

Beim Anlegen von Dynamischen Feldern miissen Sie
sowohl einen Objekttyp als auch einen Feldtyp wahlen. Mit
Ihrer Auswahl bestimmen Sie den Kontext der Verwendung
eines Dynamischen Feldes sowie dessen Darstellung und

Inhalte auf dieser Seite:

Objekttypen (siehe Seite 367)
Feldtypen KIX Start (siehe

Verhalten.

Seite 368)

Objekttyp + Alle Feldtypen (siehe
Die Auswahl des Objekttyps hiangt davon ab, wo das Sz e
Dynamische Feld eingebunden werden soll. Er ist fiir * Textund
das Dynamische Feld bindend. So kénnen Dynamische Textbereich (siehe
Felder vom Objekttyp "Ticket" ausschlieRlich in SLCIERA)
ticketrelevanten Oberflachen eingebunden werden Selection (siehe
(Dialoge "neues Ticket", "Ticket bearbeiten”, Seite 375)

Detailansicht etc.), nicht aber bspw. in FAQ-Artikeln

Date und Date

Time (siehe Seite 377)
Checkliste (siehe

oder in Organisationen.

Unabhéangig vom Objekttyp kdnnen die in den

) ) Seite 379)
D-ynamlschen Feldern ge.spe|cherten Werte den . AssetReference (siehe
Sidebar Widgets angezeigt werden. Seite 384)

Feldtyp + Table (siehe Seite 386)
Die Auswahl des Feldtyps héngt davon ab, welche Feldtypen KIX Pro (siehe
. . . . Seite 388)
Informationen im Dynamischen Feld gespeichert )
.. + Ticketreferenz (siehe
werden. Je nach gewéhltem Feldtyp stehen lhnen
Seite 389)

unterschiedliche Konfigurationsoptionen zur
Verfiigung. Die Konfiguration eines Dynamischen
Feldes bestimmt dessen Darstellung und Verhalten in
den Oberflachen.

Organisationsverweis
(siehe Seite 391)
Kontaktverweis (siehe
Seite 393)
FAQArtikelReferenz
(siehe Seite 395)
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Die nachfolgenden Ubersichten liefern Ihnen einen Uberblick iiber die méglichen Objekt- und Feldtypen sowie
deren Verwendung und Konfigurationsoptionen.

12.1.2.1 Objekttypen
Objekttyp

Kontakt

FAQ

Beschreibung

Das Dynamische Feld kann in Kontakten eingebunden werden.
Dynamische Felder dieses Objekttyps ermdglichen bspw.

+ die Erganzung der in KIX vorhandenen Kontaktdaten um weitere,
individuelle Daten (z. B. separate Anschrift)

+ Angaben zur Herkunft des Datensatzes, z. B. aus welchem der
angebundenen Active Directories

+ dass erweiterte Kontaktdaten aus anderen Systemen auch in KIX zur
Verfligung stehen

+ individuelle Kennzeichnungen wie z. B. Teilnahme am Newsletter,
Prioritdtskennung ("A-Kunde"), VIP-Kennzeichnung.

Schema fiir Platzhalter: <KIX_CONTACT_DynamicField_XYZ> (XYZ=
Name des Dynamischen Feldes)

Das Dynamische Feld kann in FAQ-Artikeln und in der Sidebar
eingebunden werden.

In Verbindung mit dem Feldtyp "AssetReference" konnen Assets an FAQs
referenziert werden, sodass bspw. Anleitungen, Produktdatenblatter u. &.
bei Auswahl eines betroffenen Assets in der Sidebar angezeigt werden
konnen (Dynamisches Feld "RelatedAssets").

Schema fiir Platzhalter: <KIX_FAQ_DynamicField_XYZ> (XYZ=
Name des Dynamischen Feldes)
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Objekttyp Beschreibung

Organisationen Das Dynamische Feld kann in Organisationen eingebunden werden.
Dynamische Felder dieses Objekttyps ermoglichen bspw.

« die Erfassung erweiterter Informationen wie bspw. Organisationstyp
(Lieferant, Kunde, Dritte)

+ die Erganzung der in KIX vorhandenen Organisationsdaten um
weitere, individuelle Daten

« Angaben zur Herkunft des Datensatzes, z. B. aus welchem der
angebundenen Active Directories

+ dass erweiterte Organisationsdaten aus anderen Systemen auch in
KIX zur Verfligung stehen

+ individuelle Kennzeichnungen wie z. B. Vorliegen eines AV-Vertrages,
Prioritdtskennung ("A-Kunde"), VIP-Kennzeichnung.

Schema fiir Platzhalter: <KIX_ORG_DynamicField_XYZ> (XYZ=
Name des Dynamischen Feldes)

Ticket Das Dynamische Feld kann in allen ticketrelevanten Oberflachen
eingebunden werden (z. B. Ticketerstellmaske, Ticket-Bearbeiten-Maske,
Lane "Ticket Informationen" etc.), jedoch nicht in Artikeln,
Organisationen, Kontakten oder FAQ.

Schema fiir Platzhalter: <KIX_TICKET_DynamicField_XYZ> (XYZ=
Name des Dynamischen Feldes)

12.1.2.2 Feldtypen KIX Start

Alle Feldtypen
Die folgenden Konfigurationsoptionen gelten fiir alle Feldtypen, auer fiir den Typ "Checklist" und "Tabelle".

Konfigurationsoptionen
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Name

Label

Feldtyp
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Beschreibung

Eindeutiger Bezeichner des Dynamischen Feldes.
Der Name wird in KIX Platzhaltern verwendet, um auf das Dynamische Feld zu

referenzieren, z. B. <KIX_TICKET_DynamicField_DFSerialNumber>.
Der Name wird auch verwendet, wenn Sie das Dynamische Feld in die
Oberflachen integrieren (z. B. Dialog "neues Ticket" oder Ticketdetails).

{
"id": "ticket-new-form-group-data”,
"name”: "Translatable#Ticket Data",
"fieldConfigurationIds™: [E],
"separatorstring”: null,
"formFields™: [
{
"id™: "ticket-new-form-field-serialnumber”,
"label”: null,
"property”: "DynamicFields",
"inputComponent™: null,
"required”: false,
"hint™: "Translatables#Helptext”,
"pptions": [
{
"option™: "FIELD NAME",
"value": "DFSeriallumber”

}
1,

"defaultvalue": {3},

Beschriftung des Dynamischen Feldes in den Oberflachen.

Die Beschriftung wird dem Dynamischen Feld vorangestellt. Sie dient dem
Nutzer zur Orientierung, welche Eingaben im Dynamischen Feld erwartet
werden bzw. welche Daten ausgewahlt werden kénnen.

Die Integration des Dynamischen Feldes in Vorlagen oder Aktionen und die
Verwendung in Filtern von Jobs basiert auf auf dem Label.

£+ Neuer Job
Filter
£ e
Filter: @
ser
Seriennummer < es )
b Filter

Der Feldtyp bestimmt die Datenbasis des Dynamischen Feldes (s.
Seitenanfang)
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Option Beschreibung

Objekttyp Legt den Kontext fest, in dem das Dynamische Feld verwendet wird (s.
Seitenanfang)

Im Kundenportal Setzen Sie ein Hakchen, wenn das Dynamische Feld auch im Self Service

anzeigen Portal zur Verfiigung stehen soll.

Dies ist insbesondere erforderlich, wenn Sie Vorlagen oder Aktionen fiir das
Self Service Portal erstellen. Ist das Hakchen nicht gesetzt, wird das Feld im
Self Service Portal nicht angezeigt.

Glltigkeit + gliltig: Das Dynamische Feld ist aktiv und kann entsprechend seiner
Konfiguration verwendet werden.
+ (temporér) ungiiltig: Ungiiltige und temporar ungiiltige Felder werden in
den Oberflachen nicht angezeigt und konnen nicht von Aktionen, Jobs o.
a. verwendet werden.
Bereits am Objekt hinterlegte Daten bleiben erhalten und stehen im Falle
einer Reaktivierung wieder zur Verfligung.

Konfiguration Die hier zur Verfligung stehenden Konfigurationsoptionen sind vom gewahlten
Feldtyp abhangig. Folgende Optionen sind jedoch fiir alle Feldtypen giiltig,
auler Checkliste und Tabelle:
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Beschreibung

Anzahl (min.)
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Mit der eingetragenen Anzahl legen Sie fest, wie oft
das Feld mindestens im Formular enthalten sein
soll.

,0“ — Das Feld wird beim Laden des Formulars
nicht angezeigt, kann aber durch Klick auf "+"
angezeigt werden

,1“ — Das Feld ist einmal im Formular enthalten.
»2" — Das Feld ist zweimal im Formular enthalten
(usw.)

Ausnahme: In Auswabhlfelder (z. B. Selection) wird
hiermit die Mindestanzahl der auszuwahlenden
Werte angegeben. Somit wird das Feld zum
Pflichtfeld, wenn der der Wert >0 ist.

Beispiele:

+ CountMin =1, CountMax = 2: Es werden im
Dialog mindestens eins der maximal 2
moglichen Auswahlfelder angezeigt.

+ CountMin = 0, CountMax = 1, CountDefault = 0:
Im Dialog wird nur das Label ohne Auswahlfeld
angezeigt. Das "+"-Symbol zum anzeigen des
Auswahlfeldes ist vorhanden.
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Anzahl (max.)

Anzahl (Standard)
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Mit der eingetragenen Anzahl legen Sie fest, wie oft
das Feld maximal im Dialog enthalten sein darf.
Darf es mehrfach enthalten sein, werden hinter
dem Feld ein Plus- und ein Minus-Symbol
angezeigt, sodass das Feld fiir weitere Eingaben
dupliziert werden kann. Maximal jedoch um die hier
eingetragene Anzahl.

,0" — Das Feld darf nicht dupliziert werden.

,1“ — Das Feld darf nur einmal vorhanden sein.
,2" — Das Feld darf um ein weiteres Feld erweitert
werden.

»3" — Das Feld darf um zwei weitere Felder
erweitert werden. (usw.)

T

Nession
¥ T1D-ASC-001] Test cass.

] 7 Beschiibung:
U Computer

& Cobsude Besitzer informationen:

© Hossware Tugeordnete Organisation:

& Netzwerk
Zugecrdneter Kontaki:
® B

@ Softvare ‘Bugesadneter Kontakt

@ stancert Tupesedneter Kontakt:

Beispiel: Feld ,Zugeordneter Kontakt” beim Anlegen
eines neuen Assets

Ausnahme: In Auswabhlfeldern (z. B. Typen
Selection oder AssetReference) wird hiermit die
Maximalanzahl der auswahlbaren Werte
angegeben. Geben Sie eine Zahl >1 an, wird das
Auswabhlfeld ein Multiselectfeld.

Mit der hier eingetragenen Anzahl legen Sie fest,
wie oft das Feld initial beim Aufruf des Formulars
angezeigt wird.

Beispiel: CountMax = 5, CountDefault = 5: Es
werden initial gleich alle 5 Eingabefelder im
Formular angezeigt.
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Beschreibung

Einzeleintrag-Separator
(Item Separator)

Vorgabewert
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Trennsymbol fiir die einzeilige Anzeige mehrerer
Werte (i.d.R. Komma oder Semikolon).

Werden mehrere Werte in das Feld eingetragen (z.
B. Mehrfachauswabhl bei "Select"- und "Asset
Reference"-Feldern), so werden die einzelnen Werte
mit diesem Trennsymbol verkettet, wenn die Werte
einzeilig dargestellt werden (z. B. in Tabellen).

Vorbelegung des Feldes. Mit diesem Standardwert
ist das Feld gefiillt, sofern kein anderer Wert
eingetragen wird.

Ausnahme: In den Feldtypen "Date" und "Date
Time" wird hiermit die Zeit vordatiert (Jetzt +
Anzahl Sekunden).
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Text und Textbereich

In einzeiligen Textfeldern des Typs "Text" kann nur ein Wort oder ein Satz eingegeben werden.

Kennzeichen:

In mehrzeiligen Textfeldern des Typs "Textbereich" kénnen langere Texte hinterlegt werden.

Kommentar; @

Konfigurationsoptionen (Auswahl)

Option Beschreibung

RegEx List Mit Reguldren Ausdriicken (RegEx) konnen Textfelder auf Giiltigkeit der
Eingaben gepriift werden. Damit kénnen Sie bspw. festlegen, dass
bestimmte Ausdriicke im Text nicht akzeptiert werden oder dass
bestimmte Zeichen zwingend enthalten sein miissen (z. B. @ in E-Mail-
Adressen). Eine kleine Auswahl an Reguléren Ausdriicken finden Sie im
Anhang unter: Regulare Ausdriicke (siehe Seite 767) .

Klicken Sie auf ,Add item", um einen oder mehrere Regulére Ausdriicke
sowie die dazugehérigen Fehlermeldungen zu hinterlegen (optional).

RegEx: Tragen Sie hier den reguldren Ausdruck ein, auf den der
eingetragene Text gepriift wird. Sie konnen mehrere regulare Ausdriicke
verwenden.

z.B.:" A"[A-Za-z0-9]+$" , um eine beliebig lange Zeichenfolgen,
bestehend aus Buchstaben und Ziffern zu erlauben.

RegExErrorMessage: Tragen Sie hier den Text ein, welcher als
Fehlermeldung angezeigt wird, wenn der ins Textfeld eingetragene Text
den Festlegungen des regularen Ausdrucks widerspricht.
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Selection

Der Feldtyp "Selection" erzeugt Auswahlfelder sowohl fiir die Einfachauswahl (Singleselect) als auch fiir die
Mehrfachauswahl (Multiselect). Die auszuwahlenden Werte werden beim Anlegen des Dynamischen Feldes
festgelegt.

" Typ: @
. T. Service Anfrage {ljj
* Team/Queue zuordnen: @ 8
T Stérung
* Kanal: @
T Unklassifiziert

Konfigurationsoptionen (Auswahl)

Option Beschreibung

Anzahl (min) Mit der eingetragenan Anzahl legen Sie die Mindestanzahl der
auswahlbaren Werte fest. Das Feld wird zum Pflichtfeld, wenn der der
Wert >0 ist.

Anzahl (max) Gibt an, wieviel Werte gleichzeitig ausgewahlt werden kdnnen.

Tragen Sie einen Wert >1 ein, wird ein Multiselectfeld erzeugt.
Gleichzeitig entspricht der eingetragene Wert der Maximalanzahl der
auswahlbaren Werte.

Beispiele:

= CountMax >1: Es kénnen maximal "CountMax" Auswahlwerte
ausgewahlt werden (Multiselectfeld mit Maximalauswahl).

= CountMin >0: Es miissen mindestens die "CoundMin"-Anzahl an
Werte gewahlt werden.

= CountMax <0: Es kdnnen beliebig viele Auswahlwerte ausgewahlt
werden (Multiselectfeld)

= CountMax ==1 ODER CountMax ==0 oder CountMax ==NULL: Es
kann genau ein Wert ausgewahlt werden (Singleselect)

Zu lbersetzende Werte Wenn Sie diese Einstellung aktivieren, werden die Werte in die Sprache
des Benutzers libersetzt.

Hinweis: Sie miissen die Ubersetzungen ggf. manuell zu den
Ubersetzungsdateien hinzufiigen.
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Option Beschreibung

Maogliche Werte Hinterlegen Sie hier die moglichen Auswahlwerte, die im Selectfeld
aufgefiihrt werden. Klicken Sie (ggf. mehrfach) auf "Add item", um diese
Werte als Schliissel-Wert-Paar zu hinterlegen. Klicken Sie auf "Delete
item", um den Auswahlwert aus dem Auswahlfeld zu entfernen.

Key: interner Wert fiir die Verarbeitung des Auswahlwertes. Dieser Wert
darf nur einmal im Selection-Feld enthalten sein. Die Angabe eines Keys
ist erforderlich.

Value: angezeigter Wert; diesen sieht der Agent, wenn er das
Auswabhlfeld 6ffnet.
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Dynamische Felder der Typen Date und Date Time erzeugen Datumsfelder im Formular. Diese kdnnen Sie
bspw. verwenden, um geplante Fertigstellungstermine oder vereinbarte Liefertermine im Ticket zu

hinterlegen.

In Feldern des Typs "Date" kann das Datum im Format "TT.MM.JJJJ" eingegeben werden.

Garantieende: 17.03. 2022

In Feldern des Typs "Date Time" kann das Datum sowie die Uhrzeit im Format "TT.MM.JJJJ" und "hh:mm"

eingegeben werden.

Plan Beginn: 17.03.2022 12:00

Date- und DateTime-Felder unterstiitzen keine Daten jenseits des Jahres 2200.

Konfigurationsoptionen (Auswahl)

Option

Vorgabewert

Jahre in Zukunft

Jahre in Vergangenheit

Beschreibung

Initiale Vorbelegung der Zeit. Tragen Sie keinen Wert ein, wird das
aktuelle Datum angezeigt.

Typ Date: 0 = aktuelles Datum, 1 = morgen, 2 = {ibermorgen

Typ Date Time: Tragen Sie eine Anzahl in Sekunden ein, wird diese zur
aktuellen Zeit hinzuaddiert (3600 = Jetzt + 1 Stunde; 86400 = Jetzt + 1
Tag).

Anzahl in Jahren
Legen Sie fest, wieviel Jahre der Kalender in die Zukunft reichen soll,
ausgehend vom aktuellen Datum.

Anzahl in Jahren
Legen Sie fest, wieviel Jahre der Kalender zurtick reichen soll, ausgehend
vom aktuellen Datum.
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Beschreibung

none: Es gibt keine Einschrankung bei der Auswahl eines Datums.

DisableFutureDates: Verhindert die Eingabe von Daten, die in der Zukunft
liegen, ausgehend vom aktuellen Datum.

DisablePastDates: Verhindert die Eingabe von Daten, die in der
Vergangenheit liegen, ausgehend vom aktuellen Datum.
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Checkliste

Checklisten ermdglichen lhnen, eine Liste vordefinierter Aufgabenstellungen im Ticket zu integrieren. Sie
kann bspw. Servicetechnikern als Leitlinie fiir eine vollstandige Servicerbringung und damit zur Einhaltung
von Qualitatsstandards dienen. Der Servicetechniker kann die Checkliste Punkt fiir Punkt abarbeiten,
beantworten und ggf. einen Kommentar zu einzelnen Punkten notieren.

Eine weitere Anwendungsmaoglichkeit ware die Erstellung eines Gesprachsleitfadens, mit dem der Agent
durch gezielte Fragestellung den gemeldeten Schaden lokalisieren und konkretisieren kann. Der
Gesprachsleitfaden kann dann im Bedarfsfall bspw. iber eine Vorlage im Ticket oder liber eine Aktion am
Ticket angezeigt und verwendet werden (KIX Pro).

Wie weit eine Checkliste abgearbeitet ist, ist an einem Fortschrittsbalken sowohl in den Ticketmasken als
auch im Dashboard erkennbar. Aber auch andere Workflows, wie die Zusammenstellung aller fiir die
Auslieferung einer Maschine erforderlichen Dokumente oder die Erledigung abteilungsiibergreifender
Aufgaben sind denkbar.

4 2 & Admin:Dynamische. % | K T Neues Ticket X
Betroffenes Asset: @
Maschine ausliefern: @ = 4/9 o
Funktionstest 1 NOK
1 Vorkommnisse
Lisftungsklappe lose 2
n Transportsicherung C: PEMDING 4
Motort @& PENDING
Lifter Gl PENDING
CE-Kennzeichnung w O
Gefahrdungsbeurteilung G PENDING

Abb.: Beispiel einer Checkliste

Der Status einer Checkliste kann auch in Tabellen angezeigt werden. Ein Beispiel fiir die Integration finden
Sie unter: Konfiguration von Dashboard-Tabellen (siehe Seite 579) .
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4 #® Home X

n Tickets nach Priorititen

20
15
10
. . . l
[

= Tickets nach Status

a

— e
- ofien
M waren 2ur Einnerung
warken aufautomatisch schiiegen

genehmigt

Neue Tickets der letzten 7 Tage

50

an

En
2
1
0 . . .

o7 ot e

B veitergeleitet 08 E o5 08 29 a1 0O " 088 2
Ssehrniedig  4niedig 3 nomal Zhoch  1sehrhoch % z ¢
T Meine offenen Tickets {18) L -
T Neue Tickets (21) ¥ 3
Pria Ticketd Titel Team Organisation Maschine ausliefern Erstellt am Alter & &

2021063017000031  Bestellung 4711 Team Sales LE-Media AG - 9 30.06.2021, 11:24 6h 12m -
2021063017000022  Besteliung 4712 Team Sales EM Automotive GmbH & Co. KG — 49 30.06.2021, 10:31 1h4m v

Abb.: Checklistenfortschritte im Dashboard

Konfigurationsoptionen (Auswahl)

Hinweis: Die Konfigurationsoptionen Anzahl (min), Anzahl (max), Anzahl (Standard) usw. stehen in

Checklisten nicht zur Verfiigung.

Option

Id

Title

Description

Beschreibung

Beliebiger Wert fiir die interne Verarbeitung (optional).
Die ID darf nur einmal in der Checkliste vorkommen. Wird keine ID
eingetragen, wird sie vom System automatisch vergeben.

Der Titel kennzeichnet einen Checklisteneintrag 1

Genauere Beschreibung des Checklisteneintrags (optional) *2
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Input

Value

Sub

Add ltem

Delete Item

Erweiterte Konfigurationsoption
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Beschreibung

Legt fest, ob ein Auswahlfeld oder ein Textfeld zur Beantwortung des
Checklistenpunkts angezeigt wird.

Text: Es wird ein einzeiliges Textfeld angezeigt, in dem Nutzer kurze
Informationen hinterlegen kdnnen, z. B. aufgetretene Hindernisse bei
Ausfiihrung der Arbeiten "3 .
Textarea: Es wird ein mehrzeiliges Textfeld angezeigt, in dem Nutzer
langere Texte inkl. Zeilenumbriiche eintragen konnen.
ChecklistState: Es wird ein Auswahlfeld angezeigt, in welchem der
Status des Checklistenpunkts ausgewahlt werden kann “4 :

* Erledigt/OK (OK)

= Nicht erledigt/Nicht OK (NOK)

= Wartend (Pending)

= keine Angabe (n. a.)
= nicht erforderlich (-)

Voreingestellter Wert (optional). Mit diesem Wert oder Text wird das
Feld vorbelegt.

Legt weitere Unterpunkte fiir einen Checklisteneintrag an und generiert
damit eine hierarchische Baumstruktur der Checkliste.

Fligt weitere Checklisteneintrage hinzu

Loscht den Checklisteneintrag einschlieBlich eventueller Sub-ltems.

Checklisten kdnnen auch per Automation (Macro Action "Dynamisches Feld Setzen") erstellt oder
zugewiesen werden. Auf diese Art kann ein Checklistenfeld in mehreren Auspragungen genutzt werden und
mehrfache Konfiguration wird vermieden. Das nachfolgende Beispiel zeigt den vollstandigen in einer Macro

Action zuzuweisenden Wert.
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Beispiel Checklisteninhalt Preboarding bei Einstellung neuer Mitarbeiter (technisch)

[
{

Hid": HlOOH,

"title": "Informationen zusenden",

"description": "Vor First Day Begriilungs- und Info-Mail zusenden/anrufen.
Wichtige Informationen bereitstellen: wo, wann, von wem erwartet,
Unternehmensleitbild, Organigramm oder Kommunikationsleitfaden. Ziel: vorab allg.
Fragen klaren.",

"input": "ChecklistState",

”Value”: n_n

}s
{

Hid": ”200”,

"title": "Dokumente besorgen",

"description": "Mitwirkung des Arbeitnehmers einfordern.
Sozialversicherungsausweis, Krankenkasse, Lohnsteuerkarte, Steuer-ID. Ziel:
Vermeidung organisatorischer Fragen in erster Woche.",

"input": "ChecklistState",

”Value”: n_n

}s
{

Hid": H3OOH,

"title": "Ansprechpartner benennen",

"description": "Fester Ansprechpartner, der zur Seite steht - auch bei Anfragen
aller Art im Vorfeld - aka Mentor/Pate/Buddy.",

"input": "ChecklistState",

”Value”: H_H,

"sub": [

{
Hid": H310H,
"title": "Buddy",
"input": "Text",
”Value”: nn
}
]
}s
{

Hid": H400H,

"title": "Arbeitsplatz einrichten",

"description": "Arbeitsplatz muss am First Day eingerichtet sein. Dazu gehdren:

Bereitstellung Passwdrter, Druckerzugang, Telefon, Blrostuhl/Schreibtisch, sonstige
Hilfsmittel. Ziel: Vermeidung technischer Blocker in erster Woche.",
"input": "ChecklistState",
”Value”: n_n
b
{
Hid": HSOOH,

\
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"title": "Einarbeitungsplan erstellen",

"description": "Muss frihzeitig, vor Arbeitsbeginn, stehen. Inhalt: detaillierten

Arbeitsplan fir erste Woche; Aufgaben; kinftige Projekte. Ziel: Chaos und Leerlauf
verhindern.",
"input": "ChecklistState",

”Value”: "_"’
"sub": [
{
Hid": HSIOH,

"title": "URL-Einarbeitungsplan",
"input": "Text",

”Value”: nn
}

]
b
{

Hid": HGOOH,

"title": "Wohnungssuche organisieren",

"description": "Unterstltztung Auswartiger bei Wohnungssuche, Umzug oder

Behordengangen. Ziel: Vermeidung Ablenkung, Ermoglichen Konzentration auf
Einarbeitung.",

"input": "ChecklistState",

”Value”: nn

]

Verweise:

+ Allgemeine Verwendung von Checklisten: Verwendung von Checklisten
+ Anwendungsbeispiel: Konfiguration und Bereitstellung von Checklisten

\
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AssetReference

Dynamische Felder des Typs "Asset Reference" erzeugen Auswabhlfelder, in denen ein oder mehrere Assets
(maximal 15) mit einem Ticket oder mit einem FAQ-Artikel verkniipft werden konnen. Solche Dynamischen
Felder sind bspw. die Auswahlfelder "Betroffenes Asset" in Tickets und "Relevante Assets” in FAQ-
Artikeln. Es ist moglich, die Konfiguration dieser Dynamischen Felder an die unternehmenseigenen
Erfordernisse anzupassen und weitere Dynamische Felder des Typs "Asset Reference" anzulegen.

Dynamische Felder vom Typ "AssetReference" referenzieren auf ein oder mehrere Assets. Bei Verwendung
sind die zur Auswahl stehenden Objekte abhangig von den Berechtigungen des angemeldeten Nutzers sowie
der Feldkonfiguration (z. B. Einschrénkung auf bestimmte Verwendungsstatus).

Mit KIX Platzhaltern kdnnen Sie jedes einzelne dieser Assets und auch Attribute direkt ansprechen. Hinweise
dazu finden Sie unter Ubersicht KIX Platzhalter (siche Seite 366) (Abschnitt: Platzhalter fiir referenzierende
Dynamische Felder).

T HNeues Ticket
* Kontakt: @
* Organisation:
Betroffenes Asset: @
*Typ: @ | thin|

W ARITA000277 - ThinClisnt251
* Team/Queue zuordnen:

W ARIT4000278 - ThinClient252

* . "?_:
Kanal: = W A#17400027% - ThinClient253
W ARITL000ZE0 - ThinClient254
Bearbeiter: @ W A#174000281 - ThinClient255
S A W A#174000282 - ThinClient256
Prioritat: @
H ARIT4000283 - ThinClient257
* Status: @

W ARITANNIIRA - Thin(Clisnk 353

—| Alle auswahlen

Abb.: Das Feld "Betroffenes Asset" als Beispiel fiir ein Dynamisches Feld vom Typ "Asset Reference"

Konfigurationsoptionen (Auswahl)
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Option Beschreibung

CountMin Mit der eingetragenen Anzahl legen Sie fest, wieviel Assets mindestens
ausgewahlt werden miissen. Das Feld wird zum Pflichtfeld, wenn der der
Wert >0 ist.

CountMax Gibt an, wie viele Assets gleichzeitig ausgewahlt werden konnen.

Tragen Sie einen Wert >1 ein, wird ein Multiselectfeld erzeugt.
Gleichzeitig entspricht der eingetragene Wert der Maximalanzahl der
auswahlbaren Werte.

Deployment Hinterlegen Sie hier einen oder mehrere Verwendungsstatus von Assets.

States Im Formularfeld stehen dann nur Assets zur Auswahl, welche die hier
angegebenen Verwendungsstatus haben. Klicken Sie dazu (ggf.
mehrfach) auf "Add item". Klicken Sie auf "Delete item”, um den
Auswahlwert zu entfernen.
Werden keine DeploymentStates ausgewahlt, gibt es keine
Einschrankung und im Formularfeld werden alle Verwendungsstatus
berticksichtigt.

ITSMConfig- Hinterlegen Sie hier eine oder mehrere Asset-Klassen. Im Formularfeld

ltemClasses stehen dann nur die Assets der hier angegebenen Asset-Klassen zur
Auswabhl. Klicken Sie dazu (ggf. mehrfach) auf "Add item". Klicken Sie auf
"Delete item”, um die Asset-Klasse von der Auswahl zu entfernen.
Werden keine ITSMConfigltemClasses ausgewabhlt, gibt es keine
Einschrankung und im Formularfeld konnen die Assets aller im System
angelegten Asset-Klassen ausgewahlt werden. Maximal jedoch 15
Assets.

Platzhalter fiir Asset-Referenz-Felder

Auf die im Dynamischen Feld ausgewahlten Assets sowie auf deren Attribute kdnnen Sie via KIX Platzhalter
zugreifen. Damit kdnnen Sie bspw. in Jobs oder Aktionen auf diese Informationen referenzieren und an
anderen Objekten zur Verfiigung stellen. Wie Sie die Platzhalter verwenden kdnnen, finden Sie in der
Ubersicht KIX Platzhalter (siehe Seite 366) .

Art der Verkniipfung andern
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Die in einem Feld des Typs "Asset Reference" ausgewahlten Assets werden initial mit dem Ticket als
"Relevant fir" verkniipft. Im SysConfig-Schliissel "Ticket::EventModulePost###ITSMConfigltemLinkAdd"

konnen Sie die Art der Verkniipfung @ndern.

{
"Event": "(TicketDynamicFieldUpdate_AffectedAsset)",
"LinkType": "RelevantTo", // DependsOn | RelevantTo | RequiredFor | normal
"Module'": "Kernel::System::Ticket::Event::ITSMConfigItemLinkAdd"

}

Trefferliste (0) | | ¥
1 Prio Ticket# Hangtabvor Status
Nichts gefunden. Benatigt fur
= Relevant fir
Normal
Art der Verkniipfung: Art der Verkniivfuns
UJ it e Veraitung |

Table

Verinpfung als  LinkType

Hangt ab von DependsOn

Relevant fiir RelevantTo

Bendtigt fir RequiredFor
Normal normal

Dynamische Felder des Typs "Table" erzeugen Tabellen, um Werte tabellarisch am Ticket speichern zu
konnen. Bspw. um fiir Bestandsaufnahmen die Anzahl, Artikel- und Regal-Nummer sowie eine Bemerkung zu
erfassen. Die Spaltenkopfe werden beim Anlegen des Dynamischen Feldes definiert und kénnen in den

Bearbeitungsmasken nicht geandert werden.

T Prioriat: & 3 normal

*Status: @ & offen

Bestandsaufnahme: @ ‘:l Remove table |

Anzahl Artikel-Nr. Regal-Nr.
5 A-4711 C125
22 A-4712 C300

Notiz Aktion

x Abbruch W Speichern

Abb.: Ein Dynamisches Feld vom Typ "Table" im Ticket-Neu-Dialog
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Option

Columns

Number of rows (min)

Number of rows (init)

Number of rows (max)

Translate Table Columns

Integration in die Oberflachen
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Beschreibung

Definieren Sie hier die Spalten inkl. Uberschriften.
Klicken Sie auf "Add item" um weitere Spalten anzulegen.
Schreiben Sie die Spalteniiberschrift in das Textfeld des
ltems.

Mindestanzahl der Tabellenzeilen, die angezeigt werden
sollen. Werte <1 sind nicht moglich.

Anzahl der initial anzuzeigenden Tabellenzeilen. Sie legen
damit fest, das bspw. beim Anlegen eines neuen Tickets die
Tabelle mit 3 Zeilen vorliegt.

Maximalanzahl der Tabellenzeilen. Sie legen damit fest, dass
die Tabelle bspw. maximal 5 Zeilen umfassen darf. Mehr
Zeilen konnen durch den Nutzer mit Klick auf das Plus-Symbol
nicht angefiigt werden.

Wenn aktiviert, werden die Spalteniiberschriften in die vom
Nutzer verwendete Sprache libersetzt. Vorausgesetzt, unter
Internationalisierung > Ubersetzungen wurden die
entsprechenden Pattern hinterlegt.

Das Einbinden der Tabelle in die Ticket-Oberflachen erfolgt prinzipiell wie unter Ein Dynamisches Feld
einbinden (siehe Seite 507) beschrieben. In KIX Pro kdnnen die Tabellen komfortabel Giber Vorlagen und

Aktionen bereitgestellt werden.

Tabellen kdnnen als Pflichtfeld deklariert werden:

+ KIX Start: Setzen Sie den Parameter "required” auf "true".
+ KIX Pro: Aktivieren Sie das Hakchen vor dem Dynamischen Feld beim Erstellen der Aktion bzw. der

Vorlage.

Ist die Tabelle als Pflichtfeld deklariert, dann darf die Tabelle keine leeren Zeilen enthalten und die Tabelle
kann nicht entfernt bzw. eingeblendet werden.
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Um die Tabelle in den Ticketdetails anzuzeigen, konnen Sie den nachfolgenden Codeblock in den Schliissel
"ticket-details-info-card" (KIX Pro: Ticket Info Widget) einfligen. Verfahren Sie wie unter Werte Dynamischer
Felder anzeigen (siehe Seite 524) beschrieben. Ersetzen Sie dabei die beispielhaften Bezeichnungen "Inventory"
bzw. "DFInventoryList" durch die reellen Bezeichnungen.

{
"title": "Translatable#Inventory",
"style": "",
"separator": true,
"values": [
[
{
"componentId": "dynamic-field-value",
"componentData": {
"name": "DFInventoryList"
Iy
"conditions": [
{
"property": "DynamicFields.DFInventoryList",
"operator": '"NE",
"value": null,
"useObjectService": false,
"useDisplayValue": false
}
]
}
]
]
}s
KIX Platzhalter

Um auf die Daten der Tabelle via Platzhalter zuzugreifen, kdnnen Sie folgende Angaben nutzen:

+ <KIX_TICKET_DynamicField_TableFieldKey>: stellt die Tabelle in einer reinen Text-Darstellung dar.

+ <KIX_TICKET_DynamicField_TableFieldKey_Short>: stellt die Tabelle in der Form "X rows" (X = Anzahl
der Zeilen) dar

+ <KIX_TICKET_DynamicField_TableFieldKey_HTML>: stellt die Tabelle mit Uberschrift und Werten im
Body der Benachrichtigung/Artikel/E-Mail dar.

12.1.2.3 Feldtypen KIX Pro

KIX Pro enthélt zusatzliche Feldtypen zur Konfiguration referenzierender Dynamischer Felder. Die Platzhalter
flr diese Felder liefern ein Array zuriick, deren einzelne Werte konkret angesprochen werden kénnen.
Hinweise dazu finden Sie unter Ubersicht KIX Platzhalter (siehe Seite 366) (Abschnitt: Platzhalter fir
referenzierende Dynamische Felder).
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Ticketreferenz

Dynamische Felder des Typs "Ticket Reference" erzeugen Auswabhlfelder, in denen auf ein oder mehrere
Tickets verwiesen werden kann. Das Eingabeverhalten entspricht dem eines "Select"-Felds. Beispiele fiir
diesen Feldtyp sind die Felder "Verwandte Tickets" oder "Eltern Tickets" bzw. "Kind Tickets".

Bei Verwendung sind die zur Auswahl stehenden Objekte abhangig von den Berechtigungen des
angemeldeten Nutzers und der Feldkonfiguration (z. B. Einschrankung auf Tickettypen und -status). Die
Suche nach Tickets entspricht einer Volltextsuche nach Ticketnummer oder Tickettitel. Sie konnen auch den
Nutzernamen eingeben, um nach Tickets dieses Nutzers zu suchen.

Dynamische Felder des Typs "Ticket Reference" konnen bspw. fiir die Zuordnung von Eltern-/Kindtickets,
zum Etablieren von Strukturen fiir Haupt-/Teilaufgaben, Abhangigkeiten oder sonstige Verweise genutzt
werden. Die Felder "Parent Tickets", "Child Tickets" und "Related Tickets" werden vorkonfiguriert ausgeliefert.
Zur Verwendung von Parent-/Child-Tickets miissen die Felder in der Konfiguration der Eingabemasken (siehe
Aktionen) hinzugefiigt werden.

Das Eintragen von Werten in diesen Feldern fligt entsprechend der Konfiguration des Dynamischen Felds
automatisch Verkniipfungen zwischen dem aktuellen Ticket und den in den Feldern referenzierten Tickets zu.

*Titel: @  Wasserdurchlaufzahler meldet Fehler 0815

* Kontakt: @ © Karl Helbig (contact252)

=

Organisation: @  #% EM Automotive GmbH & Co. KG (EMA)
Betroffenes Asset: @

*Typ: @ Tt Stirung

* Team/Queue zuordnen: @  {¥] [TD-TEAM-001] 1st level team (valid)

=@

Zeit buchen: @ 2 Minuten

SLA/Service Vereinbarung: @

Kanal: @ ‘ #

Verwandte Tickets: @

202106 @

T Ticket#2021062817000072 - [TD-T-007] 4. Ticket zum Tests von Objekt-Verknipfungen il

Bearbeiter: @

Verantwortlicher: @

T Ticket#2021062817000116 - [TD-T-011] Seifenspender ist defekt

Abb.: Das Feld "Verwandte Tickets" als Beispiel fiir ein Dynamisches Feld vom Typ "TicketReference" im Ticket-
bearbeiten-Dialog
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Option

Anzahl (min)

Anzahl (max)

TicketStates

TicketTypes

Beschreibung

Mit der eingetragenen Anzahl legen Sie die Mindestanzahl der
auszuwahlenden Werte fest. Das Feld wird zum Pflichtfeld,
wenn der der Wert >0 ist.

Gibt an, wieviel Werte in einem Feld maximal eingetragen
werden konnen. Wird ein Wert >1 eingestellt, wird ein
Multiselectfeld erzeugt.

Hinterlegen Sie hier einen oder mehrere Ticketstatus. Bei
Eingabe werden dann nur Status dieser Typen

betrachtet. Werden keine Ticketstatus ausgewahlt, gibt es
keine Einschrankung und im Formularfeld werden alle
Verwendungsstatus beriicksichtigt.

Hinterlegen Sie hier eine oder mehrere Tickettypen. Im
Formularfeld stehen dann nur Tickets der entsprechenden
Tickettypen zur Auswahl. Werden keine Ticket Typen
ausgewabhlt, gibt es keine Einschrankung und im Formularfeld
konnen Tickets aller Typen ausgewahlt werden.
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Werte

new | open |
pending
reminder |
pending auto
| closed | ...

Unclassified
| Incident |
Service
Request]| ...
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Option Beschreibung Werte
Verkniipfungstyp Definiert welche Verknlpfung zwischen dem aktuellen Objekt Parent | Child
(Ticket) und dem Zielticket erstellt wird. Das Zielticket ist | Normal

<Link-Type> des Quelltickets. Ohne Angabe wird keine
Verkniipfung etabliert.

Wichtig: Das Dynamische Feld muss im SysConfig-Schliissel
"Ticket::EventModulePost###900-AddTicketReferencelLink"
hinterlegt werden, damit die Verkniipfungen mit anderen
Tickets erzeugt werden kénnen.

*Name: @  Ticket::EventModulePost###900-AddTicketReferenceLink

Beschreibung: @  Create link between ticket and another ticket on DynamicFieldUpdate (This event only create finks, links
can only be deleted manually).
Y
* Giiltigkeit: @ gultig

Wert: @  ["Event":"TicketDynamicFieldUpdate_(ParentTickets| ChildTickets|RelatedTickets | DFmyTicketReference)”
\"Module™:"KIXPro::Kernel::System:: Ticket::Event:: AddTicketReferenceLink "}
Standardwert: @  ["Event”:"TicketDynamicFieldUpdate_(ParentTickets| ChildTickets| RelatedTickets)", "Module":"KIXPro:Ke
rnel::System::Ticket::Event::AddTicketReferenceLink "}
V

Abb.: Hinterlegen eines Dynamischen Feldes vom Typ
TicketReference im Eventhandler

Organisationsverweis

Dynamische Felder des Typs "OrganisationReference" verweisen auf Organisationen. Sie erzeugen
Auswabhlfelder zur Auswabhl einer oder mehrerer Organisationen. Das Eingabeverhalten entspricht dem eines
"Select"-Felds. In der Konfiguration konnen Sie u. a. definieren, welche Organisationen dem Nutzer zur
Auswahl stehen und mit welcher Organisation das Feld vorbelegt sein soll (Mehrfachauswahl méglich).
Zudem sind die zur Auswahl stehenden Objekte abhangig von den Berechtigungen des angemeldeten
Nutzers.
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T Ticket

* Titel: DF Typ Organisation Referenz
* Organisatio...:

Kanal: c.a.

# c.a.p.e. ITGmbH [capyT}

Fiir Self Servi...: [ Alle auswihlen

* Betreff: @

* Ticketbesch...: @ - - ol e

Ubernehmen

Abb.: Ein Dynamisches Feld vom Typ "OrganisationReference" in einer Ticketvorlage

Konfigurationsoptionen(Auswahl)

Option

Anzahl (min.)

Anzahl (max.)

Vorgabewert

Organisationen

Beschreibung

Legt fest, wieviel Organisationen mindestens ausgewahlt werden
missen. Das Feld wird zum Pflichtfeld, wenn der der Wert >0 ist.

Legt fest, wie viele Organisationen maximal ausgewahlt werden konnen.

Legt fest, mit welcher Organisation das Dynamische Feld vorbelegt sein
soll. Geben Sie die IDV) einer Organisation an.

Die hier getroffene Vorauswahl kann vom Nutzer durch Auswahl anderer
Organisationen gedndert werden.

Ist kein Standardwert definiert, wird das Feld ohne Vorbelegung (leer)
angezeigt.

Einschrankung der zur Auswahl stehenden Organisationen. Im Feld
stehen nur die hier angegebenen Organisationen zur Auswahl.

Klicken Sie dazu (ggf. mehrfach) auf "Add Item" und geben Sie in jedem
ltem die ID") einer Organisation an.

Ist hier nichts festgelegt, stehen alle Organisationen zur Auswahl.

") Die ID kénnen Sie der FuBleiste lhres Browsers entnehmen, wenn Sie in der Ubersicht der Organisationen
den Mauszeiger liber eine Organisation fiihren.
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Kontaktverweis

Dynamische Felder des Typs "ContactReference" erzeugen Auswahlfelder zur Auswahl eines Kontakts oder
mehrerer Kontakte am Ticket. Es ist damit moglich, weitere Kontakte an einem Ticket zu hinterlegen. Das
Eingabeverhalten entspricht dem eines "Select"-Felds.

In der Feldkonfiguration kénnen Sie die Auswahl der Kontakte auf ausgewahlte Organisationen und auf
bestimmte Nutzergruppen (Agenten, Kunden) beschrénken. In den Oberflachen stehen dann nur die Kontakte
zur Auswahl, die den hier festgelegten Kriterien entsprechen. Zudem sind die zur Auswahl stehenden
Kontakte abhangig von den Berechtigungen des angemeldeten Nutzers.

T Ticket
* Titel:

* Kontakte:

Kanal: muster

O Lisa Mustermann (agent1)

Fiir Self Service Portal freigeben: )/ Max M= oreon {age“tm{'j

O Max Mustefl* Max Mustermann (agent0)
* Betreff: '
(] Alle auswihlen Ubernehmen
* Ticketbeschreibung:

B I U 5 X, x| I, o] Quellcode | 1@ | 2%

Abb.: Ein Dynamisches Feld vom Typ "Kontaktverweis" in einer Ticketvorlage

Mittels KIX Platzhalter knnen Dynamische Felder vom Typ "Kontaktverweis" auch als zusétzliche Empfanger
in Ticketbenachrichtigungen gesetzt werden. Die Ticketbenachrichtigung kann somit variabel an die
jeweiligen im Ticket gesetzten Kontakte gesendet werden. Dem Platzhalter wird die E-Mail-Adresse des
Kontakts entnommen, sodass Sie die Parameter _Short, _Value und _HTML verwenden kénnen:

+ <KIX_TICKET_DynamicField_myDFContactReference_Value> : "Nachname, Vorname" <E-Mail-
Adresse>

+ <KIX_TICKET_DynamicField_myDFContactReference_Short> : E-Mail-Adresse

+ <KIX_TICKET_DynamicField_myDFContactReference_HTML>: "Nachname, Vorname" <E-Mail-
Adresse> (als "mailto-HREF")

Voraussetzung fiir eine korrekte Verwendung ist, dass im Ticket eine giiltige und syntaktisch korrekte E-Mail-

Adresse im Dynamischen Feld hinterlegt ist.

Konfigurationsoptionen (Auswahl)
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Option

Anzahl (min.)

Anzahl (max.)

Einzeleintrag-Separator

Vorgabewert

Organisationen
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Beschreibung

Legt fest, wieviel Kontakte mindestens ausgewahlt werden miissen. Das
Feld wird zum Pflichtfeld, wenn der der Wert >0 ist.

Legt fest, wie viele Kontakte maximal ausgewahlt werden diirfen.

Trennzeichen zwischen den einzelnen Kontakten, wenn mehrere
Kontakte im Feld ausgewahlt werden kénnen (i.d.R. Komma oder
Semikolon).

& Wichtig!

Der Separator muss zwingend ein Komma sein, wenn in den
zusétzlichen Empfangern von Ticketbenachrichtigungen (siehe
Seite 180) auf das Feld referenziert wird.

Legt fest, mit welchem Kontakt das Dynamische Feld vorbelegt sein soll.
Geben Sie die ID? eines Kontakts an. Die hier getroffene Vorauswahl
kann vom Nutzer durch Auswahl anderer Kontakte gedndert werden.

Ist kein Standardwert definiert, wird das Feld ohne Vorbelegung (leer)
angezeigt.

Hinweis: Ist der Standardwert nicht kompatibel mit der in der
Konfiguration gesetzten Organisation oder Kontextverwendung, wird der
jeweilige Kontakt nicht gesetzt.

Einschrankung der zur Auswahl stehenden Kontakte.

Es stehen nur die Kontakte der hier gewahlten Organisationen zur
Auswabhl. Klicken Sie dazu (ggf. mehrfach) auf "Add Item" und geben Sie
in jedem Item die ID? einer Organisation an.

Ist hier nichts festgelegt, stehen alle Kontakte zur Auswahl (ggf.
abhangig vom gewahlten Nutzungskontext).
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Option Beschreibung

Nutzungskontext Schrankt die Auswahl anhand des Nutzungskontextes ein. Klicken Sie
dazu auf "Add Item". Pro ltem kann ein Nutzungskontext gewahlt
werden.

+ Agent: Es kdnnen nur Nutzer gewéahlt werden, die Zugriff auf das
Agentenportal haben.

+ Kunde: Es kdnnen nur Nutzer gewahlt werden, die Zugriff auf das
Self Service Portal haben.

Die Kombination von Nutzungskontext Agent und Kunde ist moglich. Ist
nichts definiert, besteht keine Einschrankung auf Nutzer, sodass auch
Kontakte (ohne Zugang zum Agenten- oder Self Service Portal) zur
Auswahl stehen.

2) Die ID kénnen Sie der FuRleiste Ihres Browsers entnehmen, wenn Sie in der Ubersicht der Kontakte den
Mauszeiger liber einen Kontakt fiihren.

FAQArtikelReferenz

Dynamische Felder des Typs "FAQArticleReferenz" erzeugen Auswahlfelder zur Auswahl eines oder mehrerer
FAQ Eintrage. Sie dienen dazu, einfache Verweise zu FAQ-Eintragen zu erstellen, um Vorlagen und Aktionen
damit zu initialisieren.

Es wird eine Verkniipfung zwischen dem Ticket und den referenzierten FAQ-Eintréagen erzeugt, was
insbesondere filir Anwendungsszenarien wie Wartungsplanung oder in Verbindung mit der Field Agent App
hilfreich ist.

Somit kdnnen Sie FAQ Eintrage (Herstellerhinweise, Produktdatenblatter u.a.m.) bspw. an Vorlagen fiir
Wartungsplanen hinterlegen, damit diese bei Ticketerstellung automatisch am Ticket verfiigbar sind.

Das Eingabe- bzw. Auswahlverhalten entspricht dem eines Selectfeldes. Bei Verwendung sind die zur
Auswahl stehenden FAQ Eintrage abhangig von den Berechtigungen des angemeldeten Nutzers und der
Feldkonfiguration (z. B. Eingrenzung der FAQ Eintrége auf ausgewahlte Kategorien und Sprachen).

Konfigurationsoptionen (Auswahl)

Option Beschreibung

Anzahl (min.) Legt fest, wieviel FAQ Eintrdge mindestens ausgewahlt werden miissen.
Das Feld wird zum Pflichtfeld, wenn der der Wert >0 ist.
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Anzahl (max.)

Einzeleintrag-Separator

Vorgabewert

FAQ Kategorien

FAQ Languages

FAQ Customer Visible

Verknipfungstyp
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Beschreibung
Legt fest, wie viele FAQ Eintrage maximal ausgewahlt werden ddrfen.

Trennzeichen zwischen den einzelnen FAQ Eintragen, wenn mehrere im
Feld ausgewahlt werden kénnen (i.d.R. Komma oder Semikolon).

Legt fest, mit welchem FAQ Artikel das Dynamische Feld vorbelegt sein
soll. Geben Sie die ID3 des FAQ Artikels an. Die hier getroffene
Vorauswahl kann vom Nutzer durch Auswahl anderer FAQ Artikel
geandert werden.

Ist kein Standardwert definiert, wird das Feld ohne Vorbelegung (leer)
angezeigt.

Beschrankung der zur Auswahl stehenden FAQ Eintrage auf FAQ
Kategorien.

Im Dynamischen Feld werden nur die FAQ Artikel angezeigt, die den hier
angegebenen FAQ Kategorien zugeordnet sind.

Klicken Sie dazu ggf. mehrfach auf "Add Item", und wahlen Sie die
entsprechenden FAQ Kategorien aus.

Beschrankung der zur Auswahl stehenden FAQ Eintrage auf die hier
angegebenen Sprachen.

Klicken Sie dazu ggf. mehrfach auf "Add ltem" und wahlen die
entsprechenden Sprachen aus.

Beschrankt die im Feld zur Auswahl stehenden FAQ Eintrage anhand der
eingestellten Sichtbarkeit im Self Service Portal.

Nur im Self Service Portal sichtbare: Es stehen nur FAQ Eintrage mit
aktivierter Option "Im Kundenportal anzeigen" zur Auswabhl.

Nur nicht im Self Service Portal sichtbare: Es stehen nur FAQ
Eintrdge mit deaktivierter Option "Im Kundenportal anzeigen" zur
Auswahl.

Beides: Es stehen die im Self Service Portal sichtbaren und nicht
sichtbaren FAQ Eintrage zur Auswabhl.

Wahlen Sie den Verkniipfungstyp aus, mit dem der gewahlte Objekttyp
und FAQ Artikel verbunden werden sollen.
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3) Die ID kénnen Sie der FuRleiste Ihres Browsers entnehmen, wenn Sie in der Ubersicht der Kontakte den
Mauszeiger Uber einen Kontakt fihren.

\Av Erstellt am: 26.02.2024 Seite 397



KIX 18 Administration — KIX Start
System
Dynamische Felder

12.1.3 Initiale Dynamische Felder

KIX wird initial mit vom System genutzten Dynamischen Felden ausgeliefert. Sie konnen die Konfiguration
dieser Felder im Bedarfsfall anpassen. Andern Sie jedoch nicht die Feldbezeichnungen. Anderenfalls kénnen
die Felder vom System nicht korrekt referenziert und verwendet werden.

Beachten Sie beim Einbinden von Dynamische Feldern den Objekttyp! Der Objekttyp legt den Kontext fest, in
welchem das Dynamische Feld verwendbar ist. So konnen Dynamische Felder vom Objekttyp "Ticket"
ausschliellich in ticketrelevanten Oberflachen eingebunden werden, nicht aber bspw. in FAQs oder
Organisationen.

Die nachfolgende Ubersicht listet die initial mit KIX Start ausgelieferten Dynamischen Felder auf. Mit KIX Pro
werden weitere initale Dynamische Felder ausgeliefert.

Feldname Feldtyp Objekttyp Beschreibung Konfigurationsmaglichkei
ten

Affected AssetRefer = Ticket Wird fiir die Auswahl betroffener + Anzahl auswahlbarer

Asset ence Assets im Ticket bendtigt. Assets beschranken

(Count Max);
Maximum: 15
Beschrankung der
auswahlbaren Assets
auf bestimmte
Verwendungsstatus
(Deployment State)
Beschrankung der
auswahlbaren Assets
auf bestimmte
Assetklassen
(ITSMConfigltemClas

s)

Die Konfiguration definiert die
Auswahlmaoglichkeiten im Feld
"Betroffenes Asset".
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Feldname

Mobile
Processing
Checklist
010

Mobile
Processing
Checklist
020

Mobile
Processing
State

Plan Begin
Plan End

Feldtyp

Checkliste

Selection

Date/Time

Objekttyp

Ticket

Ticket

Ticket

Beschreibung

Werden fiir die Field Agent App
bendtigt.

Bereitstellung von Checklisten
zum Abarbeiten einzelner
Arbeitsschritte.

Wird fir die Field Agent App
bendtigt.

Enthalt den Bearbeitungsstatus
des Tickets in der Field Agent
App (akzeptiert | abgelehnt |
fertig | usw.)

Dient der Erfassung von
Planzeiten im Ticket.

Die Konfiguration definiert den
voreingestellten Wert in den
Feldern und legt den moglichen
Kalenderzeitraum fest.
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Konfigurationsmaoglichkei
ten

Initial vorbereitete
Dummy-Checklisten,
welche nach Bedarf
angepasst werden
konnen:

+ Anderung der initialen
Werte

« Erganzung/
Entfernung von
Checklistenpunkten
(items)

+ Anderung der
Bezeichnungen

+ Ergdnzung und
Entfernung (nicht)
bendtigter
Bearbeitungsstatus

+ Einschrankung des
Kalenders

+ Anpassung der
automatisch
gesetzten
Zeitangaben
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Feldname Feldtyp Objekttyp Beschreibung Konfigurationsmaoglichkei
ten

Related AssetRefer FAQ Wird fiir die Auswahl von Assets + Anzahl auswahlbarer

Assets ence in FAQ verwendet. Assets beschranken

(Count Max);

+ Beschrankung der
auswahlbaren Assets
auf bestimmte
Verwendungsstatus
(Deployment State)

+ Beschrankung der
auswahlbaren Assets
auf bestimmte
Assetklassen

Die Konfiguration definiert die
Auswahlmaoglichkeiten im Feld
"Related Asset" im FAQ-Artikel.

(ITSMConfigltemClas
s)
Risk Ticket Textarea Wird fiir die Field Agent App nicht erforderlich
Assumption benotigt. Bildet das Eingabefeld
Remark "Gefahreniibergang".
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Feldname

Source

Feldtyp

Text

Objekttyp

Contact
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Beschreibung Konfigurationsmaoglichkei
ten
Wird fiir die Bereitstellung nicht erforderlich

individueller Kontakt-Eintrage
aus LDAP/AD-
Verzeichnisdiensten genutzt.

Das Feld kann in der
UserSyncMap angegeben
werden, um Kontaktattribute aus
dem LDAP/AD aufzunehmen.
Enthalt das Feld einen Wert, wird
dieser in der Kontakt-
Detailansicht angezeigt.

Das Feld bietet somit die
Moglichkeit, bspw.

+ an einem Kontakteintrag zu
hinterlegen, aus welchem
AD der Kontakt stammt

+ die Bezeichner fiir
Kontaktdaten anderer
Systeme auch in KIX
bereitzustellen.
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Feldname

Typ

Work Order

Feldtyp

Selection

Textarea

Objekttyp

Organisati
on

Ticket

Beschreibung

Wird fiir die Bereitstellung von
Organisationsdaten genutzt und
ist in den Oberflachen zur
Anlage/Bearbeitung von
Organisationen

enthalten. Enthélt das Feld einen
Wert, wird dieser in der
Detailansicht der Organisation
angezeigt.

Das Feld kann bspw. in der
UserSyncMap angegeben
werden, um Organisationsdaten
aus dem LDAP/AD
aufzunehmen. Damit ist es
moglich

+ an einer Organisation zu
hinterlegen, aus welchem
AD die Organisation stammt

+ die Bezeichner fiir
Organisationsdaten anderer
Systeme auch in KIX
bereitzustellen.

Kann in die Ticketoberflachen
integriert werden, um dem Agent
Uber die Field Agent App eine
Arbeitsanweisung mitzuliefern.

KIX Pro verwendet dieses Feld
flr die Ticketaktion "Fieldagent
zuweisen". Es bildet in diesem
Dialog das Eingabefeld
"Arbeitsanweisung".
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Konfigurationsmaoglichkei
ten

+ Festlegen der Anzahl
auswabhlbarer
Eintrage

+ Festlegen der
auswahlbaren
Eintrage

nicht erforderlich
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System Monitoring Anbindung

Fiir die Anbindung an System Monitoring Systeme (z. B. Nagios) existieren folgende Dynamischen Felder
vom Feldtyp "Text" und Objekttyp "Ticket":

AcknowledgeName
SysMonXAlias
SysMonXAddress
SysMonXHost
SysMonXService
SysMonXState.

Hinweise zur Verwendung finden Sie unter: System Monitoring (siehe Seite 758) .
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12.2 Konsole

Im Menii System > Konsole finden Sie eine grafische Benutzeroberflache zur Ausfiihrung von von
Systembefehlen auf Kommandozeilenebene. Hier kdnnen Sie aus vordefinierten Kommandos auswéhlen und
diese ausfiihren. Die Konsole ermdglicht somit bspw. das Importieren, Anlegen und Sichern kompletter
Datenpakete sowie die Migration von KIX 17 zu KIX 18. (siehe Seite 34)

4| = & Admin: Konsole X

Ausbienden &

Abb.: Die Konsole

© Achtung!

Ein einmal gestartetes Kommando wird zwingend ausgefiihrt! Es kann weder abgebrochen noch
riickgangig gemacht werden.

Uber die Konsole ausgefiihrte Kommandos sind ein grundlegender Eingriff in den Kernbereich von
KIX. Die Konsole ist somit vorwiegend unserem Support vorbehalten oder nur sehr versierten
Administratoren.

Wir weisen Sie darauf hin, dass Sie die Konsole nur mit ausreichenden Kenntnissen und mit Bedacht
nutzen sollten. Anderenfalls konnen schwerwiegende Systemfehler bis hin zum Systemversagen
die Folge sein.

Zogern Sie bitte nicht, uns zu kontaktieren, wenn Sie Hilfe benétigen. Wir helfen Ihnen gern.

12.2.1 Die Konsole nutzen

Uber die Befehlskonsole im Menii System > Konsole kénnen vordefinierte Konsolenkommandos iiber eine
grafische Benutzeroberflache ausgefiihrt werden.

Nutzen Sie die Konsole nur, wenn Sie iiber hinreichende Kenntnisse verfiigen!
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Kommando ausflihren

1

Commands:

Admin::Article::StorageSwitch
Admin::Contact::Add
Admin::Contact::SetPassword

Abb.: Aufbau der Konsole

Feld Beschreibung Abbildung

1t Befehlsauswahl T
.. . . B
Wabhlen Sie im Auswahlfeld das auszufiihrende Kommando o

J
Wahlen Sie ¢in Kommando
D) Adminc:Artcle:Storagetwitch  ~

aus. b

[ Admin: Contact: SetPassword

iadd

2 H i|febutt0n Execute console command
Klicken Sie auf den Hilfebutton, um Informationen angezeigt
zu bekommen.

helg|

Commands:

Adminz:Articles:Storageswitch

Wenn kein Kommando ausgewahlt ist, werden im i T
H . . . . . dminz:FACQ:mpart
Infobereich alle Kommandos angezeigt, die méglich sind. Pl —
Adminz: I TSM::Configitem::ListDuplicates
Alternativ kénnen Sie auch den Befehl ,help" ausfiihren. il
. . . . . Adminz: I TSM::IncidentState::Recalculate
Wenn ein Kommando ausgewahlt ist, werden im Infobereich i G anspPckageRepesiary

Adminz:KIX: Migration:ExtractPackages

die Argumente und Parameter zum gewahlten Kommando g oot
. Admjnf Mn\nu\ecuﬂumf‘ackﬂgesffszild
angezei gt. i::::ﬁ ::::::‘:Euﬂumf‘a(hgesrRzg\st‘er

Execute console command

[ Admin::Role:ListUsers |
Command: Admin::Role: ListUsers.
Description: List users assigned to a role,
Arguments:

Parameters:

Name: role-name
Description: Name of the role.
HasvValue: 1

Required: 1

Name: help

Description: Display help for this command.
HasValue:  undefined
Required:  undefined
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Feld Beschreibung Abbildung

3 Befehlseingabe e
Tragen Sie hier das auszufiihrende Kommando ein. Klicken
Sie danach auf ,Ausfiihren”, um die Ausfiihrung des
Kommandos zu starten.
Im Infobereich wird das Ergebnis der Ausflihrung angezeigt.

4 Infobereich
Anzeige moglicher Kommandos und Parameter sowie des
Ergebnisses der Ausfiihrung.

5 Ausfiihren-Schaltflache =
Klicken Sie auf die Schaltflache, um die Ausfiihrung des ; Ausfiihren
Kommandos zu starten.

@ Tipp

Fihren Sie das Konsolen Kommando Console: :Command: :List aus,um eine Liste aller
Konsolenbefehle inkl. Erlauterung zu erhalten.
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12.3 Logs

KIX erstellt fir alle wichtigen Systemmeldungen ein Protokoll
und speichert dies in sog. Logfiles (Logdateien). Damit lassen
sich unter anderem die Ursachen fiir Probleme aufdecken. Die
Logfiles werden als Textdateien im Meni System > Logs
gespeichert und enthalten die Daten aus dem KIX Systemlog. Die
Ubersicht enthalt die letzten 50 Protokolleintrage, was ungefahr
einem Zeitraum von 2 Tagen entspricht.

Bei Bedarf konnen Sie sich die Logfiles herunterladen oder zur
Ansicht in einem neuen KIX-Tab 6ffnen. Zum Herunterladen
eines Logfiles klicken es in der Tabelle an. Anschlieend stehen
Ihnen die Browser-Funktionen zum Offnen und Speichern zur Verfiigung. Um das Logfile direkt in KIX
anzusehen, klicken Sie auf das zum Logfile gehdrige Auge-Symbol in der Spalte "View". Das gewahlte Logfile
wird in einem neuen KIX-Tab getffnet. Sie konnen die Anzeige des Lodfiles filtern:

Option

Log Level

End-Zeilen

Refresh Interval (sec)

Zeilen umbrechen

Beschreibung

Begrenzt die Anzeige auf die gewahlten
Kategorien

Begrenzung der angezeigten
Zeilenanzahl im Log. Angezeigt werden
die letzten n Zeilen.

Die Zeilenanzahl bezieht sich stets auf
die gewahlten Log Level, bspw. die
letzten 10 Error-Zeilen.

Legt fest, aller wieviel Sekunden die
Anzeige erganzt werden soll.

Ein- und Ausschalten von
Zeilenumbriichen
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Inhalte auf dieser Seite:
* Refresh von

Logdateien (siehe
Seite 408)

+ Debug-Level Einstellung
flir Postmaster (siehe
Seite 409)

mogliche Werte

Debug | Error | Info | Notiz

Anzahl der Zeilen

Default: 100

Unbegrenzte Zeilenanzahl: 0
oder leer

Anzahl in Sekunden

Default: 10

Deaktivierung Refresh: 0 oder
leer

jalnein
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Option Beschreibung mogliche Werte

Filter Filterung auf spezifische Eintrage z. B. "Auth" oder "System" oder
(Volltextsuche) "Nov 24"
RegEx werden unterstiitzt.
Der Filter bezieht sich ausschlieBlich auf
die aktuelle Anzeige im Log.

4 & Admin:logs X | @ ViewLogFile X | 3

View Log File: kix.log.2021-11

Log Level Tl Lines Refie Wrap Lines Filter
Intervalisec)
Debug Ermor Info Notice 50 0 system

Module: Kernel::System::Daemon::DeemonModules::SchedulerTaskWorker::Run Line: 233
[Wed Nov 24 12:30:11 2021] ilAecount: :FOP3: :Fetch] [144] POP3: Can't connect to pop3.example. com
[Wed Hov 24 12 1 [Reznel::System: :Daemen: : DaemcnMedules::BaseTaskAorker:: HandleError] [56] There was an error executing Execute(} in
Kernel::Sys :Maint::PostMaster::MailAccountFetch: ERROR: kix.Conscle.pl-Maint::PostMaster::MailAccountFetch-17 Perl: $.28.1 OS: linux Time: Hed
Mov 24 12:30:11 2021
Module: Kernel::System::MaillRccount::POP3::Fetch Line: 144
Mpdule: Kernel::System::Maillecount::MailleecuntFetch Line: 531
n Module: T System::Consclé::Command::Maint::PostMaster lhccountFetch::Run Line: 96
Module:

Module: T :System: :Daemon: :DaemonModules: : SchedulerTas,
Medule: Kernel::System::Daemon::DzemonModules: :SchedulexTaskiorker:

] [Kernel::Systen:

::Cron::Run Lime: 131

Run Line: 235

[Mied Hev 24 12:40:12 2021] [Error] [Kernel::System::MailAcccunt::DPOF3::Fetch] [144] POP3: Can't connect to pop3.example.com

[Wed Hov 24 12:40:12 2021] [Error] [Kernel::System: :Daemon: :DaemonModules: -BaseTaskiorker-: HendleZrror] [56] There was an error executing Emecuted} in

scle::Command: :Maint::PostMaster: :MailAccountFecch: ZRROR: kix.Console.pl-Maint::PostMaster::MailAccountFetch-17 Perl: 5.28.1 05: linux Time: Wed
i

:System: :Maildccount::POP3: :Fetch Line: 144

::System: :Mailfccount: :MailAccountFetch Line: 531

:System: :Conscle: :Command: :Maint: :PostMaster: :MailhccountFetch::Run Line: 36

::5ystem::Console::BaseCommand: :Execute Line: 456

:System: :Daemon: :DaemeonModules : :SchedulerTaskWorker::Cron::Rua Line: 131

:System: :Daemon: :DaemonModules: :SchedulerTaskWiorker:-Run Line: 235

Abb.: Eine gefilterte Logdatei

12.3.1 Refresh von Logdateien

Sie haben die Moglichkeit, die Logfiles lhrer KIX-Umgebung zu leeren oder explizit rotieren zu lassen.
Dadurch konnen Sie Speicherplatz freigeben und erhalten Lodfiles in vertraglicher GroRe.

Lodfiles leeren:

Navigieren Sie zu System > Konsole und fiihren Sie das Konsolekommando "Maint::Log::Clear" aus.
Damit werden alle Logfiles der aktuellen KIX-Umgebung geldscht.

Logdateien rotieren:

Navigieren Sie zu System > SysConfig. Das Rotationsverhalten kénnen Sie in folgenden SysConfig-
Schliisseln definieren:
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Schliissel mogliche Werte

LogModule::LogFile::Rotate: never, hourly,
daily, weekly,
monthly

Default: monthly

LogModule::LogFile::Keep nummerische
Angabe
Default: 12
LogModule::LogFile::MaxSize 10M, 5K, 3G oder
10m, 5k, 3g
@ Info
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Beschreibung

Legt den Zyklus fest, in dem die Logfiles
rotieren sollen.

Legt die Anzahl alter Dateien fest, die
behalten werden sollen. Gilt nur, wenn im
SysConfig-Schliissel "LogModule" der Wert
"File" (Kernel::System::Log::File) gewahlt
wurde.

Beispiel "12": Die letzten 12 Logfiles werden
nicht geloscht.

Beispiel "0": Es werden keine Dateien
geloscht.

Angabe der max. GroR3e in Bytes.

Die Einheit kann in Grof3- oder
Kleinbuchstaben angegeben werden, muss
aber direkt nach der Ziffer folgen (kein
Leerzeichen)!

Bei Rotation nach GroRe werden alle
Logfiles um 1 verschoben und das aktuelle
File mit dem Suffix "_1" versehen

Die Anderungen wirken sich nicht auf Daemon-Debug-Logs aus. Diese haben eine eigene Einstellung

(Schlussel: "Daemon::Log::DaysToKeep").

12.3.2 Debug-Level Einstellung fiir Postmaster

SysConfig-Schliissel PostMaster::MailAccountFetch::Debug

Im SysConfig-Schliissel "PostMaster::MailAccountFetch::Debug" kénnen Sie das Debug-Level fiir Postmaster
stufenweise festlegen. Die Einstellung kann unabhéngig von anderen oder globalen Debug-Optionen gesetzt
werden, so dass Sie im Log gezielte Debug-Informationen fiir die E-Mail-Abholung erhalten. Das Debug-Level
wird fiir Postmaster mit Mailabholung und Email-Filter-Mechanismen beachtet (Email-Filter, SysMonX-Filter).
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Es konnen 4 Stufen eingestellt werden:

Stufe

Beschreibung

Aus

Info (aktiv)

Aktiviert die Debug-Ausgabe fiir MailAccount und PostMaster (niedrigste
Stufe).

Ausgegeben werden die Debug Informationen aus den IMAP/POP3-
Verbindungen.

Dazu kommen Grundinformationen zu PostMaster FollowUp, Reject,
DestQueue und NewTicket auch einige PostMaster-Filterinformationen

An (generell)

Erweitert die Debug Ausgaben um weitere PostMaster Informationen,
insbesondere PostMaster Filter.
Sie sind vom jeweiligen Postmasterfilter abhéngig.

An (mit Get Header Parametern)

Erweitert die Debug Ausgaben um weitere PostMaster Informationen, wie
"PostmasterX-Header"

Die Konfiguration gilt nur beim MailAccountFetch und steht an 2. Stelle. Das bedeutet: ist bereits ein Debug
(per Konsolenkommando) aktiv, dann wird dieses bevorzugt.

@ Info

Das Debugging ist abhangig vom eingestellten Minimum Log Level. Setzen Sie daher im SysConfig-
Schlissel "MinimumLogLevel" den Wert "debug".
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12.4 SysConfig

Im Meni System > SysConfig befindet sich die Systemkonfiguration von KIX (nachfolgend SysConfig). Hier
kénnen Sie Anderungen an den Grundeinstellungen von KIX vornehmen und die Programmoberflache
konfigurieren. Sie haben damit die Méglichkeit, KIX ganz konkret an Ihre unternehmensspezifischen
Anforderungen anzupassen. Alle Anderungen an der Systemkonfiguration erfolgen durch Anpassung der
Werte eines Systemschliissels. Es konnen nahezu alle Konfigurationsparameter des zentralen Frameworks
und der zusatzlichen Module angepasst werden. So kénnen Sie bspw.

das Standard-Team (siehe Seite 713) fiir den Empfang neuer Tickets festlegen. In dieses Team gehen
alle neuen Tickets ein, sofern dies in den E-Mail-Konten nicht anders festgelegt ist.

die Standard-E-Mail-Adresse (siehe Seite 244) fiir den Postausgang hinterlegen. Von dieser werden alle
ausgehenden E-Mails gesendet, wenn in den Teameinstellungen keine andere Mailadresse
angegeben ist.

die Benutzeroberflache (GUI) (siehe Seite 421) anpassen, indem Sie z. B. Dynamische Felder einbinden,
Widget-Inhalte konfigurieren, Tabellenspalten andern, die Standardwerte in Feldern, dandern.

u.v.a.m.

o

Achtung!

Anderungen an der Systemkonfiguration sind stets ein grundlegender Eingriff in das zentrale System
von KIX. Wir weisen Sie darauf hin, dass unbedachte Anderungen an den Konfigurationsdateien zu
schwerwiegenden Systemfehlern bis hin zum Systemversagen fiihren kdnnen. Zogern Sie bitte
nicht, uns zu kontaktieren, wenn Sie Hilfe benétigen. Gern passen wir KIX fiir Sie an oder helfen
Ihnen bei der Konfiguration.

®

Wichtig!

Fiihren Sie Anderungen an der Systemkonfiguration zu einem Zeitpunkt aus, in der das System nicht
genutzt wird. Sie vermeiden damit mdgliche Kollisionen im System.

Hinweise

+ Einige der im Frontend von KIX verwendeten Bezeichnungen sind speziell auf den
Technischen Service ausgerichtet. Systemintern arbeitet KIX jedoch mit ITSM-konformen
Bezeichnungen. Dies betrifft folgende Bezeichnungen:

+ Team => Queue
+ Asset(s) => Cl/Config-ltem(s)
+ Asset-Datenbank => CMDB
+ Organisation => Customer/Kunde
+ Die SysConfig-Schliissel fiir die eigene Organisation verwenden die englische Schreibweise

mit "z" (z. B. OrganizationAddress).
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Falls Sie unsere KIX Cloud einsetzen und es notwendig sein sollte, dass Sie auf ein Software-Backup
zurtickgreifen missen, kdnnen sich Nutzer der KIX Cloud im Rahmen lhres Supportvertrags an
unseren Support wenden. Wenn Sie das System selbst hosten, miissen Sie auf lhr eigenes Backup
zurtickgreifen.
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12.4.1 Die Tabelle im Dashboard

Die Tabelle im Dashboard listet die Konfigurationsschliissel von KIX anhand eines Suchbegriffs auf. Tragen
Sie eine Bezeichnung im Suchfeld ein, um nach bestimmten Schliisseln zu suchen. Durchsuchbar sind die
Eigenschaften in den Spalten "Name", "Kontext" und "Metadaten". Wird nur ein Teil einer Bezeichnung
gesucht, muss dieser in * gesetzt werden (Wildcard-Suche, z. B. "ticket-new*"). Sollen alle Schliissel
angezeigt werden, tragen Sie im Suchfeld nur das Sternchen ein. Das Laden aller Schliissel kann einen
Moment dauern. Nutzen Sie die auch die Suchfunktionen und Filter innerhalb der Tabelle, um gezielt nach

einem Schlissel zu suchen.
Die Konfigurationsschliissel konnen wie folgt gekennzeichnet sein:

+ Gednderte Schliissel werden mit einem Hékchen in der Spalte "Gedndert" gekennzeichnet.
Um alle gednderten Schliissel zu finden, geben Sie im Suchfeld "'modified" ein. Alle nicht gednderten
Schliissel finden Sie mit "!Imodified".

« Auf ,ungiiltig” gesetzte Schlissel sind hellgrau dargestellt.

+ Mit einem Schloss-Icon gekennzeichnete Schliissel sind fiir eine Bearbeitung in der SysConfig
gesperrt.

+ Orangefarbig hervorgehobene Schliissel sind auf "gliltig" gesetzte sicherheitsrelevante Schliissel.

Klicken Sie einen Schliissel an, um ihn zur Bearbeitung zu 6ffnen.

4 © & Admin:sysContis X »
5 System: SysConfig {11) V7 Lade Fromendc.
tiket-navedorm® = E
Setup Rssistent

ey Name o Geandert Kentext Metadaten Zugiffsebi.. | Glitigkeit wert Geandert am Geandert von
# futomatiserver ticket newform kictBweb-frontend  foem internal goltig {1 ticket-neworm”, name™t Translatabledn...  28.06.2021, 08:13 Martin Muste
* internationliserung ticket-new-form-field-channel KixtB-webfrontend  Formeeld internal sty {7 ket new form fiekd-channel™, label™Tr...  28.06,2021, 08:13 Martin huste
# Mommunikation ticket-new-form-fiald-contact kix18-web-frontend FormField internal galtig {7 ticket-new-form-field-contact™."label " "Tr...  28.06.2021, 08:43 Martin Muste
T ouari e ) ticket-new-formr-field-organisation kix1@webrfrontend  FormField internal gultis {1d" ticket-nevrform-fiekd-organisation”, label..  28.06.2021, 08:13 Martin Muste

Dymamische Felder
e ) ticketnew-form-Held-priority kictBwebfromtend  Formeield internal gty {71 teket-neweform-fiekd-priority”, Tabel " Tr...  20.06.2021, 08:13 Martin Muste
e 0 ticketnewefornfiekd-queve kixtBwebrfrontend  Formeield internal sultig {730 Beketnevrform-fiekd-queue”, Tabel™ Tra.,  26.06.2021, 06:13 Martin Muste
SrsContix (] ticket-new-form-feld-state kix18-web-frontend FormField internal ‘glltig kot-new-form-field-state”,"|abel™: Trans...  28.06.2021, 08:13 Martin Muste
# Tkt ticket new-form-field-type kictBwebfromtend  FormField Internal sultiy {7 ticket-newform-fiekd type”,"laber”: Trans...  28.06,2021, 04:13 Martin Muste
# Winsensdatenbark ticket-newe-form-group-data kixiB-webfrontend  FormGroup internal gitig {7 icket-newform-group-data”, “name”™ Tra... 26062021, 06:13 Martin Muste
ticket-new-form-page. kix18-web-frontend FormPage internal galtig. {7 ticket-neweform-page”,"name ™ "Translata..  28.06.2021, 08:13 Martin Muste
< >

Abb.: Die Tabelle im Dashboard enthélt die KIX Konfigurationsschliissel

Spalte Beschreibung

Name Bezeichnung des Schlissels.

Mit einem Schloss-lcon gekennzeichnete Schliissel sind bereits
vorkonfiguriert und fiir die Bearbeitung in der SysConfig gesperrt.

Gedandert Kennzeichnung, ob ein Schliissel gedndert wurde. Gepriift wird, ob der
Schliissel von der Ausgangskonfiguration abweicht.
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Beschreibung

Schlissel, welche fiir die Konfiguration der Benutzeroberflachen
relevant sind, enthalten den Eintrag ,kix18-web-frontend".

Zusatzinformationen zum Schliissel.

agent-portal-configuration: Schlissel fiir Einstellungen des
Agentenportals

Chart: Schliissel fiir den Inhalt in einem Chart-Widget (z. B. Angezeigte
Status im Widget ,Ticket nach Status®)

ChartWidget: Schliissel fiir ein Chart-Widget (z. B. Widget , Tickets
nach Status”)

Form: Schliissel fiir ein Formular (z. B. Ticketerstellmaske)

FormField: Schliissel fiir ein Formularfeld (z. B. Feld Organisation im
Ticket)

Sicherheitsstufe und Zugriffsberechtigung auf einen Schliissel.

Uber die Zugriffsebene (Access Level) kann der Zugriff von externen
Applikationen (z. B. Mobile App oder Webfomular) auf SysConfig-
Schliissel kontrolliert werden. Folgende Access Level sind méglich:

+ public: Zugriff nicht eingeschrankt
 internal: Schliissel fiir den internen technischen Gebrauch
- confidential: sicherheitskritische Schliissel

Schlissel der Zugriffsebene "confidential" werden in oranger Schrift
farbig hervorgehoben, wenn sie "gliltig" sind. Sie erfordern zum
Bearbeiten die Rollen "Superuser” und "System Admin". Ein Nutzer der
Rolle "Agent User" - ohne "Superuser" und ohne "System-Admin" - kann
somit keine Konfigurationen zu Authentifizierung und Anbindung von
Drittsystemen aus der SysConfig auslesen.

Manuell oder durch Entwicklung erzeugte Schliissel wie
"Authentication###[...]" werden der Zugriffsebene "confidential"
zugewiesen.

Zeigt an, ob ein Schlissel auf ,giiltig” oder ,(temporar) ungiltig”
gesetzt ist. Ungliltige Schliissel sind hellgrau gekennzeichnet.
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Beschreibung

Verkiirzte Anzeige des JSON-Strings, liber den sich der Schliissel
definiert.

Zeitpunkt der letzten Anderung des Schliissels.

Benutzer, der den Schliissel zuletzt dnderte.
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12.4.2 Einen SysConfig-Schliissel bearbeiten

Sie kdnnen die Konfigurationsschliissel andern, um KIX entsprechend Ihrer Branche und den Anforderungen
in Ihrem Unternehmen zu konfigurieren. Auch wenn KIX Ihnen die Moglichkeit bietet, einen Schliissel wieder
auf den Ausgangswert zuriickzusetzen, bitten wir Sie, alle Anderungen mit Bedacht vorzunehmen, da Sie
hierbei direkt in das System eingreifen!

Der Quellcode (Wert) der SysConfig-Schliissel basiert auf JSON. Referenzinformationen finden Sie bspw.
unter https: // json- "°https://json-schema.org/understanding-json-schema/reference/index.html. Zum
leichteren Bearbeiten konnen Sie den Wert eines Schliissels in einen JSON-Editor (z. B. https://
www.jsonformatter.io ) kopieren, ihn dort bearbeiten und anschlieRend minimiert, d. h. ohne Leerzeichen und
Zeilenumbriiche, zuriick kopieren.

Anderungen an der Systemkonfiguration bleiben nach einem Systemupdate erhalten. Dennoch kann es
erforderlich sein, dass einzelne Schliissel nachkonfiguriert werden miissen. Um die Sicherheit des Systems
zu gewahrleisten, konnen Sie keine eigenen Schliissel hinzufligen.

Gern helfen wir Ihnen weiter, wenn Sie Hilfe benétigen. Bitte nutzen Sie unser Forum?® oder kontaktieren Sie
uns lber die im Supportvertrag angegebenen Methoden.

© Achtung!

Anderungen an den Konfigurationsschliisseln kénnen zu schwerwiegenden Fehlern bis hin zum
Systemversagen fiihren!

Sie sollten daher fundierte Kenntnisse iiber das System und im Umgang mit Quelltexten -
insbesondere mit JSON - besitzen, wenn Sie Anderungen vornehmen. Sie kénnen sich gern an
unseren Support wenden, wenn Sie Hilfe benttigen oder wenn Sie die Benutzeroberflache durch uns
anpassen lassen méchten.

So konfigurieren Sie einen Schliissel:

1. Navigieren Sie im Explorer zu System > SysConfig

2. Tragen Sie im Suchfeld eine Zeichenkette des gesuchten Schliissels ein. Sie konnen Wildcards
verwenden, z. B. "ticket-new-form*". Im Ergebnis Ihrer Suche listet die Tabelle im Contentbereich alle
gefundenen Schliissel auf.

3. Filtern Sie ggf. die Tabelle weiter.

4. Klicken Sie in der Tabelle auf den Schliissel, den Sie bearbeiten méchten. Es wird ein Formular-Dialog
geoffnet, in dem Sie den Schliissel konfigurieren kénnen.

5. Aktivieren oder deaktivieren Sie ggf. einen Schliissel, indem Sie Gilltigkeit festlegen.

6. Andern Sie den Wert des Schliissels nach Erfordernis. Wenn Sie einen JSON-Editor verwenden, achten
Sie darauf, dass vor dem Speichern alle Leerzeichen und Zeilenumbriiche entfernt sind.

7. Speichern Sie lhre Anderungen mit ,Speichern®. Der Schliissel ist nun gedndert.

19 https://json-schema.org/understanding-json-schema/reference/index.htmi
20 https://forum.kixdesk.com/
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Wichtig!

Nach Anderungen an den Konfigurationsschliisseln fiir die Benutzeroberflache muss das Frontend
neu geladen werden. Z. B. nach Einbinden eines Dynamisches Feldes. Klicken Sie dazu auf die
Schaltflache "Lade Frontend-Konfigurationen neu"

So konfigurieren Sie mehrere Schliissel gleichzeitig:

1.
2.

7.

Navigieren Sie im Explorer zu System > SysConfig.

Tragen Sie im Suchfeld eine Zeichenkette des gesuchten Schliissels ein. Sie konnen Wildcards
verwenden, z. B. "sendmail*”. Im Ergebnis Ihrer Suche listet die Tabelle im Contentbereich alle
gefundenen Schliissel auf .

("sendmail™: findet alle SysConfig-Schliissel, die fiir die Einrichtung der E-Mail-Konten relevant sind).
Filtern Sie ggf. die Tabelle weiter.

Setzen Sie ein Hakchen vor jedem Schlissel, den Sie bearbeiten mdchten. Klicken Sie auf
"Bearbeiten". Es wird ein Formular-Dialog getffnet, in dem Sie die Schliissel konfigurieren kénnen. Mit
den Navigationsschaltflachen konnen Sie zwischen den Schliisseln wechseln.
Aktivieren oder deaktivieren Sie ggf. einen Schliissel, indem Sie Giiltigkeit festlegen.

Andern Sie den Wert des Schliissels nach Erfordernis. Wenn Sie einen JSON-Editor verwenden, achten
Sie darauf, dass vor dem Speichern alle Leerzeichen und Zeilenumbriiche entfernt sind.

Speichern Sie lhre Anderungen mit ,Speichern”. Der Schliissel ist nun gedndert.

So setzen Sie einen Schliissel auf den Ausgangswert (Auslieferungszustand) zuriick:

1.
2.

Navigieren Sie im Explorer zu System > SysConfig

Tragen Sie im Suchfeld eine Zeichenkette des Schliissels ein. Sie kénnen Wildcards verwenden, z. B.
"ticket-new-form*". Im Ergebnis lhrer Suche listet die Tabelle im Contentbereich alle gefundenen
Schliissel auf.

Filtern Sie ggf. die Tabelle weiter. Gednderte Schliissel sind mit einem Hakchen in der Spalte
"Geandert" gekennzeichnet.

Klicken Sie in der Tabelle auf den Schliissel, den Sie zuriicksetzen mochten. Es wird ein Formular-
Dialog geoffnet, in dem Sie den Schliissel zuriicksetzen kdnnen.

Klicken Sie auf ,Auf Standard zuriicksetzen”. Der Standardwert wird ins Feld ,Wert" lbernommen.
Ubernehmen Sie Ihre Anderungen mit ,Speichern”. Der Schliissel ist nun wieder auf den
Auslieferungszustand zuriickgesetzt.

Tipp

Nach Anderungen an der GUI-Konfiguration (z. B. Einbinden Dynamischer Felder) kénnen Sie
funktionierende Schlissel in ein Textdokument kopieren und als lokale Sicherheitskopie speichern.
So kdnnen Sie im Bedarfsfall darauf zuriickgreifen und miissen nicht den kompletten Schliissel neu
konfigurieren.
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Der Formular-Dialog enthilt u. a. folgende Eingabefelder:

Feld (Auswahl) Beschreibung

Name Name des Schliissels (nicht anderbar)
Beschreibung Erlduterung zum Schliissel (nicht anderbar)
Glltigkeit giiltig: Der Schliissel wird angewendet

ungiiltig/temporar ungiiltig: Der Schliissel wird (temporér) nicht angewendet.

Wert Uber den JSON-String definiert sich der Schliissel. Bearbeiten Sie diesen, um
die Konfiguration eines Schliissels zu dandern. Achten Sie dabei auf eine
korrekte Syntax und Schreibweise der Attribute und entfernen Sie ggf.
Leerzeichen und Zeilenumbriiche. Zogern Sie bitte nicht, uns zu kontaktieren,
wenn Sie Hilfe bendtigen.

Standardwert Der urspriingliche Wert des Schliissels (nicht danderbar). Diesen kénnen Sie
kopieren und im Feld ,Wert“ einfligen, um den Schliissel zurlickzusetzen.

»Auf Standard Schaltflache zum Zuriicksetzen des Wertes auf den Standardwert. Speichern
Zuriicksetzen” Sie diese Anderung zusétzlich mit ,Speichern”.
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13 Systemeinstellungen

In den Systemeinstlelungen finden Sie eine Auswahl unterschiedlicher Anwendungsfalle fiir die Arbeit mit
KIX sowie Informationen zur Konfiguration der Benutzeroberflache des Agentenportals.

~

© Achtung

Die nachfolgenden Kapitel enthalten Konfigurations-Beispiele zur Erlduterung der jeweiligen
Themen. Sollten Sie diese Beispiele in lhr System lbertragen, erfolgt dies auf lhre eigene
Verantwortung. Wir ibernehmen dafiir keine Gewahr.

+ Konfiguration der Benutzeroberflache (siehe Seite 421)
+ Grundlagen der GUI-Konfiguration (siehe Seite 424)
+ Die Konfiguration von Widgets (siehe Seite 430)
+ Das Chart Widget (siehe Seite 438)
+ Das Object-information-card-widget (siehe Seite 449)
+ Das Table-widget (siehe Seite 478)
+ Die Konfiguration der Sidebar (siehe Seite 495)
+ Konfigurationsbeispiele GUI-Konfiguration (siehe Seite 506)
+ Ein Dynamisches Feld einbinden (siehe Seite 507)
+ Werte Dynamischer Felder anzeigen (siehe Seite 524)
+ Ein Object-information-card-widget konfigurieren (siehe Seite 554)
« Konfiguration Tabellen-Widget "Empfohlene FAQ" (siehe Seite 561)
+ Dem Dashboard ein Widget hinzufiigen (siehe Seite 567)
« Konfiguration von Dashboard-Tabellen (siehe Seite 579)
+ Der Sidebar ein Widget hinzufiigen (siehe Seite 583)
+ Einstellungen fiir Tickets (siehe Seite 588)
+ Asset Attribute in den Ticketdetails darstellen (siehe Seite 589)
+ Darstellung der Artikelliste andern (siehe Seite 594)
+ Generieren von Ticketnummern (siehe Seite 599)
+ Kalendereinstellungen (siehe Seite 602)
+ Konfiguration des Kanban-Boards (siehe Seite 607)
« Konfiguration PDF Druck (siehe Seite 611)
+ Einstellungen fiir Organisationen und Kontakte (siehe Seite 648)
+ Automatische Zuordnung der Organisation zu einem Kontakt (siehe Seite 649)
+ Dynamische Felder an Organisationen bereitstellen (siehe Seite 655)
+ Kontakte ohne bzw. ohne eindeutige E-Mail-Adresse erlauben (siehe Seite 672)
+ Suche von Organisationen und Kontakten steuern (siehe Seite 674)
+ Einstellungen fiir FAQ (siehe Seite 676)
+ Verknipfung von FAQ und Tickets (siehe Seite 677)
+ Objektiibergreifende Einstellungen (siehe Seite 678)
+ Anzeigewerte flir Objekte individualisieren (siehe Seite 679)
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+ CKEditor konfigurieren (siehe Seite 684)
+ URL des Browsers nutzen (siehe Seite 691)
+ Anzeige von Support-Informationen (siehe Seite 693)
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13.1 Konfiguration der Benutzeroberflache

KIX erlaubt es, die Konfiguration der Benutzeroberflache (GUI-Konfiguration) individuell zu gestalten. Es ist
somit moglich:

Eingabemasken um Dynamische Felder zu erganzen

die Werte Dynamischer Felder in Ubersichten und Widgets anzuzeigen

Spalten in Ubersichtstabellen zu entfernen und einzufiigen

die in der Sidebar enthaltenen Widgets zu entfernen bzw. eigene Widgets in die Sidebar zu integrieren
die anzuzeigenden Inhalte in Widgets zu konfigurieren

u.a.m.

Die Moglichkeit der GUI-Konfiguration ist damit ein sehr machtiges Gadget, um sich ein KIX zu aufzubauen,
was perfekt an die Anforderungen Ihrer Branche und insbesondere lhres Unternehmens angepasst ist.

T Neues Ticket

* Kontakt: ontakt =]
* Organisation:
Betroffenes Asset:
* Typ:
* Team: ed
* Kanal: h
Bearbeiter:
* Prioritat: 3 normal
* Status: = offen
Seriennnummer:
I:I Abbrechen 4 Speichern

Abb.: Ein in die Ticketerstellmaske integriertes Dynamisches Feld

o

Achtung!

Anderungen an der GUI-Konfiguration kénnen schwerwiegende Systemfehler verursachen. Sie
sollten daher tiefgreifende Kenntnisse liber das System und von JSON besitzen, wenn Sie
Anderungen an der GUI-Konfiguration vornehmen.

Wenden Sie sich bitte an unseren Support, wenn Sie Hilfe bendtigen oder wenn Sie die
Benutzeroberflache durch uns anpassen lassen méchten.

Nahezu alle Elemente in KIX (Widgets, Lanes, Charts, Tabellen, Formulare, Formularfelder usw.) konnen
angepasst werden. Die Konfiguration erfolgt im SysConfig-Schliissel des jeweiligen Elements (Meni System
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> SysConfig). Jedes Element definiert sich tiber den JSON-String in seinem Schliissel (Feld "Wert"). Im JSON-
String sind alle Eigenschaften und Parameter des Elements festgelegt. Zur besseren Bearbeitung kdnnen Sie
den String in einen externen JSON-Editor kopieren (z. B. https://www.jsonformatter.io) und nach der
Bearbeitung zuriick in den Schliissel kopieren.

Tipp: KIX Pro-Nutzer kdnnen die Benutzeroberflache komfortabel im Meni System > GUI Konfiguration >
Agentenportal anpassen.

Um bspw. im Dialog "Neues Ticket" ein Dynamisches Feld einzubinden, 6ffnen Sie den
Konfigurationsschliissel dieses Dialogs (ticket-new-form-group-data) und ergénzen den Wert um den Namen
und die Parameter des Dynamische Feldes. Nach dem Neu-Laden des Frontends steht das Dynamische Feld
in der Ticketerstellmaske zur Verfligung.

|4 # Home X O & Admin:SysConfig X = % © SysConfig Bearbeiten X »

*Name: ©  ticket-new-form-group-data

Baschrelbung: ©  FranstatablefTicket Data

* Goltigheit: ®  guitg
Wort: @ [d" ip-data”,"name" icket Data”,"fieldConfigurationids ™t i don”, -t m-ield-type,“ticke
queue”, i i hannel”, g -pri "t i "], ":null,formFields ™ [{"id":"ticket-new-form-field-
affectedasset”,"labed null."property”™: DynamicFields", “inputComponent™:null. “required false, "hint™:~ L_Tickets_TicketCreate_f ""options™:[{"eption":"FIELD_NAME", "value":"AffectedAsset "]}, "defaultvaiue™:

(rvahue™znull, valid™:true,"errarMessages™ (). fieldConfigurationids ™[ "children™:
[1."parentinstanceld ":null, countDefault”;null, "countMax™:null, count™in™null, maxlensth™ null, regEx":null, regExErrorMessage -null,"empty™false,"asStructure™false, “readonly™-false, placeholder :null, existingFieldid ™ ull,"showLabel "true, name ":null, drageabl
eFields" false,"defaulthint™ Translatablef Helptext_Tickets_TicketCreate_affectedasset”, tyne™s FormFleld”, "visibletrue, "translateLabel"true, Instanceid “nul]]."draggableFields™false, type": FormGroug™] p

frid ¢ tic ganisation”, "tic m-fleld:type’

queus’ f ], 3"znull, formFields ™[ "id™:"ticket-new-form-field-

affectedasset”,label"null,“property” " inpu ired"alse, "hint":“TranslatableSHelptext_Tickets_TicketCreate_affectedasset” "options™|["option"."FIELD_NAME" "value""Alfectedasset']] "defaultvalue™

(rvahue"znull. valid™:true, "

11, parentinstanceld:oull, “countDefault™; null,"countMan™ null,"countiin™:null,"maxiength™nul, "regEx"; null, “regExErrorMessage"null,"empty ™ false, “asStructure ™ false, readonly™: false, placehaokder :null,"existingFieldid™:null,“showlabel “true, name :null,"draggabl

eFields" false,defauitrint™: TranslatablodHelpteet_Tiekets_TieketCreata_AMectodasset’, type™t FormField”, visible ™ true, "translateLabel™strua, instaneetd “null] "drageableriels™false, type": FermGroup™] P
| x I S Auf Standard zuricksetzen | [0

Abb.: Der Wert des Schliissels "ticket-new-form-group-data" definiert den Aufbau und Inhalt der
Ticketerstellmaske

Sollten Ihnen Fehler bei der Bearbeitung des JSON-Strings unterlaufen, konnen Sie die Standardkonfiguration
des Schlissels wieder herstellen. Klicken Sie dazu auf "Auf Standard zuriicksetzen". Damit wird der im Feld
"Standardwert" enthaltene, initiale JSON-String wieder ins Feld "Wert" zuriickgeschrieben. Diese Funktion
entbindet Sie jedoch nicht von lhrer Sorgfaltspflicht bei der Konfiguration der Benutzeroberflache!

@ Tipp

Nach Anderungen an der GUI-Konfiguration kénnen Sie funktionierende Schliissel in ein
Textdokument kopieren und als lokale Sicherheitskopie speichern. So kdnnen Sie im Bedarfsfall
darauf zuriickgreifen und miissen nicht den kompletten Schliissel neu konfigurieren.

13.1.1 Personalisierung des Home-Dashboards

Uber die Schaltflache "Customize Dashboard" haben Agenten die Méglichkeit, ihr Home-Dashboard zu
personalisieren. Dabei kdnnen sie u. a. die anzuzeigenden Widgets festlegen und die Anzeige in den Tabellen
an ihren personlichen Bedarf anpassen.

Als Administrator kénnen Sie die Basis fiir diese Auswahlen schaffen. Uber die GUI-Konfiguration kénnen Sie
konfigurieren, welche Widgets mit welchen Inhalten allen Agenten zur Verfiigung stehen. Und Sie konnen die
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in den Dashboard-Tabellen anzuzeigenden Inhalte definieren. Der Agent kann dann fiir sich festlegen, welche
Widgets davon sein personliches Dashboard enthalten soll und welche Tabellenspalten er davon mit welchen
Eigenschaften benétigt.

Die im Dashboard zur Verfligung stehenden Widgets kénnen Sie im SysConfig-Schliissel "home" definieren,
indem Sie weitere Widgets ins Dashboard (siehe Seite 567) integrieren oder enthaltene Widgets entfernen. Die
in den Widgets anzuzeigenden Inhalte werden im SysConfig-Schliissel des jeweiligen Widgets definiert.

Die grundlegende Konfiguration einer Dashboard-Tabelle (siehe Seite 579) definieren Sie im Schliissel der
jeweiligen Tabelle. Dort konnen Sie bspw. weitere Tabellenspalten einfligen, nicht bendtigte Tabellenspalten
entfernen oder die anzuzeigenden Daten festlegen, indem Sie die Suche in der Tabelle modifizieren (siehe
Seite 561) .

Sie kdnnen die personlichen Widget-Einstellungen eines Nutzers wieder zuriicksetzen. Wahlen Sie dazu unter
Nutzerverwaltung > Nutzer den/die entsprechenden Nutzer aus und klicken Sie auf die Schaltflache "Reset
User Widgets". In der Detailansicht eines Nutzers kdnnen Sie die Widget-Einstellungen ebenfalls
zuriicksetzen.

Ausblonden €€

R Nutzerverwaltung: Nutzer (3) £ Never Nutzer B Cov-Export & Reset User Widg.
pE -
muster =

[ Mutzername Vormame: Nachname Self Servi.. | | Agentenl. | Telefon Mobil E-Mail Letzte nmeldung Goldigheit Erstellt

8 | agento Max Mustermann v max mustermann @ kixdesk.com gultig 18.08.2021, 11:41

agentt Lisa Mustermann v lisa.mustermann@kixdesk.com siltig 18.08.2021, 11:41

1) contacto0l Max Mustermann - +49 12345678 +49 170 111 222 333 contactd0 1@ nomail.org giltig. 18.08.2021, 11:43

Rellen/Berechtigungen

Abb.: Widgets des Nutzers zurilicksetzen
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13.1.2 Grundlagen der GUI-Konfiguration

13.1.2.1 Konfigurationshierarchie

Alle Elemente der Benutzeroberflache sind hierarchisch geordnet
- analog des "Matroschka-Prinzips". Die Hierarchie ist zwingend
einzuhalten, wenn Sie die Benutzeroberflache konfigurieren. Die
Hierarchie wird durch Verschachtelung der einzelnen SysConfig-
Schliissel erreicht. So sind die Formularfelder in den Formular-
Dialogen ("Neues Ticket", "Ticket bearbeiten" etc.) immer Kind-
Elemente von Gruppen. Gruppen sind immer Kind-Elemente von
Seiten. Seiten sind wiederum Kind-Elemente von Formularen
usw. Demnach muss ein Dynamisches Feld in die Gruppe "ticket-
[newl|edit]-form-group-data" eingebunden werden.Jede Seite
muss immer eine Gruppe besitzen, um Formularfelder
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Inhalte auf dieser Seite:
+ Konfigurationshierarchie

(siehe Seite 424)

+ Context (siehe Seite 425)

+ ConfiguredWidget (siehe
Seite 426)

+ WidgetConfiguration
(siehe Seite 427)

aufnehmen zu konnen.Parallel dazu sind die Widgets, Tabellen und Lanes im Frontend immer Kind-Elemente
eines ConfiguredWidgets. Das ConfiguredWidget wiederum ist ein Kind-Element vom Kontext (Sidebar, Lane,
Expolorer etc.)Welcher Hierarchieebene ein SysConfig-Schliissel angehort, konnen Sie der Spalte

"Metadaten" in der Ubersicht der SysConfig-Schliissel entnehmen.
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Struktur der Hierarchie:

+ Kontext
+  Widget
+ Tabellen Widget
+ Tabellen Konfiguration
+ Konfiguration der Tabellenspalten
+ Objekt Informationen Karten Widget
+ Widget Verkniipfte Objekte
+ Hilfe Widget
+ Slider Widget
+ Ticket Ubersicht Widget
+ Tab Widget
+ Asset Ubersicht Widget
+ Hauptmeni
+ Formular
+ Seite
+ Gruppe
+ Feld
+ ..Feld

Form (z. B. ,ticket-new-form”)

"o "o

["id":"ticket-new-form","name":"Translatable#fNew Ticket","pageConfigurationlds":["ticket-new-form-page"],"objectType":[...]}

Page (z. B. ,ticket-new-form-page”)

o "o

{"id":"ticket-new-form-page”, "name":"Translatable#New Ticket","groupConfigurationlds":["ticket-new-form-group-data"],[...1}

Group (z. B. ,ticket-new-form-group-data®“)

["id":"ticket-new-form-group-data"”, "name":"Translatable#Ticket Data", "fieldConfigurationlds":["ticket-new-form-field-

contact”,

ticket-new-form-field-organisation”, "ticket-new-form-field-type,, [...I}

Field (z. B. ,ticket-new-form-field-contact®)
{"id":"ticket-new-form-field-contact”,"label":"Translatable#Contact"”,"property":“ContactiD,[...]}

Field (z. B. ,ticket-new-form-field-organisation®)

" o

{"id":"ticket-new-form-field-organisation","label":"Translatable#Organisation”,"property":"OrganisationlD",[...]}

Field (z. B. ,ticket-new-form-field-type®)

]

{"id":"ticket-new-form-field-type","label":"Translatable#Organisation”,"property":“TypelD",[...]}

Abb.: Konfigurationshierarchie am Beispiel des Formulars "Neues Ticket"

13.1.2.2 Context

Dreh- und Angelpunkt fiir die Seiten in der Oberflache sind immer die Kontexte. Ein Kontext kann z. B. ein
Dashboard, eine Detailseite oder ein Dialog sein. Diesem Kontext liegt immer eine Konfiguration zugrunde.
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Bestandteil dieser Konfiguration sind verschiedene Listen mit Widgets, welche dann in der Oberflache
entsprechend angezeigt werden. Die Listen teilen sich z. B. auf in:

+ sidebars
+ explorer
+ lanes

+ content
+ others

Innerhalb dieser Listen befinden sich die jeweiligen Konfigurationen fiir die Sidebar, den Explorer, die Lanes,
das Dashboard usw. Wenn Sie also ein weiteres Widget in die Sidebar integrieren méchten, so erfolgt das im
jeweiligen Kontext (z. B. Ticketdetails) in der Liste "sidebars". Mdchten Sie eine zusatzliche Tabelle im
Ticketdashboard integrieren, so erfolgt das im Kontext "Ticket Dashboard" in der Liste "content” usw.

{

"id": "ticket-details",

"name": "Ticket Details"”,
"type": "Context”,
"contextId": "ticket-details”,

"sidebars": [[],
"explorer": [],

"lanes": [[E1],
"content™: [(C ],
"generalActions”: [[C],
"actions™: [[],
"overlays": [(C],
"others": [[E1],
"dialogs": [],
"customizable": false

13.1.2.3 ConfiguredWidget

In den Listen wird ein Object "ConfiguredWidget" erwartet. Dieses bildet den Rahmen fiir das konkrete
Widget, welches per configuration gegeben ist.

Ein Configured Widget hat folgende relevante Eigenschaften:

+ instanceld: Eindeutige Zeichenkette (kontextweit), welche zur Identifikation der konkreten Widget-
Instanz bendétigt wird

+ configurationld: Referenz-ID auf eine konkrete Widget-Konfiguration

- configuration: Wird keine Referenz verwendet, dann kann die Konfiguration direkt hier angegeben
werden.

+ permissions: Berechtigungen, die notwendig sind, damit das Widget in der Oberflache angezeigt wird
(z. B. READ auf /tickets)

- size: Anzeigegrofie des Widgets (large = groRes Widget, small = kleines Widget)
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"id": "ticket-details”,
"name": "Ticket Details”,
"type"”: "Context",
"contextId": "ticket-details",
"sidebars": [[],
"explorer": [],
"lanes™: [E],
“content™: [
{
"instanceId": "ticket-details-article-list
-widget",
"configurationId”: "ticket-details-article
-list-widget",
"configuration™: null,
"permissions™: [],
"size": "large"

}
1,

"generalActions™: [ ],
"actions": [C],
"overlays": [],
“others™: [[E]],
"dialogs™: [1,
"customizable": false

13.1.2.4 WidgetConfiguration

Diese configuration widerum erwartet eine sogenannte WidgetConfiguration. Mit dieser Konfiguration
wird das Widget in seiner konkreten Auspragung konfiguriert:

+ widgetld - Id des Widget, welches angezeigt werden soll (siehe Beispiele)
« title - der Titeltext des Widgets

+ icon - das Icon was im Header angezeigt werden soll

+ actions - Aktionen die im Widgetheader angezeigt werden sollen

* minimized - minimiert true/false

* minimizable - true/false

+ subConfigurationDefinition - Referenz auf eine Subkonfiguration

+ configuration - die konkrete Konfiguration des Widgets*

+ (contextDependent) - abhdngig vom Kontext

- (contextObjectDependent) - abhangig vom Objekt des Kontextes

+ (formDependent) - abhdngig von einem Formular

- (formDependencyProperties) - Formularwerte, von welchem das Widget abhéngig ist
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"id": "ticket-details-article-list-widget”,
"name”: "Article List Widget"”,
"type": "Widget",
"widgetId": "table-widget”,
"title": "Translatable#Article Overview",
"actions™: [],
"subConfigurationDefinition”: {
"configurationId": "ticket-details-article-list
-table-config",
"configurationType":

TableWidget”
¥

"configuration”: null,

"minimized": false,

"minimizable": true,

"Tcon™: ‘nuld;,

"contextDependent”: true,
"contextObjectDependent”: false,
"formDependent”: false,
"formDependencyProperties™: []
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Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Das Widget besitzt noch einmal eine eigene Konfiguration (subConfigurationDefinition). Darin sind die
individuellen Konfiguration en der einzelnen Widgets enthalten. So beinhaltet z. B. das Tabellen-Widget an

dieser Stelle die konkrete Tabellenkonfiguration:

+ Context (z. B. Sidebar, Lane, Explorer, etc.)
- Content (Liste der Content Widgets)
+ ConfiguredWidget (Widgethiille)

- table widget (z. B. Ticket-Tabelle, Empfohlene FAQ, etc.)
+ TableConfiguration (konkreter Widget-Inhalt)
+ Konfiguration der Tabellenspalten
+ object-information-card-widget (z. B. Widget "Kontakt Informationen’, Lane

"Ticket Informationen", Hilfe-Widget, etc.)
+ Konfiguration des Avatars und der Rows

- objekt-dialog-form-widget (z. B. Dialoge Neues Ticket, Ticket bearbeiten, etc.)

+ Formular
+ Seite
* Gruppe
* Feld
+ Feld

+ [Feld] ...
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"id": "ticket-details-article-list-table-config”,
"name": "Article Table",
"type": "Tablewidget"”,
"objectType™: "Article”,
"tableConfiguration”: {
"id": "ticket-details-article-list-table”,
"name": "Article Table",
“type": "Table",
"objectType”: "Article",
"loadingOptions": null,
"displayLimit": 18,
"tableColumns™: null,
"tableColumnConfigurations™: null,
"enableSelection”: null,
"toggle™: true,
"toggleQptions": {1},
"headerHeight": 2.25,
"rowHeight™: 1.75,
"emptyResultHint™: "Translatable#@ data sets found.”,
"fixedFirstColumn”: false,
"additionalTableObjectsHandler™: [],
"intersection™: true,
"searchId”: null
¥
"headerComponents”™: [
“"article-attachment-count”

1

showFilter”: true,
"shortTable”: false,
"predefinedTableFilters™: [],
"cache": false,
"resetFilterOnReload”: true

@ Tipp
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Eine technische Beschreibung zur Konfiguration des KIX-Frontends finden Sie auch unter: https://

github.com/kix-service-software/kix-frontend/tree/master/doc.

Die HTML-Ansicht dieser Beschreibung kdnnen Sie sich unter https://github.com/kix-service-
software/kix-frontend/blob/master/doc/doc.tar.gz herunterladen (Klick auf Download-Button).
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13.1.2.5 Die Konfiguration von Widgets

Ein Widget besteht aus dem Widget selbst (' ) und dem darin
anzuzeigenden Inhalt ("2 ). Beide besitzen einen eigenen
Konfigurationsblock ( "configuration":{...} ). Der
Konfigurationsblock des Widgets beinhaltet den
Konfigurationsblock des Widget-Inhalts.

Inhalte auf dieser Seite:

+ Arten von Widgets (siehe
Seite 430)

+ Grundkonfiguration eines
Widgets (siehe Seite 431)

+ Der Widget-
4% Kontakt Informationen 8 Inhalt (siehe
Fritz Frohlich 2 Seite 432)
';—;;' Active Connect Data Center * Allgemeine Widget-

Attribute (siehe Seite 433)
« Implementierungsarten
von Widgets (siehe

C’” +49 375 987 654 321

= fritz.froehlich@acdc.de

Seite 435)

) Ticket is older than 5h. * Fest

implementiert
282 Go to Contact

(siehe Seite 435)
B Create a new Asset . FIexibeI

s L\
. . . . implementiert
Abb.: Widget und Widget-Inhalt am Beispiel des objekt- P
(siehe Seite 436)

information-card-widgets "Kontakt Informationen”
Im Konfigurationsblock des Widgets sind u. a. definiert:

+ die Eigenschaften und das Verhalten des Widgets
+ Widget-Titel und Widget-Typ
+ Konfiguration des Widget-Inhalts.

Im Konfigurationsblock des Widget-Inhalts sind u. a. definiert

+ die im Widget anzuzeigenden Inhalte (Platzhalter, Tabellendefinitionen, Dynamische Felder etc.)
+ Bedingungen fiir die Anzeige der Inhalte

+ Verlinkungen und Routing-Informationen

* u.a.m.

Arten von Widgets

Die am haufigsten in der GUI-Konfiguration verwendeten Widgets sind object-information-card-widget
und table-widget.
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Object-information-card-widget

1 Kontaktinformationen -

William Anderson

Q 4} Active Connect Data Center

? +4912345678

= contact037@nomail.org

T Offene Tickets des Kontaktes

T oOffene Tickets der Organisation

Das object-information-card-widget ist ein Karten-Widget mit Objektinformationen, die zeilen- und
spaltenweise angezeigt werden. Die im Widget konfigurierten Objektinformationen kénnen unterschiedlichen
Typs sein (formatierter Text, Icon, Verlinkungen, Dynamische Felder). Object-information-card-widgets sind
beispielsweise das Widget "Kontakt Informationen" oder die Ticket-Informationen in den Ticketdetails (als
Teil der Lane). Konfigurationshinweise zu diesem Widget finden Sie unter "Das Object-information-card-
widget (siehe Seite 449) ".

Table-widget

Titel Typ

[TD-T-001] Testing neuer Artikel und E-Mail-Versand T
[TD-T-002] Wasserdurchlaufzihler meldet Fehler 0... T
[TD-T-003] Ticket mit vielen Anhangen T
[TD-T-004] 1. Ticket zum Tests von Objekt-verknapf... T
[TD-T-005] 2. Ticket zum Tests von Objekt-Verkniipf... T
[TD-T-004] 3. Ticket zum Tests von Objekt-Verkniipf .. T
[TD-T-008] Ungelesene Artikel T
[TD-T-042] Zielticket fir Ticket-Merge T
[TD-T-043] Testing-Ticket mit SLA T

Das table-widget ist ein Tabellen-Widget fiir die Anzeige individueller Objekt-Tabellen. Die in der Tabelle
angezeigten Inhalte kdnnen dynamisch gestaltet werden. Table-Widgets sind beispielsweise die Ticket- und
Artikelbersicht im Home Dashboard oder die Widgets "Empfohlene FAQ", "Tickets zu Assets" und "Tickets
zu Kontakt". Konfigurationshinweise zu diesem Widget finden Sie unter "Das Table-widget (siehe Seite 478) " .

Grundkonfiguration eines Widgets

Das nachfolgende Codebeispiel zeigt die Grundstruktur in einem einfachen objekt-information-card-widget.

//legt eine Instanz des Widgets an
"instanceId": "name-der-widget-instanz"
//Widgetkonfiguration
"configuration":{

"id": "did-des-widgets",

"name": '"name des Widgets",
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"type": "Widget | TableWidget",
"widgetId": "table-widget | object-information-card-widget",
"title": "Translatable#lbersetzbarer Widget-Titel",
"actions": [],
"subConfigurationDefinition": null,
//Konfiguration des Widget-Inhalts
"configuration": {
//Konfiguration des Avatars
"avatar": {string | ObjectIcon},
//Definiert, welche Inhalte pro Zeile angezeigt werden
"rows": [
{... s. Widget-Inhalt...}
1,
}
//Eigenschaften/Verhalten des Widgets
"minimized": false,
"minimizable": false,
//Icon 1in der Titelzeile
"jcon": "kix-icon-man-house",
"contextDependent": false

1,
"permissions": [],
"size": "large"

I

Der Widget-Inhalt

Die Inhalte der Widgets basieren auf den Werten von Suchergebnissen. Daher kénnen Sie die anzuzeigenden
Inhalte frei konfigurieren.

In object-information-card-Widgets konnen in Abhangigkeit von den Objekt-Attributen nahezu alle
Informationsarten angezeigt werden (unabh&ngig vom Objekttyp). Ein Beispiel finden Sie im Kapitel Ein
Object-information-card-widget konfigurieren (siehe Seite 554) . (siehe Seite 554)

+ Werte Dynamischer Felder

- externe Verlinkungen (URL, E-Mail, Telefon, Web-CRM)

- interne Verlinkungen und Schnellklicks (Tickets, Kontakte etc.)
- Bilddateien (Icons, Avatare)

+ Platzhalter

+ dynamische und statische Parameter

+ bedingte Inhalte

© u.a.m.

Die Anzeige in Tabellen-Widgets kann so konfiguriert werden, dass sich der Tabelleninhalt dynamisch andert.
Dazu kénnen Sie in der Konfiguration die Suchmechanismen steuern und Filter verwenden. Ein Beispiel
finden Sie im Kapitel Konfiguration Sidebar Widget "Empfohlene FAQ" (siehe Seite 561) .
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Vereinfachte Grundstruktur des Widget-Inhalts in einem object-information-card-Widget

"avatar": {string | ObjectIcon},

"rows": [

{//Inhalt einer Zeile
"margin": true | false,
"values": [

{

}
]
}

"icon": string | ObjectIcon,
"text": string,
"linkSrc": string,

"routingConfiguration": RoutingConfiguration |
DialogRoutingConfiguration,

"routingObjectId": string

{//optionaler Inhalt weiterer Zeilen
"margin": true | false,
"values": [...]

Allgemeine Widget-Attribute

Attribut

id

name

type

widgetID

title

Beschreibung

Eindeutige ID des Objekts im KIX

Name des Objekts bzw. Widgets

Typ des Objekts bzw. Widgets

Art des Widgets

Widget-Titel im Widget-Header; KIX
Platzhalter sind mdglich

Erstellt am: 26.02.2024

zum Beispiel

Context | Widget | TabWidget
| HelpWidget

object-information-card-
widget | table-widget

"Kontakt Informationen”
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Attribut

actions

subConfigurationDefinition

configuration

minimized

minimable

icon

contextDependent

contextObjectDependent

formDependent

Beschreibung

Ticketaktionen, die initial verfiigbar sein
sollen (optional)

optionale Subkonfiguration

Widget-Inhalts

Gibt an, ob das Widget minimiert
(zusammengeklappt) angezeigt wird.

Gibt an, ob das Widget minimiert werden
kann. Wenn true, dann enthalt es kleine
Pfeilschaltflachen zum
Zusammenklappen

optionale Konfiguration des Icons,
welches neben dem Widget-Titel
angezeigt wird

Steuert die Abhangigkeit vom Kontext

Steuert die Abhangigkeit vom Objekt des
Kontextes

Damit kann bspw. in Tabellen-Widgets
gesteuert werden, dass das Laden der
Tabelleninhalte nicht durch die Tabelle
sondern durch den Kontext erfolgt.

Steuert die Abhangigkeit vom Formular
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zum Beispiel

"Bearbeiten”, "Duplizieren”,
"neuer Artikel", "CSV-Export"
usw.

*+ Integration weiterer
Widgets

+ Konfiguration Widget-
Inhalt (Avatar/Zeilen
bzw.
Tabellenkonfiguration)

true | false

true | false

+ "kix-icon-man-house" |
"fas fa-phone-volume"

+ Konfigurationsblock
eines Objectlcons

true | false

true | false

true | false

Seite 434



Attribut

formDependencyPropertys

Beschreibung

abhangig ist

Implementierungsarten von Widgets

Widgets kdnnen auf 2 Arten in die Sidebar implementiert werden:

Fest implementiert

Formularwerte, von denen das Widget
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zum Beispiel

"DynamicFields.myDynamicFi
eldName"

Diese Widgets sind fest in die Sidebar implementiert. Sie besitzen keine zentrale Konfiguration. lhre
Konfiguration ist direkt im Widget angegeben und kann daher in jeder Instanz variieren. Soll ein generelles
Verhalten des Widgets geédndert werden, so muss es in allen Instanzen gedndert werden. Dadurch ist es aber
bspw. auch maoglich, in jedem Hilfe-Widget einen anderen Hilfetext anzugeben. Fest implementierte Widgets
konnen jedoch

Fest in die Sidebar implementierte Widgets sind bspw.:

+ Notizen (Home Dashboard)
+ Zeitbuchung (KIX Pro)

Uber die Konfiguration des Kontextes ein- oder ausgeblendet werden.

Durch Kopieren und wieder Einfligen ihrer Instanz auch in andere Sidebars fest implementiert
werden.
Beispielsweise, um das Widget "Notizen" zusatzlich in den Ticketdetails anzuzeigen.

Instanz eines fest implementierten Widgets (hier: Widget "Zeitbuchung" in KIX Pro)

{

"instanceId":

"ticket-details-simple-time-accounting-widget",

"configurationId": "ticket-details-simple-time-accounting-widget",
"configuration": {

"id": "ticket-details-simple-time-accounting-widget",

"name": "Simple Time Accounting",
"type": "Widget",

"widgetId": "ticket-simple-time-accounting-widget",

"title": "Translatable#Simple Time Accounting",
"actions": [],

"subConfigurationDefinition": null,
"configuration": null,

"minimized": false,

"minimizable": true,

"icon": "kix-icon-time",

"contextDependent": false,
"contextObjectDependent": false,
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"formDependent": false,
"formDependencyProperties": []

1,
"permissions": [],
"size": "large"

I

Flexibel implementiert

Flexibel implementierte Widgets besitzen eine zentrale Konfiguration in einem eigenen
Konfigurationsschliissel. Sie werden durch Referenz auf ihren Konfigurationsschliissel implementiert.
Dadurch kdnnen sie nicht nur in der Sidebar, sondern in nahezu allen Oberflachen flexibel eingebunden
werden.

Da diese Widgets eine zentrale Konfiguration besitzen, werden Anderungen an der Konfiguration fiir alle
Instanzen dieses Widgets libernommen - unabhangig vom Kontext , indem das Widget eingebunden ist. Sie
besitzen demnach eine gréRere Konfigurationsvielfalt als fest implementierte Widgets.

Die im Widget anzuzeigenden Inhalte kénnen durch Verwendung von Platzhaltern, Filtern und Bedingungen
dynamisch gestaltet werden. Da die Inhalte auf Suchergebnissen basieren und lediglich die Ergebniswerte
angezeigt werden, konnen nahezu alle Informationsarten - unabhéngig vom Objekttyp - integriert werden. Es
ist damit bspw. moglich:

+ ein zusatzliches Widget fiir die Anzeige von SLA-Informationen in die Sidebar zu integrieren

+ ein Foto (Avatar) der Kontaktperson oder des Kunden anzuzeigen, sofern ein Bild zum Kontakt/zum
Kunden hinterlegt ist)

+ die Kontaktadresse fiir die Anzeige in Online-Kartendiensten zu verlinken,

+ die Werte Dynamischer Felder - unabhéngig vom Objekttyp - anzuzeigen

« auf externe URLs zu verlinken (z. B. zu externen Webseiten, zu Inhalten in einem Web-CMS),

+ E-Mail-Adresse und Telefonnummer zu verlinken, um sie in einem externen Programm zu 6ffnen,

« Schnellklicks auf interne Verlinkungen zu setzen (z. B. neues Asset anlegen, zum Kontakt wechseln,
etc.)

+ zusétzliche Informationen anzuzeigen, wie die Anzahl zugeordneter Assets oder offener Tickets,

+ KIX-Platzhalter zu verwenden, um Inhalte dynamisch anzuzeigen,

+ bedingte Inhalte anzuzeigen, d. h. die Inhalte nur dann anzuzeigen, wenn bestimmte Eigenschaften
am Kontakt- oder Kunden vorhanden sind,

* u.v.a.m

Flexible Widgets sind bspw.:

+ Kontakt Informationen

+ Tickets zu Assets

+ Empfohlene FAQ

+ Tickets zu Kontakt

+ Offene Kind-Tickets (KIX Pro)
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Beispiel flexibel implementierter Widgets in die Sidebar der Ticketdetails

{

1,

//Sidebar 1in den Ticketdetails
"sidebars": [

{

X

//Instanz des Widgets Kontakt Informationen

"instanceld": "ticket-details-contact-card-widget",
"configurationId": "ticket-details-contact-card-widget",
"permissions": [],

"size": "large"

//Instanz des Widgets Empfohlene FAQ

"instanceId": "ticket-details-suggested-faq-widget",
"configurationId": "ticket-details-suggested-faq-widget",
"permissions": [],

"size": "large"

//Instanz des Widgets Tickets zu Assets

"instanceld": "ticket-details-affected-asset-tickets",
"configurationId": "ticket-details-affected-asset-tickets",
"permissions": [],

"size": "large"

//Instanz des Widgets Tickets zu Kontakt

"instanceId": "ticket-details-contact-tickets",
"configurationId": "ticket-details-contact-tickets",
"permissions": [],
"size": "large"
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Das Chart Widget
Konfigurationsschliissel home

Chart Widgets konnen
Statistiken grafisch
darstellen. Die Darstellung
kann als Balken-, Torten-
oder Liniendiagramm
erfolgen.

Inhalte auf dieser Seite:

+ Struktur des Chart Widgets (siehe Seite 439)

+ Konfigurationsparameter des Chart Widgets (siehe Seite 441)

+ Parameter der Chart Konfiguration (siehe Seite 442)

+ Widget Konfiguration in KIX Pro (siehe Seite 444)

Als Datenbasis fir das + Einen eigenen Bericht im Chart Widget anzeigen (siehe Seite 445)
Chart Widget dient eine

Berichtsdefinition. Deren

zuletzt erstellter Bericht

wird als Statistik angezeigt. Voraussetzung dafir ist, dass in der Berichtsdefinition als Ausgabeformat CSV
festgelegt ist. In KIX Pro ist auch JSON méglich. Andere Ausgabeformate kdnnen vom Chart Widget nicht
verarbeitet werden.

Das periodische Erstellen der Berichte und damit die Aktualisierung der Statistiken erfolgt durch den initialen
Job "Periodic Reports (siehe Seite 194) ". Auf diese Weise werden auch die Charts im Home Dashboard
erzeugt.

n Number of open tickets by priority o Number of open tickets by state - Number of tickets created within the last 7 days T

60 150

F ; 50
— -
5 very 1oV

ary Mg normel
1 very 3 new open 2022-05-09

Abb.: Die initialen Chart Widgets im Home Dashboard

Die Statistik wird nicht angezeigt, wenn der Bericht nicht ausgewertet werden kann.

Number of open tickets by priority a

No report available

Griinde dafiir konnen sein:

+ Es existiert kein Bericht zur gewahlten Berichtsdefinition
+ Die Berechtigungen fiir den Bericht fehlen
+ Die Berichtsdaten konnten nicht ausgewertet werden
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+ Der Bericht liegt nicht im CSV-Format (oder JSON) vor.

Struktur des Chart Widgets

Die initialen Chart Widgets sind in die Konfiguration des Home Dashboards eingebettet (SysConfig-Schliissel
"Home"). Sie befinden sich innerhalb des Konfigurationsblocks " content: [...] " Jedes Chart Widget
besteht aus einem Widget-Rahmen und der Widget-Konfiguration, welche wiederum die Konfiguration des

Chart Widgets nebst Angaben zur Datenbasis (Berichtsdefinition) und zur Formatierung des Charts (CSV
Mapping) beinhaltet.
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bt rloncl e ) e

"lanes": [1,
"content": [

"instanceId": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”, W!dge’t Rahmeﬂ
"configurationId": null,

"configuration™: {
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities", W|dgeT Konﬂgura‘tign
"name": "Priority Chart Widget",

"type": "Widget",

"widgetId": "report-chart-widget",

"title": "Translatable#Number of cpen tickets by priority”,

"actions": [1],

"subConfigurationDefinition": null,

["configuration”: { 3 1
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart”, Chart W|dQE1
"name™: "Translatable#Priority Chart",

"configuration™: {
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-config",
"name": "Translatable#Priority Chart",
"type": "Chart”,
“chartConfiguration™: {
"type": "bar",
"options": {
"legend": {
"display™: false

}

"scales": {
"yhxes": [

"ticks": {
"beginAtZero": true,
"maxTicksLimit": 6

b

"reportDefinitionId": 4,

" FU. ey

"formatConfiguration™: { s
"datasetProperties": [ CSV Ma pping

"name"

}J‘

"labelProperty": "name",

"valueProperties": [
"count"

3J

"textSeparator": "\"",

"valueSeparator": ","

}J‘
““UseReportiitle™: true,
"type": "ChartWidget"
}J z

"minimized": false,
"minimizable": true,

"icon": null,
"contextDependent": false,
"contextObjectDependent”: false,
"formDependent": false,
"formDependencyProperties": []

I
"permissions": [(CJ],
"size": "small"

Abb.: Konfiguration des Chart Widgets "Anzahl offener Tickets nach Prioritdten” im Konfigurationsschliissel
des Home Dashboards
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Konfigurationsparameter des Chart Widgets

Die Konfiguration des Chart Widgets benétigt folgende Parameter:

“content": [
{
"instanceld": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”,
"configurationId": null,
"configuration": {
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”,
iority Chart Widget",

"widgetId": "report-chart-widget”,

“title": “Translatable#Number of open tickets by priority",
“actions": [],

"subConfigurationDefinition™: null,

"configuration": {

"name": "Translatable#Priority Chart”,
“configuration": {0},
“reportDefinitionId": 4,
"reportOutputFormat™: "Csv",
"formatConfiguration": {
“datasetProperties™: [

“name™

“labelProperty": “name”,

"valueProperties": [
"count"

1,

"textSeparator™”: "\"",

"valueSeparator": ","

}

3
seReportTitle": true,
"type": "ChartWidget"

)
“minimized”: false,
"minimizable": true,
"icon": null,
"contextDependent": false,
"contextObjectDependent”: false,
"formDependent": false,
“formDependencyProperties™: []

kS

“id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart"”,

Abb.: Konfigurationsparameter im Chart Widget

Parameter Beschreibung

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

reportDefinitionld Die ID der Berichtsdefinition (Datenbasis des Charts)

+ KIX Start: Sie konnen die ID dandern, um auf einen eigenen Bericht zu
verweisen. Geben Sie die ID der entsprechenden Berichtsdefinition

an.

+ KIX Pro: Das Andern der ID ist nicht erforderlich, um auf einen
anderen Bericht zu verweisen. Alle vom Chart Widget lesbaren
Berichte kdonnen in der Personalisierung des Dashboards ausgewahlt

werden.

reportOutputFormat Das Ausgabeformat des zu verwendenden Berichts gemal

Berichtsdefinition.
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Parameter Beschreibung

useReportTitle Verwendung des Namens der Berichtsdefinition als Widget-Titel, sonst
Titel aus Widget-Konfiguration

formatConfiguration Spezifische Konfiguration fiir das Ausgabeformat
Die Angaben erfordern detaillierte Kenntnisse der Berichtsdefinition (z. B.
Ergebnis des Berichts, welche Daten in welcher Form enthalten sind)

Nachfolgend fiir CSV:

datasetProperties Bezeichnung der Spalten im
CSV, die im Chart als Dataset
angezeigt werden sollen

labelProperty Bezeichnung der Spalte im
CSV, die die Beschriftung der
Y-Achse beinhaltet

valueProperties Bezeichnung der Spalten, die
die Werte der Datasets
beinhalten

textSeparator Separator, welcher fir
Zeichenketten im CSV
verwendet wird

valueSeparator Separator fiir Werte im CSV

Info: Die Parameter (Attribute) der Widget-Konfiguration finden Sie unter: Die Konfiguration von Widgets (siehe
Seite 430)

Parameter der Chart Konfiguration

Die Chart-Konfiguration definiert die Darstellung des Charts. Nachfolgend aufgefiihrt sind die initial
verwendeten Konfigurationsparameter. Weitere Parameter finden Sie auf Chart.js: https://www.chartjs.org/
docs/latest/configuration/.
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“configuration“: {

"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”,
"name": "Priority Chart Widget",
"type": “"Widget",

"widgetId": "report-chart-.
"title": "Translatable#Num
"actions": [],
"subConfigurationDefinition": null,
"configuration”: {

idget”,

r of open tickets by priority",

"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart”,
“"name": “"Translatable#Priority Chart",
"configuration": {

"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-config",

"name": "Translatable#Priority Chart”,
"type": “Chart",
"chartConfiguration”: {
"type": "bar",
"options™: {
"legend": {
"display™: false

s
"scales™: {

"yAxes": [

“ticks": {
“beginAtZero”: true,
"maxTicksLimit™: &

}

}
]

1
3
“reportDefinitionId": 4,
"reportOutputFormat”: "CSv",
“formatConfiguration": {
“datasetProperties”: [
“name"

Abb.: Parameter der Chart Konfiguration

Parameter Beschreibung

type Festlegung des Diagrammtyps

+ bar: Balkendiagramm

+ pie: Tortendiagramm

+ line: Liniendiagramm

+ bubble: Blasendiagramm
+ polar: Polardiagramm

+ radar: Radardiagramm

KIX 18 Administration — KIX Start
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options Enthalt Optionen zur Anzeige der Legende im Widget und zur Skalierung der X/Y-Achsen.

Weitere Parameter sind moglich.

legend Festlegung, ob die Legende im Chart angezeigt werden soll (display: true | false)

scales  Angaben zur Skalierung der X- und Y-Achse

Erstellt am: 26.02.2024

Seite 443



KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
4 Konfiguration der Benutzeroberflache

@ Info

Die in den Charts verwendeten Farben basieren auf dem Zufallsprinzip und kénnen aktuell nicht
angepasst werden.

Widget Konfiguration in KIX Pro

Die Anzeige und Darstellung der Chart Widgets kann jeder Agent fiir sich selbst iber die Personalisierung
des Home Dashboards festlegen. Nach Klick auf "Erweitert" stehen sowohl die Konfigurationsparameter fiir
das Widget als auch die fiir das Chart zur Verfligung.

Allgemeine Informationen zur Personalisierung des Home Dashboards finden Sie im KIX Start
Anwenderhandbuch im Kapitel Home Dashboard > Home Dashboard personalisieren.

TETETT T
"content”: [
{

"instanceld": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”, Suchvorlagen Ver|
“configurationId”: null, -
"configuration": { |+‘ Widget hinzufiigen ]
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”, A ——
"name”: "Priority Chart widget”,
"type" lidget",
"widgetId": "report-chart-widget",
"title": "Translatable#number of open tickets by priority", Number of open tickets by priorit ¥, Standard x

"actions": [],
"subConfigurationDefinition”: null,

“configuration”: { Widget-Konfiguration

id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart"”,
"name": "Translatable#Priority Chart”, Option Wert
“configuration": {C3},
"reportDefinitionid”: 4, Aktionen
"reportoutputFormat”: “"csv", "
"formatConfiguration™: {2}, Kleines Wid...
TS
5
"minimized”: false, Mnlmiert o
"minimizable": true,
"icon™: null,
"contextDependent”: false, Chart Widget
“contextObjectDependent™: false, -
“formDependent": false, ”
"formDependencyProperties”: [] Option Wert
Reportdefin... Number of open tickets by priority

3
"permissions”: [CD],
"size™: “small"

3
Abb.: Konfigurationsparameter des Widgets mit Auswahl der Berichtsdefinition als Datenbasis fiir das Chart

Use Report ...
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subContigurationberinition : null,

"configuration”: { Chart Widget
"id": “"home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart”, -
"name": “Translatable#Priority Chart", -
"configuration": { Option Wert
“id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-config", . = .
. w, = 1 : - rtdefin... Number of tickets by it
“name": "Translatable#Priority Chart™, Regontds hlestattaati st Ly sy

"type": "Chart”,

“chartConfiguration”: { Use Report ...

"type": “"bar”, CSV Mapping
"options": {
"legend": { .
"display”: false Option Wert
3
"scales”: {TT) Dataset Pro...  name
} } Label Prope...  name
s
“reportDefinitionId”: 4, Value Prop... count
“reportOutputFormat” &
“formatConfiguration": Text Separa...
"datasetProperties™: [
1 22n Value Separ...
"labelProperty”: "name”, = -
“valueProperties™: [ Chart Configuration
"count™
o Option Wert
“textSeparator™: "\"",
“valueSeparator”: "," Chart Type B
s
“useReportTitle”: true, Legende
"type": "ChartWidget"
1 Stacked Data [

"minimized”: false,
"minimizable”: true,

Abb.: Die Konfiguration der Darstellung des Charts

Einen eigenen Bericht im Chart Widget anzeigen

Sie kdnnen eigene Berichte erstellen und als Statistik in einem Chart Widget bereitstellen. Konfigurieren Sie
dazu eine Berichtsdefinition (siehe Seite 731) mit Ausgabeformat CSV.

+ Soll der Bericht in regelmaRigen Zeitabstdnden automatisch erstellt und aktualisiert werden,
aktivieren Sie in der Berichtsdefinition die Checkbox "Periodische Erstellung".
Initial erfolgt die Erstellung periodischer Berichte durch den Job "Periodic Reports”. Alternativ kdnnen
Sie einen eigenen Job dafiir anlegen.
Ist die Checkbox nicht aktiviert, muss der Bericht manuell oder durch einen anderen event- oder
zeitbasierten Job erzeugt und aktualisiert werden.

+ Geben Sie in der Berichtsdefinition unter "Max. Reports” an, wie viele Berichte vorgehalten werden
sollen. Dadurch werden (iberzahlige, altere Berichte automatisch geloscht.

Welcher Bericht in welchem Chart Widget angezeigt wird und wie die grafische Darstellung erfolgt, ist in der
Konfiguration des jeweiligen Widgets definiert.

+ KIX Start: Die Personalisierung des Home Dashboards in KIX Start Iasst keine Auswahl der
anzuzeigenden Berichte zu. Fir die Anzeige eigener Berichte muss daher die Konfiguration eines der
bestehenden Chart Widgets manuell gedndert werden:

1. Navigieren Sie zu KIX > System > SysConfig und 6ffnen Sie den Konfigurationsschlissel
"Home".
Zur leichteren Bearbeitung kdnnen Sie den Inhalt des Feldes "Wert" in einen externen JSON-
Editor kopieren.
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2. Navigieren Sie im Konfigurationsblock " content: [...] "zum Konfigurationsblock eines

der 3

Chart Widgets
Offene Tickets nach Priorit-t: "instanceld”: "home-dashboard-ticket-chart-
widget-priorities" [...]
Offene Tickets nach Status: "instanceld": "home-dashboard-ticket-chart-
widget-states" [...]
Erstellte Tickets innerhalb der letzten 7 Tage: "instancelId": "home-dashboard-

ticket-chart-widget-new" [...]

3. Andern Sie innerhalb der Chart Widget-Konfiguration die ID (Nummer) der Berichtsdefinition.
Geben Sie dazu am Parameter "reportDefinitionID" die ID der Berichtsdefinition an,

deren Daten im Chart angezeigt werden sollen. Damit @ndern Sie den Verweis auf die
Datenbasis des Charts.

Tane

{

"content™: [

= L1

"instanceId": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”,
"configurationId": null,
"configuration": {
"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities”,
"name”™: "Priority Chart Widget",
"type": "Widget",
"widgetId": "report-chart-widget™,
"title": "Translatable#fNumber of open tickets by priority”,
“"actions": [],
"subConfigurationDefinition™: null,
“configuration”: {
“id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart™,
"name": "Translatable#Priority Chart",
"configuration": {3},
“reportDefinitionId": 4,
"reportOutputFormat": "CSV",
“formatConfiguration”: {

o

Achtung

Durch Angabe der ID im Parameter " reportDefinitionID " wird global auf eine
Berichtsdefinition verwiesen, ohne Priifung von Berechtigungen. Die Verantwortung
flr die Bereitstellung an berechtigte Personengruppen obliegt dem Administrator
bzw. dem Report Manager!

Weitere wichtige Infos zu Rollen und Berechtigungen von Berichten finden Sie
unter: Berichtswesen (siehe Seite 723)

Die ID einer Berichtsdefinition kénnen Sie der Statuszeile im FuBbereich lhres Browserfensters
entnehmen. Fiihren Sie dazu den Mauszeiger liber eine Reportdefinition.
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@ Ubersicht Berichtsdefinitionen (9)

[] Name « Datenquelle Kommentar

[]  Number of open tickets by priority GenericSQL Lists open tickets by

O | Number e ts by stat GenericSQL Lists open tickets by

[] Number of open ti:I Number of open tickets by state FSQL Lists open tickets by

[] Number of open tickets in teams by pri...  GenericSQL Lists open tickets in
n [l Number of tickets closed within the last... GenericSQL Lists closed tickets

[] Number of tickets created withinthe la...  GenericSQL Lists tickets created
k . Jundefined/5 KIX 18 (Build: 3962-0.1601-0) | Angemeldet:

4. Optional kdnnen Sie im Parameter " chartConfiguration:{...} "die Darstellung des
Charts andern. Die Konfigurationsparameter finden Sie auf dieser Seite im

Abschnitt: Parameter der Chart Konfiguration (siehe Seite 442)
"configuration": {

"id": "home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-chart”,
"name"”: "Translatable#Priority Chart”,
"configuration™: {
"id": “"home-dashboard-ticket-chart-widget-priorities-conftig”,
"name”: "Translatable#Priority Chart”,

"tvpe”: "Chart”.
"chartConfiguration™: {
"type”: "bar”,
"options": {
"legend": {
"display": false
}}
"scales": {
“yAxes": [
{
"ticks": {
"beginAtZero™: true,
"maxTicksLimit": 6

——

5. Optional kdnnen Sie das CSV Mapping im Abschnitt "formatConfiguration:{...}" anpassen. Die
Konfigurationsparameter fiir Berichte im CSV-Format finden Sie im
Abschnitt Konfigurationsparameter des Chart Widgets (siehe Seite 441) .

6. Minimieren Sie den Quellcode im JSON-Editor und kopieren Sie ihn zurilick ins Feld "Wert" des
Konfigurationsschliissels.

7. Speichern Sie lhre Anderungen und klicken Sie in der Ubersicht der Konfigurationsschliissel
auf "Lade Frontendkonfiguration neu", um die Ansicht im Home Dashboard zu aktualisieren.
Danach kann das Chart Widget den Bericht als Statistik darstellen.

« KIX Pro: Uber die Personalisierung des Home Dashboards kénnen Agenten die initialen Chart Widgets

individuell anpassen. Jeder Agent kann fiir sich festlegen, welchen Bericht er als Statistik angezeigt
bekommen moéchte und wie die Darstellung erfolgen soll. Somit miissen Sie lediglich eine oder
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mehrere Berichtsdefinition(en) (siehe Seite 723) mit Ausgabeformat CSV oder JSON und mdglichst
periodischer Erstellung anlegen, damit Agenten den Bericht als Statistik im Home Dashboard
auswahlen kénnen.
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Das Object-information-card-widget

Object-information-card-widgets
zeigen unterschiedliche
Objektinformationen zeilen- und
spaltenweise an, unabhangig von
der Informationsart. So zum
Beispiel:

+ statische Texte

+ Texte mit Platzhaltern

+ Avatare und Icons

+ individuelle Ul
Komponenten (z. B. fiir die
Darstellung von
Dynamischen Feldern)

+ systeminterne und externe
Hyperlinks

Zudem konnen

KIX 18 Administration — KIX Start
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Inhalte auf dieser Seite:

+ Grundstruktur des Widgets (siehe Seite 450)
» Der Avatar (siehe Seite 452)
* Rows (siehe Seite 453)
* Icon (siehe Seite 458)
+ Interne Verlinkungen (siehe Seite 459)
+ Externe Verlinkungen (siehe Seite 460)
+ Attribute object-information-card-widget (siehe Seite 462)
+ Konfigurationsbeispiele (siehe Seite 474)
+ Konfigurationsbeispiele fiir "value" (siehe Seite 474)

+ Bedingungen angegeben werden, welche zutreffen miissen, damit eine Information angezeigt wird.
+ individuelle CSS-Style-Angaben fiir Icons und Texte angegeben werden.

Object-information-card-widgets sind beispielsweise das Widget "Kontakt Informationen" oder die Ticket-
Informationen in den Ticketdetails (als Teil der Lane).

Die Widgets konnen in allen Kontexten eingesetzt werden, die Grenzen liegen hier bei der

Platzhalterunterstiitzung.

Die Icons im Widget unterstiitzen auch Platzhalter, sodass diese dynamisch verwendet werden kdnnen.

Ein Konfigurationsbeispiel finden Sie unter: Ein Object-information-card-widget konfigurieren (siehe Seite 554)

| %
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% Kontaktinformationen A
Fritz Frihlich
I‘: l #% Active Connect Data Center

San

L

() +49 987 654320
i ffroehlichi@acdc-gmbh.de

(#® Hauptstrale 100
01234 Berlin

Deutschland

T Offene Tickets des Kontaktes

T Offene Tickets der Organisation

Abb.: Das Widget "Kontakt Informationen” als Beispiel fiir ein objekt-information-card-widget.

(@ Hinweise fiir die Anzeige der Inhalte im Widget:

+ Liegen die mit der Konfiguration angeforderten Informationen zur Laufzeit nicht vor, werden
diese Informationen nicht angezeigt.

+ Ist der Kontakt eines Tickets nicht bekannt, werden die Links "Neue Organisation" und "Neuer
Kontakt" angezeigt.

+ Ist der Kontakt eines Tickets bekannt, werden die Links "Organisation 6ffnen" und "Kontakt
offnen" angezeigt.

Grundstruktur des Widgets

Jedes Widget hat eine eigene individuelle Konfiguration. Diese Konfiguration kann spezifische Einstellungen
(Unterkonfigurationen) fiir den Inhalt mitbringen.

u g&% Erstellt am: 26.02.2024 Seite 450



A_-‘sc

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Die Konfiguration eines object-information-card-widgets ist wie folgt aufgebaut:

"avatar": {string | ObjectIcon},
"rows": [
{ //Inhalt einer Zeile
"separator": true | false,
"values": [
{
"icon": string | ObjectIcon,
"text": string,
"linkSrc": string,

"routingConfiguration": RoutingConfiguration

DialogRoutingConfiguration,
"routingObjectId": string
}
]
}

{ //optionaler Inhalt weiterer Zeilen
"separator": true | false,
"values": [...]

"id": "ticket-details-contact-card-widget"”,
"name”: "Contact Info Widget”,
"type": "Widget",
"widgetIid": "object-information-card-widget”,
"title": "Translatable#Contact Information”,
“actions™: T[],
"subConfigurationDefinition": null,
"configuration”: {

"avatar": {1},

"rows™: [(C]
3>
"minimized": false,
"minimizable": true,
"icon": "kix-icon-man-house",
"contextDependent”: false,
"contextObjectDependent”: false,
"formDependent”: false,
"formDependencyProperties”: []

/(é
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Der Avatar

Der Avatar ist ein Foto oder Icon einer Kontaktperson oder Organisation. Dieses kann beim Anlegen oder
Bearbeiten eines Kontakts bzw. einer Organisation hinterlegt werden. Ist am Kontakt bzw. an der
Organisation ein Avatar hinterlegt, wird dieser im Widget "Kontakt Informationen" automatisch angezeigt. Ist
dies nicht gewiinscht, konnen Sie den Codeblock "avatar:{...}" im Quellcode des Contact-Card-
Widgets entfernen.

% Kontaktinformationen -

Fritz Frahlich
l‘j,' #% Active Connect Data Center
dla J{éﬁﬁb
(P +49987 654320

Abb.: Der Avatar im Widget "Kontakt Informationen”

Mochten Sie einen Avatar bspw. in ein eigenes Widget integrieren, kopieren Sie dazu den nachfolgenden
Codeblockinden "configuration":{...} "Block des Widget-Inhalts. Erlaubt sind die Datentypen:

« string (z. B. "avatar": "kix-icon-gear")
+ Objektlcon (Icon aus /system/objecticons)

Initial erhalt der Avatar eine fixe Hohe von 98px, die Breite wird entsprechend dem Bildformat angepasst. Wir
empfehlen die Verwendung quadratischer Bilder oder Bilder im Hochformat.

Standard Codeblock fiir den Avatar

"avatar":
{

"displayValues": [],
"KIXObjectType": "OBJECT_ICON",
"ObjectId": "<KIX_CONTACT_ID>",
"Object": "Contact",
"ContentType": null,

"Content": null,
"fallbackIcon": "kix-icon-man"

I
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Rows

Rows sind die Zeilen, welche die anzuzeigenden Informationen enthalten. Jede Zeile innerhalb des Rows-
Block beginnt und endet mit einer geschweiften Klammer. Innerhalb der einzelnen Zeilen befinden sich ein
oder mehrere Values, die in eckige Klammern gesetzt werden. Die Definition der einzelnen Werte werden
wiederum in geschweifte Klammern gesetzt.

+ separator: optionale horizontale Trennlinie zwischen den Zeilen
+ values: die eigentlichen Informationswerte; mehrere Werte konnen angegeben werden.

Beispielcode: Aufbau der Zeilen (rows) mit Gruppen und Werten

{
"rows": [
{
"separator":false,
"values": [
[
{Wert 1},
{Wert 2},
{Wert 3}
1,
[

{Wert 4}

"values": [

[

{Wert 5}
1,
[

{Wert 6}
1,
[

{Wert 7}
]

]
}

Der Beispielcode liefert folgendes Ergebnis:
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Wert 1
Wert 2
Wert 3

Wert 5

Values

Wert 4

Wert 6

Values definieren den Zeileninhalt.

=

4 Kontaktinformationen

-

dap®

Fritz Frihlich

#% Active Connect Data Center

(9 +49987 654320
= ffroehlich@acdc-gmbh.de
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Wert 7

Values sind eine Eigenschaft von Rows. Sie sind eine Liste von Gruppen. Eine Gruppe ist eine Liste von
Werten. Ein Wert hat folgende Eigenschaften:

Attribut

icon

iconStyle

text

textPlaceholder

IX

Beschreibung

Icon vor dem Objekt (s. auch Icons (siehe
Seite 0) )

CSS Styling fiir das Icon

Informationstext (kann Platzhalter
enthalten)

Liste von Platzhalterwerten fiir den Text

Erstellt am: 26.02.2024

Beispiel

"Jcon": "kix-icon-mail"

"jconStyle": "margin:0.5em"

"text": "Dynamic Field
Checklist"

"textPlaceholder": [

"<KIX_TICKET_AccountedTime>"
]
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Attribut

textStyle

linkSrc

routingConfigura
tion

routingObjectld

conditions

Beschreibung

CSS Styling fiir den Text

HTML href-Angabe (s. auch: Externe
Links (siehe Seite 460) )

systeminterne Verlinkung (s.
auch: Interner Link (siehe Seite 459) )

ID des Objekts, zu dem verlinkt werden
soll (kann auch Platzhalter enthalten)

Legt die Bedingungen fiir die Anzeige der
Werte fest. Die Werte werden nur
angezeigt, wenn die Bedingungen erfillt
sind

(s. auch unten: Bedingungen (siehe

Seite 461) ).

Conditions kénnen auf Basis von
Objektproperties oder auf Basis von
Werten definiert werden.

Hinweis: Das Attribut "propertyValue"
wird nicht mehr unterstiitzt. Stattdessen
wird nur noch "property" verwendet.

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

"textStyle":
"color:#5b5b5b; font-
style:italic",

* "1linkSrc" "http://
www.example.de"
+ "linkSrc":

"mailto:max.mustermannl@
example.de"
* "linkSrc":"tel:037112343"
* "linkSrc":"https://

www . kixdesk.com"

"routingConfiguration":

L coo J

"routingObjectId":
"<KIX_TICKET_OrganisationID>"

"conditions": [
{

"property":
"DynamicFields.DFText",

"operator": "NE",

"value": null,

"useObjectService":
false,

"useDisplayValue":
false

}
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Attribut

componentld

componentData

detailViewWidthF

actor

"rows":

[

Beschreibung

ID der zu verwendenden
Anzeigekomponente, z. B.

* object-avatar-label (z. B. fir am
Ticket gespeicherte Informationen
(KontaktID, QueuelD etc.)

+ dynamic-field-value (z. B. fir
Dynamische Felder vom Typ
Checkliste oder Tabelle)

Parameter fiir die gewahlte
Anzeigekomponente.

Jede Komponente hat individuelle
Parameter, die als componentData
mitgegeben werden.

+ object-avatar-label erwartet den
Parameter "property"

+ dynamic-field-value erwartet
denParameter "name"

Ausdehnung der Anzeigenbreite iber
mehrere Spalten (s. Beispiele unten).
Maximaler Wert: 4

Kann verwendet werden, um bspw.

+ lange E-Mail-Adressen in den
Kontaktdetails vollstandig
anzuzeigen,

+ das Feld "Arbeitsanweisung” oder in

den Ticketdetails vollstandig
anzuzeigen.

+ Dynamisches Feld vom Typ "Tabelle"

vollstandig anzeigen.

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Beispiel
* "componentId": "object-
avatar-label"
+ "componentId": "dynamic-
field-value"
+ "componentId": "object-

avatar-Tlabel",
"componentData": {
"property":
"DynamicFields.CloseCode"
}

"componentId": "dynamic-
field-value",
"componentData": {

"name": "DFTable"

"componentId": "dynamic-
field-value",

"detailViewWidthFactor": "3",

"componentData": {

Erstellt am: 26.02.2024

"name": "DFTable"
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{
"separator": false,
"values": [
[
{
"jcon": null,
"text": "<KIX_CONTACT_Firstname> <KIX_CONTACT_Lastname>",
"linkSrc": null
I
{
"jcon": {
"displayValues": [],
"KIXObjectType": "OBJECT_ICON",
"ObjectID": "<KIX_ORG_ID>",
"ObjectId": "<KIX_ORG_ID>",
"Object": "Organisation",
"ContentType'": null,
"Content": null,
"fallbackIcon": "kix-icon-man-house"
1,
"text": "<KIX_ORG_Name>",
"linkSrc": null
}
]
]
1,

Verweise:

Weiterfiihrende Informationen finden Sie auch im GitHub:

+ https://github.com/kix-service-software/kix-frontend/tree/master/doc
+ https://github.com/kix-service-software/kix-frontend/commit/
492f279a5013222c544fech338a084003008dc72
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Icon

Icons sind Symbole, welche einer Information und dem Widget-Titel vorangestellt werden kdnnen.

Kontaktinformationen -

Fritz Frohlich
7 ¥ #% Active Connect Data Center
(9 +49987 654320

= ffroehlich@acdc-gmbh.de

Wird dem Widget-Titel ein Icon vorangestellt, ist dies auch auf der Schaltflache zum Ein- und Ausblenden der
Sidebar zu finden. Icons werden entweder vom Datentyp string oder ObjectIcon eingebunden.

Datentyp ObjectIcon : Verwenden Sie diesen Datentyp, um den an einem Kontakt, Nutzer oder
Organisation hinterlegten Avatar (Bild/Icon) anzuzeigen.

icon": {
"displayValues": [],
"KIXObjectType": "OBJECT_ICON",
"ObjectId": "<KIX_ORG_ID>",
"Object": "Organisation",
"ContentType'": null,
"Content": null

I
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Datentyp string :Verwenden Sie diesen Datentyp, um ein KIX-Icon oder ein anderes Font-lcon (z. B.
fontawesome.com?') anzuzeigen.

{
"margin": true,
"values": [{
"jcon": "far fa-address-card",
[...]
H
I
{
"margin": true,
"values": [{
"icon": "kix-icon-mail",
[...]
H
I

Interne Verlinkungen

Sie kdnnen interne Verlinkungen erstellen, z. B. um die Organisationsdetails zu 6ffnen oder um den Dialog
zum Anlegen eines neuen Assets zu 6ffnen.

=

% Kontaktinformationen -
Fritz Frdhlich
s £% | Active Connect Data Center

T

() +49987 65432-0
= ffroehlich@acdc-gmbh.de

Die Konfiguration erfolgt iiber die Angaben von "routingConfiguration": {...}.

Mit "routingObjectId": konnen Sie die ID fiir das Objekt angeben, worauf verlinkt werden soll. Hier
kénnen Sie auch Platzhalter verwenden.

21 http://fontawesome.com
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"routingConfiguration":

{
"contextId": "contact-details",
"objectType": "Contact",
"contextMode": "DETAILS",
"objectIdProperty": "ID",
"history'": false,
"resetContext": true,
"contextType'": "MAIN"

I

"routingObjectId": "<KIX_CONTACT_ID>"

Externe Verlinkungen

Sie kdnnen auf externe URLs verlinken, um bspw.

+ die URL zu einem externen Web-CMS aufzurufen

+ die Website des Kunden aufzurufen

+ die E-Mail-Adresse und Telefonnummer zu verlinken, um sie mit einem externen
Kommunikationsprogramm zu 6ffnen

« u.a.m.
% Kontaktinformationen -
Fritz Frdhlich
s #% Active Connect Data Center

() +49 987 65432-0
= ffroehlich@acdc-gmbh.de

Geben Sie dazu unter "1linkSrc'": die Verlinkung an, z. B.:

Linktyp Beispiel
URL "linkSrc" : "http://www.example.de"
E-Mail (statisch) "1linkSrc"

"mailto:info@mailadresse.de"

E-Mail (dynamisch mit Platzhalter) "1inkSrc"
"mailto:<KIX_CONTACT_Email"
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Linktyp Beispiel

Telefon (statisch) "linkSrc" : "tel:+49123456789"
Telefon (dynamisch mit Platzhalter) "1inkSrc" : "tel:<KIX_CONTACT_Phone"
{

"margin": false,
"values": [

{
"icon": null,
"text": "<KIX_CONTACT_Email>",
"1inkSrc": "mailto:<KIX_CONTACT_Email>"
}

]
I

Bedingungen angeben

Sie kdnnen Bedingungen festlegen. Zum Beispiel, um zu definieren, welche Bedingungen erfiillt sein miissen,
damit eine Information im Widget angezeigt wird.

Im folgenden Codebeispiel wird im Widget ein zusatzlicher Text "VIP Kontakt" in roter Schrift eingeblendet,
wenn das Kommentarfeld des Kontakts den Eintrag "VIP" enthélt. Fehlt im Kommentarfeld dieser Eintrag
oder ist der Eintrag im Kommentar nicht mit der Zeichenkette "VIP" identisch, so wird diese Zeile nicht im
Widget angezeigt.

{
"text": "Translatable#VIP Contact",
"textStyle": "font-weight:bold;margin-bottom:0.5rem;color:red",
"conditions": [
{
"property": "<KIX_CONTACT_Comment>",
"operator": "EQ",
"value": "VIP"
}
]
}

Die Bedingungen kdnnen auf Basis von Objekteigenschaften oder auf Basis von Werten definiert werden.

Referenziert die Property auf eine existierende Eigenschaft, dann wird der Wert dieser Eigenschaft
verwendet.
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Referenziert die Property auf eine nicht existierende Eigenschaft, dann wird versucht, den Platzhalter zu
ersetzen.

Der unter "property" angegebene Wert ist stets der Ausgangswert gegen den gepriift wird, z. B.:

+ DynamicFields.myDynamicFieldName - Wert eines Dynamischen Feldes
+ "QueuelD" - Angabe einer Eigenschaft, die bspw. am Ticket existiert

+ "<KIX_TICKET_QueuelD>" - Platzhalter, welcher aufgelost wird

+ "beliebiger Wert" - Angabe einer festen Zeichenkette

Die Punkte 3 und 4 konnen damit auch gemischt werden: "Beliebiger Wert <KIX_TICKET_...>"

Hinweis: Das Attribut "propertyValue" wird nicht mehr unterstiitzt. Stattdessen wird nur noch "property"
verwendet.

Mogliche Vergleichsoperatoren finden sie in der Tabelle unten: Operator (siehe Seite 469)

Attribute object-information-card-widget

Die Konfiguration eines object-information-card-widgets enthilt u. a. folgende Attribute (Auswahl):

Keyword Beschreibun  Beispiele und Hinweise
g

avatar {...} Abschnitt flir ~ Datentypen: string | ObjectIcon
die
Konfiguratio

n des
Avatars (siehe Avatar (Icon aus /system/objekticons)

+ string: "kix-icon-gear" oder "fas fa-phone-volume"

+ ObjectIcon :derdem Kontakt/Organisation hinterlegte

Seite 0)
(Kontaktfoto)

Es kdonnen
mehrere
Avatare
konfiguriert
werden.
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Keyword

conditions [...]

Beschreibun
g

Bedingungen
(siehe Seite 0) ,
unter denen
ein Wert
angezeigt
werden soll.

Conditions
konnen auch
auf
Dynamische
Felder
angewendet
werden.

Das
Ausblenden
von
Leerwerten
ist abhangig
von der
verwendeten
Anzeigekom
ponente und
nur bedingt
moglich:

+ Istder
konfiguri
erte Text
leer, so
wird
nichts
angezeig
1.
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Beispiele und Hinweise

Bedingung: Wird ausgefiihrt, wenn Dynamisches Feld nicht leer

"conditions": [

{

"property":"DynamicFields.myDynamicFieldName",
"operator":"NE",

"value":null

}
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Keyword
g

Beschreibun

Beispiele und Hinweise

Wird eine
Kompon
ente
verwend
et, so
obliegt
es der
Kompon
ente.

Hat eine
Gruppe
keine
Werte, so
wird
diese
auch
nicht
eingebun
den.

Hat eine
Zeile
keine
Gruppen,
so wird
diese
auch
nicht
eingebun
den.
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Keyword Beschreibun  Beispiele und Hinweise
g

configuration {...} Enthélt den "configuration": {
Konfiguratio LR LU "1632723315884",
nsblock

"name" : "1632723315884",
"type" : "null",

"avatar" : {...},

"rows" : [...]

}

configurationld ID der "name-of-my-own-widget"
Konfiguratio
n

fallbackIcon Icon, welches  Datentyp: string
angezeigt
wird, wenn
das unter
"icon"
angegebene
Icon nicht
angezeigt
werden kann,
z. B. "kix-
icon-man"
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Keyword

icon {...}

iconStyle

instanceld

Beschreibun
g

Icon (siehe
Seite 0) ,
welches
einer
Information
vorangestellt
wird (z. B.
"kix-icon-
men"
Definiert
auch das
Icon neben
dem Widget-
Titel und auf
der
Schaltflache
zum Ein-und
Ausblenden
des Widgets.

CSS-Style zur
Formatierung
des Icons

Legt eine
Instanz des
Widgets an.

KIX 18 Administration — KIX Start

Systemeinstellungen

Konfiguration der Benutzeroberflache

Beispiele und Hinweise

Datentypen: string | ObjectIcon

"jconStyle": "color:#ffoe00",

"name-of-my-own-widget"

Erstellt am: 26.02.2024
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Keyword

1inkSrc

Beschreibun
g

HTML-
Verlinkung
(siehe

Seite 0) von
externen
URLs, KIX-
URLs, E-Mail-
Adressen,
Telefonnum
mern, Web-
CRM etc.

Sie kénnen
auf eine von
KIX erzeugte
URL
verlinken, um
eine
bestimmte
Seite im KIX
aufzurufen
(z. B. ein
Suchergebni
s, ein
bestimmtes
Ticket oder
eine
Ansicht).
Kopieren Sie
dazu die URL
der Seite und
verlinken Sie
diese mit
"1linkSrc"
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Beispiele und Hinweise

Datentyp: string

« URL: "1linkSrc": "https://www.domainname.de/
optionalerPfad"

* KIX-URL: "linkSrc": "https://kixURL.de/search?

search=%7B%22objectType%22:% 500 J
name?%22:null%7D"

+ E-Mail: "linkSrc":
"mailto:max.mustermann@company.de"

+ Telefon: "1inkSrc":"tel:+49123456789"
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Keyword

margin

minimizable

minimized

name

Beschreibun

g

Erzeugt
einen
Abstand
nach oben

wenn true

Definiert, ob
das Widget

minimierbar
ist.

Definiert, ob
das Widget
minimiert
dargestellt
wird.

Name des
Widgets

Beispiele und Hinweise

true | false

true | false

true | false

"My Own Widget",
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Keyword

operator:

Beschreibun
g

Operator in
Bedingungen
(conditions)

Definiert, wie
Wert und
Eigenschaft
einer
Bedingung
verglichen
werden.

+ EQ - ist
gleich
(Equal
to)

*+ NE - ist
ungleich
(Not
equal to)

« LT -
kleiner
als (Less
than)

+ LE -
kleiner
oder
gleich
(Less
than or
equal to)

+ GT -
grofer
als
(Greater
than)

KIX 18 Administration — KIX Start
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Beispiele und Hinweise

"conditions": [

{
"property": "QueueID",
"operator": "EQ",
"Value”: ||2||

}

Erstellt am: 26.02.2024 Seite 469



Keyword

permissions:

Beschreibun
g

+ GE -
groBer
oder
gleich
(Greater
than or
equal to)

+ AND -
logische
s UND

+ OR -
logische
s ODER

« IN -
logische
sIN

+ CONTAI
NS - ist

enthalten

Rollen/
Berechtigung
en fir die
Anzeige

KIX 18 Administration — KIX Start

Systemeinstellungen

Konfiguration der Benutzeroberflache

Beispiele und Hinweise

"permissions": [

15

{

"target": "system/slas",
"permissions": [

2
1,
"OR": false,
"permissionCheckMaxLayer":
"value": 2
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Keyword

routingConfiguration

Loook

routingObjectId

rows {...}

Beschreibun
g

interne
Verlinkung
(siehe

Seite 459) , Z.
B. auf
Kontaktdetail
S

ID des
Objekts zu
dem verlinkt
werden soll
(kann
Platzhalter
enthalten), z.
B.
<KIX_CONTA
CT_ID>

Rows (siehe
Seite 453) sind
eine Liste der
Zeilen
(Inhaltsblock

)-

Enthalt alle
Informatione
n, die im
Widget
angezeigt
werden
sollen.
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Beispiele und Hinweise

Datentyp: string

Hat folgende Eigenschaften:

+ values - Werte der Zeile

+ title - Zeilentitel, fixe linke Beschriftung

+ style - individuelles CSS Styling fiir die Zeile

« separator - horizontale Trennlinie fiir die Zeile
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Keyword

separator

text

textStyle

title

Beschreibun  Beispiele und Hinweise

g

Erzeugt true | false
einen

horizontalen

Trennstrich,

wenn true

Informations  Datentyp: string

text (kann
Platzhalter
enthalten)

CSS-Styles "textStyle": "color:#ffo000",

zur
Textformatie
rung

Titel des Translatable#Simple Time Accounting

Widgets im
Frontend; KIX
Platzhalter
kénnen
verwendet
werden.
"Translatable
#' macht den
Titel
Ubersetzbar.
Ein
entsprechen
des Pattern
muss dazu
im Mend
Internationali
sierung
hinterlegt
sein.
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Keyword

type

values [...]

Beschreibun
g

Art des
integrierten
Elements

Values (siehe
Seite 454)
sind eine
Liste von
Gruppen fiir
die Anzeige
von Werten
(icon, text,
linkSrc,
routingConfi
guration,
etc.)

KIX 18 Administration — KIX Start
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Beispiele und Hinweise

Widget | TableWidget

+ Widget: einfaches Karten-Widget wie "Kontakt
Informationen"”
+ TableWidget: Tabellen-Widget wie "Tickets zu Kontakt"

"values": [

{
"jcon": null,
"text": "<KIX_CONTACT_ID>",
"linkSrc": null

+
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Konfigurationsbeispiele

Konfigurationsbeispiele fiir "value"

Beispiel

Verwendung von
Freitext mit Platzhalter
(s. auch Konfiguration
in
"ticket-details-contact-
card-widget"):

Verwendung einer
Komponente fiir die
Wertdarstellung
(Avatar mit Eigenschaft
und Bezeichnung)

P

KIX 18 Administration — KIX Start

Systemeinstellungen

Konfiguration der Benutzeroberflache

Codeblock

"avatar": [],
"rows": [

{

"Style": llll,

"separator": true,

"values": [

[
{

"jcon": "kix-icon-man",
"text": "Das ist ein

Freitext (mit Platzhalter) Owner: {0}
& Responsible: {11}",

"textPlaceholder": [
"<KIX_TICKET_Owner>",

"<KIX_TICKET_Responsible>"

1,
"textStyle": "font-

weight:bold;font-
style:italic;color:red;"

"componentId": "object-avatar-label",
"componentData": {

}

"property": "OrganisationID"

Erstellt am: 26.02.2024

Abbildung

Theodor Lerner

Q % Active Connect Data Center

Das st ein Freitext (mit platzhaiter) Owner:
& Max Mustermann & Responsible: Gerhard

Friedrich Miifler

Organisation
Active Connect Data Center
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Beispiel Codeblock Abbildung
Verwendung einer Kontaktinformationen
Komponente, um ein { ;
. Titel
Icon anzuzeigen "componentId": "dcon", @ Herr
"componentData": { 1A
"Jcon": { w
"displayValues": [],
"KIXObjectType": "OBJECT_ICON",
"ObjectId": "<KIX_CONTACT_ID>",
"Object": "Contact",
"ContentType": null,
"Content": null,
"fallbackIcon": "kix-icon-man-
bubble"

},
"style": "width:
5rem;height:5rem; font-size:5rem;"
}
}
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j
Beispiel

Verwendung einer
Komponente, um ein
Dynamisches Feld
anzuzeigen (inkl.
Conditions)

.Jﬁé;

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Codeblock Abbildung

"text": "Mobile Processing Checklist
010",

"textStyle'": "font-
weight:bold;margin-bottom:0.5rem",

"jcon": "kix-icon-ci",

"componentId": "dynamic-field-value",
"componentData": {
"name":
"MobileProcessingChecklist010"
1,
"conditions": [
{

"property":
"DynamicFields.MobileProcessingCheckli
ste10",

"operator": "NE",

"value": null,
"useObjectService": true,
"useDisplayValue": null,
"propertyValue": null

"text": "Affected Assets",
"textStyle": "font-
weight:bold;margin-bottom:0.5rem",
"icon": "kix-icon-ci",
"componentId": "dynamic-field-
value",
"componentData": {
"name": "AffectedAsset"
1,
"conditions": [
{
"property":
"DynamicFields.AffectedAsset",
"operator": "NE",
"value": null,
"useObjectService": true,
"useDisplayValue": null,
"propertyValue": null
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Beispiel

Erweiterung der
Anzeigebreite mittels
"detailViewWidthFactor"

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Codeblock Abbildung

{

"componentId": "object-avatar- e it
label",

"detailViewWidthFactor": 2,

"componentData": {

"property": "Email"
}

}

Vollstandige Anzeige langer E-Mail-Adressen in den
Kontaktdetails
(SysConfig-Schliissel: "contact-details-info-widget")

Vollstandige Anzeige des Feldes
"Arbeitsanweisung" in den Ticketdetails
(SysConfig-Schliissel: "ticket-details-info-card")

Dynamisches Feld "Arbeitsanweisung"

{

"componentId": "dynamic-field-
value'",

"detailViewWidthFactor": 4,

"componentData": {

"name": "WorkOrder"
I

"conditions":[{...}],

}
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Das Table-widget

Das Tabellen-Widget dient der Anzeige individueller
Objekttabellen. Table-Widgets sind beispielsweise die Ticket- und Inhalte auf dieser Seite:
Artikelibersicht im Home Dashboard oder die Sidebar-Widgets

"Empfohlene FAQ", "Tickets zu Assets", "Zugeordnete Assets" ) Grundstruktur 6es
Tabellenwidgets (siehe

und "Tickets zu Kontakt".
Seite 479)

T Tickets zu Kontakt (27) - + Attribute der

Tabellenkonfiguration
T e = (Auswabhl) (siehe Seite 479)
[TD-T-D40] Testticket zur Darstellung von dynamisch... T o A el
[TD-T-019] Aufzug hilt in Stockwerk 7 1/2 T Konfiguration des
Netzzugang sehr langsam T Tabelleninhalts
[TD-T-017] Esst mehr K&setoast iF (Auswahl) (siehe Seite 481)
[TD-T-D10] AAA +++ Band 3 steht still T « Attribute der
[TD-T-037] Prifung Armatur 13 T LoadingOptions (siehe
[TD-T-021] Haupteingang schlieRt nicht mehr T Seite 484)
[TD-T-036] Bereitstellung Notebook erforderlich T « Besonderheit im
[TD-T-023] Fehlermeldung 'Die ist eine Nichtfunktion' T Tabellenwidget
[TD-T-016] Kompressor meldet Fehler 0815 T "Zugeordnete
[TN-T-0081 Dirckar drickt nicht T b Assets" (siehe
: 2 Seite 489)
Abb.: Das Widget "Tickets zu Kontakt" als Beispiel fiir ein table- * Attribute der
widget Tabellenspalten (siehe
Seite 489)

Die Werte in einem Table-Widget resultieren immer auf einer
konfigurierten Suche. Das Ergebnis dieser Suche wird in der im
Widget konfigurierten Tabelle angezeigt. In der
Tabellenkonfiguration kdnnen Sie u. a. definieren:

+ Beispielkonfiguration des
Tabellenwidgets "Tickets
zu Kontakt" (siehe
Seite 492)

+ auf welches Objekt referenziert wird (Objekttyp). D. h.
welche Daten in der Tabelle angezeigt werden (Daten von
Tickets, Assets, FAQ, Kontakten oder Organisationen)

« welche Spalten angezeigt werden sollen

+ die Tabelleneigenschaften (initiale Sortierung, Fixierung der 1. Spalte, Zeilenhohe)

+ Widget-Titel und Icon des Widgets

+ Verhalten (minimierbar/minimiert)

« Filter und Aktionen fiir die anzuzeigenden Inhalte

+ Selektion

- Toggle (Aufklappen einer Zeile)

© USW.

_,,.y{i Erstellt am: 26.02.2024 Seite 478



KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Die Konfiguration des Widgets erlaubt die Angabe von:

+ fixierten Werten der Ticketsuche
+ die Verwendung von Platzhaltern um dynamische Werte des aktuellen Objekts fiir die Suche zu
verwenden.

Grundstruktur des Tabellenwidgets

Jedes Widget hat eine eigene individuelle Konfiguration. Diese Konfiguration kann spezifische Einstellungen
(Unterkonfigurationen) fiir den Inhalt mitbringen. Im Tabellen-Widget sind das die Einstellungen fir die
anzuzeigende Tabelle.

Vereinfachter Aufbau eines Tabellenwidgets

Widget {
Widgetkonfiguration {
Tabelle 1im Widget {
Tabellenkonfiguration {
LoadingOptions: {
Filter,
Sortierung,
Limit
}s
tableColumns: [
{Konfiguration Spalte 1},
{Konfiguration Spalte 2},
{Konfiguration Spalte 3},
{etc.}
1,
optionale Objekthandler [],

Attribute der Tabellenkonfiguration (Auswahl)

Innerhalb der Widget-Konfiguration wird die Tabelle konfiguriert (Codeblock " configuration{...}").
Diese Konfiguration definiert das zu referenzierende Objekt, die Tabelleneigenschaften und das Verhalten der
Tabelle.

Sie enthélt zudem einen Konfigurationsblock, in dem der Tabelleninhalt (anzuzeigende Tabellenspalten nebst
Eigenschaften, Filter und Ladeoptionen) festgelegt werden (Codeblock " tableConfiguration{...}".
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Attribut

id

name

type

objectType

sort

subConfigurationDefinition

tableConfiguration {...}

headerComponents

showfFilter

predefinedTableFilters

Beschreibung

Eindeutige ID innerhalb der
Konfiguration

Name des Widgets
Art des Widgets

Der Typ des Objektes, welcher in der
Tabelle angezeigt werden soll

initiale Sortierung der Tabelle

optionale Subkonfiguration

Enthalt die spezifische Konfiguration
der Tabelle im Widget (s. unten)

Zusétzliche Komponenten fiir den
Widget Header

Definiert, ob im Header der Filter
(Trichter) angezeigt werden soll

Vordefinierte Filter, die im Dropdown
des Headers zur Auswahl stehen.

z. B. im Ticket Dashboard:

T Ubersicht Tickets (38) &
O pio Tickeet Titel ¥

2021062817000118  Seffenspender ist

n 2021062617000296

=] 2021062817000371

302108 Do st e warten zur ]

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

“ticket-new-ticket-affected-asset-
table-widget"

"Asset Tickets"

"TableWidget"

Ticket | Configltem (Asset) | FAQ
[ ...

"Age","Up" (nach Alter
aufsteigend)

true | false
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Attribute der Konfiguration des Tabelleninhalts (Auswahl)

Unter "tableConfiguration {...}" ist die Tabellenkonfiguration definiert (optional). Wird diese Konfiguration
entfernt, wird eine Standardtabelle fiir den objectType verwendet.

Attribut

objectType

loadingOptions {...}

displayLimit

tableColumns{...}

tableColumnsConfigura
tions

Beschreibung Beispiel

Objekttyp, welcher in der Tabelle Ticket | Asset | Configltem | ...
geladen werden soll

Spezifische Ladeoptionen fiir die zu
ladenden Objekte (API Filter)
Definiert die Tabellenspalten und
deren Eigenschaften (s. unten)

Anzeigelimit fir die Anzahl der 25
Tabellenzeilen; bestimmt die Hohe

des Widgets

Weitere Zeilen werden durch Scrollen

und dynamisches Nachladen

angezeigt.

Die Angabe definiert den
Standardwert. In der
"Personalisierung des Dashboards"
kann der Agent das Anzeigelimit im
Home Dashboard selbst festlegen.

Definiert, welche Spalten angezeigt
werden sollen (s. unten).

Pro Spalte wird ein
Konfigurationsblock angegeben. Ist
nichts angegeben, wird eine
Standardkonfiguration fiir dieses
Objekt verwendet.

Konfiguration individueller Spalten
(optional)

Wenn nichts angegeben, werden
Standardspalten verwendet.
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Attribut

enableSelection

toggle

toggleOptions

sortOrder

headerHeight

rowHeight

emptyResultHint

fixedFirstColumn

Beschreibung

Selektion in der Tabelle aktivieren/
deaktivieren

Definiert, ob Zeilen aufgeklappt
werden konnen (z. B. Artikelinhalt
anzeigen)

Definiert, was angezeigt werden soll,
wenn eine Zeile aufgeklappt wird
(individuelle Ul Komponente)

Definiert die Sortierung des
Tabelleninhalts, wenn die Tabelle
geladen wird

Hohe des Headers in Pixel

Hohe der Tabellenzeilen in Pixel

Definiert den anzuzeigenden Text,
wenn keine Zeilen verfligbar sind.

Wenn true, ist die erste Spalte fix und
scrollt nicht horizontal mit

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

null

1.75 (mit Punkt)

1.75 (mit Punkt)

"Keine Daten gefunden”

true | false
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Attribut

additionalTableObjects
Handler

Beschreibung

Liste der Handler-Konfigurationen,
die weitere Objekte fiir die Tabelle
ermitteln (optional).

Die Ermittlung ist vom Handler
abhangig.

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

Folgende Attribute sind mdoglich:

id: Eindeutiger Identifikator fiir die
interne Verarbeitung.

name - Name (Beschreibung)
handlerConfiguration: spezifische
Optionen des Handlers.

Bspw. werden vom
SuggesteFAQHandler derzeit
unterstutzt:

+ minLenght : Gibt an, wie
lang die Worter im Titel/
Betreff mindestens sein
miissen (mit Leezeichen
getrennt), damit sie fiir die
Suche verwendet werden
(Default: 3).

« onlyVvalid: Gibtan,ob
nur giiltige Objekte
ermittelt werden (Default:
false).

dependencyPropertys: Liste von
Objekteigenschaften (Attributen),
welche fir die Suche
beriicksichtigt werden.

Die Angaben sind fiir den Handler
relevant. Bspw. ermittelt der
SuggestedFAQHandler damit, in
welchen Eigenschaften die Worter
stehen konnten.

Die Liste legt zudem fest, ob diese
Konfiguration bei Anderungen im
Dialog/Formular das Neu-Laden
der Tabelle erforderlich macht.
Sie dient der Vermeidung
unnotiger Suchen der beteiligten
Handler. Ist die diese Liste nicht
gegeben, wird die Tabelle bei
jeder Anderung neu geladen.
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Attribut

intersection

Beschreibung

Definiert, wie die Suche erfolgt und
wie die Ergebnisse in der Anzeige
kombiniert werden (true | false)

Hinweise finden Sie auch
unter: Konfiguration Tabellen-Widget
"Empfohlene FAQ" (siehe Seite 561) .

Attribute der LoadingOptions

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Beispiel

true = intersection =
Schnittmenge

Sucht bspw. nach Schlagworten
im Ticketbetreff/Titel UND nach
betroffenen Assets. Beides muss
angegeben sein, sonst ist die
Tabelle leer

false (default) = combine = alle
Ergebnisse (ohne Dopplungen)
Sucht bspw. nach Schlagworten
im Ticketbetreff/Titel ODER nach
den betroffenen Assets. Eins von
beiden muss angegeben sein.

Durch Angabe der LoadingOptions kann definiert werden, welche Eigenschaften ein Objekt (Ticket/Asset/
FAQ/...) besitzen muss, damit es geladen wird. Auf jede Eigenschaft (Attribut) des Objekts kann ein
entsprechender Filter definiert werden.

Durch Verwendung von Platzhaltern in den LoadingOptions ist es mdglich, sich auf das aktuell angezeigte
Objekt zu beziehen und somit die Anzeige in den Tabellen dynamisch zu gestalten. So kénnen den Agenten z.

B. folgende Informationen in einer Tabelle zur Verfligung gestellt werden:

+ die offenen Anfragen einer Organisation

+ alle geschlossenen oder offenen Kind-Tickets

+ offene Tickets des Teams, welche vom selben Typ sind

+ die Kontakte der aktuellen Organisation

+ neue Tickets einer Organisation, die vom selben Typ sind
+ Assets, die dem aktuellen Kontakt zugeordnet sind

* usw.

Sie kdnnen fiir jeden Kontext zu jedem Objekttyp gesonderte LoadingOptions konfigurieren. Méglich ist das

im

Kontext

Ticket Dashboard

SysConfig-Schliissel (KIX Start)

tickets

Erstellt am: 26.02.2024

Konfigurationseintrag (KIX Pro)

Ticket Dashboard Configuration
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Kontext

Ticket-List Kontext (die Toolbar-
Icons oben)

FAQ Dashboard

Organisationen/Kunden
Dashboard

Asset Dashboard.

SysConfig-Schliissel (KIX Start)

ticket-list

faq

organisations

cmdb

KIX 18 Administration — KIX Start
Systemeinstellungen
Konfiguration der Benutzeroberflache

Konfigurationseintrag (KIX Pro)

User Ticket List

faq

organisations

cmdb

Somit konnen bspw. die Organisationen- und Kontakt-Tabelle im Organisationen Dashboard oder die die
Tabelle im Ticket Dashboard vorsortiert und die maximal zu ladende Anzahl der Eintrdge bestimmt werden.

Die LoadingOptions bestehen dann aus verschachtelten Arrays mit Angabe des Objektes und der fir das
Objekt relevanten LoadingOptions. Der erste Wert ist der betreffende Objekttyp (z. B. Ticket) und der 2. Wert
enthalt die Definition der LoadingOptions (limit, searchLimit, sortOrder usw.).

"loadingOptions": [

[
"Ticket",
{
"searchLimit": 300,
"lTimit": 5,
"sortOrder": "Ticket.-Age:numeric"
}

1,

Wenn Sie die LoadingOptions eines Kontextes geandert haben (1), sollten Sie anschlieend die Sortierung in

den untergeordneten Widget Settings (2) entfernen (Zeilen: "sort": ["Age", "Up"], loschen) .
Anderenfalls findet die im Kontext gesetzte Konfiguration keine Anwendung; die Widget Settings haben
Vorrang. Klicken Sie nach den Anderungen an den Konfigurationen auf "Lade Frontendkonfiguration neu".

Hinweis: Léschen Sie nach Anderung der LoadingOptions den Cache im Menii System > Konsole mit dem

Befehl: Console: :Command: :Maint::Cache: :Delete.

Erstellt am: 26.02.2024
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£+, System: GUI Configuration: Agent Portal

| ticket dashboard | T

& Context
& %" Ticket Dashboard Configuration (modified) 1
= Content (4}
= T Ticket List Widget
= BB Ticket Table Widget Settings (modified) 2

BB Ticket Dashboard Table COnfiguration

186
187
188
169 »
344
345
346
347 ~
348 «
349
358
351,
352
353
354
355
356
357
358

"id": "tickets",

"name": "Ticket Dashboard Configuration”,
"type": "Context",

"contextId": "tickets",

"sidebars": [],

"explorer": [EF],

"lanes": []1,

"content": ]
"generalActions™: [],
"actions": [],
"overlays": [],
"others": [EH],
"dialogs": [],
"customizable": false,
"valid": true,
"loadingOptions": [

[

"Ticket",

{ ;
"searchLimit": 288, 1
"limit": 25,

"sortOrder": "Ticket.-Age:numeric"
¥
]
]J

"application": "agent-portal"

Abb.: Sortierung der Tabelle in absteigender Reihenfolge nach dem Alter von Tickets (neueste zuerst) mit

limitierter Anzeigemenge

Attribut Beschreibung

expands

Lost die mit "includes” empfangenen Objekt-IDs

auf, um deren Objekte zu erhalten.

Geben Sie dazu den selben Begriff wie bei

"include" an.

Erstellt am: 26.02.2024

Beispiel

Weiterfiihrende Informationen finden
Sie unter:
https://github.com/kix-service-
software/kix-backend/blob/master/
doc/API/V1/KIX.html

(Rechtsklick auf "Download" > im
Kontextmenii "Link | Ziel speichern
unter..." verwenden)
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Attribut

filter

includes

e

Beschreibung

Angabe von Filterbedingungen zum
Spezifizieren der anzuzeigenden Objekte.

Im Beispiel enthalt die Tabelle alle offenen
Tickets des Kontakts.

& Hinweis

Im Backend wird bei einer Ticketsuche
automatisch der Status Typ
(StateType == Open ) ergénzt!
Das betrifft sowohl die Komplexsuche
als auch alle Konfigurationen, die im
Filter keine Einschrankungen auf den
Statustyp

oder auf einen konkreten Status haben,
z. B. Tickettabellen oder individuell
erstellte/geanderte Widgets und
Tabellen.

Empfang weiterer Informationen zu den
angefragten Objekten, wie bspw. Links,
Dynamische Felder oder vorhandene Sub-
Ressourcen (z.B. Artikel oder die Historie von
Tickets).

Bei einigen Includes werden nicht die Objekte
geliefert sondern nur die jeweiligen IDs (z.B. bei
"Links"). Diese IDs kénnen mit "expands”
aufgelost werden, um deren Objekte zu
erhalten.

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

"filter": [
{
"property":
"StateType",
"operator": "EQ",
"type'": "STRING",
"filterType": "AND",

"value": "Open"

s

"property":
"ContactID",

"operator": "EQ",

"type'": "NUMERIC",

"filterType": "AND",

"value":

"<KIX_TICKET_ContactID>"
}

Weiterfiihrende Informationen finden
Sie unter:
https://github.com/kix-service-
software/kix-backend/blob/master/
doc/API/V1/KIX.html

(Rechtsklick auf "Download"” > im
Kontextmendi "Link | Ziel speichern
unter..." verwenden)
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Attribut

limit

searchLimit

sortOrder

Beschreibung

Anzahl der maximal zu ladenden Eintrage.
Das angegebene Limit steuert die GroRRe der
"Page" (Anzeigelimit der Tabelle) und wie viele
Datensétze mittels der Schaltflache "Load
More..." nachgeladen werden.

Eine bestehende Sortierung wird beim
Nachladen nicht geandert, aber auf die
nachgeladenen Daten angewandt.

Default: 20, wenn kein Limit angegeben ist.

Limitiert die gesamte Suchanfrage auf
Datenbankebene.

Es werden die ersten n Datensatze aus der
Datenbank geholt.

Definiert die Sortierung des Tabelleninhalts,
wenn die Tabelle geladen wird.

Wenn nichts angegeben erfolgt die initiale
Sortierung jeweils absteigend nach:

+ bei Tickets: Erstellzeitpunkt
+ bei Assets: Assethame, Assethnummer
+ bei Organisation: Name der Organisation,
Kundennummer
+ bei Kontakt: nach Nachname, Vorname
+ Dynamische Felder
+ Text, Textarea, Date, Date/Time:
nach Wert (Value)
- Selection: nach Schliissel (Key)
+ Array-Werte: Sortierung der
Schlissel (Keys) innerhalb des
Arrays und Verwendung des ersten
Keys fiir die Sortierung des Tickets
+ Andere Typen Dynamischer Felder
sind nicht sortierbar.

Es wird die gesamte angeforderte Liste
(SearchLimit) sortiert.

Erstellt am: 26.02.2024
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Beispiel

10

100

null | "Age","Up" |
"ID","Down"
Ticket.-Age:numeric
(Das Objekt muss angegeben
werden; der Datentyp (z. B.
numeric) kann angegeben
werden. Die Angabe des Minus-
Vorzeichens (-) bewirkt eine
Umkehr der Sortierung.)
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@ Info

Limit und SearchLimit haben Auswirkung auf die Performance. Je hoher die Werte, desto
langer sind u. U. die Ladezeiten.
Beispiel:
Gegeben sind:

Anzahl Datensétze in der Datenbank: 200

* limit: 10

searchLimit: 100
Es werden die ersten 100 Datensétze aus der Datenbank geholt. Davon werden 10 in der Tabelle
angezeigt. Klickt der Agent auf die Schaltflache "Load more", werden die nachsten 10 von 100
Datensétzen in der Tabelle nachgeladen. Das heilt, der Agent kann 10 Mal auf "Load more" klicken,
um maximal alle 100 Datensatze in der Tabelle anzeigen zu lassen. Befindet sich der gesuchte
Datensatz nicht unter diesen 100 Datensétzen, kann der Agent die Suchmdoglichkeiten der

Volltextsuche und der Komplexsuche 2 nutzen.

Besonderheit im Tabellenwidget "Zugeordnete Assets"

SysConfig-Schliissel: ticket-new-assigned-assets

Das Tabellenwidget zeigt die Assets an, welche dem ausgewahlten Kontakt zugeordnet sind. Dazu
verwendet der Filter in den LoadingOptions das Suchattribut "AssignedContact", welches eine ContactID
erwartet. Initial wird diese per Platzhalter (<KIX_TICKET_ContactID>) ermittelt.

Die 1. Spalte der Tabelle Iasst eine Interaktion mit dem Dynamischen Feld "Betroffenes Asset" zu (in "Neues
Ticket" und "Ticket bearbeiten"). Wird ein Asset per Hakchen ausgewahlt, wird dieses Asset automatisch am
Ticket als "Betroffenes Asset" gesetzt. Diese Interaktion wird durch "add-to-affected-assets-cell" im Attribut
"componentID" gesteuert. Die Spalte kann bei Bedarf auch an anderen Asset-Tabellen implementiert werden.

Attribute der Tabellenspalten

Im Codeblock "tableColumns{..}" werden die Tabellenspalten definiert. Jede Spalte beginnt und endet mit
einer geschweiften Klammer: {...}. Innerhalb der Klammern werden die Attribute der Tabellenspalte
einschliellich ihrer Werte angegeben.

Grundlage der Werte in den Tabellenspalten ist das jeweils referenzierte Objekt (Ticket / Asset / FAQ/ ...)
und seine Attribute (Eigenschaften wie ID, Name, Titel/Betreff, Prioritat, Status, etc.)

Attribut Beschreibung zum Beispiel
id Angabe der Spalten-ID; wenn nicht null
definiert: null
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Attribut

name

type

property

showText

showlcon

showColumnTitle

showColumnlcon

size

sortable

filterable

hasListFilter

dataType

Beschreibung

Angabe des Spalten-Namens (zur ID
gehorend); wenn nicht definiert: null

Angabe des Spalten-Typs; wenn nicht
definiert: null

Attribut (Eigenschaft) des Objekts
Definiert, welches Attribut in der Spalte
angezeigt wird

Definiert, ob ein Text fur den Wert des
Attributs angezeigt wird (true | false)

Definiert, ob ein Icon fiir den Wert des
Attributs angezeigt wird (true | false)

Definiert, ob im Spaltenkopf der Name

des Attributs angezeigt wird (true | false)

Definiert, ob im Spaltenkopf das Icon

des Attributs angezeigt wird (true | false)

GroRe der Spalte in Pixel

Definiert, ob die Spalte sortierbar ist

Definiert, ob die Spalte gefiltert werden
kann (Filter-Symbol im Spaltenkopf)

Definiert, ob zum Filtern eine
Auswahlliste aller in der Spalte zur

Verfiigung stehenden Werte angeboten

wird (ansonsten Freitext)

Datentyp des Attributs (der Eigenschaft)

Erstellt am: 26.02.2024
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zum Beispiel

null

null

Title / TicketNumber / OwnerID /

DynamicFields.myDynamicFieldN

ame

neu | offen | geschlossen | ...

Icon des Status

Status

Icon des Status

320

true | false

Seite 490



Attribut

resiziable

componentID

defaultText

translatable

titleTranslatable

useObjectServiceForFilte
r

Beschreibung

Definiert, ob der Nutzer die Spaltengréle
verandern kann

Definiert, ob im Inhalt der Zelle eine
individuelle U-Komponente verwendet
wird, um den Wert darzustellen.

Hinwe