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1. Ziel des Dokuments

Dieses Dokument dient als QuickStart-Guide um ein schnelles Einrichten der Grundfunktionen zu
Unterstitzen.

Nahere Erlduterungen zu den einzelnen Masken sowie eine Begriffserklarung finden Sie in unseren
Handbuchern.

Am Ende dieses Dokuments finden Sie auRerdem eine kurze Beschreibung tiber die
Analysemoglichkeiten von Fehlern.

Der Ausgangspunkt fur diesen QuickStart-Guide ist der Adminbereich:

Tickets FAQ Services CMDB Berichte Kundenverwaltung
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Flr eine Grundeinrichtung werden folgende Schritte benétigt:
e Erstellen eines Agenten
e Vergabe von Berechtigungen des erstellten Agenten
e Anlegen eines Kunden / einer Firma
e Anlegen eines Ansprechpartners
e Anlegen eines PostMaster-Mailkontos flir eingehende Nachrichten
e Anlegen einer Systemadresse fiir ausgehende Nachrichten
e Anpassen der Queuekonfiguration auf die Systemadresse
e Konfiguration von Core::Sendmail fiir ausgehende Nachrichten

Der Agent ist im KIX der eigentliche Bearbeiter von Tickets und dient als direkter Ansprechpartner fur
die Kunden.

Fir die Einrichtung wahlen Sie im Adminbereich den Punkt Agenten und im Anschluss daran ,Agent
hinzufligen*:

Nun befinden Sie sich in der Maske fiir das Erstellen eines Agenten.

Agenten-Verwaltung

Agenten Gruppen

Agenten <-> Gruppen Raollen

Agenten =-> Rollen Rollen =-= Gruppen
In dieser Maske miissen Sie zwingend die Aktionen

Kontaktdaten des Agenten eingeben.

Wichtig fir das System sind an dieser Stelle der

Benutzername und das Kennwort.

Mit dem Bestitigen der Schaltfliche ,Ubermitteln® o Agent hinzufiigen
gelangen Sie automatisch in die Maske fiir die
Berechtigungsvergabe des angelegten Agenten.
Als optionale Einrichtungsmoglichkeit kann alternativ ein LDAP Backend Uiber die manuelle Anpassung
der Config.pm erfolgen.
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In dieser Maske kénnen Sie die Berechtigungen fiir den Agent wahlen.
Diese Einstellung entscheidet darliber was genau der Agent in dem System an Schaltflachen zur
Verfligung hat und in welchen Bereichen er sich bewegen darf.

Unterschieden wird an dieser Stelle durch die nachfolgenden Berechtigungen
e RO
o Wird benétigt, um Tickets in Gruppe/Queue zu sehen
Verschieben in
o Wird benétigt, um Tickets in Zielqueues der jeweiligen Berechtigungsgruppe zu
verschieben

e Erstellen
o Wird benétigt, um Tickets in Zielqueues der jeweiligen Berechtigungsgruppe zu erstellen
e Notiz

o Wird benétigt, um die Tickets in Gruppe/Queue mit Notiz zu versehen
e Bearbeiter
o Wird benétigt, um den Ticketbearbeiter in Gruppe/Queue zu dndern
e Prioritat
o Wird benétigt, um die Ticketprioritat in Gruppe/Queue zu dndern
e RW
o Wird benétigt, um volle Berechtigungen auf Tickets in Gruppe/Queue zu haben

Es kann ebenfalls eine Berechtigungskonfiguration iber Rollen erfolgen.

Diese kann bei einer groBen Zielstruktur eine feinere Zuweisung der einzelnen Agenten erméglichen.
Informationen dazu finden Sie in unserem Adminhandbuch.
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2.1.3. Kundenfirma Anlegen

Nachdem die Berechtigungen vergeben wurden, kann die Einrichtung durch Anlegen eines Kunden

fortgesetzt werden.

Ein Kunde wird bendtigt, um im nachsten Punkt einen Ansprechpartner anlegen zu kénnen, sowie in
einem wachsenden System Ansprechpartner durch unterschiedliche Firmen zu differenzieren.

Fiir das Anlegen eines Kunden wahlen Sie im Adminbereich den Punkt Kunden und im Anschluss daran

,Kunden hinzufligen“.

J Kundenverwaltung

Ansprechpartner
Ansprechpartner erzeugen und verwalten.

Ansprechpartner <-= Gruppen
Ansprechpartner zu Gruppen zuordnen.

Adressbuch
Adressbuch verwalten.

Kunden
Kunden erzeugen und verwalten.

Ansprechparner <-> Services

Ansprechparner zu Services zuordnen.

Kundenportalgruppen
Kundenportalgruppen verwalten.

Kundenverwaltung

Aktionen

' Q,

Platzhalter wie ™ sind erlaubt.

Kunden hinzufiigen

Database Backend

In dieser Maske kdénnen Sie die Daten der Kundenfirma konfigurieren.
Als Pflichtfelder haben Sie hier die Kundennummer, sowie den Kundenname.
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2.1.4. Ansprechpartner anlegen

Im Anschluss an die Konfiguration eines Kunden kdnnen Sie einen Ansprechpartner erstellen.
Der Ansprechpartner dient in KIX als Kommunikationspartner an Tickets.

Fiir das Anlegen eines Ansprechpartners wahlen Sie im Adminbereich den Punkt Ansprechpartner und
im Anschluss daran "Ansprechpartner hinzufiigen".

J Kundenverwaltung

Ansprechpartner
Ansprechpartner erzeugen und verwalten.

Ansprechpartner <-> Gruppen
Ansprechpartner zu Gruppen zuordnen.

Adressbuch
Adressbuch verwalten.

Kunden
Kunden erzeugen und verwalten.

Ansprechpartner <-> Services

Ansprechpartner zu Services zuordnen.

Kundenportalgruppen
Kundenportalgruppen verwalten.

Ansprechpartnerverwaltung

Aktionen

¥ Q
Platzhalter wie ' sind erlaubt.

Ansprechpartner hinzufligen
| Database Backend - |

In dieser Maske kdnnen Sie die Daten des Ansprechpartners Konfigurieren.

Als Pflichtfelder haben Sie hier die Kontaktdaten, sowie die Kundennummer, welche den

Ansprechpartner mit der soeben angelegten Firma verkniipft.
Als optionale Einrichtungsmaglichkeit kann alternativ ein LDAP Backend lber die manuelle Anpassung

der Config.pm erfolgen.
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2.2.Systemkonfiguration
2.2.1. PostMaster Mailkonten anlegen

Im nachsten Schritt sollten Sie ein Mailkonto anlegen, um mit dem Ticketsystem eingehende Mails zu
empfangen.

Fir die Konfiguration wahlen Sie im Adminbereich den Punkt PostMaster-E-Mail-Konten und im
Anschluss daran "E-Mailkonto hinzufligen".

J E-Mail-Einstellungen

PostiMaster-E-Mail-Konten PostMaster-Filter

POP3- oder IMAP-Konten fir das Abholen von Eingehende E-Mails filtern.
E-Mail verwalten.

E-Mail-Adressen SMIME-Zertifikate
Absendeadressen flr dieses System verwalten. SMIME-Zertifikate filr E-Mail-Verschlisselung
verwalten.

PGP-5Schlissel

PGP-Schlissel fiir E-Mail-Verschiiisselung E-Mail-Kontenverwaltung
verwalten.
Aktionen
E-Mailkonto hinzuflgen |‘

In dieser Maske kénnen Sie nun ein Mailkonto fiir eingehende Nachrichten konfigurieren.
Die Daten fiir die Konfiguration konnen Sie der Dokumentation des Mailservers entnehmen, oder bei
lhrem Administrator erfragen.
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Im Anschluss daran sollten Sie eine E-Mail-Adresse fiir die ausgehende Kommunikation erstellen.
Eine E-Mail Adresse wird im System zur ausgehenden Kommunikation verwendet und wird den

entsprechenden Queues zugeordnet.

Fiir die Konfiguration wahlen Sie im Adminbereich den Punkt E-Mail-Adresse und im Anschluss daran

"Systemadresse hinzufligen".
E-Mail-Einstellungen
PostMaster-E-Mail-Konten

POP3- oder IMAP-Konten fur das Abholen von
E-Mail verwalten

E-Mail-Adressen

Ahsendeadressen fir dieses System ve

PGP-Schilssel
PGP-5Schllssel fir E-Mail-Verschitsselung

VEMWalten

PostMaster-Filter

Eingehende E-Mails filtern

SIMIME-Zerifikate

SIMIME-Zertifikate fiir E-Ma

venvalien

Aktionen

-Verschlisselung

Systemadresse hinzuflgen

In dieser Maske kdnnen Sie nun ein Mailkonto fiir ausgehende Nachrichten konfigurieren.
An dieser Stelle wird auBerdem die Queue angegeben, welche fiir spatere Antworten an vorhandenen

Tickets benétigt wird.

Die konfigurierte Systemadresse sollte nun einer oder mehreren Queues zugeordnet werden.

Fir die Konfiguration wahlen Sie im
Adminbereich den Punkt Queues und im
Anschluss daran eine beliebige Queue aus.

An dieser Stelle konnten Sie auch tber den
Punkt ,,Queue hinzufligen“ eine neue Queue
erstellen.

In der Konfigurationsmaske der Queue, sollte
nun an der Einstellung Systemadresse die
eben erstellte E-Mail Adresse gewahlt
werden.

Queue-Einstellungen
Queues
Queues erzeugen und verwalten

Verwalten von Textbaustein-

Text-Baustein-Kategorien

Text-Bausteine <-> Queues

Textbausteine zu Queues zuordnen

Vorlagen <-> Queues

Viorlagen zu Queues zuordnen

Auto Antworten <-> Queues

Automatische Antworten zu Queues zuordnen

Anhange <->Vorlagen

Signaturen

Signaturen erzeugen und verwalten

Queues <-> Gruppen <-> Roll
mportieren, exportieren ur

Qu

Text-Bausteine

Erstellen und verwalten von Textbausteinen
‘orlagen
Vorlagen erzeugen und verwalten

Automatische Antworten

je automatische Antworten erzeugen

Anlagen

Anlagen erzeugen und verwalten

Anreden

Anreden erzeugen und verwalten

Seite 7von 9




Ein Produkt der

CAPERY

gmbh

Als letzter Schritt der Konfiguration sollte dem Ticketsystem der Mailserver fiir ausgehende Mails

bekannt gemacht werden.

Waihlen Sie dazu im Adminbereich den Punkt SysConfig und navigieren Sie (iber das Dropdown Feld zu
Framework. AnschlieBend kénnen Sie in den aufgelisteten Untergruppen den Punkt Core::Sendmail

wahlen.

Systemverwaltung

GenericAgent
Verwaltung von event- oder zeitbasierten

Aufgaben

Admin-Benachrichtigung

Benachrichtigungen an Agenten verschicken

Sitzungsvernwaltung
Sitzungen verwalten
Performance Log

Ergebnisse der Leistungsmessung ansehen

SQL Box
SQL-Befehle ausfihren

Prozess-Management
Prozesse verwalten
Webservices

Webservices erzeugen und verwalten

Neuigkeiten
Erstellt und verwaltet Neuigkeiten

Support Data Collector
Verwaltet die Supportdaten

Kritikalitat <-> Auswirkung <-> Prioritat
Manage priority maitrix

Systemwartung

Systemwartung planen

Systemprotokoll

Systemprotokolinachrichten ansehen

ImportExport

mportieren und Exportieren von Objekt-
nformationen

SysConfig

Systemeinstellungen bearbeiten

Paket-Verwaltung

In der folgenden Maske kénnen Sie die Daten fir Ihren

Mailserver konfigurieren.

Hier wird die Konfiguration fiir die SMTP Methode

veranschaulicht.

Wichtig sind hierbei folgende Konfigurationen:

e SendmailModule

SysConfig

Aktionen

—

Framework (923)

em mit Softwarepaketen aktualisieren und

K3 Einstellungen exportieren

X Einstellungen importieren

Core:MirrorDE
Core:PDF
Core:Package
Core:PerformancelLog
Core::PostMaster
Core:ReferenceData
Core:SOAP
Core::Service
Core::Session
Core:SpellChecker
Core:Stats
Core:SystemMessage
Core:Ticket

o Enthalt die Einstellung welcher ,Dienst” zum Versenden verwendet werden soll

e SendmailModule::Host

o Enthalt die Adresse des Mailservers

e SendmailModule::Port

o Enthalt den Port des Mailservers
e SendmailModule::AuthUser (Optional)

o Enthalt den Benutzer des Mailservers fur den Mailversand

e SendmailModule::AuthPassword (Optional)

o Enthalt das Passwort des Mailservers fiir den Mailversand
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Sollte es bei der Einrichtung oder der Benutzung des Systems zu einem unerwarteten Verhalten
kommen erfahren Sie hier an welcher Stelle Sie die Fehlermeldungen finden kénnen.

Das KIX Ticketsystem schreibt eigene Logfiles flir die Analyse im Fehlerfall, um unerwiinschtes
Verhalten besser nachzuvollziehen.

Wichtig ist an dieser Stelle, dass Sie das Loglevel des Systems auf ihre Anforderung anpassen.
Zu Empfehlen ist das Loglevel ,notice“, da dies alle relevanten Informationen zusammenfasst.

Die Anpassung kénnen Sie im Adminbereich in der SysConfig unter Framework — Core::Log
vornehmen.

Weiterhin konnen Sie an dieser Stelle den Pfad des Dateisystems konfigurieren, an welchen die
Logfiles abgelegt werden.

Die Logfiles von KIX befinden sich unter /opt/kix/var/log/.
In diesem Verzeichnis befinden sich folgende Dateien:

e kix.log

e kix_install.log

e Logfiles des KIX Daemons

Eine weitere Moglichkeit, um durchgefihrte Schritte des Systems besser nachzuvollziehen ist das
Script Maint::Daemon::Summary.

Dieses kdnnen Sie tGiber den Befehl ,,sudo -u <WEBSERVERNUTZER> /opt/kix/bin/kix.Console.pl
Maint::Daemon::Summary“ aufrufen.

Dieser Befehl liefert folgende Informationen der aktivierten Daemonprozesse:

die letzte Ausfiihrung

die letzte Laufzeit

den letzten Status

die nachste Ausfiihrung

Sofern das KIX Log keine Anhaltspunkte fiir die Fehler beinhaltet, kann das Errorlogfile des Webservers
weitere Einblicke gewahren.
Dieses befindet sich meist unter /var/log/apache2 oder unter /var/log/httpd/

Bei Fehlern, welche den Mailversand tiber das SMTP Protokoll betreffen, kann das Debuglog der
SMTP.pm weitere Informationen ausgeben.

Dazu muss in der Datei /opt/kix/Kernel/System/Email/SMTP.pm die Zeile , $Self->{Debug} = 1000; “
hinzugefligt werden und die Zeile "$Self->{Debug} = $Param{Debug} | | 0;" ein kommentiert werden.
Im Anschluss daran sehen Sie das komplette SMTP Debug in dem Apache Errorlog.

Seite 9von 9

Copyright © 2010-2013 von tyPoland Lukasz Dziedzic mit reserviertem Schriftnamen , Carlito", lizenziert unter der SIL Open Font Lizenz, Version 1.1




