Quick-Install-Guide und erste Schritte mit KIX 2016
aus dem Univention AppCenter

Voraussetzung: KIX 2016 ist verfugbar im App Center der UCS-Version 4.1

« Herunterladen und Installieren der KIX-Appliance
(https://www.univention.de/produkte/univention-app-center/app-katalog/kix2016/) oder
UCS einzeln installieren (https://www.univention.de/download/) und dann separate
Installation von KIX 2016 Uber das AppCenter

+ Je nach Leistungsfahigkeit des Systems und Geschwindigkeit der Netzverbindung dauert
der Installationsvorgang ca. 15min oder langer

o Beachten Sie: die empfohlene Minimalausstattung sollte 2 virtuelle CPU-Kerne und
2GB RAM nicht unterschreiten

« Der Zugriff auf das System erfolgt entweder Uber die in der VM vergebene IP-Adresse oder
bei Integration in den Namensraum der Organisation Uber den vergebenen FQDN /
Hosthamen des Systems

o bspw. https://192.168.159.128 oder https://ucs-7182.capeit-test.intranet

o die Anmeldung erfolgt mit dem Administrator-Zugang, der bei der Installation
vergeben wurde

Schritt 1

B TR T R
@ univention

— ] a Ale o)
verfigbar
K26
cape T GmbH
KIX40TRS & KIX4OTRS 7
e (T G L. IT Gt

« UGS ist korrekt installiert

« Sie haben die UCS-Lizenz (ucs.license-Datei), die lhnen automatisch wahrend der
Installation zugesendet wurde, installiert

+ Gehen sie in die UCS Management Console und danach ins App Center
+ Suchen Sie nach ,kix“ und klicken Sie auf ,KIX 2016“

www.kixdesk.cum i
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« Es erscheint die Ubersichtsseite zur App KIX 2016
« Klicken Sie auf den Button ,,Installieren”
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+ Es wird ein Selbsttest des Systems durchgeflihrt, ob die Installation generell méglich
ist

www.kixdesk.com
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Installation ven KIX 2016
2 St e der Apg K 2016 sl chiesem Rechmner,

e folgenden SoftwareArderungen werden auf diesem Rechner smpewender 34 Pakete vweerden installiert | abtuabsier, | Paket wird

titen) D —

- Die Zusammenfassung des Tests erscheint, wobei alle zu installierenden Pakete
aufgelistet werden

+ Klicken Sie auf den Button ,lInstallieren” um die Applikation nun tatsachlich zu
installieren

www.kixdesk.com




Installere KIX 2016 auf diesem Rechner

36% (35 ipdfapi2iper 2.523 KBI3583 K8 T0%) 716 K8/s 385

- Die Installation lauft; dies kann je nach Netzverbindung und Systemausstattung ca.
15min oder langer dauern

KIX 2016

c.a.p.e. [T GmbH
Installiert

Webseite 6ffnen

Erste Schritte

Die App bietet ein Webinterface: KIX 2016.

Installation lokal verwalten

EEETECN

Details ©

Weitere Informationen

App-Anbieter ca.p.e. [T GmbH

Kontakt info@cape-it.de

Weitere

Informationen —

Support Bitte kontaktieren Sie den Anbieter der Applikation
Installierte Version  16.0.0-0

Lizenz Kostenpflichtig mit kostenlosem Test

Kategorien Administration

Benachrichtigung Diese Applikation setzt den App-Anbieter Gber eine (De)lnstallation in
Kenntnis. Der App-Anbieter wird Sie ggf. kontaktieren.

« Klicken Sie auf den Button ,Webseite 6ffnen”, um zum Web-Interface der Applikation
zu gelangen

www.kixdesk.com
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Willkommen bei KIX

Benutzername |, nistrator |

PassWort yeseeee |
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Melden Sie sich initial mit dem
wahrend der Installation
vergebenen Administrator-
Zugang an der Applikation an

Login: Administrator
Passwort: <IHR PASSWORT>

bei KIX

Dies ist das erste Mal, dass Sie Ihre neue KIX-nstallation nutzen.

If you have questions regarding the basic configuration and administration please use our

online help pages.
hitp:/ihelp kixdesk com
B —
Diese Information nicht menr anzeigen

Zum Antang des Selte @

+ Sie erhalten einen Hinweis zur Hilfeseite, wenn sie sich das erste Mal angemeldet

haben
« Klicken Sie auf , OK“

« Sie gelangen in die Haupt-Ubersicht (Dashboard) der Applikation

« Aktivieren/deaktivieren Sie die Dashlets entsprechend lhres Bedarfs einfach durch

Klick auf das ,X" des jeweiligen Dashboard-Elements

+ Melden Sie sich wieder ab, um Benutzer zentral anzulegen und zu pflegen

+ Klicken Sie dazu auf das ,On/Off-Symbol“ oben rechts in der MenUfuhrung der

Applikation

Sie sind nun als Administrator in KIX 2016 angemeldet. Herzlichen Glickwunsch.

Damit lhr Service-Team arbeiten kann, bendétigen Sie noch IT-Anwender, Service-Mitarbeiter
und natulrlich IT-Gerate, fir die der Service erbracht wird. Wie Sie diese grundlegend

anlegen, erfahren Sie auf den nachsten Seiten.

www.kixdesk.cnm I
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Software

Favoriten Benutzer Geréte Doméne System

App Center é Benutzer ©) Gruppen é') Rechner C;)

likationen hinzufdgen oder entfernen Verwaltung von Benutzern in der Domane Verwaltung von Benutzer- und Verwaltung von Rechnern in der Domane
pl ge g g g
Rechnergruppen in der Domane

Software-Aktualisierung é KIX 2016 é

Uberblick und Installation der fur das lokale @ Service Management Suite KIX
System verfiigbaren Aktualisierungen

+  Wechseln Sie wieder als Administrator in die Univention Management Console
Schritt 9
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+ Gehen Sie in die
Benutzer-Verwaltung

Benutzer

VerwslungvonBenuzeminger R < (Symbol Benutzer)
g I .
e s i ‘ - Legen Sie neue Benutzer

an, indem sie auf den
Button , +Hinzufigen”
klicken

Benutzer neu hinzufiigen

Herr Max Mustermann
Anrede. Vomame Nachname =

max.mustermann
Ber

+« Geben Sie Anrede, Name, Vorname und Benutzername an
« Klicken Sie auf den Button , Erweitert”

www.kixdesk.com




Benutzer: max.mustermann

emen [, )
Gruppen
Konto
pa—— Herr . Max . Mustermann
[Erweiterte Einstellungzn] Anrede Vorname Nachname *
[Optionen] . . .
B max.mustermann Service-Mitarbeiter
[Richtlinien] . '
B Beschreibung

Grundeinstellungen eessssss | sessess

Passwort * Passwort (Wiederholung) *

[l Passwort-History ignorieren  [7] Passwort-Priifungen ignorieren

_max.mustermann@mailbox.de
Primare E-Mail-Adresse

Persénliche Informationen ©

Max Mustermann

Anzeigename

L
Geburtsdatum @

Organisation ©

o Geben sie dem Benutzer nun eine primare Mailadresse (entsprechend der
Domane, die sie bei der Installation eingegeben haben)

o Erganzen Sie einen Namen flur die Organisation des Benutzers (Firma/Abteilung)
o Vergeben Sie dem Benutzer ein Passwort

o Speichern Sie den neuen Benutzer oben rechts mit Klick auf das Disketten-
Symbol
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Objekte hinzufiigen

Standardeigenschaften

+ Klicken Sie im linken Meni auf den Eintrag ,Gruppen”

www.kixdesk.com
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Benutzer anlegen

Primére Gruppe

Kontake _Domain Users ©,
[Erweiterte Einstellungen] Primare Gruppe *
[Optionen]
[Richdinien]
Gruppen Weitere Gruppen ©
Gruppen
— O iz

Ordnen Sie den Benutzer und auch weitere vorhandene/neue Benutzer der Gruppe
der

o Service-Mitarbeiter (kix-agents) oder

o Service-Kunden/IT-Anwender (kix-customers) zu
Schritt 11

Benutzer
Verwaltung von Benutzern in der
Verwaltung [+ Homsogen

. B E [m] Administrator intranet.capeit:/users o

O ° maxmustermann intranet.capeit:/users
______,._—-V
0 Benutzer von 2 sind ausgewahit -

- Der neue Benutzer ist angelegt

www.kixdesk.com
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Benutzemame 1o mustarmann

Willkommen bei KIX

Wechseln Sie im Browser auf
die Anmeldeseite von KIX
2016

Loggen Sie sich mit den
vorher festgelegten
Benutzerangaben (im
Beispiel max.mustermann)

mit lhrem vorher

vergebenen Passwort ein

E————0 7 ®
mTickets FAQ  Services  CMDB  Berichte  Kundenverwaltung a
B ~| [Veltextsuche ] [Kundennummernsuc h] [Kundenbenutzersuche] B
Ubersicht
Tickets »Ei
Tickets (0) | | Ticketsin | Tickets in Meinen Senices (0) | Al Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL Statistik
keine [77oge statsic[7]
@Erstelt @ Geschiossen
1
Eskalierte Tickets
Tickets 0) | | Ticketsin | Tickes in b © | Alle Tickets (0)
T TicKET# ALTER e
keine
Neue Tickets
Tickets (0) | | Ticketsin | Tickes in b © | Alle Tickets (0) 4
S Mo D M Do Fi
T rickers TR TireL
keine
Offene Tickets erforderlich
rmen Tickets (0) | | Ticketsin | Tickets in b (©) | Alle Tickets (0)
T amicker# | ATeR e

‘ keine

‘ Zuletzt geanderte FAQ Artikel

Sie sehen dann das Dashboard des Service-Systems (analog zur Anmeldung als

Administrator wie vorhin)
Das testweise Einloggen war erfolgreich

Loggen Sie sich wieder aus, damit Sie dem Benutzer als Administrator passende
Rechte im KIX geben kdénnen

www.kixdesk.com
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Angemeldet als Administrator Administrator {3 ? =
Ubersicht  Tickets  FAQ  Services  CMDB  Berichte  Kundemerwalung  [[FTTTRS. Q ]

[- +] [Voltextsuche ] [ | [« |»

Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

Aktionen ] verwalten fiir Agenten Max (max
[ e bersicicelen | ‘ GRUPPE RO VERSCHIEBEN IN ERSTELLEN NOTIZ BESITZER PRIORITAT VA
admin
fag €7} €7} = €] €7} €7} =
it faq_admin = = = = = = =
\ Beginnen Sie mit der Eingabe, um zu filtern \ faq_approval =@ ) = = = = =
it: figite =
itsm-senvice = = = = = = =
stats =
SwitchButton =
users = = = i) [Ed]

—_— oder Abbrechen

[ Referenz

ro
Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues.
Verschieben in
Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben.
Erstellen
Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen.
Notiz
Berechtigung zum Hinzufugen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue.

Loggen Sie sich im KIX 2016 wieder als Administrator mit dem vorher vergebenen
Passwort ein

Gehen Sie im oberen Menu in den Bereich ,,Admin“
Klicken Sie links oben auf den Eintrag , Agenten - Gruppen”

Ordnen Sie dem neuen Service-Mitarbeiter Max Mustermann alle rw-Rechte aulRer
Admin zu

Speichern Sie die Einstellungen durch ,Ubermitteln”
Loggen Sie sich als Administrator wieder aus KIX 2016 aus

www.kixdesk.com
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Angemeldet als Max Mustermann g ? @
mﬁckets FAQ  Services  CUDB  Berichte  Kundenverwaltng  Q
Upersict B =] [Voltextsuche I | [« | »
—_—
Ubersicht suche
) S = \
Tickets() | Meine | Tickets in ) | Tickets in Meinen Senices ) | Alle Tickets (
[ TICKET# ALTER TITEL | stttk >
keine 7Tage Statistik  []
(O Erstellt @ Geschlossen
1
| Eskatierte Tickets
Meine gesperrten Tickets () | Meine 0 | Ticketsin ) | Tickets in Meinen Services () | Alle Tickets ()
| TICKET# | ALTER TITEL
keine
| Nee Tickets
Meine gesperrten Tickets () | Meine 0 | Tickstsin ) | Ticksts in Meinen Senices [) | Alle Tickets () A
Sa So Mo Di M Do Fr
| ATICKET# | ALTER TITEL
keine
Ereignisse
| offene Tickets | [keine ] ‘
Weine gespenten Tickets () | Meine iten () | Tickets in 0 | Tickets in Meinen Senices ) | Alle Tickets ()
[ ATICKET# | ALTER TITEL
= Zuletzt gednderte FAQ-Artikel
nitps://192168159. .pl?Action=

Loggen Sie sich wieder als Max Mustermann im KIX 2016 ein

Wahlen Sie im oberen Navigationsmenl den Eintrag
Management Database) und dort dann , Neu*

Derent Totets 0 sonices [ vercte_ iundemenuanng

Bearbeiten: Config Item: NEW - Klasse: Computer

,CMDB*“ (Configuration

= Name: [poz3

g
.

Anbiete: [ gnovo ]

Modek 1307 ] .

die CMDB verwaltet ihr
gesamtes IT-Inventar

‘ sowie Raume, Standorte
} oder Software

]

Beschreibung: (otenook der Assistenz.

Betriebssysem: [indows &
cpu: |
U @
Arbeitsspeicher: ]
Arbeitsspeicher: @
Festplatte: Toshing ]
Kapazitst: 25068

Festplatte: @

FODM: 5653 - ousiness com ‘

= Netawerk Adapler: ) o

wahlen Sie eine der vordefinierten Konfigurationsklassen aus und hinterlegen Sie im
System die Daten zu lhrer IT-Infrastruktur

im Beispiel legen wir fur den Anwender Max Mustermann den PC23 in der Klasse
~Computer” an

WICHTIG: wenn Gerate einzelnen Personen in der Organisation zugeordnet sind,
tragen Sie das im Feld , Besitzer” ein

o dann wird dieses Gerat bspw. bei der telefonischen Annahme einer Stérung gleich
angezeigt

durch Ubermitteln wird der Eintrag in der CMDB gespeichert

www.kixdesk.com
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Angemeldet als MaxMustermann {0 ? @
Ubersicht mﬁm Services ~ CMDB  Berichte  Kundenverwaltung

Q
o B =] [Voltextsuche I | [ | »
Neues Ticket erstellen
Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pfiichtfelder
- I~
#Kundenbenutzer: | organisation Q
Max Mustermann
@ "Max " <max intranst> a T
Mail: max mustermann@capeit intranet
Kundennummer: [orgzrisation ‘ Senice-Mitarbeiter
) © Offene Tickets (Kunde) (0
i ER— :
© Alle Tickets (0
miuer:l:l o @ Alle verkniipften Tickets (0)
# Betreff: [ pC23 defekt |
Optionen: [ Kundenbenutzer ] [ Ticket verknupfen ] [ FAQ ] [ » TextBausteine
# Text: S = = =
TEIBIUSXx i@ keSS =« B

—— | zugewiesene CIs

W=@EEd2 QL A-B- L =] B quelcode Q¥

Format - Schriftat - Groe ~

Notebook bleibt beim Starten hangen
BIOS-Meldungen noch OK.

Wollen Sie einen neuen Vorgang, Stérungsmeldung usw. aufnehmen, klicken Sie
einfach in der oberen Toolbar auf das dick markierte blaue ,Plus”

o oder wahlen Sie im MenU den Eintrag , Ticket” und dort dann , Neues Ticket"
Es 6ffnet sich das entsprechende Eingabe-Formular
Wahlen Sie einen Tickettyp

o aufgrund der ITIL-Konformitat werden die entsprechenden Begrifflichkeiten
verwendet

= Incident = Stérungsmeldung
= Problem = Vorgang zur nachhaltigen Ursachenprutfung fur Stérungen
= Service Request = allgemeine Service-Anfrage

= RfC::Standard = Anfrage fiir eine Standard-Anderung (bspw. Passwort-
Ricksetzen)

Tragen Sie den meldenden IT-Anwender als Kundenbenutzer ein (im Beispiel Max
Mustermann)

Wahlen Sie die fachlich passende Warteschlange (Queue)

o Queue (Warteschlange fur Tickets der einzelnen Fachthemenbereiche) legen sie
im Admin-Bereich unter ,,Queues” an

Falls sich die Anfrage auf ein Gerat des Anwenders bezieht, aktivieren Sie die
passende Checkbox im Bereich der ,,Zugewiesene Cls*”

Mit ,Ubermitteln“ der Anfrage wird das Ticket aufgenommen, angelegt, erhilt eine
eindeutige Nummer usw.

Gratulation! Sie haben lhren ersten Service-Vorfall angelegt.

www.kixdesk.com




Das Self Service Portal

« Das Self Service-Portal der App KIX 2016 ist Uber den Link

<FQDN oder IP des Servers>/kix/customer.pl erreichbar

- Dieser Link kann bspw. auch in einer Intranet-Seite integriert werden

+ Die Anmeldung erfolgt mit den Logindaten flir alle Benutzer, die in der Gruppe ,kix-
customers” sind

+ Im Beispiel melden wir uns als Max Mustermann an

+ Im Self Service-Portal sieht jeder Anwender seine eigenen Tickets, kann neue
Anfragen an den IT-Service stellen oder auf in Bearbeitung befindliche Antworten,
dessen Status sehen usw.

Fur die weitere Bearbeitung von Tickets, die Nutzung des Self Service Portals usw. ist auf die
Dokumentation und das Forum verwiesen.
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