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KIX 17 Administration — KIX Start
Einleitung

1 Einleitung

KIX in der Version 17 ist ein browserbasiertes Open Source Service Management System fiir den IT-Service
sowie fiir den Technischen Service.

KIX 17 gibt es als:

+ KIX Start:
+ Quelloffenes, freies Produkt nach GNU
+ KIX Pro:
+ Quelloffenes, kostenpflichtiges Produkt
« mit erweiterten Funktionen fiir den professionellen IT-Service und Technischen Service
+ kann durch Zusatzmodule erganzt werden

Als OpenSource-Unternehmen stellen wir fiir unsere Kunden und Interessenten neben dem Quellcode auch
das DB-Schema fiir KIX 17 Start auf Github 6ffentlich. Informationen zum Aufbau der KIX-Datenbank finden
Sie hier: http://git.intra.cape-it.de/Softwareentwicklung/KIX/KIX/-/merge_requests/1470 .

Uber dieses Handbuch

Dieses Handbuch behandelt das Admin-Modul von KIX in der Version 17 und richtet sich an alle Anwender,
die mit der Administration von KIX 17 betraut wurden. Es soll ihnen als Nachschlagewerk bei ihrer taglichen
Arbeit dienen und sie befdhigen, die administrativen Aufgaben zu bewerkstelligen.

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

( Diese Ausgabe des Handbuchs bezieht sich auf den Releasestand KIX 17.22.

Fiir die Anwender von KIX 17 haben wir ein separates Handbuch erstellt, welches ebenfalls in die Bereiche
"KIX Start" und "KIX Pro" gegliedert ist. Das Anwenderhandbuch richtet sich an alle Agenten und KIX-Nutzer,
die mit der Serviceerbringung beauftragt sind.

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

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

In dieser Anleitung wird die nach der Grammatik mannliche Form in einem neutralen Sinn verwendet. Es
spricht immer alle ménnlichen, weiblichen und diversen Leser an. Auf Gendervarianten wie "Agentlnnen” 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.

Kontakt

Wir hoffen, Ihnen mit diesem Handbuch ausreichend Hilfestellung fiir die Administration von KIX 17 geben zu
konnen. Sollten Sie dennoch Fragen haben, stellen Sie diese bitte in unserem Forum: https://
forum.kixdesk.com. Dort finden Sie auch eine Reihe von Informationen, die Ihnen zur Beantwortung lhrer
Fragen weiterhelfen konnen.

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

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

1 mailto:info@kixdesk.com
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2 Installation von KIX

Sollte auf lhrem System bereits ein KIX 2016 installiert sein, befolgen Sie bitte trotzdem die jeweilige
Installationsanleitung. Dies ist notwendig, da KIX 2017 "parallel" zum bestehenden KIX 2016 installiert wird,
mit einer neuen Datenbank und neuem Applikationsverzeichnis.

Fir die Nutzung von KIX Start miissen folgende Bibliotheken in Ihrem System hinterlegt sein:

+ Apache::DBI
+ Apache2::Reload
+ Archive:Tar
+ Archive:Zip
Crypt::Eksblowfish::Bcrypt
Crypt::SSLeay
Date::Format
DBI
DBD::mysqlDBD::ODBC
DBD::Oracle
DBD::Pg
Encode::HanExtra
10::Socket::SSL
JSON::XS
List::Util::XS
LWP::UserAgent
Mail::IMAPClient
ModPerl::Util
Net::DNS
Net::LDAP
+ Template
+ Template::Stash::XS
+ Text::CSV_XS
+ Time:HiRes
# perlcore
+ Time:Piece
XML::LibXML
« XML:LibXSLT
XML::Parser
« YAML:XS

Data::Compare
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@ Info

Schlagt die Installation von KIX Start fehl, kann es an einer fehlenden Bibliothek liegen.

Auf den folgenden Seiten finden Sie die Installationsanleitung fiir das jeweilige Betriebssystem.
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2.1 Allgemeine Hinweise zur Installation

2.1.1 Verwendung KIX mit SELinux

Bevor Sie KIX installieren, muss SELinux in " /etc/selinux/config " deaktiviert werden. KIX priift
wahrend der Installation, ob SELinux auf "disabled" gesetzt ist.

Eine Verwendung von " setenforce 0 "andert den Modus nur temporér auf " permissive ". Dies ist keine
direkte Deaktivierung von SELinux.

Wenn Sie KIX mit deaktiviertem SELinux (" /etc/selinux/config "->"SELinux=disabled") installiert
haben und dieses im Nachhinein aktivieren méchten, gehen Sie wie folgt vor:

Melden Sie sich mit dem User an, mit dem KIX installiert wurde.
Fihren Sie" . /usr/share/kix/kix "aus
Fiihren Sie " setup_selinux " aus.

Im Terminal erscheint die Meldung "selinux is active...creating policy".
Sobald dieser Vorgang abgeschlossen ist, kann KIX verwendet werden.

a s D~
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2.2 Debian/Ubuntu

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.2.17 Installationsanleitung

1. folgende Zeile zur /etc/apt/sources.list hinzufiigen

deb [trusted=yes] https://packages.kixdesk.com/repository/debian kix2017 stable
2. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete importieren

wget -q0 - https://packages.kixdesk.com/repository/debian/PublicKey | apt-key add -
3. apt-Quellen erneuern

apt-get update

@ Hinweis

Das apt-key wird u.U. als veraltet angezeigt. Ein Update muss jedoch nicht zwingend ausgefiihrt
werden.

Problemumgehung

Key holen:

wget -q0 - https://packages.kixdesk.com/repository/debian/PublicKey | gpg --
dearmor > /usr/share/kix-archive-keyring.gpg

Repo hinzufiigen:

echo deb [signed-by=/usr/share/kix-archive-keyring.gpg] https://
packages.kixdesk.com/repository/debian kix2017 stable >> /etc/apt/sources.list
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4. KIX installieren

mit PostgreSQL-Datenbank (Standard)

apt-get install kix

mit MySQL-Datenbank

Hier ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den MySQL-Nutzer
und die MySQL-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMYSQL_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet.

export KIXMYSQL_USER=<MySQL admin user>
export KIXMYSQL_PASSWORD=<MySQL admin password>
apt-get install kix-mysql kix

Ist MySQL noch nicht auf dem System installiert, wird der KiX-Installer den MySQL-Server, die notwendigen
Bibliotheken und den MySQL-Client mit installieren. Wahrend der Installation von MySQL werden Sie zur
Einrichtung des MySQL-Administrator-Passwortes aufgefordert. Das Passwort, welches Sie hier eingeben,
muss zwingend identisch mit dem Passwort sein, welches Sie in der Umgebungsvariablen
KIXMYSQL_PASSWORD gesetzt haben.

& Wichtiger Hinweis:
Ab der Server-Version von Debian 9 ist der MySQL-Server nicht mehr in den Standard Paketquellen
des Betriebssystems enthalten, stattdessen werden MariaDB-Server sowie PostgreSQL-Server
bereitgestellt. Fiir eine Installation von KIX mit MySQL-Server, muss dieser vorab liber separate
Paketquellen eingebunden und installiert werden. KIX unterstiitzt MySQL in den Versionen 5.5 bis
5.7. Fir Debian 10 und Unbuntu 20.04 wird mySQL nicht mehr unterstiitzt.

Wahrend der Installation muss KIX die MySQL-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine Grée von 150MB,
sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation durchgefiihrt werden
kann. Falls Sie bereits einen MySQL-Server nach Ihren Vorgaben konfiguriert haben und keine Anpassung
wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende Umgebungsvariable:

export KIXMYSQL_NO_CONFIG_CHANGE=1
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« mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server ist
fir diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen gesetzt
werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U. dennoch nicht
moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben konfiguriert wurde. In
diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den
MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers enthalten.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
apt-get install kix-mariadb kix

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach dem
Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem sein, welches
Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

(@ Wichtiger Hinweis

Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GréRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann. Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach Ihren Vorgaben konfiguriert
haben und keine Anpassung wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende
Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1
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5. KIX nutzen

KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.
Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<FQDN>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser
(siehe Kompatibilitdtsmatrix?). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost” (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation tiber folgende URL: "<FQDN>/
kix/index.pl". Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber "<Servername>/kix /customer.pl"
benutzbar.

2 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.3 CentOS Stream

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.3.1 Installationsanleitung

1. EPEL-Repositories aktivieren (notwendig fiir benétigte Perl-Module)
yum install epel-release

2. Policycoreutils hinzufiigen
yum install policycoreutils-python-utils

3. KIX-Repository hinzufiigen (z.B. /etc/yum.repos.d/kix.repo)

echo -e "[kix]\nname=kix\nbaseurl=https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/
kix2017/stable\ngpgcheck=1\nenabled=1\ngpgkey=" >> /etc/yum.repos.d/kix.repo

4. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete importieren

wget -q http://packages.kixdesk.com/repository/redhat/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

0 Priifen Sie, ob Ihr System ggf. einen Proxy bendétigt. Dies ist abhdngig von der Konfiguration Ihrer
Systemumgebung.

5. Powertools aktivieren

dnf config-manager --set-enabled powertools

6. Repository-Quellen aktualisieren

yum check-update
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7. KiX installieren

mit PostgreSQL-Datenbank (Standard)

yum install kix-pg kix
sudo firewall-cmd --zone=public --add-port=80/tcp --permanent
sudo firewall-cmd --reload

systemctl enable httpd.service
systemctl enable postgresql.service
reboot

mit MySQL-Datenbank
wird nicht mehr unterstitzt

mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server ist
flr diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen gesetzt
werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U. dennoch nicht
moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben konfiguriert wurde. In
diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den
MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root

export KIXMARIADB_PASSWORD=

yum install kix-mariadb kix

sudo firewall-cmd --zone=public--add-port=80/tcp --permanent
sudo firewall-cmd-reload

systemctl enable httpd.service

systemctl enable mariadb.service

reboot
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(@ Wichtiger Hinweis

Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GrolRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann. Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert
haben und keine Anpassung wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende
Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

8. Vorbereitungen zur Nutzung

Installation von Mail::IMAPClient:

yum install "perl(Mail::IMAPClient)"

Alternativ, wenn Perl nicht enthalten ist:

cpan install Mail::IMAPClient

9. KIX nutzen

KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.
Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<URL>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser (siehe

Kompatibilitdtsmatrix3). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation tber folgende URL:
"<Servername>/kix/index.pl". Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber "<Servername>/kix/
customer.pl" benutzbar.

& Hinweis zu Fehlermeldung im Log

Wenn Sie nach Abschluss der Installation Ihr Centos Stream mit KIX verbinden, kann folgende
Fehlermeldung auftreten:

"Can't remove shm for log: Operation not permitted.”

Diese konnen Sie vernachlassigen. Sie hat keine uns bekannten Auswirkungen auf das System.

3 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.4 Rocky Linux / AlmaLinux

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.4.1 Installationsanleitung
1. EPEL-Repositories aktivieren (notwendig fiir benctigte Perl-Module)

Folgen Sie den Anweisungen auf der EPEL website zur Installation des passenden EPEL-Release Paketes zur
korrespondierenden Rocky Linux Version. Installieren Sie zwingend das EPEL Release, welches zum
laufenden Rocky Linux Release passt, das als Betriebssystem betrieben wird.

subscription-manager refresh

yum install https://dl.fedoraproject.org/pub/epel/epel-release-latest-9.noarch.rpm
yum install https://dl.fedoraproject.org/pub/epel/epel-next-release-
latest-9.noarch.rpm

2. KIX-Repository hinzufiigen (z.B. /etc/yum.repos.d/kix.repo)

[kix]

name=Kk1ix
baseurl=https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/kix2017/stable
gpgcheck=1

enabled=1

gpgkey=

proxy=_none_

3. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete importieren

wget -q https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

4. Repository-Quellen aktualisieren

yum check-update
yum update
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5. KIX installieren

+ mit PostgreSQL-Datenbank

yum install kix-pg kix

+ mit MySQL-Datenbank

Wird nicht unterstitzt.

+ mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server
ist fur diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen
gesetzt werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U.
dennoch nicht moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben
konfiguriert wurde. In diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu
setzen, damit KIX den MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers
enthalten.

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach
dem Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem
sein, welches Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
yum install kix-mariadb kix
sudo firewall-cmd --zone=public --add-port=80/tcp --permanent
sudo firewall-cmd --reload

(@ Wichtiger Hinweis
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Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GréRRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann.

Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert haben und keine Anpassung
wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

6. System-Restart zur Aktivierung der SELinux-Policy

reboot

7. weitere benoétigte Pakete installieren

cpan install Mail::IMAPClient

8. Dienste starten

Starten Sie den Webserver wie folgt:

service httpd start

(Beispiel Datenbankdienst: systemctl start mariadb (analog fir Postgres)

9. KIX nutzen

KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.
Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<FQDN>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser

(siehe Kompatibilitdtsmatrix?). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation tber folgende URL:
'<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber: "<Servername>/kix/customer.pl” benutzbar.

4 https://www_ kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.5 Red Hat Enterprises Linux

In diesem Kapitel finden Sie die Installationsanleitungen zu folgende Versionen von RHEL:

Red Hat Enterprise Linux 9 (RHEL)
Red Hat Enterprise Linux 8.5 (RHEL)

ux Erstellt am: 13.02.2024 Seite 23



KIX 17 Administration — KIX Start
Installation von KIX
Red Hat Enterprises Linux

2.5.1 Red Hat Enterprise Linux 9 (RHEL)

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.5.1.1 Installationsanleitung
1. EPEL-Repositories aktivieren (notwendig fiir benctigte Perl-Module)

Folgen Sie den Anweisungen auf der EPEL website zur Installation des passenden EPEL-Release Paketes zur
korrespondierenden RHEL Version. Installieren Sie zwingend das EPEL Release, welches zum laufenden
RHEL Release passt, das als Betriebssystem betrieben wird. (Siehe auch den Thread im Redhat Customer
Portal)

subscription-manager refresh
yum install https://dl.fedoraproject.org/pub/epel/epel-release-latest-9.noarch.rpm
subscription-manager repos —--enable codeready-builder-for-rhel-9-x86_64-rpms

2. KIX-Repository hinzufiigen (z.B. /etc/yum.repos.d/kix.repo)

[kix]

name=Kk1ix
baseurl=https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/kix2017/stable
gpgcheck=1

enabled=1

gpgkey=
proxy=_none_

3. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete importieren

wget -q https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

4. Repository-Quellen aktualisieren

yum check-update
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5. KIX installieren

+ mit PostgreSQL-Datenbank

yum install kix-pg kix

+ mit MySQL-Datenbank

Wird nicht unterstitzt.

+ mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server
ist fur diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen
gesetzt werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U.
dennoch nicht moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben
konfiguriert wurde. In diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu
setzen, damit KIX den MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers
enthalten.

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach
dem Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem
sein, welches Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
yum install kix-mariadb kix
sudo firewall-cmd --zone=public --add-port=80/tcp --permanent
sudo firewall-cmd --reload

(@ Wichtiger Hinweis
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Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GréRRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann.

Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert haben und keine Anpassung
wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

6. System-Restart zur Aktivierung der SELinux-Policy

reboot

7. weitere benoétigte Pakete installieren

cpan install Mail::IMAPClient

8. Dienste starten

Starten Sie den Webserver wie folgt:

service httpd start

(Beispiel Datenbankdienst: systemctl start mariadb (analog fir Postgres)

9. KIX nutzen

KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.
Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<FQDN>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser

(siehe Kompatibilitdtsmatrix®). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation tber folgende URL:
'<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber: "<Servername>/kix/customer.pl” benutzbar.

5 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.5.2 Red Hat Enterprise Linux 8.5 (RHEL)

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.5.2.1 Installationsanleitung
1. EPEL-Repositories aktivieren (notwendig fiir benctigte Perl-Module)

Folgen Sie den Anweisungen auf der EPEL website zur Installation des passenden EPEL-Release Paketes zur
korrespondierenden RHEL Version. Installieren Sie zwingend das EPEL Release, welches zum laufenden
RHEL Release passt, das als Betriebssystem betrieben wird. (Siehe auch den Thread im Redhat Customer
Portal)

subscription-manager refresh
yum install https://dl.fedoraproject.org/pub/epel/epel-release-latest-8.noarch.rpm
subscription-manager repos —--enable codeready-builder-for-rhel-8-x86_64-rpms

2. KIX-Repository hinzufiigen (z.B. /etc/yum.repos.d/kix.repo)

[kix]

name=Kk1ix
baseurl=https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/kix2017/stable
gpgcheck=1

enabled=1

gpgkey=
proxy=_none_

3. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete importieren

wget -q https://packages.kixdesk.com/repository/redhat/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

4. Repository-Quellen aktualisieren

yum check-update
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5. KIX installieren

+ mit PostgreSQL-Datenbank

yum install kix-pg kix

+ mit MySQL-Datenbank

Wird nicht unterstitzt.

+ mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server
ist fur diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen
gesetzt werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U.
dennoch nicht moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben
konfiguriert wurde. In diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu
setzen, damit KIX den MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers
enthalten.

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach
dem Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem
sein, welches Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
yum install kix-mariadb kix
sudo firewall-cmd --zone=public --add-port=80/tcp --permanent
sudo firewall-cmd --reload

(@ Wichtiger Hinweis
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Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GréRRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann.

Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert haben und keine Anpassung
wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

6. System-Restart zur Aktivierung der SELinux-Policy

reboot

7. weitere benoétigte Pakete installieren

cpan install Mail::IMAPClient

8. Dienste starten

Starten Sie den Webserver wie folgt:

service httpd start

(Beispiel Datenbankdienst: systemctl start mariadb (analog fir Postgres)

9. KIX nutzen

KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.
Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<FQDN>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser

(siehe Kompatibilitdtsmatrix®). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation tber folgende URL:
'<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber: "<Servername>/kix/customer.pl” benutzbar.

6 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.6 SUSE Linux Enterprise Server

In diesem Kapitel finden Sie die Installationsanleitungen zu folgende Versionen von SLES:

SLES 15 SP4
SLES 15 SP3
SLES 12 SP5
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2.6.1 SUSE Linux Enterprise Server 15.4 (SLES)
Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.6.1.1 Installationsanleitung

1. Falls der Server NICHT mit einer GUI (Gnome,KDE,...) installiert wurde:

SUSEConnect -p sle-module-desktop-applications/15.4/x86_64

KIX-Repository hinzufiigen
zypper -n ar https://packages.kixdesk.com/repository/suse/kix2017/stable kix

2. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete

wget -q http://packages.kixdesk.com/repository/suse/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

3. Developer-Repository von OpenSUSE hinzufiigen (notwendig fiir benotigte Perl-Module)

zypper addrepo http://download.opensuse.org/repositories/devel:/languages:/perl/
SLE_15_SP4/devel:languages:perl.repo

& Die Datei 'perl-DBD-Pg-3.15.0-94.5.x86_64.rpm’ ist nicht im Repository fiir SLES 15 SP4 enthalten. Es
gibt zwei Moglichkeiten, wie Sie vorgehen:
- Installieren Sie die fehlende Datei separat (http://download.opensuse.org/repositories/
devel:/languages:/perl/SLE_15_SP3/x86_64/perl-DBD-Pg-3.15.0-94.5.x86_64.rpm)
+ Nutzen Sie das Repository von SLES 15 SP3.
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4. Repository-Quellen aktualisieren

zypper refresh

5. KIX installieren

mit PostgreSQL-Datenbank (Standard)

zypper install kix-pg kix

mit MySQL-Datenbank

wird nicht unterstiitzt

mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server ist
fiir diesen Nutzer ohne Passwort mdglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen gesetzt
werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U. dennoch nicht
moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben konfiguriert wurde. In
diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den
MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers enthalten

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach dem
Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem sein, welches
Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
zypper install kix-mariadb kix
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(@ Wichtiger Hinweis

Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GrolRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann. Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert
haben und keine Anpassung wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende
Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

6. Apache-Config anpassen

Die Default-Konfiguration des Apache-Webservers unter SLES verhindert das Folgen von symbolischen Links
(SymLink) im Dateisystem. KIX legt jedoch einen solchen an (/opt/kix) und verwendet diesen in der Apache-
Config. Damit der Webserver den SymLink akzeptiert, muss die Apache-Config entsprechend angepasst
werden. Am einfachsten geht dies indem die folgende Stelle in /etc/apache2/httpd.conf angepasst wird:

# forbid access to the entire filesystem by default <Directory />
Options None +FollowSymLinks

7. KIX nutzen
KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.

Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<Servername>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser
(siehe Kompatibilitatsmatrix’). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation lber folgende URL:
"<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber "<Servername>/kix/customer.pl" benutzbar.

7 https://www kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.6.2 SUSE Linux Enterprise Server 15.3 (SLES)

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.6.2.1 Installationsanleitung

1. Falls der Server NICHT mit einer GUI (Gnome,KDE,...) installiert wurde:

SUSEConnect -p sle-module-desktop-applications/15.3/x86_64

KIX-Repository hinzufiigen
zypper -n ar https://packages.kixdesk.com/repository/suse/kix2017/stable kix
2. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete

wget -q http://packages.kixdesk.com/repository/suse/PublicKey
rpm —--import PublicKey
rm PublicKey

3. Developer-Repository von OpenSUSE hinzufiigen (notwendig fiir benétigte Perl-Module)

zypper addrepo http://download.opensuse.org/repositories/devel:/languages:/perl/
SLE_15_SP3/devel:languages:perl.repo

4. Repository-Quellen aktualisieren

zypper refresh
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5. KIX installieren

mit PostgreSQL-Datenbank (Standard)

zypper install kix-pg kix

mit MySQL-Datenbank

wird nicht unterstiitzt

mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server ist
fir diesen Nutzer ohne Passwort moglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen gesetzt
werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U. dennoch nicht
moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben konfiguriert wurde. In
diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den
MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers enthalten

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach dem
Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem sein, welches
Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
zypper install kix-mariadb kix
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(@ Wichtiger Hinweis

Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GrolRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann. Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert
haben und keine Anpassung wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende
Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1

6. Apache-Config anpassen

Die Default-Konfiguration des Apache-Webservers unter SLES verhindert das Folgen von symbolischen Links
(SymLink) im Dateisystem. KIX legt jedoch einen solchen an (/opt/kix) und verwendet diesen in der Apache-
Config. Damit der Webserver den SymLink akzeptiert, muss die Apache-Config entsprechend angepasst
werden. Am einfachsten geht dies indem die folgende Stelle in /etc/apache2/httpd.conf angepasst wird:

# forbid access to the entire filesystem by default <Directory />
Options None +FollowSymLinks

7. KIX nutzen
KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.

Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<Servername>/kix/index.pl" in einem der unterstiitzten Browser
(siehe Kompatibilitdtsmatrix®). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation lber folgende URL:
"<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber "<Servername>/kix/customer.pl" benutzbar.

8 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.6.3 SUSE Linux Enterprise Server 12.5 (SLES)

Bitte lesen Sie die Anleitung bis zum Ende durch und folgen Sie allen relevanten Schritten.

2.6.3.1 Installationsanleitung

1. KIX-Repository hinzufiigen
zypper -n ar https://packages.kixdesk.com/repository/suse/kix2017/stable kix
2. den PublicKey von c.a.p.e. IT zur Authentisierung der Pakete

wget -q https://packages.kixdesk.com/repository/suse/PublicKey
rpm —--import PublicKey

rm PublicKey

zypper -n --gpg-auto-import-keys ref -s

3. Developer-Repository von OpenSUSE hinzufiigen (notwendig fiir benotigte Perl-Module)

zypper -n ar https://download.opensuse.org/repositories/devel:languages:perl/
SLE_12_SP4/devel:languages:perl.repo

4. Repository-Quellen aktualisieren

zypper refresh

5. KIX installieren

mit PostgreSQL-Datenbank (Standard)

zypper install kix-pg kix
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mit MySQL-Datenbank
wird nicht unterstiitzt
mit MariaDB-Datenbank

Ublicherweise erfolgt die Installation unter dem root-Nutzer und eine Anmeldung an den MariaDB-Server ist
fiir diesen Nutzer ohne Passwort mdglich. In diesem Falle miissen keine Umgebungsvariablen gesetzt
werden. Je nach vorhandener Systemumgebung ist eine Anmeldung ohne Passwort u.U. dennoch nicht
moglich, z.B. weil bereits ein MariaDB-Server nach eigenen Sicherheitsvorgaben konfiguriert wurde. In
diesem Falle ist es notwendig zwei Umgebungsvariablen vor der Installation zu setzen, damit KIX den
MariaDB-Nutzer und die MariaDB-Datenbank anlegen kann.

Falls die Variable KIXMARIADB_USER nicht angegeben ist, wird ,root" verwendet. Die Variable
KIXMARIADB_PASSWORD muss das Passwort des angegebenen MariaDB-Administrator-Nutzers enthalten.

Ist MariaDB noch nicht auf dem System installiert, wird der KIX-Installer den MariaDB-Server, die
notwendigen Bibliotheken und den MariaDB-Client mit installieren. Falls Sie bei der Installation nach dem
Passwort des Administrator-Nutzers gefragt werden, muss dieses Passwort identisch mit dem sein, welches
Sie in der Umgebungsvariablen KIXMARIADB_PASSWORD gesetzt haben.

Beispiel fiir das Neuinstallieren des DBMS

export KIXMARIADB_USER=root
export KIXMARIADB_PASSWORD=
zypper install kix-mariadb kix

(@ Wichtiger Hinweis

Wahrend der Installation muss KIX die MariaDB-Variable ,innodb_log_file_size" auf eine GrolRe von
150MB, sowie die Variable ,max_allowed_packet" auf 30MB anpassen, damit die Installation
durchgefiihrt werden kann. Falls Sie bereits einen MariaDB-Server nach lhren Vorgaben konfiguriert
haben und keine Anpassung wiinschen, setzen Sie bitte VOR der Installation von KIX noch folgende
Umgebungsvariable:

export KIXMARIADB_NO_CONFIG_CHANGE=1
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6. Apache-Config anpassen

Die Default-Konfiguration des Apache-Webservers unter SLES verhindert das Folgen von symbolischen Links
(SymLink) im Dateisystem. KIX legt jedoch einen solchen an (/opt/kix) und verwendet diesen in der Apache-
Config. Damit der Webserver den SymLink akzeptiert, muss die Apache-Config entsprechend angepasst
werden. Am einfachsten geht dies indem die folgende Stelle in /etc/apache2/httpd.conf angepasst wird:

# forbid access to the entire filesystem by default <Directory />
Options None +FollowSymLinks

7. KIX nutzen
KIX ist nach der Installation sofort einsetzbar. Es ist keine Datenbankinstallation via installer.pl notwendig.

Zugang erhalt man durch den Aufruf der URL "<Servername>/kix/index.pl" in einem der unterstitzten Browser
(siehe Kompatibilitdtsmatrix®). Fiir die erste Anmeldung steht der vorkonfigurierte Administrator-Nutzer
"root@localhost" (Passwort "root") bereit.

Die Arbeitsoberflache fiir Service-Mitarbeiter erreichen Sie nach der Installation {iber folgende URL:
"<Servername>/kix/index.pl".

Das SelfService-Portal fiir Anwender und Kunden ist liber "<Servername>/kix/customer.pl" benutzbar.

9 https://www.kixdesk.com/support/kompatibilitaeten/
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2.7 Konfiguration WebServer

Dieses Kapitel stellt Einstellungen am Webserver vor, die bestimmte Probleme beheben kénnen.

2.7.1 Vermeiden von Google Phishing Warnung

Zur Vermeidung von Google Phising Warnungen fiir lnre Domain wegen mdoglichen Cross-Site-Scriptings
durch nicht gesetzte Header, empfiehlt es sich, folgende Ergdanzungen in der security.conf von Apache
vorzunehmen:

Header set X-Frame-Options SAMEORIGIN

Header set X-XSS-Protection 1;mode=block

Header set X-Content-Type-Options nosniff

Header always set Strict-Transport-Security "max-age=63072000; includeSubDomains"

2.7.2 Weitere Mallnahmen zur Absicherung des Servers

Als weitere Mallnahmen zur Absicherung des WebServers wird empfohlen:

Directory Listing deaktivieren
Http-TRACE Methode deaktivieren
+ Versionsnummer des Servers verbergen
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2.8 Migration

Der Prozess der Softwaremigration bezeichnet die Umstellung von einer bisher genutzten zu einer neuen
technologischen Umgebung. Er geht liber eine einfache Aktualisierung bzw. ein Upgrade hinaus. Die
Migration wurde so entworfen, dass sie ohne Datenverlust beliebig oft wiederholt werden kann, falls
Probleme auftreten sollten.

Dazu wird unter anderem die Datenbank des Quellsystems exportiert und in das neue System importiert und
entsprechend angepasst. Hierfiir benétigt das Dateisystem ausreichend Platz, zum einen in dem Verzeichnis
welches bei der Migration als Zielverzeichnis fiir temporare Dateien angegeben wird und zum anderen auf
der Festplatte wohin die Datenbank importiert wird. Bitte stellen Sie daher sicher, dass ausreichend Platz im
jeweiligen Filesystem vorhanden ist. Andernfalls wird die Migration fehlschlagen.

! Das hier beschriebene Vorgehen ist nicht 1:1 auf KIX Pro lbertragbar, da gegeniiber KIX Start zusatzliche
Komponenten installiert sind.

2.8.1 Migration von der (OTRS) Community Edition zu KIX Start

Um von einer klassischen (OTRS) Community Edition auf das Service System KIX Start zu wechseln, miissen
folgende Voraussetzungen gegeben sein:

Das (OTRS) Community Edition-System lduft auf der(OTRS) Community Edition Version 5.
Das (OTRS) Community Edition-System nutzt das gleiche Datenbank Management System wie KIX.
Die folgenden Pakete miissen im (OTRS) Community Edition installiert sein:

FAQ

GeneralCatalog

ImportExport

ITSMCore

ITSMConfigurationManagement

ITSMIncidentProblemManagement

Die Migration selbst wird durch ein entsprechendes Migrationsskript (/opt/kix/scripts/migrate_otrs2kix.sh)
automatisch durchgefiihrt.

Die konkrete Beschreibung der Migrationsschritte und das Vorgehen ist nach der Installation von KIX in der
Datei /opt/kix/MIGRATING_OTRS.md nachzulesen. Folgen Sie den Anweisungen.

2.8.2 Migration von KIX 16 zu KIX 17

Mit jeder Version von KIX wird eine entsprechende Anleitung in der Datei "/opt/kix/MIGRATING.md" auf dem
Filesystem mit ausgeliefert.

Fir die Migration von KIX 16 auf KIX 17 sieht die Beschreibung wie folgt aus. Es ist zwingend notwendig, die
Voraussetzungen zu erfiillen und die Schritte einzuhalten.
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2.8.2.1 Voraussetzungen

+ Das KIX 16 System verwendet das gleiche DBMS wie KIX 17 (PostgreSQL, MariaDB oder MySQL).
+ KIX 16 ist auf der aktuellsten Version (16.1.0).
+ Die KIX-Datenbank ist lokal installiert.

2.8.2.2 Vorgehen

+ Daemon in KIX 2016 System stoppen
* sudo -u www-data <KIX2016-Home>/bin/otrs.Daemon.pl stop
+ Cronjobs in KIX 2016 System stoppen
* <KIX2016-Home>/bin/Cron.sh stop <Apache-Nutzer>
+ Apache stoppen
+ ins KIX 2017 Verzeichnis wechseln
+ cd/opt/kix
+ Migrationsscript ausfiihren
* scripts/migrate_kix16.sh
Instruktionen folgen
warten...
+ spezielle Konfigurationen aus der alten Config.pm in die neue Config.pm von KIX {ibertragen
+ die alte SystemID in das SystemID-Config-Attribut der KIX Config.pm kopieren
+ nicht die restliche bestehende KIX-Konfiguration lberschreiben!
+ mod_perl deaktivieren
+ nur notwendig, falls man parallel in KIX 2016 und KIX 2017 arbeiten will
+ Apache starten
+ abschlieBend die lbrigen installierten Pakete im Paket-Manager auf der Console re-installieren
*+ sudo -u <apache user> /opt/kix/bin/kix.Console.pl
Admin: :Package: :Reinstall --force <package name>
+ die Artikel-Attachments im Dateisystem von der alten KIX-Installation nach KIX 2017 kopieren
« cp -rvp <KIX2016-Home>/var/article /opt/kix/var
« falls vorhanden, die CI-Bilder im Dateisystem von der alten KIX-Installation nach KIX 2017 kopieren
* cp -rvp <KIX2016-Home>/var/ITSMConfigItem /opt/kix/var
« falls vorhanden, die Cl-Attribute-Attachments im Dateisystem von der alten KiX-Installation nach KIX
kopieren
* cp -rvp <KIX2016-Home>/var/attachments /opt/kix/var
+ Config rebuild
+ Caches loschen
+ Apache reload
+ Cronjobs in KIX 2017 System priifen
+ spezielle Cronjobs libertragen und Konfiguration priifen und ggf. anpassen
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+ Cronjobs in KIX 2017 System starten
+ Jopt/kix/bin/Cron.sh start <Apache-Nutzer>
+ Daemon in KIX 2017 System starten

* sudo -u www-data /opt/kix/bin/kix.Daemon.pl start

(@ Fehler, die keine "echten" Fehler sind

Bei der Migration von KIX16 zu KIX17 werden Fehlermeldungen im Log vermerkt. Diese miissen bei
Bedarf genau angeschaut werden. Nicht jeder als Fehler gekennzeichnete Logeintrag erfordert eine
Handlung.

Beispiel: Die Einspielung Postgresql-Dump liefert bspw ' psql: /tmp/KIX17_migration/
KIX16_DB.dmp:29: ERROR: must be owner of extension plpgsql', oder'psql:/
tmp/KIX17_migration/KIX16_DB.dmp:17821: WARNING: no privileges could be
revoked for "public" .Diese Meldungen werden als Fehler angezeigt, kénnen aber ignoriert
werden.
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3 Allgemeine Hinweise

3.1 Manuelle Konfiguration von Cronjobs

Wenn Sie planen eigene Cronjobs anzulegen, welche Sie direkt in die Crontab des Webservernutzers
eintragen, ist der folgende Ablauf zwingend notwendig.

Der KIX-Cron (unter /otp/kix/bin) liest nach einem Neustart die relevanten Cron-Files neu ein. Diese
befinden sich unter /opt/kix/var/cron.

+ Alle Dateien in dem Verzeichnis, ohne Endung .dist, werden dabei betrachtet und eingelesen.
Wenn Sie eigene Jobs erweitern wollen, miissen Sie eine neue Datei erstellen und dort die relevanten
Eintrage hinterlegen. Nur so gewahrleisten Sie Sicherheit beim Update.
Danach korrigieren Sie noch die Rechte auf dem Webservernutzer und starten den Cron neu.

© Achtung: Gehen Sie nicht so vor, sind nach einem Reboot alle Einstellungen weg.

3.2 Verlinkung

Um Verlinkungen in der SysConfig per Event automatisch anlegen zu lassen, miissen Eventnamen korrekt
gebildet werden. Diese sind nicht standardmaRig im KIX hinterlegt.

Maogliche Prefixes dafiir sind

‘TicketMasterLinkAdd',
‘TicketMasterLinkDelete',
‘TicketSlaveLinkAdd' und
‘TicketSlaveLinkDelete'.

An das relevante Prefix wird nun der Verkniipfungstyp angehangen (/. der Typ und nicht die ausgewahlte
Verkniipfung).

Die Verkniipfungstypen sind in der SysConfig mit Eintrdgen der Form 'LinkObject:: Type###...' hinterlegt. Sie
finden sie in die Gruppe Framework und dort in die Untergruppe Core::LinkObject.

() Beispiel

Fir die Verkniipfung Eltern <-> Kind heit der Typ 'ParentChild'. Ein verfiigbares Event wére
beispielsweise 'TicketSlaveLinkAddParentChild'
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3.3 Kundenfrontend

Das KIX Kunden-Frontend ist die grafische Benutzeroberflache (GUI) fiir Ansprechpartner bzw. fiir Agenten in
der Rolle eines Kunden. Sie erreichen das Kunden-Frontend indem Sie am Ende lhrer KIX-URL "customer.pl"

anstatt "index.pl" schreiben.

Damit Agenten unkompliziert zwischen Agenten- und Kundenfrontend wechseln kdnnen, gibt es den

o
"Wechselbutton" innerhalb der Sonderfunktionen, siehe Kapitel "Das Kunden-Frontend" im
Anwenderhandbuch KIX 17.

Folgende Einstellungen miissen dafiir vorgenommen werden:

+ Der Login fiir Agent und Kundenportalnutzer (Ansprechpartner) miissen analog sein.
- Der Agent benétigt Rechte auf den "Wechselbutton" (SwitchButton). Diese stellen Sie ein unter Admin-
Modul > Agenten < - > Gruppen > Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten.

2Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

Aktianen Ubersicht

Filter Hilr Agenten

Filter il Gruppen
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Der allgemeine Aufbau des Admin-Bereiches

Kundenfrontend

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen Uber die Einstellungen im Adminbereich von KIX.

Agenten-Verwaltung

Agenten

n <-> Gruppen

Agenten <-> Roller

Queue-Einstellungen

Queues
Text-Baustein-Kategorien

Text-Bausteine <> Queues

Voriagen <-> Queues
Auto Antworten <-> Queues

Anhange <-> Vorlagen

Signaturen

Gruppen

Roller

Rollen <-> Gruppen

Queues <-> Gruppen <-> Rollen

Text-Bausteing

vorlagen

Automatische Antworten

Anlagen

Anreden

Kundenverwaltung

Ansprechpartner

Anspr

Adressbuch

Ticket-Einstellungen

Ticket-Benachrichtigungen

Config llems

Access Contral Lists (ACL)

Statuswechsel

Services

Service-Level-Vereinbarungen

Ticket-Voriagen-Konfigurator

hpartner <-> Gruppen

Kunden

Ansprechpariner <-> Services

Kunder

General-Katalog

Typen

Status

Priorititen

Dynamische Felder

Abhéangige Dynamische Felder

E-Mail-Einstellungen

PostMaster-E-Mail-Konten
E-Mall-Adressen
PGP-Schlisse

Systemverwaltung
GenericAgent

Admin-Benachrichiigung

Sitzungsverwaltung

Parformance Log
SQL Box

Prozess-Management

Webservices

MNeuigkeiten

SIMIME-Zertifikate

Support Data Collector

Kiritikalitat <-> Auswirkung <-> Prioritar

Systemwarung

Systemprotokoll

ImportExport

SysConfig

Paket-Vervaltung

Abbildung: KIX Admin-Bereich

Zu den Themenbereichen, die verwaltet und bearbeitet werden kénnen, zéhlen:

+ Agentenverwaltung
+ Kundenverwaltung
+ E-Mail-Einstellungen
+ Queue-Einstellungen
+ Ticket-Einstellungen
+ Systemverwaltung

In den folgenden Kapiteln soll auf die einzelnen Themenkomplexe nédher eingegangen werden. Die
Zuordnung kann sich dort aber von der Zuordnung in der Ubersicht unterscheiden, welche historisch

gewachsen ist.
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4.1 Ubergreifende Einstellungen

Einstellmdglichkeiten, die sich keinem Themenkomplex an sich zuordnen lassen oder iibergreifend tber
mehrere Funktionen im KIX hinterlegbar sind, sollen Thema dieses Kapitels sein.
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4.1.1 Einstellungen zu Ubersichten und Listen

Limit der dargestellten Zeichen anpassen

Sind Werte in Darstellungen zu lang, so werden sie mit ... abgekiirzt.

Queue-Ansicht: Meine Queues

Alle Tickels B30 e L

TICKET# 4 ALTER TITEL DYNAMISCHES FELD MIT LANGEM INHALT STATUS

- 2020061817000011 21d23h Fenler im Kopano beim Erste Das st ein ziel..| ey

- 2020061817000039 21d21h Update verinice in der Mess. ABCDEFGHIKLMNOY..] neu

Die Lange der Werte, ab der das vorgenommen wird, liegt im Standard bei 20 Zeichen. Das kdnnen Sie
anpassen, indem Sie in der SysConfig den Schliissel "Frontend::OverrideQDataDisplayLimits" fiir allgemeine
Felder oder "Frontend::OverrideDynamicFieldDisplayLimits" flir dynamische Felder anpassen. Dabei sollte
der zugehorige Outputfilter aktiv sein und das jeweilige Modul enthalten, fiir welches die Feldlange
angepasst werden soll.

Spalten in Tabellen vergroern

Die Langenbeschrankung der Spalten in der Artikelibersichtstabelle der Ticketansicht ist bei Bedarf
anpassbar. Um als Agent die Spaltenbreite iiber die Kopfspalten verdandern zu kénnen, muss das System
entsprechend konfiguriert werden:

+ SysConfig-Schliissel: Frontend::Agent::Ticket::ViewTicketZoomTabArticle
+ Anderung der Tabellenzellen
« Ergdnzung der Klasse "resizeable"

+ Anpassung der JS "Core.Agent.TicketZoom"
+ Die Berechnung der Spaltenbreite muss dabei die Werte aus der User-Praferenz
berticksichtigen.
« Das Event muss entsprechend angepasst werden, damit die Erganzung, welche das
"resizeable” definiert, diese bei Anderung(en) als User-Praferenz speichert.

+ Das CSS fir die Artikeltabelle muss erganzt werden, damit die Zelleninhalte nicht groRRer als die Zelle
dargestellt werden. Gleiches gilt fiir das CSS fiir die visuelle Anzeige beim Verschieben der
Spaltenbreite.

Als Ergebnis passen sich beim Verandern einer Spaltenbreite die anderen Spalten automatisch an im
Rahmen der maximalen Tabellenbreite. Die minimale Spaltenbreite unterschreitet dabei den Inhalt der
Kopfspalte nicht. Die vom Agenten eingestellte Spaltenbreite wird fiir den jeweiligen Agent gespeichert.
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5 Agentenverwaltung

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

+ Berechtigungskonzept

+ Agenten erzeugen und verwalten
+ Agenten zu Gruppen zuordnen

+ Agenten zu Rollen zuordnen

+ Gruppen erzeugen und verwalten
+ Rollen erzeugen und verwalten

+ Rollen zu Gruppen zuordnen

Agentenverwaltung

Agenten Gruppen

Agenten <-> Gruppen Rollen

Agenten <-> Rollen Rolien <-= Gruppen

Abbildung: Agentenverwaltung
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5.1 Berechtigungskonzept

Im Berechtigungskonzept wird beschrieben, welche Zugriffsregeln fir einzelne Benutzer oder
Benutzergruppen auf die Daten des IT-Systems gelten.

Es weist jedem Nutzer/Agenten eine Anzahl an Rechten zu, die er tatsachlich nutzen darf, oder umgekehrt
jedem Recht eine Liste der jeweils zugelassenen Benutzer. Dabei kann noch die Art der Berechtigung
spezifiziert werden, beispielsweise lesen, verdandern, I6schen und/oder verwenden.

Ein Konzept welches tiber Rollen und Benutzergruppen abgebildet wird ist tibersichtlich und erleichtert dem
Administrator das Tagesgeschaft.

5.1.1 Zusammenspiel von Agenten, Gruppen und Rollen

Agent:
R Personen, die intern im KIX arbeiten, bezeichnet man als Agent.
| Jeder Agent meldet sich Uber sein eigenes
Gruppe : _ passwortgeschiitzes "Konto" am System an.
rw | Manager
ro  ee—e—d Vertrieb
rT'-e-«'r:_'i nto | IT Mitarbeiter
Crr1Lc;L1:f_L ot == Jl First Level Gruppen:
(T Pa— : - Agenten werden Gruppen zugeordnet und erhalten dariiber ihre
Berechtigungen, welche Ressource sie auf welche Art und
Weise bearbeiten diirfen. Der Admin muss dem Agenten hierbei
jede einzelne Berechtigung jeder Gruppe zuweisen.
Gruppen werden zudem Queues oder Funktionsbereichen
zugeteilt.
Rollen:

Agenten kdnnen auch Rollen zugeordnet werden. In dieser Rolle wird eine Kombination aus Gruppen und
Berechtigungen zusammengefasst. Rollen definieren de facto eine Sammlung von Gruppenberechtigungen.
Eine Rolle kann mehreren Agenten zugewiesen werden.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 50



KIX 17 Administration — KIX Start
Agentenverwaltung
Berechtigungskonzept

() Beispiel

Als Admin der Firma teilen Sie jedem einzelnen Mitarbeiter seine notwendigen Rechte im KIX zu.
Uber die Gruppenzuordnung kénnen Sie jedes Recht einzeln vergeben.

Innerhalb einer Abteilung sind die Aufgaben und notwendigen Arbeitsberechtigungen oft gleich.
Dafiir empfiehlt sich die Verwendung von Rollen. Damit lassen sich Berechtigungen
zusammenfassen, beispielsweise alle Berechtigungen, die Mitarbeiter in der Personalbuchhaltung
bendtigen, wie es sich aus den dortigen Geschéftsprozessen ergibt. Jedem Mitarbeiter, der nun
konkret in der Personalbuchhaltung arbeitet, wird diese Rolle zugeordnet.

Zudem sind Rollen und Berechtigungen tiber die Gruppen miteinander kombinierbar, Agenten
konnen sowohl Rollen zugewiesen bekommen, als auch direkte Berechtigungnen iiber die Gruppe.
Berechtigungen summieren sich auf diese Weise auf. Weder Rolle noch Gruppe haben hier den
Vorrang, Sie haben immer die Gesamtheit der Berechtigungen.

Ein Mitarbeiter kann auch durchaus mehrere Rollen haben, wenn er mehrere Funktionen bekleidet.
Auf diese Weise wird erreicht, dass sowohl Veranderungen in den Zustéandigkeiten der einzelnen
Mitarbeiter, als auch Veranderungen im Geschaftsprozess, nur an jeweils einer Stelle im
Berechtigungskonzept nachvollzogen werden miissen und dieses konsistent und tiberschaubar
bleibt. Der Pflegeaufwand verringert sich.
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5.1.2 Berechtigungsarten

Folgende Berechtigungsarten stehen in KIX bereit:

Berechtigung Kiirzel
create CR
move_into MO
note NO
owner ow
priority PR

ro RO

rw RW

Bedeutung/Auswirkung

Agent kann Tickets in Gruppe/Queue erstellen.

Agent kann Tickets in Gruppe/Queue verschieben.

Agent kann Tickets in Gruppe/Queue mit Notiz versehen.

Agent kann in Gruppe/Queue als Bearbeiter gesetzt werden.

Agent kann Ticketprioritat in Gruppe/Queue dndern.

Agent kann Tickets in Gruppe/Queue sehen.

Volle Berechtigung auf Tickets in Gruppe/Queue.

Jede dieser Berechtigungen kann einzeln einem Agenten, einer Gruppe oder einer Rolle zugeordnet werden.
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5.2 Gruppen erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie neue Gruppen erstellen, um Berechtigungen fiir verschiedene Agenten zu
realisieren. In der Liste sind alle im System angelegten Gruppen gelistet.

Gruppen-Verwaltung

Aktionen Liste {9 gesamt)
Gruppe hinzuftigen NAME KOMMENTAR GULTIGKET GEANDERT ERSTELLT
SwitchButtor created by SwitchButton installer giltig 23.04.2016 10:21 28.04.2016 10:21
admin plitig 26.04.201¢
Filter
faq gliltig
Giiltigkeit:
faq_admin pltig 28.04.2016 10:20
alle = =
ultig 28.04.2016 10:20
Aktualisieren e i
TSM Configliem mask access in the agent interface giiltig 28.04.2016 10:20
Group for ITSM Service mask access in the agent interface. gultig 28.04.2016 10:20

Hinweis
Group for statistics access giiltig

Group for default access. pilttig

Abbildung: Gruppen-Verwaltung

Die Gruppe "admin” wird fiir den Admin-Bereich bendtigt.
Die Gruppe "stats" wird fiir die Bereiche "KPI-Dashboard" und "Statistiken" benétigt.

Im Meni am linken Bildrand finden Sie einen Filter. Mit diesem kann die Ubersichtliste der vorhandenen
Gruppen auf Giiltigkeit gefiltert werden.

Folgende Filterungen sind moglich:

+ Alle

+ Gultig

+ Ungiiltig

+ Temporar-Ungliltig

Diese Einstellung ist temporar und gilt solange Sie sich in dem jeweiligem Bereich befinden. Als Standard ist
JAlle” eingestellt. Es werden alle vorhandenen Eintréage ohne Einschrankung angezeigt.

Der Filter beriicksichtigt auch bereits durchgefiihrte Suchen.

In der SysConfig kann fiir den Filter ein Standard gesetzt werden, der initial den Filter festlegt und die Liste
dementsprechend eingeschrankt darstellt. Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort
zur Untergruppe Frontend::Admin::ViewGroup.
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Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Gruppen hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes

Widget:

Gruppen-Verwaltung
Aktionen Gruppe hinzufiigen
‘ Zur Ubersicht gehen * Name:
Giltigkeit: | giliig
Hinweis

Kommentar:

Obermittein  oder Abbrechen

Abbildung: Gruppen - Verwaltung - Gruppe hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen fiir die Gruppe und ggf. einen Kommentar. Klicken Sie abschlielend auf die

Schaltflache "Ubermitteln” .
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5.3 Agenten erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie neue Agenten erzeugen/verwalten und auf einen Agenten bezogene
Einstellungen vornehmen.

& Initial gibt es einen Agenten dessen Benutzername lautet root@localhost. Dieses Konto ist ein
Superuser-Konto, welches mit verschiedenen Systemprozessen verknlipft ist. Setzen Sie dieses
Konto nicht auf "ungiiltig”, da diese Prozesse dann nicht mehr ordentlich arbeiten.

1. Weisen Sie diesem Superuser-Konto ein neues Passwort zu.
2. Erstellen Sie ein eigenes Superuser-Konto mit dem Sie im System arbeiten.

Agentenverwaltung
Aktionen Liste (6 insgesamt)

a BENUTZERNAME naME EmaL LETZTE ANMELDUNG GiLnGKET GEANDERT eRsTELLT

hmueller Hans Miiller

giltig

01.11.2016 11-51

hofmanmichael Michael Hofman 31.01.2017 16:16

Agent hinzuftigen

jsmith John Smith

16.02.2021 11:43

27.01.2021 08:22

Max Mustermann 16.02.2021 11:18 16.10

20 12:05
Filter

Admin KIX 11.02.2021 09:04 28.04.2016 10:20

Giiltigkeit:
tfrdhlich Thomas Frahlich

ale 2B.04.2020 13:28 11.02.2021 09:05 27.04.2020 08:03

Aktualisieren

Hinweis

Achtung: Vergessen Sie nicht, einen neuen
Agenten zu Gruppen undioder Rollen
hinzuzufigen!

Abbildung: Agentenverwaltung

Im Menii am linken Bildrand finden Sie einen Filter. Mit diesem kann die Ubersichtliste der vorhandenen
Agenten auf Giiltigkeit gefiltert werden.

Folgende Filterungen sind moglich:

« Alle

+ Giiltig

+ Ungiiltig

+ Temporar-Ungiiltig

Diese Einstellung ist temporar und gilt solange Sie sich in dem jeweiligem Bereich befinden. Als Standard ist
JAlle" eingestellt. Es werden alle vorhandenen Eintrage ohne Einschrankung angezeigt.

Der Filter beriicksichtigt auch bereits durchgefiihrte Suchen.

In der SysConfig kann fiir den Filter ein Standard gesetzt werden, der initial den Filter festlegt und die Liste
dementsprechend eingeschrankt darstellt. Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort
zur Untergruppe Frontend::Admin::ViewUser.
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Einen neuen Agent hinzufiigen

Kicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Agent hinzufligen" . Es 6ffnet sich ein neuer Dialog mit
Eingabefeldern.

Agent hinzufigen
Titel oder Anrede:

* Vomame:

* Nachname:

* Benutzemame:

Passwart;

* E-Mall
Mobil

Galiigkeir: | gl

4

Gaogle Authenticator:

Sprache: | Deussch

Ansicht nach Queues” - Layout: | Queue-8aum

~Ansicht nach Services" - Layout: | Senvice-Baum

Toolbar-Position: | Rechis

“Ansicht nach Queues” - Alle Tickets anzelgen: | Alle Tickels (enisperrie und gespeniz) | =

‘Ansicht nach Services™ - Alle Tickats anzelgen: | Nur entsperrte Tickets

Queusauswahl - Methode: | Stndard

Abbildung: Dialog "Agent hinzufiigen"

Vergeben Sie Name, Vorname und Benutzername und die E-Mail-Adresse und legen Sie die Einstellungen fiir
den Agenten fest. Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln”.

Sie gelangen nach dem Ubermitteln der Daten automatisch in den Bereich "Zuordnungen von Agenten und
Gruppe verwalten".
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(® Hinweis

Bitte beachten: Das Passwort muss den Kriterien fiir das Passwort entsprechen. Im KIX Standard
lauten die Kriterien:

Minimale GréRe: 8 Zeichen

Maximale GroRRe 16 Zeichen

muss aus mindestens 3 Zeichengruppen bestehen aus: Kleinbuchstaben, GroRbuchstaben,
Zahlen oder Sonderzeichen

nicht benutzbar: Login-Name, Vorname, Nachname

mindestens ein Sonderzeichen aus: J[+-*:_=#,3

Nicht aus den Sonderzeichen: Leerzeichen,\/;*

Passwortdauer: 90 Tage

Wenn Sie die Kriterien fiir das Agenten-Passwort andern méchten, miissen Sie die Einstellungen in
SysConfig: Framework — Frontend::Agent:.Preferences — PreferencesGroups###Passwort andern.
Wird die Nutzerauthentifizierung mittels LDAP/AD durchgefiihrt, hat die KIX-Password-Policy keine
Auswirkung.

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

a

Die Funktion 'Passwort vergessen' im Agenten- und Kundenfrontend wird deaktiviert
ausgeliefert, um die Angriffsflache zu minimieren.
Wenn Sie die Funktion aktivieren mochten, miissen Sie die Einstellung in der SysConfig
andern:

+ Framework — Frontend::Customer —» CustomerPanelLostPassword

+ Framework - Frontend::Agent - LostPassword

Achtung: Bei Nutzung eines LDAP ist diese Funktion nicht wirksam.
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5.4 Agenten zu Gruppen zuordnen

In diesem Bereich konnen Sie die Zuordnung von Agenten zu Gruppen verwalten und fiir einen Agenten die
Rechte in einer Gruppe setzen. Im Widget "Ubersicht" sehen Sie alle im KIX-System vorhandenen Agenten und

Gruppen.

Uber die Schaltflache "Agenten hinzufiigen" kénnen Sie einen neuen Agenten hinzufiigen und gelangen von

dort automatisch zur Zuordnung der Gruppen.

Uber die Schaltflache "Gruppe hinzufiigen" kénnen Sie eine Gruppe hinzufiigen.

Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

Aktionen Ubersicht

GRUPPEN

— admin
Sruppe hinzufuger
faq

faq_a

Filter fir Agenten

Filter fir Gruppen

Abbildung: Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten

Agentenzuordnungen fiir eine Gruppe

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf einen Gruppennamen. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Agentenzuordnungen verwalten fiir Gruppe users

hmueller (Hans Miller)
hofmanmichael (Michael Hofman)
iludwig (Isabell Ludwig)

jsmith (John Smith)
mmustermann (Max Mustermann)
rootiilocalhost (Admin KIX)

t.fréhlich (Thomas Frihlich)

Ubermitteln | oder Abbrechen

AGENT RO VERSCHIEBEN IN 4 ERSTELLEN NOTIZ 4 BEARBEITER PRIORITAT

R

Abbildung: Agentenzuordnungen zu einer Gruppe

Legen Sie hier die einzelnen Rechte eines Agenten flir diese Gruppe fest. Klicken Sie abschlielend auf die

Schaltflache "Ubermitteln” .
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Referenz

ro - Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues

Verschieben in - Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben
Erstellen - Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen

Notiz - Berechtigung zum Hinzufligen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue, in ich nicht der
Bearbeiter bin

Bearbeiter - Berechtigung zum Andern des Bearbeiters von Tickets dieser Gruppe/Queue
Prioritat - Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu d@ndern

rw - Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe

Gruppenzuordnungen fiir einen Agenten

Klicken Sie im Widget "Ubersicht" auf einen Agentennamen. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Zuordnungen von Agent und Gruppe verwalten
Aktionen Gruppenzuordnungen verwalten fiir Agenten Thomas Frohlich (tfrohlich)

GRUPPE RO VERSCHIEBEN IN ERSTELLEN NOTIZ BEARBEITER PRIORITAT RW

Filter

Obermiteein | oder Abbrecher

Abbildung: Gruppenzuordnungen zu einem Agenten

Legen Sie hier die Rechte fiir den gewahlten Agenten fiir die jeweilige Gruppe fest. Klicken Sie abschlieBend
auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

Referenz
ro - Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues

Verschieben in - Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben
Erstellen - Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen
Notiz - Berechtigung zum Hinzufligen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue

Bearbeiter - Berechtigung zum Andern des Bearbeiters von Tickets dieser Gruppe/Queue
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Prioritat - Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu andern

rw - Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe

a
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5.5 Rollen erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie neue Rollen erzeugen und bestehende Rollen verwalten. In der Liste sind alle
im System angelegten Rollen aufgelistet.

Rollen-Verwaltung

Aktionen Liste (2 gesami)

Folle hinzufugen NAME KOMMENTAR GULTIGKET GEANDERT ERSTELLT

AP_1 aiitig 27.04.2020 06:17 27.04

Test aiitig 27.04.2020 0B:16 27.04.2020 08:16
Filter

Gilltigheit

alle

Aktualisieren

Hinweis

Abbildung: Rollen-Verwaltung

Im Menii am linken Bildrand finden Sie einen Filter. Mit diesem kann die Ubersichtliste der vorhandenen
Rollen auf Giiltigkeit gefiltert werden.

Folgende Filterungen sind méglich:

« Alle
Giiltig
+ Ungiltig
Temporar-Ungiiltig
Diese Einstellung ist temporar und gilt solange Sie sich in dem jeweiligem Bereich befinden. Als Standard ist
JAlle" eingestellt. Es werden alle vorhandenen Eintrage ohne Einschrankung angezeigt.

Der Filter berticksichtigt auch bereits durchgefiihrte Suchen.

In der SysConfig kann fir den Filter ein Standard gesetzt werden, der initial den Filter festlegt und die Liste
dementsprechend eingeschrankt darstellt. Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort
zur Untergruppe Frontend::Admin::ViewRole.

Eine neue Rolle hinzufiigen
Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Rolle hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Rollen-Verwaltung
Aktionen Rolle hinzufiigen
* Name:
Gllitigkeit: | giiltig
Hinweis

Kommentar:

Obermittein  oder Abbrecher

Abbildung: Rolle hinzufiigen
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Vergeben Sie einen Namen fiir die Rolle und ggf. einen Kommentar. Klicken Sie abschlieRend auf die
Schaltfliche "Ubermitteln” .
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5.6 Agenten zu Rollen zuordnen

In diesem Bereich kdnnen Sie die Zuordnungen von Agenten zu Rollen verwalten. Im Widget "Ubersicht"
sehen Sie die im KIX-System angelegten Agenten und Rollen.

Uber die Schaltflache "Agent hinzufiigen" kénnen Sie einen neuen Agenten hinzufiigen.

Uber die Schaltflache "Rolle hinzufiigen" kdnnen Sie eine neue Rolle hinzufiigen.

Zuordnungen von Agenten und Rollen verwalten

Aktionen Ubersicht

ROLLEN

Test

Filter fiir Agenten

Filter fiir Rollen

Abbildung: Ubersicht Agenten und Rollen

Agenten zu einer Rolle zuordnen
Klicken Sie im Widget "Ubersicht" auf den Namen der Rolle. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Zuordnungen von Agenten und Rollen verwalten
Aktionen Agenten-Zuordnungen verandern fr Rolle Test

g AGENT AKTIV

Filter

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Agentenzuordnungen fiir eine Rolle

Markieren Sie die Agenten, die Sie der Rolle zuordnen mdéchten. Klicken Sie abschlieBend auf die
Schaltfliche "Ubermitteln” .
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. Es offnet sich folgendes Widget:

Zuordnungen von Agenten und Rollen verwalten
Aktionen Rollen-Zuordnungen verdnder fiir Agenten Thomas Frohlich (tiréhlich)

ROLE AKTIV
AP 1

Filter Test

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Rollenzuordnungen zu einem Agenten

Markieren Sie die Rolle(n), die Sie dem Agenten zuordnen mochten. Klicken Sie abschlieRend auf die

Schaltflache "Ubermitteln” .
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5.7 Rollen zu Gruppen zuordnen

In diesem Bereich konnen Sie die Zuordnungen von Rollen zu Gruppen oder Gruppen zu Rollen verwalten.
Im Widget "Ubersicht" sind alle im KIX-System angelegten Rollen und Gruppen aufgelistet.

Zuordnungen von Rollen zu Gruppen verwalten
Filter fiir Roflen Ubersicht

ROLLEN GRUPPEN

Filter fir Gruppen

Abbildung: Zuordnungen Rollen < - > Gruppen, Ubersicht

Gruppenzuordnungen zu einer Rolle

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf den Namen einer Rolle. Es erscheint folgendes Widget:

Zuordnungen von Rollen zu Gruppen verwalten
Aktionen Gruppen-Zuordnungen dndern fir Rolle Test

GRUPPE RO MOVE INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY RW

Filter

Hinweis

Ubermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Gruppenzuordnungen fiir eine Rolle

Markieren Sie nun fiir die Rolle die einzelnen Rechte fiir eine Gruppe. Klicken Sie abschlieRend auf die
Schaltflache "Ubermitteln” .

Referenz

ro - Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues

Verschieben in - Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben
Erstellen - Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen

Notiz - Berechtigung zum Hinzufiigen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue, in ich nicht der
Bearbeiter bin
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Bearbeiter - Berechtigung zum Andern des Bearbeiters von Tickets dieser Gruppe/Queue
Prioritat - Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu d@ndern

rw - Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe

Rollenzuordnungen fiir eine Gruppe

Klicken Sie im "Ubersicht" auf eine Gruppe. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Zuordnungen von Rollen zu Gruppen verwalten
Aktionen Rollen-Zuordnungen &ndemn fir Gruppe admin

ROLE RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY RW
AP_1

Filter Tes|

Obermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Rollenzuordnungen fiir eine Gruppe

Markieren Sie nun fiir die Gruppe die einzelnen Rechte fiir eine Rolle. Klicken Sie abschlielend auf die
Schaltflache "Ubermitteln” .

Referenz

ro - Nur-Lesen-Zugriff auf Tickets in diesen Gruppen/Queues

Verschieben in - Rechte, um Tickets in eine Gruppe/Queue zu verschieben

Erstellen - Rechte, um in einer Gruppe/Queue Tickets zu erstellen

Notiz - Berechtigung zum Hinzufligen von Notizen zu Tickets dieser Gruppe/Queue
Bearbeiter - Berechtigung zum Andern des Bearbeiters von Tickets dieser Gruppe/Queue
Prioritat - Rechte, um die Prioritat eines Tickets in einer Gruppe/Queue zu d@ndern

rw - Voller Schreib- und Lesezugriff auf Tickets in der Queue/Gruppe
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6 Kundenverwaltung

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

+ Ansprechpartner erzeugen und verwalten
+ Ansprechpartner zu Gruppen zuordnen

+ Adressbuch verwalten

+ Kunden erzeugen und verwalten

« Ansprechpartner zu Services zuordnen

+ Kundenportalgruppen verwalten

Kundenverwaltung

Ansprechpartner Kumden
Ansprechpartner <-= Gruppen Kunden =-= Sernvices <-= SLAS

Adressbuch Kundenportalgruppen

Abbildung: Kundenverwaltung
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Ansprechpartner erzeugen und verwalten

6.1 Ansprechpartner erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Ansprechpartner erzeugen und verwalten. Es ist auch mdglich,

Ansprechpartner via CSV zu exportieren oder importieren. In der Liste sind alle im System angelegten

Ansprechpartner gelistet.

Ansprechpartnerverwaltung

Aktionen Liste (5 insgesamt)
a BENUTZERNAME NAME
Hans Miiller Her
Ansprechpartner hinzufogen far
Jo
Database Backend - __
Herr K
Thomas Frahlich
Hinweis

KUNDENNUMMER

LETZTE ANMELDUNG

24.04.2020 06:07

01.02.2017 13:30

GULTIGKEIT

Abbildung: Ansprechpartnerverwaltung

Einen neuen Ansprechpartner hinzufiigen

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

folgendes Widget:
Ansprechpartnerverwaltung
Aktionen Ansprechpartner hinzufiigen
Titel oder Anrede:
* Vorname:
* Nachname:
Hinweis

* Benutzername:

Passwort:

* E-Mall:

* Kundennummer
Telefon:

Fax:

Mobil

Strasse:

Standard-Tickettyp iir Ticksterstallung;

Standard-Queue fir Ticketerstollung:

Standard-Service filr Ticketerstellung: | -

Ticket-Obersicht: | i

Anzahl der angezeigten Tickets: | 25

Google Authenticatar:

Sprache Benutzerobermiache: | Deutsch

Obermitteln

Abbildung: Ansprechpartner hinzufiigen

Fiillen Sie die Eingabefelder aus und legen Sie die Einstellungen fiir diesen Ansprechpartner fest. Klicken Sie
abschlieRend auf die Schaltfliche "Ubermitteln” .
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@ Hinweis

Bitte beachten: Das Passwort muss den Kriterien fiir das Passwort entsprechen. Im KIX Standard
lauten die Kriterien:

Minimale GroRe: 8 Zeichen

Maximale Gro3e 16 Zeichen

muss aus mindestens 3 Zeichengruppen bestehen aus: Kleinbuchstaben, GroRbuchstaben,
Zahlen oder

Sonderzeichen

nicht benutzbar: Login-Name, Vorname, Nachname

mindestens ein Sonderzeichen aus: J[+-*:_=#,3

Nicht aus den Sonderzeichen: Leerzeichen,\/;*

Passwortdauer: 90 Tage

Wenn Sie die Kriterien fir das Agenten-Passwort andern méchten, missen Sie die Einstellungen in
SysConfig: Framework -> Frontend::Agent::Preferences -> PreferencesGroups###Passwort andern.

Wird die Nutzerauthentifizierung mittels LDAP/AD durchgefiihrt hat die KIX-Password-Policy keine
Auswirkung.

Im Standard liegt die Anzahl der méglichen Anmeldeversuche bei 3. Danach wird der Ansprechpartner-Login
gesperrt. Um einen gesperrten Ansprechpartner wieder zu entsperren, miissen sie im Widget
"Ansprechpartner bearbeiten" im Feld "Login blockieren" wieder den Wert "Nein" auswahlen.
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6.1.1 Nutzung von mehreren Kundennummern an einem Ansprechpartner
(MultipleCusotmerIDs)

Es ist moglich, einem Ansprechpartner mehrere Kundennummern zuzuordnen. Dafiir benétigt es folgende
Anpassungen im System:

Schritt 1: Tabelle erweitern

Um mehrere Kundennummern fiir einen Ansprechpartner verfiigbar zu machen, muss die Ansprechpartner
Tabelle um die entsprechende Spalte erweitert werden:

ALTER TABLE customer_user ADD customer_ids VARCHAR(250);

Schritt 2: Ubernahme des Mappings in die Config.pm

Der Config-Block fiir das Mapping der Tabellen muss in die Config.pm libernommen werden.

Der Config-Block befindet sich in der Defaults.pm (opt/kix/Kernel/Config/Defaults.pm).

Schritt 3: Anpassung des Mappings
Nun muss das Mapping angepasst werden, um die Unterstitzung mehrerer Kundennummern zu aktivieren.

Setzen Sie hierfiir den CustomerCompanySupport auf 1:

CustomerCompanySupport => 1,

AnschlieRend muss die Spalte fiir UserCustomerlDs im Mapping einkommentiert werden:

[ 'UserCustomerID', Translatable('CustomerID'), 'customer_id', 0, 1, 'var', '', 0 ],

[ '"UserCustomerIDs', Translatable('CustomerIDs'), 'customer_ids', 1, 0, 'array', '',
01,

@ Tipp: Andern Sie den storage_type in ,array”, um eine Mehrfachauswahlliste fiir die Kundennummern
zu erhalten.
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Schritt 4: Cache I6schen, Config Rebuild und Webservice Neustart

Nun miissen Sie noch die Caches I6schen, die Konfiguration neu aufbauen und einen Neustart des
Webservices durchfiihren, um die Anderungen wirksam zu machen:

sudo -u
sudo -u
sudo -u
service

<WebUser> /opt/kix/bin/kix.Console.pl Maint::Cache::Delete
<WebUser> /opt/kix/bin/kix.Console.pl Maint::Loader::CacheCleanup
<WebUser> /opt/kix/bin/kix.Console.pl Maint::Config::Rebuild

<WebService>restart
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6.2 Ansprechpartner zu Gruppen zuordnen

In diesem Bereich konnen Sie die Zuordnung von Ansprechpartnern (Kunden) zu Gruppen verwalten. Das
Feature ist standardmaRig inaktiv und muss tber die SysConfig aktiviert werden.

Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten

Bemerkung

Dieses Feature ist inaktiv!

(] Hier aktivieren!

Abbildung: Kunden - Gruppen - Zuordnungen verwalten

Klicken Sie zum Aktivieren des Features auf die Schaltflache "Hier aktivieren" . Sie gelangen in die SysConfig.

Setzen Sie bei "CustomerGroupSupport” den Wert "Ja" und klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache
"Aktualisieren” .

~ CustomerResponsiveLoginLogo

Schiiissel Inhalt
logo shown on top of the login box of the customer
StyleHeight x
The URL to the image must be relative URL Lo eHeid 60p) B8

10 the skin image directory. SyteWidth 60px 8
URL Kins/C 1X17_Responsive_Logo.png =]
background-repeat no-repeat =]
background-size coniain =]
margin 15px auto auto; B

¥ CustomerPanelUseriD 1

Definiert den Benutzer-Identifier fir das Kunden-

Interface.

¥ CustomerGroupSuppart

Axtiviert die Unterstiitzung fir Kundengruppen. Ja
Nein

¥ CustomerGroupAlwaysGroups

users es
Steuert die Gruppen, in denen sich ein Ansprechpartner

standardmarig befinden soll (wenn

CustomerGroupSupport akiiviert ist und Sie nicht jede

Gruppenbeziehung fir die Nutzer einzeln steuern

mochten)

Abbildung: SysConfig - Konfigurationseinstellungen in Framework - Frontend::Customer bearbeiten

Wenn das Feature aktiv ist, sehen Sie das Widget "Suchergebnisse” . Hier sehen Sie alle Ansprechpartner
(Kunden) und Gruppen, die iber die Suche im Widget "Aktionen" gefunden wurden. Die Suchergebnisse
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ergeben sich aus der initial ausgefiihrten Suche nach allen Ansprechpartnern (Kunden) {iber das
Jokerzeichen "*"im Widget "Aktionen”.

Im Widget "Standard-Kundengruppen” sehen Sie die Standard-Kundengruppen. In Auslieferungszustand gibt
es hier nur die Gruppe "Users".

Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten
Aktionen Suchergebnisse:

Q KUNDEN (5) GRUPPEN

Filter fir Gruppen

Standard-Kundengruppen:

GRUPPEN

users

Abbildung: Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten

Gruppen zu einem Ansprechpartner (Kunden) zuordnen

Klicken Sie im Widget "Suchergebnisse” auf einen Eintrag in Spalte "Kunden".
Wahlen Sie in den Spalten "RO" und "RW" auf welche Gruppe(n) der Ansprechpartner (Kunden) Lese und/oder
Schreibrechte besitzen darf.

Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten

Aktionen Gruppenzuordnungen verwalten fir Kunden Thomas Fréhlich (tLirhlich)
1 Zur Obersichi geh GRUPPE RO RW

[ Stangarggruppen fir Kunden bearbeiten

Filter filr Gruppen

SwitchButton

Hinweis

Obermittein | odar Abbreche

Standard-Kundengruppen:

GRUPPEN

Referenz

Abbildung: Gruppenzuordnungen fiir einen Kunden

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” und die Zuordnungen werden fiir diesen
Ansprechpartner (Kunden) gespeichert.
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Ansprechpartner (Kunden) zu einer Gruppe zuordnen

Klicken Sie im Widget "Suchergebnisse" auf einen Eintrag in Spalte "Gruppen".
Wahlen Sie in den Spalten "RO" und "RW" die Lese-/Schreibrechte fiir die gewahlte Gruppe, auf die der
Ansprechpartner (Kunde) zugreifen darf.

Kunden-Gruppen-Zuordnung verwalten
Aktionen Kundenzuordnungen verwalten flr Gruppe itsm-service

KUNDE (5) RO W

Hinweis

s in der Queve/Gruppe

Abbildung: Kundenzuordnungen fiir eine Gruppe

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln" und die Zuordnungen werden fiir diese Gruppe
gespeichert.

Eine neue Standardkundengruppe hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Standardgruppen fiir Kunden bearbeiten" . Sie
gelangen in die SysConfig Konfigurationseinstellungen in Framework — Frontend::Customer bearbeiten.

Klicken Sie auf die Schaltflache @ und geben Sie in das Eingabefeld die Bezeichnung fiir die Kundengruppe
ein.

ot CustomerGroupAlwaysGroups 1
2 i PEMVEY ST users =
Steuert die Gruppen, in denen sich ein Ansprechpartner :

standardméfig befinden soll (wenn users_service =]
CustomerGroupSupport aktiviert ist und Sie nicht jede

Gruppenbeziehung fiir die Nutzer einzeln steuern

machten).

Abbildung: SysConfig-Einstellung fiir Standardkundengruppen

Klicken Sie abschlielend auf die Schaltflache "Aktualisieren”
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6.3 Adressbuch verwalten

Im Bereich "Adressbuchverwaltung” kdnnen Sie die E-Mail Adressen aus KIX verwalten. So kdnnen bspw.

nicht mehr genutzte E-Mail Adressen bei Bedarf gel6scht werden.
Das Adressbuch wird automatisch befiillt, wenn eine Mailadresse nicht in einem der Daten-Backends

vorhanden ist.

Adressbuchverwaltung
Astionen Bite geben Sie einen Suchbegrft ein, um nach Eintragen im Adressbuch zu suchen

" Q

o Adressbuch leeren

Abbildung: Adressbuchverwaltung
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In diesem Bereich konnen Sie Kunden erzeugen und verwalten. In der Liste sind alle im System angelegten

Kunden aufgelistet.

Kundenverwaltung

Aktionen Liste (3 insgesamt)

a KUNDENNUMMER

Kunden hinzufagen

Database Backend

NAME KOMMENTAR

GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
gilltiq G A S

giltig

Abbildung: Kundenverwaltung

Einen neuen Kunden hinzufiigen

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

Kundenverwaltung
Aktionen Add Customer

* Kundennummer:
* Kunde:
Strasse:
PLZ:
Stadt:
Land:
URL:
Kommentar:
* Gutig: | |giikig -

Ubermittein  oder Abbrechen

Abbildung: Kundenverwaltung - Kunde hinzufiigen

Vergeben Sie eine Kundennummer und eine Bezeichnung fiir den Kunden und fiillen Sie ggf. die Adressdaten
aus. Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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6.5 Ansprechpartner - Services

Hier haben Sie die Méglichkeit einem Ansprechpartner einen Service zuzuordnen.

Kunden-Service-Zuordnungen verwalten
Aktionen Suchergebnisse:

q KUNDEN (5)

Jochen Kramer

Filter fir Services Yhome

Abbildung: Kunden-Service-Zuordnungen verwalten

Services zuordnen an Kunden

Klicken Sie im Widget "Suchergebnisse" auf einen Kunden. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Kunden-Service-Zuordnungen verwalten
Aktionen Services zuordnen an Kunden Thomas Frohlich (tfrohlich)

‘ Zur Obersicht geher SERVICE AKTIV

Filter fUr Services

Abbildung: Kunden einen Service zuordnen

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

Kunden zuordnen an Service

Klicken Sie im Widget "Suchergebnisse” auf einen Service. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Kunden-Service-Zuordnungen verwalten

Aktionen Kunden zuordnen an Service Support

KUNDE (S) AKTIV

Ubermitteln | oder Abbrecher

Abbildung: Service an Kunden zuordnen

+ Markieren Sie den/die Kunden, die Sie mit dem Service verkniipfen mochten.
« Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln.
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6.6 Kundenportalgruppen verwalten

Kundenportalgruppen bieten die Moglichkeit, dem Kunden auf dem Kundenfrontend (Self Service Portal)
Ticketvorlagen, Template Workflows und Prozessvorlagen zur Verfiigung zu stellen.

In diesem Bereich kénnen Sie Kundenportalgruppen erzeugen und verwalten. Dabei besteht auch die
Moglichkeit, unterschiedliche Icons fiir unterschiedliche Kundenportalgruppen zu vergeben.

Kundenportalgruppen-Verwaltung
Aktionen Liste {4 insgesamt)

NAME ICON  GULTIGKEIT ERSTELLT GEANDERT LOSCHEN BEARBEITEN

Change Requests 4

Kundenportalgruppe hinzufiigen

1]
R

}
R

Abbildung: Kundenportalgruppen-Verwaltung

& Bitte beachten: Um das Meniiverhalten im Kundenfrontend analog zum Agentenfrontend zu steuern,
steht Ihnen der SysConfig-Schliissel '‘CustomerOpenMainMenuOnHover' zur Verfiigung. Per default
wird dieser Schliissel mit dem Wert 'Nein' ausgeliefert. Das heil’t, ein Menilipunkt muss angeklickt
werden, um das Untermenii zu 6ffnen. Andern Sie den Wert auf 'Ja’, 6ffnet sich das Untermenii
sobald die Maus lber dem Meniipunkt bewegt wird. Klickt man den Mentipunkt jetzt an, wird ein
hinterlegter Link aufgerufen (zumeist die Ubersichtsseite des zugehérigen Meniibereiches).

Kundenportalgruppe hinzufiigen
Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Kundenportalgruppe hinzufiigen" . Vergeben Sie

+ einen Namen

+ eventuell eine Untergruppe
+ eine Sortierung

+ eine Beschreibung

+ einlcon

+ und eine Giiltigkeit

fiir die Kundenportalgruppe.
Dabei ist folgendes zu beachten:

+ Die Untergruppen beinhalten alle Kundenportalgruppen, die bereits angelegt wurden.
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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.

Kundenportalgruppen-Verwaltung
Aktlonen Kundenporiaigruppe hinzutigen
* Name:
Uniter-Gruppe
van

Sartlerung.

Abbildung: Kundenportalgruppe hinzufiigen

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

Die Zuordnung der einzelnen Funktionalitaten zu einer Kundenportalgruppe wird in diesen Kapiteln

beschrieben:

+ Ticketvorlagen - Konfigurator
+ Ticket-Vorlagen Workflows
+ Prozessmanagement

Erstellt am: 13.02.2024
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7 Ticket-Einstellungen

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

Ticket-Typen erzeugen und verwalten

Ticket-Status erzeugen und verwalten (mit Statuswechseln)
Ticket-Prioritaten erzeugen und verwalten
Queue-Einstellungen (mit Anlagen und Signaturen)
Services erzeugen und verwalten
Service-Level-Abkommen (SLAs) erzeugen und verwalten
Textbausteine erzeugen und verwalten (mit Kategorien)
Ticketvorlagen erzeugen und verwalten
Ticket-Benachrichtigungen erstellen und verwalten
Access Control Lists (ACLs) konfigurieren und verwalten
Offentliche Tickets

Farbliche Hervorhebung von Tickets erweitern

Tickets archivieren

Erstellt am: 13.02.2024
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Ticket-Typen erzeugen und verwalten

7.1 Ticket-Typen erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie neue Ticket-Typen erstellen und verwalten. In der Liste sehen Sie alle im

System angelegten Ticket-Typen.

Typ-Verwaltung
Aktionen Liste
Ticket-Typ hinzufogen | NAME GULTIGKEIT GEANDERT
= E Incident gliltig 05.10.2016 10:29
Incident::Major gultig 05.10.2016 10:28
Proble gltig 05.10.2016 10:28
SeniceRequest gultig 05.10.2016 10:28
unclassified goltig 28.04.2016 10:20

ERSTELLT

2B.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

Abbildung: Typ-Verwaltung

7.1.1 Einen neuen Tickettyp erzeugen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Ticket-Typ hinzufligen"
Widget:

. Es 6ffnet sich folgendes

Typ-Verwaltung

Aktionen Typ hinzufogen
[T« Zur Ubersicht gehen ® Namer

* coltigkeit: | gl.ll'.i.g. '

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Typ hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen fiir den neuen Tickettyp und klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache

"Ubermitteln" .

Erstellt am: 13.02.2024
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7.2 Ticket-Status erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdonnen Sie Ticket-Status erzeugen und verwalten.

Status-Verwaltung
Aktionen Liste

TYP KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT

geschlossen Ticket is closed .. guiktig 28.04.2016 10:20
P geschlossen Ticket is closed ... gultig 28.04.2016 10:20
geschliossen guitig 05.10.2016 10:28
zusammengefasst State for guiltig
new neu New ticket create... guliig
open offen Open tickets. guitig
Ticket is pending... guitig
Ticket is pending... gultig
guitig
Zur Erinnerung Tl gultig
removed entfernt Customer remaoved ... guktig 28.04.2016 10:20

Abbildung: Status-Verwaltung

7.2.1 Einen neuen Ticket-Status hinzufiigen

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

Status-Verwaltung

Aktionen Status hinzufogen
: I 1
* Status-Typ: Een(fern'. '
il * culigheit: -gultig. [+
Kommentar: ,

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Status hinzufiigen
Vergeben Sie einen Namen und wéhlen Sie einen Status-Typ (entfernt / geschlossen / neu / offen / warten

auf / Warten zur Erinnerung).
Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltfliche "Ubermitteln” .
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7.2.2 Statuswechsel erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie Statuswechsel erzeugen und verwalten.
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Ticket-Status erzeugen und verwalten

Statuswechsel Verwaltung

Aktionen Liste

NAME GULTIGKEIT

giftig

Statuswechsal hinzufugen

Importieren

Durchsuchen... Keine Dat...gewahit

¥| Besiehende Eintrige oberschreiben

X Statuswechsel importieren

1-1von 1
GEANDERT EXPORT LOSCHEN
15.11.2019 1025 &

Abbildung: Statuswechsel Verwaltung

Initial enthalt das System den Statuswechsel "Ticket schlieRen". Sollte der Status "erfolgreich geschlossen”
im System nicht existieren, wird kein Eintrag im Dropdown-Meni angezeigt.

7.2.2.1 Statuswechsel hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Statuswechsel hinzufiigen" . Es erscheint folgendes

Widget:

Erstellt am: 13.02.2024
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Statuswechsel Verwaltung

Aktlonen Einstellungen

Artikel hinzutogen:
* [ eden
Betrefl: | Wiedervariage

* Text:

BIUS=xZ:=M  EREEAE = +- =
LEGEEM QL A-B-L | ) 6 ouoe ()3

Notiztyp: | Motiz intem

Abbildung: Neuen Statuswechsel erstellen (Beispiel: Warten zur Erinnerung)

Vergeben Sie einen Namen fiir den Wechsel und wahlen Sie den Status aus, auf den sich der Wechsel
beziehen soll.

Legen Sie die Giiltigkeit fest.

Optional kdnnen Sie einen Artikel hinzufiigen. Es sind Platzhalter méglich, die im Bereich "Tag-Referenz"
gelistet sind.

Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

A Wenn ein Ticketstatus-Workflow konfiguriert ist, dann kann der Status per QuickState nur gesetzt
werden, wenn der Workflow diesen Status auch entsprechend vorsieht.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 84



Konfiguration im Agentenfrontend
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In der SysConfig konnen Sie (iber die Untergruppe Frontend::Admin::ViewQuickState Einstellungen fiir den

Statuswechsel im Agentenfrontend vornehmen.

Der Schlissel Ticket::Frontend::AdminQuickState###Permissions ermdglicht es, die Berechtigungen
festzulegen, die der Agent bendétigt, um den Statuswechsel zu sehen und zu benutzen.

SysConfig

Aktlonen n Ticket —

+f Ticket:Frontend::Admingu sDefaultAniceType

Defiriert gen
Statuswechse

niciard-Artikeltyp I den neuen

note ntemal

sRichTextwidsh

Wamponente -
620

Aruabsieren

Abbildung: Konfiguration Statuswechsel in SysConfig

Erstellt am: 13.02.2024
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7.3 Ticket-Prioritaten erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie neue Ticket-Prioritaten erstellen.

Prioritdten-Verwaltung
Aktionen Liste
F‘f ' zat h ".'!-'Zl‘lg?l'- i ] NAME GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
: 1 very low glltig 78.04.2016 10:20 28.04.2016 10:20
ow 20
3 nomal gulkig 20
4 high gliltig 20
5 very high gliltig 2B.04.2016 10:20

Abbildung: Prioritdten-Verwaltung

7.3.1 Eine neue Prioritat erzeugen

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

Prioritdten-Verwaltung
Aktionen Prioritat hinzufigen
_. 4 Zur Ubersicht gehen | * Mame:
* coltigkeit: .;uI'.!g :'

Ubermitteln oder Abbrechen

Abbildung: Prioritat hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen fiir die Priorit4t und klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .

nn m

& Bitte beachten: Zu einer Prioritdt muss eine Farbdefinition in der css-Klasse ""Core.Default.css

existieren, sonst wird keine Farbe angezeigt. Passen Sie dazu die css-Datei "Core.Default.css” an.
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Queue-Einstellungen

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

Queues erzeugen und verwalten

Erstellen und Verwalten von Textbaustein-Kategorien
Textbausteine zu Queues zuordnen

Vorlagen zu Queues zuordnen

Automatische Antworten zu Queues zuordnen

Anhange zu Vorlagen zuordnen

Signaturen erzeugen und verwalten

Importieren, exportieren und anzeigen des Queue-Gruppen-Rollen-Konzepts
Erstellen und Verwalten von Textbausteinen

Vorlagen erzeugen und verwalten

Vorlagen fiir automatische Antworten erzeugen und verwalten
Anlagen erzeugen und verwalten

Anreden erzeugen und verwalten

Queue-Einstellungen

Queues Queues <-> Gruppen <-> Rollen
Text-Baustein-Kategorien Text-Bausteine

Texi-Bausteine <-> Queues Vorlagen

Vorlagen <-> Queues Automatische Antworten

Auto Antworten <-> Queues Anlagen

Anhange <-> \orlagen Anreden

Signaturen

Abbildung: Queue-Einstellungen
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7.4.1 Queues erzeugen und verwalten
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In diesem Bereich kdnnen Sie neue Queues erzeugen und die bestehenden verwalten.

Ticket-Einstellungen
Queue-Einstellungen

Queue-Verwaltung

Aktionen

Queus hinzufogen

Filter
Giiltigkeit:
alle

Aktualisieren

Misc::Unte

Postmaster

GRUPPE KOMMENTAR

users

users

users

users

ISers

users

users

users

CULTIGKET

giltig

GEANDERT
28.04.2016 10:20
28.04.2016 10-20
24.11.2016 1252
24.11.2016 13:25
24112016 12:55
24.11.2016 13:28
28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

'4.11 2016 12:55

4.11.2016 13:28

26.04.2016 10:20

Abbildung: Queue-Verwaltung

Im Meni am linken Bildrand finden Sie einen Filter. Mit diesem kann die Ubersichtliste der vorhandenen

Queues auf Gililtigkeit gefiltert werden.

Folgende Filterungen sind méglich:

« Alle
- Giiltig

+ Ungiiltig

+ Temporar-Ungiiltig

Diese Einstellung ist temporar und gilt solange Sie sich in dem jeweiligem Bereich befinden. Als Standard ist
JAlle" eingestellt. Es werden alle vorhandenen Eintrage ohne Einschrankung angezeigt.

Der Filter beriicksichtigt auch bereits durchgefiihrte Suchen.

In der SysConfig kann fiir den Filter ein Standard gesetzt werden, der initial den Filter festlegt und die Liste
dementsprechend eingeschrankt darstellt. Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur

Untergruppe Frontend::Admin::ViewQueue.

Erstellt am: 13.02.2024

Seite 88




Eine neue Queue hinzufiigen
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Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Queue hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Queue-Verwaltung

Aktionen Queue hinzutiigen

Unter-Queue von:

* Gruppe:

Eskalation - Losungszeit (Minuten):

* Machfrage-Option:

* Ticket sperren nach einer RUckmeldung:

* Systemadresse:

* Anrede:

* Signatur:

Kalender:

* Glltigkeit:

* Name:

Freigabe-Zeitintervall Minuten:

Eskalation - Zeit fiir erste Reaktion (Minuten):

Eskalation - Aktualisierungszeit (Minuten):

adimin -
(

moglich -

Nein -

Standardschliissel zum Signieren (J:

system standard salutation (en) | ~

system standard signature (en) | =

gliltig *

Kommentar:

Obermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Queue hinzufiigen

Legen Sie die Einstellungen fiir diese Queue fes

1.

Erstellt am: 13.02.2024
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Es ist dabei moglich, den Zugriff auf die ausgewahlte Gruppe zu beschrénken. Die Gruppe erstellt einen
Berechtigungs-Link zwischen der Queue und einem Agenten oder einem Kundenbenutzer.

() Beispiel

Im Berechtigungskonzept gibt es zwei Gruppen: Gruppe A und Gruppe B.
+ Gruppe A sieht die Queues '1','2' und '3".
+ Gruppe B soll nur die Queues '1' und '2' sehen.

Dafiir gibt es zwei verschiedene Losungsansétze.
Ansatz 1:
+ Erstellen Sie fiir jede Queue eine eigene Gruppe.
+ Ordnen Sie jedem Agenten die entsprechende Gruppe zu.

Ansatz 2:
+ Erstellen Sie fiir jede Queue eine eigene Gruppe.
+ Legen Sie fiir jede Gruppe eine entsprechende Berechtigungsrolle an.
+ Weisen Sie den Agenten die entsprechende Rollen zu.

Der erste Ansatz ist einfacher Umzusetzen und zu Pflegen als der Zweite.
Die zweite Variante hat den Vorteil, dass Rollen auch mehreren Gruppen zugerechnet werden
konnen und somit recht unkompliziert eine groBere Unternehmensstruktur abgedeckt werden kann.

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .

Weiterleitungsqueues erzeugen

Einige Queues konnen als ,Weiterleitungs-Queues” konfiguriert werden. Jeder muss dabei die E-Mail-Adresse
eines externen Lieferanten zugewiesen werden.

@ Es gibt auch einige Artikeltypen, die als relevant konfiguriert sind fiir die Weiterleitung an externe
Lieferanten (zunachst nur “note-supplier-external” und “note-supplier-internal”).

Wird ein neues Ticket in einer Weiterleitungsqueue erstellt oder ein neuer Artikel des entsprechenden Typs
einem Ticket in einer Weiterleitungsqueue hinzugefligt, sendet das System automatisch eine Nachricht an
die E-Mail-Adresse des externen Lieferanten, der dieser bestimmten Queue zugeordnet ist. Zudem wird ein
neuer Artikel mit dem Inhalt der versendeten E-Mail dem Ticket hinzugefiigt.

Die weitergeleitete Mail ist PGP-verschliisselt, wenn ein Schliissel fiir die Ziel-Mailadresse konfiguriert.
Die weitergeleiteten Informationen (automatisch generierter Artikel) bestehen aus drei Abschnitten:

+ PROBLEMBESCHREIBUNG: Dieser Abschnitt enthéalt den Text des ersten Artikels aus der
Ticketerstellung oder den Text des hinzugefiigten Artikels (bei einem neuen Artikel des relevanter

Typs).
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+ KUNDENDATEN: Dieser Abschnitt enthalt Kundendaten basierend auf Kunden Attributen, die in der
Kunden-Backend-Konfiguration definiert sind. Es besteht die Mdglichkeit, einige der in der Kunden-
Backend-Zuordnung konfigurierten Attribute auszuschlieBen.

+ ZUGEHORIGE OBJEKTDATEN: Dieser Abschnitt enthalt Informationen zu verwandten Objekte
(verkniipfte Konfigurationselemente). Es ist dabei konfigurierbar, welche Cl-Klassen und Cl Attribute
relevant sind und in den weitergeleiteten E-Mails enthalten sein sollen.

Die folgenden Tabellen geben einen Uberblick iiber die verfiigbaren Konfigurationsoptionen in der Sys
Config.

Sie finden diese in der SysConfig, in der Gruppe Framework und dort in den Untergruppen Core bzw.
Core::Ticket und Core::PostMaster sowie Core::Frontend.

1. Tickets aus der Weiterleitungsqueue automatisch weiterleiten

SysConfig Schliissel

ExternalSupplierForwarding::ForwardQu
eues

ExternalSupplierForwarding::RelevantFw
dArticleTypes

Ticket::EventModulePost###999-
ExternalSupplierForwarding

ExternalSupplierForwarding::BCC

PostMaster::PreFilterModule###-000-
PGPInlineDecrypt

ExternalSupplierForwarding::ForwardEm
ailPGPKeys

ExternalSupplierForwarding::ArticleType

Erstellt am: 13.02.2024

Beschreibung

Definiert die Zuordnung von weiterzuleitenden
Warteschlangen und entsprechenden E-Mail-Adressen.

Definiert Artikeltypen, die weitergeleitet werden, wenn
sie zu Tickets in Weiterleitungsqueue hinzugefiigt
werden.

Workflow-Modul, welches den ersten Artikel des Ticket
und die zugehdrigen Cls weiterleitet.

Definiert BCC-Mailadresse fiir externe Lieferanten-
Weiterleitungs-Einreichungen, bietet dabei aber keine
separate Verschliisselung fiir BCC-Empfanger an.

Modul zum Entschliisseln von PGP-verschliisselten
Mails. Dieser Schritt findet vor allen weiteren
Prozessen statt.

Definiert PGP-Schliissel fiir Mailadressen, die nicht im
Schlissel eingetragen sind.

Definiert den Artikeltyp fiir die generierte Nachricht.
Verwenden Sie keine Artikelarten, die selbst eine
externe Lieferantenweiterleitung auslosen. Dies flihrt
zu einer endlos Schleife.
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2. Inhalt der weitergeleiteten E-Mails

SysConfig Schliissel

ExternalSupplierForwarding::ForwardO
bjectClasses

ExternalSupplierForwarding::Customer
UserAttrBlacklist

FwdLinkedObjectData::OnlyClAttribute
Keys

FwdLinkedObjectData::ExcludedCIAttri
buteKeys

3. Ticketaktion ,Weiterleitungsfax drucken’

SysConfig Schliissel

Ticket::Frontend::MenuModule###210
-PrintForwardFax

Frontend::Module###AgentTicketPrin
tForwardFax

ExternalSupplierForwarding::ForwardF
axQueues

ExternalSupplierForwarding::PDFOutp
utTicketDynamicFields

OrganizationHotline1

OrganizationHotline2

KIX 17 Administration — KIX Start
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Beschreibung

Definiert die Klassen verlinkter Objekte, welche fir die
Weiterleitung relevant sind.

Definiert Kundenbenutzerattribute, die in den
weitergeleiteten Dokumenten nicht angezeigt werden
sollen.

Definiert nur Cl-Attribute fir Cl-Klassen, die weitergeleitet
werden.

Definiert Cl-Attribute fiir CI- Klassen, die nicht
weitergeleitet werden.

Beschreibung

Modul zum Anzeigen des Fax-Links zum Drucken der
Faxweiterleitung im Mend.

Frontend-Modulregistrierung fiir das
AgentTicketPrintForwardFax-Objekt in der
Agentenoberflache.

Definiert die Zuordnung der zu faxenden Queue und der
entsprechenden Faxnummern.

Definiert, welche dynamischen Ticketfelder weitergeleitet
werden.

Erweiterte Organisationsbeschreibung

Erweiterte Organisationsbeschreibung
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SysConfig Schliissel

OrganizationLong

Ticket::Acl::Module###500-
ExternalSupplierForwarding

Ticket::Frontend::AgentTicketPrintFor
wardFax###ShownArticleAttributes
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Beschreibung

Erweiterte Organisationsbeschreibung

Ticket-ACL zum Ein-/Ausblenden der Ticketaktion
AgentTicketPrintForwardFax .

Definiert, welche Artikeldatenparameter angezeigt
werden.
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7.4.2 Textbausteine zu Queues zuordnen

In diesem Bereich kdnnen Sie erstellte Textbausteine zu bestimmten Queues zuordnen. Im Widget
"Ubersicht" sind alle Text-Bausteine und Queues aufgelistet.

Text-Bausteine <-> Queue Verwaltung
Filter fir Text-Bausteine Ubersicht

TEXT-BAUSTEINE QUEUES
Standardantwort (de Junk

Filter fir Queues

Abbildung: Text-Bausteine Queue Verwaltung

Textbausteine zu einer Queue zuordnen

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf die Queue. Markieren Sie im folgenden Widget alle Textbausteine, die
Sie dieser Queue zuordnen mochten und klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .

Text-Bausteine <-> Queue Verwaltung
Aktionen Postmaster

TEXT-BAUSTEINE AKTIV

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Textbaustein-Zuordnung zu einer Queue dndern
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Queues zu einem Textbaustein zuordnen

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf einen Textbaustein. Markieren Sie im folgenden Widget alle Queues, die
Sie diesem Textbaustein zuordnen méchten und klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

Text-Bausteine <-> Queue Verwaltung

Aktionen Andern der Queue-Zuordnung fir Text-Baustein Standardantwort

« Zur Ubersicht gehen QUEUE AKTIV

i § R &R &

Obermittein| oder Abbrechen

Abbildung: Queue-Zuordnung zu einem Textbaustein dndern
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7.4.3 Vorlagen zu Queues zuordnen

In diesem Bereich kdnnen Sie die Zuordnung von Vorlagen zu Queues verwalten. Mit den Widgets “Filter fiir
Vorlagen" und "Filter fiir Queues” kénnen Sie die angezeigte Ubersicht filtern.

Zuordnung von Vorlagen zu Queues verwalten
Filter fir Vorlagen Ubersicht

VORLAGEN QUEUES

Filter filr Queues

Abbildung: Zuordnung von Vorlagen zu Queues verwalten

Queues einer Vorlage zuordnen

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf den Namen einer Vorlage. Es erscheint folgendes Widget:

Zuordnung von Vorlagen zu Queues verwalten
Aktionen Zuordnung von Vorlage zu Queue verandern Beantworten - empty answer

‘ Zur Ubersicht gehe QUEUE AKTIV

Filter

J 8 @ &

Obermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Queues zu einer Vorlage zuordnen

Markieren Sie die Queues, die Sie der Vorlage zuordnen mochten und klicken Sie abschliefRend auf die
Schaltflache "Ubermitteln" .
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Vorlagen einer Queue zuordnen
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Klicken Sie im Widget "Ubersicht" auf den Namen einer Queue. Es erscheint folgendes Widget:

Zuordnung von Vorlagen zu Queues verwalten

Akticnen Vorlag far Queue Antrag

1 ZU ek, tihot TICKET-VORLAGE AKTIV

Filter

@R &R K

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Vorlagen zu einer Queue zuordnen

Markieren Sie die Vorlage, die Sie der Queue zuordnen mochten und klicken Sie abschlielend auf die

Schaltflache "Ubermitteln” .

Erstellt am: 13.02.2024
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7.4.4 Automatische Antworten zu Queues zuordnen

In diesem Bereich kdnnen Sie die Zuordnungen von automatischen Antworten zu Queues verwalten. Im
Widget "Ubersicht"” sind die Queues und die automatischen Antworten gelistet.

Im Widget "Aktionen” konnen Sie sich {iber die Schaltflachen "Queues ohne automatische Antworten" alle
Queues ohne automatische Antworten anzeigen lassen.

Zuordnung von Queues und automatischen Antworten verwalten

Aktionen Ubersicht

[ ou QUEUES

Filter fur Queues

Unter-unterqueuel

Untergue
untergy
Filter fur automatische Antworten Postmaster

e 2o Unter-unterquenas

Feaw
der Ei

AUTOMATISCHE ANTWORTEN

Standard

ickat arstellt v

achdem ein neues Tic

Abbildung: Zuordnung von automatischen Antwortvorlagen zu Queues verwalten
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Automatische Antworten einer Queue zuordnen

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf die Queue, der Sie automatische Antworten zuordnen méchte. Es 6ffnet
sich folgendes Widget:

Zuordnung von Queues und automatischen Antworten verwalten

Aktionen rt-Z| g fur Queue misc

4 Zur Ubersicht gehen i automatische Antwort: |~
automatische Ablehnung: e
automatische Rickfrage: -
automatische Antwort | neues Ticket: |
automatisches Entfernen:

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Widget Auto-Antwort-Zuordnungen fiir eine Queue

Wabhlen Sie die automatische Antwort fiir den Antworttyp aus der Dropdown-Liste und klicken Sie
abschlieRend auf die Schaltfliche "Ubermitteln” .

Automatische Antwort andern

Wenn Sie im Widget "Ubersicht" auf eine automatische Antwort klicken, kénnen Sie diese Antwort bearbeiten.
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7.4.5 Anhange zu Vorlagen zuordnen

In diesem Bereich kénnen Sie Anhinge zu Antwortvorlagen zuordnen. Im Widget "Ubersicht" sind alle im
System definierten Antwortvorlagen und Anhange aufgelistet.

Vorlagen-Anhang-Zuordnungen verwalten

Filter fur vorlagen Ubersicht

VORLAGEN ANLAGEN

Ewer Keine Daten gefunden.

Filter fur Anlagen

Abbildung: Vorlagen-Anhang-Zuordnungen verwalten

Antwortvorlagen zu einem Anhang zuordnen
Klicken Sie im Widget "Ubersicht" auf einen Anhang. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Vorlagen-Anhang-Zuordnungen verwalten

Aktionen Vorlagen-Zuordnungen for Anhang verandern Gebrauchsamweisung

4 Zur Ubersicht gehen
TICKET-VORLAGE AKTIV

Beantwarten - empty answer

Filter

n - Vorage Typ

Obermitteln  oder Abbrechen

Abbildung: Vorlagen zum Anhang zuordnen

Wihlen Sie die Antwortvorlage(n) aus, die Sie dem Anhang zuordnen mdchten und klicken Sie abschlieBend
auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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Anhange zu einer Vorlage zuordnen

Klicken Sie im Widget "Ubersicht” auf eine Antwortvorlage. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Vorlagen-Anhang-Zuordnungen verwalten

Aktionen Anhang: fur vorlage n Answer - Vorlage Typ Beantworten

Zur .JD?' Sicht .?.l':ef'
4 g AKTIV

wenderhandbuch.pdf )

Filter Gebrauchsanweisung [ KIX2017 Administratorhandbuch.pdf )

Ubermitteln  oder Abbrechen

Abbildung: Anhédnge zur Antwortvorlage zuordnen

Wahlen Sie den Anhang bzw. die Anhange aus, die Sie der Antwortvorlage zuordnen méchten und klicken Sie
abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln”.
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In diesem Bereich kdnnen Sie die Signaturen fiir das KIX-System verwalten. Im Widget "Liste" sind alle im

System verfiigbaren Signaturen aufgelistet.

Die Signaturen konnen einer oder mehreren Queues zugeordnet werden (Bereich "Queue Einstellungen /

Queues erzeugen und verwalten").

Signatur-Verwaltung
Aktionen Liste

gnatur hinzufigen NAME KOMMENTAR

Standard Signature.

GEANDERT

GULTIGKEIT ERSTELLT

Abbildung: Signatur-Verwaltung

Neue Signatur hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Signatur hinzufligen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Signatur-Verwaltung

Aktionen signatur hinzufugen
* Name: |system standard signatr NEW (eng)
Signatur: = i - e =
BIUSXxx ;2 # RESS = - ¥
EMEM2 QAN A B L & Bowexse Q¥
: ! s
* Gohigkeit: | gukig
Kommentar
Gbermitteln | cder Abbrach
Himweis

<KIX_OWNER_*>

KIX_TICKET_TickeiNumber>, <KiX_TICKET_TicketiD>, <KIX_TICKET_Quauo>, <KiX_TICKET_Site

<KIX_CUSTOMER DATA *>
<KIX_CONFIG_*>
Konfgurationseinstaliunge

our KIX-Toam I
<KIX_CURRENT_USErFirstames <K|X_CURRENT_Use(Lastiame>

Super Support Company inc. - Waterloed Business Park

Abbildung: Signatur hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen fiir die Signatur und geben Sie den Signaturtext ein. Fiir den Signaturtext konnen
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Sie Platzhalter (Tags) verwenden.
Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

Eine Signatur bearbeiten

Wenn Sie im Widget "Liste" auf eine Signatur klicken, kénnen Sie diese bearbeiten.
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7.4.7 Queue-Rollen-Gruppen-Konzept exportieren

Ticket-Einstellungen
Queue-Einstellungen

In diesem Bereich konnen Sie das Queue-Gruppen-Rollen Konzept als csv-Datei exportieren oder ein Queue-
Gruppen-Rollen Konzept importieren.

Anzeigen

Anzeigen |

Grupp

Minuten dauern!

Herunterladen
Herunteriaden

Hochladen

& Hochiaden |

Durchsuchen...

Queues-Gruppen-Rollen Verwaltung

Abhangig von der Anzahl der Queues,
und Rollen kann dieser Vorgang einige

Keine Datei ausgewshit.

Q Konzept

QUEUE GRUPPE SALUTATIONID SIGNATUREID FOLLOWUPID FOLLOWUPLOCK
Junk users 1 1 1 o
Misc users 1 1 1 o
Misc:Unterqueuel zers 1 1 1 o
Misc Unterqueusl-Unter-unterqueusl | users 1 1 1 o
MiscUnterqueus2 users 1 1 ! o
MiscUnterqueuez: Unter-unterquens? | users 1 1 1 o
Postmaster users 1 1 1 o
Raw zers 1 1 a o

admin

fag

tag_admin

fag_approval

itsm-configiten
ism-serice
stats

SwitchButton

UNLOCKTIMEQUT FIRSTRESPONSETIME

0 o
0 o
0 o
0 o
0 o
0 o
0 o
0 o

Abbildung: Queues-Gruppen-Rollen-Verwaltung

@ Durch Anklicken der Queue im Widget "Aktuelles Queues-Gruppen-Rollen Konzept"

bearbeiten.
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7.4.8 Vorlagen erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Vorlagen mit Standardtexten verwalten. Die Vorlagen kénnen auch Anhange
enthalten. Eine Vorlage kann mit einer oder mehreren Queues oder umgekehrt verkniipft werden.

Vorlagen verwalten

Aktionen Liste
Viorlage hin; TYP NAME ANLAGEN KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT LOSCHEN
- Beantworten wvorlage Typ Beantworten 0 guiitig 02.11.2017 16:48 -]
o wiliig -}
Filter e
o gultig 5
I Eingal

1] guiltig 5
o guiltig &

Himweis .
Weiterleiten il iitig -}
Notiz o guiltig =1
PhoneCall vorlage Typ Telefonanruf 0 guiltig ol

0: Wergessen Sie nicht. Viorlagen den

zuordnen.

Abbildung: Vorlagen verwalten

Es gibt unterschiedliche Typen von Vorlagen, die auf unterschiedliche Weise genutzt werden kdnnen:

+ Erstellen

+ Weiterleiten
* Notiz

« E-Mail

+ Telefonanruf
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Klicken Sie auf die Schaltflache "Vorlage hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Vorlagen verwalten
Aktionen vorlage hinzufogen
A Zur Ubersicht gehen * Typ: | Beantworter
* Nama:

Himweis
An:

stams: | - |

Minute(n) =

Vorlage:

Farmat - sSchrifat - Gr.. -

Anlagen
* Gamigkeit: | golig
Kommentar

Ubermitteln | oder Abbreche

B I UGS x ;=:=M FE===

S [ @M QL A B Ll B oo

Abbildung: Widget "Vorlage hinzufiigen”

Wabhlen Sie bei "Typ" den Vorlagentyp und vergeben Sie bei "Name" eine Vorlagenbezeichnung. Bei Vorlagen
des Typs "Beantworten” und "Weiterleiten" ist es mdoglich, eine durch Komma getrennte Empfangerliste in die
Felder "An, "Cc" und "Bcc" einzufiigen. Zudem konnen Sie den anschlieenden Ticketstatus definieren. Sollte
dieser Status einen ausstehenden Wartezeitraum enthalten ist es auBerdem maoglich, den zu wartenden

Zeitraum anzugeben.

( Bitte beachten: Wenn Sie der Vorlage eine Anlage hinzufiigen mdchten, dann muss die Anlage
vorher im Bereich "Anlagen erzeugen und verwalten" definiert werden, damit die Anlage in diesem

Formular zur Verfiigung steht.
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Bevor eine Vorlage verfiigbar ist, muss die Vorlage im Bereich "Vorlagen zu Queues zuordnen" einer oder
mehreren Queues zugeordnet werden. Im Text der Vorlage kénnen Tags genutzt werden. Im Widget

"'Referenz" sind die moglichen Tags gelistet.

Referenz

e folgenden Tags konnen benutzt werder
<KIX OWNER ">

<KIX_TICKET *>
attribute der Ticketdaten (z, B, <KiX_TICKET_Tickethumbers, <KiX_TICKET_TicketiD>, <KixX_TI
<KIX_TICKET DynamicField *>
It Werte der Dy Flelc

<KIX TICKET Dynar
nguzeigte Werte de

<KIX_CUSTOMER _DATA *>
Liellen Anspre

<KIX_CONFIG *>
Konfigurationseinsteliungen (2. B. <KIX_CONF HEtpType=)

Notiz: Vorlagen 10r dos Erstellen unterstizen nur diese “Smar tag

Der akiuelle Ticket-Siatus st “<kKIX_TICKET_Staes"

hre E-Mail-Adresse st "<KIX_CUSTOMER_UssrEmail>"

<KX CURRENT *> und <KIX CONFIG *>

Abbildung: Widget "Referenz"

Des weiteren kann in der Vorlage Text zitiert werden. Verwenden Sie hierfiir die Platzhalter KIX_QUOTE_Start
und KIX_QUOTE_End in Kombination. Der so zitierte Text entspricht im Layout komplett dem Vorlageartikel

und wird erganzt um Zitatmarkierungen.

() Beispiel

Beginnen Sie das Zitat mit KIX_QUOTE_Start und beenden Sie es mit KIX_QUOTE_End. Mdchten Sie
bspw. den Inhalt eines Artikels hinterlegen, sieht das folgendermalien aus:
"Sie schrieben: <KIX_QUOTE_Start><KIX_ARTICLE_Body[100]><KIX_QUOTE_End>' Dazu kann

ich Ihnen folgendes Angebot machen ....."

Hinweis: Beim Inhalt des Artikels muss man immer eine Zeilenanzahl mitgeben, beispielsweise

'<KIX_ARTICLE_Body[100]>".

(® Hinweis

Wenn Sie eine Vorlage erstellen, in der Sie die Queue als fixierten Wert hinterlegen, ist dieser gesetzt.
Das sorgt dafiir, dass die ausgewahlte Queue nicht an der Vorlage gedndert werden kann.
Hat nun ein Nutzer, aufgrund der Einstellung seiner Berechtigungen, keinen Zugriff auf diese Queue,

kann er die Vorlage zur Ticketerstellung nicht verwenden.
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Sie haben zudem die Moglichkeit dem Agenten in einer Vorlage dynamische Felder, die mit Platzhaltern vom
Typ "CustomerUser" und "CustomerCompany" vorgefiillt werden, mitzugeben.

Gehen Sie wie folgt vor:

+ Legen Sie eine Antwortvorlage "VorlageXYZ" an, welche den Platzhalter
"<KIX_CUSTOMER_DATA_DynamicField_SomeTextDF>" verwendet.

+ Ordnen Sie diese Antwortvorlage allen Queues zu.

+ Legen Sie nun ein dynamisches Feld an, welches den Namen "SomeTextDF" erhélt, zum einen fiir das
Objekt "CustomerUser” und zum anderen in der Maske "AdminCustomerUser".

+ Weiterhin legen Sie den Ansprechpartner "Mustermann" an, der das Dynamische Feld "SomeTextDF"
mit einem beliebigen Wert "XYZ" fiillt.

+ Erstellt der Agent nun ein neues Ticket mit dem Kundenkontakt "Mustermann’, steht ihm bspw. bei
einer Antwort auf eine E-Mail die Antwortvorlage "VorlageXYZ" zur Verfligung.

Vorlagentypen

Typ "E-Mail"
Vorlagen dieses Typs sind verfiigbar bei der Ticketaktion "Ausgehende E-Mail".

Ausgehende E-Mail fiir Ticket#2017013017000031 — Kann nicht telefonieren

Von:  KIXPro Documentation System <kixpro-doc@cape-it.des
*An:
[
Bec:
* Betreff: [Tic k?l".EDL?DLEDL?DOUDl'l]
optionen: | adresshuch | FAQ

Textvorlage:

*Taxt: =
TE B I US % x 2 EM EEEE = =
W=EmEMN Qlz A-B- L I Bouwlcd 3

Farmat ¥ Schriftart - Gr.. =

Abbildung: Vorlagenauswahl bei Ticketaktion "Ausgehende E-Mail"

Typ "Erstellen”

Eine Vorlage dieses Typs ist verfligbar, wenn Sie ein neues Ticket (Menii "Tickets — Neues Ticket") erstellen.
Die Vorlage ist im Popup "Neues Ticket" auswahlbar.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 108



KIX 17 Administration — KIX Start
Ticket-Einstellungen
Queue-Einstellungen

Neues Ticket erstellen

Workflow: | | -
I

Ticket-vorlagen-Auswahl: |

* ansprechpartner: |

Kundennummer:

* An Queue: | | - |

Service:

Service-Level-Vereinbarung:

Bearbeiter: | Lt
verantwortlicher: Pl
* Bewreff: |
Gesprachsleitfaden: | | -l
Textvorlage:

ol"i"""'e":| Ansprechparner | | Ticket verknipfen | FAQ

* Text: |

lib
i

BIUSXx M --E==2E =5
W= EEMe Qb A- B- L =] B ouelcode 34

Format - Schrifiart = Gr.. =

Abbildung: Vorlagenauswahl bei Ticketaktion "Erstellen”
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Eine Vorlage dieses Typs ist verflighar, wenn Sie einem Ticket einen Artikel vom Typ "Notiz" hinzufligen

mochten.

[] Ticket#2017032010000013 — Zufriedenheitsverifizierung

2 Artikel Alter: 1134 d 15 h - Erstell: 20.03.2017 15:30
[zuruck] [weiterietungstax ducken| [easbsiten]| [zusammentassen « [Personen » [Kommunkaion + [Verschiedenes » queue:| S urchisten= -

Statuswechse!: | |- Auswahl - |=]

srtikel (2)  Anlagen  Verknophe Objekte (2) m Ticketkemdaten ~ Gesprachsletfaden

Betreff: ==

! Motiz. .
Tewerage: | [4]

Text:
BIUSxx :Mm
Qb A-B- % 2l B gualicese Q32

schrifat  +  Gr

"
i
1]
I
[
f
3

HE (@

Format

¥ Texi-Bausteine

* Verlinkte Personen

Abbildung: Vorlagenauswahl bei Ticketaktion "Notiz"

Typ "Telefonanruf"

Vorlagen dieses Typs sind verfiigbar bei den Ticketaktionen "Ausgehender Telefonanruf” und "Eingehender

Telefonanruf".

Anruf fir Ticket#2017041210000036 — Einrichtung Zusatzmodul Field Service

Abbrechen und Beenden

* Telefonanruf-Kentakt:

Telefonanmf-Kontakie

~Stefan Diederich™ <sdiederich@beispiel dex

b3 Schriftart - Gr.... ¥

* Betreff: | |
Gesprachsleitfaden: i = |
Textvorlage: | '|
PEE——— 7
. -
TG B I US X x ;=:=m EE=ESE =
=
| Lo
B EE e Qb A- B L 2l @ quelieode €| 32

Abbildung:

(X
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Typ "Weiterleiten"

Eine Vorlage dieses Typs ist verfiigbar, wenn durch eine eingehende E-Mail ein neues Ticket erzeugt wurde.

Sie finden die Vorlage als Artikelaktionen bei Artikeln, die durch eingehende E-Mails erzeugt werden.

Ticketé2020042017000031 — Drucker defekt

Abbildung: Vorlagenauswahl bei Ticketaktion "Weiterleiten"
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7.4.9 Vorlagen fur automatische Antworten erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie automatische Antworten fiir das Auftreten bestimmter Ereignisse an einem
Ticket erzeugen und verwalten.

Verwaltung automatischer Antworten
Aktionen Liste

Automatische Antwort hinzufigen NAME TYP KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
llow-up (after a ticket follow-up has bee:

gltig 28.04.2016 10:20

ject (after follow-up and rejected of a closed
gultig 28.04.2016 10:20 28.04.2016 10:20

created (after closed follow-up

ew ticket has been created) automatische Antwort gliltig 26.04.2016 10:3

Abbildung: Verwaltung automatischer Antworten

In der KIX Standardinstallation gibt es folgende Ereignisse:

+ Automatische Ablehnung - Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket vom KIX-System zuriickgewiesen
wird.

+ Automatische Antwort - Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein neues Ticket in einer Queue angelegt wird.

+ Automatische Antwort/neues Ticket - Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Kunde eine Antwort an ein
bereits geschlossenes Ticket sendet und dadurch ein neues Ticket erzeugt wird.

+ Automatische Riickfrage - Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Follow up fiir ein bereits vorhandenes
Ticket eintrifft.
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7.4.9.1 Eine neue automatische Antwort erzeugen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Automatische Antwort hinzufiigen" . Es erscheint
folgendes Widget:

Verwaltung automatischer Antworten

* Name:
 geher

ort:
BIUSx ;2:M FEE
SEEMar QAL A- B L L B ok Q 32

- Schifat - Gr.. -

Gbermitreln | oder Abbreche:

Abbildung: Automatische Antwort erstellen

Vergeben Sie einen Namen fiir die neue automatische Antwort. Der Betreff und der Antworttext kann wie bei
Signaturen oder Anreden mit Hilfe von Platzhaltern dynamisch erzeugt werden. Im Bereich "Referenz"” sind
die Platzhalter gelistet, die zur Verfligung stehen.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 113



| Referenz

Die folgenden Tags konnen benutzt werden
<KIX CUSTOMER SUBJECT[20]>
Die ersten 20 Zeichen des Betredfs
<KIX_CUSTOMER_EMAIL[5]=
Die eraten 10l Zellen der Nachricht
<KIX_CUST!
To get the
<KIX_CUST!

D Artikel-At

@ (z. B. <KIX_CUSTOMER_From>, <KIX_CUSTOMER_To>, <KIX_CUSTOMER_Co>, <KIX_CUSTOMER_Subject=, <KiXx_CUSTOMER_Body>).
<KIX _CUSTOMER DATA *»

Altribute des aktuellen Ansprechpariner (z. B, <KiX_CUSTOMER_DATA_UserFirstame=)
<KIX_OWNER *>

Attribing des Ticket-Baarbeiters (2. B <kIX_OWNER _USEMFEsInmmes)
<KIX_RESPONSIBLE *>

Altribute des Ticket-veranwordichen (2. B, <KIX_RESPONSIBLE_UserFirstname:)
<KIX _CURRENT *>

Attribite des akiuellen Benutzers, der die Aktion angefordert hat (z. B, <KIX_CURRENT_UserFirstname:)
<KIX_TICKET *=

Attribute der Tickedaten (2, B, <KiX_TICKET_Tickethumbers, <KiX_TICKET_TicketiD>, <KIX_TICKET_Queue=, <KiX_TICKET Staie=)
<KIX TICKET DynamicField *>

Inteme Werte der DynamicFields von Tickets (z. B. <KIX_TICKET_DynamicField_TesiFields, <Kix_TICKET_DynamicField_TicketFreeText1s)
<KIX TICKET DynamicField * Value>

Angezeigie Werte der Dynan 5 von Tickets, nutzbar mit Dropdown und Multiselect (2. B. <KIX_TICKET_DynamicField_TestFweld_Values,

“KIX_TICKET_DynamicField_T
<KIX_CONFIG_*>

Konfigurationseinsiellungen (z. B. <KIX_CONFIG_HIRType:=)

st reaTextl_Values)

Beispielantwort
| Thanks for your email l

You winte
<snip>
<KIX_CUSTOMER_EMAIL[E]=
<fanip>

Abbildung: Referenz
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Automatische Antworten konnen nicht geldscht, sondern nur deaktiviert werden, wenn sie auf “ungiiltig”

gesetzt werden.

Die automatischen Antworten kdnnen Sie im Bereich "Automatische Antworten zu Queues zuordnen" einer

oder mehreren Queues zuweisen.

X Erstellt am: 13.02.2024
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7.4.10 Anlagen erzeugen und verwalten

In dem Bereich kénnen Sie Anlagen erzeugen und verwalten. Im Widget "Liste” werden die im System bereits
integrierten Anlagen dargestellt.

Wenn Sie auf den Dateinamen einer Anlage klicken, wird diese Datei ge6ffnet. Wenn Sie auf den Namen einer
Anlage klicken, kdnnen Sie Anlage andern.

Anlagenverwaltung

Aktionen Liste

NAME DATEINAME KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT LOSCHEN

KiX Professional giltig 08.11.201 08.11 =

Abbildung: Anlagenverwaltung

7.4.10.1 Anlage hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Anlage hinzufligen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Anlagenverwaltung
Aktionan Anhang hinzufiigen
4 Zur Ubersicht gehen * Mame:
* Anlage: Durchsuchen... Keine Datei ausgewahit
* cohighkeit:  golig e
Kommentar:

Ubermitteln | oder Abbrecher

Abbildung: Anlage hinzufiigen
Hier konnen Sie nun den Namen der Anlage vergeben, die Anlage auswabhlen, eine Anlage ggf. auf "gliltig" /

"ungiiltig" setzen und bei Bedarf einen Kommentar verfassen. Klicken Sie abschlielRend auf die Schaltflache
"Ubermitteln” .
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7.4.11 Anreden erzeugen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie die Anreden fiir das KIX-System verwalten. Im Widget "Liste" sind alle im

System verfiigbaren Signaturen aufgelistet.
Die Anreden kdnnen einer oder mehreren Queues zugeordnet werden (Bereich "Queue Einstellungen / Queues

erzeugen und verwalten").

Anreden-Verwaltung

Aktionen Liste
Anrede hinzufog NAME KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
it 09.11.2017 09:58 09.11.2
Standard Salutation. guikticg 28.04.2016 10:20 28.04.2016 10:20

Abbildung: Anreden-Verwaltung

7.4.11.1 Anrede hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Anrede hinzufligen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Anreden-Verwaltung
e Arawds Binciogen

nnnnnnn
B T U S x e = T P

SHEMmw Qb3 A-B- L 2 Bowsikese Q3

Hinmweis
<KIX_OWNER_">

<KIX_RESPONSIBLE ">

<KIX_CURRENT *>

<KIX_TIC
<KIX_CUSTOMER_DATA >
pribute des akiueten A

<KiX_CONFIG_*>

Thank you for your request,

Abbildung: Anrede hinzufiigen
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Vergeben Sie einen Namen fiir die Anrede und geben Sie den Anredetext ein. Fiir den Anredetext konnen Sie
Platzhalter verwenden. Hinweise dazu finden Sie unterhalb des Dialogs.
Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltfldche "Ubermitteln" .
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7.5 Services erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie neue Services erzeugen oder bestehende bearbeiten.

+ Klicken Sie auf den Meniipunkt "Admin" in der Menlileiste.
« Wabhlen Sie im Bereich "Ticket-Einstellungen” den Punkt "Services erzeugen und verwalten".

Ticket-Einstellungen

Ticket-Benachrichtigungen General-Katalog

Config ltems Typen

Access Control Lists (ACL) Status

Statuswechsel Prioritdten

Services Dynamische Felder
Service-Level-\Vereinbarungen Abhangige Dynamische Felder
Ticket-Vorlagen-Konfigurator

Abbildung: Admin-Bereich, Ticketeinstellungen

Der Bereich Service-Verwaltung wird dargestellt.

Service-Verwaltung

Aktionen Liste
4] Service hinzufiigen SERVICE KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
Geratewartung gultig 19.12.2016 13:40 08.11.2016 14.47

Personal guitig 23.04.2020 08:19 23.04.2020 08

19

Filter fiir Services
Support glltig 14.12.2016 15:43 14.12.2016 15:43

Abbildung: Widget Service-Verwaltung
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7.5.1 Service erstellen

+ Klicken Sie auf die Schaltflache "Service hinzufiigen"
« Das Widget "Service hinzufiligen" wird dargestellt.

Service-Verwaltung
Aktionen Service hinzufiigen
Ubersicht geher Service:
Unterservice von:
Filter fiir Services - 5
Typ: | Anwender-Service
Kritikalitét: | 1 sehr niedrig
Gilltigkeit: | gliltig

Kommentar:

Zugewiesene Queue : -

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Widget Service hinzufiigen

+ Service: Geben Sie hier einen Namen fiir den Service ein.

« Unterservice von: Wahlen Sie ggf. den libergeordneten Service.

+ Typ: Wabhlen Sie hier einen Servicetyp aus der Liste.

* Kritikalitat: Legen Sie die Kritikalitat fest.

+ Gliltig: Legen Sie die Giiltigkeit des Services fest.

« Kommentar: Tragen Sie hier ggf. einen Kommentar ein.

+ Zugewiesene Queue: Wahlen Sie hier die Queue fiir den Service.

« Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln".

+ lhre Einstellungen werden gespeichert und der erstellte Service ist in der Liste sichtbar.

Bitte beachten: Wenn ein Service einmal im System angelegt wurde, kann man den Service nicht I6schen. Es
bietet sich aber die Moglichkeit, Services auf "ungliltig” zu setzen.
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7.5.2 Service bearbeiten

+ Klicken Sie in der Service-Verwaltung auf den Service, den Sie bearbeiten mochten.

Service-Verwaltung
Aktionen Service bearbeiten : Gerdtewartung

Service: Gerdtewarung
Unterservice von:
Filter flir Services —
Typ: | IT Betrieb
Kritikalitdt: | 1 sehr piedrig >
Giiltigkeit: | giltig

Kommentar:

Zugewiesene Queue : | Misc b

Obermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Widget Service bearbeiten

+ Es werden die gleichen Felder angezeigt wie im Widget "Service hinzufiigen"
+ Andern Sie die gewiinschten Werte und klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln”
+ |hre Anderungen werden gespeichert und der aktualisierte Service ist in der Liste sichtbar.
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7.6 Service-Level-Abkommen (SLAs) erzeugen und verwalten

In dem Bereich kdnnen Sie neue Service-Level-Abkommen (SLA) erzeugen und bestehende bearbeiten.

+ Klicken Sie auf den Meniipunkt "Admin" in der Menlileiste.
« Wabhlen Sie im Bereich "Ticket-Einstellungen” den Punkt "Service-Level-Vereinbarungen erzeugen und
verwalten".

Ticket-Einstellungen
Ticket-Benachrichtigungen General-Katalog

Config Items

Typen

Access Control Lists (ACL) Status
Statuswechsel Prioritaten
Services Dynamische Felder

Service-Level-Vereinbarungen Abhangige Dynamische Felder

Ticket-Vorlagen-Konfigurator

Abbildung: Admin-Bereich SLA Vereinbarungen

Der Bereich "SLA-Verwaltung"” wird dargestellt. In der Liste sehen Sie alle im System angelegten SLA.

SLA-Verwaltung

Aktionen | Liste
SLA hinzufiigen SLA SERVICE KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
] g
24/7 Support Support qliltig 14.12.2016 16:19 14.12.2016 16:19
Filter fiir SLA Druckerwartung Gerétewartung giiltig 14.11.2016 15:11 14.11.2016 15:11
ilter fiir s

Abbildung: SLA-Verwaltung

_ux Erstellt am: 13.02.2024 Seite 121



KIX 17 Administration — KIX Start
Ticket-Einstellungen
Service-Level-Abkommen (SLAs) erzeugen und verwalten

SLA hinzufiigen

Klicken Sie auf die Schaltflache "SLA hinzufiigen”.
Das Widget "SLA hinzufiigen" wird dargestellt.

4

SLA-Verwaltung

Aktionen SLA hinzufiigen

Zur Ubersicht gehen SLA:

Typ: | Fehler -

Filter fiir SLAs

Service:

Kalender: -

Eskalation - Zeit fiir erste Reaktion (Minuten): ( = 'E‘
Eskalation - Aktualisierungszeit (Minuten):
Eskalation - Losungszeit (Minuten): [ ~ '.E:'
Mindestzeit zwischen Incidents (Minuten):
Giiltigkeit: | giitig =

Kommentar:

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: SLA hinzufiigen

SLA: Tragen Sie hier den Namen des SLAs ein.
Typ: Wahlen Sie einen Typ aus der Liste.
Service: Wahlen Sie hier die Services, die mit dem SLA verknipft werden sollen.
Kalender: Wahlen Sie einen Kalender aus.
Eskalation - Zeit fiir erste Reaktion: Definieren Sie die Zeitspanne, innerhalb der auf ein Ticket das
erste Mal reagiert werden muss (FirstResponseTime).
« Benachrichtigung durch: Definieren Sie, wie viel Prozent der definierten Zeitspanne abgelaufen
sein muss, damit Sie eine Benachrichtigung erhalten
Eskalation - Aktualisierungszeit: Definieren Sie die Zeitspanne, innerhalb der ein Update (E-Mail extern)
am Ticket passieren muss.
« Benachrichtigung durch: Definieren Sie, wie viel Prozent der definierten Zeitspanne abgelaufen
sein muss, damit Sie eine Benachrichtigung erhalten
Eskalation - L6sungszeit: Definieren Sie die Zeitspanne, innerhalb der das Ticket (erfolgreich)
geschlossen werden muss.
« Benachrichtigung durch: Definieren Sie, wie viel Prozent der definierten Zeitspanne abgelaufen
sein muss, damit Sie eine Benachrichtigung erhalten
Mindestzeit zwischen Incidents: Legen Sie die minimale Zeitspanne zwischen dem letzten Vorfall und
erneutem Auftreten eines Vorfalls fest.
Gliltig: Legen Sie die Giiltigkeit des SLAs fest.
Kommentar: Geben Sie ggf. einen Kommentar ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache "Ubermitteln.
Ihre Einstellungen werden gespeichert und der erstellte SLA ist in der Liste sichtbar.
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Bitte beachten: Wenn ein SLA einmal im System angelegt wurde, kann man den SLA nicht I6schen. Es bietet
sich aber die Moglichkeit, SLA auf "ungdiltig” zu setzen.

(® Hinweis

Die Eskalationszeiten beziehen sich auf die im ausgewahlten Kalender definierten Arbeitszeiten. Nur
innerhalb dieser definierten Arbeitszeiten werden die Werte berechnet. Weitere Informationen zum
Kalender finden Sie im KIX-Admin-Handbuch.

SLA bearbeiten

+ klicken Sie in der SLA-Verwaltung auf den SLA, den Sie bearbeiten mochten.

SLA-Verwaltung

Aktionen SLA bearbeiten
4 Zur Ubersicht gehen SLA: 247 Support
Typ: | Fehler -
Filter fiir SLAs :
Service: | Suppart =
Kalender: -
Eskalation - Zeit fir erste Reaktion (Minuten): [0 ( :j‘l
Eskalation - Aktualisierungszeit (Minuten): [ ( - -h
Eskalation - Lisungszeit (Minuten): [ ( ,'j‘

Mindesizeit zwischen Incidents (Minuten): |0
Gilltigkeit: | giltig |-
Kommentar:

Ubermittein | oder Abbrechen

Abbildung: Widget SLA bearbeiten

+ Es werden die gleichen Felder angezeigt wie im Widget "SLA hinzufiigen"
- Andern Sie die gewiinschten Werte und klicken Sie auf die Schaltfliche "Ubermitteln”
+ |hre Anderungen werden gespeichert und der aktualisierte SLA ist in der Liste sichtbar.
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7.7 Ticket-Vorlagen erzeugen und verwalten

In dem Bereich kénnen Sie Ticketvorlagen erzeugen und verwalten. Die Ticketvorlagen kdnnen im Agenten-
und Kundenfrontend verfiigbhar gemacht werden.

In der Liste sehen Sie alle im System definierten Ticketvorlagen, auf welcher Oberflache (Agenten-Frontend /
Kunden-Frontend) und in welcher Kundenportalgruppe die Ticketvorlage verfiigbar ist.

Ticketvorlagen Konfigurator

Ticketvorlage hinzufigen Liste
T 5 : 1 NAME OBERFLACHE KUNDENPORTALGRUPPE LOSCHEN BEARBEITEN
| Ticketvorlage hinzufiigen |
Bedarfsanforderung AlC Bedarfsanforderungen Laschen Bearbeiten
Storungsmefdung Al Starungsmeldungen Loschen Bearbeiten
L L L Anderungsanforderung AlC Anderungsanforderungen Loschen Bearbeiten

& Herunterladen

Ticketvorlagen hochladen
Durchsuchen... Keine Datei ausgewshit.

"; Hochladen

Abbildung: Ticketvorlagen-Konfigurator
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Klicken Sie in der linken Seitenleiste auf die Schaltflache "Ticketvorlage hinzufligen" . Es 6ffnet sich

folgendes Widget:

Ticketvorlagen Konfigurator
Aktianen Ticket Template
* Hame:

verfoghar in:

werfughar fir Rutzergruppen

e

=
Bee
indens
Service-Level Vereinbarung
Bearbeiter: o
Veramworticher .
Betreff
Text
BIUSXx =M i EESEE S =
= mErr Qs A @ L il B oueicods O 3
Schrfart = Gr..

Machstor Status des Ticksts:
Prioritit

Zeieinheiten (Arbeitseinheiten)

Anikeltyp:

v Ubermittein

Abbildung: Ticket Template erzeugen

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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7.8 Textbausteine erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie Textbausteine erstellen und zuordnen zu bestimmten Queues, Kategorien,
Tickettypen oder Ticketstatus. Textbausteine kdnnen als CSV-Datei exportiert/importiert werden.

Im Widget "Ubersicht einschrénken" kénnen Sie die Liste mit den Textbausteinen nach Name, Sprache,
Gliltigkeit und Anzahl filtern.

Verwaltung Textbausteine

Obersicht einschranken Liste for Kategorie: ALLE
Name: | NAME OBERFLACHE SPRACHE GULTIG LOSCHEN BEARBEITEN
= [ ' Standardantwort A de gokig Loschen Bearbeiten
Sprache: =
cukig: =

Anzahl limitieren:

Ansshen

Textbaustein anlegen

Textbaustein anlegen

Kategorienauswahl

Alle zuklappen | Alle aufklappen

ALLE (1)
NICHT ZUGEWIESEN (0}
- = Standardantwort (0, 1)

Alle Textbausteine herunterladen

[& CSV-Download

Textbausteine hochladen
Durchsuchen... Keine Datei ausgewshit.

£ CSV-Upload

Abbildung: Verwaltung Textbausteine

Textbaustein erstellen

Klicken Sie zum Erstellen eines neuen Textbausteins die Schaltflache "Textbaustein anlegen” .
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Verwaltung Textbausteine
Aktionen Text-Baustein
4 Zur Ubersicht gehen * Mame:
LRI Agentenirontend
T Kundenfrontend
Offentliches Frontend
Schiussehworter.
Acht
Ei ext-Baustein muss ener QUeUs Zugewissen Betreff:
i Text-Baustein:
BIUSHXx* ;z:M EFEESE=EE = =
S@EM QL A B L Bouload Q|8
Format T Schriftart = ar ™
4
Sprache: | peutsch -
Zuordnung zur Kategorie: —
Zuordnung zu Queus =
Zuordnung zu Tickettyp: | B
Zuordnung zu Ticketstatus: | =
Gultig: | gukia =
Ubermitteln |

Abbildung: Textbaustein erstellen

Bei der Erstellung konnen Sie festlegen, in welchem Frontend der Textbaustein verfiigbar sein soll
(Agentenfrontend, Kundenfrontend, Offentliches Frontend).

Weiterhin kdnnen Sie den Textbaustein einer Textbaustein-Kategorie zuordnen. Via Zuordnung zu einer
Queue, einem Tickettyp oder einem Ticketstatus festlegen, wo der erstellte Textbaustein verfiigbar sein soll.
Unterhalb des Widgets zur Texterstellung finden Sie ein Widget "Referenz’, in dem Tags gelistet sind, die in
den Textbausteinen verwendet werden konnen.
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Referenz

Die lolgenden Tags kannen benutzl werden:

<KIX_OWNER *>
Aittribute des Ticket-Bearbeiters (z. B. <KiX_OWNER_UserFirsiname:),

<KIX RESPONSIBLE *»
Aitribute des Ticket-Veranwortichen (z. B, <kKiX_RESPONSIBLE _UserFirstnames},

<KiX_CURRENT *»
Attribute des akiuellen Benutzers, der die Aktlon angefordart hat (2. B, <KIX_CURRENT_UserF|sthimes),

<KIX TICKET *»
Attribute der Thckotdaten (2. B, <KIX_TICKET _TicketNumbers, <KIX_TICKET TickatiD>, <kiX_TICKET _Quaua>, <KIX_TICKET_State>)

<KIX CUSTOMER DATA *»
Aittribuie des akivellen Ansprechparmer (z. B. <KiX_CUSTOMER_DATA_UserFirsiname=),

<KiX_CONFIG *»
Konfigurationseinsiellungen (2. B. <Kix_CONFIG_HItpType:=),

Boispiel:
Batratt: | just an example with <KIX_CUSTOMER_SUBJECT]18]>
Taxt: | Wi ek|X_CUSTOMER_FROM:,
| your ticket was classified and assigned to *<KiX_TICKET_Queus>"|

Grestings,
<KiIX CURRENT UserFirstname>

EN

Abbildung: Referenz
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7.8.1 Erstellen und Verwalten von Textbaustein-Kategorien

In diesem Bereich kdnnen Sie die Kategorien fiir Textbausteine erstellen und bestehende Kategorien

verwalten. Zusatzlich besteht die Moglichkeit, Textbaustein-Kategorien als CSV-Datei zu exportieren oder
importieren.

Verwaltung Textbaustein-Kategorien

Ubersicht einschranken Kategorien

Name Alle

Anzahl limitieren

Ansehen

Kategorie hinzufiigen

Kategorie hinzufugen

Alle Kategorien herunteriaden

& Csv-Download

Kategorien hochladen
Durchsuchen... Keine Datei ausgewahl

x €sV-Upload

Abbildung: Erstellen und Verwaltung von Textbaustein-Kategorien

Textbaustein-Kategorie hinzufiigen

Klicken Sie im Widget "Kategorie hinzufiigen" auf die Schaltflache "Kategorie hinzufiigfen" . Im folgenden

Widget kénnen Sie eine neue Textbaustein-Kategorie erstellen und sie ggf. einer libergeordneten Kategorie
zuordnen.

Verwaltung Textbaustein-Kategorien
Aktionen Textmodulkategarie

* Name:

Obergeordnete Kategorie:

Overmittein

Abbildung: Textbaustein-Kategorie erstellen
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7.9 Ticket-Benachrichtigungen erstellen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie durch Ereignisse gesteuerte Ticket-Benachrichtigungen erstellen und

verwalten. Im Widget "Liste" sehen Sie alle im System vorhandenen Benachrichtigungen.

Konfigurationsimport

Durchsuchen..

Oberschretben?

importieren

Aktionen
i o Benachrichtigung hinzufogen
| X Benachnchtigungen exportieren

Keine Dat...gewahit.

Bestehende Benachrichtigungen

X  Eenachrichtigungs-Konfiguration

Verwaltung von Ticket-Benachrichtigungen

Liste

NAME

Linked Person Notification (3rd
Person)

Linked Person Notification
{Agent)

Linked Person Notification
(Customer)

Benachrichtigung Uber neues
Ticket

Benachrichtigung tber erfolge

Ticket Ek
Benachrnic

gung Ober baldige

Ticket Esk:

Benachrnic 2y
Folgeaktionen (gesperrtes
Ticket)

Benachrichtigung tiher

Folgeaktionen (entsperrtes

Ticket)

ing bei Uberschreiten der

Benachrichtigung tber neue
Notiz
Benachrichtigung ther

-Bearbeiters

chtigung Uber Erreichen
der Erinnerungszeit (gesperntes
Ticket)

Benachrichtigung Giber Erreichen
der Erinnerungszeit (entsperrtes
Ticket)

Benachrichtigung tiher

Anderung der Queue

Anderung

KOMMENTAR GULTIGKET

gitig

gitig

gitig

gitig

gitig

gty

ouiltig

gty

gittig

gty

giltig

gty

ouiltig

gty

GEANDERT

05.10.2016 10:30

05.10.2016 10:30

05.10.2016 10:30

15.11.2019 10:25

15.11.2019 10:25

15.11.2019 10:25

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 1020

28.04,2016 10;20

ERSTELLT

28.04.2016 10:21

28.04.2016 10:21

28.04.2016 10:21

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

28.04.2016 10:20

26.04.2016 10:20

26.04.2016 10:20

EXPORT

&

=

KOPIEREN
@
Ll
@
Ll
|

@

@

@

@

@

L]

@

@

@

@

LOSCHEN

)

1]

m

m

Abbildung: Verwaltung von Ticket-Benachrichtigungen

7.9.1 Eine neue Benachrichtigung hinzuftigen

Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "Ubermitteln" . Vergeben Sie im Bereich

"Benachrichtigung hinzufiigen" einen Namen fiir die Benachrichtigung und vergeben Sie ggf. einen

Kommentar.

Die Option "In Agenteneinstellungen anzeigen" legt fest, ob diese Benachrichtigung in den personlichen

Einstellungen (@ in der Toolbar) eines Agenten angezeigt werden soll.

K
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Aktionen

Ll Zur Ubersicht gehen

Verwaltung von Ticket-Benachrichtigungen

Benachrichtigung hinzufogen
* Name: |
Kommentar: |
In Agenten-Einstellungen anzeigen: | Mein -

Kurzinfo for die persgnlichen Agenten-
Einstelfungen:
jachncht wird als Kurzinfo fir diese Benachrichugung im Emstellungsbildschirm der Agenten-Eimnstellungen

Gultigksit: | galtig -

| = Ereignisse

| = Ticketfilter

| w prtikelfitter  (MNur for die Events ArticieCreate und ArticleSend)

|'Empfnn9el

| * Benachrichtigungsoptionen

| * Benachrichtigungstext

Anderungen speichern

oder Abbrechen

|'Tag—ﬂ‘ﬂlemn:

Abbildung: Ticket-Benachrichtigungen hinzufiigen
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Im Bereich "Ereignisse” legen Sie fest, welche Ereignisse die Benachrichtigung auslosen.

ArticleCreate
ArticleUpdate

ArticleSend
jervices CMDB  Berichte  Kundenwvenwaltung

ArticleBounce

B et 44 rTiClE AUtDRESpanse
*ﬂ 'g' ? 9@ ? ?D ? — amicleFlagset
AniclerlagDeletz
gungen ArticleDynamicFieldUpdate
TicketCreate
Benachrichtigung hinzufugen TicketDelete
TicketTitleUpdate
* Mame: TicketUnlockTimeoutUpdate
TicketQueusipdate
TicketTypelUpdate
TicketServicelpdate
TicketsLAUpdate
Kurzinfo for die personlichen Agenten- TicketCustomerUpdate
Einstelfungen:  ticperpendingTimeUpdate
TicketLockUpdate
TicketarchiveFlagUpdate
cuhigkeit  TicketStateUpdate
TicketOwnerUpdate
TicketResponsibleUpdate

- Ereignisse TicketPriorityUpdate
Alle auswahlen alles laschen

Kommentar:

In Agenten-Einstellungen anzeigen:

* Ereignis:

= Bestatgen

msmnier £ = 7

E;..;u:i Ansprechpartner-suc - b

8 ENEET -Eins I‘_—':|II"-;|E

e auswahlen. welche Ereigniss
twerden, um die Benat

Hier kinne
UMEET ey

ung auskisen. Ein 2
o for Tickets mit bestmmiten M

her Ticket-Filter kann weiter
zu wersenden

Abbildung: Auswahl des Ereignisses
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Im Bereich "Ticketfilter" konnen Sie liber Ticketattribute oder Dynamische Felder einschranken, welche
Tickets eine Benachrichtigung auslosen sollen.

& Ticketfilter

Tve: |

Status: |

Prioritat: |

Queue: |

Sperren: |

Service: |

5:L.Pa:|

Kundennummer: |

Kunde: |

Dynamische Felder

Prozess: |

Aktivitat: |

Kritikalitat: |

Auswirkung: |

Machbearbeitung erforderlich: |

Entscheidung: |

SystemMonitoring HostName: |

SystemMonitoring ServiceMName: |

SystemMonitoring AddressName: |

SystemMonitoring AliasName: |

SystemMonitoring AcknowledgeNameField: |

Machbearbeitung erforderlich: |

Abbildung: Ticketfilter

KIX
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Im Bereich "Artikelfilter" konnen Sie fiir die Ereignistypen "ArtikelCreate" und "ArticleSend" die Artikel nach
Artikeltyp, Artikel-Absender-Typ oder Suchbegriffen einschranken. Zudem stehen Ihnen in diesem Abschnitt
alle im System konfigurierten und giiltigen Dynamischen Felder zu Artikeln zur Verfiigung.

=~ Artikeffilter (Mur fiir die Events ArticleCreate und ArticleSend)

Artikeltyp: |

ts ArticleCreate

ind ArficleSe

Artikel-Absender-Typ: |

Suchbegriff im Betreff: |

Suchbegriff im Text: |

Anlagen an Benachrichtigung anfiigen: | Mein

Dynamische Felder

il

ite und ArficleSend

Als FAQ-Artikel vorschlagen: |

SystemMonitoring StateName: |

Abbildung: Artikelfilter

Im Bereich "Empfanger” kdnnen Sie bei Bedarf einschranken, wer die Benachrichtigungen erhalten soll.

a Empfanger

Senden an: |

M

An diese Agenten senden: |

1]

An alle Gruppenmitglieder senden: |

An alle Rollenmitglieder senden: |

il

T

Sirea f
Trotz "nicht im Boro™ senden: | auch senden, wenn der Benutzer nicht am Arbeitsplatz ist.

Einmal pro Tag: || mur einmal am Tag pro Ticket und Benachrichigungs-Transponmethode versenden.

Benachrichtigung als gesehen markieren: |_| Der neue E-Mail-Benachrichtigungs-Artikel an Kunden wird fiir Agenten schon als gesehen markiert.

Abbildung: Empfanger

(X
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Im Bereich "Benachrichtigungsoptionen" kénnen Sie die Methode fiir den Versand der Benachrichtigung (E-
Mail oder Agent Notification) auswahlen. Es muss mindestens eine Methode ausgewahlt werden.

| & Benachrichtigungsoptionen

Dynamische Felder
Kunde:

Betreff:

Ereignisstartzeit
ITSMCriticality
ITSMDecisionDate

Diese ‘/
Benachrichtigungsart
aktivieren:
Zusatzliche Empfanger- |
E-Mail-Ad: :
Dynamische Felder ﬂgekgll:ll\lujgggfggme l

AcknowledgeName
Ereignisendzeit
Ereignisstartzeit
ITSMCriticality
ITSMDecisionDate

! Mit Ticketnummeer fl

E-Mail-vorlage:

E-Mail-Sicherheit
aktivieren:

E-Mail-Sicherheitsstufe:

‘Wenn Schlossellzertifikat
zum Signieren fehlen:

‘Wenn SchlossellZertifikat
zum Verschiosseln fehlen:

Agent Motification [

Diese
Benachrichtigungsart
aktivieren:

verfallszeit:
Geschaftszeit:
Popup:

Betreff:

ikeltyp der
Benachrichtigung:

! Email hrichtigung (sichtbar for Kunde)

Default

Benachrichtigungs-Zusteliung oberspringen

Benachrichtigungs-Zustellung dberspringen

Popup/Dashboard)

1440

! Mit Ticketnummeer :l

Abbildung: Benachrichtigungsoptionen

(X

Erstellt am: 13.02.2024

Seite 135



KIX 17 Administration — KIX Start
Ticket-Einstellungen
Ticket-Benachrichtigungen erstellen und verwalten

Im Bereich "Benachrichtigungstext” konnen Sie den Text zur Benachrichtigung eingeben.

« Benachrichtigungstext
a English
* Betreff:
* Text: — C - = = =
BIUSxx ;z2:=M EEEEE = =
= @lg d 22 Qb3 A- B- L. 2] B ouelicode ) | 53
Format - Schriftart - Gr... -
a
Neue Sprache fur Benachrichtigungen -
hinzufigen: '

Abbildung: Benachrichtigungstext

Es sind Platzhalter moglich, die im Bereich "Referenz” gelistet sind. Klicken Sie abschlieBend auf die
Schaltfliche "Ubermitteln” .
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7.10 ACLs konfigurieren und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Access Control Lists (ACLs) konfigurieren und verwalten. Mit ACLs kénnen Sie
nach bestimmten Objekten und Attributen in der Datenbank filtern und auf die Filterergebnisse bestimmte
Aktionen und Wertanderungen einschranken oder verhindern. In der Liste sind alle definierten ACLs
aufgelistet.

ACL-Verwaltung

Filter fur ACLs ACLs

Hinweis: Diese Tabelle stellt die Ausfohrungsreihenfolge der ACLs dar. Wenn Sie die Reihenfolge &ndem mochten, andern Sie bitte die Namen der betroffenen ACLs

ACL-NAME KOMMENTAR GULTIGKEIT EXPORT KOPIEREN
Aktionen Keine Daten gefunden
.‘) Meue ACL erstellen
.f ACLs in Batrieb nehmen
. s ACLs exporieren

Konfiguration impaortieren

Durchsuchen... Keine Dat..gewahit.

Existierende ACLs Uberschreiban?

_; ACL-Konfiguraticnfen) importieren

Beschreibung

Abbildung: ACL-Verwaltung
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7.10.1 Eine neue ACL erstellen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Neue ACL erstellen" . Es erscheint folgendes Widget:

Neue ACL erstellen

Aktionen Neue ACL erstellen
4 Zur Ubersicht gehen s
Kommentar:

Beschreibung d
Beschreibung:

Stoppen nach Treffer:
* cohighkeit:  golig

Speichern oder Abbrechen

Abbildung: Neue ACL erstellen

Vergeben Sie einen Namen, optional einen Kommentar und Beschreibung. Die Option "Stoppen nach Treffer"
legt fest, ob die ACL nach einem Treffer in der Suche weiter ausgefiihrt wird. Klicken Sie abschlielend auf
die Schaltflache "Ubermitteln" .

7.10.2 Eine ACL bearbeiten

Klicken Sie in der Liste auf die ACL, die Sie bearbeiten méchten. Es erscheint folgendes Widget:
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ACL 500_TicketTypeMaintenance ActionAgentTicketX bearbeiten

Aktionen & AcL-nformation bearbeiten

4 Zur Ubersicht gehen * mame: |500_TicketTypeMaintenance_ActionAgeniTicketx
Kommentar: |for maintenance actions

Beschreibun, ¢ e ;i = =
" Beschreibung: |If it is a maintenance ticket, hide several ticket actions

Stoppen nach Treffer:

* cohigheit: | golig B

Dokumentation & AcL-struktur bearbeiten

Filterbedingungen
* [ Properties
* B Ticket
B Type
Maintsnance =
=]
e -

Wertdnderungen
+ B possibleNot

* [© Action

AgentTicketFreeText AgemTicketMerge

IchethMove AgemTicketPending
AgeniTicketEr
Ager
AgentTicketZoomTabActionCommon &
- -
w [ Possible
B - x
M|
Save ACL
Speichern | oder  Speichern und abschlieBen | cder Abbreche:

Abbildung: ACL-Struktur bearbeiten

Im Bereich "Filterbedingungen” werden die Objekte und Objekt-Attribute definiert, nach denen in der
Datenbank gefiltert werden soll.

"Properties”: Uberpriift den Wert eines Attributes aus dem aktuellen Bildschirm.

"Properties Database": Uberpriift den Wert eines Attributes, so wie es in der Datenbank gespeichert ist.

Sie kdnnen nach folgenden Bedingungen filtern:

+ CustomerUser - Die ACL bezieht sich auf den/die angegebenen Ansprechpartner.
+ DynamicField - Die ACL bezieht sich auf die angegebenen dynamischen Felder.

+ Frontend - Die ACL bezieht sich auf die angegebenen Aktionen im Frontend.

« Owner - Die ACL bezieht sich auf den Besitzer eines Tickets.

+ Priority - Die ACL bezieht sich auf die Prioritat eines Tickets.
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Process - Die ACL bezieht sich auf einen Prozess.
Queue - Die ACL bezieht sich auf eine Queue.
Responsible - Die ACL bezieht sich auf den Verantwortlichen eines Tickets.
Service - Die ACL bezieht sich auf einen Service.
SLA - Die ACL bezieht sich auf einen SLA.
+ Ticket - Die ACL bezieht sich auf Ticketattribute.
+ Type - Die ACL bezieht sich auf den Tickettyp.
User - Die ACL bezieht sich auf einen Nutzer.

Im Bereich "Wertanderungen" konnen Sie die Einschrankungen angeben.

Possible: Diese Wertanderungen, Aktionen oder Prozesse sind méglich (Positiv-Liste).

PossibleNot: Diese Wertdnderungen,Aktionen oder Prozesse sind nicht méglich (Negativ-Liste).
PossibleAdd: fiigt fehlende Elemente hinzu, die in anderen ACLs reduziert wurden. "PossibleAdd" wird nur
zusammen mit anderen ACLs verwendet, die liber "Possible" oder "PossibleNot"-Abschnitte verfligen.

Um die Bearbeitung wirksam zu machen, klicken Sie "Speichern" oder "Speichern und AbschlielRen".

7.10.3 Eine ACL ausfiihren

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "ACLs in Betrieb nehmen" . Die ACLs werden nun in
alphanumerischer Reihenfolge, wie in der Liste dargestellt, ausgefiihrt. Wenn Sie mochten, dass eine ACL zu
einem anderen Zeitpunkt ausgefihrt wird, miissen Sie den Namen der ACL entsprechend @ndern.

7.10.4 Eine ACL exportieren/importieren

Die ACLs konnen im .yml-Format exportiert und importiert werden.
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7.11 Offentliche Tickets

Diese Funktionalitat erweitert das 6ffentliche Frontend so, dass unregistrierte / unbekannte Kunden Tickets
wie im Kunden-Frontend erzeugen konnen und Zugriff via automatisch erzeugtem Token haben kdnnen.
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 eine der Untergruppen:
Frontend::Public::Ticket::ViewNew oder Frontend::Public::Ticket::ViewZoom.

Bildschirm nach Erstellen eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###NextScreenAfterNewTicket

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welcher Bildschirm nach einer Ticketerstellung im 6ffentlichen Frontend
angezeigt wird.

A Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "PublicTicketZoom".

Ticketattribut: Prioritat eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###Priority

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Mdéglichkeit, die Ticket-Prioritat im
offentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

Ticketattribut: Standard-Prioritit eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend

+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###PriorityDefault

Diese Einstellung legt die Standard-Prioritat eines neuen Ticket im o6ffentlichen Frontend fest. Der
Standardwert ist "3 normal".

+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###Queue

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Mdglichkeit, die Ticket-Queue fiir ein neues
Ticket im 6ffentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Ja".

A Bitte beachten: Wenn diese Einstellung auf "Nein" gesetzt ist, sollte die Einstellung
"Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###QueueDefault" konfiguriert werden.
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+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###QueueDefault

Diese Einstellung definiert die Standard-Queue fiir neue Tickets im offentlichen Frontend. Der Standardwert
ist "Postmaster”.

Ticketattribut: Tickettyp eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###TicketType

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Mdglichkeit, den Ticket-Typ fiir ein neues
Ticket im offentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

A Bitte beachten: Wenn diese Einstellung auf "Nein" gesetzt ist, sollte die Einstellung
"Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###Ticket TypeDefault" konfiguriert werden.

Ticketattribut: Standard-Tickettyp eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###TicketTypeDefault

Diese Einstellung definiert den Standard-Tickettyp fiir neue Tickets im 6ffentlichen Frontend. Der
Standardwert ist "Incident".

Ticketattribut: Service eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###Service

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Mdglichkeit, den Ticket-Service fiir ein neues
Ticket im 6ffentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

Ticketattribut: SLA eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###SLA

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Moglichkeit, den SLA fiir ein neues Ticket im
offentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

Ticketattribut: Service als Pflichtattribut eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###ServiceMandatory

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, dann muss das Ticketattribut "Service" gesetzt werden
(Pflichtfeld). Der Standardwert ist "Nein".
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Ticketattribut: SLA als Pflichtattribut eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###SLAMandatory

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, dann muss das Ticketattribut "SLA" gesetzt werden
(Pflichtfeld). Der Standardwert ist "Nein."

Ticketattribut: Standard-Status eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###StateDefault

Diese Einstellung definiert den Standard-Status fiir ein neues Ticket im 6ffentlichen Frontend. Der
Standardwert ist "new".

Ticketattribut: Artikeltyp eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###ArticleType

Diese Einstellung definiert den Standard-Typ fiir ein neues Ticket im offentlichen Frontend. Der Standardwert
ist "webrequest".

Ticketattribut: Absendertyp eines neuen Tickets im offentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###SenderType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Absendertyp fiir neue Tickets im 6ffentlichen Frontend fest. Der
Standardwert ist "customer”.

Ticketattribut: Standard-Historientyp eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###HistoryType

Mit dieser Einstellung legen Sie den Standard-Historientyp fiir neue Tickets im &ffentlichen Frontend fest. Der
Standardwert ist "WebRequestCustomer".

Ticketattribut: Kommentar fiir Historieeintrdage eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend

+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###HistoryComment

Mit dieser Einstellung legen Sie den Kommentar fiir neue Historieneintrage eines neuen Tickets im
offentlichen Frontend fest.
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Ticketattribut: Dynamische Felder eines neuen Tickets im o6ffentlichen Frontend

+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketMessage###DynamicField

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, ob und welche dynamischen Felder beim Erstellen eines neuen Tickets
im offentlichen Frontend zur Verfligung stehen.
Mogliche Werte im Feld "Inhalt" sind:

0 = deaktiviert
1 = aktiviert
2 = aktiviert und Pflicht

& Wenn die eingetragenen dynamischen Felder auch im Ticketinhalt sichtbar sein sollen, miissen sie
auch in der Einstellung: "PublicTicketZoom###DynamicField" angegeben sein.

Empfanger-Ziel im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: PublicPanelSelectionType

Mit dieser Einstellung legen Sie das Empfangsziel eines neuen Tickets im 6ffentlichen Frontend fest. "Queue”
zeigt alle Queues. "SystemAdress” zeigt alle Systemadressen. Der Standardwert ist "Queue”.

Darstellung des Empfangers im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: PublicPanelSelectionString

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, wie der Empfanger eines neuen Tickets im &6ffentlichen Frontend
dargestellt wird. Bei der Auswahl der Option "Queue” in "PublicPanelSelectionType" wird mit "<>" der Name
der Queue angezeigt. Bei der Auswahl der Option "Queue” in "PublicPanelSelectionType" wird mit "<>" der
Name und die E-Mail-Adresse des Empfangers (System-E-Mail-Adresse) angezeigt.

& Bitte beachten: Diese Einstellung ist notwendig. Der Standardwert ist "Queue”.
Auswihlbare Queues im 6ffentlichen Frontend

+ SysConfig-Einstellung: PublicPanelOwnSelection

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welche Queues fiir Ticket-Empfanger im 6ffentlichen Frontend giiltig
sind. Der Eintrag im Feld "Schliissel" ist die Queue. Der Eintrag im Feld "Inhalt" der angezeigte Name der
Queue.

() Bitte beachten: Diese Einstellung ist standardmaRig deaktiviert.
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Antwortfunktion fiir 6ffentliche Tickets
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###FollowUp

Mit dieser Einstellung aktivieren/deaktivieren Sie die Moglichkeit im 6ffentlichen Frontend auf ein Ticket zu
antworten. Der Standardwert ist "Ja".

Bildschirm nach Antwort im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###NextScreenAfterFollowUp

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welcher Bildschirm nach einer Antwort auf ein Ticket im 6ffentlichen
Frontend erscheint. Der Standardwert ist "PublicTicketZoom".

Antwort im 6ffentlichen Frontend - Ticketattribute setzen: Prioritit
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###Priority

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Mdglichkeit, die Ticketprioritat im
offentlichen Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

Antwort im 6ffentlichen Frontend - Ticketattribute setzen: Prioritiat - Standard
+ SysConfig-Einstellung:Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###PriorityDefault

Mit dieser Einstellung definieren Sie die Standard-Prioritédt von Ticketnotizen aus dem 6ffentlichen Frontend.
Der Standardwert ist "3 normal".

Antwort im offentlichen Frontend - Ticketatribute setzen: Status
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###State

Wenn diese Einstellung auf "Ja" gesetzt wird, hat der Kunde die Moglichkeit, den Ticketstatus im offentlichen
Frontend zu setzen. Der Standardwert ist "Nein".

Antwort im 6ffentlichen Frontend - Ticketatribute setzen: Status - Standard
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###StateDefault

Mit dieser Einstellung definieren Sie den Standard-Folgestatus fiir Ticketnotizen aus dem 6ffentlichen
Frontend. Der Standardwert ist "open”.

Antwort im offentlichen Frontend - Ticketattribute setzen: Dynamische Felder
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###DynamicField
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Mit dieser Einstellung kdnnen Sie dynamische Felder definieren, die in der Ticket-Detailansicht im
offentlichen Frontend angezeigt werden sollen.

Ticketnotizen aus dem 6ffentlichen Frontend: ArticleType
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###ArticleType

Mit dieser Einstellung definieren Sie den Standard-Typ fiir Ticketnotizen aus dem &ffentlichen Frontend. Der
Standardwert ist "webrequest".

Ticketnotizen aus dem 6ffentlichen Frontend: Absendertyp
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###SenderType

Mit dieser Einstellung definieren Sie den Absendertyp fiir Ticketnotizen aus dem &ffentlichen Frontend. Der
Standardwert ist "customer”.

Ticketnotizen aus dem o6ffentlichen Frontend: Historientyp
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###HistoryType

Mit dieser Einstellung definieren Sie den Standard-Historientyp fiir Ticketnotizen aus dem 6ffentlichen
Frontend. Der Standardwert ist "FollowUp".

Ticketnotizen aus dem offentlichen Frontend: Historienkommentar
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###HistoryComment

Mit dieser Einstellung legen Sie den Kommentar fiir neue Historieneintrage fiir Ticketnotizen aus dem
offentlichen Frontend fest.

Angezeigte Attribute in der Ticket-Detailansicht im 6ffentlichen Frontend
+ SysConfig-Einstellung: Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###AttributesView

Mit dieser Einstellung legen Sie fest, welche Ticketattribute in der Ticketdetailansicht im 6ffentlichen
Frontend angezeigt werden. Der Eintrag im Feld "Schliissel” ist das Attribut. Der Eintrag im Feld “Inhalt" ist: 0
= deaktiviert / 1 = aktiviert.
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7.12 Farbliche Hervorhebung von Tickets erweitern

Tickets kdnnen in Abhangigkeit von Tickettyp und -status verschiedenfarbig in Ubersichten dargestellt
werden. Bei Bedarf (Anlegen neuer Tickettypen bzw neuer Ticketstatus) kénnen Sie weitere Farben im
System zuordnen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::Web.

¥ KIX40TRSTicketOverviewSmallHighlightMapping

Konfiguriert welches Ticket welchen Style erhalten .

soll, es gibt hierfir zwei miglichkeiten. Die erste Sf?_\l.u??el . N § I'_‘ha“ L §

ist eine Abhangigkeit nach Attributen wie Service, ;googﬁﬁstate:;nem||UserSkin:::da1k | calor: #38BD38; =]

SLA, Type, State ... Mehr anzeigen E— P — = | 3 5 D
| 80144 Stateclosed successful|||UserSkin::dark color: #ASABAD; |8
[onp#ssState: closed ¢ full[|UserSkin:dark | [cotor: #asasas: k=]
;é.[JB.‘-:r'#:.;-.r'-Slate:::pending auto célﬁse;||.|£.lser5-kil.1:::dar|; | '.cobur: #IAL\\B;: =]
;é.[).r-'l-::r'#:.;-.r'-Slate:::pending auto c;h.)se-l.l.r.us.erSI.c.in:::;ia.iﬁ | '.cobur: #IAL\\B;: =]
QL‘ “-pending i .|.|.|LJSI:‘I niu...u.a.rk | :.cobur: #IAL\\B;: [ =]
:clused successful | Ecolur: darkgrey; [ =]
:clused unsuccessfui | [eotor: darkgrey; [ =]
| new | [cotor: darkgreen; [ =
'pen:.ling auto close+ | [cotor: da{iﬁlue: [ =]
'pen:.ling auto close- | [cotor: da{iﬁlue: [ =]
'pen:'ling remil"lder | [eator: da:i;lilue: '9

v KIX40TRSTicketOverviewlLargeHighlightMapping

Konfiguriert welches Ticket welchen Style erhalten =

soll, es gibt hierfiir zwei moglichkeiten. Die erste e LR I.nhalt

ist eine Abhangigkeit nach Atiributen wie Service, | closed successful | background-color: darkgrey; =

SLA, Type, State ... Mehr anzeigen = = 3
closed unsuccessiul | background-color: lightgrey; |8
:.new | background-color: lightareen; R=]
_.pending auto close+ | background-calor: lightblue; | =]
..pending auto close- | background-calor: lightblue; =]
:.pending reminder ;backgmund-color: lightblue; =]

Abb.: Beispielkonfiguration farblicher Hervorhebung unter Beriicksichtigung des genutzten Skins

+ KIX40TRSTicketOverviewSmallHighlightMapping
+ KIX40TRSTicketOverviewLargeHighlightMapping

Diese Einstellung legt fest, welcher Ticketstatus (Schliissel) welches Aussehen (Inhalt) erhalten soll.

Die Konfiguration der Farben tiber den Schliissel "KIX40TRSTicketOverviewSmallHighlightMapping" wird
angewendet fiir die Ansicht "Small", fiir die KIXSidebar "TicketWorkflow", fiir die Dashlets "TicketGeneric"
sowie fiir die Widgets "LinkObject::Ticket".

Die Konfiguration der Farben iber den Schliissel "KIX40TRSTicketOverviewLargeHighlightMapping" findet
Anwendung in der Ansicht "Medium" sowie in der "Preview" Ansicht.
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Fir den Eintrag in der Spalte "Schliissel" gibt es zwei Moglichkeiten.

+ Die erste Moglichkeit ist eine Abhangigkeit nach Attributen wie Service, SLA, Type, State oder Priority
und dessen Wertname herzustellen. Der Schlissel besteht dabei aus 000###Attribut:::Wertname oder
als Kombination mit mehreren Attributen 000###Attribut:::Wertname|||Attribut2:::Wertname (||| ist ein
logisches UND). Die Zahl am Anfang legt dabei, die Prioritat der Abarbeitung fest. Zu jedem Attribut
kénnen mehrere Werte (durch Semikolon separiert) betrachtet werden. Des weiterem kénnen
Prifungen mit dem Wert "EMPTY" nach Leerwerten oder mit "[regexp]" Uber requlare Ausdriicke
durchgeflihrt werden.

+ Die zweite Moglichkeit besteht darin, den gewilinschten Ticketstatus als Schliissel zu hinterlegen.

Fir den Eintrag in der Spalte "Inhalt" kann jeder mogliche CSS-Ausdruck verwendet werden. Dabei kann nicht
nur die Farbe hinterlegt werden, sondern auch ob der Inhalt fett gedruckt werden soll oder das Feld eine
Hintergrundfarbe hat.
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7.13 Tickets archivieren

Um lhr System aktuell und schnell zu halten, gibt es die Méglichkeit, Tickets zu archivieren. Auf diese Tickets
wird dann nicht mehr zugegriffen, wenn ein Agent eine reguléare Ticketsuche durchfiihrt oder einen Generic
Agent Job ausfiihrt. hr System muss folglich nicht so groRe Mengen von Tickets verarbeiten.

So verwenden Sie die Archivfunktion:

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe Core::Ticket. Aktivieren
Sie den Schliissel, Ticket::ArchiveSystem’, welcher standardmaRig auf "Nein" steht.

Legen Sie nun (iber den Generic Agent einen Job an.
Geben Sie im Abschnitt Job-Einstellungen einen Namen ein und wéahlen Sie die richtigen
Optionen, um diesen Job zu planen.
Definieren Sie die Ticket-Filter im Abschnitt Tickets selektieren.
+ Setzen Sie im Abschnitt Ticket-Attribute aktualisieren/hinzufligen das Feld Ausgewdhlte Tickets
archivieren auf Tickets archivieren.
Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Fiihren Sie den Job aus. Das System zeigt alle Tickets an, die beim Ausfiihren des Generic-Agent-
Jobs archiviert werden sollen.
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7.14 Einstellungen in Ticket Detailansicht

Um bei Tickets mit vielen Artikeln die Zugriffszeiten deutlich zu verkiirzen, besteht die Méglichkeit die
Pagination (den Seitenverlauf) einzustellen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe

Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom.

Gehen Sie zum Schliissel "Ticket::Frontend::MaxArticlesPerPage" . Dieser steht standardmafRig auf dem Wert
"1000" und gibt die maximale Anzahl von Artikeln an, welche auf einer Seite in der Ticket Detailansicht
angezeigt werden.

Andern Sie den Wert des Schliissels auf eine kleinere Anzahl, z. B. 50 und speichern dies ab. Nach dem
Aktualisieren ladt das Ticket auf diese Weise schneller.

~ Artikeliibersicht - 502 Artikel ® - =
501-502 von 502 - Selte "
NR SENDER TP = VON BETREFF ERSTELLT &
Kunde B ®1 838@example.com Good morming 07112022 11:59
1 Kunde B2 &1 a s | day 0

Ebenfalls in der SysConfig, Gruppe Ticket, Untergruppe Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom finden Sie den
Schliissel Ticket::Frontend::ZoomExpandSort. Dieser gibt die Reihenfolge an, in der die Artikel sortiert sind.
Standardwert ist "umgekehrt”, dass heil3t jlingster Artikel zuerst, adltester Artikel zuletzt. Alternative ist die
"normale” Anzeige, dass heilt dltester Artikel zuerst, jingster Artikel zuletzt.

Ein weiterer Schliissel zur Einstellung der Ticket Detailansicht heil3t Ticket::Frontend::TicketArticleFilter.
Dariiber konnen Sie verschiedene Artikelfilter in der Detailansicht aktivieren. Der Standardwert des
Schliissels ist "Nein", heil’t initial steht keine Filterfunktion zur Verfiigung.
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8 Config-ltem-Einstellungen

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

+ Definitionen fiir Config Items erzeugen und verwalten
+ Geopositionen anlegen und verwalten
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8.1 Definitionen fur Configltems erstellen und verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie die Definitionen fiir die Configltem-Klassen erstellen und verwalten. Im Widget
‘Liste" sehen Sie alle im System definierten Configltem-Klassen.

Im Admin-Bereich "General Katalog" konnen Sie bei Bedarf neue Configltem-Klassen erstellen. Wahlen Sie
dazu die Katalog-Klasse "ITSM::Configltem::Class" und fiigen Sie die gewiinschte Klasse als neuen
Katalogeintrag fiir diese Klasse hinzu.

Config Item Verwaltung

Aktionen Liste

CONFIG ITEM KLASSE
Klassen-Definition dndern Compee

Hardwara

ion

Abbildung: Configltem-Verwaltung

8.1.1 Eine Klassendefinition bearbeiten

Klicken Sie zuerst in der Liste auf die Configltem-Klasse, die Sie bearbeiten méchten. Klicken Sie danach auf
den Button "Klassen-Definition @ndern" im Widget "Aktionen".

Es 6ffnet sich ein neues Widget mit der Klassendefinition.

Config Iltem Verwaltung

Aktionen Andem:

Computer Config item Klasse: Computer

Klassen-Definition ndern

P Zur Ubersicht gehen Key == “vendar',
Name == "Vendor'
Searchable => 1,
Input == |
Type == Text,
Size = 50,
MaxLength == 50,

Definition: [
{

# Example for C1 attribute syntax check for text and textarea fields
#RegEx == mABC*,
#RegExEmoriessage => "“Value must start with \"ABCYT,

)

Key == "Model",
Mame == "Model",
Searchable == 1,
Input == {
Type == Text’,
Size == 50,
MaxLength => 50,
B

Key == ‘Description’,
Mame == 'Description’,
Searchable == 1,
Input == {

Type == TextAred’,

| Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Klassendefinition bearbeiten
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Editieren Sie die Klasse im Textfeld "Definition" und klicken Sie abschliefend auf die Schaltflache

"Ubermitteln” .

@ Zur Anpassung der Klassendefinitionen empfehlen wir einen externen Perl-Editor, weil Strukturfehler
deutlicher sichtbar sind.

8.1.2 Ubersicht der Attribute fiir Config Item Klassen

8.1.2.1 Allgemeine Key / Values

Die in den einzelnen Attributtypen verwendeten allgemeinen Keys und ihre zugehdrigen Values werden hier
erklart. Spezielle dann weiter unten in der Ubersicht {iber die Cl-Attributtypen.

Schliissel (Key)

Key

Name

Searchable

CustomerViewabl

e

CountMin

CountMax

CountDefault

Wert (Value)

String
alphanumerisch

String

on

ol

Beispiel

Key =>'Model’,

Name => 'Model,

Searchable => 1,

CustomerViewabl

e=>1,

CountMin => 0,

CountMax => 1,

CountDefault => 0,
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Erklarung

interner Key

angezeigter Wert

verfligbar in der Cl-Suche

angezeigt im Kundenfrontend

Mindestanzahl Eingabefelder von
diesem Typ

Maximalanzahl Eingabefelder von
diesem Typ

Anzahl Eingabefelder von diesem Typ
initial
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Schliissel (Key)

SuppressVersionA
dd

Input

Input - Type

Input - Size

Input —
MaxLength

Input —
Translation

Input » Required

Sub

Wert (Value)

UpdatelLastVersio
n|lgnore

Hash

String ohne Leer-/
Sonderzeichen

on

on

Array of Hashes
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Definitionen fiir Configltems erstellen und verwalten

Beispiel

Erklarung

SuppressVersionA  Unterdriickt das Erstellen einer neuen

dd =>
‘UpdatelLastVersio

n,

Input =>{}

Type => Text,

Size => 50,

MaxLength => 50,

Translation => 1,

Required => 1,

Sub =>[{}]

Version

UpdatelLastVersion: Wenn dieser
Wert gesetzt ist und kein anderes
Attribut gedndert wurde, wird der
Wert in der aktuellen Version
angepasst ohne eine neue Version
zu erstellen

+ Ignore: Wenn dieser Wert gesetzt ist
und kein anderes Attribut geandert
wurde, passiert nichts. Es wird auch
keine neue Version erzeugt.

Definition der Parameter fiir das
Eingabefeld

siehe Tabelle unten stehend

GroRe des Eingabefeldes

maximale Lange des Eintrages

Wertiibersetzung (geht nur bei Feldern,
mit vorbelegten Werten)

Pflichtfeld

Sub kennzeichnet einen Block mit
weiteren untergeordneten Attributen

8.1.2.2 Verfligbare Attributtypen

Nachfolgend finden Sie eine Auswahl an Attributtypen:
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Attribut

Text

TextArea

Paket Verwendung

KIX
{
Key => 'Model',
Name => 'Model',
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 50,
RegEx
=> 'AABC.x',
RegExErrorMessage =>
'Value must start with
\IIABC\III 1 ,
1,
1,
KIX
{
Key =>
'Description',
Name =>

'Description',
Searchable => 1,
Input => {

Type =>

'"TextArea',

b

b
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Anmerkung

Eingabe von Text mit der Moglichkeit,
die Eingabe via Regexp zu priifen.

Key Value Hinweise
RegEx String  valider regulérer
Ausdruck

RegExErr  String Fehlermeldung,

orMessa wenn der
ge Ausdruck nicht
zutrifft

Eingabe von mehrzeiligem Text (kein
HTML)
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Attribut

GeneralCatalog

ClGroupAccess

Paket

KIX

KIX

Verwendung

Key => 'Type',
Name => 'Type',
Input => {
Type =>
'GeneralCatalog',
Class =>
'"ITSM: :ConfigItem::Comp
uter::Type',
1,
1,

Key =>
"AccessGroup',

Name => 'Access
Group',

Input => {

Type =>

'CIGroupAccess',

I
I
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Anmerkung

Einbinden von Werten aus dem General
Catalog

Key Value Hinweis

Class  String valide General
Catalog-Klasse

* Typ: -
— =

Standort: JSystem

PDA

Server

Raum:

Zugewlesener Besitzer: | Sonstiges ried von
Telefon
OE: [1un

Stellt eine Auswabhl bereit, welche
Gruppe als Agent erforderlich ist, um
Configltems in der Ubersicht und als
Detailansicht zu betrachten

Bearbeiten: Config Item: New - Klasse: Computer

* Name:

* Verwendungsstatus:
* Vorfallsstatus:
Vendor:

Model:

Beschrelbung:

Typ:
Asset-Standort:

Zugewlesener Beslizer:

Assigned group:

Serlennummer:

Belriebssystem:
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Attribut

Customer

CustomerCom
pany

Paket

KIX

KIX
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Verwendung

{

Key => 'Owner',

Name => 'Assigned
owner',

Input => {

Type =>

'Customer',

+
i
{

Key =>
'CustomerCompany',

Name => 'Customer
Company',

Input => {

Type =>

'CustomerCompany',

I
I

Erstellt am: 13.02.2024

Anmerkung

Einbinden von Ansprechpartnern

Einbinden von Kunden / Firmen

Hinweise:

wa: [ 1001 Mustermann & Sahn kG

+ Dropdown mit Kunden/Firmen

+ Gesucht wird nach dem Namen des
Kunden

+ Beim Export/Import wird die ID
verwendet

+ Nutzung in den Berichten moglich
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Attribut Paket Verwendung Anmerkung
DateTime KIX Eingabe eines Datums mit Zeitangabe
{ Lo
Key => Key Value Hinweise

'LdmsLastScanDate',

Name => 'LDMS Last - L
YearPer positiver Wie viele

Scan', . )
Input => { iodPast  Integer  Jahre sind
Type => vom aktuellen
'‘DateTime’, Jahrin die
YearPeriodPast .
Vergangenheit
=> 20, .
auswahlbar
YearPeriodFuture => 10,
3 b YearPer positiver Wie viele
) . .
iodFutu  Integer Jahre sind
re vom aktuellen
Jahrin die
Zukunft
auswahlbar
LDMS Last Scan: | 28.09.2021 0] 10:00 -8
Date KIX Eingabe eines Datums
. TS
Key => * Installationsdatum: | 13.09.2021 3
'WarrantyExpirationDate

1
I

Name =>
'Garantieende',
Input => {
Type => 'Date',
YearPeriodPast
=> 20,

YearPeriodFuture => 10,

I
I
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Attribut

GeoCoordinate

Paket

KIX
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Verwendung Anmerkung
Eingabe von Geokoordinaten (siehe
{ Seite 163)
Key =>
1 3 1
ExampleCoordinate', Key Value Hinweis
Name =>
'"ExampleCoordinate’, =
Input => {
Type => . . .
. DisplayFor DecimalDe Anzeige
'GeoCoordinate', play 9
DisplayFormat mat gree| format
=> 'Degree', Degree
InputFormat =>
'Degree', ) )
ExportFormat InputFormat  DecimalDe Eingabe
=> 'Degree', gree| format
b Degree
3
ExportForm  DecimalDe Exportf
at gree| ormat
Degree
ExampleCoordinate: i+00 ) m ‘
[+000 | [oo0000 |
=]
ExampleCoordinate2: +00 °DID ' 00 1d00 '
[+000 |"[00 | [oo | [ooa |
=]
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Attribut Paket Verwendung Anmerkung
Integer KIX Auswabhlfeld mit Ganzzahlwerten
{ K Val Hi i
Key => ey alue inweise
'IntegerValue',
Name => ValueMin 0..n kleinste Zahl
'IntegerValue',
Input => {
Type => ValueMax  0..n gréBte Zahl
'Integer’',
ValueMin => 0,
ValueMax => 120, ValueDefa  0..n vorausgewahl
ult te Zahl
ValueDefault =>
55,
}7 IntegerValue: | 55 >
1, i

Die verfligbaren Attributetypen fiir KIX Pro wie z. B. CIClassReference oder TicketReference entnehmen Sie
bitte dem KIX Pro Handbuch (siehe Seite 152) .
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8.1.2.3 Vergleich der Kunden-/Ansprechpartner-/Agenten-Attributtypen

{
Key => 'Customer',
Name => 'Customer',
Input => {
Type => 'Customer',
b
b
{
Key => 'CustomerCompany',
Name => 'CustomerCompany',
Input => {
Type => 'CustomerCompany',
b
b
{
Key => 'User',
Name => 'User',
Input => {
Type => 'User',
b
b
{
Key => 'CustomerUserCompany',
Name => 'CustomerUserCompany',
Input => {
Type => 'CustomerUserCompany',
b
b
{
Key => 'CIACCustomerCompany',
Name => 'CIACCustomerCompany',
Input => {
Type => 'CIACCustomerCompany',
b
b
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Bearbeitungsansicht

Kunde: | max.mustermann@examplei.com |

Kunden-Firma: | capelT c.a.p.e. IT GmbH w |

Benutzer: | "Test Agent” <test.agent@cape-it.de=

ClACCustomerCompany: |c_a.p_e. IT GmbH Germany Chemnitz Schinherrstr. 8

|
CustomerUserCompany: |capeIT c.a.p.e. IT GmbH |
|
]

Ausgabe / Detailansicht

Kunde: "Max Mustermann” =mustermanni@cape-it.de=
Kunden-Firma: c.a.p.e. IT GmbH

Benutzer: "Test Agent” <test agent@cape-it.de=
CustomerUserCompany: capelT

CIACCustomerCompany: c.a.p.e. IT GmbH Germany Chemnitz Schinherrstr. 8
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8.2 Geopositionen anlegen und verwalten

Um ein Config Item genauer zu bestimmen, kénnen ihm Gber die Benutzeroberflache oder per CSV-Import
Geopositionen zugeordnet werden. Diese geografischen Standorte werden (iber Config Iltem Attribute
realisiert und kénnen entweder in Dezimalgrad oder in Grad und Dezimalminuten angegeben werden.

Gehen Sie hierfiir im Admin-Modul im Bereich Ticket-Einstellungen auf "Config Items".

Gehen Sie zur gewiinschten Config Item Klasse und klicken Sie den Button "Klassen-Definition andern”.
Fiigen Sie folgenden Codeblock in die bestehende Definition ein:

{
Key => 'ExampleCoordinate',
Name => 'ExampleCoordinate',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'GeoCoordinate',
DisplayFormat => 'Degree',
InputFormat => 'Degree',
ExportFormat => 'Degree',
},
CountMin => 0,
CountMax => 2,
CountDefault => 0,
},

Abbildung: Beispiel fiir Codeblock zum Einfligen in die Klassendefinition

Sie konnen hierbei einstellen, ob die Anzeige in Dezimalgrad (DecimalDegree) oder in Grad und
Dezimalminuten (Degree) angegeben werden sollen. Auch Mischformen innerhalb der Formate sind moglich
(z. B. DisplayFormat => 'Degree’, InputFormat => 'DecimalDegree’, ExportFormat => 'Degree’, ).
Standardmalig ist hier die Angabe in Dezimalgrad hinterlegt.

@® Tipp

Die geographische Breite (Latitude) wird vom Aquator aus nach Norden (0° bis 90° Nord am
Nordpol) und Siiden (0° bis 90° Siid am Siidpol) gemessen. Nordliche Breiten werden positiv und
stidliche Breiten negativ angegeben.

Die geographische Lange (Longitude) wird vom Nullmeridian (verlauft durch die Meridianebene der
Londoner Sternwarte Greenwich) aus von 0° bis 180° gegen Osten und von 0° bis 180° gegen
Westen gemessen. Ostliche Langen sind positiv und westliche Léngen sind negativ.

Klicken Sie "Ubermitteln” zum Speichern der Anderung.
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Key == 'ExampleCoordinate®,
Name == 'ExampleCoordinate’,
Searchable == 1,
Input == {
Type == ‘GeoCoordinate’,
DisplayFormat => 'Degree’,
InputFormat == 'DecimalDegree’,

& Link to OpensireetMap

I

CountMin == 0,
CountMax == 2,
CountDefault == 0

Key == "ExampleCoordinate2,

Name == 'ExampleCoordinate2’

Searchable => 1,

Input == {
Type == 'GeoCoordinate’,
DisplayFormat == 'DecimalDegree’,
InputFormat == 'Degree’,
ExportFormat == "Degree’,

i

CountMin == 0,
CountMax == 2,
CountDefault == 0

I

1

Link == ‘hitpzfwww.opensireetmap.org/ ?miat=<LATI TUDE>&mlon=<LONGITUDE=&zoom=15&layers=M’

Hier werden zwei Felder vom Typ Geoposition eingefiigt.

+ Im ersten Feld gibt der Agent die Postion per Dezimalgrad an und der hinterlegte Wert kann
nach dem Abspeichern durch Anklicken in einem neuen Fenster per OpenStreetMap
visualisiert werden. Es ist kein bestimmtes Export Format vorgegeben.

+ Im zweiten Feld gibt der Agent die Postion in Grad und Dezimalminuten an. Der Export der
Daten erfolgt im gleichen Format. Hier ist keine Verlinkung zu einem Kartendienst hinterlegt.

Optional besteht die Mdglichkeit, die referenzierte Position in einem Kartendienst (z. B. OpenStreetMap,

Google Maps oder Bing Maps) darzustellen.

# Link to OpenstreetMap
Link => 'http://www.openstreetmap.org/?
mlat=<LATITUDE>&mlon=<LONGITUDE>&zoom=15&layers=M"'

# Link to GoogleMaps

Link => 'http://maps.google.com/maps?z=17&t=m&g=1oc:<LATITUDE>,<LONGITUDE>'

# Link to BingMaps

Link => 'https://www.bing.com/maps?wherel=<LATITUDE> <LONGITUDE>'

Abbildung: Verlinkungen fiir jeweiligen Kartendienst
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Integrieren Sie bei Bedarf einen Link in den oben dargestellten Codeblock. Mdchten Sie einen anderen
Kartendienst als hier dargestellt nutzen, dienen fiir die Wertesetzung der Latitude und Longitude folgende

Platzhalter: <LATITUDE> und <LONGITUDE> .

Klicken Sie "Ubermitteln" zum Speichern der Anderung.

Der Agent sieht nun beim Anlegen oder Bearbeiten eines Cls folgende Felder:

ExampleCoordinate: +00 . LLLELLL
+000 G{H}[ﬁﬂ{ﬁ

B

Abbildung: "Geopositionen" im Format Dezimalgrad beim Anlegen eines neuen Cls

ExampleCoordinate2: w00 |“[oo | D[Zi ._ 000

+000 |" |00 | |00 | |ooo

=]

Abbildung: "Geopositionen" im Format Grad und Dezimalminuten beim Anlegen eines neuen Cls

8.2.1 CSV-Import bzw. -Export der Daten

Beim Import bzw. Export der Daten via CSV muss vorher das Mapping angepasst werden.

Beim CSV-Import werden die unterstiitzen Formate mittels regularen Ausdrucks gegen die eingehenden
Formate gepriift. Zuldssige Formate sind hierbei

+dd°dd"dd.ddd’ +ddd°dd"dd.ddd’ oder +dd° dd" dd.ddd' +ddd° dd" dd.ddd'
+ddd.dddddd +ddd.dddddd

Wird ein Format nicht erkannt, so wird dieser Wert nicht gespeichert und im Log eine Fehlermeldung
angezeigt.

Fiir den CSV-Export konnen folgende Formate, die zur Eingabe und Anzeige der Werte dienen definiert
werden:

+ DisplayFormat
* InputFormat
+ ExportFormat
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Ist sowohl am Attribut als auch in der SysConfig kein Format fiir die Ausgabe definiert, wird das
Standardformat genutzt.

8.2.2 Konfiguration

Es gibt zwei Moglichkeiten einen Link und die Formate zu konfigurieren:

Die Inhalte werden Uiber das Cl Attribut bestimmt, indem sie dort hinterlegt werden.
Sind am ClI Attribut keine Angaben hinterlegt, kdnnen Sie die Einstellungen in der SysConfig
vornehmen:
ITSMConfigltem::GeoCoordinate###InputFormat
Standard: DecimalDegree
+ Auslieferungszustand inaktiv
ITSMConfigltem::GeoCoordinate###DisplayFormat
Standard: DecimalDegree
+ Auslieferungszustand inaktiv
ITSMConfigltem::GeoCoordinate###ExportFormat
Standard: DecimalDegree
+ Auslieferungszustand inaktiv
ITSMConfigltem::GeoCoordinate###Link
Standard: http://maps.google.com/maps?z=178&t=m&qg=loc:<LATITUDE><LONGITUDE>
+ Auslieferungszustand inaktiv

Sind weder Angaben in den CI Attributen hinterlegt noch die genannten SysConfig-Schliissel aktiviert, greift
die Standardeinstellung des Systems (Fallback).
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9 Systemverwaltung

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

+ Dynamische Felder erzeugen und verwalten

+ Prozesse verwalten

+ Verwaltung von event- oder zeitbasierten Aufgaben

+ Webservices erzeugen und verwalten

+ Prioritatenmatrix verwalten

+ Importieren und Exportieren von Objekt-Informationen
+ SysConfig

+ System mit Softwarepaketen aktualisieren und erweitern
+ E-Mail Einstellungen

+ General Catalog erstellen und verwalten

+ Systemwartung
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Dynamische Felder erzeugen und verwalten

9.1 Dynamische Felder erzeugen und verwalten

In diesem Bereich kénnen Sie dynamische Felder erzeugen und verwalten. Dynamische Felder sind spezielle
Eingabefelder, um die an einem Ticket oder Artikel speicherbaren Informationen zu erweitern. Sie kdnnen
festlegen, in welchen Oberflachen ein dynamisches Feld angezeigt werden soll. In der Liste werden die
definierten dynamischen Felder angezeigt. Sie kdnnen fiir folgende Objekte dynamische Felder erzeugen:

+ Ticket
+ Artikel
+ FAQ

Verwaltung dynamischer Felder - Ubersicht
Aktionen Liste der dynamischen Felder
Ticket
NAME BESCHRIFTUNG SORTIERUNG TYP
; KIXFAQEntry Als FAQ-Artikel vorschiagen 1 E
Artikel ProcessManagementProcessiD Pro 2
Proce: agementActivitylD 3
ITSMCrits 4 Einfachauswahl
FAQ ITSMImpact swirkung 5 Einfachauswah!
ITSM iewRequired Nachbearbeitung erforderlich 3
ITSM Result Entscheidung 7
ITSMRepairStartTime Reparatur Starizeit 8
ImportiExport ITSM Wiederherstellung Startzeit 9
x Export DynamicFiskds ITSM Date Entscheidung 10
ITSMDueDate pkeitsdatum 11
SystemMonitoring HostName 12 Text
SystemMonitoring ServiceN. 13 Text
([Durchsuchen._] Keine Datei ausqnin onXAddress emMonitoring Addre 14 Text
* Inpor Dot s Alias emMonitoring Al e 15 Text
S onXState emMonitoring StateName 16 Text
Hinweis emMonitoring AcknowledgeNameField 17 Text
18
Ereignisendzeit 19
NMachbearbeitung 20
CustomerSatistactionStatus 21
Customersat nGrade 22 Einfachauswah
CustomerStatisfactionRemark 23 Textteld
i 24 Text
CSPMActivitylID 25 Text

OBIEKT
Artikel
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Artikel
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket

Ticket

GULTIGKEIT EXPORT

giltig
qittig
giltig
qiiitig
giiitig
qiiitig
gittig
giltig
giltig
giiltig
giiitig
giittig
qiltig
giltig
gt
gittig
quitig
qiiltig
qiittig
qiiitig
gittig
giitig
gittig
giittig

gilltig

o
1-25 von 26 - Seite: 12
LOSCHEN
& o}

FEEEFEPEEREERERFRPEEREFEEEFERREEREIERFIPB.IFIE@I EFI}F#

PR BDD DD DD DD B D D B

Abbildung: Verwaltung dynamischer Felder

9.1.1 Ein neues dynamisches Feld erzeugen

Wahlen Sie im Widget "Aktionen” das Objekt aus, fiir das Sie ein dynamisches Feld erstellen wollen. (Als

Beispiel in den Screenshots dient hier Aktion: Ticket, Dropdownliste: Datum/Zeit.)

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Feldtyp des dynamischen Feldes aus.

Vergeben Sie im Widget "Allgemein" einen Namen und eine Beschriftung und legen Sie die Reihenfolge fest,

in der das dynamische Feld angezeigt wird.

Im Feld "Value TTL" kbnnen Sie bei Bedarf angeben, wie lange ein Wert in einem dynamischen Feld gelten
soll. Nach Ablauf der der Zeit wird der Wert im dynamischen Feld durch einen Cronjob automatisch geldscht.
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Der Zeitpunkt des Loschens hangt vom konfigurierten Zeitintervall in der SysConfig-Einstellung: "Daemon::
SchedulerCronTaskManager:: Task###DynamicFieldTTLCheck" ab.

& Bitte beachten: Der TTL-Wert wird nicht aktualisiert, wenn der Wert eines dynamischen Feldes
aktualisiert wird. Eine Aktualisierung bei Konfigurationsanderung der TTL ist ber DynamicField::
EventModulePost###000-DF TTLUpdate konfigurierbar.

Allgemein

* Name:

* Beschriftung:

* peldreihenfolge:

wert-Lebenszeit (TTL): |

Galtigkeit: | | goitig =
Daturn / Zeit

Feldryp:

Ohjekityp: Ticket

21 -

MAinten -

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - Allgemeine Angaben

Im Bereich "Feldeinstellungen” legen Sie die Einstellungen fiir die Werte des dynamischen Feldes fest. Die
moglichen Einstellungen unterscheiden sich nach dem Typ des dynamischen Feldes.

Datum | Zeit Feldeinstellungen

standard-Datumsunterschied: |0

Jahresbereich angeben: | Nein -

Link anzeigen:

Link fir Vorschau:

Eingabe won Daten einschrianken: - |

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - Feldeinstellungen
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Im Bereich "SysConfig-Einstellungen fiir das Dynamische Feld" legen Sie fest, in welchen Frontend-Modulen
das dynamische Feld angezeigt werden soll und wo es ggf. ein Pflichtfeld sein soll. Markieren Sie einen oder
mehrere Eintrége in der Liste. Lassen Sie fiir die Auswahl mehrerer Werte die linke Maustaste gedriickt.

SysConfig-Einstellungen fir das Dynamische Fald

Frontendmodilen angezeigt @ |
9 I AgentartcleEdi

ii Bitte wahlen Sie alle Frontend module, AgemTicketaddii TSMEeld
in denen das Dynamische Feld angezeigt werden
soll. ) | AgemTickeiClose
| AgentTicketCompose
AgemTickelDecison
AgemTicketEmal
AgemTickelEmalouthound
AgemTickelForward
AgemTicketFree Taxt

Das Dynamische Feld wird in diesen | AdminQuickTickmConfigurator I
|

Phlichtield in diesen Frontendmodulen

{ Bitte withlen Sie alle Frontendmodule,
in denen das Dynamische Feld Pflichitfeld sein
soll. ) |

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - SysConfig Einstellungen

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .

o
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9.1.2 Import und Export dynamischer Felder

Es besteht die Mdglichkeit dynamische Felder zu importieren und zu exportieren.

Verwaltung dynamischer Felder - Ubersicht
Aktionen Liste der dynamischen Felder o
Ticket 1-25 von 26 - Seite: 12
[ NAME BESCHRIFTUNG. SORTIERUNG YR OBJEKT | GULTIGKEIT EXPORT | LOSCHEN
KIXFAQEntry Als FAQ-Artikel vorschlagen 1 Einfachauswani Artikel gilltig Fs @
Artikel ProcessManagementProcessiD Prozess 2 Ticket qiittig &
I Pr gementActivitylD Akdivitat 3 Ticket qgiiltig F3
" ITSMCriticality Kritikalitit 4 Ticket qiittig Y
FAQ ITSMImpact Auswirkung 5 gilltig e 5
ITSMReviewRequired Nachbearbeitung erfarderlich & Einfachauswahl qiittig S
ITSMD» Result Entscheidung T Einfach: gilitig i 3
ITSMRepairStartTime Reparatur Startzeit &8 Datum | Zeit qiittig S
Import/Export Wiederherstellung Startzeit a9 Datum { Zeit Ticket gilltig &
= Export Dynamicrekds ITSMDecisionDate Entscheidung 10 | Zeit Ticket qiittig &
: ITSMDueDate Falfigkeitsdatum 11 Datum  Zeit Ticket gilltig &
SystemMonitoring HostName 12 Text Ticket gilltig X 10|
SystemMonitoring ServiceName 13 Text Ticket gilltig 3 W
!E‘ﬂﬁ"ﬂ‘“! A R AT SystemMonitoring Addresshame 14 Text Ticket qilttig & ot
* LIPS SysMonXAlias SystemMonitoring AliasName 15 Text Ticket qilltig & &
nXState SystemMonitoring StateName 16 Text Artikel qittig & o
Hinweis AcknowledgeName SystemMonitoring AcknowledgeNameField 17 Text Ticket gilltig e ¥ o}
Ereignisstartzeit Ereignisstartzeit 18 Datum / Zeit Ticket qiltig & o
Ereignisendzeit Ereignisendzeit 19 Ticket gilltig & @
Machbearbeitung Nachbearbeitung erforderlich 20 Ticket giltig E 3 o]
CustomerSatisiactionStatus Survey Staius 21 Einfachauswan! Ticket gilltig 3 @
CustomerSati: tionGrade tion Grade 22 Einfachauswahl Ticket gittig £ 3 W
CustomerStatisfactionRemark -tion Remark 23 Textfeld Ticket giiltig & &
CSPMProcessiD MProcessiD 24 Text Ticket giiltig & 0|
CSPMACtivitylD CSPMACtivitylD 25 Text Ticket gilltig & ol

Abbildung: Méglichkeiten dynamische Felder zu im- und exportieren

Uber das Import/Export-Widget auf der linken Seite kdnnen Sie ein dynamisches Feld importieren. Laden Sie
es liber "Durchsuchen” und danach anklicken von "Import Dynamisches Feld" ins System. Die Datei muss
im .yml-Format vorliegen,

Durch Anklicken des Buttons "Export Dynamische Felder" exportieren Sie alle vorhandenen dynamischen
Felder in einer Datei im .yml-Format.

Zudem ist es moglich, einzelne dynamsiche Felder Giber Anklicken des Download-Buttons in der relevanten
Zeile zu exportieren.
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9.1.3 Arten von Dynamischen Feldern

Ein dynamisches Feld wird nicht im System verankert und ist nur in bestimmten Oberflachen sichtbar. Seine
Darstellung innerhalb der verschiedenen Oberflachen ist abhangig vom Feldtyp, der wahrend der Erstellung
ausgewahlt wird.

Die folgenden dynamischen Feldtypen finden in KIX Anwendung:

+ Text

+ Textfeld
Datum
Datum / Zeit
Einfachauswabhl
Mehrfachauswahl
Kontrollkastchen
Objektreferenz
ITSM-CMDB Auswahl
DropdownGeneralCatalog
MultiselectGeneralCatalog
RemoteDB

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.

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

* v iilti it
Name: Gilltigkeit: qiiltia

Feldtyp: | Text
* Beschriftung:

Objekttyp: |Ticket

* Feldreihenfolge: a7

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 Eintrdge in der Liste. Lassen Sie fiir die Auswahl
mehrerer Werte die linke Maustaste gedriickt.

Frontendmadulen angezeigt

E aitte wikhlen Sie alle Frontend module,

| Bitte wiihlen Sie alle Frontendmodule,
in denen das Dynamische Feld PHlichtfeld sein

SysConfig-Einstellungen fur das Dynamische Feld

Das Dynamische Feld wird in diesen |

In denen das Dynamische Feld angezeigt werden |
soll. ) |
| AgemTicketCompose

Plilichtield in dissen Frontendmodilen : |

soll. ) |

AdminQuickTickmConhgurator

AgemAricleEdit

AgeniTickelAddii TSMFeld
AgeniTickelClose

AgenTicketDecision
AgeniTicketEmail
AgemTickelEmalouthound
AgemiTickeiForward

AgumTicketEree Text

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - SysConfig Einstellungen

9.1.3.1 Text

Der dynamische Feldtyp Text wird benutzt, um einzelne Zeilen zu speichern.

Aligemein

* Beschriftung:

* Feldrelhenfolge: [ 57

Wert-Lebenszeit (TTL):

Text Feldeinslellungen

Gililighelt: [~gijig

Feldtyp: Text

Objekttyp: Tickel

Minten

Standardwert:

Link anzeigen:

Link fiir Vorschau:

Auf RegEx pritfen:

RegEx hinzuflgen: o

4
Ae
aea
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9.1.3.2 Textfeld

Der dynamische Feldtyp Textfeld wird benutzt, um Mehrzeiler zu speichern.

Aligemein
* Name: | | UtigRelt: o -
Muss eindeutig sein und darfr taben wnd Zahien bestehen.
" Bes:nrlﬂung:| | FEIOtypP: | Textfeld
Drien ame wird auf den Bildschirmen angezeige, aut densn dieses Feld
ahir Objektiyp:  Ticket
L Felureihemmge:| o7 |_|
Die Feldreihenfolge steusrt dia Ausgabe der Felder auf den Bildechirmen
Wert-Lebenszeit (TTL): |
Minauten
Textfeld Feldeinstellungen

Anzahi der Zeilen: | |

Gibt die Anzahl der Zeilen fir disses Fald im Bearbetungsmodus an

Anzahl der Spalten: | |

Gibt die Breile in Zeichen fr disss:

Standardwert:

Dima ist der Standardwert flr dieses Faid.

R HEES PrNC Hil & ginen regularen Ausdruck definisren um den Wert zu prifen. Der RegEx

t den Modifikatoren xma ausgefihn,

RegEx hinzuflgen:
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9.1.3.3 Datum

Der dynamische Feldtyp Datum wird benutzt, um das Datum zu speichern.

Aligemein
* 5 Tt : aran
Name: | | Guil!gkeh.| g B

Mues eindeutig sein und darf nur aus Buchstaben und Zshien be

* Bescnriftung: | | Feldiyp: | Datum
Diesar Mame wird auf den Bildschirmen angazeigt, auf denen disses Feld -
altiy st Objektiyp: | Ticket

* E | =
Die Feldreihenfolgs steuert die Ausgabe der
Wert-Lebenszeit (TTL): |

Minuten I=]

Datum Feldeinstellungen

Da schied: [0 |
Der Unterschied zu JETZT in Sekunden, mit dem der Standardwert des Feddes berechnet wird {z. B. 3800 oder -B07,
Janr angeben: | Nain | 5 |
Aktivieren Sie diese Funkbion, um fiir die Datumeauswahl sinen festen Jahresbersich anzugeben (Jahre in der Vargangenheit und Zukunit)
Link anzeigen: | |
1en Sie ainen optioni Link fiar di umig in Ubersichten und Ansichisseiten angaben
http=/fsome_example.com/handle?q ta. Fiekd? | ur
Link fiir Vorschau: | |
Diese URL wird {fall= vorhanden) fir lorschau verwendet, wenn sich die Maus Gber diesem Link in der Ticketansicht befindet. Hiarfir muss das
oben stehends URL-Feld sbenso & warde,
Eingabe von Daten einschranken: | | = |

Hier kinnen Sie die Eingabe von Daten in dieses Feld einschranken.
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9.1.3.4 Datum / Zeit

Der dynamische Feldtyp Datum / Zeit wird benutzt, um Datum und Zeit zu speichern.

Aligemein

* < Gltiakeit:
Name: | Glltigkeit: niitig

* Beschrifiung: Feidiyp: | Datum / Zait

Objekttyp: Ticket

* Feldreihenfolge: [
wert-Lebenszeit (TTL): |

Minuten

Datum ! Zejt Feldeinsteliungen

Standard-Datumsunterschied: | o

Jahresbereich angeben: [

Link anzeigen:

Link filr Vorschau:

Eingabe von Daten einschranken:

@ Tipp

Im Standard KIX gibt es nach einer Zustandsauswabhl in allen Masken immer ein Datum/Uhrzeit-Feld,
welches fiir die Ticketbearbeitung verwendet wird. Grundlegend ist die Datumsauswahl nur dann
notwendig, wenn der Statustyp ,Anstehende Erinnerung” oder ,Ausstehende automatische
Erinnerung” angewendet wird. Es ist moglich, das Datums-/Uhrzeitfeld auszublenden und es nur
anzuzeigen, wenn ein Status der beiden genannten Typen ausgewahlt wird.
Gehen Sie zuerst in die SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::AgentModule.

+ SysConfig-Schliissel: Frontend::Output::FilterElementPost###HidePendingTimelnput

Hier erfolgt die Registrierung und Sie konnen konfigurieren, in welchen Masken und Ticketaktionen
die Funktionalitat aktiv sein soll. Vergessen Sie nicht, diese Konfiguration zu aktualisieren, wenn Sie
die Statusauswahl zu neuen Ticketaktionen hinzufiigen!
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Gehen Sie danach in die SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Agent::ModuleRegistration.
+ SysConfig-Schliissel: HidePendingTimelnput###StateTypes

Hier kénnen Sie Zustandstypen konfigurieren, fiir die das Datums-/Uhrzeitfeld angezeigt werden
soll. Die Standardstatustypen sind "Ausstehende Erinnerung" und "Ausstehende automatsiche
Erinnerung".

9.1.3.5 Einfachauswahl

Der dynamische Feldtyp Einfachauswahl wird benutzt, um einen einfachen Wert aus einer Liste zu speichern.

Allgemein
* Name Giitigkeit: [ i
* Beschiiftung Feldtyp: | Einfachauswahl

Cbjekityp: Ticket
* Feldreientolge: [ 57

Eintachauswahi Feldeinstetiungen
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9.1.3.6 Mehrfachauswahl

Der dynamische Feldtyp Mehrfachauswahl wird benutzt, um mehrere Werte aus einer Liste zu speichern.

Allgemein

* Name: Gaingkeit: [ o
90

* Beschriftung: Feldiyp: Mehrtachauswahl

Objekttyp:  Ticket
* Feldreihentolge:

Wert-Lebenszeit Ty Whinuten

Mehrfachauswahl Feldeinstellungen

Mégliche Werte:

Wert hinzutugen:

9.1.3.7 Kontrollkastchen

Der dynamische Feldtyp Kontrollkdstchen wird benutzt, um wahre Werte, abgebildet durch ein angehaktes
oder leeres Kontrollkdstchen, zu speichern.

Aligemein
Hame Giltigieit: o

* Beschrittung Feldtyp: | Kontrolkisichen

Objekttyp: Ticket

* Feldreiheniolge: [ 57

Wert-Lebenszell (TTL): Minuten

Kontrolikistchen Feldeinsieilungen

Standardwert: [
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Der dynamische Feldtyp Objektreferenz wird benutzt, um auf ein anderes Objekt (Agent, Kontakt, Kunden-

Firma) in KIX Bezug zu nehmen.

Aligemein

* Beschriftung:

* Feldreihentolge: | 27

Werl-Lebenszeit [TTL)

Objokiretorenz Feldeinstcllungen

Object Reterence: | CustomerCompany

Field Type: [ AutoCompiete

Gamgkent: | gomg v

Feldtyp: Objewdreferenz

Objekityp: Ticket

9.1.3.9 ITSM-CMDB Auswahl

Der dynamische Feldtyp ITSM-CMDB Auswahl wird benutzt, um den Bezug zu einem Configltem herzustellen.
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Aligemein
* : i 2 provs
Name: | | Gilltigkeit: [Taiig B
Muss sindeufig sein und darf nur aus Buchstaben und Zahlen beatehen
* Beschrifung: | | Feldtyp: | [TSM-CMDB Auswahl
Dieser Mame wird auf den Bildschirmen angezeigt, auf dens
alctiv st Obijekttyp: | Ticket
* Feldreineniolge: | o7 | = |
Die Feldreihenfolgs steuert die Ausgabe der Felder aul den Bildschirman.
Wert-Lebenszeit (TTL): |

Minuten |

Das ist die Zeit ik en Wert bevor disser ungdltig wird: Verwende 0 um
dan Yerfall zu deakiivieran

ITSM-CMDE Auswani Feldeinstellungen

Config ltem Klassen: | computer

Relevante Config ltem Klassen auswahisn

Inactive
Maintenance
Pilot

Verwendungsstatus: | Expired I

Relevante Verwendungestatus auswahian.

Einschrinkungen:

[Plchtattnboi].

Einschrankungen fir die Gl-Suche angeben. [Cl-AHRD

Berechtigungsprifung:

Aktiviert die Berechtigungeprifung der Klassen fir das relevante Interface.

Anzeigevoriage: | <CI_Name=

& fir die Anzeige angeben. Folgende Platzhalier kinnen verwendst warden:
=Gl_Numbers <Cl_ConfightemiDs=

<Cll_Cias:
VersionlDx= <Cl_LastWe:
DeplSiate> <CI_DepiStat
CurDepiStates <G| _CurDepiStateTypes
InciState. InciStata Typ 1_InciSt
=G| CurinciStates <Cl_CurinciStata Types <Cl_CurlnciStatal D=
<C|_CreateTime> <Cl_CreateBy=

Cl_DefnitioniD:>
_DepiStatel D>
CurDep|Statel D=

* Anzahl Eintrage: | 1

Gibt die maximale Anzahi m:

er Eintrage arn

o * | omma () [-]

Gibt den Trenner fir dis angezesgten Werte an

L]

Dias ist der Standardwert fiir dieses Feld,

Link anzeigen filr Agent:

Hier kinnen Sie einen opfionalen Link fir die Felddarstellung in Ubersichtan und Ansichisssitan angeban
i g.axample.comfindes. pl?Action=Agent TSMG onfightemZoom:Confightem|D=<C]_Confightem| D=
er wie fir Anzeigevorlage varfigbar. Zusatzlich verfighar: <SessioniD=

Link anzeigen fir Kunde:

ten angeben
I0=<C|_Confighem|D=

Mindeste Querylange: |3 |

hen an, bevor die Autov

rvelistandigung skt wird. 0 deskiiviert die AutovervollstEndigung,

Gibt dée Mindestzahl von Z

Queryverzogerung: | aon |

e Autovervoils

Gibt die Verzbgerundg f andigung an

10 |

i filr die Autovernolztdndigung an

Maximale Queryergebnisse:

Gilbt dée Maximalzahl an Vorsc|
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@ Ausfiillhilfe

Wenn Sie Einschrankungen zur CI-Suche angeben, muss diese dem Muster [CI-Attribute]::[Object]::
[Attribute/Value]::[Mandatory] folgen.
+ Cl-Attribut - Attributschliissel stammt aus der Configltemdefinition. Fiir Unterattribute gilt nur
dieser Schliissel, nicht der ganze Pfad.
+ Objekt
+ Konfiguration - Wert fiir Einschrankung wird fest konfiguriert, [Attribut/Wert] wird
direkt Gbernommen.
+ Ticket -Fir die Einschrankung wird der aktuelle Formularwert des gegebenen
Ticketattributes oder der am Ticket hinterlegte Attributwert verwendet.
+ CustomerUser - Fiir die Einschrankung wird der in den Kundendaten hinterlegte
Attributwert verwendet.

+ Pflichtfeld
+ 0-Wenn kein Attributwert fiir das Objekt hinterlegt ist, wird die Regel ignoriert.
+ 1-Wenn kein Attributwert fiir das Object hinterlegt ist, wird die Suche unterbunden.

9.1.3.10 DropdownGeneralCatalog

Der dynamische Feldtyp DropdownGeneralCatalog wird benutzt, um eine Dropdown-Liste aller General
Catalog Klassen anzuzeigen, aus welcher genau eine Klasse ausgewahlt und gespeichert werden kann.

Angemein

Feidtyp: DropaawmGonaraiCataiog
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9.1.3.11 MultiselectGeneralCatalog

Der dynamische Feldtyp MultiselectGeneralCatalog wird benutzt, um eine Dropdown-Liste aller General
Catalog Klassen anzuzeigen, aus welcher mehrere Klasse ausgewahlt und gespeichert werden kénnen.

* Name: Giftighett: [
* Beschriftung: Feldtyp: MultiseiectGeneraiCatalog

Objekttyp: Ticket

‘Wert-Lebensaeit (TTL)

MultiseleciGeneralCatalog Feldeinstellungen

General Catalog Class:

Standarawen

Leeren Wert hinzufdgen: [~

9.1.3.12 RemoteDB

Der dynamische Feldtyp RemoteDB wird benutzt, um die Abfrage einer Datenbank zu ermdglichen entweder
im eigenen System oder extern.
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Allgemein
- =
Ha | qtitig [=]
Muss sindeutig sein und dasf nur aus Buchstaben und Zahien bestehen.
* Beschriftung Feldtyp: | RemoteDB i
Dissr Name wird auf den Bildschirmsn angezeigt, auf denen disses Feld 5
aktiv st Objekttyp: | Ticket |
o ;
I [-]
Die Feldreihenfalge steUart die Ausgabea der Fekder auf den B
‘Wert-Lebenszeit {TTL): |
einen Wert bevar r ungiitig wird: Verwende 0 um
dan Verfall 7u deakiiviersn
RemoteDB Feldeinsteliungen

* Datenbank DSN:

Gitt dse O'SN der Datenbank an. Beispiel: DBimyeql-databas phosi=localhost;

Gibtt den Benutzer dar Datenbank an.

Datenbank Passwort:

Giot das Passwort der Datenbank an

DatabaseType: | |

ase. Needed for

C connections. Supporlad are mesgl, mysql, oracle and postgresal

he type of used dat

* Datenbank Tabell

Giiot e Tabelie der Datenbank an.

" Datenbank Schiiisseispalie.

Gibt e Schibsselspalte in der Datenbank an.

Datenbank Wertspalte: |

Gibt die Wertspaita in der Datenbank an. Nutzt die Schiisselzpaite wenn nichts angegeban ist.

alte in dar Datenbank an. Mehrere Suchspatien konnen kommasspariert angageben werden. Nulzt die SchiGsselspatte wenn nichts

Datenbank Suchspaite:

Gillot cée Suck

Gibt die Zeit in Sekunden an. welche Datenbankaniragen gecached werden. 0 deaktiviert den Cache

Cache filr mﬁyh:he\wmz:l N | = ‘

Magfiche Warte der Datenbank werden gecachsd
Warmnung: Wenn aktiv, kann dis Verwendung von Wertan, walche

Gibt die maximale Anzahi méglicher Einirige an

wurtien, Fehles werursachen

ich zur Datenbank hinzugefl

* Anzahl Eintrage: [1

o * [ [ Komma () [=]

Gibtt en Trennar fir dia angezsigien Warte an

Hier kannen Sia einan optionalan Link fir dis Felddarsiellung in Obersichtan und Ansichissaitan angeben. Varwendet im Agentenfraniend,
RDB_Value=

Beispizl: hitn://some.axample.comvhandls?qusry
atzhalier konnen verwendet werden
<AOE Kay> <RDB Value> <ADE Titles

Link anzeigen fir Kund;

stellung in Dbarsichten und Ansichtsssiten angeben. Verwendet im Kundenfrontend

ADE Valus>

Hier krinen 8 n optionalen Link fir die Faldd
Beispiel; hitn-//some.example.comhandla?guery=
Gleiche Platzhalter wis fiir Agenteniink verfighas

Einschrinkungen:

Gibt Einschrankungen fiir gen an. [Tabelierspal Pliichtfeld]

bt Wart]:

kil

minceste Querylange: |3 |

Gibt e Mindsstzahl von Zeichen an, bevor die Aulovervollstandigung ekl wird, 0 deakiivier die Autovervallstandigung.

Queryverzigerung: | ano |

Gibt che Verzigerung fir die Autovervellstindigung an

Maximale Queryergebnisse: | 10 |

Git dhe Maximatzahl an Vorschiagen fiir dia Autovervolistén

igung an

n dies nichi. {Beispislsweise MySQL mit Standardsenfiguration)
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@ Ausfiillhilfe

In das Feld Datenbank DSN (Data Source Name) geben Sie die Adresse der abzufragenden
Datenbank ein.
In den Folgefelder geben Sie zu dieser Datenbank ein:
+ denrelevanten Benutzer
+ mit dem entsprechenden Passwort (ACHTUNG: Das Passwort wird im Klartext in der
Datenbank hinterlegt!)
+ die Art der Datenbank
+ und welche Tabelle abgefragt werden soll
+ zu dieser Tabelle hinterlegen Sie Schliissel-, Wert- und Suchspalte (dies sind nur
Deklarationen, womit das dynamische Feld arbeitet, um Datensatze zu identifizieren,
Anzeigewerte zu erhalten und suchen zu kénnen)
+ Suchprefix und Suffix sind Angaben, die vor bzw. nach dem eingegebenen
Suchmuster angehangt werden (z. B. Prefix "*" / Suffix "*" — Suchstring im
dynamischen Feld lautet *Suchbegriffx)

Wenn Sie Einschrankungen fiir die Suchanfragen verwenden, sind diese durch Zeilenumbruch von
einander zu trennen. Einschriankungen haben das Format: [Tabellenspalte]::[Objekt]::[Attribut/Wert]::
[Pflichtfeld]
+ Tabellenspalte - Spalte in der Tabelle, welche fiir die Einschrankung verwendet werden soll
+ Objekt
+ Configuration - Wert fiir Einschrankung wird fest konfiguriert, [Attribut/Wert] wird
direkt ibernommen.
+ Ticket - Fir die Einschrankung wird der aktuelle Formularwert des gegebenen
Ticketattributes oder der am Ticket hinterlegte Attributwert verwendet.
+ CustomerUser - Fiir die Einschrankung wird der in den Kundendaten hinterlegte
Attributwert verwendet.
+ Pflichtfeld
+ 0-Wenn kein Attributwert fiir das Objekt hinterlegt ist, wird die Regel ignoriert.
« 1-Wenn kein Attributwert fiir das Object hinterlegt ist, wird die Suche unterbunden.

ACHTUNG: Pro Tabellenspalte ist immer nur eine Einschrankung wirksam. Die verwendete
Einschrankung ist immer jene, welche zuletzt einen Wert fiir die Einschrankung liefert. Dieser Wert
wird auch fir definierte Pflichtfeldpriifungen verwendet.
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9.1.4 Abhangige Dynamische Felder erzeugen und verwalten

In dem Bereich kénnen Sie voneinander abhangige dynamische Felder erzeugen und verwalten. Die
Abhangigkeiten bilden eine Baumstruktur.

Im Widget "Abhéngige Dynamische Felder - Baumansicht" werden alle im System definierten Abhangigkeiten
dargestellt. Die Abhangigkeiten lassen sich zwischen dynamischen Feldern des Typs Einfach- oder
Mehrauswabhl bilden.

Verwaltung - Abhéngige Dynamische Felder - Ubersicht

Aktionen Abh ige D ische Falder -

Abhangiges Feld hinzufogen

Abbildung: Verwaltung - Abhdngige Dynamische Felder

9.1.4.1 Einen neuen Abhangigkeitenbaum erzeugen

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

Verwaltung - Abhéngige Dynamische Felder - Hinzufliigen
Aktionen Abhangiges Dynamisches Feld hinzufugen
4 Zur Ubersicht gehen * Name des Baumes:
Giltig: goltg [+
Gewihltes Dynamisches Feld: [+
Mogliche Werte:

Ubermitteln

Abbildung: Abhdngige Dynamische Felder hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen und wabhlen Sie bei "Gewéhltes Dynamisches Feld" ein Feld aus der Liste aus.
Wabhlen Sie bei "Mdgliche Werte" des Feldes die Werte aus, von denen ein anderes dynamisches Feld
abhangig sein soll. Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

& m Feld "Name des Baums" diirfen keine "::" verwendet werden.
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9.1.4.2 Ein abhangiges dynamisches Feld einfligen

Klicken Sie in der Baumansicht auf das dynamische Feld von dem das weitere dynamische Feld abhangig
sein soll.

Es 6ffnet sich ein Widget zum Bearbeiten des dynamischen Feldes.

Verwaltung - Abhéngige Dynamische Felder - Bearbeiten
Aktionen Abhingige Dynamische Felder bearbeiten
4 2Zur Ubessich geher Gewahlter wert im Quelifeld: No
verfighare Zielfelder:
verfiighare Werte im Zielfeld: (=]

Dynamisches Feld hinzufigen:

Ubermittein

Abbildung: Abhédngige Dynamische Felder bearbeiten
Wabhlen Sie bei "Verfiigbare Zielfelder" das abhangige dynamische Feld aus und bei "Verfiigbare Werte im

Zielfeld" den oder die Werte, die von dem Wert des Quellfeldes abhéangig sein sollen. Fiigen Sie mit © ggf.
weitere abhangige dynamische Felder hinzu. Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "libermitteln” .
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9.1.5 Dynamische Felder iber ACLs anzeigen / ausblenden

Dynamische Felder kdnnen auf unterschiedliche Arten angezeigt, ausgeblendet oder beeinflusst werden.

9.1.5.1 Aus- und Einblenden von Feldern iGiber den ACL-Admin-Bereich

Zur generellen Handhabung von ACLs lesen Sie bitte im Kapitel ACLs konfigurieren und verwalten (siehe
Seite 137) . In diesem Abschnitt soll auf die Besonderheiten bei der Anzeige und dem Ausblenden von
Dynamischen Feldern tber ACLs eingegangen werden.

+ Um ein Dynamisches Feld anhand eines Wertes aus- oder einzublenden, wahlen Sie zuerst unter
'Filterbedingung' den entsprechenden Wert. Im Beispiel im Bild unten wird das Feld anhand eines
anderen Dynamischen Feldes eingeblendet.

+ Bei 'Wertanderung' wahlen Sie nun in der zweiten Ebene die Option 'Form'. Damit beeinflussen Sie den
Inhalt der angezeigten Formulare.

+ Geben Sie nun in der dritten Ebene den Namen des Dynamischen Feldes an, was ein- oder
ausgeblendet werden soll.

+ Wabhlen Sie nun 'Exact Match' und tragen sie fiir Ausblenden den Wert 0 oder fiir Anzeigen den Wert 1
ein.

+ Mochten Sie mehrere Felder beeinflussen, so kdnnen sie weitere Felder auf Ebene drei erganzen.

 ACL-Struktur bearbelten

Wertanderungen

¥ B Possible

¥ B Form

Abbildung: Konfiguration einer ACL zum anzeigen von dynamischen Feldern

9.1.5.2 Aus-und Einblenden von Feldern tber DisabledDynamicFields
Eine weitere Moglichkeit, dynamische Felder zu beeinflussen, besteht Gber die SysConfig.
Aktivieren Sie daflir den Schliissel 'Ticket::Acl::Module###991_DisabledDynamicField'.

Eintragungen nehmen Sie dann im Schlissel ‘Ticket::Frontend::DynamicField###DisabledDynamicFields' vor.
Dieser legt fest, welche Dynamischen Felder ausgeblendet werden sollen abhdngig vom genutzten
Frontendmodul, Attributen wie Service, Typ, Status oder Prioritdt und ihrem jeweiligen Wert. Der Schliissel

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 187




KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
Dynamische Felder erzeugen und verwalten

besteht dabei aus Frontendmodul:::Attribut:::Wert und Wert aus den zu verbergenden Dynamischen Felder.
Diese konnen als RegExp angegeben werden. Falls Dynamische Felder bei leeren Werten ausgeblendet
werden sollen, muss EMPTY in dieser Form genutzt werden: FrontendModule:::Attribute:::EMPTY. Beachten
Sie den dreifachen Doppelpunkt als Trenner.

9| Ticket::Frontend::DynamicField###DisabledDynamicFields

warden solisn Schlissel Inhalt
rvice, Typ.

AgentTicketPhone::State:open (Software Hardware) (=N ]

Abbildung: Ausblenden von Dynamischen Feldern (iber die SysConfig
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In diesem Bereich kénnen Sie wiederkehrende Prozesse (Workflows) definieren, verwalten und importieren.
Die importierten Daten miissen im YAML-Format vorliegen. Mit dem grafischen Interface konnen Prozesse
und Business-Logiken einfach konfiguriert werden. Mit Hilfe von Entscheidungsdialogen kénnen Agenten

und Ansprechpartner sicher durch einen Prozess gefiihrt werden.
Im Widget "Prozesse" sehen Sie alle im System angelegten Prozesse aufgelistet.

Prozess-Management

Filtor for Prozesse Prozesse

Aktionen

BESCHREIBUNG

STATUS EXPORT KOPIEREN

DRUCKEN

Abbildung: Prozess-Management
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9.2.1 Einen neuen Prozess erstellen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Neuen Prozess erstellen". Es 6ffnet sich folgendes
Widget:

Neuen Prozess erstellen
Aktionen Neuen Prozess erstellen
| # zur Ubersicht geher | e

* peschreibung:

Beschreibung

Status: | Inakiiv *

Speichern  oder Abbrechen

Abbildung: Neuen Prozess erstellen

Vergeben Sie einen Prozessname und eine Beschreibung. Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache
"Speichern” . Der Prozess wird nun angelegt und kann anschlieRend bearbeitet werden.
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Klicken Sie in der Liste auf den Prozess, den Sie bearbeiten mdchten. Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Prozess bearbeiten "Einstellung neuer Mitarbeiter”

Aktionen Prozess-nfarmationen boarbeitan

sname: | Einsteliung never Mitarbeier

* Beschreibung: | Einstellung never Mitarbener

verfugbare Prozess-Elemante

 Aktivitaton, Aktivitats-Dialoge und Ubergange hinzufugen und bearbeiten

-

 Akivitaten, Aktvitatsdialoge und Ubergange speichern

Speichern ‘speichern und abschlieflen | ocos Al

Abbildung: Prozess bearbeiten

Im Bereich "Aktivitdten, Aktivitdts-Dialoge und Ubergénge hinzufiigen und bearbeiten" wird der gesamte
Prozess grafisch dargestellt. Im Widget "Verfiigbare Prozess-Elemente" sind die verfiigbaren Aktivitaten,

Aktivitats-Dialoge, Ubergange und Ubergangs-Aktionen gelistet.

Wenn noch keine Prozess-Elemente definiert wurden, ist die Liste leer.
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9.2.3 Eine neue Aktivitat erstellen

Klicken Sie im Widget "Verfiigbare Prozess-Elemente” auf die Schaltflache "Neue Aktivitat erstellen” . Es
offnet sich folgendes Widget:

MNeue Aktivitit erstellen

Abbrechen und Beenden

& Alktivitat

* Name der Aktivitat:

» Aktivitats-Dialoge

isen, indem Sie die Elementa mit der Maus aus der linken Liste in die rechie Liste verschieben. Die Elemente kénnen auch durch

ZUGEWIESENE AKTIVITATS-DIALOGE

VERFUGBARE AKTIVITATS-DIALOGE

Ubermitteln

Abbildung: "Neue Aktivitat erstellen”

Vergeben Sie einen Namen fiir die Aktivitat. Im Widget "Aktivitdts-Dialoge” sind alle verfligbaren Aktivitats-
Dialoge gelistet. Platzieren Sie via Drag&Drop einen Aktivitats-Dialog in den Bereich "Zugewiesene Aktivitéts-
Dialoge".

Wenn noch keine Aktivitats-Dialoge definiert wurden, kénnen Sie liber die Schaltflache "Neuen
Aktivitatsdialog erstellen” einen neuen Aktivitats-Dialog erstellen. Klicken Sie abschlieRend auf die
Schaltflache "Ubermitteln” .
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Klicken Sie im Widget "Verfiigbare Prozess-Elemente" auf die Schaltflache "Neuen Aktivitatsdialog erstellen”.

Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Neuen Aktivitats-Dialog erstellen

Zuruck
Bitte beachten Sie, dass Ansprechparmner die falgenden Felder nicht sehen oder benutzen konnen: iter (Owner), ible), Sperre [Lock),
warten bis (PendingTime) und ). Das Q Id kann nur von Kunden ausgevitht werden, wenn diese ein neues Ticket erstellen.

+ Aktivitats-Dialog

# name des Aktivitats-Dialogs: | |

* Beschreibung (kurz): | |

Beschreibung (lang):

L bl

Rechte: | -
Erforderliche Sperre: | Nein -

Himweistext beim Absenden: | |

Hinweistext for den Absendeknopf: | |

= Felder

Sie konnen diesem Aktivitats-Dialog Felder zuweisen, indem Sie sie mit der Maus aus der rechten Liste in die linke Liste verschieben. Die Elemente kbnnen auch durch Verschieben
mit der Maus geardnet werden,

[eringhae coier feer 1 ] EELDER

Abbildung: Neuen Aktivitéts-Dialog erstellen
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9.2.4 Einen neuen Ubergang erstellen

Klicken Sie im Widget "Verfiigbare Prozess-Elemente" auf die Schaltfliche "Neuen Ubergang erstellen”. Es
offnet sich folgendes Widget:

Neuen Ubergang erstellen

Abbrechen und Beenden

& Ubergang

* Name des Ubergangs: |

& Bedingungen
Bedingungen konnen nur Felder profen, die nicht leer sind.
verknupfung zwischen den Bedingungen: | U d =
Bedingung 1
Typ der Verknupfung: [

e -

Felder

@

Typ: | Transition-Validienungs-Modul = [ wert:

m

MNeue Bedingung hinzufiigen

Ubermitteln

Abbildung: Neuen Ubergang erstellen

Geben Sie dem Ubergang eine Bezeichnung und fiigen Sie im Bereich "Bedingungen” die Bedingungen fiir

diesen Ubergang hinzu. Zwischen den Bedingungen sind die Verkniipfungstypen UND, ODER und EXKLUSIV
ODER maglich.
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9.2.4.1 Eine neue Ubergangs-Aktion erstellen

Klicken Sie im Widget "Verfiigbare Prozess-Elemente" auf die Schaltflache "Neue Ubergangs-Aktion erstellen".
Es offnet sich folgendes Widget:

Neue Ubergangs-Aktion erstellen

Abbrechen und Beenden

= Ubergangs-Aktion
* name der Ubergangs-Aktion:

* Ubergangs-Aktionsmodul: -

Konfigurations-Parameter

Schitssel: Wert

Ubermitteln |

Abbildung: Neue Ubergangs-Aktion erstellen

Geben Sie der Ubergangs-Aktion eine Bezeichnung und wihlen Sie das Ubergangsaktionsmodul. Das
Ubergangsaktionsmodul beschreibt, was nach dem Erfiillen einer Bedingung gemacht werden soll, bspw. die
Anderung eines Ticketattributs.

Geben Sie im Bereich "Konfigurationsparameter" im Feld "Schliissel" / "Wert" das Attribut und den Wert an, der
fiir das Attribut beim Ubergang gesetzt werden soll.
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9.3 Verwaltung von event- oder zeitbasierten Aufgaben

In diesem Bereich kdnnen Sie event- oder zeitbasierte Aufgaben wie bspw. das automatische SchlieBen von
Tickets erstellen und verwalten.

In der Liste sind alle angelegten Aufgaben aufgelistet. Klicken Sie zum Ausflihren auf die Schaltflache
"Diesen Job ausfiihren".

GenericAgent

Aktionen Liste
J.c.':.'. .!_'._‘-IJE-'en : | NAME LETZTE AUSFUHRUNG GULTIGKEIT LOSCHEN JETZT AUSFUHREN!
Ticket Anonymisierang 20.03.2019 11:22:13 glltig B Diesen Job ausfohren

Abbildung: Generic Agent

9.3.1 Einen neuen Job hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Job hinzufiigen" . Es erscheinen folgende Widgets:

GenericAgent

Aktionen Jobeinstellungen
1 Zur Ubersicht gehen * Tonnanme:
Gultigkeit: Ja -
- ische g Tickets)
~ Event g {einzelnes Ticket)

* Tickets selektieren

= Ticket

- Ticket-Attribute loschenlleeren

* Motiz hinzufogen

* Ticket-Befehle ausfuhren

* Benutzerdefiniertes Modul ausfihren

Anderungen speichern

| Obermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Job hinzufiigen

+ Vergeben Sie bei "Jobeinstellungen" eine Bezeichnung fiir die Aufgabe.
+ Legen Sie bei "Automatische Ausfiihrung (Mehrere Tickets)" den Zeitpunkt der Ausfiihrung fest.
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(® Fiir die Ausfiihrung des GenericAgents ist in der SysConfig ein Cronjob hinterlegt. Die
Ausfiihrungshéaufigkeit des Cronjobs muss hoher sein, als das gewiinschte Ausfiihrungsintervall der
Aufgabe.

+ Legen Sie bei "Event-gesteuerte Ausfiihrung (Einzelnes Ticket)" ein Event fest, dass die Ausfiihrung
des Jobs auslosen soll.

+ Bei "Tickets selektieren" konnen Sie einschranken, welche Tickets von der Ausfiihrung des Jobs
beeinflusst werden sollen.

+ Im Widget "Ticket-Attribute aktualisieren/hinzufiigen” konnen Sie nun angeben, welche Ticket-Attribute
durch die Ausfiihrung des Jobs geandert werden sollen.

+ Im Widget "Ticket-Attribute I6schen/leeren” konnen Sie definieren, ob mit dem ausgefiihrten Job
Ticketattribute geleert oder Werte von Dynamischen Feldern geloscht werden sollen. Es konnen nur
die Ticket-Attribute "Service" und "SLA" geleert werden.

& Bitte beachten: Das Leeren/Loschen von Attributen hat eine hohere Prioritat als das Aktualisieren
oder Hinzufligen von Attributen.

+ Im Widget "Notiz hinzufiigen" kdnnen Sie eine Notiz definieren, die an die gewahlten Tickets als Artikel
hinzugefiigt werden soll.

( Bei der Durchfiihrung eines GenericAgent Jobs werden Platzhalter aus den Feldern "Betreff" und
"Text" des Widgets "Notiz hinzufiigen" mit den entsprechenden Werten des relevanten Tickets
ersetzt werden.

Folgende Platzhalter kénnen genutzt werden:

<KIX_TICKET_...>
<KIX_TICKET_OWNER_...>
<KIX_TICKET_RESPONSIBLE_...>
<KIX_TICKET_DynamicField_...>
<KIX_TICKET_DynamicField_..._Value>

« Im Widget "Ticket-Befehle ausfiihren" konnen Sie ein Modul angeben, dass an den gewahlten Tickets
ausgefiihrt werden soll.

9.3.2 Exkurs :: Event auf "DynamicFieldFromCustomerUser"

Um den Ablauf eines Events zu veranschaulichen, dient folgendes Beispiel: Im Ticket in der Sidebar Ticket-
Informationen soll der Standort des Ansprechpartners ersichtlich sein. Wechselt der Ansprechpartner
(Event), wird der Standort automatisch angepasst.
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9.3.2.1 Schritt 1: Ein relevantes dynamisches Feld erzeugen
Gehen Sie im Adminmodul zur Kachel Ticket-Einstellungen und dort zum Punkt Dynamische Felder.

Wabhlen Sie im Widget "Aktionen” das Objekt "Ticket" und den Feldtyp "Text" fiir das zu erstellende
dynamische Feld aus.

Vergeben Sie im Widget "Allgemein” einen Namen bestehend aus Buchstaben und Zahlen und eine
Beschriftung, die dem Feldnamen im Frontend entspricht.

@ Tipp: Wihlen Sie den Namen entsprechend der Mapping ID aus dem SysConfig-Schliissel. So ist es
leichter, den Vorgang zuzuordnen.

Das Feld "Value TTL" darf leer bleiben.

Aligemein

* Name: | CustomerCity Giiltigkeit: | giltig =

Feldtyp: Text
* Beschriftung: | Standort P

Objekttyp: 'Ticket
* Feldreihentolge: | 28

Wert-Lebenszeit (TTL): Minuten

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - Allgemeine Angaben

Der Bereich "Feldeinstellungen” darf leer bleiben.

Im Bereich "SysConfig-Einstellungen fiir das Dynamische Feld" legen Sie fest, in welchen Frontend-Modulen
das dynamische Feld angezeigt werden soll. Flr unser Beispiel ist das "AgentTicketZoom".

SysConfig-Ei flir das Dynami Feld

Das Dynamische Feld wird in diesen Frontendmodulen angezeigt : AéentTicke[Pendmg

{ Bitte wahlen Sie alle Frontendmodule, | AgentTicketPhone
in denen das Dynamische Feld angezeigt werden soll. ) AgentTicketPhonelnbound

AgentTicketPhoneOutbound
AgentTicketPrint
AgentTicketPrintRichtext
AgentTicketPriority
AgentTicketResponsible
AgentTicketSearch
AgentTicketZoom

Pflichtfeld in diesen Frontendmodulen : | AgentTicketZoom

{ Bitte wahlen Sie alle Frontendmodule,
in denen das Dynamische Feld Pflichifeld sein soll. )

Ubermitteln | oder Abbrachen

Abbildung: Dynamisches Feld erstellen - SysConfig Einstellungen
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Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Ubermitteln" .

9.3.2.2 Schritt 2: SysConfig-Schliissel aktivieren und konfigurieren

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

Ticket
Dalete dr

#990-DeleteDraft Schliissel Inhalt

ATt ol cria Event ArticleCreate a

Module: Kemel:System: Tickat: Event-DeloteDraft k]

Schlissel Inhalt

) |usercity CustomerCity =]

UserEmail CustomerEMail a

-DynamicFieldFromCusiomerUser
Flelds

Schliissel Inhalt
Event (TickatCreate TicketCusiomarUpdate) a

Module Kemel:System:Ticket: Event:DynamicFleldFromCustomerUsar a

Abb.: Relevante SysConfig-Schliissel

Fir unser Beispiel ist im Mapping der Schlissel UserCity mit dem Inhalt CustomerCity relevant.

+ DynamicFieldFromCustomerUser::Mapping

Aktivieren Sie den Schliissel durch anhaken.

Dieser Schliissel definiert die Zuordnung zwischen den Variablen der Ansprechpartner-Daten (Eingabe: siehe
Infobox unten) und den Werten des dynamischen Feldes eines Tickets (Eingabe: Name des Dynamischen
Feldes). So kénnen Sie Ansprechpartner-Daten eines Tickets in dynamische Felder speichern.

¢ Sie diirfen nicht auf dynamische Felder des Typs AgentTicketPhone, AgentTicketEmail und
AgentTicketCustomer angewandt werden. Wenn sie in diesen Masken aktiviert werden, tGiberschreiben sie
spater automatisch gesetzte Werte.

+ Ticket::EventModulePost###950-DynamicFieldFromCustomerUser

Aktivieren Sie den Schlissel durch anhaken.
Dieses Eventmodul speichert Attribute von CustomerUser als DynamicFields-Tickets.
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‘userfax”,
‘usermobile’, ",
‘Userstreet’, r

e('Mobile'),
le('Street'),

ety
‘usertountry’, Tr untry® ). ‘country®,
‘UserComment’, " *Comment* }, *comments®,

"

validine,

‘valid 147,

9.3.2.3 Schritt 3: Anwendung im System

In bestehenden Tickets wird in der Sidebar Ticket-Informationen der Standort des Ansprechpartners beim
Kunden angezeigt. Andern Sie den Ansprechpartner des Kundens iiber Schaltfliche Personen - Kunde,

aktualisiert sich der Standort in der Sidebar automatisch:

Alter; 9.d 17 h - Erstelit: 14.06.2022 14:53 a Ticket-Informationen

j Statuswechsel i - Auswanl - ‘.l Kundennummer: 4711

Typ: ServiceRequest
Sperrstatus: gesperrt

Queue: Raw

Bearbeiter: Hans Milier Q

Verantwortlicher: Hans Malier Q
BETREFF ERSTELLT ®

Status: offen
Filligkeitsdatum: 17.06.2022 15:00
E-Mail: ti@meinefirma.de
Standert: Plauen

Test Test 14.06.2022 14:53

Erstelit: 14.06.2022 14:53 von Hans Miller

[ ] Ticket#2022061417000015 — Test Test

1 Artikel

[zurtck| [Wetertetungstax ducken| [Bearbesten| | zusammentassen [~ | |EEaM = | | Kommuniation | < | [Beobachien
Bearbeiter |
m Aniagen  Verknipfte Objekte (4)

Meue Notiz  Ticketke| VErantwortlichey

| ¥ | NR. SENDER TYP =

i a Artikelibersicht - 1 Artikel

Alter: 9 d 19 h — Erstelit: 14.06.2022 14:53 « Ticket-Informationen

[£] swtuswechse:[Auswan= [+ Kundennummer: 0815-0987
o Typ: ServiceRequest

Sperrstatus: gesperrt

e Queue: Raw
Bearbelter: Hans Maller Q

Verantwortlicher: Hans Maller Q
BETREFF ERSTELLT %

Status: offen

Tost Test 14.06.2022 14:53 Falinkelisdatum: 17.06.2022 15:00

E-Mail: thawk@ff.com

Standort: Laguna Beach

Erstelll: 14.06.2022 14:53 von Hans Mller |
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9.4 Webservices erzeugen und verwalten

Ein Webservice ist eine Kommunikationsmethode zwischen zwei Systemen. Er stellt somit eine Schnittstelle
dar, Uiber die z. B. zwei Anwendungen miteinander kommunizieren konnen. In seiner Konfiguration kann
definiert werden, welche Aktionen der Webservice intern durchfiihren kann, welche Aktionen KIX ausfiihren
kann, wie Daten von einem System in das andere konvertiert werden und tiber welches Protokoll die
Kommunikation stattfindet.

In diesem Bereich kdnnen Sie Webservices erzeugen und verwalten.

Genericinterface-Webservice-Verwaltung - Ubersicht

Sie sind hier Web Services

Aktionen Webservice-Liste

Webservice hinzufiigen NAME BESCHREIBUNG REMOTE-SYSTEM PROVIDER-TRANSPORT  REQUESTER-TRANSPORT | GULTIGKEIT

ClTest = - = HTTP:RES gultg

GenericCMDBConnectorREST ITSM Configuration Management Connector - HTTP::REST - giiltig

GenericTicketConnectorREST Ticket Connector REST Sample = HTTP:REST - gultg

GenericTicketConnectorSOAP Ticket Connector SOAP Sample - HTTP::SOAP - giiltig

Abbildung: Genericlnterface-Webservice-Verwaltung - Ubersicht

Fiir das Ansprechen eines Webservices in KIX werden in Ihrem KIX selbst Beispielkonfigurationen und "ready-
to-play" Workspace fiir Insomnia'® bereit gestellt. Wir verzichten bewusst auf eine textuelle Beschreibung der
Schnittstelle, da wir aktuelle und vollstandige Komplettszenarien fir effektiver halten.

Insomnia ist ein (kosten-)freies Tool zur Ansprache, Entwicklung, Test von Webservices-Schnittstellen.
Verwenden Sie diese Konfiguration: Insomnia_KIX-Sample.json'" um eine "Request Collection" anzulegen.
Diese kdnnen Sie nach Anpassung des verwendeten "hostname" sowie Anmeldedaten verwenden um Tickets
oder Config ltems zu suchen, einzusehen, anzulegen oder zu andern.

Sollten Sie andere Tools (z.B. Postman) bevorzugen wird die Beschreibung der Schnittstellen in den
etablierten Formaten WSDL und WADL bereit gestellt. WADL kann beispielsweise zur automatischen
Erstellung einer Postman-Umgebung verwendet werden. Hier'? finden Sie eine entsprechende Anleitung
dazu.

10 https://insomnia.rest/download
11 https://github.com/cape-it/kix17-start/blob/rel-17/doc/Insomnia_KIX-Sample.json
12 https://learning.postman.com/docs/getting-started/importing-and-exporting-data/
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Um die dafiir erforderlichen Endpunkte in lhrem KIX einzurichten, verwenden Sie die bereit gestellten YML-
Dateien (GenericCMDBConnectorREST.yml'® oder GenericTicketConnectorREST.ymI'#). Eine Anleitung dazu
finden Sie im Unterabschnitt "Einen Webservice hinzufiigen".

13 https://github.com/cape-it/kix17-start/blob/rel-17/doc/GenericCMDBConnectorREST.yml
14 https://github.com/cape-it/kix17-start/blob/rel-17/doc/GenericTicketConnectorREST.yml
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9.4.1 Einen Webservice hinzufiigen

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

Genericinterface-Webservice-Verwaltung - Hinzufigen

Sie smd hier: Web Services New Web service

Aktionen Aligemein

ersicht gehen * Name: Debug-Level: | Fellersuche -

E3 Webservice importieren Beschreibung: Gokigkeit: | gos

Remote-System:

Himweis

. KiK als Provider

Einstellungen

Netzwerk-Transport: | -
Operations
HAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHENDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING
Keine Daten gefunden
& KX als Requester
Einstellungen
Netzwerk-Transport: =
invokers
NAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHENDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING
Daten gehunden.
Speichem

spaichern | cder Abbrachen

Abbildung: Webservice hinzufiigen
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Fillen Sie die die allgemeinen Felder aus.

Name *

Beschreibung

Remote-System

Debug-Level

Gltigkeit

Vergeben Sie einen Namen fiir den Webservice.

In dieses Feld konnen beliebige Zeichen eingegeben werden,
einschliellich GroRbuchstaben und Leerzeichen. Der Name wird in der
Ubersichtstabelle angezeigt.

Hier kann ein langerer Text hinzugefligt werden, welcher den Service
naher erlautert.

Hinterlegen Sie hier eine Gedankenstiitze, welches das andere System
ist. Diese Info taucht spater in der Ubersicht mit auf.

Der Standardwert ist Fehlersuche.
Debug-Level (niedrig — hoch):

+ Fehlersuche
+ Info

+ Bemerkung
« Fehler

Mit dieser Einstellung legen Sie die Giiltigkeit des Webservices fest. Nur
wenn dieses Feld auf gliltig gesetzt ist.
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In den Widgets "KIX als Provider" oder "KIX als Requester" konnen Sie die Einstellungen fiir den benétigten
Webservice festlegen. Im Modus "Provider" bietet KIX Webservices an, die von externen Systemen genutzt
werden. Im Modus "Requester” nutzt KIX selbst Webservices von einem externen System.

« KIX als Provider - HTTP::REST (siehe Seite 205)
« KIX als Provider - HTTP::SOAP (siehe Seite 208)
+ KIX als Requester - HTTP::REST (siehe Seite 211)
+ KIX als Requester - HTTP::SOAP (siehe Seite 214)

9.4.1.1 KIX als Provider - HTTP::REST

~ KIX als Provider

Einstellungen

Netzwerl{-Transpon:' HTTE:-REST = | | Konfigurieren |

Operations

MAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHENDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING

Keine Daten gefunden.

Hinzufiigen Operation: [ -

Abbildung: Webservice hinzufiigen - KIX als Provider HTTP::REST

Netzwerktransport Wabhlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem
Web-Service verwenden mochten.

() Hinweis

Nach Auswahl der Transportmethode miissen
Sie diese Konfiguration mit einem Klick auf
"Speichern" bestatigen. Erst danach wird neben
diesem Feld eine Schaltflache "Konfiguration”
angezeigt.
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(Ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport
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Wenn Sie "Konfiguration" anklicken, 6ffnet sich folgende
Seite:

Netzwerk-Transport

Eigenschafter

*Maximale Nachrichtenlange

*Keep-Alive senden: | Nen

Hier kdnnen Sie die maximale Nachrichtenldange
einstellen sowie festlegen, ob eingehende Verbindungen
geschlossen werden oder offen bleiben. Klicken Sie
"Speichern" zum Bestatigen der Eingaben.
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Hinzufligen Operation Die Auswahl einer Operation 6ffnet eine neue Ansicht fiir
deren Konfiguration (hier am Bsp.
Session::SessionCreate).

Operation Detats

+ Tragen Sie den Namen der Operation ein. Uber
diesen Namen wird die Webservice-Operation von
einem anderen System aus aufgerufen.

+ In der Beschreibung kann ein langerer Text
eingefligt werden, welcher die Operation naher
erlautert.

+ Fir das Mapping fiir eingehende Anfragedaten
stehen zur Auswabhl: Einfach oder XSLT. Die Daten
der eingehenden Anfrage werden je nach Auswabhl
verarbeitet, um sie so umzuformen, wie die KIX-
Operation sie bendtigt.

+ Das Operation-Backend-Modul (vorausgewahlt im
Auswahlmeni auf dem vorhergehenden Dialog)
wird intern aufgerufen um die Anfrage zu
verarbeiten, und erzeugt dabei Antwortdaten. (hier
am Bsp. Session::SessionCreate)

+ Fir das Mapping fiir ausgehende Antwortdaten
stehen zur Auswahl: Einfach oder XSLT. Je nach
Auswahl werden die Antwortdaten von diesem
Mapping so verarbeitet und umgeformt, wie das
andere System die Daten bendtigt.

+ Klicken Sie "Speichern" zum Bestatigen der
Eingaben.
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9.4.1.2 KIX als Provider - HTTP::SOAP

= KIX als Provider

Einstellungen
Netzwerk-Transport:. HTTP:SOAP = | | Konfigurieren

Operations

MAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHEMNDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING

Keine Daten gefunden.

Hinzufiigen Operation: | -

Abbildung: Webservice hinzufiigen - KIX als Provider HTTP::SOAP

Netzwerktransport Wahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem
Web-Service verwenden mdchten.

(@ Hinweis

Nach Auswahl der Transportmethode miissen
Sie diese Konfiguration mit einem Klick auf
"Speichern" bestatigen. Erst danach wird neben
diesem Feld eine Schaltflache "Konfiguration”
angezeigt.
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Wenn Sie "Konfiguration" anklicken, 6ffnet sich folgende
Seite:

speichern

Geben Sie im Feld Namespace die URI ein, die
SOAP-Methoden einen Kontext gibt und damit
Mehrdeutigkeiten auflost.

Uber das Anfragen-Namensschema und das
Antwort-Namensschema geben Sie ein, wie der
SOAP-Funktionsaufruf bzw. die SOAP-Antwort
erfolgen sollen.

Zudem konnen Sie die maximale Nachrichtenldange
einstellen sowie bei Bedarf eine Sortierung
festlegen.

Klicken Sie "Speichern" zum Bestétigen der
Eingaben.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 209



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
Webservices erzeugen und verwalten

Hinzufligen Operation Die Auswahl einer Operation 6ffnet eine neue Ansicht fiir
deren Konfiguration (hier am Bsp.

(Ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport ) _
Session::SessionCreate).

ausgewahlt und gespeichert wurde)

Operation Detats

+ Tragen Sie den Namen der Operation ein. Uber
diesen Namen wird die Webservice-Operation von
einem anderen System aus aufgerufen.

+ In der Beschreibung kann ein langerer Text
eingefligt werden, welcher die Operation naher
erlautert.

+ Fir das Mapping fiir eingehende Anfragedaten
stehen zur Auswabhl: Einfach oder XSLT. Die Daten
der eingehenden Anfrage werden je nach Auswabhl
verarbeitet, um sie so umzuformen, wie die KIX-
Operation sie bendtigt.

+ Das Operation-Backend-Modul (vorausgewahlt im
Auswahlmeni auf dem vorhergehenden Dialog)
wird intern aufgerufen um die Anfrage zu
verarbeiten, und erzeugt dabei Antwortdaten. (hier
am Bsp. Session::SessionCreate)

+ Fir das Mapping fiir ausgehende Antwortdaten
stehen zur Auswahl: Einfach oder XSLT. Je nach
Auswahl werden die Antwortdaten von diesem
Mapping so verarbeitet und umgeformt, wie das
andere System die Daten bendtigt.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 210



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
Webservices erzeugen und verwalten

9.4.1.3 KIX als Requester - HTTP::REST

= KIX als Requester

Einstellungen

Netzwerk-Transport: | HTTP:REST -

Invokers

MNAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHENDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING

Keine Daten gefunden

Abbildung: Webservice hinzufiigen - KIX als Requester HTTP::REST

Netzwerktransport Wahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit dem
Web-Service verwenden mochten. Mégliche Werte sind
HTTP::REST und HTTP::SOAP.

(@ Hinweis

Nach Auswahl der Transportmethode miissen
Sie diese Konfiguration mit einem Klick auf
"Speichern" bestatigen. Erst danach wird neben
diesem Feld eine Schaltflache "Konfiguration”
angezeigt.
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Wenn Sie "Konfiguration" anklicken, 6ffnet sich folgende
Seite:

Metzwerk-Transport

Eigenschafien

Typ: HTTP REST

* Host:

Standardbefehl: | GET

Authentifizierung.

S5L-Opiionen verwenden: | Ngin

speichern | oder Abbrecher

Die Eingabe des Hosts ist ein Pflichtfeld. In der Regel
hinterlegen Sie an dieser Stelle die URL des Servers,
auf den das System zugreifen soll. Es besteht aber
auch die Moglichkeit URI anzugeben, wo die Basis-
Adresse der Schnittstelle bereits enthalten ist.
Fir den Standardbefehl fiir die Anfrage stehen lhnen
zur Verfligung:
+ CONNECT, DELETE, GET, HEAD, OPTIONS,
PATCH, POST, PUT und TRACE
Legen Sie die Authentifizierungsmethode fiir den
Zugriff auf das andere System fest.
+ Tipp: Der Wert "-" bedeutet keine
Authentifizierung.
Optionen fiir die Verwendung von SSL zum Zugriff
auf das andere System konnen entweder angezeigt
oder verborgen werden.
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Hinzufligen Invoker

(Ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport
ausgewahlt und gespeichert wurde)

xxxxxx

Je nach ausgewahltem Invoker 6ffnet sich ein Formular
mit fiir diesen Invoker relevanten Feldern.

+ Vergeben Sie einen Namen fiir den Invoker. Uber
diesen Namen wird eine Operation eines anderen
Webservices aufgerufen.

+ Fillen Sie alle weiteren Felder je nach Bedarf und
Spezifikation aus.

+ Klicken Sie danach auf die Schaltflache "Speichern
und AbschlieBen". So gelangen Sie wieder auf den
Bearbeitungsbildschirm des Webservices.
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9.4.1.4 KIX als Requester - HTTP::SOAP

4 KIX als Requester

Einstellungen
Netzwerk-Transport: | HTTP:SOAP = | |Konfigurieren

Invokers

NAME BESCHREIBUNG CONTROLLER EINGEHENDES MAPPING AUSGEHENDES MAPPING

Keine Daten gefunden.

Hinzufiigen Invoker:

Abbildung: Webservice hinzufiigen - KIX als Requester HTTP::SOAP

Netzwerktransport Wahlen Sie aus, welchen Netzwerktransport Sie mit
dem Web-Service verwenden mochten. Mogliche Werte
sind HTTP::REST und HTTP::SOAP.

(® Hinweis

Nach Auswahl der Transportmethode miissen
Sie diese Konfiguration mit einem Klick auf
"Speichern" bestatigen. Erst danach wird neben
diesem Feld eine Schaltflache "Konfiguration”
angezeigt.
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Konfiguration Wenn Sie "Konfiguration" anklicken, 6ffnet sich

(Ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport folgende Seite:

ausgewahlt und gespeichert wurde)

[ —

spaicharn

+ Verpflichtend miissen Sie eingeben:

+ den Endpunkt (URI fiir den Zugriff auf einen
Webservice)

+ den Namespace (URI, die SOAP-Methoden
einen Kontext gibt und damit
Mehrdeutigkeiten auflést.)

+ Anfragen-Namensschema (Legen Sie fest
wie der SOAP-Funktionsaufruf konstruiert
werden soll.)

+ Antwort-Namensschema (Legen Sie fest wie
die SOAP-Antwort konstruiert werden soll.)

+ Fillen Sie alle weiteren Felder je nach Bedarf und
Spezifikation aus.

+ Klicken Sie "Speichern" zum Bestatigen der
Eingaben.
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Hinzufligen Invoker

(Ist nur sichtbar, wenn ein Netzwerktransport
ausgewahlt und gespeichert wurde)

Je nach ausgewahltem Invoker 6ffnet sich ein Formular
mit fiir diesen Invoker relevanten Feldern.

+ Vergeben Sie einen Namen fiir den Invoker. Uber
diesen Namen wird eine Operation eines anderen
Webservices aufgerufen.

+ Fidillen Sie alle weiteren Felder je nach Bedarf und
Spezifikation aus.

+ Klicken Sie danach auf die Schaltflache "Speichern
und AbschlieBen". So gelangen Sie wieder auf den
Bearbeitungsbildschirm des Webservices.

& Einen Webservice kann man aufzeichnen lassen. Bei Aktivierung des Loggings werden ggf.
Uibergebenen Credentials (Passworter etc.) in der DB hinterlegt.
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In diesem Bereich kdnnen Sie die Prioritdaten aus der Kombination Kritikalitat <-> Auswirkung verwalten.

Kritikalitat <-> Auswirkung <-> Prioritat

Prioritit zuordnen

Notiz
AUSWIRKUNG | KRITIKALITAT 1 SEHR NIEDRIG 2 NIEDRIG 3 NORMAL 4 HOCH 5 SEHR HOCH
1 sehr niedrig 1 sehr niedrig = 1 sehr niedrig -] 2 niedrig - 2 niedrig - 3 normal |
2 niedrig 1sehrniedrig  +) 2 niedrig - 2 niedrig N 3 normal - 4 hoch N
3 nomal 2 niedrig B 2 niedrig £l 3 normal i 4 hoch b 4 hoch I
4hach | 2 riedrig [ 3nomal v [ehoen v [anoch o [ssetenoch o
5 sehr hoch | = rorma o [ 4heen - [eheen of  [ssetrhoen o [ssemhoen o

Abbildung: Kritikalitdt <> Auswirkung <> Prioritét
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9.6 Importieren und Exportieren von Objekt-Informationen

In diesem Bereich kdnnen Sie Objekt-Informationen importieren oder exportieren.

Import/Export-Verwaltung
Aktionen Kunden-Firma
cetage hnzufuges NUMMER  NAME FORMAT | GULTIGKEST LOSCHEN | WAPORT STARTEN EXPORT STARTEN
000003 CustomerCompary (auta-created mag csv guitig a8 mpomete Expont

Notiz
Ansprechpartner

NUMMER  NAME FORMAT  GULTIGKEIT | LOSCHEN IMPORTSTARTEN | EXPORT STARTEN
000002 CustomerUser - Database Backend (auto-created map) csv guitg & mpartieren Export

FAQ

NUMMER HAME FORMAT GULTIGKET LOSCHEN EXPORT STARTEN

000001 FAQ (auto-created map) cs guitig ] my Expon

sLa

NUMMER NAME FORMAT GULTIGKEIT LOSCHEN | IMPORT STARTEN EXPORT STARTEN
000007 SLA (muso-created map) csv gukig 8 Imporieren Export

Service

NUMMER HAME FORMAT GULTIGKET LOSCHEN | IMPORT STARTEN EXPORT STARTEN
000005 Service (auto-created map) csv gulig ] impertere Export
ServicezCustomeruser

NUMMER | NAME FORMAT  GULTIGKEIT LOSCHEN  IMPORT STARTEN EXPORT STARTEN
000006 ServicezCustomerUser (auto-created map csv guitig 8 Importiete Export

Benutzer

NUMMER NAME FORMAT  GULTIGKET LOSCHEN  IMPORT STARTEN EXPORT STARTEN
000004 Uset - ImponExport (auto-created map) esv guikig L} Imporseren Expont

Abbildung: Import/Export-Verwaltung

© Bei Importen findet keine Validierung auf korrekte Formate statt. Priifen Sie die korrekte Eingabe
aller Formate ab, bevor Sie den Import starten.

Beispiel: Geben Sie das Datumsformat in der Importdatei falsch an ( DD-MM-YYYY anstatt des
richtigen Formats YYYY-MM-DD), wird das Datum bei Bearbeitung des Cls im System stets auf den
aktuellen Tag geandert. Hier droht ein Datenverlust!
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9.6.1 Eine neue Vorlage fir den Import / Export erstellen

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

Schritt 1:

Import/Export-Verwaltung

Aktionen Step 1 of 6 - Edit common information:
4 2Zur Ubersicht gehen Mame: Ansprechpartner
Objekt:  Ansprechpartner -
Notiz T
Format: | CSV -
Galtig:  goltg -
Kommentar:

| Weiter | oder Abbrechen

Abbildung: Editieren der allgemeinen Information

Wahlen Sie hier das Objekt und vergeben Sie einen Namen fiir die Vorlage. Klicken Sie anschlieBend auf die
Schaltflache "Weiter".

Schritt 2:
Import/Export-Verwaltung
Aktionen Step 2 of 5 - Edit ohject information:
4 Zur Obersicht gehen Name: Ansprechparner
Objekt: Customeriiser
Hovz Customer Backend: | Database Backend [+
Erzwinge Import in konfigurierten Backend: ! l_t.'_sill i

standard Kunden-iD:
Maildomanen-Kunden-ID Zuordnung (siehe  Nein -
SysConfig): - 5
Standard Email:
Bei Update Passwort zurlcksetzen:  Nein -
Passwort-Suffix (neues Passwort = Login+Suffix):

Standard Goltigheit: | galtig -

|Zuriick| | Weiter

Abbildung: Editieren der Objekt Information

Editieren Sie hier die Objekt-Information. Klicken Sie anschlieBend auf die Schaltflache "Weiter".
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(® Hinweis

Beim Import eines Leerwerts flir den Attribut-Typ 'GeneralCatalog', wird dieser geleert. Dafiir darf

das Feld 'Leere Felder belassen den aktuellen Wert' nicht gesetzt sein.

Schritt 3:
Import/Export-Verwaltung
Aktionen Step 3 of § - Edit format information:
| 4 Zur Ubersicht gehen Name: Ansprechparner

Format: CSV
Notiz =
Spaltentrenner: Doppelpunkt (2)

Zeichensatz: UTF-8

Mit Spaltentberschriften: Ja

| Zuriick| | weiter

Abbildung: Editieren der Format Information

Editieren Sie hier die Objekt-Information. Klicken Sie anschlieend auf die Schaltflache "Weiter".
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Schritt 4:

Import/Export-Verwaltung

Aktionen Step 4 of 5 - Edit mapping information:

4
Ansprechpartner Customeruser Csv

SCHLUSSEL SPALTE AUF AB LOSCHEN
o UserLogin

Mapping-Element hinzufilgen

Zuriick | Weiter

Abbildung: Editieren der Mapping-Information

Editieren Sie hier die Mapping-Information. Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltflache "Weiter". Die
Reihenfolge der Schliissel muss der Reihenfolge der Spalten in der CSV-Datei entsprechen.

Import/Export-Verwaltung
Aktionen Step & of 5 - Edit search information:
Name der Viorlage: Ansprechparner

Export mittels Suche einschranken:
Notiz ;
Zuriick | | AbschlieBen

Abbildung: Editieren der Such-Information

Editieren Sie hier die Such-Information. Damit kann der Export entsprechend der Kriterien eingeschrankt
werden. Klicken Sie abschlieBend auf die Schaltflache "Abschlielen”.

9.6.2 Hinweise

Werden lhnen beim Datenimport keine Ergebnisse angezeigt, kann es daran liegen, dass Sie in der
Spalte "ldentifikator" den Haken an ein ungiinstiges Attribut gesetzt haben. Ist die Spalte des
gewadhlten Attributs leer (sprich der Identifikator nicht gegeben), schldgt der Import fehl.

+ Setzen Sie den Haken beim Attribut "Number", erzielen Sie immer ein Ergebnis, da KIX diesen Wert
automatisch setzt.

+ Giltigkeit von zu importierenden Daten: Wenn in den Importdaten keine Informationen angegeben
sind, werden Standardgiiltigkeiten verwendet.

+ Import des Kunden:

+ Import in konfiguriertes Kunden-Backend erzwingen": Wenn aktiviert, wird der Eintrag im
Kundendaten-Backend, auf das sich die Zuordnung bezieht, hinzugefiigt/aktualisiert, auch
wenn der Login in einem anderen Backend existiert.

+ ,Default Customer ID“: Definiert eine Standardgruppe, die einer neuen FAQ-Kategorie
zugewiesen wird, wenn sie nicht im Importdatum angegeben ist.
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+ "Maildomain-CustomerlD Mapping": Kunden-ID automatisch aus Mail-Domain erstellen
(bendtigt einige SysConfig-Einstellungen, welcher Domain welche Kunden-ID zugeordnet
werden soll) CustomerUserlmport::EMailDomainCustomerIDMapping

+ ,Standard-E-Mail“: Standard-E-Mail-Adresse, falls nicht in den Importdaten angegeben

« ,Passwort zuriicksetzen, wenn aktualisiert”: Setzt das Benutzerpasswort auf
Benutzeranmeldung zuriick, wenn Benutzerdaten im beschreibbaren Kundendaten-Backend
aktualisiert werden.

+ ,Password-Suffix“: Ein Reset-Passwort ist identisch mit dem Login gefolgt von diesem Suffix

«+ ,Default Validity”: Wenn in den Importdaten keine giiltigen Informationen angegeben sind,
werden diese giiltigen Informationen verwendet.

+ Das Feld ,UserLogin” wird automatisch als Kennung fiir bestehende Eintrage verwendet:
Existiert bereits ein Kunde mit dem angegebenen UserLogin, wird dieser aktualisiert.
Andernfalls wird ein neuer Kunde erstellt.

+ Import von Kundendaten:
+ Das Feld ,CustomerID” wird automatisch als Kennung fiir bestehende Eintrage verwendet:
Existiert bereits eine CustomerCompany mit der angegebenen CustomerID, wird diese
aktualisiert. Andernfalls wird ein neues Kundenunternehmen erstellt.

+ Import von FAQ:

+ Der Import erstellt automatisch FAQ-Kategorien und Unterkategorien, die noch nicht existieren.
Wenn Sie einen kompletten FAQ-Kategoriebaum importieren, sollten die CSV-Daten
aufsteigend nach dem vollstandigen FAQ-Kategorienamen sortiert werden. Dadurch wird
sichergestellt, dass eine Top-Level-Kategorie mit dem von Ihnen angegebenen Datum vor ihren
Unterkategorien importiert/erstellt wird.

+ Das Feld ,Nummer” dient als Kennung fiir bestehende Eintrage. Wenn ein FAQ-Artikel mit der
angegebenen Nummer bereits existiert, wird er aktualisiert. Andernfalls wird ein neues
Element erstellt und eine Protokollnachricht hinterlassen, dass die Nummer nicht bekannt war.
Sie konnen die Standardzuordnungskonfiguration andern, wenn Sie mochten, dass fir jede
Zeile der Exportdaten ein neuer FAQ-Eintrag erstellt wird (ohne zu versuchen, eine vorhandene
FAQ mit der angegebenen Nummer zu finden und zu aktualisieren). Deaktivieren Sie einfach
das Kontrollkastchen "ldentifikator" fiir das Feld "Nummer".

+ Hinweis: "Nummer" ist das einzige Feld, das als Bezeichner verwendet werden kann, da andere
Felder keine eindeutigen Werte haben. Setzen Sie daher bitte nicht das Kontrollkdstchen
"Identifikator" fir andere Felder - es hat keine Auswirkung.

+ Hinweis: Es ist noch nicht moglich, Anhange zu im-/exportieren.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 222



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
Importieren und Exportieren von Objekt-Informationen

+ Import von SLA
+ Standard-SLA-Typ: Abhangig von der Verfiigbarkeit der GeneralCatalog-Klasse
"ITSM::SLA::Type" kdnnen Sie einen Standard-SLA-Typ fiir einen zu importierenden Dienst
definieren (falls dies nicht in den bereitgestellten Daten angegeben wird).
+ Anzahl der zugewiesenen Dienste:

+ Ein SLA kann vielen Diensten zugeordnet werden, zunachst wird davon ausgegangen,
dass 50 Dienste ausreichen. Wenn Sie mehr AssignedServices benétigen, kdnnen Sie
diese Anzahl in der Zuordnungskonfiguration erhéhen. Dies begrenzt die Anzahl der
"AssignedService"-Auswahl in Schritt 4 der Mapping-Konfiguration.

+ Das Feld ,SLA Name" dient als Kennung fiir bestehende Eintrdge. Wenn bereits ein SLA
mit dem angegebenen Namen vorhanden ist, wird es aktualisiert. Andernfalls wird ein
neues SLA erstellt.

Sie kdnnen die Standard-Zuordnungskonfiguration andern und die "SLA-ID" als
Kennung auswahlen.

Hinweis: Als Kennung kann nur ,SLA-Name" oder ,SLA-ID" verwendet werden, da
andere Felder keine eindeutigen Werte haben. Setzen Sie daher bitte nicht das
Kontrollkdstchen "Bezeichner” fiir andere Felder - es hat keine Auswirkung.

+ Import von Services:

+ Bei Import und Export von Services konnen Sie lhre eigenen Import-/Export-Mappings
erstellen. Um die Verwendung zu erleichtern und um eine anfangliche Funktionalitat
bereitzustellen, werden Mappings automatisch bei der Neuinstallation erstellt. Dabei wird
gepriift, ob bereits Zuordnungen mit den angegebenen Standardnamen vorhanden sind. Ist
dies der Fall wird keine neue Zuordnung erstellt. Existieren noch keine Zuordnungen, wird eine
Standardzuordnung erstellt.

Wichtig: Uberpriifen Sie Ihre Konfigurationen, bevor Sie diese Standardzuordnungen
tatsachlich verwenden.

+ Standarddiensttyp: Abhangig von der Verfiigbarkeit der GeneralCatalog-Klasse
"ITSM::Service:: Type" kdnnen Sie einen Standard-Service-Typ flr einen zu importierenden
Service definieren (falls dies nicht in den bereitgestellten Daten angegeben wird).

+ Standardkritikalitat: Abhangig von der Verfiigbarkeit der GeneralCatalog-Klasse
"ITSM::Core::Criticality" konnen Sie eine Standardkritikalitat fir einen zu importierenden Dienst
definieren (falls dies nicht in den bereitgestellten Daten angegeben wird).

+ CSV-Zeile mit Service-ID: Das Feld ,ServicelD" dient als Kennung fiir vorhandene Eintrage.
Wenn ein Dienst mit der angegebenen ID bereits vorhanden ist, wird er aktualisiert. Andernfalls
wird ein neuer Dienst erstellt.

Sie konnen die Standard-Mapping-Konfiguration dndern und als Bezeichner den "Full Service
Name" wahlen.

Hinweis: Als Bezeichner kann nur ,ServicelD” oder ,Full service name"” verwendet werden, da
andere Felder keine eindeutigen Werte haben.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 223



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
SysConfig

9.7 SysConfig

In diesem Bereich kdnnen Sie Systemeinstellungen bearbeiten.

SysConfig

Aktionen Ergebnis

a Bitte geben Sie einen Suchbegriff ein, um nach Einstellungen zu suchen

Abbildung: SysConfig

@ Tipp

Wenn der Import von Objekten mit einem Backslash im Namen nicht funktioniert, liegt es daran,
dass die CI-Suche im KIX fehl schlagt.

Andern Sie den SysConfig-Schliissel ' Database: : LikeQuoteBack ', welcher steuert, ob
Backslash in LIKE-Statements doppelt gequotet werden kdnnen, auf "Ja".

Anwendungsbeispiel:

Wenn Sie als Agent im Frontend im Meni "CMDB" den Menipunkt “Suche” wahlen, kdnnen Sie nach
Configltems (Cls) suchen oder Suchvorlagen fiir die Suche nach Configltems erstellen.

Um diese Suche auszufiihren miissen entsprechend Cls angelegt oder importiert werden.
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9.7.1 Artikel-Flags fiir andere Agenten sichtbar machen

Mit Flags kdnnen Agenten bestimmte Kennzeichen an Tickets setzen. Es besteht auch die Méglichkeit, diese
Flags fiir alle Agenten sichtbar zu machen, so dass sie von allen bearbeitet werden kénnen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Agent:Ticket::ViewTicketZoomTabArticle.

+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###ArticleFlagsShared
Diese Einstellung legt fest, ob ein Flag mit anderen Agenten geteilt wird.

Um diese Funktion einzuschranken, miissen unterschiedliche SysConfig-Schliissel miteinander kombiniert
werden. Damit ist es moglich Flags so zu konfigurieren, dass diese keine Bearbeitung (Setzen von
Texteintrdgen) ermdglichen, sondern nur gesetzt und entfernt werden konnen.

Daflir gibt es folgende Méglichkeiten:

+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###ArticleFlagsOnlyOwnerAndResponsible => Ja
+ ArticleFlagsShared => 0
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 0
« Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein eigenes Flag anlegen, sehen,
bearbeiten und l6schen.
« Achtung: Wenn ein eigenes Flag erstellt wird und der Bearbeiter

wechselt, hat der alte Bearbeiter weiterhin die Moglichkeit dieses zu
I6schen.

+ Ein anderer Agent hat keine Berechtigungen auf das Flag.

+ ArticleFlagsWithoutEdit => 1
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein eigenes Flag anlegen, sehen und
|6schen.
+ Ein anderer Agent hat keine Berechtigungen auf das Flag.

+ ArticleFlagsShared => 1
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 0
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein geteiltes Flag anlegen, sehen,
bearbeiten oder 16schen.
+ Achtung: Wenn ein geteiltes Flag erstellt wird und der Bearbeiter
wechselt, hat der neue Bearbeiter die Mdglichkeit zu |6schen. Der alte
Bearbeiter kann dies nicht mehr.
+ Ein anderer Agent kann das geteilte Flag sehen.
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 1
« Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein geteiltes Flag anlegen, sehen und
[6schen.
+ Ein anderer Agent kann das geteilte Flag sehen.
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+ Ticket::Frontend::AgentTicketZoomTabArticle###ArticleFlagsOnlyOwnerAndResponsible => Nein
+ ArticleFlagsShared =>0
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 0
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein eigenes Flag anlegen, sehen,
bearbeiten und I6schen.
+ Ein anderer Agent kann dieses Flag sehen, bearbeiten und |6schen. Zudem kann
er ebenfalls eigene Flags anlegen.

+ ArticleFlagsWithoutEdit => 1
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein eigenes Flag anlegen, sehen und
[6schen.
+ Ein anderer Agent kann dieses Flag sehen und I6schen. Zudem kann er
ebenfalls eigene Flags anlegen.

+ ArticleFlagsShared => 1
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 0
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein geteiltes Flag anlegen,
sehen, bearbeiten und I6schen.
+ Ein anderer Agent kann das geteilte Flag sehen, bearbeiten und I6schen.
Zudem kann er ebenfalls eigene Flags anlegen
+ ArticleFlagsWithoutEdit => 1
+ Der Bearbeiter oder Verantwortliche kann ein geteiltes Flag anlegen,
sehen und l6schen.
+ Ein anderer Agent kann das geteilte Flag sehen und l6schen. Zudem
kann er ebenfalls eigene Flags anlegen.
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9.7.2 Browsertitel fiir Ticket-Nummer bzw. Ticket-Titel einstellen

Gehen Sie dazu In der SysConfig zur Gruppe Ticket. In folgenden Untergruppen kdnnen Sie den Browsertitel
anpassen:

Ticket::Frontend::AgentTicketZoom
Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom
Ticket::Frontend::PublicTicketZoom

In der Konfigurationseinstellung definieren Sie (iber den jeweiligen SysConfig-Schliissel den Browsertitel:
Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###BrowserTitle

Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###BrowserTitle
Ticket::Frontend::PublicTicketZoom###BrowserTitle

Hierbei ist es moglich, KIX-Platzhalter zu verwenden.
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9.7.3 Darstellung des BCC-Empfangers am Artikel

In einigen Bereichen ist es notwendig, dass ein Agent an einen Artikel den/die BCC-Empféanger sehen kann.
Uber folgende Einstellung haben Sie die Méglichkeit, den BCC-Empfénger sichtbar zu machen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom.

Der entsprechende SysConfig-Schliissel lautet:
"Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###ShowBccRecipient"

¥ Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom##4#ShowBccRecipient

Legt fest, ob Bce-Empfanger von ' Nein -
Artikeln im Kundenfrontend angezeigt
werden.
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9.7.4 Dashboard-Widgets: Erweiterung der Vorsortierung

Es ist moglich, in der SysConfig bei der jeweiligen Dashboard-Konfiguration des Typs TicketGeneric eine
Vorsortierung der Ergebnisliste zu definieren. Fiir die Festlegung einer Vorsortierung sind die Parameter
"PreSortDefault” und "PreOrderDefault" notwendig.

"PreSortDefault" legt das Attribut fest, welches fiir die Vorsortierung gilt.
+ Verfiligbare Attribute: Owner, Responsible, CustomerlID, State, Queue, Priority, Type, Lock,
Service, SLA
"PreOrderDefault" legt die Sortierrichtung der Vorsortierung fest.
+ Verfligbare Richtung: Down, Up

Um dem Agent die Vorsortierung in den Widget-Einstellungen des jeweiligen Dashboards zu erméglichen,
muss in der SysConfig bei der jeweiligen Dashboard-Konfiguration der Schliissel "UserPreSortActive" auf 1
stehen. Ist dieser Wert auf 0 gestellt, kann der Agent keine Einstellungen vornehmen. Dann gilt nur die
Konfiguration aus der SysConfig.

Steht der Schliissel "UserPreSortActive" auf 1, kann der Agent auch die Vorsortierung in den Widget-
Einstellungen andern, wenn "PreSortDefault" und "PreOrderDefault" in der SysConfig nicht belegt sind. lhm
wird dafiir eine Auswahl mit den verfligbaren Attributen, die fiir die Vorsortierung zur Verfligung stehen,
angezeigt. Die vom Agenten eingestellte Vorsortierung wird in den personlichen Praferenzen fiir das
Dashboard hinterlegt.

(® Hinweis

Die Dashboards zeigen kein Ergebnis mehr an, wenn der Agent in den Widget-Einstellungen nur das
zu sortierende Attribut, aber nicht die Sortierrichtung auswahlt und in der SysConfig keine Angabe
fiir "PreOrderDefault” gemacht wurde.
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9.7.5 Einstellung Suchparameter fiir Volltextsuche

Um die Suchparameter fir die Volltextsuche zu konfigurieren, gehen Sie in der SysConfig zur Gruppe Ticket
und dort zur Untergruppe Core::FulltextSearch.

Dort lassen sich folgende Schliissel bearbeiten:
+ Ticket::SearchindexModule

Hilft beim Erweitern lhres Artikel-Volltext-Suchindexes (Von-, An-, Cc-, Betreffs- und Text-Suche). Es erstellt
einen Index nach Artikelerstellung, wodurch die Geschwindigkeit von Volltextsuchen um rund 50% steigt.
Nutzen Sie "bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::Fulltextindex —-rebuild", um einen initialen Index zu erstellen.
Diese Einstellung kann nicht deaktiviert werden.

Standardwert: RuntimeDB

+ Ticket::Searchindex::WarnOnStopWordUsage

Zeigt eine Warnung an und verhindert die Suche, wenn Stop-Woérter in der Volltextsuche eingegeben werden.
Diese Einstellung kann nicht deaktiviert werden.

Standardwert: - 0

+ Ticket::Searchindex::Attribute

Basis-Einstellungen fiir den Volltext-Index. Fiihren Sie "bin/kix.Console.pl Maint::Ticket::FulltextindexRebuild"
aus, um den Index neu zu erstellen. Diese Einstellung kann nicht deaktiviert werden.

Standardwerte:

WordCountMax: '1000'
WordLengthMax: '30'
WordLengthMin: '3’

+ Ticket::SearchIindex::Filters

Volltextindex-Regex-Filter, um Textteile zu entfernen. Diese Einstellung kann nicht deaktiviert werden.

Standardwert:
o TN\ NN)\HS\A=]
< -ALIS
© -AMwIHS
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+ Ticket::Searchindex::StopWords###de
Deutsche Stoppworter fiir den Volltext-Index. Diese Worter werden von Suchindex entfernt.

Standardwert: siehe Liste im KIX

+ Ticket::Searchindex::StopWords###Custom

Anpassbare Stopworte fiir den Volltext-Index. Diese Worte werden aus dem Suchindex entfernt. Diese
Einstellung ist standardmaRig nicht aktiv.

Standardwert: - MyStopWord

Um auch Inhalte dynamischer Felder in der Suche zu beriicksichtigen, nehmen Sie folgende Einstellungen in
der SysConfig vor. Gehen Sie zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Agent: Ticket::ViewSearch.

+ Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###FulltextSearchiInDynamicFields

Legen Sie eine Liste dynamischer Felder, die auch bei einer Volltextsuche verwendet werden sollen.
Momentan werden nur Felder vom Typ "text" und "textarea” unterstiitzt.

Maogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert, 1 = In Volltextsuche verwenden.
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9.7.6 FAQ Eintrag aus Ticket erstellen

Der Agent hat die Moglichkeit, direkt aus einem Ticket einen FAQ Eintrag zu erstellen. Um dies zu
konfigurieren gehen Sie wie folgt vor:

Schritt 1: Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe FAQWorkflow.
+ Ticket::EventModulePost###200-CreateFAQEntry

Aktivieren Sie diesen Schlissel. Er ermdglicht die Erstellung eines FAQ-Eintrags aus dem aktuell erzeugten
Artikel.

Schritt 2: Gehen Sie im Admin Modul in den Ticket-Einstellungen zum Punkt "Dynamische Felder". In der Liste
der dynamischen Felder finden Sie den Eintrag "KixFAQEntry".

« Offnen Sie den Eintrag und weisen Sie dem Dynamischen Feld zu, in welchem Kontext es
eingebunden werden soll (hier: AgentTicketPhone).
+ Klicken Sie auf "Ubermitteln", um die Einstellung zu speichern.

e Felder - Artikel: Andern Einfachauswahl Feld

Angemen

LLLLLLLLLLL
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Schritt 3 (OPTIONAL): Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe
FAQWorkflow.

+ FAQWorkflow::Basic

Die Inhalte dieses Schliissels werden fix vom System vorgegeben und beinhalten die grundlegenden
Einstellungen fiir den FAQ-Redaktionsprozess.

+ FAQWorkflow::CreateLink
Der Schliissel definiert, ob der neue FAQ-Artikel mit dem Quellticket verkniipft wird. Der Standardwert ist "Ja".
+ FAQWorkflow::ResetTriggerFlag

Der Schliissel definiert, ob das auslésende Flag am Quellticket/-artikel zurlickgesetzt wird. Der Standardwert
ist "Ja".
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9.7.7 Fulzeile personalisieren

In der FuBzeile lhres KIX kdnnen Sie Links einfligen, welche bespielsweise auf das Impressum, die
Datenschutzerklarung oder eine allgemeine Hilfsseite verweisen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::CustomFooter.

Abb. Custom Footer Einstellungen

« CustomFooter###Title

Hierliber legen Sie eine Liste von Links an, welche im Footer zusatzlich hinzugefligt werden kdnnen. Die
Links konnen den Frontends separat zugewiesen werden.

+ CustomFooter###URL
Definiert zu dem jeweiligen Linktitel die dazugehorige URL. Es ist moglich KIX-Platzhalter zu verwenden.
+ CustomFooter###Target

Kann optional angegeben werden und bestimmt, wo der Link aufgerufen wird. Geben Sie nichts an, 6ffnet
sich der Link im gleichen Fenster und der Nutzer wiirde KIX 'verlassen'.

Tipp: Eine allgemein Ubliche Angabe ist _blank. Je nach verwendeten Browser wird der Link in einem neuen
Tab oder einem neuen Fenster getffnet.
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9.7.8 Hochladen groRer Anhange ermdglichen

Um die Performance des Systems nicht zu beeintrachtigen, ist der Dateiupload begrenzt. Ist es notwendig,
groBe Dateien ins System hochzuladen, haben Sie die Méglichkeit, dies in Ihrem KIX einzustellen.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::Web.

WebManxFileUpload

In diesem Schlissel definieren Sie die maximale GréRe (in Bytes) fiir das Hochladen von Dateien mit dem
Browser. Der Standardwert betragt 24000000 (entspricht 24 MB).

. Wahlen Sie die GroRe nicht zu klein, sonst funktionieren viele Eingabemasken in ihrer KIX-Instanz nicht
mehr.
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9.7.9 Konfiguration der Ubersichtslisten von Tickets

9.7.9.1 Darstellung der Artikel beim Offnen
SysConfig-Schliissel "Ticket::Frontend::Overview::PreviewArticleTypeExpanded"

Diesen SysConfig-Schliissel finden Sie unter Ticket — Frontend::Agent::TicketOverview und er gibt an, welcher
Artikeltyp beim Offnen der Ubersichtsansicht aufgeklappt dargestellt werden soll. Wenn kein Typ angegeben
ist, wird der neueste Artikel aufgeklappt dargestellt.

Auswirkungen hat dies auf die Ticketansichten : z. B. "Ansicht nach Status" aufrufen, auf Ansicht 'L’
wechseln.

& Bei deaktivierter Konfiguration entspricht das Verhalten 'Letzter Kunden-Artikel' der Preferenz
'Artikel-Verhalten in Ticket-Detailansicht'. Es wird zuerst nach dem letzten ungelesenen Artikel
gesucht, dann nach dem letzten Kundenartikel, dann wird der letzte Artikel genommen.

9.7.9.2 Abbildung von Tickets
In den Ubersichtslisten fiir Tickets sehen Agenten nur Tickets, auf die Sie auch Schreibrechte haben.

Sollen hier auch Tickets mit Leserechten oder leere Queues angezeigt werden, kann das liber folgende
SysConfig-Schliissel eingestellt werden:

+ Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###ViewAllPossibleTickets
Ist diese Einstellung aktiviert ("Ja"), werden auch Tickets dargestellt, auf die der Agent nur
Leserechte besitzt.

+ Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HideEmptyQueues
Ist diese Einstellung aktiviert ("Ja"), sieht der Agent auch Queues, in denen sich nur gesperrte
Tickets befinden.

Diese SysConfig-Schliissel finden Sie unter Ticket — Frontend::Agent:: TicketQueue.
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9.7.10 Konfigurieren von eigenen Events

In der SysConfig sind bereits im Auslieferungszustand verschiedene Events vordefiniert, die in den
unterschiedlichen Bereichen der grafischen Oberflache angezeigt werden kénnen. So finden Sie unter
"Events###Ticket" beispielsweise alle Ticket-Events. Analog ist das auch fir Artikel, Queues, Dynamische
Felder, Ansprechpartner oder Firmen und weitere Objekte hinterlegt. Damit ein Event auch Wirkung zeigt,
muss es entsprechend im Kern hinterlegt sein. Einige Events, die hier nicht vorkonfiguriert sind, aber erganzt
werden konnen, sollen in diesem Abschnitt vorgestellt werden:

9.7.10.1 Events fir Verkniipfungen definieren
Fir Events im Zusammenhand mit Verkniipfungen gibt es folgende Prefixes

« TicketMasterLinkAdd
‘TicketMasterLinkDelete

« TicketSlaveLinkAdd

+ TicketSlaveLinkDelete

An diese hangt man fir einen korrekten Eventnamen den Verkniipfungstyp an. Dabei ist zu beachten, dass
hier der Typ und nicht die ausgewahlte Verkniipfung gemeint ist. Typen kénnen in der SysConfig unter den
Eintrdgen der Form "LinkObject:: Type###..." eingesehen werden.

Beispiel

Fiir die Verknlipfung "Eltern <-> Kind" heil3t der Typ "ParentChild"
Ein verfligbares Event ware "TicketSlaveLinkAddParentChild"
Dieses wird dann unter dem oben genannten SysConfig-Schliissel in einer neuen Zeile ergéanzt.
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9.7.11 Liste von Platzhaltern fiir Sammelaktion anlegen

Es besteht die Mdglichkeit, eine Liste von Platzhaltern zu definieren, die in der Sammelaktion verwendet
werden konnen. Im Auslieferungszustand sind alle verfiigbaren Platzhalter erlaubt.

Gehen Sie dazu In der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk.

+ Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###PlaceholderWhitelist

Legen Sie hier eine Liste mit zuldssigen Platzhaltern fest, die mit Informationen ersetzt werden diirfen.

Die folgenden Platzhalter kénnen dafiir verwendet werden:

<KIX_TICKET_*>,

<KIX_TICKET_ TicketID>,

<KIX_TICKET_Queue>,

<KIX_TICKET_State>).
<KIX_TICKET_OWNER_*>
<KIX_TICKET_RESPONSIBLE_*>
<KIX_TICKET_DynamicField_*>
<KIX_TICKET_DynamicField_TicketFreeText1>)
<KIX_TICKET_DynamicField_*_Value>

Es ist zudem méglich einen reguldren Ausdruck als Platzhalter zu verwenden (Beispiel: TICKET_.*).

Verwenden Sie einen Platzhalter, der sich nicht auf der Liste befindet, wird dieser durch "-" ersetzt.
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9.7.12 Regionale Feiertage in Kalender eintragen

Im Kalender haben Sie die Mdglichkeit, regionale Feiertage anzulegen. Auf diese Weise sehen Agenten beim
Anlegen eines Falligkeitsdatums sofort, ob dieser Tag ein Werktag ist.

Gehen Sie dazu In der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::Time.

+ TimeVacationDaysModules###000-MaundyThursday

Fligt ein Modul zur Berechnung des Griindonnerstags hinzu. Schliissel ist bei Auslieferung inaktiv.

« TimeVacationDaysModules###004-CorpusChristi

Fligt ein Modul zur Berechnung von Fronleichnam hinzu. Schliissel ist bei Auslieferung inaktiv.

+ TimeVacationDaysModules###005-RepentancePrayer

Fligt ein Modul zur Berechnung des Bul3- und Bettags hinzu. Schliissel ist bei Auslieferung inaktiv.

Nach diesem Schema kénnen Sie bei Bedarf weitere regionale Feiertage im Kalender anlegen.
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9.7.13 Sammelaktion fir Ticketfunktion Beobachten

Voraussetzung, um diese Aktion zur Verfiigung zu stellen, ist die Aktivierung des Ticket-Beobachten-
Features.

Gehen Sie dazu In der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe Core:: TicketWatcher.

Setzen Sie den Schliissel Ticket::Watcher auf "Ja".

Die Funktion "Sammelaktion - Beobachten" ist im Auslieferungszustand aktiviert.

Mochten Sie diese deaktivieren, gehen Sie in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe
Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk.

Setzen Sie den Schliissel Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###TicketWatch auf "Nein".
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9.7.14 Versand von FollowUp-Benachrichtigung einstellen

Der Agent soll trotz eines geschlossenen Tickets die Mdglichkeit haben, Informationen dazu zu empfangen.
Als Admin kénnen Sie konfigurieren, dass obwohl bei der Queue die Nachfrage-Option auf "abgelehnt" steht,
eine Follow-Up-Benachrichtigung versendet wird.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe Core::PostMaster.
PostMaster::Reject::NoAgentNotify

Schlissel steht StandardmaRig auf "Nein". Das heil3t, der PostMaster versendet keine FollowUp-
Benachrichtigungen, wenn ein FollowUp fiir ein geschlossenes Ticket eingelesen wird, die Queue-Option
‘Nachfrage-Option' jedoch auf 'ablehnen’ steht.

Die Queue-Optionen kénnen Sie im Admin Modul im Bereich Queue Einstellungen beim Erstellen oder
Bearbeiten jeder Queue festlegen. Zur Auswahl stehen hier: ablehnen, moglich, neues Ticket.

Setzen Sie den Schliissel "PostMaster::Reject::NoAgentNotify" auf "Ja" findet der Versand der FollowUp-
Benachrichtigung trotzdem statt.
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9.7.15 Ubersetzung

Im Bereich der SysConfig kénnen Sie Ubersetzungen bearbeiten. Mit den folgenden SysConfig Schliisseln
werden Services, SLAs und Typen lbersetzt:

+ Ticket::ServiceTranslation,
+ Ticket::SLATranslation
+ Ticket:TypeTranslation

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe Core::Ticket. Setzen Sie den
relevanten Schliissel auf "Ja".

Voraussetzung ist, dass eine Ubersetzung in KIX hinterlegt wurde. Das betrifft alle Auswahlen und Listen in
der Agenten-/Kundenansicht. /4. Einzige Ausnahme ist die Admin-Ubersicht. Dort werden die betreffenden
Objekte weiterhin im Original dargestellt.

9.7.15.1 Ubersetzungen in der Ticket-Informationen-Sidebar

In der Ticket-Informationen-Sidebar erfolgt die Ubersetzung nur iiber die entsprechende Konfiguration
innerhalb der Sidebar.

Aktivieren Sie eine Ubersetzungskonfigurationen, miissen Sie auch den entsprechenden Eintrag in der
SysConfig in Ticket — Frontend::Agent::AgentTicketZoom anpassen.
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9.8 System mit Softwarepaketen aktualisieren und erweitern

In diesem Bereich kdnnen Sie neue Pakete fiir das KIX-System installieren und Informationen Gber installierte
Pakete einsehen.

Paket-Verwaltung

Aktionen | Online-verzeichnis

Durchsuchen... Keine Dat..gewahit. NAME VERSION VENDOR BESCHREIBUNG AKTION
2 = Keine Daten gefunden.
| = Paket installieren |

| = Verzeichnis aktualisieran | Lokales Verzeichnis

NAME VERSION VENDOR BESCHREIBUNG STATUS AKTION

Keine Daten gefunden.

Abbildung: Paket Verwaltung
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9.9 E-Mail-Einstellungen

In den folgenden Kapiteln finden Sie Informationen zu folgenden Themen:

+ POP3- oder IMAP-Konten fiir das Abholen von E-Mail verwalten
+ Absendeadressen fiir dieses System verwalten

+ PGP-Schliissel fir E-Mail-Verschliisselung verwalten

+ Eingehende E-Mails filtern

+  S/MIME-Zertifikate fiir E-Mail-Verschliisselung verwalten

+ OAuth2-Profile verwalten

E-Mail-Einstellungen

PostMaster-E-Mail-Konten PostMaster-Filter
E-Mail-Adressen SIMIME-Zenifikate
PGP-Schiisse QAuthzZ-Profile

Abbildung: E-Mail-Einstellungen

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 244



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
E-Mail-Einstellungen

9.9.1 POP3- oder IMAP-Konten fiir das Abholen von E-Mail verwalten

In diesem Bereich konnen Sie die E-Mail-Konten fiir eingehende Mails verwalten und festlegen, in welche
Queues die E-Mails eines Kontos geleitet werden sollen.

E-Mail-Kontenverwaltung

Aktionen Liste

HOSTIBENUTZERNAME P KOMMENTAR GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT LOSCHEN JETZT AUSFUHREN!

Hinweis

Abbildung: E-Mail-Kontenverwaltung

E-Mail-Konto hinzufiigen
Klicken Sie im Widget "Aktionen" auf die Schaltflache "E-Mailkonto hinzufiigen".

E-Mail-Kontenverwaltung
Aktionen E-Mailkonic hinzutigen
* Typ: | IMAP
* Benutzername:
Hinweis

* Passwort:

* Host:

IMAP-Ordner: | INBOX

* Gilltigkeit: | ‘gliitig
Kommentar:

Obermitteln  oder Abbrecher

Abbildung: E-Mail-Konto hinzufligen

+ Fir OAuth2-Profile wahlen Sie beim 'Typ' : IMAPS_OAuth2 bzw. IMAPTLS_OAuth2 bzw.
POP3TLS_OAuth2
(Hinweis: Office365 unterstiitzt aktuell nur IMAPS_OAuth2!)

+ Wenn Sie fiir "Vertraut” den Wert "Ja" auswahlen, dann werden die X-KIX-Header-Eintrdge ausgewertet
und darauf basierende Aktionen angewendet, sofern derartige Header-Eintrage in einer abgerufenen
Nachricht vorhanden sind. Mittels der X-KIX-Header kdnnen einige Dinge am System beeinflusst
werden! Setzen Sie "Vertraut" nur auf "Ja", wenn Sie genau wissen, von welchen Absendern die
abgerufenen Nachrichten stammen.

+ Bei "Verteilung” kdnnen Sie mit Auswahl "Verteilung nach ausgewdhlter Queue" festlegen, an welche
Queue die E-Mails dieses Kontos geleitet werden sollen.
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Wenn Sie "Verteilung nach To:Feld" auswahlen, werden die E-Mails an eine an einer Queue hinterlegten
E-Mail-Adresse geleitet.

Die an einer Queue hinterlegten E-Mail-Adressen werden im Bereich "Verwaltung von System-E-Mail-Adressen”
angegeben.

& Hinweis

Bedenken Sie beim Hinterlegen des E-Mailkontos, von dem die Mails abgerufen werden sollen, dass
E-Mails von diesem Konto vollstandig abgerufen und geldscht werden. Es besteht keine
Maoglichkeit, E-Mails auf diesem Konto zu belassen.
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9.9.1.1 OAuth2-Authentifizierung

OAuth (Open Authorization) bezeichnet zwei verschiedene offene Protokolle, fiir eine standardisierte, sichere
API-Autorisierung von Desktop-, Mobile- und Web-Anwendungen.

Um beispielsweise in KIX via IMAP/S oder POP3/S Emails von einem Office365 Mailkonto abrufen zu
konnen, muss eine OAuth2-Authentifizierung angewendet werden. Um diese Authentifizierung in KIX bereit
zu stellen, gehen Sie wie folgt vor:

(® Esist moglich, dass IMAP mit Authentifizierung auf dem Konto bei Office365 erst aktiviert werden
muss.

Offizielle Hinweisseite von Microsoft dazu:
« DE: https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/
pop3-and-imap4/enable-or-disable-pop3-or-imap4-access
+ EN: https://docs.microsoft.com/en-us/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/
pop3-and-imap4/enable-or-disable-pop3-or-imap4-access

Schritt 1: Microsoft Azure Portal

Melden Sie sich auf dem Azure-Portal’® an.
+ Rufen Sie 'Azure Active Directory verwalten' auf.
+ Rufen Sie in der linken Aktionsliste 'App-Registrierungen’ auf.
« Wabhlen Sie den Punkt 'Neue Registrierung' in der Mendileiste aus.
+ Vergeben Sie einen beliebigen Namen fiir die Registrierung. Dieser ist spater fir KIX nicht
relevant.
+ Im Punkt 'Unterstiitzte Kontotypen' setzen Sie die Auswahl auf 'Nur Konten in diesem
Organisationsverzeichnis (nur "<Firma>" - einzelner Mandant)'.
- @ Anstelle von '<Firma>' sollte Ihr eigener Firmenname stehen.

+ Fir'Umleitungs-URI' ist im Auswabhlfeld 'Web' zu wahlen und als URI '<HttpType>://<FQDN>/
<Scriptalias>/index.pl?Action=AdminOAuth2Profile&Subaction=ProcessAuthCode' einzutragen. Dies
kann auch zu einem spateren Zeitpunkt eingetragen bzw. geandert werden.

(® Hinweis: Microsoft verlangt, dass die Redirect-URI auf HTTPS verweist. Bei Verwendung muss der
SysConfig-Schliissel HttpType (Framework — Core) in KIX auf den 'HttpType' 'https' gestellt sein.

Die Platzhalter <HttpType>, <FQDN> und <Scriptalias> entsprechen den Angaben der SysConfig des
KIX-Systems.

Beispiel: https://localhost/kix/index.pl?
Action=AdminOAuth2Profile&Subaction=ProcessAuthCode

15 https://portal.azure.com/
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+ Rufen Sie in der linken Aktionsleiste 'Zertifikate & Geheimnisse' auf.
+ Wahlen Sie den Punkt 'Neuer geheime Clientschliissel' aus und lassen Sie sich den Schlissel
in der rechten Sidebar erstellen. Merken bzw. notieren Sie sich den Schliissel (Wert), denn er
wird bei erneutem Aufruf nur teilweise angezeigt und muss sonst neu hinterlegt werden.

& Esist die Aufgabe des Administrators, dass fiir das Postfach ein giiltiger Clientschliissel
(Gultigkeitsdauer max. 2 Jahre) im KIX hinterlegt ist.

+ Rufen Sie in der linken Aktionsleiste 'API-Berechtigungen’' auf.

+ Wahlen Sie den Punkt 'Berechtigungen hinzufiigen' aus.

« Wabhlen Sie anschlielend in der rechten Sidebar den 'Microsoft Graph' aus.

+ Wabhlen Sie den Punkt 'Delegierte Berechtigungen' aus.

« Wihlen Sie an dieser Stelle 'IMAP.AccessAsUser.All', sowie 'offline_access' aus und
bestatigen Sie die Auswahl. Diese wird nun in einer Tabelle angezeigt, wobei die Spalte
"Status" leer bleibt (Standardwert).

+ Erteilen sie die Zustimmung des Administrators fiir den Vorgang (Feld
"Administratorzustimmung fiir (lhre Firma)" rechts neben Feld "Berechtigung hinzufiigen"). Die
Spalte "Status" in der Tabelle mit den ausgewahlten Berechtigungen zeigt nun einen griinen
Haken und den Zusatz "gewahrt fiir "lhre Firma" ".

+ Wabhlen Sie in der linken Aktionsleiste 'Ubersicht’ aus.
+ Merken bzw. notieren Sie sich die 'Anwendungs-ID (Client)' und die 'Verzeichnis-ID (Mandant)'.
Die Daten sehen Sie in der Zusammenfassung.

Schritt 2: OAuth2-Profil anlegen

+ Gehen Sie im Adminmodul in KIX zum Bereich 'E-Mail-Einstellungen' und klicken Sie auf den Punkt
'OAuth2-Profile'.

OAuth2-Profilverwaltung

........

Abb.: Beispiel fiir OAuth2-Profilverwaltung mit bereits angelegten ProfilenAuthentication error?

+ Um ein neues Profil anzulegen, klicken Sie auf 'OAuth2-Profil hinzufligen'. Es 6ffnet sich folgendes
Formular:

OAuthz-Profilverwaliung

mmmmmm

Abb.: Formular 'OAuth2-Profil hinzufiigen'

+ Fillen Sie alle Felder aus.
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& Bei der Erstellung und spater der Authentifizierung des Profils, muss der Benutzer angelegt werden,
der fiir Postfach verwendet werden soll.
Wenn man beispielsweise tGiber 'mail@test.onmicrosoft.com' ein Postfach abrufen will, so muss die
Authentifizierung tiber diesen Benutzer erfolgen. Ein abweichender Adminuser (bspw.
‘admin@test.onmicrosoft.com') hat keine Berechtigung darauf.
Um spater die Mailabholung zu gewahrleisten, muss die Anwendung im "Microsoft Defender for
Cloud Apps" (unter Manage OAuth apps) freigeschalten werden.

Feld

Name

Authorisierungs-URL

Token-URL

Weiterleitungs-URL

Client ID

Client Secret

Erklarung

Geben Sie einen Namen fiir das Profil ein.

Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Authorisierung ein.

() Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:
https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/
oauth2/v2.0/authorize

Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Token ein.

() Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:
https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/
oauth2/v2.0/token

Dieses Feld wird vom System vor ausgefiillt und kann bei Bedarf
geandert werden.

Tragen Sie hier die Client ID ein.

Fiir Office365 ist das die 'Anwendungs-ID (Client)' aus der 'Ubersicht’ ein.

Tragen Sie hier das Client-Secret ein.

Fir Office365 ist das der 'Clientschliissel aus ‘Zertifikate & Geheimnisse'
ein.
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Feld Erklarung

Scope Hinterlegen Sie hier die anzufordernden Berechtigungen.

Fir Office365 lautet dieser 'offline_access https://outlook.office.com/
IMAP.AccessAsUser.All'.

Glltigkeit Setzen Sie das Formular auf 'giiltig, um es zu verwenden.
+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um das Formular zu speichern.

& Wichtig!

Die Verifizierung muss mit dem gleichen User (E-Mailkonto) erfolgen, der die Abholung der E-
Mails ausfiihrt. Verwenden Sie daher bei der Einrichtung ein privates Browserfenster um
sicherzustellen, dass die erzeugten Token jeweils zum abzurufenden Postfach passen!
Erhalten Sie beim Mailabruf die Fehlermeldung "Error: Could not select: 3 BAD User is
authenticated but not connected", weist das darauf hin, dass Sie bereits mit ihrem Admin-
Microsoftkonto angemeldet sind. Zwischengespeicherte Sitzungscookies oder Ahnliches
sorgen in diesem Fall dafiir, dass der Token fiir das Postfach, das KIX abrufen soll, nicht
glltig ist.

& Fehler bei Authentifizierung?

Die Aktivierung des Profils und die Mailabholung mit dem Profil funktionieren. Der

Mailversand mit OAuth2 funktioniert jedoch nicht, weil die Authentifizierung fehlschlagt.

Wenn bei Ihnen diese Situation auftritt, kann es an der verwendeten Perl-Bibliothek

Net:SMTP (Version < 3.0.2) liegen.

Aktualisieren Sie die Perl-Bibliothek Net::SMTP. Ist dies (iber die Distribution (APT, YUM,

Zypper) und CPAN nicht méglich ist, beziehen und ersetzen Sie die Datei manuell (mégliche

Quelle: https://metacpan.org/pod/Net::SMTP ).

Hinweis: Der Dateipfad ist abhangig von OS und kann meist mittels CPAN ermittelt werden.
. Achtung: Ab Version 3.03 gibt es Anpassungen in den Abhangigkeiten. Es wird daher die

Verwendung der Version 3.0.2 empfohlen!

+ Nach der Ubermittlung erfolgt eine automatische Weiterleitung zu Microsoft (https-Verbindung ist
zwingend erforderlich!), um die benétigten Berechtigungen freizugeben und einen Code zur
Authentifizierung des Systems anzufordern. Bei der Authentifizierung des Profils muss der oben
angelegte Nutzer, fiir den der Token erstellt wurde, verwendet werden.
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B8 Microsoft

kixtest@kixdesk.onmicrosoft.com

Angeforderte
Berechtigungen

KIXDoku
kixdesk.com

Diese Anwendung wird nicht von
Microsoft veridffentlicht.

Diese App benoétigt folgende Berechtigungen:

v Zugriff auf Daten beibehalten, fir die Sie Zugriff
erteilt haben

v 5ie anmelden und IThr Profil lesen

~ Read and write access to your mail.

Durch das Akzeptieren dieser Berechtigungen gestatten
Sie dieser App, lhre Daten gemaf den
Vertragsbedingungen und den
Datenschutzbestimmungen zu verwenden. Unter
https://myapps.microsoft.com kénnen Sie diese
Berechtigungen andern. Details anzeigen

Wirkt diese App verdachtig? Hier melden

Abbrechen Akzeptieren

+ Wenn die Berechtigungen akzeptiert wurden, wird das KIX-System sofort wieder aufgerufen und Sie
erhalten eine positive Bestatigung.
+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um das Formular zu speichern.

] =
Ubersicht Temminkajender  Tickets  FAQ  Sendces  CMOB  Berkchie  Dwloustausch  Kunerverwstung [P0 QU

& =] [voitex & — ecrpariner S | o

MmN ST

‘Oauthz-Profilvervaltung
tionen
o Y-

o

Abb.: Bestéatigung "Profil aktiviert"
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A Das System muss auf 'https://login.microsoftonline.com/' zugreifen konnen. Es ist bei Bedarf ein
entsprechender Systemproxy zu konfigurieren. Dies kann in der SysConfig, Gruppe Framework und
dort in der Untergruppe Core::WebUserAgent Eintrag WebUserAgent::Proxy eingetragen werden.

Schritt 3: E-Mailkonto anlegen

+ Gehen Sie im Adminmodul in KIX zum Bereich 'E-Mail-Einstellungen' und klicken Sie den Punkt
'PostMaster-E-Mail-Konten' an.

+ Klicken Sie den Button 'E-Mailkonto hinzufiigen' an.

+ Fidillen Sie alle relevanten Felder aus.

Feldname

Typ

OAuth2-Profil

Benutzername

Host

IMAP-Ordner

Vertraut
Verteilung
Queue
Gultigkeit

Kommentar

Erklarung

Wabhlen Sie unter "Typ" eine Option, die auf "_OAuth2" endet.
(Hinweis: IMAPTLS_OAuth2 wird von Office365 nicht mehr unterstiitzt!)

Waihlen Sie das zu verwendende OAuth2-Profil aus.

Hier ist die abzurufende E-Mailadresse einzutragen.

Tragen Sie hier den Host ein.

Fiir Office365 ist das 'outlook.office365.com' .

Dieses Feld wird vom System vor ausgefiillt und kann bei Bedarf
geandert werden.

Diese Einstellungen legen Sie analog wie unter Kapitel 'POP3- oder IMAP-
Konten fiir das Abholen von E-Mail verwalten' beschrieben an.

+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um das Formular zu speichern.
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@ Wiahlt Ihr System die falsche OAuth-Methode beim Versand aus, kann es an einem veralteten Perl-
Modul ' Net: : SMTP ' liegen. Stellen Sie sicher, dass Sie Version 3.0 oder hoher verwenden.
Um zu Gberpriifen, mit welcher Version lhr System arbeitet, geben Sie den Befehl " cpan -D
Net: :SMTP "in die Konsole ein. Hinter dem Begrif "Installed" finden Sie die Version von CPAN, die
Ihr System benutzt.

root@kix17pro-tes f cpan -
0 . Log::
Reading '/root/.cp etad ’
was generated on Mon, 23 Jan 2023

Y/libnet-3.14.tar.gz
s/ 20/Net/SMTP. pm

Tot up to date

Abb.: Auszug aus Konsole

Aktualisieren Sie die Version des Perl-Modul mittels CPAN bei Bedarf.

Sollten Sie weiterhin Probleme beim Einrichten von OAuth haben, wenden Sie sich bitte an unseren
Support.
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9.9.2 Absendeadressen fir dieses System verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie die Absendeadressen fiir das KIX-System verwalten. Zum Versenden von E-
Mails benétigt KIX eine giiltige E-Mail-Adresse. KIX kann mit mehreren E-Mail-Adressen arbeiten. Eine Queue
kann mit mehreren E-Mail-Adressen verkniipft werden und umgekehrt. Die E-Mail-Adresse, die fiir
ausgehende Nachrichten aus einer Queue verwendet wird, kann festgelegt werden, wenn eine Queue erstellt
wird.

Verwaltung von System-E-Mail-Adressen
Aktionen Liste

E-MAIL-ADRESSE ANZEIGENAME QUEUE GULTIGKEIT GEANDERT

KIX System Postmaste 113:13

ERSTELLT

Hinweis

Abbildung: Verwaltung von E-Mail-Adressen

Wenn Sie eine neue E-Mail-Adresse hinzufiigen, kénnen Sie die zu verkniipfende Queue zuordnen. Uber diese
Zuordnung werden eingehende Nachrichten (iber die Adresse im Feld "An:" in die richtige Queue sortiert.

Verwaltung von System-E-Mail-Adressen
Aktionen System-E-Mail-Adresse hinzufiigen
* E-Mail-Adresse

* Anzeigename:
Hinweis

* Queue: | Misc

* Giittigkeit: | giiig

Kommentar:

Ubermittein  oder Abbrecher,

Abbildung: System-E-Mail-Adressen
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9.9.3 PGP-Schliissel fir E-Mail-Verschliisselung verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie PGP-Schliissel verwalten. Wenn die PGP-Funktionalitdt auf lhrem KIX-System
noch nicht aktiviert ist, konnen Sie es Uber die Schaltflache "PGP-Unterstiitzung aktivieren" einschalten. Sie
gelangen danach in einen Bereich der SysConfig, in dem die Einstellungen fiir PGP vorgenommen werden.

PGP-Verwaltung
Bemerkung Ergebnis
Ll STATUS IDENTIFIKATOR BIT SCHLOSSEL FINGERABDRUCK ERSTELLT ERLISCHT LOSCHEN
Keine Daten gefunder
& PGP-Unterstitzung aktivieran

Abbildung: PGP-Verwaltung

¥ 9 PGP | -
Aktiviert PGP-Support. Wenn PGP-Support filr das :

signieren und verschiisseln von Mails eingeschaltet ist,  Mgin

wird dringend empfohlen, den Webserver unter dem

KIX-Benutzer zu b... Mehr anzeigen

Abbildung: PGP-Verwaltung SysConfig

PGP-Verwaltung
Aktionen Ergebnis
a e STATUS IDENTIFIKATOR BIT SCHLUSSEL FINGERABDRUCK ERSTELLT ERLISCHT LOSCHEN
Keine Daten gefunden
GP-5
Hinweis
Einfihrung zu P!

Abbildung: PGP-Verwaltung

PGP-Schliissel hinzufiigen

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

PGP-Verwaltung
Aktionen PGP-Schiiissel hinzufiigen

* PGP-Schilssel: Durchsuchen... Keina Datai ausgewahit.

Hinzutogen| oder Abbrecher

Abbildung: PGP-Verwaltung - Schliissel hinzufiigen

Geben Sie hier den Pfad zur Datei mit dem PGP-Schliissel an und klicken Sie abschlieRend auf die
Schaltflache "Ubermitteln" .

@ Hinweis
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Werden die Pfade der PGP-Schliissel mehrfach gedndert, konnen die Daten, die noch in den alten
Pfade hinterlegt sind, im SupportBundle auftauchen. Um nicht in eine Sicherheitsliicke zu laufen,
missen auch die alten Pfade entfernt werden, damit diese nicht im SupportBundle integriert werden.
Das betrifft alle Pfade die unter "/opt/kix/" liegen.
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9.9.4 Eingehende E-Mails filtern

In KIX besteht die Moglichkeit, eingehende E-Mail-Nachrichten zu filtern. Sie konnen zum Beispiel bestimmte
E-Mails automatisch in die relevante Queue stellen. Eine weitere Anwendung ist das Festlegen eines
bestimmten Tickettyps oder Ticketstatus fiir E-Mails.

Die bendtigten Filter konnen in diesem Bereich angelegt und verwaltet werden. Dabei kénnen Sie regulare
Ausdriicke benutzen. KIX wertet die angegebenen Bedingungen aus und schreibt Werte zuriick in den Header
einer E-Mail.

PostMaster-Filter-Verwaltung

Aktionen Liste
MAME  LOSCHEN

gefunder

Hinweis

Abbildung: PostMaster-Filter-Verwaltung
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9.9.4.1 Systemeigener Filter

Um die Performance des Systems nicht unnotig zu belasten, bringt KIX liber den SysConfig-Schliissel
"PostmasterRecipientCount" eine Filtermdglichkeit fiir E-Mails mit sehr vielen Empfangern mit.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Ticket und dort zur Untergruppe Core::PostmasterFilter.

Der SysConfig-Schliissel "PostmasterRecipientCount" hat einen Standardwert von 1000. Dieser wert definiert
die maximale Anzahl zuldssiger Empfanger fiir jede eingehende E-Mail. Heil}t, E-Mails mit mehr Empfangern

werden ignoriert. Gezahlt werden dabei alle Empfanger die in "Resent-To", "Envelope-To", "To", "Cc", "Bec”,
"Delivered-To" und "X-Original-To" enthalten sind.

Diese Priifung erfolgt VOR den PostMaster-Filtern.

9.9.4.2 PostMaster-Filter hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Filter hinzufiigen" . Es erscheint folgendes Widget:

PostMaster-Filter-Verwaltung
Aktionen PostMaster-Filter hinzufigen
cht gener * Mame:

* Stoppen nach Treffer: | Nein
Hinweis

Anderungen speichern

Ubermitteln | oder Abbrechen

Beispiel
Filterbedingung

Uberschrift 1: | To - (mejtest)@example.com
E-Mail-Kopfzeilen setzen

Uberschrift 1: | X-KIX-Queue » SomeQueus

Abbildung: PostMaster-Filter hinzufiigen
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Name

Vergeben Sie einen eindeutigen Namen fiir den Filter.

Stoppen nach Treffer

Legen Sie fest, ob die Treffersuche nach einem Treffer stoppen soll.

+ Nein: Alle Postmaster-Filter werden ausgefiihrt werden in alphabetischer Reihenfolge abgearbeitet.
« Ja: Der aktuelle Postmaster-Filter wird ausgewertet Die Auswertung der restlichen Filter wird jedoch
abgebrochen.

Filterbedingung

In diesem Abschnitt kdnnen Sie Filterkriterien angeben. Ein Filter kann aus einem oder mehreren Kriterien
bestehen. Diese miissen erfiillt sein, um daraus folgende vordefinierte Aktionen die E-Mail betreffend
auszufiihren.

Filterkriterien kdnnen fiir die Kopfzeilen oder den Textteil einer E-Mail festgelegt werden, wie z. B. die Suche
nach bestimmten Header-Eintrégen, wie einer Absenderadresse, oder nach Zeichenketten im Textkorper.

Wahlen Sie liber das Drop Down Menii fiir "Zu iberpriifender E-Mail Header" den Teil bzw. die Teile der E-Mail
aus, der gepriift werden soll. Geben Sie auf der rechten Seite bei "Nach dem Wert suchen" den Wert ein, auf
den Sie filtern mochten.

Setzen Sie einen Haken bei "Negieren”, wenn Sie den Suchbegriff in negierter Form verwenden mochten.

E-Mail-Kopfzeilen setzen

Wenn |hr Filter Uibereinstimmt, konnen Sie Felder mit den X-KIX-Headern in der Oberflache setzen. Diese
Werte werden bei der Erstellung des Tickets oder der Folgemeldung in KIX ibernommen.

Wihlen Sie tiber das Drop Down Menii fiir ,,E-Mail-Kopfzeilen setzen” die Aktion(en) aus, die ausgeldst
werden sollen, wenn die Filterregeln Gbereinstimmen. Geben Sie auf der rechten Seite bei "Setze Wert" den
relevanten Wert fiir die gewiinschte Aktion ein.

Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln".

Auswahl an Werten aus Drop Down Menii
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Bezeichnung Werte

Klassische E-Mail-
Adressfelder, z. B. To,
From, ReplyTo,
MessagelD,
Organization, Subject
etc.

X-KIX-ArticleType email-external, email-
internal, email-
notification-ext, email-

notification-int ....

X-KIX-BodyDecrypted

X-KIX-CustomerNo CustomerNo
X-KIX-CustomerUser CustomerUser
X-KIX-FollowUp-...

X-KIX-Ignore Ja, Nein
X-KIX-Lock gesperrt, entsperrt
X-KIX-Loop True

Erstellt am: 13.02.2024
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Beschreibung

Relevant fiir die Filterbedingungen

Legt fiir das eingehende Ticket den Typ des
Artikels fest.

Ermdoglicht es, einen Suchbegriff hinzuzufiigen, um
nach dem Text einer verschliisselt eingehenden E-
Mail zu suchen.

Definiert die Kunden-ID, welche dem Ticket
zugeordnet wird.

Dariiber wird festgelegt, welchem Kunden das
Ticket zugeordnet wird.

Headerfunktion ist die gleiche wie die ohne dem
Prafix FollowUp. Diese Header mit Prafix werden
allerdings nur fiir Folge-E-Mails verwendet.

Wird dieser Header gesetzt, wird die eingehende
Mail ignoriert und nicht als Ticket in KIX angelegt.

Setzt in einem Ticket den Status, z. B. auf
"gesperrt".

Wird dieser Header gesetzt, erfolgt keine
automatische Antwort an den Absender des neuen
Tickets.

@ Dies kann notwendig sein, um beispielsweise
Mailschleifen zu verhindern.
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Bezeichnung Werte

X-KIX-Owner Owner

X-KIX-OwnerlD OwnerlD

X-KIX-Priority Prioritat von 1 bis 5

X-KIX-Queue Name(n) der Queue(s)

X-KIX-Responsible Responsible

X-KIX-ResponsiblelD ResposiblelD

X-KIX-SLA

X-KIX-SenderType Agent, Customer,
System

X-KIX-Service

X-KIX-State nevu, offen,

geschlossen ....

KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
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Beschreibung

Dariber wird festgelegt, welchem Bearbeiter das
Ticket zugeordnet wird.

Definiert die Bearbeiter-ID, welche dem Ticket
zugeordnet wird.

Legt die Prioritat eines Tickets fest.

Legt fest, in welche Queue das Ticket verschoben
wird.

Dariiber wird festgelegt, welchem Verantwortlichen
das Ticket zugeordnet wird.

Definiert die Verantwortlichen-ID, welche dem
Ticket zugeordnet wird.

Ordnet das entsprechende Service-Level-
Abkommen einem Ticket zu.
! Hierflir muss Ticket::Service' aktiv sein.

Hierlber legen Sie die Art des Ticket-Absenders
fest.

Setzt den Service fiir das Tickets.

! Hierflr muss 'Ticket::Service' aktiviert sein.
@ Mochten Sie einen Sub-Service erstellen, wahlen
Sie den bereits vorhandenen Service als
'Parent::Sub' aus.

Legt den Status eines Tickets fest.
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Bezeichnung

X-KIX-State-
PendingTime

X-KIX-
StrictFollowUplgnore

X-KIX-TicketTemplate

X-KIX-Type

X-KIX-DynamicField-
<Dynamic-FieldName>

X-Spam-...

Werte

Zeitangaben

@ Sie konnen absolute

Daten angeben wie
"2022-11-21 00:08:00"

oder relative Daten, z. B.

den Eingangszeitpunkt
der E-Mail.

Hangt von der
Konfiguration der
dynamischen Felder in
Ihrem System ab.
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Beschreibung

Legt die Wartezeit eines zu bearbeitenden Tickets
fest. Hierfiir sollten Sie zusatzlich einen Warten-
Status liber X-KIX-Status senden.

Deaktiviert fir die eingehende Email das Verhalten
"Ignore”, welches sich sonst fiir alle einlaufenden
FollowUps ergéabe.

Hier kann eine Vorlagen-ID zu einer Ticketvorlage
angegeben werden. Die dort gesetzten Werte
werden ans Ticket ibertragen.

ﬂ Dies erweist sich als hilfreich, wenn man
beispielsweise Checklisten verwenden will oder
mehr als die erlaubten 12 Postmasterfilter
einstellen mochte.

Setzt den Typ fiir das Ticket.
! Hierfiir muss ‘Ticket::Type' aktiviert sein.

Hierlber konnen Sie Zusatzinformationen/Werte
flir das Ticket liber ein Dynamisches Feld
abspeichern.

@ Dynamische Felder, die hier angezeigt werden
sollen, missen (falls sie nicht bereits hinterlegt
sind) in der SysConfig aktiviert werden. Der
relevante Schliissel dafiir heit "PostmasterX-
Header" und ist zu finden unter Ticket —
Core::PostMaster.

Relevant fiir die Filterbedingungen, um E-Mails als
Spam zu erkennen, zu markieren und/oder zu
bearbeiten.
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() Beispiel: SPAM Mails werden automatisch in Queue "JUNK" abgelegt

Damit Ihr KIX Mails, die von einem Spam-Erkennungsprogramm erkannt und markiert wurden,
automatisch in die "Junk"-Queue verschiebt, etablieren Sie folgenden Filter.

Das Spam-Erkennungsprogramm fligt bei Priifung der eingehenden Mail "X-Spam-Flag" zu jedem
Header Mail hinzu. Wird eine E-Mail als SPAM eingestuft, wird der Header auf "Yes" gesetzt. Das
Filterkriterium lautet folglich "X-Spam-Flag: Yes".

Die entsprechende Filterregel sieht so aus:

Name Aussortieren_Spam_Mails

Filterbedingung Zu lberpriifender E-Mail Header: X-Spam-Flag || Nach
dem Wert suchen: Ja

E-Mail-Kopfzeilen setzen Setze E-Mail-Kopfzeile: X-KIX-Queue || Setze Wert:
Junk

Ubermitteln Sie das Formular abschlieRend.

& Hinweis

Kommt es zu einer Blockade bei der Mailabholung, kann die Ursache ein ungiinstig konfigurierter
Postmaster-Filter sein.

Vermeiden Sie Postmaster-Filter auf den Inhalt mit dem Pattern ".+somepattern”. Verwenden Sie
stattdessen Pattern der Art ".*pattern” oder ".pattern” .
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9.9.5 S/MIME-Zertifikate fiir E-Mail-Verschliisselung verwalten

In diesem Bereich kdnnen Sie die S/MIME-Zertifikate fiir Ihr System verwalten. Wenn die S/MIME-
Unterstiitzung auf lhrem KIX-System noch nicht aktiviert ist, konnen Sie es (iber die Schaltflache
"SMIME-Unterstiitzung" aktivieren.

SIMIME-Verwaltung:

Bemerkung Ergebnisse

YR BETREFF HASH FINGERABDRUCK ERSTELLEN ERLISCHT LOSCHEN

&  SMIMEUnterstitzung aktivieren

Abbildung: S/MIME-Verwaltung

v SMIME -
Aktiviert unterstiitzung fir SMIME.

Abbildung: Konfigurationseinstellungen in Framework — Crypt::SMIME bearbeiten

@ Hinweis

Werden die Pfade der S/MIME-Zertifikate mehrfach gedndert, kdnnen die Daten, die noch in den
alten Pfade hinterlegt sind, im SupportBundle auftauchen. Um nicht in eine Sicherheitsliicke zu
laufen, miissen auch die alten Pfade entfernt werden, damit diese nicht im SupportBundle integriert
werden. Das betrifft alle Pfade die unter "/opt/kix/" liegen.
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9.9.6 Mailversand

KIX bietet verschiedene Konfigurationen fiir den Mailversand an. Die Einstellung erfolgt in der SysConfig.

Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::Sendmail.

SysConfig

Aitionen

Der SysConfig-Schliissel 'SendmailModule' legt das Modul zum Versenden von E-Mails fest.

+ Wenn "Sendmail" als SendmailModule konfiguriert wurde, miissen Sie im SysConfig-Schliissel
'SendmailModule::CMD' Ihren spezifischen Pfad zum Sendmail-Binary und die benétigten Optionen
hinterlegen.

+ Jeder der SMTP-Mechanismen nutzt einen zu definierenden (externen) Mailserver, welchen Sie im
SysConfig-Schliissel 'SendmailModule::Host' angegeben miissen.

+ Wird fiir die SMTP-Verbindungen ein abweichender Port verwendet, kann dieser im Schlissel
‘SendmailModule::Port' hinterlegt werden.

+ Wenn der Server eine Authentifizierung bendétigt, muss fiir die SendmailModule SMTP, SMTPS
und SMTPTLS 'SendmailModule::AuthUser' sowie '‘SendmailModule::AuthPassword '
ausgefillt werden.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 265



KIX 17 Administration — KIX Start
Systemverwaltung
E-Mail-Einstellungen

+ Wenn der Server eine Authentifizierung benétigt, muss fiir die SendmailModule SMTP_OAuth2,
SMTPS_OAuth2 und SMTPTLS_OAuth2 'SendmailModule::AuthUser' sowie
‘SendmailModule::0Auth2_Profile' ausgefiillt werden.

+ "DoNotSendEmail" versendet keine E-Mails und ist deshalb niitzlich fiir Testsysteme.

9.9.6.1 Hinweise zur OAuth2-Authentifizierung am Beispiel Office365

(@ Esist moglich, dass SMTP mit Authentifizierung auf dem Konto bei Office365 erst aktiviert werden
muss.
Offizielle Hinweisseite von Microsoft dazu:
« DE: https://docs.microsoft.com/de-de/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/
authenticated-client-smtp-submission
+ EN: https://docs.microsoft.com/en-us/exchange/clients-and-mobile-in-exchange-online/
authenticated-client-smtp-submission

Schritt 1: Microsoft Azure Portal

+ Melden Sie sich auf dem Azure-Portal'® an.
+ Rufen Sie 'Azure Active Directory' auf.
+ Rufen Sie in der linken Aktionsliste 'App-Registrierungen’ auf.
+ Wahlen Sie den Punkt 'Neue Registrierung' in der Meniileiste aus.
+ Vergeben Sie einen beliebigen Namen fiir die Registrierung. Dieser ist spater fiir KIX nicht
relevant.
+ Im Punkt 'Unterstiitzte Kontotypen' setzen Sie die Auswahl auf 'Nur Konten in diesem
Organisationsverzeichnis (nur "<Firma>" — einzelner Mandant)'.
+ @ Anstelle von '<Firma>' sollte Ihr eigener Firmenname stehen.
« Fir 'Umleitungs-URI' ist im Auswahlfeld 'Web' zu wahlen und als URI '<HttpType>://<FQDN>/
<Scriptalias>/index.pl?Action=AdminOAuth2Profile&Subaction=ProcessAuthCode'
einzutragen. Dies kann auch zu einem spéateren Zeitpunkt eingetragen bzw. gedndert werden.

16 https://portal.azure.com/
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(@ Hinweis: Microsoft verlangt, dass die Redirect-URI auf HTTPS verweist. Bei Verwendung muss muss
der SysConfig-Schliissel HttpType (Framework — Core) in KIX auf den 'HttpType' 'https' gestellt sein.
Die Platzhalter <HttpType>, <FQDN> und <Scriptalias> entsprechen den Angaben der SysConfig des
KIX-Systems.
Beispiel: https://localhost/kix/index.pl?
Action=AdminOAuth2Profile&Subaction=ProcessAuthCode

« Rufen Sie in der linken Aktionsleiste 'Zertifikate & Geheimnisse' auf.

Wahlen Sie den Punkt 'Neuer geheime Clientschliissel' aus und lassen Sie sich den Schlissel
in der rechten Sidebar erstellen. Merken bzw. notieren Sie sich den Schliissel (Wert), denn er
wird bei erneutem Aufruf nur teilweise angezeigt und muss sonst neu hinterlegt werden.

& Esist die Aufgabe des Administrators, dass fiir das Postfach ein giiltiger Clientschliissel
(Gultigkeitsdauer max. 2 Jahre) im KIX hinterlegt ist.

+ Rufen Sie in der linken Aktionsleiste 'API-Berechtigungen’ API permissions auf.

Wahlen Sie den Punkt 'Berechtigungen hinzufiigen' aus.

Wahlen Sie anschlieBend in der rechten Sidebar den 'Microsoft Graph' aus.

Wahlen Sie den Punkt 'Delegierte Berechtigungen' aus.

Wahlen Sie an dieser Stelle 'SMTP.Send', sowie 'offline_access' aus und bestatigen Sie die
Auswabhl. Diese wird nun in einer Tabelle angezeigt, wobei die Spalte "Status" leer bleibt
(Standardwert).

() Hinweis

Haben Sie mehrere Absender-E-Mailadressen in Gebrauch, miissen Sie fiir jede dieser
Adressen eine "SendAs"-Berechtigung vergeben. Nur so ist ein ordnungsgemaler
Mailversand gewabhrleistet.

Erteilen sie die Zustimmung des Administrators fiir den Vorgang (Feld
"Administratorzustimmung fiir (lhre Firma)" rechts neben Feld "Berechtigung hinzufiigen"). Die
Spalte "Status” in der Tabelle mit den ausgewahlten Berechtigungen zeigt nun einen griinen

Haken und den Zusatz "gewahrt fiir "lhre Firma" ".

« Waihlen Sie in der linken Aktionsleiste 'Ubersicht' aus.

Merken bzw. notieren Sie sich die 'Anwendungs-ID (Client)' und die 'Verzeichnis-ID (Mandant)'.
Die Daten sehen Sie in der Zusammenfassung.
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Schritt 2: OAuth2-Profil anlegen

+ Gehen Sie im Adminmodul in KIX zum Bereich 'E-Mail-Einstellungen' und klicken Sie auf den Punkt
'OAuth2-Profile'.

OAuth2-Profilverwaltung

........

Abb.: Beispiel fiir OAuth2-Profilverwaltung mit bereits angelegten Profilen

+ Um ein neues Profil anzulegen, klicken Sie auf 'OAuth2-Profil hinzufligen'. Es 6ffnet sich folgendes
Formular:

OAuthz-Profilverwaliung

mmmmmm

Abb.: Formular 'OAuth2-Profil hinzufiigen'

+ Fillen Sie alle Felder aus.

& Bei der Erstellung und spater der Authentifizierung des Profils, muss der Benutzer angelegt werden,
der fiir den Mailversand verwendet werden soll.
Wenn man beispielsweise Giber 'mail@test.onmicrosoft.com' ein Postfach nutzen will, so muss die
Authentifizierung tiber diesen Benutzer erfolgen. Ein abweichender Adminuser (bspw.
‘admin@test.onmicrosoft.com’) hat keine Berechtigung darauf.

Name Geben Sie einen Namen fiir das Profil ein.
Authorisierungs- Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Authorisierung ein.
URL

Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:

https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/oauth2/v2.0/
authorize

Token-URL Tragen Sie die URL fiir die OAuth2-Token ein.
Beispiel fiir den Aufbau bei Office365:

https://login.microsoftonline.com/<Tenant-ID/Verzeichnis-ID>/oauth2/v2.0/token
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Weiterleitungs-URL  Dieses Feld wird vom System vor ausgefiillt und kann bei Bedarf gedndert werden.

Client ID Tragen Sie hier die Client ID ein.

Fir Office365 ist das die 'Anwendungs-ID (Client)' aus der 'Ubersicht’ ein.

Client Secret Tragen Sie hier das Client-Secret ein.

Fir Office365 ist das der 'Clientschliissel' aus 'Zertifikate & Geheimnisse' ein.

Scope Hinterlegen Sie hier die anzufordernden Berechtigungen.

Fir Office365 lautet dieser 'offline_access https://outlook.office.com/SMTP.Send'.

Glltigkeit Setzen Sie das Formular auf 'giiltig', um es zu verwenden.

+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um das Formular zu speichern.

+ Nach der Ubermittlung erfolgt eine automatische Weiterleitung zu Microsoft (https-Verbindung ist
zwingend erforderlich!), um die benétigten Berechtigungen freizugeben und einen Code zur
Authentifizierung des Systems anzufordern.
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B8 Microsoft
kixtest@kixdesk.onmicrosoft.com

Angeforderte
Berechtigungen

KIXDoku
kixdesk.com

Diese Anwendung wird nicht von
Microsoft verdéffentlicht.

Diese App benoétigt folgende Berechtigungen:

v Zugriff auf Daten beibehalten, fir die Sie Zugriff
erteilt haben

v 5ie anmelden und IThr Profil lesen

~ Read and write access to your mail.

Durch das Akzeptieren dieser Berechtigungen gestatten
Sie dieser App, lhre Daten gemaf den
Vertragsbedingungen und den
Datenschutzbestimmungen zu verwenden. Unter
https://myapps.microsoft.com kénnen Sie diese
Berechtigungen andern. Details anzeigen

Wirkt diese App verdachtig? Hier melden

p—

+ Wenn die Berechtigungen akzeptiert wurden, wird das KIX-System sofort wieder aufgerufen und Sie
erhalten eine positive Bestatigung.

+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um das Formular zu speichern.

Ubersicht  Tenminkalender  Tickets  FAQ  Sendcrs  CMDB  Berichie Ownlousmusch  Kunderverwaing [T QL

OAuthz-Profilvervaltung

tionen Liste

o

Abb.: Bestéatigung "Profil aktiviert"

Wenn die Token-Anfrage erfolgreich war, befindet sich in der Ubersicht im KIX nun ein Haken in der vorletzen
Spalte. Der Haken kennzeichnet dabei nur, dass ein Token (Access- und/oder Refresh-Token) vorhanden ist,
nicht ob diese (auf Seiten von Microsoft) noch giiltig sind. Andert Sie zum Beispiel die Berechtigungen in
Azure, muss die Token-Anfrage erneut durchgefiihrt werden.
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A Das System muss auf 'https://login.microsoftonline.com/' zugreifen konnen. Es ist bei Bedarf ein
entsprechender Systemproxy zu konfigurieren. Dies kann in der SysConfig, Gruppe Framework und
dort in der Untergruppe Core::WebUserAgent Eintrag WebUserAgent::Proxy eingetragen werden.

Schritt 3: Mailversand konfigurieren

+ Gehen Sie dazu in der SysConfig zur Gruppe Framework und dort zur Untergruppe Core::Sendmail.

SendmailModule SMTPTLS_OAuth2

SendmailModule::Host smtp.office365.com

SendmailModule::AuthUser Tragen Sie hier die relevante E-Mailadresse ein.

SendmailModule::0Auth2_Profile Tragen Sie den Namen des angelegten OAuth2 Profils
ein.

+ Klicken Sie abschlieRend auf 'Ubermitteln’, um die Eingaben zu speichern.
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9.10 General-Katalog erstellen und verwalten

In dem Bereich kénnen Sie Katalog-Klassen fiir den General-Katalog erzeugen und verwalten. Im Widget
‘Liste"” werden die im System definierten Katalog-Klassen dargestellt.

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Liste

Katalog-Klasse hinzufiigen | ol T

ITsM:Configitem:: Class
ITSM:Configitem: Computer:Type

ITsSM:Configitem: DeploymentState

ITSM:Configitem::Hardware:: Type

ITSMConfigitem:: Location: Type

ITSM:Confi

Metwork:Type

ITSM:Configitem:: Software::LicenceType

ITSM:Configitem:: Software: Type
ITSM:Configitem:: Yesho
ITSM:Core::IncidentState
ITSM::Senace: Type

ITSMSLACType

Abbildung: General-Katalog-Verwaltung
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9.10.1 Einen Eintrag fir eine Katalog-Klasse hinzufiigen

Klicken Sie in der Liste mit den Katalog-Klassen auf den Namen der Klasse. Es 6ffnet sich ein Widget mit
Eintragen fir diese Katalog-Klasse.

General-Katalog-Verwaltung
Aktionen Liste
Katalog-Eintrag hinzufisgen ITSM::CONRIGITEM: .CLASS GULTIGKEIT
. - 4 Computer gukig
4 Ibersicht gehen
= Hardware golkig
gokig
goltig
oftware gokig

Abbildung: Eintrége fiir eine Katalog-Klasse

Klicken Sie auf die Schaltflache "Katalog-Eintrag hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Eintrag Bearbeiten:
| # Zur Ubersicht gehen Katalog-Klasse: ITSM:Configitem::Class
*Name:
Rechte : =
(Define the group with permissions.}
cuktigkeit: golig

Kommentar:

| Ubermitteln | oder Abbrechen

Vergeben Sie einen Namen fiir den Eintrag und klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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9.10.2 Katalog-Klasse hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Katalog-Klasse hinzufiigen" . Es 6ffnet sich folgendes
Widget:

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Eintrag Bearbeiten:
L Zur Ubersicht gehen Rl < ae i
*Name:
Gultigkeit:  goltig -
Kommentar:

Ubermitteln | oder Abbrechen

Abbildung: Katalog-Klasse hinzufiigen

Vergeben Sie einen Namen fiir die neue Katalog-Klasse (analog SysConfig-Schliissel) sowie den Namen der
Klasse. Legen Sie optional die Giiltigkeit fest und klicken Sie zum Abschluss auf "Ubermitteln".
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9.11 Systemwartung

9.11.1 Benachrichtigungen an Agenten verschicken

In diesem Bereich kdnnen Sie als Administrator Nachrichten erstellen und an Agenten, Gruppen oder
Rolleninhaber senden.

Admin-Benachrichtigung

Hinwieis Administratorennachricht erzeugen

Nachricht an Benunzer senden:

Nachricht an Gruppenmitglieder senden: |

brauchen sine Berechtigung: (®

Nachricht an Inhaber von Rollen senden:

Auch an Kunden der Gruppe senden:
* Botreft:

* Text: =
BIUSXx iIIM T EESE = 5

S@EMm Qi A- B L L0 Bouwked QR

- Schrifat = Gr.. -

Abbildung: Admin-Benachrichtigung
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In diesem Bereich kénnen Sie sich die Ergebnisse der Leistungsmessung anschauen. In der Ubersicht sind
die die Anfragen und Antwortzeiten der einzelnen Interfaces gelistet.

Performance Log

Hirve

Dieses Feature ist akdiv!

Bereich (letzt

INTERFACE

Bere
INTERFACE

Bereich
INTERFACE

Bereich
INTERFACE

NTERFACE

INTERFACE

en S m

ANFRAGEN

ANFRAGEN

ANFRAGEN

ANFRAGEN

ANERAGEN

ANERAGEN

MIN. ANTWORTZEIT

[

MIN. ANTWORTZEIT

MIN. ANTWORTZEIT

MIN. ANTWORTZEIT

MIN. ANTWORTZEST

MIN. ANTWORTZEIT

MAK. ANTWORTZEST

MAX. ANTWORTZERT

MAX. ANTWORTZEIT

MAX. ANTWORTZEIT

MAX. ANTWORTZEST

MAX. ANTWORTZEST

DURGHSCHNITTLICHE ANTWORTZEIT

DURCHSCHNITTLICHE ANTWORTZETT

DURCHSCHNITTLICHE ANTWORTZEIT

DURCHSCMNITTLICHE ANTWORTZEIT

DURCHSCHNITTLICHE ANTWORTZEIT

DURCHSCHNITTLICHE ANTWORTZEIT

Abbildung: Performance Log

Das Feature ist standardmaRig inaktiv. Klicken Sie zum Aktivieren auf die Schaltflache "Hier aktivieren" .Es

offnet sich die SysConfig.
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SysConfig

Aktionen i i in + Core::Performancelog bearbeiten

[ e Zur Ubersicht gehen
v Performancelog | fam -
Aktiviert den Performance-Log zum
erfassen der Seiten-Antworizeiten. Diese
Einstellung beeinflusst die
Gesamtperform
Frontend:-Modul
muss aktiviert sein.

5 Systems.
dminPerformancel ...

v P el e : :

Cramnancel o b i | <kix_conric_Home=fvarilogiperfor |
F Wieitagtan Dl e obd Dl dos S O O e
Performance Logs.

+ Performancelog::FileMax

Bestimmt die Maximalgrofe (in MB) der
Proiokolidated.

| Aktualisieran

Abbildung: Performance Log - SysConfig Einstellungen

Hier kdnnen Sie die Funktion aktivieren, einen Pfad fiir das LogFile angeben und die maximale GroRRe des
LogFiles angeben.
Klicken Sie abschlieflend auf die Schaltflache "Aktualisieren” .
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9.11.3 Neuigkeiten erstellen und verwalten

In diesem Bereich konnen Sie Neuigkeiten erstellen und verwalten.

Neuigkeiten Verwaltung

Aktlonen Liste o

OBERSCHRIFT KURZTEXT GOLTIGKEIT AUTOR ANZEIGE POPUP LOSCHEN
Ankdngigung Syst 3 - 8

Abbildung: Neuigkeiten Verwaltung

9.11.3.1 Eine Neuigkeit hinzufligen

Klicken Sie im Widget "Aktionen” auf die Schaltflache "Neuigkeit hinzufligen". Es 6ffnet sich folgendes
Widget:

Neuigkeiten Verwaltung

Aktionen Elnsteliungen

* Uberschrift:

Obermitteln | oiter Abbrechen

Abbildung: Neuigkeit hinzufligen

Feld Erklarung

Uberschrift Geben Sie eine Uberschrift fiir Ihre Neuigkeit ein.

Kurztext Geben Sie den Inhalt der Neuigkeit kurz und knapp
an.

Text Geben Sie den kompletten Inhalt Ihrer Neuigkeit
hier ein.
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Erklarung
Wahlen Sie aus, auf welcher Seite die Neuigkeit
angeziegt werden soll. Sie erscheint (entweder — S
oberhalb des Logins oder im System in der rechten Hx Willkommen bei KIX

Sidebar), sobald der Anwender den Bereich 6ffnet. —

Zur Auswabhl stehen: —

+ AgentDashboard

+ AgentTicketPhone

+ AgentTicketZoom

+ Login

+ CustomerLogin

+ CustomerTicketMessage
+ CustomerTicketOverview
+ CustomerTicketZoom

Beispiel fiir Einblendung der
Neuigkeit im Login-Bereich.

Wahlen Sie aus, auf welcher Seite die Neuigkeit als
Popup erscheinen soll. Sie erscheint, sobald der
Anwender den Bereich 6ffnet.

Zur Auswabhl stehen:

+ AgentDashboard

+ AgentTicketPhone

+ AgentTicketZoom

+ Login

+ CustomerLogin

« CustomerTicketMessage
+ CustomerTicketOverview
+ CustomerTicketZoom

Beispiel fiir Popup der
Neuigkeit im Agenten
Dashboard.

! Der gewiinschte Bereich muss ebenfalls im Feld
"Anzeige" ausgewahlt werden.

Geben Sie Startdatum und Startuhrzeit der
Einblendung der Neuigkeit an.

Geben Sie Enddatum und Enduhrzeit der
Einblendung der Neuigkeit an.
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Feld Erklarung

Giiltigkeit Legen Sie die Giiltigkeit der Neuigkeit fest. Zur
Auswahl stehen: giiltig, ungiiltig, ungiltig-temporar.

& Um "Neuigkeiten" anzeigen zu lassen, muss das public.pl - Frontend aktiviert bzw. erreichbar sein.
Initial wird die public.pl aktiv ausgeliefert. Es darf keine Umleitung stattfinden bzw. der Dateiname
darf nicht via Systemeingriff umbenannt worden sein.
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In diesem Bereich kdnnen Sie die Sitzungen aller aktuell angemeldeten Nutzer einsehen. Weiterhin besteht
die Moglichkeit, die Sitzung eines Nutzers zu I6schen.

Sitzungsverwaltung

Aktionen Liste
Alle sit 3 SESSION
3 ¥EpTVaSgEL1kYKKKEUEHNhONZ 208
- QohDbdrr gEUGOTpaKuy

1ZQyCuBBmS1JW

BGOVUGTEB2ZDaHPhw

LOSCHEN

BENUTZER

Hans

Abbildung: Sitzungsverwaltung

Wenn Sie in der Liste auf eine Sitzung klicken, 6ffnet sich ein Widget mit einer Detailansicht der Sitzung.
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9.11.5 SQL-Befehle ausfiihren

In diesem Bereich konnen Sie SQL-Befehle direkt an die Anwendungsdatenbank senden. Es sind dabei nur
SELECT-Abfragen mdglich. Der Inhalt der Datenbank kann nicht gedandert werden.

SQL Box
Himweis Optionen

* o 3
SQL: | SELECT * FROM

Limitierung: | 4
Zielformat: | gl

Anfrage ausfuhren

Abbildung: SQL Box
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9.11.6 Supportdaten verwalten

In diesem Bereich kénnen Sie Informationen zu den Supportdaten fiir die Datenbank, das KIX-System, das
Betriebssystem und dem Webserver einsehen.

Support Data Collector

= Datenbank

W Priifung Tabellenexistenz (dynamic_field_value_ttl)
in der Datenbank fehlen Tabellen

tz der Client-Verbindung

. e iz des Datenbank-Servers
Bl Datumsformat
Datenbank-Grofie

= Datenbank-\ersion

¥ KIX

¥ Betriehssystem

¥ Webserver

Abbildung: Support Data Collector
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9.11.7 Systemprotokollnachrichten ansehen
In diesem Bereich kdnnen Sie Nachrichten der Systemprotokollierung einsehen.
Systemprotokoll
Hinweis | Aktuslle Eintrage im Systemprotokoll
o Diesen Hinwels ausbiendan 06:30:29 2020 = T existien nicht

There was an emor execwing CacheDelete() in

Kemnel::System-Loader: [Sun May 3 00:30:17 2020]
Sun May 3

errar KIx-SchedulerTask\Worker-8568-17 kix.Daemon.pk: Use of uninitislized value
00:30:17 2020 2 5
Scwd_uniainted in chdir at fusrishare/perl's. 20
IFile/Find.pm line 624.
‘"Ticket pending reminder notification (locked)
Thu Apr 30

arrar kix Consale_pl-Maint: Ticket:PendingCheck-17 natification could not be sent to agent
20:45:12 2020
‘fake@fake.com
Thu Apr 30
error kot Console_pl-Maint: Ticket::PendingCheck-17 Cant send message: |
20-45:12 2020

“Ticket pending reminder notification {locked)’
Thu Apr 30

errar kix Consale_pl-Maint: Ticket:PendingCheck-17 notification could not be sent to agen
LE:45:07 2020

‘fake@fake.com
Thu Apr 30
error kix Console_pl-Maint: Tickst:-PendingCheck-17 Can't send message: |
LB:45:07 2020
“Ticket pending reminder natification (locked)
error kix.Console_pl-Maint: Ticket::PendingCheck-17 notification could ot be sent 1© agem
‘fake@fake.com

Thu Apr 30
LE:45103 2020
Thu Apr 30

errar kix.Consale_pl-Maint: Ticket:PendingCheck- 17 Can't send message: |
16:45:03 2020

Abbildung: Systemprotokoll
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9.11.8 Systemwartung planen

In diesem Bereich kdnnen Sie Systemwartungen und zugehdorige Nachrichten an die Nutzer verwalten.
Wihrend der Systemwartung konnen sich keine Kunden oder Agenten in KIX anmelden (aulier Agenten der
Gruppe "admin"). Eingeloggte Agenten und Kunden bekommen eine Nachricht vor und wahrend des
Zeitraums angezeigt, in dem die Systemwartung durchgefiihrt wird. Administratoren haben die Méglichkeit,
die Sitzungen eingeloggter Agenten und Kunden zu beenden, damit Anderungen im System in einer
"sicheren" Umgebung (bspw. ein Systemupdate) durchgefiihrt werden kénnen.

Systemwartungs-Verwaltung

Aktionen Liste

STARTZEITPUNKT ENDZEITPUNKT KOMMENTAR GULTIGKEIT LOSCHEN

Keine Daten gefunden

Hinmweis

Abbildung: Systemwartungs-Verwaltung

9.11.8.1 Neue Systemwartung planen

Klicken Sie auf die Schaltflache "Neue Systemwartung planen" . Es 6ffnet sich folgendes Widget:

Neue Systemwartung planen
Aktionen Neue Systemwartung planen
4 Zur Ubersicht gehen * Startzeitpunkt: o, oo A . s —

* - 2
Endzeftpunkt: oy pe o020 B9 - (o700 -

* Kommentar:

Anmeldungs-Machricht:

Anmeldungs-Machricht anzeigen:

Hinweistext:

* cohigheit: | golig -

Speichern| oder Abbrechen

Abbildung: Neue Systemwartung planen
Wabhlen Sie Start- und Endzeitpunkt und vergeben Sie einen Kommentar. Optional konnen hier die Texte fir

die Nachrichten und Hinweistexte eingegeben werden.
Klicken Sie abschlieRend auf die Schaltflache "Ubermitteln” .
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10 KIX Platzhalter

Platzhalter gibt es fiir folgende Objekte:

+ Owner - Bearbeiter

+ Responsible - Verantwortlicher

+ Current - aktueller Agent

+ Agent - letzter Agentenartikel

+ Ticket - Ticketdaten

« Customer - letzter Kundenartikel / Kundendaten
+ Customer Data - Kundendaten

+ Article - Artikeldaten

+ First - Daten aus dem ersten Artikel
+ Config - Sysconfig-Optionen

+ E-Mail - E-Mail-Daten

+ Quote - Zitat

10.17 Owner - Bearbeiter

<KIX_OWNER_x*>
<KIX_OWNER_AdminDynamicFieldsOverviewPageShown>
<KIX_OWNER_ChangeTime>

<KIX_OWNER_CreateTime>
<KIX_OWNER_KIXSidebarCILinksShow>
<KIX_OWNER_OutOfOffice>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeEndDay>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeEndMonth>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeEndYear>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeStartDay>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeStartMonth>
<KIX_OWNER_OutOfOfficeStartYear>
<KIX_OWNER_RedirectAfterTicketClose>
<KIX_OWNER_ShownArticle>
<KIX_OWNER_UserAuthBackend>
<KIX_OWNER_UserChangeOverviewSmallPageShown>
<KIX_OWNER_UserComment>
<KIX_OWNER_UserConfigItemOverviewCustomPageShown>
<KIX_OWNER_UserConfigItemOverviewSmallPageShown>
<KIX_OWNER_UserCreateNextMask>
<KIX_OWNER_UserCustomCILVComputer>
<KIX_OWNER_UserCustomTLVColumnValue>
<KIX_OWNER_UserEmail>

<KIX_OWNER_UserFirstname>

<KIX_OWNER_UserID>
<KIX_OWNER_UserITSMConfigItemOverviewAgentITSMConfigIltem>
<KIX_OWNER_UserLanguage>
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<KIX_OWNER_UserlLastLogin>
<KIX_OWNER_UserlLastLoginTimestamp>
<KIX_OWNER_UserLastname>

<KIX_OWNER_UserlLogin>
<KIX_OWNER_UserlLoginFailed>

<KIX_OWNER_UserPw>
<KIX_OWNER_UserQueueSelectionStyle>
<KIX_OWNER_UserQueueViewlLayout>
<KIX_OWNER_UserRefreshTime>
<KIX_OWNER_UserSendFollowUpNotification>
<KIX_OWNER_UserSendLockTimeoutNotification>
<KIX_OWNER_UserSendMoveNotification>
<KIX_OWNER_UserSendNewTicketNotification>
<KIX_OWNER_UserSendWatcherNotification>
<KIX_OWNER_UserSkin>

<KIX_OWNER_UserTheme>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewAgentTicketLockedView>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewAgentTicketQueue>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewCustomPageShown>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewMediumPageShown>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewPreviewPageShown>
<KIX_OWNER_UserTicketOverviewSmallPageShown>
<KIX_OWNER_UserTitle>
<KIX_OWNER_UserViewAllTickets>
<KIX_OWNER_ValidID>

10.2 Responsible - Verantwortlicher

<KIX_RESPONSIBLE_x>
<KIX_RESPONSIBLE_AdminDynamicFieldsOverviewPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_ChangeTime>
<KIX_RESPONSIBLE_CreateTime>
<KIX_RESPONSIBLE_KIXSidebarCILinksShow>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOffice>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeEndDay>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeEndMonth>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeEndYear>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeStartDay>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeStartMonth>
<KIX_RESPONSIBLE_OutOfOfficeStartYear>
<KIX_RESPONSIBLE_RedirectAfterTicketClose>
<KIX_RESPONSIBLE_ShownArticle>
<KIX_RESPONSIBLE_UserAuthBackend>
<KIX_RESPONSIBLE_UserChangeOverviewSmallPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserComment>
<KIX_RESPONSIBLE_UserConfigItemOverviewCustomPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserConfigItemOverviewSmallPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserCreateNextMask>
<KIX_RESPONSIBLE_UserCustomCILVComputer>
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<KIX_RESPONSIBLE_UserCustomTLVColumnValue>
<KIX_RESPONSIBLE_UserEmail>
<KIX_RESPONSIBLE_UserFirstname>
<KIX_RESPONSIBLE_UserID>
<KIX_RESPONSIBLE_UserITSMConfigItemOverviewAgentITSMConfigItem>
<KIX_RESPONSIBLE_UserlLanguage>
<KIX_RESPONSIBLE_UserLastLogin>
<KIX_RESPONSIBLE_UserLastLoginTimestamp>
<KIX_RESPONSIBLE_UserlLastname>
<KIX_RESPONSIBLE_UserlLogin>
<KIX_RESPONSIBLE_UserLoginFailed>
<KIX_RESPONSIBLE_UserPw>
<KIX_RESPONSIBLE_UserQueueSelectionStyle>
<KIX_RESPONSIBLE_UserQueueViewlLayout>
<KIX_RESPONSIBLE_UserRefreshTime>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSendFollowUpNotification>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSendLockTimeoutNotification>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSendMoveNotification>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSendNewT1icketNotification>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSendWatcherNotification>
<KIX_RESPONSIBLE_UserSkin>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTheme>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewAgentTicketLockedView>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewAgentTicketQueue>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewCustomPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewMediumPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewPreviewPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTicketOverviewSmallPageShown>
<KIX_RESPONSIBLE_UserTitle>
<KIX_RESPONSIBLE_UserViewAllTickets>
<KIX_RESPONSIBLE_ValidID>

10.3 Current - aktuell angemeldeter Agent

<KIX_CURRENT_*>
<KIX_CURRENT_AdminDynamicFieldsOverviewPageShown>
<KIX_CURRENT_ChangeTime>
<KIX_CURRENT_CreateTime>
<KIX_CURRENT_KIXSidebarCILinksShow>
<KIX_CURRENT_OutOfOffice>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeEndDay>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeEndMonth>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeEndYear>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeStartDay>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeStartMonth>
<KIX_CURRENT_OutOfOfficeStartYear>
<KIX_CURRENT_RedirectAfterTicketClose>
<KIX_CURRENT_ShownArticle>
<KIX_CURRENT_UserAuthBackend>
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<KIX_CURRENT_UserChangeOverviewSmallPageShown>
<KIX_CURRENT_UserComment>
<KIX_CURRENT_UserConfigItemOverviewCustomPageShown>
<KIX_CURRENT_UserConfigItemOverviewSmallPageShown>
<KIX_CURRENT_UserCreateNextMask>
<KIX_CURRENT_UserCustomCILVComputer>
<KIX_CURRENT_UserCustomTLVColumnValue>
<KIX_CURRENT_UserEmail>
<KIX_CURRENT_UserFirstname>

<KIX_CURRENT_UserID>
<KIX_CURRENT_UserITSMConfigItemOverviewAgentITSMConfigItem>
<KIX_CURRENT_UserlLanguage>
<KIX_CURRENT_UserlLastLogin>
<KIX_CURRENT_UserlLastLoginTimestamp>
<KIX_CURRENT_UserlLastname>

<KIX_CURRENT_UserLogin>
<KIX_CURRENT_UserlLoginFailed>

<KIX_CURRENT_UserPw>
<KIX_CURRENT_UserQueueSelectionStyle>
<KIX_CURRENT_UserQueueViewlLayout>
<KIX_CURRENT_UserRefreshTime>
<KIX_CURRENT_UserSendFollowUpNotification>
<KIX_CURRENT_UserSendLockTimeoutNotification>
<KIX_CURRENT_UserSendMoveNotification>
<KIX_CURRENT_UserSendNewT1icketNotification>
<KIX_CURRENT_UserSendWatcherNotification>
<KIX_CURRENT_UserSkin>

<KIX_CURRENT_UserTheme>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewAgentTicketLockedView>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewAgentTicketQueue>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewCustomPageShown>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewMediumPageShown>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewPreviewPageShown>
<KIX_CURRENT_UserTicketOverviewSmallPageShown>
<KIX_CURRENT_UserTitle>
<KIX_CURRENT_UserViewAllTickets>
<KIX_CURRENT_ValidID>

10.4 Agent - letzter Artikel des Agenten

<KIX_Agent_*>
<KIX_Agent_AdminDynamicFieldsOverviewPageShown>
<KIX_Agent_ChangeTime>

<KIX_Agent_CreateTime>
<KIX_Agent_KIXSidebarCILinksShow>
<KIX_Agent_OutOfOffice>
<KIX_Agent_OutOfOfficeEndDay>
<KIX_Agent_OutOfOfficeEndMonth>
<KIX_Agent_OutOfOfficeEndYear>
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<KIX_Agent_OutOfOfficeStartDay>
<KIX_Agent_OutOfOfficeStartMonth>
<KIX_Agent_OutOfOfficeStartYear>
<KIX_Agent_RedirectAfterTicketClose>
<KIX_Agent_ShownArticle>
<KIX_Agent_UserAuthBackend>
<KIX_Agent_UserChangeOverviewSmallPageShown>
<KIX_Agent_UserComment>
<KIX_Agent_UserConfigItemOverviewCustomPageShown>
<KIX_Agent_UserConfigItemOverviewSmallPageShown>
<KIX_Agent_UserCreateNextMask>
<KIX_Agent_UserCustomCILVComputer>
<KIX_Agent_UserCustomTLVColumnValue>
<KIX_Agent_UserEmail>
<KIX_Agent_UserFirstname>

<KIX_Agent_UserID>
<KIX_Agent_UserITSMConfigItemOverviewAgentITSMConfigIltem>
<KIX_Agent_UserlLanguage>
<KIX_Agent_UserlLastlLogin>
<KIX_Agent_UserlLastLoginTimestamp>
<KIX_Agent_UserlLastname>

<KIX_Agent_UserlLogin>
<KIX_Agent_UserlLoginFailed>

<KIX_Agent_UserPw>
<KIX_Agent_UserQueueSelectionStyle>
<KIX_Agent_UserQueueViewlLayout>
<KIX_Agent_UserRefreshTime>
<KIX_Agent_UserSendFollowUpNotification>
<KIX_Agent_UserSendLockTimeoutNotification>
<KIX_Agent_UserSendMoveNotification>
<KIX_Agent_UserSendNewTicketNotification>
<KIX_Agent_UserSendWatcherNotification>
<KIX_Agent_UserSkin>

<KIX_Agent_UserTheme>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewAgentTicketLockedView>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewAgentTicketQueue>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewCustomPageShown>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewMediumPageShown>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewPreviewPageShown>
<KIX_Agent_UserTicketOverviewSmallPageShown>
<KIX_Agent_UserTitle>
<KIX_Agent_UserViewAllTickets>
<KIX_Agent_ValidID>

10.5 Ticket - Ticketdaten

<KIX_TICKET_*>
<KIX_TICKET_Age>
<KIX_TICKET_ArchiveFlag>
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<KIX_TICKET_ChangeBy>
<KIX_TICKET_Changed>
<KIX_TICKET_CreateBy>
<KIX_TICKET_CreateTimeUnix>
<KIX_TICKET_Created>
<KIX_TICKET_CustomerID>
<KIX_TICKET_CustomerUserID>
<KIX_TICKET_DynamicField_FIELDNAME>
<KIX_TICKET_DynamicField_FIELDNAME_Value>
<KIX_TICKET_EscalationResponseTime>
<KIX_TICKET_EscalationSolutionTime>
<KIX_TICKET_EscalationTime>
<KIX_TICKET_EscalationUpdateTime>
<KIX_TICKET_GroupID>
<KIX_TICKET_Lock>
<KIX_TICKET_LockID>
<KIX_TICKET_Owner>
<KIX_TICKET_OwnerID>
<KIX_TICKET_Priority>
<KIX_TICKET_PriorityID>
<KIX_TICKET_Queue>
<KIX_TICKET_QueueID>
<KIX_TICKET_RealTillTimeNotUsed>
<KIX_TICKET_Responsible>
<KIX_TICKET_ResponsibleID>
<KIX_TICKET_SLAID>
<KIX_TICKET_ServiceID>
<KIX_TICKET_State>
<KIX_TICKET_StateID>
<KIX_TICKET_StateType>
<KIX_TICKET_TicketID>
<KKIX_TICKET_TicketNumber>
<KKIX_TICKET_Title>
<KIX_TICKET_Type>
<KIX_TICKET_TypeID>
<KIX_TICKET_UnlockTimeout>
<KKIX_TICKET_UntilTime>

10.6 Customer - Letzter Kundenartikel / Kundendaten

<KIX_CUSTOMER_*>
<KIX_CUSTOMER_Age>
<KIX_CUSTOMER_AgeTimeUnix>
<KIX_CUSTOMER_ArticleID>
<KIX_CUSTOMER_ArticleType>
<KIX_CUSTOMER_ArticleTypeID>
<KIX_CUSTOMER_Bcc>
<KIX_CUSTOMER_Body>
<KIX_CUSTOMER_Cc>
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<KIX_CUSTOMER_Changed>
<KIX_CUSTOMER_Charset>
<KIX_CUSTOMER_ContentCharset>
<KIX_CUSTOMER_ContentType>
<KIX_CUSTOMER_CreateTimeUnix>
<KIX_CUSTOMER_Created>
<KIX_CUSTOMER_CreatedBy>
<KIX_CUSTOMER_CustomerID>
<KIX_CUSTOMER_CustomerUserID>
<KIX_CUSTOMER_DynamicField_FIELDNAME>
<KIX_CUSTOMER_DynamicField_FIELDNAME_Value>
<KIX_CUSTOMER_EMAIL[16]>
<KIX_CUSTOMER_EscalationResponseTime>
<KIX_CUSTOMER_EscalationSolutionTime>
<KIX_CUSTOMER_EscalationTime>
<KIX_CUSTOMER_EscalationUpdateTime>
<KIX_CUSTOMER_From>
<KIX_CUSTOMER_FromRealname>
<KIX_CUSTOMER_InReplyTo>
<KIX_CUSTOMER_IncomingTime>
<KIX_CUSTOMER_Lock>
<KIX_CUSTOMER_LockID>
<KIX_CUSTOMER_MessageID>
<KIX_CUSTOMER_MimeType>
<KIX_CUSTOMER_OrigFrom>
<KIX_CUSTOMER_OrigFromName>
<KIX_CUSTOMER_Owner>
<KIX_CUSTOMER_OwnerID>
<KIX_CUSTOMER_Priority>
<KIX_CUSTOMER_PriorityID>
<KIX_CUSTOMER_Queue>
<KIX_CUSTOMER_QueuelID>
<KIX_CUSTOMER_REALNAME>
<KIX_CUSTOMER_RealTillTimeNotUsed>
<KIX_CUSTOMER_References>
<KIX_CUSTOMER_ReplyTo>
<KIX_CUSTOMER_Responsible>
<KIX_CUSTOMER_ResponsibleID>
<KIX_CUSTOMER_SLA>
<KIX_CUSTOMER_SLAID>
<KIX_CUSTOMER_SenderType>
<KIX_CUSTOMER_SenderTypelD>
<KIX_CUSTOMER_Service>
<KIX_CUSTOMER_ServiceID>
<KIX_CUSTOMER_State>
<KIX_CUSTOMER_StateID>
<KIX_CUSTOMER_StateType>
<KIX_CUSTOMER_Subject>
<KIX_CUSTOMER_SUBJECT[18]>
<KIX_CUSTOMER_TicketID>
<KIX_CUSTOMER_T1icketNumber>
<KIX_CUSTOMER_Title>
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<KIX_CUSTOMER_To>
<KIX_CUSTOMER_ToEmail>
<KIX_CUSTOMER_ToRealname>
<KIX_CUSTOMER_Type>
<KIX_CUSTOMER_TypeID>
<KIX_CUSTOMER_UntilTime>
<KIX_CUSTOMER_CompanyConfig>
<KIX_CUSTOMER_Config>
<KIX_CUSTOMER_Source>
<KIX_CUSTOMER_UserAuthBackend>
<KIX_CUSTOMER_UserCity>
<KIX_CUSTOMER_UserComment>
<KIX_CUSTOMER_UserCountry>
<KIX_CUSTOMER_UserCustomerID>
<KIX_CUSTOMER_UserEmail>
<KIX_CUSTOMER_UserFax>
<KIX_CUSTOMER_UserFirstname>
<KIX_CUSTOMER_UserID>
<KIX_CUSTOMER_UserLanguage>
<KIX_CUSTOMER_UserlLastlLogin>
<KIX_CUSTOMER_UserLastLoginTimestamp>
<KIX_CUSTOMER_UserLastname>
<KIX_CUSTOMER_UserLogin>
<KIX_CUSTOMER_UserLoginFailed>
<KIX_CUSTOMER_UserMobile>
<KIX_CUSTOMER_UserPassword>
<KIX_CUSTOMER_UserPhone>
<KIX_CUSTOMER_UserRefreshTime>
<KIX_CUSTOMER_UserShowTickets>
<KIX_CUSTOMER_UserStreet>
<KIX_CUSTOMER_UserTheme>
<KIX_CUSTOMER_UserTitle>
<KIX_CUSTOMER_UserZip>
<KIX_CUSTOMER_ValidID>

10.7 Customer Data - Kundendaten

<KIX_CUSTOMER_DATA_*>
<KIX_CUSTOMER_DATA_CompanyConfig>
<KIX_CUSTOMER_DATA_Config>
<KIX_CUSTOMER_DATA_DynamicField_NameDesFeldes>
<KIX_CUSTOMER_DATA_Source>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserAuthBackend>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserCity>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserComment>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserCountry>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserCustomerID>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserEmail>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserFax>
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<KIX_CUSTOMER_DATA_UserFirstname>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserID>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserlLanguage>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserlLastLogin>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserlLastLoginTimestamp>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserLastname>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserlLogin>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserlLoginFailed>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserMobile>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserPassword>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserPhone>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserRefreshTime>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserShowTickets>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserStreet>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserTheme>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserTitle>
<KIX_CUSTOMER_DATA_UserZip>
<KIX_CUSTOMER_DATA_ValidID>

10.8 Article - Artikeldaten

<KIX_ARTICLE_DATA_x>
<KIX_ARTICLE_DATA_Age>
<KIX_ARTICLE_DATA_PriorityID>
<KIX_ARTICLE_DATA_ContentType>
<KIX_ARTICLE_DATA_ServiceID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Service>
<KIX_ARTICLE_DATA_Type>
<KIX_ARTICLE_DATA_ContentCharset>
<KIX_ARTICLE_DATA_Responsible>
<KIX_ARTICLE_DATA_StateID>
<KIX_ARTICLE_DATA_SenderType>
<KIX_ARTICLE_DATA_ResponsibleID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Body>
<KIX_ARTICLE_DATA_EscalationTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_MimeType>
<KIX_ARTICLE_DATA_SLA>
<KIX_ARTICLE_DATA_Subject>
<KIX_ARTICLE_DATA_InReplyTo>
<KIX_ARTICLE_DATA_OwnerID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Changed>
<KIX_ARTICLE_DATA_RealTillTimeNotUsed>
<KIX_ARTICLE_DATA_Owner>
<KIX_ARTICLE_DATA_AgeTimeUnix>
<KIX_ARTICLE_DATA_CustomerID>
<KIX_ARTICLE_DATA_TypeID>
<KIX_ARTICLE_DATA_MessageID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Created>
<KIX_ARTICLE_DATA_ArticleID>
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<KIX_ARTICLE_DATA_To>
<KIX_ARTICLE_DATA_Priority>
<KIX_ARTICLE_DATA_UntilTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_EscalationUpdateTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_CreatedBy>
<KIX_ARTICLE_DATA_QueueID>
<KIX_ARTICLE_DATA_ArticleTypeID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Queue>
<KIX_ARTICLE_DATA_SenderTypeID>
<KIX_ARTICLE_DATA_State>
<KIX_ARTICLE_DATA_ToRealname>
<KIX_ARTICLE_DATA_Title>
<KIX_ARTICLE_DATA_ReplyTo>
<KIX_ARTICLE_DATA_References>
<KIX_ARTICLE_DATA_TicketID>
<KIX_ARTICLE_DATA_ArticleType>
<KIX_ARTICLE_DATA_Cc>
<KIX_ARTICLE_DATA_StateType>
<KIX_ARTICLE_DATA_FromRealname>
<KIX_ARTICLE_DATA_EscalationResponseTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_EscalationSolutionTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_IncomingTime>
<KIX_ARTICLE_DATA_LockID>
<KIX_ARTICLE_DATA_Charset>
<KIX_ARTICLE_DATA_TicketNumber>
<KIX_ARTICLE_DATA_CreateTimeUnix>
<KIX_ARTICLE_DATA_Lock>
<KIX_ARTICLE_DATA_SLAID>
<KIX_ARTICLE_DATA_CustomerUserID>
<KIX_ARTICLE_DATA_From>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_x*>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserPassword>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_CreateBy>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_ChangeBy>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserID>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_CustomerCompanyValidID>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserDefaultTicketQueue>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_Config>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserConfigItemOverviewSmallPageShown>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserDefaultService>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserShowT1ickets>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_CompanyConfig>
<KIX_ARTICLE_RECIPIENT_UserGoogleAuthenticatorSecretKey>

10.9 First - erster Artikel

<KIX_FIRST_*>
<KIX_FIRST_BODY>
<KIX_FIRST_COMMENT>
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<KIX_FIRST_EMAIL[]>
<KIX_FIRST_SUBJECT[]>

10.10 Config - SysConfig-Option

Ausgewdhlte SysConfig-Optionen lassen sich liber folgende Platzhalter einfiigen:

<KIX_CONFIG_*>

<KIX_CONFIG HttpType>
<KIX_CONFIG_ScriptAlias>
<KIX_CONFIG_FQDN>
<KIX_CONFIG_T1icketHook>
<KIX_CONFIG_NotificationSenderName>

10.117 Email - Maildaten

<KIX_EMAIL_x*>
<KIX_EMAIL_DATE>

10.12 Quote - Zitat

Uber folgende Platzhalter |4sst sich als zitiert formatierter Text einfiigen.

<KIX_QUOTE_*>
<KIX_QUOTE_Start>
<KIX_QUOTE_Ende>
<KIX_QUOTE[]>

Die Verwendung ist dabei wie folgt:

+ Mit diesem Platzhalter kann beliebig definiert werden, wann ein Zitat beginnt und wann dieses endet.
Mit dem Platzhalter "KIX_QUOTE_Start" wird ein Zitat begonnen und mit "KIX_"QUOTE_End" wird es
abgeschlossen. Alles was zwischen den beiden Tags liegt wird als Zitat markiert.

+ Esist auch moglich ein Zitat im Zitat zu erstellen. Dafiir muss im Quote-Block noch ein weiterer Block
hinzugefiigt werden.

+ <KIX_QUOTE_Start>
Text fiir ein Zitat der ersten Ebene
<KIX_QUOTE_Start>
<KIX_ARTICLE_BODY> (Zitat der zweiten Ebene)
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<KIX_QUOTE_End>
Weiterer Text flr ein Zitat der ersten Ebene
<KIX_QUOTE_End>
"KIX_QUOTE[xx]":
+ Dieser Platzhalter bestimmt, wie viele Zeilen ab dem Platzhalter als Zitat hervorgehoben
werden sollen. "xx" ist hierbei eine ganze Zahl.
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11 Haftungsausschluss KIX Start

11.1 Haftung fur Inhalte

Die Inhalte unserer Seiten und Dokumente wurden mit gro3ter Sorgfalt erstellt. Dennoch kann fiir eventuelle
technische oder redaktionelle Fehler oder Auslassungen in diesem Dokument keine Haftung iibernommen
werden. Dies gilt auch fiir jegliche Neben- oder Folgeschaden, die moglicherweise 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) Gibermitteln. Gern werden wir sinnvolle Anregungen und
Verbesserungen aufgreifen und umsetzen.

Alle in diesem Werk mitgeteilten Daten, Merkmale und Beschreibungen konnen sich jederzeit und ohne
besondere Ankiindigungen andern. Personennamen und Firmenbezeichnungen sind frei erfunden. Eventuelle
Ubereinstimmungen mit real existierenden Personen und Unternehmen sind rein zuféllig.

Als Diensteanbieter sind wir gemal § 7 Abs.1 TMG fir eigene Inhalte auf diesen Seiten nach den
allgemeinen Gesetzen verantwortlich. Nach §§ 8 bis 10 TMG sind wir als Diensteanbieter jedoch nicht
verpflichtet, tibermittelte oder gespeicherte fremde Informationen zu iiberwachen oder nach Umsténden zu
forschen, die auf eine rechtswidrige Tatigkeit hinweisen.

Verpflichtungen zur Entfernung oder Sperrung der Nutzung von Informationen nach den allgemeinen
Gesetzen bleiben hiervon unberiihrt. Eine diesbeziigliche Haftung ist jedoch erst ab dem Zeitpunkt der
Kenntnis einer konkreten Rechtsverletzung maoglich. Bei Bekanntwerden von entsprechenden
Rechtsverletzungen werden wir diese Inhalte umgehend entfernen.

11.2 Haftung fur Links

Unser Angebot enthalt Links zu externen Webseiten Dritter, auf deren Inhalte wir keinen Einfluss haben.
Deshalb tibernehmen wir fiir diese fremden Inhalte keine Gewahr. Fiir die Inhalte der verlinkten Seiten ist
stets der jeweilige Anbieter oder Betreiber der Seiten verantwortlich. Die verlinkten Seiten wurden zum
Zeitpunkt der Verlinkung auf mogliche RechtsverstéRe liberpriift. Rechtswidrige Inhalte waren zum Zeitpunkt
der Verlinkung nicht erkennbar.

Eine permanente inhaltliche Kontrolle der verlinkten Seiten ist ohne konkrete Anhaltspunkte einer
Rechtsverletzung nicht zumutbar. Bei Bekanntwerden von Rechtsverletzungen werden wir derartige Links
umgehend entfernen.

Erstellt am: 13.02.2024 Seite 298


https://forum.kixdesk.com

KIX 17 Administration — KIX Start
Haftungsausschluss KIX Start
Urheberrecht

11.3 Urheberrecht

Die durch die Seitenbetreiber erstellten Inhalte unterliegen dem deutschen Urheberrecht. Die Vervielfaltigung,
Bearbeitung, Verbreitung und jede Art der Verwertung auRerhalb der Grenzen des Urheberrechtes bediirfen
der schriftlichen Zustimmung des jeweiligen Autors bzw. Erstellers.

Soweit die Inhalte auf dieser Seite nicht vom Betreiber erstellt wurden, werden die Urheberrechte Dritter
beachtet. Insbesondere werden Inhalte Dritter als solche gekennzeichnet. Sollten Sie trotzdem auf eine
Urheberrechtsverletzung aufmerksam werden, bitten wir um einen entsprechenden Hinweis. Bei
Bekanntwerden von Rechtsverletzungen werden wir derartige Inhalte umgehend entfernen.

Copyright ©2024
KIX Service Software GmbH, Chemnitz
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12 Zweckbestimmung fir die Verwendung von KIX Start im
medizinischen Bereich

KIX ist weder dafiir geeignet, bestimmt, noch zugelassen, Krankheiten, Verletzung oder Behinderungen zu
erkennen, verhiiten, iberwachen, behandeln, zu lindern oder zu kompensieren. KIX dient auch nicht der
Untersuchung, der Ersetzung oder der Verdanderung des anatomischen Aufbaus oder eines physiologischen
Vorgangs. Zudem darf KIX nicht dafir eingesetzt werden, unmittelbar ein diagnostisches oder
therapeutisches Produkt zu steuern. KIX ist ferner nicht dazu bestimmt, mit einem Medizinprodukt so
verwendet zu werden, dass dieses Medizinprodukt seine Zweckbestimmung erfiillen kann.

KIX ist im medizinischen Bereich ausschlieBlich fiir Verwaltungs- und Datenbankaufgaben zu verwenden.
Unter Beachtung der vorstehenden Einschrankungen kann KIX daher im medizinischen Umfeld angewendet
werden

+ fiir reine Dokumentationszwecke, wie etwa:

+ das Ubergreifende 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 regelmafRigen Bestellungen und die Einsatzplanung der Service-
Techniker.

KIX dient nicht dazu, das Funktionieren von Medizinprodukten zu ermdglichen 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
zuldssig. Fiir eine darliber hinausgehende oder abweichende Verwendung ibernimmt die KIX Service
Software GmbH keinerlei Haftung.
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