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KIX 17 Administration — KIX Pro
Hinweise zur Nutzung dieses Handbuches
Zum Verstandnis

1 Hinweise zur Nutzung dieses Handbuches

Im Zuge von Transparenz und effizienter Handhabung behandelt dieses Handbuch ausschlieBlich die
Zusatzfunktionen von KIX Pro 17. Die Beschreibung aller Grundfunktionen entnehmen Sie bitte dem
Handbuch fir KIX Start 17.

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

Das Handbuch fiir Administratoren finden Sie unter https://docs.kixdesk.com/, ebenso wie alle weiteren
Dokumentationen zu KIX 18.

Wir laden Sie herzlich ein, Teil unserer KIX Community zu werden und uns durch hilfreiche Hinweise bei der
Weiterentwicklung von KIX und den Nutzerinformationen zu unterstiitzen.

1.1 Zum Verstandnis

In dieser Anleitung wird die nach der Grammatik mannliche Form in einem neutralen Sinn verwendet. Es
spricht immer alle mannlichen, 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 Verstandnis fiir diese Vereinfachung im Text.
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Installation von KIX Pro
Zum Verstandnis

2 Installation von KIX Pro

Die Voraussetzungen um KIX Pro zu installieren sind:

+ Sie haben einen giiltigen Maintenancevertrag.
+ Auf lhrem System ist bereits ein KIX Start installiert.

@® Info

Ist dies nicht der Fall, folgen Sie bitte der Installationsanleitung im KIX Start
Administratorhandbuch’.

+ Folgende Bibliotheken miissen in Inrem System hinterlegt sein:
+ GD::Securitylmage
+ Spreadsheet::ParseExcel
+ File:Which
+ Empfehlung - folgende Bibliothek sollte in lhrem System hinterlegt sein:
+ Image::Magick

KIX Pro wird ausschlieBlich Gber kundenspezifische Repositories freigeschaltet. Nach Bereitstellung des
Repositories erhalten Sie eine E-Mail mit dem Betreff "Zugang zu lhrem KIX Pro Repository". Darin enthalten
ist der fiir Sie spezifisch generierte Kundenschliissel sowie die Installationsanleitung.

Auf den folgenden Seiten finden Sie die Installationsanleitung fiir das jeweilige Betriebssystem ebenfalls.

1 https://kixdesk.com/dokumentation.html
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Debian_Ubuntu

2.1 Debian_Ubuntu

Fiigen Sie bitte folgende Zeile zu Datei /etc/apt/sources.list hinzu:

deb http://packages.kixdesk.com/customers/xxxxxxxxxxx/debian kixpro2017 stable

Nachdem Sie |hr personliches Repository eingebunden und die Voraussetzung erfiillt haben, installieren Sie
KIX Pro wie folgt:

apt-get update
apt-get install kixpro
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‘ Installation von KIX Pro
SLES - SUSE Linux Enterprise Server

2.2 SLES - SUSE Linux Enterprise Server

Fligen Sie das Repository von KIX Pro hinzu:

zypper addrepo http://packages.kixdesk.com/customers/xxxxxxxxxxx/suse/kixpro2017/
stable kixpro

Nachdem Sie |hr personliches Repository eingebunden und die Voraussetzung erfiillt haben, installieren Sie
KIX Pro wie folgt:

zypper refresh
zypper install kixpro
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Installation von KIX Pro

CentOS/Red Hat Enterprise Linux (RHEL)

2.3 CentOS/Red Hat Enterprise Linux (RHEL)

Erstellen Sie eine neue Repository-Datei /etc/yum.repos.d/kixpro.repo mit folgendem Inhalt:

[kixpro]

name=kixpro
baseurl=http://packages.kixdesk.com/customers/xxxxxxxxxxx/redhat/kixpro2017/stable

gpgcheck=1
enabled=1

gpgkey=
proxy=_none_

Nachdem Sie Ihr personliches Repository eingebunden und die Voraussetzung erfiillt haben, installieren Sie
KIX Pro wie folgt:

yum check-updates
yum install kixpro

Seite 9
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Weitere Einstellungen in der Agentenverwaltung
Vordefinierte Einstellungen zuweisen

3 Weitere Einstellungen in der Agentenverwaltung

3.1 Vordefinierte Einstellungen zuweisen

In diesem Bereich konnen Sie Agenten vordefinierte Einstellungen zuweisen, die entweder beim ersten Login
oder bei jedem Login des Agenten wirksam werden.

Einstellung-Vorlage Benutzer: -

Einstellung-Vorlage Verwendung: -

Abb: Agent :: Einstellung-Vorlage Benutzer und Verwendung

Hierbei konnen Sie wahlen zwischen Rollenbasierten Agentenvorlagen und Nutzerbasierten
Agentenvorlagen.

Variante 1:

Sie haben Rollen definiert, fiir z.B. bestimmte Teams oder einzelne Abteilungen.

Sie legen einen Vorlagenagenten je Team oder Abteilung an, der alle von lhnen gewiinschten
Einstellungen hat (personliche Einstellungen sowie bestimmte Suchvorlagen und ggf. wichtige
Dashlets).

Gehen Sie in die SysConfig - Konfigurationsgruppe KIX Pro - Core. Unter dem Schlissel
PreferenceTemplate::RoleMapping geben Sie als Schliissel die zu verwendende Rolle ein, nach dem
Muster [Prioritat]::[Rollenname]. In der gleichen Zeile bei Inhalt geben Sie den Login-Namen der zu
verwendenden Agentenvorlage ein.

Hinweis: StandardmaRig wird diese Einstellung nur beim ersten Login ausgefiihrt. Mit dem Schliissel
PreferenceTemplate::DefaultTemplateUserApplication kann dieses Verhalten auf "Bei jedem Login"
angepasst werden.

Variante 2:

Sie legen einen Vorlagenagenten an, der alle von lhnen gewiinschten Einstellungen hat.

Wenn Sie nun einen neuen Agenten anlegen oder einen bestehenden Agenten bearbeiten, ordnen Sie
ihm diesen Vorlageagenten unter der Einstellung-Vorlage Benutzer zu. Im nachsten Feld - Einstellung-
Vorlage Verwendung - legen Sie fest, ob diese Einstellung nur beim ersten Login oder bei jedem Login
ausgefihrt wird.

Hinweis: Wenn in der Sysconfig unter dem Schlissel PreferenceTemplate::RoleMapping ein Mapping
hinterlegt ist und dem Agenten kein Vorlagenagent zugeordnet ist, greift Variante 1.
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Weitere Einstellungen in der Agentenverwaltung
Vordefinierte Einstellungen zuweisen

Variante 3:

+ Wenn Sie die rollenbasierten Agentenvorlagen nur fiir ausgewahlte Agenten anwenden mochten,
missen Sie in der SysConfig - Konfigurationsgruppe KIX Pro - Core den Schliissel
PreferenceTemplate::DefaultTemplateUser deaktivieren.

+ Erstellen Sie, wie in Variante 1 beschrieben, Rollen, Vorlageagenten sowie das Mapping (Schliissel:
PreferenceTemplate::RoleMapping).

+ Legen Sie nun einen neuen Agenten an oder bearbeiten einen bestehenden Agenten, ordnen Sie ihm
unter der Einstellung-Vorlage Benutzer "Zuordnung basierend auf Rollen" zu. Im nachsten Feld -
Einstellung-Vorlage Verwendung - legen Sie fest, ob diese Einstellung nur beim ersten Login oder bei
jedem Login ausgefihrt wird.

Konfiguration zu iibernehmender Einstellungen

+ Gehen Sie in die SysConfig - Konfigurationsgruppe KIX Pro - Core.

+ Dort finden Sie Schliissel die mit "PreferenceTemplate::Backend###..." beginnen.

+ Diese geben je nach ihrer Endung (z. B. DashboardPosition) an, welche Einstellungen standardmaBig
Uibernommen werden, wenn sie aktiv sind.

+ Hinweis: Schliissel der Form "PreferenceTemplate::Backend###Custom..." dienen der individuellen
Konfiguration und haben kein Standardverhalten.

& Bitte beachten: Rollenbasierte Agentenvorlagen kénnen subsummiert werden. Das heilt, wenn
mehrere Vorlageagenten Anwendung finden, werden die Eigenschaften nach Prioritat addiert bzw.
"gewinnt" die Eigenschaft mit der hochsten Prioritat.

Anwendungsbeispiele

+ Sie stellen einen neuen Mitarbeiter ein und moéchten ihm beim ersten Login ins System die
Grundeinstellungen, die wichtigsten Benachrichtigungen, Suchvorlagen und Dashlets mitgeben.

+ Um zu verhindern, dass sich ein Agent die Dashboards verstellt und wichtige Dashlets I6scht, erfolgt
ein Zurlicksetzen der Einstellungen bei jedem Login.

+ Ein Team von Serviceagenten soll alle Tickets die Firma X betreffend sehen. Einige Mitarbeiter des
Teams deaktivieren iiber die personlichen Einstellungen die Benachrichtigungen. So sehen sie keine
neuen Auftrage und bearbeiten diese nicht. Uber das Zuriicksetzen der persdnlichen Einstellungen
beim taglichen Login ins System vermeiden Sie derartige Probleme.
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Services zu Kunden mit Angabe von SLA zuordnen

4 Weitere Einstellungen in der Kundenverwaltung

4.1 Services zu Kunden mit Angabe von SLA zuordnen

In diesem Bereich kdnnen Sie die Zuordnungen zwischen Services, SLA und Kunden konfigurieren. Wenn Sie
den Bereich aufrufen, klicken Sie auf Suche. Danach sehen Sie ein Widget “Liste" in dem die Zuordnungen
zwischen Services, SLA und Kunden gelistet sind. Uber das Widget "Filter" konnen Sie die Liste nach
bestimmten Services, Kundennummern, Ansprechpartner-Login und SLA filtern. Auch hier kénnen Sie zur
Suche das Jokerzeichen "*" verwenden.

Kunde-Service-SLA Zuordnungen konfigurieren

Filter Liste

Service SERVICE KUNDENNUMMER ANSPRECHPARTNER-LOGIN SLA TICKET-TYP BEARBEITEN LOSCHEN

Keine Daten gefunden.
Kundennummer

SLA

Ansprechpartner-Login

Q Suche

Aktionen

Kunde-Service-SLA hinzufigen

Abbildung: Kunde-Service-SLA-Zuordnungen konfigurieren

Kunden-Service-SLA Zuordnung hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Kunde-Service-SLA hinzufiigen" . Es 6ffnet sich das
Widget "Kunde-Service-SLA-Zuordnung".
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Kunde-Service-SLA Zuordnungen konfigurieren

Aktionen Kunde-Service-SLA Zuordnung:
4 Zur Ubersicht gehen * service:  Infrastruktur:verkabelung =
* Kundennummer:
Ansprechpartner:
SLA: =

Zuordnung zu Tickettyp:

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Kunde-Service-SLA hinzufiigen

Wabhlen Sie hier den Service und die Kundennummer, die dem Service zugeordnet werden soll.

Optional kdnnen Sie einen Ansprechpartner hinzufligen und dem Service ein SLA zuordnen. Des weiteren
konnen Sie optional dieser Kunden - Service Zuordnung einen bestimmten Tickettyp zuordnen.

CAPE Ii' Erstellt am: 04.05.2022 Seite 13




KIX 17 Administration — KIX Pro
Weitere Einstellungen in der Kundenverwaltung
Erweiterter Servicekatalog

4.2 Erweiterter Servicekatalog

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX
Professional". Nachdem die Seite neu geladen wurde, wihlen Sie die Untergruppe "Frontend::Agent:
CommonSearch”.

Aktivierung der Autovervollstindigen-Suche fiir "Kunden Services SLA"
SysConfig-Einstellung: KIXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete###Active

Mit dieser Einstellung aktivieren oder deaktivieren Sie die Autovervollstéandigen-Suche fiir die Eingabefelder
"Kundennummer" und "Ansprechpartner” im Widget "Kunde-Service-SLA-Zuordnung" im Admin-Bereich
"Kunden Services SLA".

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Ja".

Dynamische Breite fiir Autovervollstandigen-Suche
SysConfig-Einstellung: KIXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete::DynamicWidth

Mit dieser Einstellung kénnen Sie festlegen, ob die Breite des Autovervollstandigen-Drop-Down-Mendi in den
Eingabefeldern "Kundennummer" und "Ansprechpartner” im Widget "Kunde-Service-SLA-Zuordnung" sich
dynamisch zur Breite des langsten Eintrages anpasst.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Nein".

SysConfig-Einstellung: KIXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete::DynamicWidth

Mit dieser Einstellung kénnen Sie festlegen, ob die Breite des Autovervollstandigen-Drop-Down-Menii in den
Eingabefeldern "Kundennummer" und "Ansprechpartner” im Widget "Kunde-Service-SLA-Zuordnung" sich
dynamisch zur Breite des langsten Eintrages anpasst.

Minimale Feldlange fiir Autovervollstandigen-Suche

SysConfig-Einstellung:
KIXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete###MinQueryLength

Diese Einstellung legt fest, wie viele Buchstaben mindestens in das Eingabefeld eingegeben werden miissen,
bevor die Autovervollstandigung durchgefiihrt wird.

& Bitte beachten: Die Einstellung ist notwendig. Es sind Werte von 1 bis 9 mdglich. Der Standardwert
ist "2".
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Maximale Anzahl der Ergebnisse bei Autovervollstandigen-Suche

+ SysConfig-Einstellung:
KiXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete###MinQueryLength

Mit dieser Einstellungen legen Sie die maximale Anzahl der angezeigten Suchergebnisse fiir die
Autovervollstandigen-Suche fest.

& Bitte beachten: Die Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "20".

Query-Delay fiir Autovervollstandigen-Suche
+ SysConfig-Einstellung: KIXServiceCatalog::Frontend::CommonSearchAutoComplete###QueryDelay

Mit dieser Einstellung legen Sie die Wartezeit zwischen zwei Autovervollstandigen-Suchen fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "100". Der Wert muss groRer/
gleich 10 sein.
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4.3 Dynamische Felder fiir Ansprechpartner und Kunden

Mit KIX Pro erhalten Sie die Moglichkeit, auch fir Kunden und Ansprechpartner individuelle Werte in
zusétzlichen Feldern zu hinterlegen.

4.3.1 Konfiguration

Konfiguriert werden die Dynamischen Felder fiir Ansprechpartner und Kunden analog zu denen fiir Tickets
oder Artikel. Es ist einzig in der ersten Ubersicht der Objekttyp "Ansprechpartner” oder "Kunden" zu wéhlen. In
der Einzelauswahl stehen dann die gleichen Feldtypen wie bei anderen Feldern auch zur Verfligung.

Im Bearbeitungsmodus ist der Objekttyp dann fest hinterlegt:

Dynamische Felder - Ansprechpartner: Hinzufiigen Einfachauswahl Feld
Aktionen Aligemein

1 Zurick zur Ubersicht gehen * Name: Gilltigket: | giltig

. Einfachauswahl
* Beschriftung: Feldtyp:

Objekityp:  Ansprechpartner

* Feldreihentolge: | 73

Wert.Lebenszeit (TTL): Minuten

Abb.: Dynamische Felder Bearbeitungsmodus

Die Masken, die zur Anzeige des Feldes gewahlt werden konnen, sind ebenfalls analog im dritten Teilbereich
auswabhlbar. Achten Sie hier bitte darauf, dass Kunden- und Ansprechpartnerfelder nur im Kontext mit
Kunden oder Ansprechpartnern angezeigt werden konnen.

Im folgenden Screenshot sind relevante Masken griin markiert:
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SysConfig-Ei fir das Dy Feld
Das Dynamische Feld wird in diesen Frontendmodulen angezeigt : | P TeNE G0 E0E
( Bitte wihlen Sie alle Frontendmodaule, | el SESELERS R E TS ENE

in denen das Dynamische Feld angezeigt werden soll. ) | LY o0 Gl A0 =8
AdminCustomerUserOverview
AdminQuickTicketConfigurator
AgentArticleEdit
AgentCustomerTableViewCustomerCompany

AgeniKanbanActionCommonPopup
AgeniTicketAddtITSMField

Pilichtfeld in diesen Frontendmodulen : | AgentCustomerTableViewCustomerCompany
{ Bitte wihlen Sie alle Frontendmodule, | AdminGustomerCompanyOverview
in denen das Dynamische Feld Pflichtfeld sein soll. ) | AgentCustomerTableViewCustomerUser
AgentTicketFreeText
AdminCustomerUser
AdminCustomerCompany
AdminCustomerUserOverview

4.3.2 Anzeige

Felder kénnen angezeigt werden:

+ Im Adminbereich:
+ Ubersicht aller Kunden
+ Ubersicht aller Ansprechpartner
+ jeweilige Einzelansichten
+ Im Agentenbereich:
+ In der Detailinformation (Lupe) in der Kundeninformations-Sidebar am Ticket

4.3.3 Events auf Felder diesen Typs

Dynamische Felder des Objekttyps "Ansprechpartner’ oder "Kunde" sind im Event
"DynamicFieldFromCustomerUser" verwendbar. Die Grundlagen dieses Events werden in der
Administrationsdokumentation fiir KIX Start erklart.

Dieses Event wird im Standard bei "TicketCreate" und "TicketCustomerUpdate" ausgel6st. Der
Auslieferungszustand ist "inaktiv", das heiltt, vor der Nutzung muss es in der SysConfig erst noch
eingeschaltet werden.

Die Konfiguration von Dynamischen Feldern von Ansprechpartnern fiir das Event
"DynamicFieldFromCustomerUser" ist liber den SysConfig-Schliissel
"DynamicFieldFromCustomerUser::Mapping" mdglich:

DynamicFieldFromCustomerUser::Mapping Schiiissel
Definiert eine Zuordnung zwischen Variablen der Ar
Daten (Schidissel) und dynamischen Feldern eines Ticket (Werte).
Somit konnen Sie Ansprechpariner-Daten eine... Mehr anzeigen

Inhalt

|Dvnam|cF\elﬂfLm‘.ahnn | |ImoAnsprenhpanner (=]
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Ist als Schliissel ein Dynamisches Feld mit dem Prefix "DynamicField_" angegeben, wird der gesetzte Wert
des Ansprechpartners in genau diesem Dynamischen Feld an das Ticket ibertragen.

Der Eintrag fiir das Mapping muss wie folgt gestaltet sein:

+ Schliissel (Wert des Ansprechpartners): Dynamisches Feld mit Name "Location" =>
‘DynamicField_Location"
« Wert (Wert am Ticket): Dynamisches Feld mit Namen "InfoAnsprechpartner" => "InfoAnsprechpartner"

Ist der Wert am Ansprechpartner nicht gesetzt, wird das konfigurierte Dynamische Feld am Ticket geleert.
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5 Weitere Ticket-Einstellungen

5.1 Flachenstorung

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro".

Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie eine der Untergruppen "Core:: Ticket" oder
"Frontend::Agent::Ticket::ViewCreateWideSpreadincident".
In der Gruppe "Core::Ticket" finden Sie folgende Einstellungen:

+ Tickettyp fir die Flachenstorungsfunktion
Kind-Tickettypen fiir die Flachenstérungsfunktion
Dynamisches Feld fiir die Flachenstérungsfunktion

+ Alle Kind-Tickets einer Flachenstorung verstecken
Weitergeleitete Artikel eines Flachenstérungs-Ticket zu den Kind-Tickets vererben
Event-Modul fiir die Vererbung
Funktionen des Paketes einschréanken
Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen

Prioritat

+ Artikel-Typ

+ Sender-Typ
Betreff
Inhalt

+ Ticket-Status

+ Ticket-Statustypen
Dynamische Felder
Historie-Typ
Historie-Kommentar

Tickettyp fiir die Flachenstorungsfunktion

SysConfig-Einstellung: WideSpreadIncident:: TicketType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Tickettyp fiir Flachenstorungen fest. Die Einstellung wird benutzt, um ein
Ticket als Flachenstérung zu kennzeichnen.

@® Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.
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Kind-Tickettypen fiir die Flachenstorungsfunktion
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::ChildTicketTypes

Mit dieser Einstellung legen Sie den Kind-Tickettyp fiir Flachenstérungen fest.

@ Info

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Dynamisches Feld fiir die Flachenstorungsfunktion

+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::DynamicField

Diese Einstellung legt den Namen des Dynamischen Felds fiir die Flachenstorungsfunktion fest. Es wird
verwendet, um ein Kind-Ticket zu markieren und speichert die ID einer Flachenstorung fiir die Vererbung.

@ Info

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Alle Kind-Tickets einer Flachenst6rung verstecken
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadIncident::DynamicField

Diese Einstellung definiert ein dynamisches Feld, das genutzt werden kann, um alle anderen Tickets sichtbar
zu lassen, wahrend Kind-Tickets einer Flachenstérung unsichtbar sind, solange die Einstellung aktiviert ist.

@® Info

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Fiihren Sie, bevor Sie diese Einstellung aktivieren, unbedingt

KIX-Home/bin/kix.Console.plMaint::Ticket::SetVisible VisibleTicket

aus, sonst sind alle anderen Tickets die nach der Installation von KIX-Professional erzeugt wurden ebenfalls
unsichtbar.
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Weitergeleitete Artikel eines Flachenstorungs-Ticket zu den Kind-Tickets vererben
+ SysConfig-Einstellung: WidespreadIncident::CopyForwardedArticlesToChildren

Diese Einstellung ermdglicht die Vererbung eines weitergeleiteten Artikels einer Flachenstérung an dessen
Kind-Tickets. StandardmaRig (Disabled) werden weitergeleitete Artikel nicht an die Kind-Tickets eines
Flachenstorungsticket vererbt.

@ Info

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Event-Modul fiir die Vererbung
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::EventModulePost###0100-Widespreadincident

Diese Einstellung registriert den Event-Listener fiir die Vererbung. In der Standardeinstellung wird Folgendes
von einem Flachenstorungsticket an seine Kind-Tickets vererbt:

+ Neu erstellte und gesendete Artikel

+ Ticketstatus und Sperrstatus-Aktualisierungen

+ Anderungen der Prioritéat

+ Anderungen bei Verantwortlicher und Bearbeiter
+ Anstehende Zeit-Updates

* Queue-Anderungen

@ Info

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.
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Funktionen des Paketes einschranken
+ SysConfig-Einstellung: WidespreadIncident::Restrictions

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie einige Einschrankungen fir die Funktionalitat des Pakets konfigurieren. Es
gibt vier mégliche Einschrankungen:

+ Queue: Wird verwendet, um die moglichen Kind-Tickets wahrend der Flachenstérungserstellung in
den Ticket-Ubersichten auszufiltern.

+ Article Type: Wird fiir die Vererbung bei Artikelerstellung verwendet.

+ State: Wird fiir die Vererbung von Statusdnderungen verwendet.

+ StateType: Wird fiir die Vererbung von Statusanderungen verwendet.

Der Wert bei "Inhalt" sollte ein gliltiger Wert sein, bspw. "open" fiir "State" oder "Raw" fiir "Queue". Mehrere
Werte missen durch ein Komma oder ein Semikolon getrennt sein.
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5.2 Abfrage der Kundenzufriedenheit

5.2.1 Allgemeines

Das Modul zur Abfrage der Kundenzufriedenheit bei Ticketabschluss wird inaktiv ausgeliefert. Bestandteil
sind ein neuer Prozess, zwei Generische Agenten, eine Benachrichtigung und drei dynamische Felder. Wie die
Inbetriebnahme und Konfiguration erfolgt, lesen Sie im Abschnitt weiter unten.Nach Aktivierung wird bei
Abschluss eines Servicevorgangs an den Kunden des Tickets eine Benachrichtigung verschickt, in der ein
Link zum Ticket enthalten ist. Wieder angemeldet im Kundenfrontend kann der Ticketkunde nun tiber den
Link in der Sidebar an einer Umfrage teilnehmen und die Servicequalitdt bewerten.

Information
Aufzug an Rampe auBer Betrieb =
- Ticket#: 2020101350000076
Status: erfoigrech geschiossen
Cornelius Baumann - Aufzug an Rampe auBer Betrieb 2d17h
Priontét: 3 normal

Kix4UCS System — Kundenzufriedenheltsumirage 2d17h Queue: Postmaster

Prozess: Kundenzufriedenheitsumirag

Von

n Aktivitat: Umirage Kundenzufrisdenhe
Betreft

Nachste Schritte
[Ticket#2020101350000076] Kundenzufriedenheitsumfrage Umirage Kundenzuiriedenheit

Senr geehrteir Comelius Baumann

Ihre Anfrage [T 6] wurde

Bitte unterstitzen Sie uns um unseren Service noch weiter zu verbessern, indem Sie an dieser Umirage teilnenmen.

Vielen Dank und einen angenehmen Tag

Abbildung:Benachrichtigung und Link zum Offnen der Umfrage

Dabei 6ffnet sich ein neues Fenster, das zwei dynamsiche Felder beinhaltet, in welchen die Umfragewerte am
Ticket hinterlegt werden.

Umfrage Kundenzufriedenheit - An unserer Kundenumfrage teilnehmen.

* Zufriedenheit Bewertung: | 2 - qut -

Zufriedenheit Bemerkung: | Danke fir die schnelle Losung!

Ubermitteln

Abbildung:Umfrage-Dialog

Nach Abschluss der Umfrage kann nicht noch einmal teilgenommen werden. Die Ergebnisse sind fiir den
Agenten am Ticket ersichtlich.
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5.2.2 Inbetriebnahme

Um die Abfrage der Kundenzufriedenheit nutzen zu kdnnen, miissen Sie zwei Generische Agenten, einen
Prozess und eine Benachrichtigung aktivieren.

Gehen Sie dazu wie folgt vor:

+ Offnen Sie den Adminbereich.

+ Wahlen Sie "Ticket-Benachrichtigungen" und setzen Sie dort "Customer Satisfaction Survey" auf
"gliltig".

+ Kehren Sie nun in den Admin-Bereich zuriick und 6ffnen Sie "Prozess-Management". Dort setzen Sie
"SurveyProcess" aktiv.

+ Als letztes miissen im "GenericAgent" noch "Survey Process - Abort Survey" und "Survey Process -
Start Survey" auf "giiltig" gesetzt werden.

Nun kann die Abfrage der Kundenzufriedenheit bei Ticketabschluss genutzt werden.

5.2.3 Konfiguration

In diesem Abschnitt werden die Konfigurationsoptionen zur Umfrage in der SysConfig erklart. Alle relevanten
Schlissel finden Sie in der Gruppe "Core::SurveyProcess" im Bereich "KIXPro".

Ticket::EventModulePost###500-SurveyProcessEnd
Stellt eine eventuell zuvor vorhandene Prozess-/Aktivitatszuordnung wieder her, sofern sie in anderen

dynamischen Feldern gespeichert wurde. "EndStatusRegEx" bezieht sich dabei auf den im Dynamischen Feld
"CustomerSatisfactionStatus” hinterlegten Status der Umfrage.

SurveyProcess::DynamicFieldProcessManagementProcessID
Definiert welches Dynamische Feld zur Zwischenspeicherung der aktuellen Prozesszuordnung genutzt wird.

SurveyProcess::DynamicFieldProcessManagementActivitylD
Definiert welches Dynamische Feld zur Zwischenspeicherung der aktuellen Prozessaktivitat genutzt wird.

SurveyProcess::DynamicFieldCustomerSatisfactionStatus

Definiert welcher Wert im Dynamischen Feld "CustomerSatisfactionStatus" gesetzt wird, wenn ein Ticket fiir
eine Umfrage ausgewahlt wird. Der hinterlegte Wert muss mit der Konfiguration des Feldes (ibereinstimmen.

SurveyProcess::ParticipationProbability
Legt die Wahrscheinlichkeit fest, mit der einem Ticket eine Zuriedenheitsumfrage zugeordnet wird. Nur Werte

zwischen 0 und 100 werden beachtet. Standardwert ist 100.

SurveyProcess::ParticipationDuration
Legt fest, wie viele Tage die Zufriedenheitsumfrage lauft. Die Zeit startet, wenn der Umfrageprozesses

zugeordnet wird. Das Ende wird mittels Generischem Agent iberpriift. Standardwert ist 21.
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SurveyProcess::ProcessID
Legt die ProzessID des Umfrageprozesses fest.

SurveyProcess::ActivitylD
Legt die Startaktivitat des Umfrageprozesses fest.
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5.3 Anpassungen in den Ticketvorlagen

Mit KIX Pro kommen Anpassungen im Ticketvorlagen-Konfigurator. Der Unterschied zu KIX Start wird in der
unteren Abbildung gelb umrandet markiert.

Sie kénnen nun:

+ Kundenportalgruppen zuordnen

+ Die Sortierung in der Anzeige im Kundenfrontend bestimmen
+ Ein Icon fiir die Vorlage hinterlegen

+ Einen Gesprachsleitfaden einbinden

Dabei ist folgendes zu beachten:

+ Die Sortierung sollte einen alphanumerischen Wert enthalten, nach dem dann in der Anzeige die
Reihenfolge der Objekte sortiert wird. Beispiele sind hier '001' vor 'A27". Ist kein Wert hinterlegt
worden, so wird '999' angenommen.

Ticketvorlagen Konfigurator
Aktionen Ticket Template
Zur Dbersich gehen S

Verfiigbarin: (] pgententrontend

* Kundenportalgruppe:

Sortierung:

leon: Durchsuchen. Keine Datei ausgewahlt.

Verfugbar fur Nutzergruppen: =
Typ: - leerer Wert
Queve: =] [ teerer Wert
Ansprechpartner:

ce:

Bee:

Kundennummer:

Service: & [ leerer Wert
Service-Level-Vereinbarung:

Bearbeiter:

Q @

Verantwortlicher:

Gesprachsleitiaden:
Betreft: Teerer Wert

Text:
B I USXSx Z:=MH EEEEE

E=@EMr2 Q% A-BO- L &) Bouwelcse Q X

Format  ~ | Schifat || Gr.. -

Abbildung: Anpassungen in den Ticketvorlagen fiir KIX Pro
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5.4 Anzeigen von Anlagen aus Dynamischen Feldern

Sie konnen in der Ticketdetailansicht fiir den Tab 'Anlagen’ die Ansicht derart konfigurieren, dass auch
Anlagen aus Dynamischen Feldern angezeigt werden.

Gehen Sie im Admin-Modul zum Meniipunkt '‘Dynamische Felder'. Im Widget "Aktionen" am linken Bildrand

wahlen Sie den Feldtyp 'Anlage’ aus dem Drop Down Mendi unter "Ticket".

Dynamische Felder - Ticket: Hinzufiigen Anlage Feld

Aktionen Aligemein

« Zurnck zur Ubersicht gehen
- * Name:

* Beschriftung;

* Eeldreihenfolge

Wert-Lebenszeit (TTL):

Anlage Feldeinstellungen

Anzeigetrenner

Zulassige Endungen

unzulassige Endungen

ysGonfig fior das ische Feld

(Bitte wahlen Sie alle Frontendmodule,
in denen das Dynamische Feld angezeigt werden soll. J

Ffiichtfeld in diesen Frontendmodulen

(Bitte wahlen sie alle Frontendmadule,
in denen das Dynamische Feld Pfiichtfeld sein soll. )

Minuten

* maximale Dateianzahl: [1

* Maximale Dateigrofle: 5242880

Komma {}

Das Dynamische Feld wird in diesen Frontendmodulen angezeigt | AdminCustomerCompany

AdminCustomerCompanyCuerview
AdminCustomerUser
AdminCustomerUserOverview
AdminQuickTicketConfigurator
AgentaricleEdit
AgentCustomerTableviewCustomerCompany
‘AgentCustomerTableViewCustomerUser
AgentKanbanActionCommeonPopup
AgentTicketAddiITSmField

Ubermitteln | oder abbrechen

cultigkeit: [Toain

Feldtyp: |anlage

objekttyp: |Ticket

Abb.: Hinzufligen vom Feldtyp 'Anlage’ zu Ticket

Allgemein

Fillen Sie alle relevanten Felder aus.

Bedenken Sie, dass nur gliltige Felder angezeigt werden.

Anlage Feldeinstellungen

CAPE Iii
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Wahlen Sie aus in welchen Frontendmodulen das Dynamische Feld
angezeigt werden soll. (Mehrfachauswahl maéglich)

Sie haben zudem die Mdglichkeit zu bestimmen, in welchen
Frontendmodule dieses Dynamische Feld ein Pflichtfeld sein soll.

Klicken Sie auf "Ubermitteln" um lhre Auswahl zu bestétigen.
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5.5 Automatische Zuweisung von Besitzer / Verantwortlichen

Agenten leiten haufig E-Mails an KIX weiter. Wird ein neues Ticket aus einer Mail erstellt, kann vom System
gepriift werden, ob zu dem Absender ein Agent existiert, der fiir die entsprechende Queue berechtigt ist.
Wenn ja, soll dieser Agent automatisch als Bearbeiter und/oder Verwantwortlicher gesetzt werden. Dabei ist

keine Ticket-Sperre notwendig.

Voraussetzungen sind:

+ Es existiert ein Ticketkunde mit Login und ein Agent mit dem gleichen Login.

+ Auf die Queue, in der das Ticket erstellt werden soll, hat der Agent mindestens Leseberechtigung.
+ Das Eventmodul "Ticket::EventModulePost###900-AssignedOwnerResponsible” muss aktiv sein.
+ In den persdnlichen Einstellungen des Agenten ist die automatische Zuweisung aktiviert.

In den personlichen Einstellungen des Agenten ist die automatische Zuweisung aktivierbar und deaktivierbar.

+ Default: deaktiviert

Automatische Zuordnung als Bearbeiter

Zuordnen: | MNein -

Aktualisieren

Automatische Zuordnung als Verantwortlicher

Zuordnen: | Nein -

Aktualisieren

Abbildung: Persénliche Einstellungen
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5.6 Durchsuchen von Anhangen an Artikeln

5.6.1 Allgemeine Einstellungen vor der ersten Nutzung

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

5.6.2 Initiale Indizierung bereits vorhandener Anhange

Die Suche in den Artikel-Anh@ngen wird zunachst nur in den Tickets bzw. Artikeln ausgefiihrt, die nach der
Installation von KIXPro mit diesem Feature erstellt wurden.

Wenn Sie mochten, dass auch die Tickets durchsucht werden, die schon vor der Installation vorhanden
waren, miissen Sie das Script:

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

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

Nutzen Sie daher zur Einschrankung von Zeitrdumen die Parameter:
ticket-newer (YYYY-MM-DD)
ticket-older (YYYY-MM-DD)

5.6.3 Indizierung neuer Anhange

Der SysConfig-Schliissel "Ticket::EventModulePost###099-ArticleAttachmentindex” gibt an, bei welchen
Events im System der Index fiir dabei vorliegende Anhange ergéanzt werden soll.

5.6.4 Aktivierung und Deaktivierung der Backends

Unter dem SysConfig-Schliissel "Ticket::AttachmentSearchindex::Backend###" finden Sie die zur Verfligung
stehenden Backends.

Das Attribut "FileExtensions" gibt an, welche Dateitypen mit welchem Backend durchsuchbar sein sollen.
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5.7 Erweiterte Checklisten

Checklisten unterstiitzen lhre Arbeit mit speziellen Tickets. KIX Professional erweitert die Funktionalitat um
zwei neue Features.

Erstens kann der Nutzer selbst entscheiden, ob die Checkliste in der Seitenleiste oder als zuséatzlicher Tab in
der Ticket-Detailansicht sichtbar sein soll. Die Einstellung dazu finden Sie in den personlichen Einstellungen

B im Bereich "Checkliste". Zweitens werden alle Anderungen einer Checkliste in der Tickethistorie geloggt.

Die bedeutendste Anderung ist, dass das Erzeugen oder Andern einer Checkliste ein Ticket-Event erzeugt.
Dies bietet die Moglichkeit, GenericAgents oder Ticket-Benachrichtigungen zu nutzen, um zukiinftige
(automatisierte) Aktionen zu triggern.

Dazu registriert KIX Professional folgende neue Events:

ChecklistltemStateUpdate Dieses allgemeine Event wird getriggert, wenn sich der
Zustand deiner Checkliste gedndert hat.

ChecklistltemStateUpdate_open Dieses allgemeine Event wird getriggert, wenn sich der
Zustand einer Checkliste zu "offen” gedndert hat.

ChecklistltemStateUpdate_closed Dieses allgemeine Event wird getriggert, wenn sich der
Zustand einer Checkliste zu "geschlossen” gedndert hat.

ChecklistltemStateUpdate_pending Dieses allgemeine Event wird getriggert, wenn sich der
Zustand einer Checkliste zu "ausstehend" gedndert hat

ChecklistltemStateUpdate_notok Dieses allgemeine Event wird getriggert, wenn sich der
Zustand einer Checkliste zu "nicht ok" geéndert hat.

& Bitte beachten: Im Moment "wissen" der GenericAgent und die Ticket-Benachrichtigungen nur die ID
eines Tickets bei dem die Checkliste gedndert wurde. Es ist nicht bekannt, welches Element der
Checkliste geandert wurde. Dennoch enthalten die Events intern die relevanten Informationen, so
dass spezielle Event-Handler (geschriebener Code) diese Informationen nutzen kénnen, um die
Maoglichkeiten zu erweitern.
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5.8 Flachenstorungen

5.8.1 Flachenstorung

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro".

Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie eine der Untergruppen "Core::Ticket" oder
"Frontend::Agent::Ticket::ViewCreateWideSpreadincident".
In der Gruppe "Core::Ticket" finden Sie folgende Einstellungen:

+ Tickettyp fir die Flachenstérungsfunktion
+ Kind-Tickettypen fiir die Flachenstérungsfunktion
+ Dynamisches Feld fiir die Flachenstorungsfunktion
+ Alle Kind-Tickets einer Flachenstorung verstecken
+ Weitergeleitete Artikel eines Flachenstérungs-Ticket zu den Kind-Tickets vererben
+ Event-Modul fir die Vererbung
+ Funktionen des Paketes einschranken
« Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen

+ Prioritat

+ Artikel-Typ

+ Sender-Typ

+ Betreff

+ Inhalt

+ Ticket-Status

+ Ticket-Statustypen

+ Dynamische Felder

+ Historie-Typ

+ Historie-Kommentar

Tickettyp fiir die Flachenstorungsfunktion
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::TicketType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Tickettyp fiir Flachenstorungen fest. Die Einstellung wird benutzt, um ein
Ticket als Flachenstérung zu kennzeichnen.

() Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident:: TicketType
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Mit dieser Einstellung legen Sie den Tickettyp fiir Flachenstdrungen fest. Die Einstellung wird benutzt, um ein
Ticket als Flachenstérung zu kennzeichnen.

Kind-Tickettypen fiir die Flachenstorungsfunktion
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::ChildTicketTypes

Mit dieser Einstellung legen Sie den Kind-Tickettyp fiir Flachenstérungen fest.

(@ Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Dynamisches Feld fiir die Flachenstorungsfunktion
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::DynamicField

Diese Einstellung legt den Namen des Dynamischen Felds fiir die Flachenstorungsfunktion fest. Es wird
verwendet, um ein Kind-Ticket zu markieren und speichert die ID einer Flachenstorung fiir die Vererbung.

() Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Alle Kind-Tickets einer Flachenstorung verstecken
+ SysConfig-Einstellung: WideSpreadincident::DynamicField

Diese Einstellung definiert ein dynamisches Feld, das genutzt werden kann, um alle anderen Tickets sichtbar
zu lassen, wahrend Kind-Tickets einer Flachenstérung unsichtbar sind, solange die Einstellung aktiviert ist.

(@ Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Fiihren Sie, bevor Sie diese Einstellung aktivieren, unbedingt
KIX-Home/bin/kix.Console.plMaint::Ticket::SetVisible VisibleTicket
aus, sonst sind alle anderen Tickets die nach der Installation von KIX-Professional erzeugt wurden ebenfalls

unsichtbar.

Weitergeleitete Artikel eines Flachenstorungs-Ticket zu den Kind-Tickets vererben

+ SysConfig-Einstellung: Widespreadincident::CopyForwardedArticlesToChildren
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Diese Einstellung ermdglicht die Vererbung eines weitergeleiteten Artikels einer Flachenstérung an dessen
Kind-Tickets. StandardmaRig (Disabled) werden weitergeleitete Artikel nicht an die Kind-Tickets eines
Flachenstorungsticket vererbt.

®

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Event-Modul fiir die Vererbung

SysConfig-Einstellung: Ticket::EventModulePost###0100-Widespreadincident

Diese Einstellung registriert den Event-Listener fir die Vererbung. In der Standardeinstellung wird Folgendes
von einem Flachenstérungsticket an seine Kind-Tickets vererbt:

®

Neu erstellte und gesendete Artikel
Ticketstatus und Sperrstatus-Aktualisierungen
Anderungen der Prioritat

Anderungen bei Verantwortlicher und Bearbeiter
Anstehende Zeit-Updates

Queue-Anderungen

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Widespread Incident". Dieser
Tickettyp wurde bei der Installation des Paketes erstellt.

Funktionen des Paketes einschrinken

SysConfig-Einstellung: Widespreadincident::Restrictions

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie einige Einschrankungen fiir die Funktionalitdt des Pakets konfigurieren. Es
gibt vier mogliche Einschrankungen:

Queue: Wird verwendet, um die moglichen Kind-Tickets wahrend der Flachenstérungserstellung in den
Ticket-Ubersichten auszufiltern.

Article Type: Wird fiir die Vererbung bei Artikelerstellung verwendet.

State: Wird fiir die Vererbung von Statusdnderungen verwendet.

StateType: Wird fiir die Vererbung von Statusdnderungen verwendet.

Der Wert bei "Inhalt" sollte ein giiltiger Wert sein, bspw. "open” fiir "State" oder "Raw" fiir "Queue". Mehrere
Werte miissen durch ein Komma oder ein Semikolon getrennt sein.
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5.8.2 Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen

In der Untergruppe "Frontend::Agent::Ticket::ViewCreateWidespreadincident” finden Sie folgende
Einstellungen:

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Prioritét
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWidespreadincident###Priority

Mit dieser Einstellung legen Sie die Standard-Prioritat fiir ein neues Flachenstorungs-Ticket im Agenten-
Frontend fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "3 normal". Die Einstellung gilt
nicht fir die Aktion "Neues Ticket"im Menu "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Artikel Typ
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWidespreadincident###ArticleType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Standard-Artikel-Typ fiir ein neues Flachenstorungs-Ticket im Agenten-
Frontend fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "phone”. Die Einstellung gilt
nicht fir die Aktion "Neues Ticket"im Menu "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Sender Typ
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWidespreadincident###SenderType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Standard-Sender-Typ des ersten Artikels eines neuen Flachenstérungs-
Ticket fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "customer”. Die Einstellung gilt
nicht fur die Aktion "Neues Ticket"im Menu "Tickets".
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Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Betreff
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend:AgentTicketCreateWidespreadincident###Subject

Mit dieser Einstellung legen Sie den Standard-Betreff des ersten Artikels eines neuen Flachenstorungs-Ticket
fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Die Einstellung gilt nicht fiir die Aktion "Neues
Ticket"im Menu "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Inhalt
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWidespreadincident###Body

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie einen Standard-Inhaltstext fiir den ersten Artikel eines Flachenstérungs-
Ticket festlegen.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Die Einstellung gilt nicht fiir die Aktion "Neues
Ticket"im Mend "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Ticket Status
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWideSpreadincident###StateDefault

Mit dieser Einstellung legen Sie den Standard-Status eines neuen Flachenstérungs-Ticket fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "open”. Die Einstellung gilt
nicht fir die Aktion "Neues Ticket"im Meni "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Ticket Statustyp
SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWideSpreadincident###StateType

Mit dieser Einstellung legen Sie die moglichen Ticket-Statustypen fiir ein neues Flachenstorungs-Ticket fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Die Standardwerte sind "open”/ "pending auto" /
"pending reminder" / "closed". Die Einstellung gilt nicht fiir die Aktion "Neues Ticket"im Menii
"Tickets".
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Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Dynamische Felder
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWideSpreadincident###DynamicField

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie festlegen, welche dynamischen Felder im Dialog "Neues Fldchenstérungs-
Ticket" dargestellt werden. Mogliche Werte bei “Inhalt” sind "0" = deaktiviert" und "7" = aktiviert und "2" =
aktiviert und Pflichtfeld.

& Bitte beachten: Im Standard sind keine dynamischen Felder aktiviert. Die Einstellung gilt nicht fiir die
Aktion "Neues Ticket"im Menii "Tickets".

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Historie Typ
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWideSpreadincident###HistoryType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Typ des Historie-Eintrages fiir ein neues Flachenstorungs-Ticket fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung wird benétigt. Der Standardwert ist "PhoneCallCustomer”.

Neues Flachenstorungs-Ticket erstellen: Historie Kommentar
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::AgentTicketCreateWideSpreadincident###HistoryComment

Mit dieser Einstellung legen Sie den Kommentar des Historie-Eintrages fiir ein neues Flachenstérungs-Ticket
fest.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Die Einstellung gilt nicht fiir die Aktion "Neues
Ticket"im Meni "Tickets".
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5.9 Gesprachsleitfaden

5.9.1 Gesprachsleitfaden erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Gesprachsleitfaden fiir Agenten erzeugen und verwalten. Im Widget "Liste"
sind die im System definierten Gesprachsleitfaden dargestellt.

Es ist moglich, die Antworten auf Fragen des Gesprachsleitfaden als Attribute von Tickets und Artikeln zu
setzen. Erstellte Gesprachsleitfaden kdnnen bei der Erstellung eines neuen Ticket eingebunden werden.

Gespriachsleitfadenverwaltung

Aktionen Liste &
a 1-5von §
NAME GULTIGKEIT ANTWORTEN ERSTELLT GEANDERT EXPORT KOPIEREN LOSCHEN
Fragenkatalog gilitig [ 03.04.2017 09:34 16.06.2017 08:57 & [7a) o
Gespréchsleitfaden hinzufiigen
Geréteauswahl giltig 0 02.07.2018 11:16 02.07.2018 11:16 & =] w
Helpdeskformular gultig 1 20.03.2017 15:11 20.03.2017 15:11 E 3 2] 7}
Sesprichte oo lmpon Senvicezufriedenheit giiltig 2 20.03.2017 15:02 20.03.2017 15:17 3 & &
Wartungsprotokoll Rauchmelder giltig 0 23.08.2019 08:50 23.08.2019 08:50 & =] W

Durchsuchen... Keine Dat...gewshit.

& Gesprachsleitfaden importieren

Abbildung: Gespréachsleitfadenverwaltung
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5.9.2 Einen neuen Gesprachsleitfaden erstellen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Gespréchsleitfaden hinzufiigen" . Es 6ffnet sich
folgendes Widget:

Gesprichsleitfaden hinzuftigen

Ationen

 Gruppierungen

~ B@ Fragen

Abbildung: Gespréachsleitfaden hinzufiigen

Vergeben Sie im Bereich "Allgemein” einen Namen fiir den Leitfaden. Legen Sie (iber das Feld "Verfiigbar in"
fest, wo der Gesprachsleitfaden zur Verfligung stehen soll: "Agentenfrontend” / "Kundenfrontend” / "Agent-
und Kundenfrontend". Aktivieren Sie den Leitfaden, indem Sie ihn auf "gliltig" setzen.

Fligen Sie im Bereich "Gruppierung" mit (& mindestens eine Gruppierung fiir die Fragen des
Gesprachsleitfaden hinzu. Es ist moglich, Untergruppierungen fiir die Fragen zu nutzen. Bei Untergruppen

muss ein "::" verwendet werden (z.B.: HauptGruppierung::UnterGruppierung::UnterUnterGruppierung).

Im Bereich "Fragen” konnen Sie Fragen zum Gesprachsleitfaden hinzufiigen. Wahlen Sie aus der Dropdown-
Liste einen Antworttyp aus. Wenn ein Fragenkatalog lang und dadurch uniibersichtlich wird, konnen Sie ihn
Uber den Button "Minus" einklappen. Auf diese Weise lasst er sich leichter bearbeiten.

Es sind folgende Antworttypen maglich (In der Abbildung sehen Sie die spatere Darstellung im
Gespréachsleitfaden):

Einfachauswahl

Die Antworten konnen hier als eine Einfachauswahl aus einer Liste von vordefinierten Werten gegeben
werden.

Computer an Stromversorgung
Ist der Computer an der Stromversorgung angeschlossen?
-
Nein
Ja
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Mehrfachauswahl

Die Antworten konnen hier als eine Mehrfachauswabhl aus einer Liste von vordefinierten Werten gewahlt
werden.

Welches lhrer Geréte ist betroffen?
Welches Ihrer Geréte ist betroffen?

Text

Die Antworten konnen hier als Text eingegeben werden.

Kurz-Beschreibung
Wie lautet ihr Problem?

Textfeld

Die Antworten konnen hier als mehrzeiliger Text eingegeben werden.

Kurz-Beschreibung
Wie lautet ihr Problem?

Datum

Die Antwort kann hier als Datum eingegeben werden.

Problemfeststellung
Wann wurde das Problem festgestellt?

O [30.082020 |E2
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Datum/Zeit

Die Antwort kann hier als Datum und Uhrzeit eingegeben werden.

Problemfeststellung

30.04.2020

Wann wurde das Problem festgestellt?

09:30

Radiobutton
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Weitere Ticket-Einstellungen
Gesprachsleitfaden

Die Antwort kann hier durch Auswahl mittels Radiobutton aus einem oder mehreren vordefinierten Werten

gegeben werden.

Handbuch
Haben Sie das Handbuch gelesel

Ja

Ja, Sicher

n?

Kontrollkdstchen

Die Antwort kann hier durch Auswahl mittels Kontrollkdstchen aus einem oder mehreren vordefinierten

Werten gegeben werden.

Gerite

Drucker
Computer

Telefon

Welches Ihrer Geréte ist betroffen?

CAPE Iii
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Hinweistext

Das ist keine Antwort im eigentlichen Sinne, sondern kann als Hinweistext zur Gesprachsfiihrung genutzt
werden.

Kurze Info
Lange Info

Sonderfeld mit der Miglichkeit Texte als Plain oder HTML auszugeben

Spinner
Die Antwort kann hier durch Auswahl mittels Spinner aus einem oder mehreren vordefinierten Werten

gegeben werden.

Nutzungshaufigkeit
Wie haufig nutzen Sie den Drucker in der Woche?

R AR=-2E 2

Wenn alle Antworten auf die Fragen eingegeben wurden, wird ein neues Ticket mit der Zusammenfassung
der Antworten auf die gestellten Fragen erstellt.

a Artikel #1 — Drucker: Tinte leer Erstellt: 30.04.2020 09:37 von Hans Miiller

Artikel bearbeiten| |Drucken| |Teilen - Antworten - v - markieren als - =

Von: Anton Apenswerk
An: Raw

Betreff: Drucker: Tinte leer

Bitte Toner austauschen

Frage Antwort]
Gerite Drucker
Nutzungshaufigkeit|15

Abbildung: Erstelltes Ticket mit Zusammenfassung der Antworten
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5.9.2.1 Folgefragen
Ein Leitfaden kann so aufgebaut sein, dass er Folgefragen enthalt. Die geben Sie wie folgt ins System ein:

+ In der Hauptfrage miissen verschiedene Werte als Antwortmdglichkeit zur Verfiigung stehen. Je
Antwortmaoglichkeit gibt es das Anschlussfeld "Folgefrage”.

+ Die Folgefrage wird genau wie die Hauptfrage im System erstellt, und in das Feld "Folgefrage" (in der
Hauptfrage) wird nur die Nummer der Frage eingetragen.

 Frage 6: Tatsichliche Wichtigkeit
* Typ: Einfachauswahl
* Gruppierung: Kategorisierung

Ticketattribute:

Pilichtfeld:

* Frage (kurz): Tatsachliche Wichtigkeit

* Frage (lang): Wie wichtig ist das Problem wiridich?

* Magliche Werte: Unwichtig
Komplett unwichtig
Nicht wiridich wichtig

Hat auch bis iibermorgen Zeit

Abbildung: Auswahl Folgefrage(n) anhand von Antwortwerten

@ Hinweis

Beim Versand eines Artikels, in dem ein Gesprachsleitfaden enthalten ist, steht dieser stets am Ende
der E-Mail. Das wird bedingt durch das systemseitige Zusammenfassen der einzelnen Komponenten
einer Nachricht (Inhalt, Signatur, Gesprachsleitfaden). Die Reihenfolge kann nicht durch den Admin
beeinflusst werden.
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5.9.3 Gesprachsleitfaden-Auswahl in den Ticket-Ansichten anhand von
Vorlagen und Aktionen

Gesprachsleitfaden kdnnen Uber einen Filter an Vorlagen und ggf. bestimmte Aktionen gekoppelt werden.

Um dies zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro". Nachdem die Seite neu geladen
wurde, wahlen Sie die Untergruppe: Frontend::Agent.

+ SysConfig-Einstellung: Frontend::Output:FilterElementPre###ConversationGuide

In diesem Schliissel lassen sich Outputfilter hinterlegen , die ausgewdhlte Gesprachsleitfaden in den Ticket-
Ansichten anzeigen. Diese OutputFilter arbeiten allgemein auf Basis der Vorlagen.

Wird eine aufgefiihrte Vorlage verwendet, kommt das angegebene Modul zum Einsatz. Das Modul bekommt

die vollstandige Konfiguration zur Verfiigung und priift zusatzlich ob aktuell eine der aufgelisteten Aktionen
angefordert wurde.

! Vorlagen sind nicht fest an die Aktion gebunden. Aktionen kénnen Vorlagen beliebig verwenden. Daher ist
es mitunter notwendig dies doppelt zu priifen, um Fehlverhalten zu vermeiden.

Praxisbeispiel:

Frontend::Qutput::FilterElementPre###ConversationGuide

Outputfilter, der die Gesprachieitiaden-

Schiussel Inhalt
Auswahl in den Ticket-Ansichten anzeigt.

Module Kemel::Output::HTML::OutputFilter::ConversationGuide | B
Aktionen:

AgentTicketPhone 1 =]
AgentTicketPhoneOutbound 1

m

CustomerTicketMessage 1

]
[c2]

Vorlagen:
AgentTicketActionCommaon
AgentTicketNote
AgentTicketPhone
AgentTicketPheneCommaon

AgentTicketZoomTabActionCommon

00D OO

e

CustomerTicketMessage

Die Vorlage "AgentTicketPhoneCommon" ist aktiv ("1") und spricht das Modul Telefon an. Die Aktion
"AgentTicketPhoneOutbound" ist ebenfalls aktiv ("1"). Ruft ein Agent im Arbeitsalltag einen Kunden iiber das
System an, wird ihm automatisch ein Gespréachsleitfaden (so hinterlegt) in der Ticketansicht zur Verfligung
gestellt. Ruft der Kunde hingegen den Agenten an, erscheint der Gesprachsleitfaden nicht, da die Aktion
"AgentTicketPhonelnbound" nicht im Filter angelegt wurde.
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5.9.4 Versionierung von Gesprachsleitfaden

Um einen bereits bestehenden Gesprachsleitfaden zu bearbeiten bzw. zu aktualisieren, gibt es die
Maglichkeit der Versionierung. Damit stellen Sie dem Agenten oder dem Kunden bei der Neuerstellung eines
Tickets mit integrierten Gesprachsleitfaden jeweils die aktuelleste Version des Leitfadens zur Verfiigung.

+ Gehen Sie im Adminbereich auf den Block "Ticket-Einstellungen” und klicken Sie den Punkt
"Gesprachsleitfaden” an.

+ Wahlen Sie den Gesprachsleitfaden aus, den Sie bearbeiten wollen und klicken Sie ihn an.

+ Klicken Sie nun den Button "Neue Version anlegen" an, welcher sich im Widget "Aktionen" am linken
Bildrand befindet.

Achtung: Der Button erscheint erst, wenn zu der bestehenden Version des Gesprachsleitfadens
mindestens eine Antwort vorliegt. Wenn es zu einem Gesprachsleitfaden noch keine Antworten
gibt, wird dieser "nur" bearbeitet. Dabei wird keine neue Version angelegt. Dadurch kann es zu
inkonsistenten Daten kommen.

+ Bearbeiten Sie den Gesprachsleitfaden nach Bedarf und klicken Sie an Ende "Neue Version erstellen”.
+ Die neue Version ist angelegt.

Mit Anlegen der neuen Version wird die Anzahl gegebener Antworten auf "0" gesetzt. Die Anzahl gegebener
Antworten in der Ubersicht bezieht sich somit immer auf die aktuellste Version.

Erstellt ein Agent ein neues Ticket inklusive Gesprachsleitfaden, wird immer die Version des
Gesprachsleitfadens verwendet, welche zum Zeitpunkt der Erstellung die aktuellste ist.

@® Info

Altere Versionen des bearbeiteten Gesprachsleitfadens, welche noch in Tickets verwendet werden,
bleiben inklusiver ihrer Antworten weiterhin im Agentenfrontend einsehbar und werden bei
Bearbeitung des Tickets weiterhin verwendet.
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5.9.5 Gesprachsleitfaden fiir 1st-Level-Support

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro".
Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe: Frontend::Agent::Preferences.

Anzahl der Gesprachsleitfiaden in der Liste

SysConfig-Einstellung: PreferencesGroups###ConversationGuideOverviewPageShown

Diese Einstellung konfiguriert die Anzahl der pro Seite angezeigten Gesprachsleitfaden in der Liste im Admin-
Bereich.

& Bitte beachten: Die Standardwerte sind "70" bis "35" (in Schritten von 5). Der vorausgewahlte
Standardwert ist "25".

Gruppierungen eines Gesprachsleitfaden initial ein- und ausklappen

Wahlen Sie die Untergruppe Core::ConversationGuide
SysConfig-Einstellung: ConversationGuide::DesignOutput###Expanded

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, ob die Gruppierungen eines Gesprachsleitfaden initial ein- oder
ausgeklappt sind. Der Standardwert ist "Ausklappen”.

Werte fiir den Spin-Button
SysConfig-Einstellung: ConversationGuide::DesignOutput###SpinnerButton

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welche Werte fiir die Erhéhung/Verringerung von Werten via
Drehschaltflache (Spin Button) nutzbar sind.

CAPE Ii' Erstellt am: 04.05.2022 Seite 46



KIX 17 Administration — KIX Pro
Weitere Ticket-Einstellungen
Rechnen mit dynamischen Feldern

5.10 Rechnen mit dynamischen Feldern

Dynamische Felder kdnnen fiir Berechnungen genutzt werden.

+ Legen Sie dafiir ein dynamisches Feld vom Feldtyp "Textfeld" oder "Einfachauswahl" an.
+ Bsp: Textfeld: zur Berechnung von Kilometerangaben
+ Bsp. Einfachauswabhl: ein DropDown-Mendi fiir unterschiedliche Mehrwertsteuerklassen

Die Berechnung findet im Hintergrund statt. Hierfiir verwenden Sie folgende SysConfigSchliissel

* Ticket::EventModulePost###0101-TicketDynamicFieldCalculation0l -
Ticket::EventModulePost###0105-TicketDynamicFieldCalculation05

Event Dieses Feld ist standardmaRig mit TicketDynamicFieldUpdate belegt, kann
aber auch auf relevante Felder eingeschrankt werden. Als Beispiel sei hier
(TicketDynamicFieldUpdate_(ArbeitszeitGesamtAlt|
ArbeitszeitNormal)) genannt.

Function Hier geben Sie ihre Berechnungsformel ein.

@® Beispiel

<DynamicField_ArbeitszeitGesamtAlt>+<DynamicField_Arbeits
zeitNormal>+<DynamicField_ArbeitszeitWochenende>+<Dynamic
Field_ArbeitszeitNacht>+<DynamicField_ArbeitszeitReisezei

t>+<DynamicField_ArbeitszeitKulanz>

Als Platzhalter konnen alle Ticket-DF verwendet werden, die mit Einzelwerten
arbeiten. Multiselect, RemoteDB, ITSMConfigltem, Objektreferenz werden nicht
unterstiitzt. Der Name des Ergebnisfeld kann hier NICHT verwendet werden.

Folgende Rechenoperatoren werden unterstiitzt:

+ . / (Division mit Nachkommastellen)
+ : (Ganzzahlige Division)

+ % (Modulo)

+ +und -

+  Klammersetzung

ResultField Das Feld gibt das Ergebnis aus.
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DecimalSeparator Dieses Feld wird fiir Trennzeichen fiir Dezimalzahlen verwendet.

@® Info

Wenn DecimalSeparator nicht gegeben ist, wird der
SysConfigSchliissel
Ticket::Event::TicketDynamicFieldCalculation: :DecimalSepa

rator verwendet.

DecimalPlaces Dieses Feld wird fiir Nachkommastellen verwendet.

ErrorField

@® Info

Wenn DecimalPlaces nicht gegeben ist, wird der
SysConfigSchliissel
Ticket::Event::TicketDynamicFieldCalculation: :DecimalPlac

es verwendet.

Wenn dieses Feld angegeben ist, wird hierin auf Fehler bei der Berechnung
hingewiesen.

@ Hinweis

Der Ablauf der Berechnung erfolgt unter Anwendung der Operatorrangfolge in dieser Reihenfolge:

Klammern
Multiplikation

Division (Gleitkomma)
Division (Ganzzahlig)
Modulo

Summe

Subtraktion

Es findet keine Verarbeitung von Links nach Rechts statt in der Formel!

Beispiel: Berechnung der Mehrwertsteuer

<Betrag>/100*<Steuersatz>

In diesem Fall wird erst der Steuersatz mit 100 multipliziert. Dadurch kommt ein falsches Ergebnis
zustande.

CAPE Ii' Erstellt am: 04.05.2022 Seite 48



KIX 17 Administration — KIX Pro
Weitere Ticket-Einstellungen
Rechnen mit dynamischen Feldern

Durch das Setzen von Klammern geben Sie die richtige Reihenfolge der Berechnung vor:

(<Betrag>/100)*<Steuersatz>
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5.11 Ticket-Vorlagen Workflows erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Workflows mit Ticket-Vorlagen erzeugen und verwalten. Es kdnnen ein oder
mehrere Anlagen-Pools fiir jeden Workflow erzeugt werden, damit Artikelanhdnge zwischen den
Teilaufgaben- und Hauptticket geteilt werden kénnen. Die Konfiguration eines Workflows besteht aus
folgenden Schritten:

Erstellen der bendtigten Ticket-Vorlagen

Erstellen des Workflow

Erstellen der Teilaufgaben

Definieren der Abhangigkeiten zwischen den Teilaufgaben
Definieren der Anlagen-Pools

Jedem Workflow ist eine Ticket-Vorlage zugeordnet. Wahlt ein Agent einen Workflow aus, wird die
zugehorige Ticket-Vorlage geladen. Jeder Teilaufgabe ist ebenfalls eine Ticket-Vorlage zugeordnet. Diese
Ticket-Vorlagen werden genutzt, um die Teilaufgaben-Tickets im Hintergrund zu erzeugen. Das folgende Bild
verdeutlicht die Beziehungen zwischen Workflows und Teilaufgaben:

Workflow 1 | ‘ Workflow 2
Teilaufgabe | < Teilaufgabe _pp Teilaufgabe
1.1 r 1.2 * _ 3-"-1
' Teilaufgabe — :
Teilaufgabe " 1.5 ‘ Teilaufgabe
1.3 g  / > ZAZ
L{ Teilaufgabe P T“"Ial";g""“
14 Teilaﬁfgabe '
2.3
——pp» Teilaufgabe / Workflow-Zuordnung
= Abhidngigkeit (Bendtigte Aufgabe)

Abbildung: Beziehungen zwischen Workflow und Teilaufgaben
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In der Liste sehen Sie alle im System definierten Ticket-Vorlagen Workflows.

Ticket-Vorlagen Workflows

Aktionen Liste
NAME BESCHREIBUNG TICKET-VORLAGE OBERFLACHE = KUNDENPORTALGRUPPE GULTIG  BEARBEITEN = LOSCHEN
[+] Workflow hinzufiigen
Geratewartung Geratewartung Tagliche Wartung AIC Requisitions giltig = W
Softwaresystem-Installation Dieser Workflow gibt ein gewdhnliches Viorgehen ... System-Inbetriebnahme = AIC Requisitions gultig = w

Alle Workflows exportieren

& CsV Download

Workflows importieren

‘ Durchsuchen... Keine Datei ausgewst

‘ & sV Upload

Abbildung: Ticket-Vorlagen Workflows
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5.11.1 Einen neuen Workflow hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Workflow hinzufiigen". Es 6ffnet sich folgendes
Widget:

Ticket-Vorlagen Workflows

Aktionen Neuer Workflow

4 Zur Obersicht gehen * Name:
Vertagbar In: Agentenfrontend
Kundenfrontend

* Beschreibung:

*Ticket-Vorlage: | Einstellung neuer Mitarbeiter |~

Rechte:

*Gilltig: | giiltig -

& Ubermitteln

Abbildung: Workflow hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen und eine Beschreibung. Legen Sie bei "Verfligbar in" fest, in welchen Frontends
der Workflow verfligbar sein soll. Geben Sie eine Ticket-Vorlage an. Optional kénnen Sie den Workflow im
Auswabhlfeld "Rechte"” nur bestimmten Gruppen zur Verfligung stellen. Klicken Sie abschlieRend auf die
Schaltflache "Ubermitteln”. Der Workflow ist nun als neuer Workflow in der Liste sichtbar.

Wird ein solcher Workflow fiir das Kundenfrontend aktiviert tiber die entsprechende Checkbox, so miissen
noch weitere Felder ausgefillt werden.

+ Wabhlen Sie eine Kundenportalgruppe.
- Legen Sie die Sortierung fest. (optional)
+ Hinterlegen Sie ein Icon. (optional)

Dabei ist folgendes zu beachten:

+ Die Sortierung sollte einen alphanumerischen Wert enthalten, nach dem dann in der Anzeige die
Reihenfolge der Objekte sortiert wird. Beispiele sind hier '001' vor 'A27'. Ist kein Wert hinterlegt
worden, so wird '999' angenommen.
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Ticket-Vorlagen Workflows

Aitionen Neuer Workflow

‘ Zur Ubersicht genen

* Name: |

Verfiigbar in:

Agentenfrontend
Kundenfrontend

Sortierung: |

Icon:

von Gruppen, Ticketvoriagen sen und Ticketworkilows im Kundenportal fest. Die Sortierung erfolgt alphanumerisch baslerend auf dem angegebenen Wert und

verwendet

D Keine Datei ausgewahlt.
Das Tcon sollfe eine GrBe von 64x64 Pixel haben. Andernfalls wird es automal

urchsuchen..

iseh scaliert)

* Beschreibung:

*Vorlage: [ Ensilung never Miarbster ||

Rechte: |

toing [ ]

Abbildung: Workflow aktiv im Kundenfrontend
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5.11.2 Einen Workflow bearbeiten

Klicken Sie in der Liste der Workflows, in der Spalte "Bearbeiten” auf den Workflow, den Sie bearbeiten

mochten. Es 6ffnet sich folgendes Fenster:

Ticket-Vorlagen Workflows
Aktionen Workflow: Stérung melden
B Zur Ubersicht gehen * Name:
Teilaufgabe hinzufiigen Verfisgbar in:
Anlagen-Pool hinzufigen

* Kundenportalgruppe:

Sortierung:

Icon:

* Beschreibung:

*Voriage:
Rechte:

* Gilltig:

Teilaufgaben
NAME ORLAGE BENOTIGTE AUFGABEN

Keine passenden Workflow-Elemente gefunden
Attachment Pool

NAME VERTEILUNG
Keine existierenden oder passenden Anlagen-Pool Elemente gefunden.

SiBrung melden

Agentenfrontend
Kundenfrontend
Storungsmeldungen =

000

=N

Durchsuchen Keine Datei ausgewshlt.

Melden Sie hier eine vorliegende Storung

Alles ausgefilit -

users

qiiflig -

2 Obermitteln

ABHANGIGE AUFGABEN VORAUSGEWAHLT GOLTIG BEARBEITEN LOSCHEN

suLmG BEARBEITEN LOSCHEN

Abbildung: Workflow bearbeiten

In der Tabelle "Teilaufgaben" werden die Teilaufgaben und ihre Abhéngigkeiten gelistet, die diesem Workflow
zugeordnet sind. In der Liste "Attachment-Pool" sind die Attachment-Pools gelistet, die diesem Workflow
zugeordnet sind. Wenn der Workflow neu erstellt wurde, sind in den Tabellen noch keine Teilaufgaben zu

sehen.

Einen Workflow entfernen

Klicken Sie in der Liste der Workflows, in der Spalte “Ldschen” auf das Symbol.

© Achtung: Wenn Sie einen Wokflow entfernen, werden alle Teilaufgaben ebenfalls gelscht. Alle
Tickets, die in diesem Workflow und dessen Teilaufgaben involviert sind, verlieren die Verkniipfung
zum Workflow und dessen Teilaufgaben. Das kann nicht riickgangig gemacht werden. Die Tickets
nutzen dann den Tickettitel statt der Workflow-/Teilaufgabennamen, um verkniipfte Tickets in der

Seitenleiste anzuzeigen.
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5.11.3 Eine neue Teilaufgabe erstellen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Teilaufgabe hinzufiigen". Es 6ffnet sich folgendes
Widget:

Ticket-Vorlagen Workflows
Aktionen Neue Teilaufgabe
[l Zuriick zum Workflow

* Name:

* Beschreibung:

*Ticket-Vorlage: | Einstellung neuer Mitarbeiter |+

Dynamische Felder, die vom Workflow-Ticket kopiert
werden sollen:

*Vorausgewihit fiir Ticketerstellung: | ja -
*Gilltig: | gitig -

& Ubermitteln

Abbildung: Neue Teilaufgabe erstellen

Vergeben Sie einen Namen und eine Beschreibung. Geben Sie eine Ticket-Vorlage an. Optional kdnnen Sie
hier angeben, ob dynamische Felder vom Workflow-Ticket in das Teilaufgaben-Ticket kopiert werden soll. Die
Option "Vorausgewihlt fiir Ticketerstellung (ja/nein)" legt fest, ob die Teilaufgabe beim Erstellen des
Workflow-Tickets bereits vorausgewahlt sein soll.

Eine Teilaufgabe lI6schen

Wabhlen Sie in der Liste der Workflows den Workflow aus, der die Teilaufgaben enthalt, die Sie [6schen
mochten. Klicken Sie in der Liste "Teilaufgaben" in der Spalte "Loschen” auf das Symbol.

© Achtung: Wenn Sie eine Teilaufgabe I6schen, werden alle direkt und indirekt abhangigen
Teilaufgaben ebenfalls geloscht. Alle Tickets, die in dieser Teilaufgabe involviert sind, verlieren die
Verknlipfung zur Teilaufgabe. Das kann nicht riickgdangig gemacht werden. Die Tickets nutzen dann
den Tickettitel statt der Teilaufgabennamen, um verkniipfte Tickets in der Seitenleiste anzuzeigen.
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5.11.4 Verknupfungen zwischen Teilaufgaben erstellen

Klicken Sie in der Liste der Workflows auf den Workflow, der die Teilaufgaben enthalt, die Sie mit einander

verkniipfen méchten.

Aktionen

‘ Zur Obersicht gehen

Teilaufgabe hinzufiigen

Anlagen-Pool hinzufiigen

Ticket-Vorlagen Workflows

Workflow: Softwaresystem-Installation

* Name: | Softwaresystem-Installation

Verfigbar in: B agentenfrontend
B kundenfrontend

* Kundenportalgruppe: | Bedarfsanforderungen =

* Beschreibung: | Dieser Workflow gibt ein gewchnliches Vorgehen fir eine KIX-

Installation vor.

*Ticket-Vorlage: | System-Inbetriebnahme -
Rechte: | admin users
*Gilltig: | gltig =

& Ubermitteln

Teilaufgaben

NAME TICKET-VORLAGE BENOTIGTE AUFGABEN
KIX Basisinstallation und -konfiguration  System-Inbetriebnahme
Servervorbereitung prifen System-Inbetriebnahme

Teilabnhame durchfiihren System-Inbetriebnahme

Attachment Pool:

NAME VERTEILUNG GULTIG
Keine existierenden oder passenden Anlagen-Pool Elemente gefunden.

ABHANGIGE AUFGABEN | VORAUSGEWAHLT @ GULTIG BEARBEITEN LOSCHEN

ja giiltig = w

ja glltig 4 w

ja gitig 4 W
BEARBEITEN LOSCHEN

Abbildung: Teilaufgaben im Workflow

Klicken Sie in der Tabelle "Teilaufgaben" auf den Namen eine Teilaufgabe. Es 6ffnet sich das Widget
"Teilaufgabe: <Bezeichnung>". Unter "Verkniipfte Aufgaben" sehen Sie alle mit dem Workflow verkniipften

Aufgaben.
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Im unteren Bereich des Widgets kdnnen Sie nun zu dieser Teilaufgabe eine Verkniipfung zu einer (oder
mehrere) benotigte Teilaufgabe oder eine davon abhangige Teilaufgabe hinzufiigen.

Aktionen

Ticket-Vorlagen Workflows

4

Zur Ubersicht gehen

“

Zuriick zum Workfiow

KIX und
* Name: | KIX Basisinstallation und -kenfiguration
E il - itige Installation
- clientseitige Erreichbarkeit priifen (Intranet)
- initiale (u )

* i -
ge: | Sy

Felder, die vom

i lm?ien\ *Criticality* (ITSMCriticality) und 2 weitere
werden sollen:

&3 ahit fur ia

*oitig: [giig [+

« Verknupfte Aufgaben
NAME

Keine passenden Workflow-Elemente gefunden

~ Benatigte Autgaben hinzutiigen

[ ate auswanien
NAME VERKNUPFT ALS

Servervorbereitung prisfen

Teilabnhame durchfilhren

Verkniipfungen hinzufiigen

- Abhangige Aufgaben hinzufiigen

[ e auswanien
NAME VERKNUPET ALS
1 Servervorbereitung priffen

1 Teilabnhame durchfiihren

Verkniipfungen hinzufiigen

| = Verknipfte Anlagen-Pools

| = Anlagen-Pool hinzuftigen

Abbildung: Verkniipfungen erstellen

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln"”.
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5.11.5 Einen Anlagen-Pool erstellen

Klicken Sie in der Liste der Workflows auf den Workflow, dem Sie einen Anlagen-Pool hinzufiigen mochten.
Klicken Sie dann auf die Schaltflache "Anlagen-Pool hinzufiligen" im Widget "Aktionen”.

Ticket-Vorlagen Workflows
Aktionen Neuer Anlagen-Pool:
‘. Zuriick zum Workflow * Name:

Standardverteilung der Artikel-Anlagen: | automatisch -

*Giltig: | gultig =

Anlagen-Pool zu Teilaufgaben zuweisen:

Zugewiesen zu Teilaufgabe:

Standardverteilung der Artikel-Anlagen | automatisch -
(Teilaufgaben):

Standard-Sichtbarkeit (Teilaufgaben): | sichtbar -

& Ubermitteln

Abbildung: Anlagen-Pool erstellen

Vergeben Sie einen Namen und wabhlen Sie bei "Standardverteilung der Artikel-Anlagen” aus, ob die Artikel-
Anlagen automatisch oder manuell in die konfigurierten Anlagen-Pools verteilt werden sollen. Im Widget
"Anlagen-Pool zu Teilaufgaben zuweisen" konnen Sie die Teilaufgabe ( n ) auswéhlen, denen der Anlagen-Pool
zur Verfiigung stehen soll. Bei "Standard-Sichtbarkeit (Teilaufgaben)" kénnen Sie festlegen, ob der Anlagen-
Pool im Tab "Workflow-Anlagen" sichtbar sein soll.
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5.11.6 Einen Anlagen-Pool mit einer Teilaufgabe verkniipfen

Wahlen Sie in der Liste der Workflows einen Workflow mit einem Anlagen-Pool aus. Es 6ffnet sich ein Widget
mit den Workflow-Details.

Ticket-Vorlagen Workflows
Aktionen Workflow: Gerdtewartung
4 Zur Ubersicht gehen * Name: | Gerdtewartung

Teilaufgabe hinzufiigen verfugbarin: B gentenfrontend
B Kundenfrontend

Anlagen-Pool hinzufigen * Kundenportalgruppe: | Bedarfsanforderungen -

* Beschreibung: | Geritewartung

*Ticket-Vorlage: | Tagliche Wartung -
Rechte: =
*Gilltig: | giiltig =

& Ubermittein

Teilaufgaben
NAME TICKET-VORLAGE BENOTIGTE AUFGABEN ABHANGIGE AUFGABEN VORAUSGEWAHLT GULTIG | BEARBEITEN LOSCHEN
Teilaufgabe 1 Teilaufgabe 1 ja guiltig = W
Teilaufgabe 2 Teilaufgabe 2 ja guitig F4 W

Attachment Pool:

NAME VERTEILUNG GULTIG BEARBEITEN LOSCHEN
Anlagen-Pooll manuell galtig £ B

Abbildung: Workflow-Details

Klicken Sie nun in der Liste "Teilaufgaben" auf die Teilaufgabe, die Sie mit dem Anlagen-Pool verkniipfen
mochten.
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Ticket-Vorlagen Workflows

Aktionen Teilaufgabe: Teilaufgabe 1
| ‘ Zur Uhersicht gehen | * Name: | Tei 1
[ Zuriick zum Workflow |

* Beschreibung: | Das ist Teilaufgabe 1

*Ticket-Vorlage: | Teilaufgabe 1

Dynamische Felder, die vom Workflow-Ticket korier\ ‘
werden sollen

*Giltig: | giiltig

& Ubermitteln

*Vorausgewdhit fiir Ticketerstellung: _

‘ * Verkniipfte Aufgaben

‘ ~ Benédtigte Aufgaben hinzufligen

‘ ~ Abhéngige Aufgaben hinzufiigen

 Verkniipfte Anlagen-Pools
NAME
Keine passenden Workflow-Elemente gefunden

STANDARDVERTEILUNG DER ARTIKEL-ANLAGEN SICHTBARKEIT

a Anlagen-Pool hinzufiigen

[ At auswanien
NAME
O Anlagen-Pooll

automatisch

| +| [ Antagen-Poot zu Teitautgabe zuweisen

Abbildung: Anlagen-Pool mit Teilaufgabe verkniipfen

Wahlen Sie im Bereich "Anlagen-Pool hinzufiigen" den Anlagen-Pool aus, den Sie mit der Teilaufgabe
verkniipfen mochten und klicken Sie auf die Schaltflache "Anlagen-Pool zu Teilaufgabe zuweisen" .

CAPE Ii'

Erstellt am: 04.05.2022

Seite 60



KIX 17 Administration — KIX Pro
Weitere Ticket-Einstellungen
Queue-Einstellungen - Zeitgesteuerte automatische Antworten

5.12 Queue-Einstellungen - Zeitgesteuerte automatische Antworten

Sie kdnnen Auto-Benachrichtigungen versenden, die sich auf einen gewissen Zeitraum beschréanken (z. B.
Weihnachtsferien). Diese zeitbasierten Antworten greifen nur in dem von Ihnen festgelegten Zeitraum.
AuBerhalb des konfigurierten Zeitraums werden / wird keine Auto-Antwort mehr gesendet.

Verwaltung automatischer Antworten

Ubersicht gehan
* Betreft:

e
[}

o

antwort: (B g w1z =
=3 @ % 1 Qb3 A- B T & B quelcod

- || schiten - G -

* Typ: | automatische Antwort

Antwart von: | kixpro-doc@cape-it.de

anfangsdatum: || (13030001 |g

Enddatum: [ [5o-eo ®

* Goltigksit: | golig
Kommentar:

Ubermitteln | oder Abbrecher

Abbildung: Verwaltung automatischer Antworten

Beim Erstellen und Bearbeiten einer Auto-Antwort kdnnen Sie zwei Zeitangaben setzen. Diese Zeitangaben
bestimmen ab oder/und bis wann diese Auto-Antwort eingesetzt werden soll. Diese Zeitangaben sind keine
Pflichtfelder und kénnen deaktiviert bleiben, wenn die Auto Antwort immer genutzt werden soll.

Wurde ein Anfangsdatum gesetzt, dann ist die Auto-Antwort konkret ab diesem Datum (ab 00:00 Uhr)
wirksam. Wurde ein Enddatum gesetzt, dann ist die Auto-Antwort nur bis zu diesem Datum (bis 23:59 Uhr)
wirksam. Sind sowohl Anfangs- und Enddatum gesetzt, ist die Auto-Antwort nur in diesem Zeitraum wirksam.

Um die Zeiten zu deaktivieren reicht es aus, den Haken aus der Checkbox vor dem Datumsfeld zu entfernen.
Um den gewahlte Zeitraum zu aktivieren, muss der Haken in der Checkbox vor dem jeweiligen Datumsfeld
gesetzt sein.
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5.13 Vorschau fur Grafik-Anhange in Artikellisten

In Artikellisten lasst sich eine Vorschau fiir Grafikanhdnge anzeigen.

Es kann (ber die Konfiguration festgelegt werden, welche Anlagen anhand der Dateiendung fiir die Galerie
zulassig sind. Alle anderen werden in der Galerie ignoriert.

Die Konfiguration lasst sich in der SysConfig liber folgende Schliissel steuern:

+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###AttachmentGallery
+ Aktiviert die Galerie in der Artikelliste
+ Standard: No
+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###GalleryPermission
Erforderliche Berechtigungen zur Verwendung des Anlagen Gallerie in der Agentenoberflache.
Standard: ro
+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###GalleryDownloadable
+ Aktiviert das Herunterladen der Anlagen in der Galerie.
+ Standard: No
+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###GalleryAllowedFileExtensions
Legt die zulassigen Dateiendungen fest, die in der Galerie angezeigt werden konnen. Die
Dateiendungen sind ohne den fiihrenden Punkt anzugeben.
+ Standard: png,jpg.jpeg.gif
Optional: pdf
+ Sobald die Endung "pdf" in der Konfiguration hinzugefligt wurde, werden auch PDFs in
der Galerie per IFrame angezeigt.
Hinweis: Wird der Internet Explorer verwendet, muss ein externer PDF-Viewer installiert
werden, der eine Browser Unterstiitzung besitzt (bspw. Adobe).
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5.14 Ankindigungen aus Tickets heraus konfigurieren

Mit der ticketbezogenen Ankiindigung (TicketAnnouncement) haben Sie die Méglichkeit, z. B. im Fall einer
Storung, die mehrere Kunden betrifft, nach der Anmeldung im Kundenfrontend eine Meldung aus einem
Ticket heraus (dhnlich einer Nachricht) anzuzeigen. Kunden, die eine Stérung melden mochten, sehen so
schnell, ob diese bereits bekannt ist. Eine Uberproduktion an Stérungstickets kann derart vermieden werden.

5.14.1 Schritt 1: Konfiguration der SysConfig Schlissel zu
TicketAnnouncement

Die Konfiguration der relevanten Schliissel erfolgt in der SysConfig. Gehen Sie dafiir dort in die Gruppe
KiXPro und dort zur Untergruppe Core::Ticket:: TicketAnnouncement.

SysConfig-Schlissel: TicketAnnouncement###Types
Diese Einstellung legt fest, welche Tickets mit welchen Tickettypen eine Ticketmeldung im

Kunden-Frontend anzeigen kdnnen.

SysConfig-Schlissel: TicketAnnouncement###StateBlacklist
In dieser Einstellung legen Sie eine Blacklist fest, die definiert, welche Tickets mit welchen
Ticketstatus keine Ticketbenachrichtigung im Kunden-Frontend anzeigen.

SysConfig-Schliissel: TicketAnnouncement###MessageConfig
In diesem Schliissel konfigurieren Sie weitere Parameter zur Anzeige der Hinweismeldungen

im Kunden-Frontend fiir jeden gewéhlten Tickettypen.

SysConfig-Schliissel: TicketAnnouncement###MessageDefault
Definieren Sie in diesem Schliissel die Standardwerte fiir die Anzeige der Ticketmeldung im
Kunden-Frontend. Dabei konnen Parameter wie z. B. Prefix, Ticketnummer und Farbe
bestimmt werden.

5.14.2 Schritt 2: Dynamische Felder aktivieren

Um die Rahmenbedingungen wie Dauer und Art der Anzeige der Ticketansage zu bestimmen, benétigen Sie
dynamische Felder. Diese finden Sie standardmaRig in der Ubersicht der dynamischen Felder. Setzen Sie die
benotigten Felder auf "giiltig" und blenden Sie selbige in einer Maske ihrer Wahl ein (z. B. den Tab fiir
Dynamische Felder in der "Ticket bearbeiten" Maske), um das TicketAnnouncement nutzen zu kénnen.
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Folgende drei Dynamischen Felder sind dafiir von Bedeutung:

Dynamisches Feld

KIXTicketAnnouncementChe
ck

KIXTicketAnnouncementDisp
lay

KIXTicketAnnouncementDura
tion

Beschreibung

Hier bestimmen Sie, ob eine Meldung im Kundenfrontend angezeigt
werden soll.
Der Standardwert des Feldes ist "No".

Legen Sie fest, wie die Meldung angezeigt werden soll.

+ OnePerDay -> Zeigt die Meldung an, bis der Kunde sie schlieft. Die
Meldung wird einmal am Tag angezeigt.

+ OnlyOne -> Zeigt die Meldung an, bis der Kunde diese schlielt. Die
Meldung wird auch nur so lange angezeigt.

+ Ever -> Die Meldung wird immer angezeigt und kann vom Kunden
nicht geschlossen werden.

Der Standardwert des Feldes ist "OnlyOne".

Geben Sie an wie viele Tage die Meldung angezeigt werden soll. "0" steht
dabei fiir unendlich lange und ist auch der Standardwert.

! Beachten Sie: Die vorkonfigurierten Werte der dynamischen Felder diirfen nicht gedndert werden, da die
Funktionsweise darauf abgestimmt ist.

5.14.3 Schritt 3: Weitere Konfigurationen

Um die Meldung anzuzeigen, miissen weitere Konfigurationen aktiviert werden. Gehen Sie dazu in die

SysConfig.

SysConfig Schliissel Beschreibung

Frontend::Output::FilterElementPre###Custo Mit diesem OutputFilter aktivieren Sie die Anzeige der

merTicketAnnouncement

CAPE Iii

Meldungen im Kundenfrontend.
Aktionen:

+ CustomerTicketOverview
+ CustomerTicketTemplates

! Dieser Schlissel ist standardmaRig deaktiviert und
muss von lhnen aktiviert werden!
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SysConfig Schliissel

Ticket::Acl::Module###500-
TicketAnnouncement

Zuriicksetzen der Daten bei Bedarf:

Ticket::EventModulePost###990-
TicketAnnouncementReset

Daemon::SchedulerCronTaskManager::Task#
##TicketAnnouncementReset
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Beschreibung

Dieser Schliissel stellt eine ACL bereit, welche die
Dynamischen Felder ein- bzw. ausblendet.

Standardtemplates:

+ AgentTicketPhone
+ AgentTicketEmail
+ AgentTicketNote

! Dieser Schliissel ist standardmaRig deaktiviert und
muss von lhnen aktiviert werden!

Hinter diesem Schlissel steht ein Event, welches beim
Deaktivieren der Meldung (durch den Agenten) am Ticket
die dazugehdrigen Einstellungen des Kunden I6scht.

! Dieser Schliissel ist standardméaRig deaktiviert und
muss von lhnen aktiviert werden!

Dieser Schliissel setzt die Einstellungen des Kunden
taglich zuriick (erfolgt nur bei der Einstellung
"OnePerDay").

! Dieser Schliissel ist standardmaBig deaktiviert und
muss von lhnen aktiviert werden!
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5.14.4 Ticket Anklindigung anlegen

Der Agent kann nun im Ticket die Ticketansage eingeben.
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[ Ticket#2022020817000016 — Stérung IT

1 Artikel

Alter: 23 1 47 m - Erstelt: 08.02.2022 13:55 | a Ticket-Informationen

[Wtereungansaicen] [

M ‘Parsmnen‘-‘ ‘

] [Vosohedenes |¥] ousue Euarsaieben=

Actkel (1) Anlagen  Verkniipiie Objekie (4)  Neue Notiz

Tickstkerndaten

Dynamische Felder

[7] statuswecnset: |- Auswani- E LTI | ST

Typ: Incident
Spemstatus: gespertt

gekennzeichneten Feider sind Pfiicht

Queve: Misc
Bearbelter: Hane Miler Q

Verantwortlicher: Frank Lehmann Q

Ticketmeldung an alle:
Anzeige der Ticketmeldung:

Ticketmeldungsdaer in Tagen:

Nur einmal

[0

Status: offen
Flligkeltsdatum: 11.02.2022 1500

 Kontaktinformationen

& Ubermittein

123456789 Q
Max Muster

Telefon: 123456789

Mall: max muster@mustermann.com

© Otfene Tickets (Kunde) (8)
© Alle Tickets (10)

0 Offene verkntipte Tickets (2)

© Alle verknipiten Tickets (2)

Abb.: Dynamische Felder im Ticket mit Standardwerten
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5.15 Anzeige von Duplikaten bei Ticketerstellung

Um bei der Erstellung von Tickets unnétige Dubletten zu vermeiden, kann bereits bei Eingabe des Titels
gezielt nach gleichen Worten gesucht werden. Die Einstellung dieser Funktion erfolgt in der SysConfig.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe KIXPro und dort zur Untergruppe Core:: TicketDuplicate.

Schliissel

DuplicateTicketSearch###ColumnHeader

DuplicateTicketSearch###Queues

DuplicateTicketSearch###StateTypes
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Erklarung

Enthalt die allgemeinen Ticketdaten, die in der
Ticketduplikattabelle angezeigt werden.
Maogliche Einstellungen:
Schliissel: <Prioritat>::<Attribut>:::<Als Link
markieren>;
Wert: 0 = Deaktiviert, 1 = Verfiigbar.
Hinweis: Nur Ticket-Attribute ohne dynamische
Felder sind erlaubt.

« Standard:

0100::TicketNumber:::Link -> 1
0200::Title -> 1
0300:::State -> 1

Legt fest, in welchen Queues die Suche nach
Duplikaten eingeschrankt werden soll.

Hinweis: Eingabe ist nicht zwingend notwendig, das
Formularfeld kann leer gelassen werden.

Legt die Statustypen fiir die Suche nach
Ticketduplikaten fest. Sind keine Statustypen
ausgewabhlt, schliel3t die Suche alle Typen ein.
Hinweis: Eingabe ist nicht zwingend notwendig, das
Formularfeld kann leer gelassen werden.
Standard:
‘new’, 'open’,'pending reminder’, 'pending
auto, 'closed'
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Schliissel

DuplicateTicketSearch###TicketCreateTimeN
ewerMinutes

DuplicateTicketSearch###Types

DuplicateTicketSearch###IgnoreWords

DuplicateTicketSearch###TicketShown

DuplicateTicketSearch###MinQueryLength

DuplicateTicketSearch###QueryDelay
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Erklarung

Legt fest, wie alt ein Ticket fiir die Suche maximal
sein darf.

Hinweis: Die Zeitangabe muss in Minuten
eingegeben werden.

Standard: 365 Tage > 525600 Minuten

Legt die Tickettypen fiir die Suche nach
Ticketduplikaten fest. Sind keine Tickettypen
ausgewabhlt, schlief3t die Suche alle Typen ein.
Hinweis: Eingabe ist nicht zwingend notwendig, das
Formularfeld kann leer gelassen werden.

Anpassbare Liste von nicht zu beachtenden
Wortern. Die hinterlegten Wortern werden bei der
Suche nach Dubletten nicht beachtet.

Standard:

Definiert die Anzahl der anzuzeigenden Tickets in
der Ergebnistabelle.
Standard: 10

Gibt die Mindestanzahl von Zeichen an, bevor die
Suche aktiv wird.
Standard: 3

Gibt die Verzogerung fir die Suche an.
Hinweis: Die Zeitangab muss in Millisekunden
erfolgen.

Standard: 1000
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Schliissel Erklarung
Frontend::Output::FilterElementPost###100- + OutputFilter zum Initialisieren der Suche nach
DuplicateTicketSearch doppelten Tickets

+ Actions:

+ AgentTicketPhone
+ Hinweis: Fir die Nutzung der Duplikatssuche muss
der OutputFilter aktiviert werden. Er ist
standardmaRig deaktiviert.

& Die Suche nach Dubletten kann ja nach Konfiguration die Performanz etwas einschranken.
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6 Bereich Configuration Management Database (CMDB)

6.1 Optimierte CMDB

KIX Professional kommt mit optimierten, internen CMDB-Strukturen und Algorithmen, vergleichbar zu KIX.
Mit dieser optimierten CMDB ist es mdglich, die maximale Anzahl von Cls auf mehrere Millionen zu erh6hen,
ohne dabei an Performance zu verlieren. Es gibt keine Anderungen in der KIX-GUI. Fiir diese Funktion sind
keine Einstellungen in der SysConfig notwendig.
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6.2 CMDB-Explorer

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX
Professional”. Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe "Frontend::Agent::
ViewCMDBEXxplorer".

Bei der Installation von KIX-Professional wird eine neue Gruppe "CMDB-Explorer” erzeugt.

Benotigte Gruppen-Rechte
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::Agentl TSMCMDBExplorer###Permission

Hier kdnnen Sie festlegen, welche Rechte ein Nutzer der Gruppe "CMDB-Explorer” haben muss, damit er den
CMDB-Explorer aufrufen kann. Im Standard muss der Nutzer Leserechte (ro) haben.

Angezeigte Spalten in der Listenansicht eines Configltem
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentI TSMCMDBEXxplorer###ShowColumns

Mit dieser Einstellungen legen Sie fest, welche Spalten in der CMDB-Explorer Listenansicht angezeigt werden,
wenn ein Configltem in der Baumansicht ausgewahlt wird.

& Bitte beachten: Das wird nur fiir die initiale Konfiguration genutzt. Wenn ein Nutzer die in der
Listenansicht gezeigten Spalten dndert, ist diese initiale Konfiguration nicht mehr relevant.

+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentlITSMCMDBExplorer###ShowColumns

Mit dieser Einstellungen legen Sie fest, welche Spalten in der CMDB-Explorer Listenansicht angezeigt werden,
wenn ein Configltem in der Baumansicht ausgewahlt wird.

Angezeigte Spalten in der Listenansicht einer Configltem-Klasse
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBExplorer###ShowColumnsByClass

Mit dieser Einstellung legen Sie angezeigten Spalten der Configltems abhangig von der Configltem-Klasse in
der CMDB-Explorer Listenansicht fest. Die Eintrage miissen mit dem Klassennamen gefolgt von zwei
Doppelpunkten beginnen.

Es gibt ein paar Cl-Attribute, die fiir alle Cls gleich sind (als Beispiel fiir die Klasse Computer:
"Computer::Name", "Computer::CurDeplState", "Computer::CreateTime"). Um individuelle Cl-Attribute (wie sie in
der Cl-Definition definiert sind) anzeigen zu kénnen, miissen diese wie folgt angegeben werden (als Beispiel

fiir die Klasse Computer): "Computer::HardDisk::1", "Computer:: HardDisk::1::Capacity::1",
"Computer::HardDisk::2", "Computer::HardDisk::2::Capacity::1".

Gibt es keine Eintrage fiir eine Cl-Klasse, werden die Standard-Spalten aus
"ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltem###ShowColumns" verwendet.
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& Bitte beachten: Die Einstellung ist standardmaRig deaktiviert. Die Einstellung wird nur fir die initiale
Konfiguration genutzt. Wenn ein Nutzer die in der Listenansicht gezeigten Spalten andert, ist diese
initiale Konfiguration nicht mehr relevant.

Suchtiefe des Linkgraph

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBExplorer###LinkGraphMaxSearchDepth

Mit dieser Einstellung legen Sie die maximale Suchtiefe fiir den Linkgraph fest. Der Standardwert ist "7".

Ausrichtungsstirke des Linkgraph

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBExplorer###LinkGraphAdjustingStrength

Mit dieser Einstellung legen Sie die Ausrichtungsstéarke des Linkgraph fest. Die Starke bestimmt wie sehr der
Anpassungsalgorithmus versucht, iberlappende Elemente zu verhindern. Die Standardeinstellung ist
"Schwach".

Relevante Linktypen des Linkgraph

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBEXxplorer###LinkGraphRelevantLinkTypes

Mit dieser Einstellung legen Sie die Linktypen fest, die im Linkgraph dargestellt werden sollen. Die
Standardwerte sind "AlternativeTo, Includes, DependsOn, ReleventTo, ConnectedTo".

Relevante Klassen fiir den Linkgraph
+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBEXxplorer###LinkGraphRelevantCIClasses
Mit dieser Einstellung bestimmten Sie die Liste an Cl-Klassen, die im Linkgraph verwendet werden sollen.

Wenn die Einstellung deaktiviert ist oder keine Werte im Eingabefeld stehen, werden alle Cl-Klassen
verwendet.
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Erlaubte Configltem Aktionen in der Configltem-Detailansicht

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBEXxplorer###DetailViewAllowedMenuModules

Mit dieser Einstellungen legen Sie die verfiigbaren Aktionen (Schaltflachen) in der Configltem-Detailansicht
fest.

@ Hinweis

Bitte andern Sie die Einstellung nur, wenn unbedingt notwendig.

Icons fiir die Configltem-Klassen in der Baumansicht
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::Agenti TSMCMDBEXxplorer###TreeViewClasslcons

Mit dieser Einstellung legen Sie die Icons fiir die Darstellung der Configltem-Klassen im Baummendi fest.
Wenn Sie einen neuen Eintrag hinzufiigen méchten, miissen Sie die Bilddatei in den Ordner:

"/opt/kix/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/img/"
kopieren. Der Name der Bilddatei muss mit:
"KIXCMDDEXxplorer"_

beginnen. Fiir den Eintrag in der SysConfig-Einstellung muss nur der Name ohne dem Prefix
"KIXCMDDExplorer'_ angegeben werden. Die Bilddateien miissen mindestens 16x16 Pixel grof3 sein.

Standard-lcon in der Baumansicht

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMCMDBEXxplorer###TreeViewClasslconDefault

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welches Icon fiir eine Configltem-Klasse angezeigt wird, wenn kein
anderes Configltem-lcon fiir diese Klasse definiert wurde. Wenn Sie das Icon @ndern wollen, miissen Sie die
Bilddatei in den Ordner:

"/opt/kix/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/img/"
kopieren. Der Name der Bilddatei muss mit:
"KIXCMDDEXxplorer"_

beginnen. Fiir den Eintrag in der SysConfig-Einstellung muss nur der Name ohne dem Prefix
"KIXCMDDEXxplorer"_ angegeben werden. Die Bilddateien miissen mindestens 16x16 Pixel grol sein.
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Klassifizierungsattribute fiir die Baumansicht

SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::Agenti TSMCMDBExplorer###
ClClassClassificationAttribute

Einige Configltem-Klassen haben Attribute zur Unter-Klassifizierung von verschiedenen Elementen, die in der
Configltem-Klasse enthalten sind. Bspw. hat die Configltem-Klasse "Hardware" das Klassifizierungsattribut
"Type" um die unterschiedlichen Hardwaretypen (Computer, Drucker, ..., etc.) zu differenzieren.

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie so ein Klassifizierungsattribut festlegen, um in der Baumansicht eine
Unterebene fiir die entsprechende Configltem-Klasse anzuzeigen.

& Bitte beachten: Momentan ist nur eine Unterebene pro Configltem-Klasse konfigurierbar.

Einstellungen fiir die Elemente im Dashboard des CMDB-Explorer

+ SysConfig-Einstellung: AgentITSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0100-ConfigltemsPerClass
SysConfig-Einstellung: AgentITSMCMDBExplorer::DashboardBackend###0150-OpenTicketsPerClass
SysConfig-Einstellung: AgentiI TSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0100-
ConfigltemsPerinciState
SysConfig-Einstellung: AgentI TSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0200-
ConfigltemsPerDeplState
SysConfig-Einstellung: AgentI TSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0100-
ConfigltemincidentCount
SysConfig-Einstellung: AgentI TSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0200-
ConfigltemsincidentTotal
SysConfig-Einstellung: AgentITSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0300-
ConfigltemsWithOpenTickets
SysConfig-Einstellung: AgentiI TSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0400-NewConfigltems
SysConfig-Einstellung: AgentITSMCMDBExplorer::DashboardBackend###0500-
ConfigltemsWithMostVersions

+ SysConfig-Einstellung: AgentiITSMCMDBEXxplorer::DashboardBackend###0600-ChangedConfigltems

& Bitte beachten: Andern Sie diese Einstellungen nur, wenn unbedingt notwendig.
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Configltem-Klassenhierarchie andern

Der CMDB-Explorer ist dazu gedacht, eine hierarchische Sicht der CMDB zu bieten. Per Standard gibt es keine
konfigurierte Hierarchie der Configltem-Klassen. Sie kdnnen (iber die General Katalog-Verwaltung eine Eltern-
Klasse fiir eine Configltem-Klasse angeben.

Wabhlen Sie dazu im Meni "Admin" den Bereich "General-Katalog".

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Liste

KATALOG-KLASSE

Katalog-Klasse hinzufiigen

Wabhlen Sie in der Liste den Eintrag "ITSM::Configltem::Class". Wahlen Sie nun in der Liste
'ITSM::Configltem::Class" die Klasse, fiir die sie eine Elternklasse angeben méchten.

General-Katalog-Verwaltung
Aktionen Eintrag Bearbeiten:
4 Zur Ubersicht gehen Katalog-Klasse: ITSM:Configitem::Class

#*MName: Computer

Ehernklasse : =
(Define the parent CI class.)

Computer
Rechte :
(Define the group with permissions.)
Kostenstelle

Gultigheit:

Kommentar:

Wahlen Sie nun im Eingabefeld "Elternklasse" eine oder mehrere Elternklassen. Damit wird die Klasse in der
Baumansicht unterhalb ihrer Elternklasse angezeigt.
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6.3 CMDB-Sicht im Self-Service Portal

Mit KIX Pro ist es mdglich, lhren Ansprechpartnern beim Kunden eine gefilterte Sicht der CMDB zu bieten.

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro".
Nachdem die Seite neu geladen wurde, wéahlen Sie eine der Untergruppen:
"Frontend::Customer::ITSMConfigltem::Permission" oder "Frontend::Customer::ITSMConfigltemOverview"

Sichtbarkeitspriifung fiir Configltems
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::Class###0017-ItemClassVisibleCheck

Modul zum Priifen, ob ein Configltem fiir einen Kunden unter den definierten Bedingungen sichtbar ist (siehe
hierzu "ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses" und "ITSMConfigltem::CustomerPermission::
CustomerAttributeCheck::ViewableClasses").

Sichtbarkeitspriifung fiir Configltem-Klassen
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::Class###001-ClassViewableCheck

Modul zum Priifen, ob eine Configltem-Klasse fiir einen Kunden unter den definierten Bedingungen sichtbar
ist (siehe hierzu "ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses" und "ITSMConfigltem::
CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses").

Anzeigbare Configltem-Klassen

SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, in welcher Configltem-Klasse ("Schliissel") welches Attribut ("Inhalt")
dem Suchmuster aus der Einstellung:

"ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses::SearchPattern"

entsprechen muss. Mehrere Werte im Eingabefeld "Inhalt” werden durch Komma getrennt.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. StandardmaRig sind die Klassen "Computer”,
"Hardware" und "Software" mit dem Attribut "Owner" als Wert gesetzt.

Anzeigbare Configltem-Klassen - Suchmuster

SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses::SearchPattern

Diese Einstellung bestimmt das Suchmuster, welches fiir den Vergleich mit dem angegebenen Attribut in der
Einstellung:

'ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses"
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verwendet wird. Mehrere Werte werden durch Komma getrennt. Die Reihenfolge der Werte muss wie in der
Einstellung:

'ITSMConfigltem::CustomerPermission::ViewableClasses”

angegeben werden.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. StandardmaRig sind die Klassen "Computer”,
"Hardware" und "Software" mit "SSelf->{UserID}" als Wert gesetzt. Nutzen Sie "SSelf->{...}" wenn Sie
ein spezielles Kunden-Attribut als Wert haben mochten. Als Platzhalter sind "*" moglich.

Attributspriifung fiir kundenspezifische, anzeigbare Klassen

+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck

Mit dieser Einstellung bestimmen Sie, welches Kunden-Attribut (Inhalt vom Schliissel "AttributeName") dem
Wert vom Schliissel "AttributeMatchRegExp" entsprechen muss, damit die zusatzlichen "Klassen und
Suchmuster"-Kriterien in den folgenden Optionen angewendet werden.

& Bitte beachten: Die gegebenen Standardwerte sind nur Beispiele. Der Wert fiir
"AttributeMatchRegExp" kann ebenfalls ein regulérer Ausdruck sein.

Kundenspezifische, anzeigbare Klassen

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses

Mit dieser Einstellung legen Sie fest in welcher ConfigltemKlasse (der Wert bei "Schliissel”) welches Attribut
(der Wert bei "Inhalt") dem Suchmuster aus der Einstellung: "ITSMConfigltem::CustomerPermission::
CustomerAttributeCheck::ViewableClasses::SearchPattern" entsprechen muss. Mehrere Attribute werden
durch Komma getrennt. Die Priifung kann nur durchgefiihrt werden, wenn der Kunde die Anforderungen aus
der Einstellung:

"ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck"
erfillt.

& Bitte beachten: Das Attribut "Organization” im Beispiel ist kein Teil der Standard-Klassendefinition
der Configltem-Klasse "Computer”.

Kundenspezifische, anzeigbare Klassen - Suchmuster

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses::SearchPattern

Diese Einstellung definiert das Suchmuster, das fiir den Vergleich mit den von:

"ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses"
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gegebenen Configltem-Attributen benutzt wird.

Mehrere Werte werden durch Komma getrennt und missen in der gleichen Reihenfolge wie in der
Einstellung:

"ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses"
angegeben werden.
Die Priifung kann nur durchgefiihrt werden, wenn der Kunde die Anforderungen aus der Einstellung:
"ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck"
erfllt.
& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. StandardmaRig ist die Configltem-Klasse

"Computer" mit dem Wert "SSelf->{UserCustomerID}" gelistet. Nutzen Sie "SSelf->{...}" wenn Sie ein
spezielles Attribut als Wert haben mochten. Als Platzhalter sind "*" moglich.

Berechtigungen fiir Configltem priifen
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::Class###001-ItemClassGroupCheck

Mit dieser Einstellung priifen Sie die Gruppenberechtigung fiir ein Configltem. Der Nutzer kann nur
Configltems sehen, wenn er Berechtigungen in der relevanten Gruppe fiir diese Configltem-Klasse hat. Das
Configltem muss zuséatzlich das Attribut "GroupAccess” haben.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist nur relevant, wenn die Kunden-Gruppen-Funktionalitat aktiv ist
(Einstellung "CustomerGroupSupport").

Berechtigungen fiir Configltem-Klassen priifen
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerPermission::Class###001-ClassGroupCheck

Mit dieser Einstellung priifen Sie die Gruppenberechtigung fiir eine Configltem-Klasse. Der Nutzer kann nur
die Configltems einer bestimmten Configltem-Klasse sehen, wenn er Berechtigungen in der relevanten
Gruppe fiir diese Configltem-Klasse hat.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist nur relevant, wenn die Kunden-Gruppen-Funktionalitit aktiv ist
(Einstellung "CustomerGroupSupport").

Berechtigungen

+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::CustomerFrontend::CustomerI TSMConfigltem###Permission
+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::CustomerFrontend::CustomerITSMConfigltemZoom###Permission

Mit diesen Einstellungen legen Sie die benotigten Rechte fiir die Nutzung der CMDB-Sicht und der
Detailansicht eines Configltem im Kunden-Frontend fest.
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& Bitte beachten: Diese Einstellungen sind notwendig. Die Einstellung ist nur relevant, wenn die
Kunden-Gruppen-Funktionalitat aktiv ist (Einstellung "CustomerGroupSupport”).

Angezeigte Spalten in der Configltem-Ubersicht

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::CustomerFrontend::Customerl TSMConfigltem###ShowColumns

Mit dieser Einstellung legen Sie die angezeigten Spalten in der Configltem-Ubersicht fest. Die Einstellung hat
keinen Einfluss auf die Reihenfolge der Spalten. Klassen-spezifische Attribute miissen im Stil "Attribut::
Nummer" (z.B. "Type::1") eingetragen werden.

& Bitte beachten: Die Spalte "Class" ist immer aktiv, wenn alle Klassen angezeigt werden.

Gezeigte Configltems mit Verwendungsstatus einschrinken

+ SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::CustomFrontend::CustomerlTSMConfigltem###DeploymentStatesToShow

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welche Verwendungsstatus in der Configltem-Ubersicht angezeigt
werden. Das ist eine allgemeine Einstellung und nicht fiir einzelne Klassen individuell anpassbar.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig.

Sichtbarkeit fiir Configltem-Attribute aktivieren

Wenn Sie die standardméaBigen Klassendefinition unverandert lassen, werden nur die folgenden
Informationen in der Configltem-Detailansicht angezeigt:

+ Configltem-Name
+ Configltem-Verwendungsstatus
+ Configltem-Vorfallstatus

Zur Anzeige klassenspezifischer Configltem-Attribute (bspw. Bearbeiter, Typ) muss die Sichtbarkeit des
Attributes fiir jede Klasse durch "CustomerViewable" in der Klassendefinition angegeben werden.
Zum Beispiel:
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{
# Shown in the Cl-Zoom
Key => "SerialNumber’,
Name => 'SerialNumber’,
CustomerViewable => 1,
Input => {
Type => "Text’,
Size => 50,
MaxLength == 150,
}
¥
{
# Not shwon in the Cl-Zoom
Key => 'Note’,
Name => 'Note’,
CustomerViewable => 0,
Input => {|
Type => "TextArea’,
Required =>0,
3
T
{
# Also not shwon in the Cl-Zoom
Key => 'Owner’,
Name => 'Owner’,
Input == {
Type => 'Customer’,
¥

Sichtbarkeit fiir Configltem-Klassen aktivieren

Die Sichtbarkeit fiir eine bestimmte Configltem-Klasse aktivieren Sie, wenn Sie den Klassenname als
"Schlissel" in der Einstellung:

"ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses"
hinzufiigen.

Wenn Sie alle Configltems einer Klasse anzeigen mochten, lassen Sie das Feld "Inhalt” leer.
Es gibt eine Moglichkeit, die Konfiguration so zu andern, dass nur Configltems mit speziellen Eigenschaften
(Attributswerte) in der Configltem-Ubersicht angezeigt werden. Dazu sind folgende Schritte notwendig:

+ Tragen Sie den Name des Attributes in das Feld "Inhalt" ein.
+ Flgen Sie ein Suchmuster hinzu, dass das Attribut mit dem Feld "Inhalt" ibereinstimmt mit der
Einstellung:

ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses::SearchPattern

Mit den Einstellungen:
ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses und

ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck::ViewableClasses::SearchPattern
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konnen Sie andere Bedingungen fiir die Sichtbarkeit von Configltems im Kunden-Frontend auf gleiche Weise
definieren. Diese Einstellungen sind aber abhé@ngig vom Kunden und werden nur genutzt wenn der jeweilige
Kunde die Anforderungen aus:

ITSMConfigltem::CustomerPermission::CustomerAttributeCheck

erfillt.
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6.4 CIl-Admin Module

Die Funktion "Cl-Admin Module" erweitert die Detailansicht eines Cls um den zuséatzlichen Tab "Admin
Module". Unter diesem Tab finden Sie konfigurierbare Module zur Verbindung mit verschiedenen
Anwendungen, wobei URLs mit Parametern genutzt werden, die auf den Daten des aktuellen Cls basieren.
Ebenso lassen sich vordefinierte Befehle in den Anwendungen ausfiihren.

Eine Auswahl dieser Admin-Module kann so konfiguriert werden, dass sie direkt in der Seitenleiste
"Zugewiesene Cls" angezeigt werden.

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX
Professional". Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe
"Frontend::Agent::ITSMConfigltem::Permission" oder "Frontend::AgentViewConfigltem::AdminModules".

Benotigte Rechte zur Nutzung der Admin-Module
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltemZoomTabAdmin—Permission

Mit dieser Einstellung legen Sie die bendtigten Rechte fiir die Gruppe "itsm-configitem" fest, damit der Tab “CI
Admin Module" in der Cl-Detailansicht sichtbar ist.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "ro".

Standard VNC-Modul
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0100-VNC
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard-Modul fiir das VNC-Plugin.

Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschrénken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png"”).

Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

Der Wert des Parameters "Sidebar” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard OPSI-Modul
SysConfig-Einstellung: ITSMConfiglitemAdminModules###0110-0OPSI
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das OPSI-Plugin.

Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschrénken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.
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+ Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar"” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard RDP-Modul
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0110-RDP
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das RDP-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

& Bitte beachten: Das Modul ist standardmaRig deaktiviert.

Standard vSphere-Modul
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0110-vSphere

Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das vSphere-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group" wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "C/Class" legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

- Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png’”).

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Sidebar" legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

& Bitte beachten: Das Modul ist standardmaRig deaktiviert.
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Standard-Modul fiir Drucker
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0120-Printer

Abhangig von Ihrer Konfiguration kdnnen Sie mit dem Browser direkt auf einen Drucker zugreifen, der von
einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Drucker-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group" wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "C/Class" legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

- Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png’”).

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Sidebar" legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard-Modul fiir Switch und Router
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0130-Switch/Router

Abhangig von Ihrer Konfiguration kdnnen Sie mit dem Browser direkt auf einen Drucker zugreifen, der von
einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Switch/Router-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group" wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "C/Class" legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

- Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png’”).

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Sidebar" legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard-Modul fiir Telefone
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0140-Phone

Abhangig von Ihrer Konfiguration kdnnen Sie mit dem Browser direkt auf ein Telefon zugreifen, das von
einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Telefon-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group" wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "CIClass" legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").
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+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar"” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard-Modul fiir Telefonanlagen
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0150-PhoneSystem

Abhangig von Ihrer Konfiguration kdnnen Sie mit dem Browser direkt auf eine Telefonanlage zugreifen, die
von einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Telefonanlagen-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard-Modul fiir Netzwerk-Speicher
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0160-Storage

Abhangig von Ihrer Konfiguration konnen Sie mit dem Browser direkt auf einen Netzwerk-Speicher zugreifen,
der von einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Netzwerk-Speicher-Plugin.

+ Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar” legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard-Modul fiir Bandspeicher
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0170-Tape-Library

Abhangig von Ihrer Konfiguration kdnnen Sie mit dem Browser direkt auf einen Bandspeicher zugreifen, der
von einem Configltem reprasentiert wird.
Mit diesen Einstellungen konfigurieren Sie das Standard Modul fiir das Bandspeicher-Plugin.
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+ Der Wert des Parameters "Group” wird benutzt, um den Zugriff auf das Plugin einzuschranken (bspw.
"admin, group1, group2"). Der Nutzer muss in den angegebenen Gruppen Schreibrechte haben.

+ Der Wert des Parameters "CIClass” legt fest, bei welchem Typ von Configltem das Plugin angezeigt
wird (bspw. "Computer;Hardware").

+ Der Wert des Parameters "Image" legt fest, welches Bild fiir dieses Plugin angezeigt wird (bspw.
"picture.png").

+ Der Wert des Parameters "Attributes” definiert den Link fiir dieses Plugin.

« Der Wert des Parameters "Sidebar" legt fest, ob das Plugin in der Seitenleiste im Widget "Zugewiesene
Cls" sichtbar ist.

Standard Vorlagen-Module

+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0180-Template_1
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0190-Template_2
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0200-Template_3
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0210-Template_4
+ SysConfig-Einstellung:ITSMConfigltemAdminModules###0220-Template_5

Mit diesen Einstellungen kdnnen Sie bis zu fiinf eigene Admin-Module konfigurieren. Die Parameter sind
gleich den Parametern von anderen Modulen (bspw. VNC).

+ Der Wert des Parameters "Title" legt den angezeigten Namen fiir dieses Modul fest.

+ Der Wert des Parameters "Description” kann eine Beschreibung des Admin-Moduls enthalten. Die
Beschreibung wird nur in der SysConfig angezeigt.

+ Der Wert des Parameters "Block" definiert, wie der Wert des Parameters "Attributes" genutzt wird.
Bitte @ndern Sie diesen Parameter nicht, weil andere Einstellungen dadurch ignoriert werden

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist standardmaRig deaktiviert.

Standard-Modul zum Ausfiihren von Befehlen
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltemAdminModules###0230-CommandExec

Im Gegensatz zu den anderen in diesem Kapitel beschriebenen Modulen nutzt dieses Modul keinen URL.
Stattdessen erlaubt es lhnen Befehle zu definieren, die dann ausgefiihrt werden, wenn der Nutzer auf das
Symbol des Moduls in der KIX-GUI klickt.

« Der Wert des Parameters "Commands" ist der auszufiihrende Befehl. Das Feld "Schliissel” ist dabei
der angezeigte Name und das Feld "Inhalt" das eigentliche Kommando.
« Der Wert des Parameters "Timeout" beschrankt die Laufzeit des auszufiihrenden Befehls.

Wenn nur ein Befehl angegeben ist, wird der Befehl nach Klick auf das Symbol in der KIX-GUI ausgefiihrt. Bei
mehreren Befehlen 6ffnet sich ein Widget mit einem Dropdown Mend. Hier kénnen Sie den auszufiihrenden
Befehl auswahlen.
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Kommt es bei der Ausfiihrung eines Befehls zu einem Fehler, dann wird dies ebenfalls in einem Widget
angezeigt:

& Bitte beachten: Der Befehl sollte so geschrieben werden, dass er von selbst endet. Andernfalls wird
der Befehl abgebrochen. Diese Einstellung ist standardmaRig deaktiviert. Die Einstellung kann nicht
im Widget "Zugewiesene Cls" ausgefiihrt werden.
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6.5 Baseline Cls

Die so genannten "Baselines” bieten die Funktionalitat, innerhalb von Configltem-Klassen
Standardkonfigurationen fiir Configltems zu definieren. Dies ist bspw. hilfreich fiir einen Vergleich eines
Configltems mit dem Firmenstandard. Eine Baseline ist einfach nur ein Configltem mit einem speziellen
Verwendungsstatus, das an andere Configltems der gleichen Klasse gebunden werden kann.

Ein Baseline-Configltem erstellen

Ein Baseline-Configltem wird wie ein Standard-Configltem erstellt. Der einzige Unterschied ist fiir den
Verwendungsstatus "baseline” ausgewahlt werden muss. Dieses Baseline-Configltem kann mit anderen
Configltems verlinkt werden, wenn die angepasste Klassendefinition aus dem oberen Beispiel verwendet
wird.

Vergleich eines Configltems mit einer Baseline

Um ein Configltem mit einer Baseline zu vergleichen, klicken Sie in der Detailansicht eines Configltems auf
die Schaltflache "Mit Standardkonfiguration vergleichen”. Im folgenden Popup werden alle verflighbaren
Baselines angezeigt. Wenn eine oder mehrere Baselines mit dem Configltem verkniipft sind, dann wird das
vorausgewahlt und mit der letzten Version verglichen.

Schaltflache "Vergleich mit Standardkonfiguration”
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::MenuModule###701-BaselineCompare

Diese Einstellung aktiviert die Schaltflache "Vergleich mit Standardkonfiguration” in der Configltem-
Detailansicht.

Frontend-Registrierung fiir Autovervollstandigen-Suchresultate
+ SysConfig-Einstellung: Frontend::Module###AgentCIBaselineSearch

Frontend Modulregistrierung fiir den Agenten. Bitte deaktivieren Sie diese Einstellung nicht.

Configltem Klassendefinition

Die Klassendefinition eines Configltems kann wie folgt erweitert werden, um eine Baseline mit Configltems
zu verkniipfen:

Key =>'Baseline’,

Name => 'Baseline’,

Searchable => 1,

Input => {
Type =>'BaselineReference’,
ReferencedCIClassName =>'Computer’,

}

CountMin => 0,

CountDefault => 1,

CountMax => 5,
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Sie kdnnen ebenso mehr als eine Baseline verwenden. Wenn Sie nur eine Baseline verwenden méchten
(Standardfall), entfernen Sie einfach die "Count"-Attribute im oberen Code-Beispiel.
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6.6 Erweiterte Sammelaktion fiir Cls

Diese Funktionalitat erweitert die Sammelaktion fiir Configltems so, dass auch klassen-spezifische Attribute
ausgewahlt werden kdnnen.

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "ITSM".
Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe:

"Frontend::Agent::Configltem::ViewBulk".

Auswabhl klassen-spezifischer Attribute bei Configltem-Sammelaktion aktivieren
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltemBulk###Attributes

Mit dieser Einstellung aktivieren Sie die Moglichkeit der Auswahl klassen-spezifischer Attribute bei der
Configltem-Sammelaktion. Die Attribute sind nur sichtbar, wenn nur Configltems einer einzigen Klasse
ausgewabhlt sind.

Handling der Attribute bei Configltem-Sammelaktion

SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltemBulk###AttributesHandleTogether

Wenn diese Einstellung aktiv ist, werden klassen-spezifische Attribute, die mehrfach auftreten kénnen,
gemeinsam behandelt. Wenn bspw. nur die ersten beiden Vorkommen eines der Attribute mit der
Configltem-Sammelaktion gedndert werden, werden alle weiteren Vorkommen des Attributs als redundant
betrachtet und in den beteiligten Configltems entfernt.

& Bitte beachten: Der Standardwert ist "Ja".

SysConfig-Einstellung:
ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltemBulk###AttributesHandleTogether

Wenn diese Einstellung aktiv ist, werden klassen-spezifische Attribute, die mehrfach auftreten kénnen,
gemeinsam behandelt. Wenn bspw. nur die ersten beiden Vorkommen eines der Attribute mit der
Configltem-Sammelaktion gedndert werden, werden alle weiteren Vorkommen des Attributs als redundant
betrachtet und in den beteiligten Configltems entfernt.

Zu ignorierende Attribute bei Configltem-Sammelaktion
SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::Frontend::AgentITSMConfigltemBulk###Attributes Tolgnore

Mit dieser Einstellung legen Sie die klassen-spezifischen Attribute fest, die in der Sammelaktion nicht zur
Verfligung stehen sollen (Negativliste). Der Eintrag im Feld "Schlissel" ist die Klasse. Eintrage im Feld
"Inhalt", getrennt durch Komma oder Semikolon, ist die Liste der einzelnen Attribute.
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6.7 Unique Prifung fir Cls

Beim Erstellen oder Bearbeiten eines Cls konnen Sie durch Anpassen der Cl-Klasse eine Unique Priifung an
den Attributen des Cls durchfiihren. Dies ist von Bedeutung, um sicherzustellen, dass ein bestimmtes Attribut
nur ein Mal vergeben ist, beispielsweise eine IP-Adresse oder eine Seriennummer.

Schritt 1:

Gehen Sie dafiir in der SysConfig zur Gruppe KIX Pro und dort zur Untergruppe Core::ITSMConfigltem.
+ Aktivieren Sie den SysConfig-Schliissel ITSMConfigltem::EventModulePre###110-
ConfigltemUniqueCheck.

Schritt 2:

Gehen Sie in der Configltem Verwaltung zu der Klasse, in der die Uniquepriifung an einem Attritbut
angelegt werden soll. Passen Sie das Attribut in dieser Cl Klasse entsprechend mit
'UniqueForCIClass' an.

Beispiel fiir Attribut "Seriennummer"

Key => 'SerialNumber',
Name => 'Serial Number',
Searchable => 1,

Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,

MaxLength => 100,

3,
UniqueForCIClass => 1,

I

6.7.1 Unique Werte abhangig vom Verwendungsstatus priifen

Ist ein CI-Attribut mit 'UniqueForCIClass' gekennzeichnet, so werden dessen Werte an Cls unabhangig vom
Verwendungsstatus ausgewertet und gepriift. Um Cls auszuschlielRen, die sich z. B. in Wartung befinden
oder aber ausgemustert wurden, kénnen Sie den Parameter Verwendungsstatus einschranken.

Gehen Sie dafiir in der SysConfig zur Gruppe KIX Pro und dort zur Untergruppe Core::ITSMConfigltem.
Variante 1:
Aktivieren Sie den Schliissel ConfigltemUniqueCheck::UniqueForCIClass###lgnoreDeploymentStates.

Dieser Schliissel definiert die Verwendungsstatus, welche fiir die klassenbasierte
Eindeutigkeitspriifung ignoriert werden sollen. Standardwerte sind hier Inactive, Expired und Retired.
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Variante 2:
Aktivieren Sie den Schliissel ConfigltemUniqueCheck::UniqueForCIClass###lgnoreDeploymentStatesByClass.

+ Hierin werden die Verwendungsstatus fiir eine Klasse definiert, welche fiir die klassenbasierte
Eindeutigkeitspriifung ignoriert werden sollen. Schliissel ist der Name der relevanten Klasse, Inhalt
sind die zu ignorierenden Status.

Sind beide Schliissel aktiviert hat Variante 2 Prioritat tiber Varainate 1.
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6.8 Ubersicht der Attribute fiir Config ltem Klassen

6.8.1 Verfligbare Attributtypen

Attribut Paket Verwendung Anmerkung
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Einbinden von Config Items

Key => 'Location', Key Value Hinweise
Name => 'Asset

Location',

Searchable => 1, Reference  String  Referenzierte

Input => { dCIClassN Klasse via
Type => ame Name
'CIClassReference',

Reference Intege  Referenzierte
ReferencedCIClassName =>

'Location' dCIClassl r Klasse via ID
D
ReferencedCIClassLinkTyp
e => 'Includes', Reference  String  Linktyp fir
dCIClassLi das
ReferencedCIClassLinkDir .
ection => 'Reverse', nkType automatische
Anlegen einer
ReferencedCIClassReferen Verkniipfung
ceAttributeKey =>
'SerialNumber', wenn nicht
SearchInputType gesetzt, wird
=> '"AutoComplete', keine
') b Verkniipfung
erstellt
Reference  Revers Wenn ein
dCIClassLi €] gerichteter
nkDirectio  Norm  Linktyp
n al gesetzt
wurde, kann
hier gesteuert
werden, ob
hier ein
Reverse-Link
gesetzt
werden soll
Reference  String  Attribut,
dCIClassR welches als
eferenceA Identifikator
ttributeKe beim Import
y dienen soll
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Key Value

Searchinp  AutoC
utType omple

te|
Patter
n

Hinweise

Standard:
Autocomplet
e

AutoComplet
e Pattern:
allows to
search for
several
relevant
configitems
by name (*
allowed as
wildcard), by
number
(starts with
'[Number]'
followed by
digest. *
allowed as
wildcard) and
by id (starts
with '[ID]
followed by
digest).
Multiple
entries can be
separated by
I

Hinweise:
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Wird ein Cl bearbeitet liber den
Bearbeiten-Dialog, werden alle Links
geloscht und entsprechend des CI-
Attributes neu gesetzt

Das Attribut "Key" muss unique sein
innerhalb der Klassendefinition
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ServiceRefer  KIXPro Einbinden von Services
ence {

Key => Key Value  Hinweise
'AssignedService',

Name => 'Assigned Referenc  Releva  Linktyp fir

Service',
Input => { edService ntTo das
Type => LinkType automatische
'ServiceReference', Anlegen einer
ReferencedServicelLinkTyp Verkniipfung
e => 'RelevantTo', wenn nicht

zt, wir
ReferencedServicelLinkDir gesetzt, wird

ection => 'Normal', keine
1, Verkniipfung
3 erstellt

Referenc Revers = Wenn ein
edService e gerichteter
LinkDirect Norma  Linktyp
ion I gesetzt
wurde, kann
hier gesteuert
werden, ob
hier ein
Reverse-Link
gesetzt
werden soll

Hinweise:

+ Wird ein Cl bearbeitet tiber den
Bearbeiten-Dialog, werden alle Links
geloscht und entsprechend des CI-
Attributes neu gesetzt

CAPE Ii' Erstellt am: 04.05.2022 Seite 97



ClAttachmen  KIXPro
t

CAPE Iii

{

Key =>
'"Attachment',

Name =>
"Attachment',

Input => {

Type =>

'"CIAttachment',

1,

CountMin => 0,

CountMax => 4,

I

KIX 17 Administration — KIX Pro

Bereich Configuration Management Database (CMDB)
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Wenn alle Service-Referenzen im Cl-
Bearbeiten-Dialog geloscht werden,
werden die Verkniipfungen nicht
geloscht

Das Attribut "Key" muss unique sein
innerhalb der Klassendefinition

Einbinden von Anlagen

Hinweise:

Erstellt am: 04.05.2022

Im Gegensatz zu den Standard-Cl-
Anlagen verhalten sich diese
Anlagen mehr wie ein normales ClI-
Attribut
Sie sind nicht auf 25 Anlagen
limitiert (es sei denn, man
konfiguriert es so)
Anlagen sind an die Cl-Version
gebunden
+ Wird es gedndert, wird eine
neue Version erstellt
CountMin und CountMax sind
Pflichtattribute
+ Fehlen sie, kann man die
Anlagen nicht I6schen
+ Ist CountMin >= 1, wird die
letzte Anlage nicht I6schbar
sein
Achtung: Verwenden Sie nie
Anlagen in den Ubersichten, zum
Beispiel in
ITSMConfigltem::Frontend::AgentIT
SMConfigltem###ShowColumnsBy
Class

Seite 98



User

QueueRefere
nce

CustomerUs
erCompany

CAPE Iii

KIXPro

KIXPro

KIXPro

KIX 17 Administration — KIX Pro
Bereich Configuration Management Database (CMDB)
Ubersicht der Attribute fiir Config ltem Klassen

Einbinden von Agenten

{ I Verantworllcher: Test Agent” <est agent@cape-fLde>

Key =>
'Responsible’, Hinweise:
Name =>
'Responsible + Autocomplete-Feld
3
Input => {
Type => 'User',
1,
1,
Einbinden von Queues
{ |
Key =>
'AssignedQueue’,
Name =>
'"Assigned Queue',
Input => { Hinweis:
Type =>
'QueueReference', * Autocomplete-Feld
+,
+
Einbinden von Kunden/Firmen
{ | —— ' |
=> . .
Key Hinweise:
'CustomerUserCompany',
Name => « Autocomplete-Feld mit Kunden/
'Customer User Company', .
Firmen
Input => { )
Type => + Durchsucht die CustomerUserDatas
'"CustomerUserCompany', der CustomerCompany
I + Beim Export/Import wird die ID
b verwendet
+ Keine Verwendung in Berichten, nur
als Einschrankung
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{
Key

'CustomerUserCompany',

Name
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Einbinden von Kunden/Firmen

=>

=>

'Customer Company',
Input => {

Type =>

'CIACCustomerCompany',

I
I

Erstellt am: 04.05.2022
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Hinweise:

Autocomplete-Feld mit Kunden/
Firmen

Durchsucht das CustomerCompany-
Backend

Mit
ITSMCIAttributeCollection::Compan
yBackendMapping kann das
Aussehen der Ausgabe gesteuert
werden

Mit
ITSMCIAttributeCollection::Custome
rCompany::Content kdnnen die
Export/Import-Informationen
gesteuert werden

Keine Verwendung in Berichten, nur
als Einschrankung
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{

Key =>
'Password’',

Name =>
'Password’',

Group => {

admin => 1,

SomeOtherGroupname => 1,
I
Input => {
Type =>
"EncryptedText',
I
I
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Ubersicht der Attribute fiir Config ltem Klassen

Hinterlegen von Passwortern oder
Inhalten, die nicht von allen eingesehen
werden diirfen

Hinweis

Key Value

Hash von
Gruppennamen mit
Berechtigung zur
Sichtbarkeit

Group Hash

+ Group=>1:
sichtbar

+ Group=>0:
verschliisselt
angezeigt

Bearbeiten / Anzeigen ohne Rechte:

Passwort:  (as9c8c8880908b0

Bearbeiten / Anzeigen mit Rechten:

Hinweise:

+ Es werden RW-Rechte in den
entsprechenden Gruppen bendtigt
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TextLink KIXPro Zeigt zu einem hinterlegten Wert einen
{ definierten Link an
Key => 'TextLink',
Name => !Text Link', Key Value Hinweis
Input => {
Type => .
'TextLink', URL String  URL plus
URL => 'http:// <Value>, in
www . example.com/ Value wird der
<VALUE>T, im Textfeld
1, .
1, hinterlegte Wert
eingesetzt

B Grinet den Link in einem neuem Fenster

Hinweise:

+ Beginnt die URL nicht mit http/https
wird der Link relativ zur KIX Instanz
angenommen

+ Achtung: Verwende nie Anlagen in
den Ubersichten, zum Beispiel in
ITSMConfigltem::Frontend::AgentIT
SMConfigltem###ShowColumnsBy
Class

+ Wird gern verwendet, um Links an
SystemMonitoring- oder
Druckersteuerungtools zu
Ubergeben
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KIXPro

{
Key =>
'Impact',
Name =>
'Impact',
Input => {
Type
'DynamicField',
Name
'TicketFreeTextl4',
I
I

=>

=>

KIX 17 Administration — KIX Pro
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Erlaubt die Verwendung von
Dynamischen Feldern vom Typ
"Einfachauswahl"

Key Value Hinweis

Name String  Name des
Dynamischen
Feldes

zugeordnete Software: | Bugcreator 2.x -

Related Ticket:

Hinweis:

+ Es werden nur Dynamische Felder
vom Typ "Einfachauswahl"
unterstutzt
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{
Key =>
'RelatedTicket',
Name =>

'Related Ticket',

Searchable => 1,

Input => {
Type =>
'TicketReference',

KIX 17 Administration — KIX Pro

Bereich Configuration Management Database (CMDB)
Ubersicht der Attribute fiir Config ltem Klassen

Einbinden von Tickets

ReferencedTicketLinkType

=> 'RelevantTo',

ReferencedTicketLinkDire
ction => 'Normal',

I
I

Key Value Hinweise
Referenc  String  Linktyp fiir das
edTicketL automatische
inkType Verkniipfen
Referenc ~ Rever  Richtung der
edTicketL  se| Verlinkung
inkDirecti  Norm

on al

Hinweise:

Erstellt am: 04.05.2022

Gesucht wird nach der
Ticketnummer
Erlaubt das automatische Anlegen
oder Loschen von Verkniipfungen
zum Ticket
Das Attribut "Key" muss unique sein
innerhalb der Klassendefinition
Wenn das Cl im Cl-Bearbeiten-
Dialog angepasst wird, werden die
Verkniipfungen geldscht und neu
gesetzt wie im Attribut definiert
Es wird ein Link zum Ticket
angezeigt, welcher beim Anklicken
ein neues Fenster 6ffnet

+ Ausnahme: Im Druckmodus

wird kein Link erzeugt
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TypeReferen  KIXPro Einbinden von TicketTypen
ce { [
Key => Ticket-Typ: | Change Report []
'TicketType', aoi s |
Name =>
'Ticket Type',
Input => {
Type =>
'TypeReference',
I
I
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Einbinden von SLAs

{
Key => Key Value Hinweise
'"AssignedSLA',
Name => . .
'Assigned SLA', Reference String Name eines
Input => { dServiceA Attributes vom
Type => ttrkey Typ
'SLAReference’, "ServiceRefere
ReferencedServiceAttrKey nce" in der
=> 'AssignedService', aktuellen CI-
Klassendefiniti
ReferencedCustomerLogin on
=> 'AssignedCustomer',
*Wird als
ReferencedCustomerCompan Filterattribut
y => 'AssignedCompany' fiir die SLAs
s
CountMin => 0o, bendtigt

CountMax => 1,

CountDefault
1,

*Nur SLAs, die
diesem Service
zugeordnet
sind, werden
angezeigt

Reference  String Name eines

dCustome Attributes vom

rLogin Typ
"Customer” in
der aktuellen
Cl-
Klassendefiniti
on

*Wird als
Filterattribut
flr die SLAs
bendtigt

*Nur SLAs, die
diesem
Ansprechpartn
er zugeordnet
sind, werden
angezeigt
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Key Value Hinweise

Reference = String Name eines

dCustome Attributes vom

rCompany Typ
CIACCustomer
Company"in
der aktuellen
Cl-
Klassendefiniti
on

*Wird als
Filterattribut
fir die SLAs
bendtigt

*Nur SLAs, die
diesem
Kunden/Firma
zugeordnet
sind, werden
angezeigt

Hinweise:

+ Einer der drei Parameter sollte
angegeben werden
+ Ist keiner hinterlegt, werden
nur die SLAs angezeigt, die
einem Standardservice
zugeordnet sind
+ CountMin und CountDefault sollten
auf 0 gesetzt werden
+ Diese Felder erst mit dem
,<+"-Button hinzuzufiigen,
NACHDEM alle
referenzierten Felder
(Service, CustomerUser,
CustomerCompany) mit
Werten gefilllt sind, sonst
werden die Werte ignoriert
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+ Ist ReferencedCustomerLogin

hinterlegt, wird
ReferencedCustomerCompany
ignoriert

Wenn das referenzierte Attribut ein
Array-Attribut ist, werden SLAs fiir
jeden referenzierten Wert gefunden
und nur die Schnittmenge dieser
Ergebnismengen angezeigt.

Wenn das SLAReference-Attribut ein
Unterattribut des referenzierten
Service- oder Kunden/Firmen-
Attributs ist, wird nur der Wert des
Ubergeordneten Attributs
verwendet.
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7 Bereich Systemverwaltung

7.1 Ubersetzungsmanagement

Diese Funktion erméglicht KIX-Administratoren Ubersetzungen fiir jede Sprache zu erstellen, aktualisieren
oder zu léschen. Sie kdnnen soviel Ubersetzungen erstellen wie Sie benétigen. Es ist ebenfalls moglich,
Ubersetzungen zu exportieren und importieren, so dass die Daten auch mit einer Drittanwendung bearbeitet
werden kénnen.

Ersteinrichtung
Klicken Sie auf die Schaltflache "Dateisystem priifen und Datenbank aktualisieren”. Die Anwendung scannt

darauf hin alle Dateien und sucht nach libersetzbaren Werten. Jeder libersetzte Wert wird in die Datenbank
eingetragen.

Ubersetzungen finden
Um eine Ubersetzung zu finden, geben Sie die im Widget "Aktionen" einen Begriff in das Eingabefeld ein. Sie

konnen die Suche einschranken nach einer bestimmten Textvorlage (die originale, uniibersetzte), einer
Ubersetzung oder die Suche einschréanken auf eine bestimmte Sprache.
Durch einen Klick auf die Schaltflache "Suche"” wird die Suche gestartet.

Ubersetzungen bearbeiten
Um eine Ubersetzung zu bearbeiten, muss zunéchst eine Suche ausgefiihrt werden. Wenn Ergebnisse fiir die

Suche vorliegen, klicken Sie auf die Schaltflache "Bearbeiten”. Es erscheint die Bearbeitungsbildschirm mit
der originalen Textvorlage am Anfang und allen verfiigbaren Ubersetzungen. Nun kdnnen Sie die
Ubersetzung bearbeiten. Speichern Sie die Bearbeitung durch Klick auf die Schaltflache "Speichern”.

Ubersetzungsvorlagen bearbeiten
Um eine Ubersetzungsvorlage zu bearbeiten, muss zunéchst eine Suche ausgefiihrt werden.

7.2 Ubersetzungen verwalten

In diesem Bereich kénnen Sie Ubersetzungen fiir Programmteile wie bspw. Meniieintrdge oder Bezeichnung
der Schaltflachen erstellen und verwalten. Es besteht die Mdglichkeit, Ubersetzungen zu importieren oder
exportieren.
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Ubersetzungen

E3 Downl
Durchsuche Dat...g

2 ugl

ImportExport (xmL)

& Download
Durchsuchen Dat._g

3 upl

Abbildung: Ubersetzungen

@ Hinweis

Wenn Sie existierende Sprachdateien I6schen, miissen Sie danach den Apache neu starten.
Anderenfalls bekommen Sie eine Fehlermeldung angezeigt.

7.3 Eine neue Ubersetzung fir ein Text Template hinzufiigen

Geben Sie im Feld "Suche nach Text Template" den Begriff ein, fiir den Sie eine neue Ubersetzung hinzufiigen
mochten. Bei der Suche kdnnen Jokerzeichen genutzt werden.
Es 6ffnet sich eine Liste mit den gefundenen Text-Templates und den Sprachen.

CAPE Iii

Erstellt am: 04.05.2022 Seite 110



KIX 17 Administration — KIX Pro
Bereich Systemverwaltung
Eine neue Ubersetzung fiir ein Text Template hinzufiigen

Ubersetzungen

Aktionen

Ubersetzungen

1 Ergebnisse

TEXT SPRACHEN

Dashboard de, de2

Suche nur geanderte Eintrage

Suche

reue (bersstzung hinzufigen

LOSCHEN BEARBEITEN

Laschen Bearbeiten

Abbildung: Ergebnisliste fiir einen gefundenen Begriff

Klicken Sie in der Liste auf "Bearbeiten”. Es 6ffnet sich ein Widget, in dem alle im System angelegten

Sprachen und die jeweilige Ubersetzung fiir diesen Begriff

angezeigt werden.

Ubersetzungen

Aktionen Ubersetzungen

Suche nach Text Template Dashboard

he nach 0 | . i

5 e mETE L) checkbox aktivieren, um Text Template-Anderung zu bestatigen

[ SPRACHE TEXT

L} suche nur geanderte Eintrage —

Ubersicht

| Q Suche | de

neue Ubersatzung hinzufgen | g

dez
|
s Speichern | | BB Meue Sprache hinzufilgen
‘ & Dateisystem priffen und Datenbank ‘
aktualisieren
| i Sprachdatei erstellen |
| o Sprachdatei entfernen |
Abbildung: Sprachen und Ubersetzungen fiir einen Begriff
Erstellt am: 04.05.2022 Seite 111
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Klicken Sie auf die Schaltflaiche "Neue Sprache hinzufiigen" . Es erscheint folgendes Widget:

Ubersetzungen

Aktionen

suche nach Text Template

suche nach Ubersetzung

Bes

: | Suche nur geandere Eintrage
| Q Suche |
meve Ubersetzung hinzufigen |

und
& Dateisystem priifen und Datenbank
aktualisieren

| i Sprachdatei erstellen |
| o Sprachdatei entfernen |

Ubersetzungen

Dashboard

SPRACHE TEXT
de Ubersicht

Figen Sie hier die neue Jhersetzung ein

Speichern

Abbildung: Neue Sprache hinzufiigen

Geben Sie im Feld "Sprache" eine Sprachbezeichnung ein. Geben Sie im Feld "Text" den ibersetzten Begriff
fir die Sprache ein. Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Speichern".
Klicken Sie dann im Widget "Datenbank- und Dateioperationen” auf die Schaltflache "Sprache erstellen” . Die
Sprachdatei wird erstellt, um die in der Datenbank gednderten Sprachwerte wieder fiir KIX verflighar zu

machen.

7.4 Eine neues Text Template fiir eine Ubersetzung definieren

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Neue Ubersetzung hinzufiigen" . Es 6ffnet sich

folgendes Widget:
Ubersetzungen
Aktionen Ubersetzungen
suche nach Text Template Hier konnen Sie eine neus Ubersetzung erstellen. Das Text Template ist Pilichifeld. Es werden alle aktuell verwendeten Sprachen aufgelistet (siehe SysConfig:
DefaultUsedLanguages). Die einzelnen Sprachen sind optional auszufollen. Weitere Sprachen kbnnen Sie im nachsten Schritt hinzufiigen.
he nach Ubersetzung
i Fugen Sie hier das neue Text Template ein
. *
| Suche nur geanderne Eintrage Y
|Q Suche Fugen Sie hier die neue Obersetzung ein
de
| meue Obersetzung hinzufigen P
Fogen Sie hier die neue Ubersetzung ein
en
und #
& Dateisystemn priffen und Datenbank speichern
aktualisieren
| i Sprachdatei erstellen
| o Sprachdatei entfernen
Erstellt am: 04.05.2022 Seite 112
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Abbildung: Ubersetzung hinzufiigen

+ Geben Sie im oberen Eingabefeld das Text-Template ein, fiir dass Sie eine Ubersetzung erstellen
mochten.

+ Geben Sie in den unteren Eingabefeldern den {ibersetzten Begriff fiir das Text-Template ein.

+ Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Speichern" .

+ Klicken Sie dann auf die Schaltflache "Sprachdatei erstellen”

& Hinweis

Wenn fiir das Text-Template bereits eine Ubersetzung angelegt wurden erscheint folgende
Fehlermeldung: "Could not insert key. Duplicate entry found!"
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7.5 Anpassungen fiir Prozesse

Mit KIX Pro kommen Anpassungen bei der Konfiguration von Prozessen. Der Unterschied zu KIX Start wird in
der unteren Abbildung gelb umrandet markiert.

Sie kénnen nun:

+ Kundenportalgruppen zuordnen
+ Die Sortierung in der Anzeige im Kundenfrontend bestimmen
+ Ein Icon fiir die Vorlage hinterlegen

Dabei ist folgendes zu beachten:

+ Die Sortierung sollte einen alphanumerischen Wert enthalten, nach dem dann in der Anzeige die
Reihenfolge der Objekte sortiert wird. Beispiele sind hier '001"' vor 'A27'. Ist kein Wert hinterlegt
worden, so wird '999' angenommen.

Prozess bearbeiten "SurveyProcess"

Aktionen = Prozess-Informationen bearbeiten

This process saistaction survey. The process is startet automatically by a generic agen

* Kundenportalgruppe: | |Bedarfsanforderungen

Sortierung: (0000

lcon: | purchsuchen... | Keine Datei ausgewahlt.

JES Status: | AKiiV

< Aktivitaten, Aktivitats-Dialoge und Ubergange hinzufiigen und bearbeiten EnityIDs einblenden

Abbildung: Anpassungen an der Konfiguration fiir Prozesse in KIX Pro

7.5.1 Ubergangsaktion: Agent automatisch als Beobachter setzen

In einer Prozessdefinition ist es mdglich, im Rahmen einer Ubergangsaktion einen Agenten automatisch als
Beobachter am Ticket zu setzen. Bei der Ausfiihrung der Ubergangsaktion werden Agenten, die Lese- und
Schreibrechte auf die aktuelle Queue des Tickets haben am Ticket als Beobachter hinterlegt. Auf Agenten die
das Ticket bereits beobachten, hat die Ausfiihrung keinen Einfluss. Sie sind weiterhin als Beobachter gesetzt.

+ Legen Sie eine neue Ubergangsaktion an. Den entsprechenden Button finden Sie am linken Bildrand
im Widget "Verfligbare Prozess-Elemente".

+ Geben Sie der Ubergangsaktion einen Namen und wéhlen Sie als Ubergangsaktions-Modul
"TicketWatcherSet" aus.
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Neue Ubergangs-Aktion erstellen
Abbrechen und Beenden

a Ubergangs-Aktion

* Name der Ubergangs-Aktion: |

bd Uhergangs-ﬁ.ktionsmodul:l

Konfigurations-Parameter

Schiiissel:

DynamicFieldSet
Multiple TicketCreate

TicketArticleCreate )
TicketArticleSend I |

TicketCreate
TicketCustomerSet
TicketDynamicFieldCalculation
TicketLockSet

TicketOwnerSet
TicketPrioritySet

TicketQueusSet
TicketResponsibleSet
TicketService Set
TicketSLASet
TicketStateSet
TicketTitleSet
TicketTypeSet

TicketWatcherSet

UpdateMultipleTickets

zum Anfang der Seite

Abbildung: Ubergangsaktion "TicketWatcherSet" konfigurieren

+ Bei Bedarf konnen Sie weitere Konfigurationsparameter hinzufiigen. Geben Sie hierfiir den
entsprechenden Schliissel sowie einen Wert fiir diesen ein.
+ "Ubermitteln" Sie die Aktion ans System.

Die Ubergangsaktion steht Ihnen nun zur Verfiigung und Sie kénnen diese in den Prozess integrieren.
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7.6 Templates im Kundenfrontend

Bei Templates handelt es sich um Vorlagen fiir Dokumente, die als Muster fiir eine Vielzahl unterschiedlicher
Anwendungen verwendet werden. Immer dann, wenn bestimmte Dokumenttypen regelmafig erstellt werden
(mussen), kommen sie zum Einsatz. Ein Template ist dabei so konzipiert, dass der Anwender es schnell und
einfach mit Texten, Grafiken und anderen multimedialen Inhalten ausfiillen kann.
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7.6.1 Ansicht der Templates andern

Ab Version KIX 17.13 werden Vorlagen und Prozesse im Kundenfrontend mit einer neuen Struktur angezeigt,
der Ordnerstruktur. Dies ist die Standardeinstellung. Es ist jedoch madglich, diese Einstellung zu dndern.

Gehen Sie hierfiir in der SysConfig in die Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Customer::TicketTemplates.

Durch die Bearbeitung des Schliissels "Ticket::Frontend::CustomerTicket Templates###ViewMode" kénnen Sie
zwischen einer Ordner- und einer Listenstruktur wahlen.

Klicken Sie zum Abschluss "Aktualisieren" und die Anderung wird gespeichert.

@® Information

Sortierung der Gruppen
In der Listeneinstellung wird nach der gesetzten Prioritat (Sortierung) und nach dem Namen sortiert.
Das bedeutet, Sie kénnen Gruppen, sowohl Untergruppe als auch Hauptgruppe, so priorisieren, dass
diese schneller im Blick sind.
Beispiel:
Gruppen:
+ Hauptgruppel 999
Untergruppet 201
Untergruppe2 100
Untergruppe3 200
Hauptgruppe2 200
Das ergibt die Sortierung:
Untergruppe2
Hauptgruppe2
Untergruppe3
Untergruppe
Hauptgruppel

o~ wp -
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Im Vergleich

-

Themewre Oftbearcing Miarkecer

=

Abbildung: Beispiel Listenstruktur

E Anderungsantorderungen Storungsmeldungen

f;\
b Personalwesen

Bedarfsanforderungen

B8

Abbildung: Beispiel Ordnerstruktur
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7.6.2 Einschrankung der Sichtbarkeit von Templates

Es ist moglich, die Sichtbarkeit von Templates einzuschréanken. Bisher war das {iber die Konfiguration des
SysConfig-Schlissels "Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeRestriction" moglich.
Dieser gilt jedoch ab Version 17.17 als veraltet.

Abgelost wird diese Funktion von zwei separaten Konfigurationen
"Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeBlacklist" und
"Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeWhitelist", welche mehr Handlungsspielraum
bieten. Sie kénnen nun fiir Ticketvorlagen eine ODER-verknipfte Priifung von CustomerUser-Attributen
konfigurieren, welche erfiillt sein miissen, um die Vorlage zu sehen.

Gehen Sie hierfiir in der SysConfig in die Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Customer::TicketTemplates.

Konfigurationseinstellungen in Ticket — Frontend::Customer::TicketTemplates bearbeiten

Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeWhitelist

Schliissel Inhalt

GatherTemplate::UserLogin (] B

Legt Einschriankungen (Whitelist)
fiir die Sichtbarkeit von Vorlagen fur
Kontakte fest. Der Schllissel
besteht aus dem Verlagen-
Schllssel, gefolgt von zwei
Doppelpunkten und ... Mehr
anzeigen

Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeBlacklist

Schliissel Inhalt

GatherTemplate::UserLogin (] B

Legt Einschrinkungen (Blacklist)
fiir die Sichtbarkeit von Vorlagen fur
Kontakte fest. Der Schllissel
besteht aus dem Vorlagen-
Schllssel, gefolgt von zwei
Doppelpunkten und ... Mehr
anzeigen

Ticket::Frontend::CustomerTicket Templates###Description

Schliissel Inhalt

GatherTemplate Template Description S}

Legt einzeilige Beschreibungen flir
Vorlagen fest.

Aktualisieren

Abbildung: SysConfigSchliissel: Frontend::Customer::TicketTemplates.
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« "Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeWhitelist"
+ Hiermit legen Sie Bedingungen (Whitelist) fiir die Sichtbarkeit von Vorlagen fiir Kontakte fest.
+ Der Schliissel besteht aus dem Vorlagen-Schliissel, gefolgt von zwei Doppelpunkten und
einem Kontakt-Attribut.
+ Der Wert enthélt eine RegExp. Sobald die Regexp zutrifft, hat genau der Nutzer, auf den sie
passt, Zugriff auf die Vorlage.

+ "Ticket::Frontend::CustomerTicketTemplates###UserAttributeBlacklist"
+ Mit Auswahl dieses Schliissels legen Sie eine Einschrankungen (Blacklist) fiir die Sichtbarkeit
von Vorlagen fiir Kontakte fest.
+ Der Schliissel besteht aus dem Vorlagen-Schliissel, gefolgt von zwei Doppelpunkten und
einem Kontakt-Attribut.
+ Der Wert enthélt eine RegExp. Trifft die Regexp zu, so besteht kein Zugriff auf die Vorlage.

Klicken Sie zum Abschluss "Aktualisieren" und die Anderung wird gespeichert.

& Angaben in der Blacklist haben Vorrang vor Angaben in der Whitelist.

® Beispiel

Die Fallbeispiel umfassen jeweils Blacklist und Whitelist:
+ Fall 1: Die Vorlage "TemplateYX" soll nur fiir die Nutzer der Firma "FirmaZ" und mit der
Abteilung "AbteilungX" angezeigt werden.
+ Ausfiihrung:
+ Blacklist:
+ TemplateYX::UserDepartment > A(?:(?!AbteilungX).)*$
+ Whitelist:
+ TemplateYX::CustomerCompanyName --> A(FirmaZ)$

+ Fall 2: Die Vorlage "TemplateYY" soll nur fiir Nutzer mit dem Nachnamen "NachnameX" und
die nicht aus der Stadt "StadtZ" kommen angezeigt werden.
+ Ausfiihrung:
+ Blacklist:
+ TemplateYY::UserCity > A(StadtZ)$
+ Whitelist:
+ TemplateYY::UserLastname --> A(NachnameX)$
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7.7 Nutzungsbedingungen implementieren und tberfiihren

Als Administrator konnen Sie sowohl fiir das Agentenfrontend als auch fiir das Kundenfrontend
Nutzungsbedingungen festlegen, die der jeweilige Nutzer beim Einloggen akzeptieren muss, um mit dem
System zu arbeiten.

Gehen Sie im Adminmodul zur Gruppe Systemverwaltung und dort zum Meniipunkt Nutzungsbedingungen
anpassen.

Nutzungsbedingungen Verwaltung
Nutzungsbedingungen = Nutzungsbedingung fiir Agenten

¥ fir Agentenfrontend bearbeiten Es wurden keine Nutzungsbedingungen festgelegt.

¥  fir Kundenfrontend bearbeiten
« Nutzungsbedingung fiir Kunden

Es wurden keine Nutzungsbedingungen festgelegt.

Abbildung: Nutzungsbedingungen verwalten

Hier sehen Sie zwei Widgets mit den aktuellen Nutzungsbedingungen fiir Agent sowie fiir Kunden. Diese
Bedingungen kdnnen Sie liber Anklicken des jeweiligen Bearbeitungsbuttons:

+ Bearbeiten
- Deaktivieren (ungliltig setzen)
+ Loschen (liber das Icon "Papierkorb" im Widget-Header rechts)

In der Sidebar konnen Sie zu einem bestimmten Frontend eine Nutzungsbedingung erstellen bzw. bearbeiten.

+ Beim Bearbeiten der Bedingung kdnnen Sie den Text individuell gestalten.
+ /b Die Anwendung von Bilder im Text wird nicht unterstiitzt!
+ Die aktuelle Bedingung kann deaktiviert werden.
« Wird der Text der Bedingung geleert und gespeichert, kommt dies dem Loschen der Bedingung gleich.
+ Soll die neu erstellte oder gednderte Bedingung von jedem Nutzer des jeweiligen Bereichs gelesen
und akzeptiert werden, kann dies liber eine Checkbox "Ist eine Akzeptanz gefordert?" aktiviert werden.
+ Wurde die Checkbox "Ist eine Akzeptanz gefordert?" angehakt, wird jeder Nutzer beim Einloggen in
das System auf die Nutzerbedingungen hingewiesen.

+ Der Nutzer muss die Nutzungsbedingungen akzeptieren, um das System weiter verwenden zu
konnen. Dafiir gibt es unter dem benutzerdefinierten Text eine Checkbox die angehakt werden
muss.

+ Wurden die Bedingungen akzeptiert, werden diese nicht erneut abgefragt, sofern keine erneute
Akzeptanz gefordert wird.

+ Die akzeptierte Nutzungsbedingung wird in der Praferenz "UserTermsAccept" mit einem
Zeitstempel hinterlegt.

+ Wenn eine Bedingung geandert wurde und eine neue Akzeptanz gefordert ist, dann wird diese erst
beim néchsten Login abgefragt.
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Anwendungsfall:

Sie als Administrator mochten einen Hinweis auf die Geheimhaltungsvereinbarung fiir das Agentenfrontend
hinterlegen. Der Nutzer soll via Checkbox markieren, dass er den Nutzungsbedingungen zustimmt.

Wenn sich also ein Agent anmeldet, muss er, bevor er mit dem System arbeiten kann, den Haken setzen und
die Nutzungsbestimmungen bestatigen. Diese Bestatigung bzw. Zustimmung wird in einer Historie
gespeichert und enthélt den Namen des Agenten sowie den Zeitstempel der Bestatigung.
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7.8 Erweiterung der Arten von Dynamischen Feldern

In Bereich Admin - Ticket-Einstellungen — Dynamische Felder konnen Sie dynamische Felder erzeugen und
verwalten. KIX Pro bietet dynamische Felder fiir folgende Objekte an:

+ Ticket

+ Artikel
FAQ

+ Ansprechpartner
Kunden-Firma
FieldServiceTour

Die folgenden Feldtypen kommen in KIX Pro hinzu:

+ Anlage
Captcha
RichText

+ Tabelle

+ Token

Nach Auswahl des gewiinschten Feldtyps 6ffnet sich ein neues Formular. Dieses Formular ist in drei
Bereiche aufgeteilt: Allgemein, Feldtypspezifische Eingaben und SysConfig-Einstellungen fiir das
Dynamische Feld (analog zu KIX Start)

Der erste Bereich "Allgemein” ist bei jedem Feldtyp gleich. Hier legen Sie folgendes fest: Name, Beschriftung,
Feldreihenfolge, Wert-Lebenszeit, Giiltigkeit. Der Feldtyp ist vorausgewahlt, ebenso der Objekttyp.

Allgemein

* . Gl it
Name: Giltigkeit: giitig -

Feldtyp: Text
* Beschriftung:

Objekttyp: |Ticket

* Feldreihenfolge: o7

Wert-Lebenszeit (TTL):

Minuten

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - Allgemeine Einstellungen

Der dritte Bereich "SysConfig-Einstellungen fiir das Dynamische Feld" ist bei jedem Feldtyp gleich. Hier legen
Sie fest, in welchen Frontend-Modulen das dynamische Feld angezeigt werden soll und wo es ggf. ein
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Pflichtfeld sein soll. Markieren Sie einen oder mehrere Eintrage in der Liste. Lassen Sie fiir die Auswahl
mehrerer Werte die linke Maustaste gedriickt.

sysconfig-Einstellungen fur das Dynamische Feld

Das Dynamische Feld wird in diesen AdminQuickTickmConhgurator
[ fule pzeigt :
rontendmaodulen angezeigt AgEMATclE

Bitte withlen Sie alle Frontendmodule, | agem Ticketad dii TS MField

in denen das Dynamische Feld angezeigt werden
soll. ) AgenTickelClose

AgeniTicketCampose
AgemTicketDecision
AgemiTicketEmail
AgemTicketEmalouthaund
AgeniTicketForward
AgemiTicketFres Text

Pllichtfeld in diesen Frontendmodulen :
| Bitte withlen Sie alle Frontendmodule,

in denen das Dynamische Feld Pflichtfeld sein
soll. )

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - SysConfig Einstellungen

7.8.1 Anlage

Der dynamische Feldtyp Anlage wird benutzt, um Anlagen und Anh&nge zu speichern.

Aligemein

* Name: | | Giiltigkeit:

qiitig =]
Muss eindeutig sein und darf nur aus Buchstaben und Zahlen bestehen
* Beschrifung: | \ Feldtyp: | Anlage
Dieser Nar W auf den Bildschirmer nezeigl. lenen dieses Fe
Objekttyp: | Ticket
* Feldreihenfolge: ‘ 78 ‘ - ‘
Die Feldreiher steuert die Ausgabe der Felder auf den Bildschirm
Wert-Lebenszeit (TTL): | Minuten =]

Das ist die Zeit far einen Wert bevor dieser unguitia wird. Verwende 0 um den Verfall zu

Anlage Feldeinstellungen

* Maximale Dateianzahi: |1 |

il maximale Anzahl méglicher Eintrige ai

* Maximale Dateigrofe: |5242480 |

Gibt d aximale Gréfe von Dateien in Bytes oder 0 um SysConfig ‘WebMaxFileUpload' zu verwenden. Kann SysConfig ‘WebMaxFileUpload!' nicht lbersteige

[ 'Komma () |
Gil Tren: ie angezeigten Werte an.

Zulassige Endungen:

A
Zulassige Dateiendunc ne flhrenden Punki

Unzuldssige Endungen:

b
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7.8.2 Captcha

Der dynamische Feldtyp Captcha wird benutzt, um zu priifen, ob die Formularangaben von einem Menschen

getatigt wurden.

Allgemein

* Name: Giiltigkelt: [ gpig

* Beschriftung: Feldtyp: |Captcha

Objekityp: Ticket

* Feldreihenfolge: 75

Werl-Lebenszeit (TTL): Minuten

Captcha Feldeinstellungen

Styte: [l ger o

Durcheinander: [

Partikel: (]

* senriftfarbe: (#000000

* Linienfarbe: [#000000

* Hintergrundfarbe: | #FFFFFF

* Verfall: |30

7.8.3 RichText

Der dynamische Feldtyp RichText wird benutzt, um dem Anwender einen Editor bereitzustellen.
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‘Wert-Lebenszeit (TTL):

RichText Feldeinsteliungen

Aligemein
- . il it p—
Name: | | Gilltigkeit: [~ g | - |
Muss eindeutig seim und darf nur aus Buchstaben und Zahlen bestehan
* Bes:nrlf:unu:| | Feldtyp: | RichText
Dieser Mame wird auf den Bildschirmen angezeigt, auf denen dieses Feld
aktiv ist. Objekttyp: | Ticket
-
! [ -]

Die Feldreihenfolge steuert die Ausgabe der Felder auf den Bildschirmen.

|"|

art bevor dieser ungilti wird. Verwende 0 um

Maximale Anzahl von Wortern: | 200

Breite des Feldes: | 620

eben Sie die Breite (in Pixel) fir dieses Feld im Bearbe

Hone des Feldes: 320

Geben Sie die Héhe (in Pixe

Standardwert:

tungsmodus an

filr dieses Feld im Bearbeifungsmodus an.

Dies ist

Schlagwortliste

Mit den folgenden Angaben wird eine Schlagwortliste aus dem Inhalt des RichText generiert und ins Dynamische Feld gespeichert. Der Inhalt des
RichText wird separat abs ich

gesp: Die
Feld angezeigt und nicht die Schlagwortliste.

Minimale Wortlange: | 3

Geben Sie dis minimale Wortlange (in

Maximale Wortlange: | an

Sie die maximale Wortlange (in

Geben Sie die maximale Anzahl d

der Standardwert fir dieses Feld. Fir Zeilenumbriiche

Histe ist fir eine bessere Suchkompatibilitat zustandig. Der eigentliche Inhalt wird im Dynamischen
Zeichen) fir dieses Feld baim Speicharn an
Feld beim Speichern an.

chien) an, die als Schlagwdrter z

A

nd einfache Formatierungen muss HTML-Code verwendet werden.

zu dem Feld gespeichert werden.

7.8.4 Tabelle

Der dynamische Feldtyp Tabelle wird benutzt, um eine Tabelle als Eingabeformat anzubieten.
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Aligemein

* Name: |

Muss eindeutig sein un

* Beschriftung: | |

arf nur aus Buchstaben und Zahlen bestenel

Giftigkeit: oy >
en.

Feldtyp: | Tabelle

Disser Name wird aut den Bildschirmen angezeigt, auf denen dieses Feld akti ist
Objekityp:  Ticket
* Feldreihentolge: B ‘
Die Feldreihenfolge steuert die Ausgabe der Felder auf den Bildschirmer
Wert-Lebenszeit (TTL): | |['Mincen -
Das ist die Zelt fir einen Wert bevor dieser ungilig wird. Verwende 0 um den Verfall zu deakfivieren.

Tabelle Feldeinstellungen

*Spalten:

Spaite hinzufiigen:

Spaltandbersetzung: [

Notiz:

Zetlenanzani (min):

Zeilenanzahl (initial): 1

Zeilenanzahi (max): [1

st, die angezeigt/hinzugefigt werden kann

7.8.5 Token

Der dynamische Feldtyp Token wird zur

Generierung von Software Token benutzt.

Aligemein

* Beschriftung: |

Gltigeit: [ opig >

Feldtyp: | Token

nen angezeigt, auf denen dieses Feld akiiv ist
Objekityp: Ticket
* Feldreihenfolge: [ &l
Die Feldreiheniolge steusrt die Ausgabe der Felder auf den Bildschirmer
Wert Lebenszeit (TTL): | || Minuten -]
Das ist die Zeit fr einen Wert bevor dieser unglltig wird. Verwende 0 um den Verfall 2u deaktivieren.
“Token Feldeinstellungen
* Lange: [16

die Lange dei

Token.
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8 InventorySync

Das KIX Professional Modul "InventorySync" stellt Kernfunktionalitdten und Erweiterungen der GUI fiir die
Synchronisation von Daten aus externen Inventory-Tools oder Asset-Datenbanken zur Verfiigung.

Um ein Inventory-Tool (bspw. OPSI) zu integrieren, miissen Sie ein geeignetes Backend-Paket installieren,
damit das Modul “InventorySync” in der Lage ist, mit dem externen Inventory-Tool zu kommunizieren.

Es ist moglich, mehrere Backend-Pakete zu installieren, wenn Daten aus mehreren verschiedenen Inventory-
Tools genutzt werden sollen.

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX
Professional”. Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe "ITSMConfigltem::
InventorySync".

Konfiguration der Datenquellen
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###Sources

Fir die Kommunikation mit einer Datenquelle wird ein Hash genutzt. Der Eintrag bei "Schliissel” ist der interne
Name (Identifikator) der Datenquelle (bspw. Inventar1). Der Eintrag im Feld "Inhalt” ist der Anzeigename
dieser Datenquelle.

& Bitte beachten: Der Schliissel wird fiir alle folgenden Einstellungen bendtigt. Es ist sinnvoll, die
Schlisselbezeichnung kurz zu halten.

Backend-Mapping der Datenquelle
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###Backend

Hier konnen Sie das zu nutzende Backend fiir die Datenquellen definieren. Der Eintrag bei "Schliissel" ist der
interne Name (Identifikator) der Datenquelle. Der Eintrag im Feld "Inhalt" ist der Name des zu nutzenden
Backends.

Bitte schauen Sie fiir mehr Informationen in die Dokumentation des genutzten Backends.
Parameter der Datenquelle
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###Parameters

Hier konnen Sie die Parameter des jeweiligen Backends spezifieren. Mehr Informationen finden Sie jeweils in
der Dokumentation des jeweiligen Backends.

Configltem Standard-Status
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###DefaultState

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie konfigurieren, welcher Stérungs- und Verwendungsstatus fiir ein
importiertes Configltem gesetzt werden soll.
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Automatische Tickets fiir den Report einer Anderung eines Configltem
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###ReportTicketCreate

Mit dieser Einstellung kdnnen Sie festlegen, ob wahrend der Synchronisation ein automatisches Ticket mit
Informationen iiber Anderungen erzeugt werden soll.

Ticket-Parameter fiir den Report einer Anderung eines Configltem
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###ChangeReportTickets

Hier kénnen Sie Einstellungen zu dem Ticket vornehmen, das fiir den Report von Anderungen wahrend einer

Synchronisation automatisch erzeugt wird.

Dabei konnen Sie folgende Einstellungen vornehmen:

Parameter
ConfigltemLinkType

Owner

Queue

Responsible

State

Subject

Title

Type

CAPE Iii

Notwendig?

nein

nein

ja

nein

ja

ja

ja

ja

Erklarung
Der genutzte Link-Typ fiir verlinkte, gednderte Cls.

Der Standard-Bearbeiter fiir das Ticket. (Standard:
root@localhost)

Die Queue fiir das Ticket.

Der Standard-Verantwortliche fiir das Ticket.
(Standard:root@localhost).

Der Ticket-Status flr das Ticket. (Standard: Neu)

Der Betreff fiir das Ticket. (Standard: InventorySync
ChangeReport)

Der Titel fiir das Ticket (Standard: InventorySync Change
Report for: ).

& Bitte beachten: Der CI-Name wird an den Title-String
mit angehangen.

Der Tickettyp fiir das Ticket. (Standard: Change Report).
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Verhalten des Vergleiches bei der Synchronisation
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###CompareBehaviour

Diese Einstellung legt das Verhalten vom Cl-Versionsvergleich fest. "Struktur” markiert auch Attribute, bei
denen sich nur die Reihenfolge gedndert hat.

Erzeugung eines Informations-Tickets
+ SysConfig-Einstellung: ITSMConfigltem::InventorySync###ReportTicketCreate

Diese Einstellung legt fest, ob ein Ticket mit Informationen iiber Anderungen wahrend der Synchronisation
erzeugt werden soll. Die Standardeinstellung ist "Ja".

Configltem-Klassen
+ InventoryContentXPath

Damit Klassen bzw. deren Attribute mit einem externen Inventory Tool synchronisiert werden kénnen,
missen alle Attribute mit einer neuen Einstellung "InventoryContentXpath” erweitert werden.

Jedes Backend nutzt fiir Xpath zwei unterschiedliche Daten-Container:

« HW - enthélt alle Hardware - Informationen
+ SW - enthélt alle Software - Informationen

Der Pfad innerhalb dieser Container hangt vom genutzten Backend des Inventory Tools ab. Sie kdnnen frei
wahlen, welche Attribute genutzt werden. Sie miissen nur sicherstellen, dass die genutzten Attribute wahrend
der Synchronisation einen Wert bekommen. Andernfalls zeigt KIX Ihnen eine Fehlermeldung an.

Bitte schauen Sie in die Dokumentation Ihres Backends fiir weitere Informationen.

+ InventoryContentEvalString

Diese Einstellung erlaubt Ihnen die Nutzung eines Priif-Strings mit RegEx bspw. zur Priifung, ob ein Wert
akzeptiert werden soll oder nicht. Das kann bspw. genutzt werden, um nur Netzwerkadapter zu akzeptieren,
denen eine IP-Adresse zugeordnet worden ist.

Innerhalb des Priif-Strings kann auf den Daten-Hash mit der Hash-Variable "%Inventory" zugegriffen werden.
Der Inhalt des Daten-Hash hangt von dem genutzten Backend ab.

Ein typischer Daten-Hash fiir das OPSI-Backend (in diesem Beispiel fiir OPSI-Klasse "Network_Controller")
sieht so aus:
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macaddress => '00:0C:29:D7:BA:88"',

maxspeed => undef,

vendor => 'VMware, Inc.',

description => 'VMware Accelerated AMD PCNet Adapter',
vendorid => 1022,

subsystemvendorid => 2000,

ipaddress => '192.168.21.177',

serialnumber => '",

subsystemdeviceid => 1022,

devicetype => 'PCI',

deviceid => 2000,

ipenabled => 'true',

autosense => null,

model => "',

revision => 10,

netconnectionstatus => 'Connected’,

adaptertype => 'Ethernet 802.3',

name => 'VMware Accelerated AMD PCNet Adapter '
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O Dateiaustausch

Diese KIX-Professional Funktion bietet die Mdglichkeit, dass ein Kunde wahrend des Ticket-Prozesses mit
seinem Webbrowser Daten hoch-/herunterladen kann. Wenn Sie einem Kunden das Hoch-/Herunterladen von
Daten zur Verfiigung stellen méchten, konnen Sie ein Datenaustausch-Token fiir das Verzeichnis erstellen
und es dem Kunden Gbermitteln.

Der Zugriff auf das Verzeichnis wird nach Eingabe des Token im Self-Service-Portal (Kundenfrontend)
moglich. Zusatzlich konnen Sie dem Token eine Ticket-Referenz hinzufiigen, so dass jedes Hoch-/
Herunterladen im referenzierten Ticket dokumentiert wird.

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX
Professional". Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie die Untergruppe "Core::FileExchange™.

Root-Verzeichnis
+ SysConfig-Einstellung: FileExchange::Root

Mit dieser Einstellung legen Sie das Root-Verzeichnis fiir den Dateiaustausch fest. Agenten, die den
Mentpunkt "Dateiaustausch" im Hauptmeni wahlen, kénnen den Inhalt dieses Verzeichnisses sehen,
Unterverzeichnisse anlegen (sofern Sie Berechtigung dafiir haben) und Dateien hochladen. Im Standard
lautet der Pfad: "/var/FileExchange”.

Trash-Verzeichnis
+ SysConfig-Einstellung: FileExchange::Trash

Mit dieser Einstellung legen Sie das Trash-Verzeichnis innerhalb des Datenaustauschs fest. Alle geldschten
Dateien oder Ordner werden in dieses Verzeichnis verschoben.

Typ der Verzeichnis-Liste
+ SysConfig-Einstellung: FileExchange::ListType

Hier kdnnen Sie die Lange des Dateiaustausch-Token festlegen. Bitte andern Sie diese Einstellung nur, wenn
unbedingt notwendig.

Standard-Giiltigkeit der erzeugten Token
+ SysConfig-Einstellung: FileExchange::ExhangeToken::DefaultValidityDuration

Hier konnen Sie festlegen, wie lange ein Dateiaustausch-Token giiltig ist. Der Standardwert ist 48 Stunden.

Verzeichnis-Berechtigungen
+ SysConfig-Einstellung: CreateAccessMap
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SysConfig-Einstellung: ReadAccessMap
SysConfig-Einstellung: DeleteAccessMap

Hier konnen Sie die Lese-/Schreibrechte fiir Dateien und Verzeichnisse festlegen. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Ordnerpfad bzw. Dateiname und der Wert im Feld "Inhalt" die Gruppe, fiir die die Rechte
gelten.

Eigenschaften hinzugefiigter Artikel

SysConfig-Einstellung: FileExchange::ArticleBody
SysConfig-Einstellung: FileExchange::Article###Body::FileUpload
SysConfig-Einstellung: FileExchange::Article###Subject:.FileUpload
SysConfig-Einstellung: FileExchange::Article###Subject::FileDownload

Mit diesen Einstellungen definieren Sie den Standard-Inhalt des Artikels, der zu einem mit einem Token
verbundenen Ticket hinzugefiigt wird, wenn der Kunde Daten hoch-/herunterladt.
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10 Kalender

Um die Einstellungen fiir diese Funktion zu konfigurieren, wahlen Sie in der SysConfig die Gruppe "KIX Pro".
Nachdem die Seite neu geladen wurde, wahlen Sie eine der Untergruppen:

+ CalendarEvent::Configuration::ITSMConfigltem
+ CalendarEvent::.Configuration::Ticket

+ CalendarEvent::Configuration::Private

+ Frontend::Agent::PrivateEvent

Backend-Registrierung fiir Configltems
+ SysConfig-Einstellung: EventCalendarBackends###ITSMConfigltem

Mit dieser Einstellung registrieren Sie das Kalender-Backend fiir Configltems. Der Wert wird als
Anzeigebezeichnung verwendet.

& Bitte beachten: Wenn das Feld leer ist, wird der Name das Backends benutzt.

Ereignistyp-Konfiguration fiir Configltems
+ SysConfig-Einstellung: CalendarBackend::EventTypes###/TSMConfigltem

Mit dieser Einstellung definieren Sie die relevanten Ereignistypen fiir das Configltem-Backend. Der Wert bei
"Schliissel" ist der Typ und der Wert bei “Inhalt" die Konfiguration. Die Konfiguration sollte wie folgt aussehen:

CLASS=SomeClass,START=Attribute, END=Attribute,DISPLAYNAME=SomeName

Die Attribute fiir Start und Ende miissen vom Typ "Date” oder "Date/Time" sein. Jeder Eintrag muss Daten fir
Start oder Ende oder beide oder alternativ eine Dauer (bspw. "DURATION=5h") enthalten. Die gegebenen
Attribute sollten einzigartige Attribute des Configltems sein. Die Dauer kann ein Configltem-Attribut oder
"XhYm" fuir X Stunden und Y Minuten sein.

Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Wenn keine Dauer und nur Start oder Ende angegeben
werden, wird die Standard-Dauer aus der Einstellung:

"CalendarEvent::DefaultDuration###ITSMConfigltem" genutzt.

Wenn keine Klasse angegeben ist, zahlt der Eintrag fiir alle Klassen. Wenn das Feld "Inhalt" leer ist, werden
Ereignisse dieses Schliissels geloscht, wenn das Argument “clear” zum Loschen genutzt wird.

Titel eines Configltems-Kalenderereignisses
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Title###ITSMConfigltem

Mit dieser Einstellung legen Sie den Titel eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld "Schliissel"
ist der Ereignistyp. Der Eintrag im Feld "Inhalt" ist der Name. Platzhalter fiir Configltem-Attribute sind
moglich.

CAPE Iii Erstellt am: 04.05.2022 Seite 134



KIX 17 Administration — KIX Pro
Kalender
Erweiterung der Arten von Dynamischen Feldern

Nutzen Sie "<CONFIGITEM_KEY_AttributName> "fiir allgemeine Attribute und
"<CONFIGITEM_ATTRIBUTE_KEY_AttributName> fiir klassenspezifische Attribute.

Angezeigte Informationen eines Configltem-Kalenderereignisses
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::ShownAttributes###ITSMConfigltem

Mit dieser Einstellung legen Sie die Attribute fest, die in der Infobox des Kalenderereignisses angezeigt
werden. Der Eintrag im Feld "Schlissel" ist das Attribut. Der Eintrag im Feld "Inhalt" der Name. Der Eintrag
kann fiir klassenspezifische Attribute leer sein. Stattdessen wird deren Eigenschaft "Name" verwendet.
Deshalb sollten diese Attribute einzigartig sein (Erstgefundenes wird verwendet).

Sie konnen den Eintrag auch auf eine Klasse mit "Klasse::Attribut" einschranken (z.B. Hardware::Type).
Verwenden Sie fiir die Sortierung bspw. "01" am Anfang des Schliissels. Die angegebenen Attribute in

"CalendarBackend::EventTypes###ITSMConfigltem"

werden generell angezeigt, wenn sie fiir das Ereignis relevant sind.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig.

Backend-Registrierung fiir Tickets
+ SysConfig-Einstellung: CalendarBackend::EventTypes###Ticket

Mit dieser Einstellung registrieren Sie das Kalender-Backend fiir Tickets. Der Wert wird als
Anzeigebezeichnung verwendet.

& Bitte beachten: Wenn das Feld leer ist, wird der Name das Backends benutzt.

Ereignistyp-Konfiguration fiir Tickets
+ SysConfig-Einstellung: CalendarBackend::EventTypes###Tickets

Mit dieser Einstellung definieren Sie die relevanten Ereignistypen des Ticket-Backends. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Typ und der Eintrag im Feld "Inhalt" dessen Konfiguration. Die Konfiguration sollte wie folgt
aussehen:

"TYPE=TicketType,START=DynField1,END=DynField2,DISPLAYNAME=SomeName".

Die dynamischen Felder (START/END) miissen vom Typ "date" oder "date/time" sein. Der Eintrag muss
START oder END oder beide Angaben besitzen, oder alternativ eine Dauer (z.B. "DURATION=5h") fiir eins der
beiden. Die Dauer kann ein dyn. Feld oder "XhYm", fiir X Stunden und Y Minuten (z.B. "5h").

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig.

Wenn keine Dauer und nur Beginn oder Ende gegeben ist, wird die Standard-Dauer aus der Einstellung:
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"CalendarEvent::DefaultDuration###Ticket"
verwendet.

Ist kein Typ definiert, gilt der Eintrag fiir alle Tickettypen. Ist DISPLAYNAME nicht gegeben, wird der Schliissel

non

zum Anzeigen verwendet. Die Werte "UntilTime", "FirstResponseTime", "UpdateTime" und "SolutionTime" sind
spezielle Werte, die fiir Beginn und Ende statt dynamischer Felder verwendet werden konnen.

Titel eines Ticket-Kalenderereignisses
+ SysConfig-Einstellung: CalendarBackend:: Title###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie den Titel eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld "Schliissel"
ist der Ereignistyp. Der Eintrag im Feld "Inhalt" ist der Name. Platzhalter fiir Configltem-Attribute sind
moglich.

Angezeigte Informationen eines Ticket-Kalenderereignisses
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::ShownAttributes###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie die Attribute fest, die in der Infobox des Kalenderereignisses angezeigt
werden. Der Eintrag im Feld "Schliissel" kann ein Ticket-Attribut oder ein dynamisches Feld wie
"DynamicField_NameOfField" sein. Sie konnen das Attribut mit "Type::FieldOrAttribute" einschranken (bspw.
"Problem::Queue"). Nutzen Sie zur Sortierung bspw. "07" vor dem Schliissel. Der Wert im Feld "Inhalt" ist der
Anzeigename (kann bei dynamischen Feldern entfallen, es wird Kennzeichnung des dynamischen Felds
genutzt).

Die in der Einstellung:

CalendarBackend::EventTypes###Ticket
definierten dynamischen Felder werden angezeigt, wenn Sie fiir den speziellen Kalendereintrag relevant sind.
Backend-Registrierung fiir private Ereignisse

+ SysConfig-Einstellung: EventCalendarBackends###Private

Mit dieser Einstellung registrieren Sie das Kalender-Backend fiir Tickets. Der Wert wird als
Anzeigebezeichnung verwendet.

A Bitte beachten: Wenn das Feld leer ist, wird der Name das Backends benutzt.

Ereignistyp-Konfiguration fiir private Ereignisse
+ SysConfig-Einstellung: CalendarBackend::EventTypes###Private

Mit dieser Einstellung definieren Sie die relevanten Ereignistypen des Private-Backends. Der Wert wird als
Anzeigebezeichnung verwendet.
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& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Wenn das Feld leer ist, wird der Name des

Backends benutzt. StandardmaRig sind die drei Typen "Business”, "Holiday" und "Important”
vordefiniert.

Angezeigte Informationen bei Privat-Kalenderereignissen
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::ShownAttributes###Private

Mit dieser Einstellung legen Sie Attribute fest, die in der Infobox des Kalenderereignisses angezeigt werden.
Der Eintrag im Feld "Schliissel" ist das Attribut des privaten Termins. Nutzen Sie zur Sortierung bspw. "07" vor
dem Schliissel. Der Eintrag im Feld “Inhalt" ist der Anzeigename. Wenn das Feld leer gelassen wird, wird der
Wert aus dem Feld "Schliissel” benutzt.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig.

Erinnerungs-E-Mail fiir private Ereignisse

+ SysConfig-Einstellung: PrivateEventReminderEmail

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, ob eine E-Mail gesendet werden soll, wenn die Erinnerung eines privaten
Ereignis erreicht ist.

Erinnerungs-E-Mail fiir private Ereignisse - Betreff
+ SysConfig-Einstellung: PrivateEventReminderEmail:::Subject

Mit dieser Einstellung legen Sie den Betreff der Erinnerungs-E-Mail fest. Platzhalter als Attribute sind
moglich.
Erinnerungs-E-Mail fiir private Ereignisse - Text

+ SysConfig-Einstellung: PrivateEventReminderEmail:::Body

Mit dieser Einstellung legen Sie den Text fir die Erinnerungsmail fest. Platzhalter als Attribute sind mdoglich.

Relevante Agent - Ticket - Verbindungen

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Ticket::UserDependendTicketConnection

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welche Verbindungen zwischen Agent und Ticket beachtet werden. Es
muss nur eine der Moglichkeiten zutreffen, damit der Agent Termine fiir das jeweilige Ticket sehen kann.

+ "Owner" / "Responsible” - Agent muss Bearbeiter/Verantwortlicher sein

+ "Linked" - Agent muss mit dem Ticket verkniipft sein

+ "Watcher" - Agent muss das Ticket beobachten

+ "MyQueues" / "MyServices" - Agent muss die Queue/den Service des Tickets in seiner jeweiligen Liste
haben.

+ "1"=Verwendet

+ "0" = Nicht verwendet
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& Bitte beachten: Anderungen (Aktivierungen) erzeugen von allein keine neuen Ereignisse. Dafiir muss
erst ein Ereignis in der Liste von:
"Ticket::EventModulePost###300-UpdateCalendarEvent”
flir ein Ticket ausgeldst werden. Deaktivierungen verhindern die Anzeige entsprechender Ereignisse
im Kalender sofort. Sie kdnnen das Konsolenkommando:
"Admin::Calendar::RecreateEvents”
ausfiihren, um Kalender-Events fiir alle Tickets oder ein Ticket neu zu erzeugen.

Standard-Dauer eines Kalender-Events

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::DefaultDuration###ITSMConfigltem
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::DefaultDuration###Private
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::DefaultDuration###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie die Standard-Dauer fiir ein Event fest, wenn nur Start und Ende, aber keine
Dauer angegeben sind. Der Wert sollte im Format "XhYm" (X = Stunden / Y = Minuten) sein.

& Bitte beachten: Der Standardwert ist "7".

Hintergrundfarbe eines Kalender-Events

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Color###ITSMConfigltem
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Color###Private
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Color###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie die Hintergrundfarbe eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Ereignistyp. "DEFAULT" ist die Standardfarbe des Backends. Der Wert im Feld “Inhalt" ist
eine CSS-Farbangabe wie "#1711711", "'rgb(255,0,0)" oder "red".

Textfarbe eines Kalender-Events

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent:: TextColor###ITSMConfigltem
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::TextColor###Private
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::TextColor###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie die Textfarbe eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Ereignistyp. "DEFAULT" ist die Standardfarbe des Backends. Der Wert im Feld "Inhalt" ist
eine CSS-Farbangabe wie "#111111", "rgb(255,0,0)" oder "red".

Randfarbe eines Kalender-Events

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::BorderColor###ITSMConfigltem
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::BorderColor###Private
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::BorderColor###Ticket
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Mit dieser Einstellung legen Sie die Randfarbe eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Ereignistyp. "DEFAULT" ist die Standardfarbe des Backends. Der Wert im Feld "Inhalt" ist
eine CSS-Farbangabe wie "#111111", "rgb(255,0,0)" oder "red".

CSS-Klasse eines Kalender-Events

+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Class###ITSMConfigltem
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Class###Private
+ SysConfig-Einstellung: CalendarEvent::Class###Ticket

Mit dieser Einstellung legen Sie die CSS-Klasse eines Ereignisses im Kalender fest. Der Eintrag im Feld
"Schliissel" ist der Ereignistyp. Der Eintrag im Feld "Inhalt" ist die CSS-Klasse.
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11 Formular- und Tabelleneinstellungen

11.1 Automatische Wertauswahl bei Auswahlfeldern

Steht in Auswahlfeldern nur ein Wert zur Verfligung, so kann dieser automatisch im Formular vorausgewahlt
werden. StandardmaRig ist dieses Verhalten fiir das Erstellen eines neuen Telefontickets und den Feldern
Queue, Typ, Status und Prioritat aktiviert. Sollen weitere Formulare oder Felder mit diesem Verhalten
ausgestattet werden, so ist der SysConfig-Schliissel wie folgt
anzupassen:"Frontend::Output::FilterElementPost###AutoSelectSingleSelection”

11.2 Tabelle um dynamische Felder erweitern

Tabellen kdnnen durch das Einfligen dynamischer Felder erweitert werden. Sie kdnnen fiir folgende Objekte
dynamische Felder erzeugen:

Ticket

+ Artikel
FAQ

+ Ansprechpartner
Kunden-Firma
FieldServiceTour

Fir Ticket-Objekte konnen dynamische Felder in den Spalten ausgegeben werden. Sie sind verfligbar, wenn
sie in der SysConfig entsprechend konfiguriert werden. Dabei ist es moglich, dynamische Felder
standardmaRig anzeigen zu lassen, sofern noch keine personliche Festlegung der anzuzeigenden Spalten
existiert.

In den Ubersichtstabellen der verkniipften Objekte in der Ticketansicht und der Configltem-Ansicht kénnen
die Listen nach folgenden Parametern sortiert und gefiltert werden:
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Ticket

Person

ITSMConfigltem
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Sortierbar nach

Age

Created

Owner

Responsible
CustomerID

State

TicketNumber

Queue

Priority

Type

Lock

Title

Service

Changed

SLA

PendingTime
EscalationTime
EscalationUpdateTime
EscalationResponseTime
EscalationSolutionTime

UserFirstname
UserLastname
UserEmail
UserTelefon
UserMobile

Type

Name
Number
CurInciState
CurDeplState
Created
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Filterbar nach

+ Owner

+ Responsible
+ CustomerID
+ State

* Queue

* Priority

+ Type

+ Lock

+ Service

+ SLA

+ Type

+ CurlnciState
+ CurDeplState
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State

FAQ

Document

Sortierbar nach

ChangeTime
Comment
CreatTime
Criticality
Type
CurinciState
Name

Approved
CategoryName
Changed
Created
ContentType
Title

Language
StateType
State

Number

Path
DisplayPath
Name
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Filterbar nach

+ Type
+ CurinciState
+ Criticality

+ State
+ Language
+ StateType

Um Verkniipfungen von Dokumenten filtern zu kdnnen, miissen in der SysConfig zwingend folgende Angaben

hinterlegt sein

« Document###Sources:

« Document###Backend:

Key: Kennung

Value: Anzeigebezeichnung

Key: Kennung

+ Value: Backend (z.b. FS)
+ Document###Paramenters:

Key: Kennung

Value: <Parameter>=<Parameterwert>

+ Beispiel: RootDir=/tmp/
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@ Hinweis

Es ist moglich, mehrere Parameter (auch gleiche Parameter) Komma separiert zu setzen.
+ Beispiel: RootDir=/tmp/,RootDir=/opt/

+ Document###Access:
+ Key: Kennung
+ Value: <Access-Typ>=<Access-Wert>
+ Beispiel: Role=R_KIX_Admin

@ Hinweis

Es ist moglich, mehrere Access (auch mit gleichen Access-Typ) Komma separiert zu setzen.
+ Beispiel: Role=R_KIX_Admin,User=Admin

Folgende Access-Typen sind dabei verwendbar:
* Role
+ Group
+ User
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12 Haftungsausschluss KIX Pro

Alle Text- und Grafikteile dieses Dokumentes wurden mit besonderer Sorgfalt bearbeitet. Dennoch kann fir
eventuelle technische oder redaktionelle Fehler oder Auslassungen in diesem Dokument keine Haftung
Uibernommen werden. Dies gilt auch fiir jegliche Neben- oder Folgeschaden, die méglicherweise aus
Bereitstellung, Funktion oder Gebrauch dieses Materials entstehen.

Hinweise beziiglich Gestaltung, Ergdnzungen und eventuell vorhandener Fehler kénnen Sie jederzeit unserem
Supportteam (https://forum.kixdesk.com) weiterleiten. Gern werden wir sinnvolle Anregungen und
Verbesserungen aufgreifen und umsetzen.

Alle in diesem Druckwerk mitgeteilten Daten, Merkmale und Beschreibungen kénnen sich jederzeit und ohne
besondere Ankiindigungen andern. Personennamen und Firmenbezeichnungen sind frei erfunden. Eventuelle
Ubereinstimmungen mit real existierenden Personen und Unternehmen sind rein zuféllig.

Copyright ©2022

c.a.p.e. IT GmbH, Chemnitz
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13 Zweckbestimmung fir die Verwendung von KIX Pro im
medizinischen Bereich

KIX ist weder dafiir geeignet, bestimmt, noch zugelassen, Krankheiten, Verletzung oder Behinderungen zu
erkennen, verhiiten, iberwachen, behandeln, zu lindern oder zu kompensieren. KIX dient auch nicht der
Untersuchung, der Ersetzung oder der Verdanderung des anatomischen Aufbaus oder eines physiologischen
Vorgangs. Zudem darf KIX nicht dafir eingesetzt werden, unmittelbar ein diagnostisches oder
therapeutisches Produkt zu steuern. KIX ist ferner nicht dazu bestimmt, mit einem Medizinprodukt so
verwendet zu werden, dass dieses Medizinprodukt seine Zweckbestimmung erfiillen kann.

KIX ist im medizinischen Bereich ausschlieBlich fiir Verwaltungs- und Datenbankaufgaben zu verwenden.
Unter Beachtung der vorstehenden Einschrankungen kann KIX daher im medizinischen Umfeld angewendet
werden

+ fiir reine Dokumentationszwecke, wie etwa:

+ das Ubergreifendes Management von Equipment in Form von Verwaltung und Inventarisierung
der Geratedaten (Metadaten der Gerate) wie Namen, IP-Adressen, Seriennummern,
Verantwortliche, Garantiezeiten, Dienstleister, Betriebsdokumentation, Lizenzinformationen,
Kostenstellen sowie der Verwaltung / Organisation der Benutzer, Gerate-Einweisungen;

- die zentrale Dokumentation aller Tatigkeiten und Anderungen in der IT etwa aufgrund von
durchgefiihrten Instandhaltungs- oder anderen Serviceleistungen (bspw. Medizingerate-
Logbuch);

+ zum Aufbau einer Wissensdatenbank.

+ zur Automatisierung und Vereinfachung allgemeiner Verwaltungsablaufe, wie etwa:

« im Service und technischen Kundendienst, beispielsweise im IT-Service (Stérungen,
Anderungen, Wartung);

+ in der Haustechnik (Stérungen, Anderungen, Reinigung) oder der Medizingeréatetechnik.

- fiir Uberwachungszwecke und Kalenderfunktionen, etwa:

+ von zentralen IT-Diensten (Netzwerk, Mail, Datenserver, SAP,...);

+ sowie von Storungs- und Bedarfsmeldungen an die IT, Haustechnik, Medizingeratetechnik;

+ die Planung von regelmafRigen Wartungsarbeiten und die Erinnerung an Wechsel von
Verschleil3teilen;

+ die Organisation von regelmalRigen Bestellungen und die Einsatzplanung der Service-
Techniker.

KIX dient nicht dazu, das Funktionieren von Medizinprodukten zu ermdéglichen oder zu gewahrleisten und
darf zu diesem Zweck auch nicht eingesetzt werden. Sofern KIX im Rahmen der vorstehenden
Funktionalitaten zudem einen Datenaustausch in Form einer Schnittstellenfunktion zuladsst, weisen wir
darauf hin, dass KIX nicht zur Veranderung oder sonstige Einflussnahme auf Daten in medizinisch oder
therapeutisch relevanter Art und Weise genutzt werden darf.
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Eine Verwendung von KIX im medizinischen Bereich ist nur innerhalb der oben dargelegten Bereiche
zulassig. Fiir eine dariiber hinausgehende oder abweichende Verwendung Gibernimmt die c.a.p.e. IT GmbH
keinerlei Haftung.
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