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1.) Grundlagen

OTRS steht fur Open Technology Real Services (OTRS) und ist ein Trouble Ticket System,
welches die Mitarbeiter_Innen beim Bearbeiten von Kundenanfragen unterstitzen soll. Es
handelt sich um eine Open Source Webapplikation, die mit jedem Browser genutzt werden
kann.

OTRS ist konzipiert fir den Einsatz in einem Servicezentrum, dessen Mitarbeiter_Innen
(Agent_Innen) den First-Level-Support abdecken. Kund_Innen schicken ihre Anfragen per
Mail an eine zentrale Service-Mail-Adresse. Diese Mail wird in OTRS als Ticket angelegt und
mit einer eindeutigen Bearbeitungsnummer versehen. Alle Bearbeitungsschritte der
Agent_Innen sowie Nachfragen der Kund_Innen werden in sog. Artikeln festgehalten.

OTRS reiht diese Anfragen anhand der Zieladresse in die entsprechende Warteschleife ein,
die sogenannte OTRS-Queue. Innerhalb dieser Queue werden die Tickets gesammelt und
drei Jahre archiviert. Agent_Innen kénnen eine oder mehrere Queues bearbeiten.

2.) Anmeldung als Agent_In und Kund_In

Die Agent_Innen Anmeldung von OTRS findet sich unter https://otrs.rrz.uni-koeln.de, die
Anmeldung erfolgt dabei mit dem Personal-Account. Mit dem Benutzerkonto sind bestimmte
Berechtigungen verbunden, unter anderem, welche Queues ein/e Agent_In bearbeiten
und/oder einsehen darf oder in welche Queues man ein Ticket verschieben darf.

AuBerdem besteht die Mdglichkeit sich im Kundeninterface anzumelden. Hierfir kénnen
sowohl Personal- als auch Studierendenaccounts ohne vorherige Registrierung verwendet
werden, um direkt im Interface ein E-Mail-Supportanfrage an eine bestimmte Queue zu
richten. Das Kundeninterface findet sich unter https://otrs.rrz.uni-koeln.de/otrs/customer.pl

Alternativ. zum Kundeninterface kann natlrlich auch eine E-Mail an die der Queue
zugeordneten E-Mail Adresse gesandt werden.


https://otrs.rrz.uni-koeln.de/
https://otrs.rrz.uni-koeln.de/otrs/customer.pl

3.) Ansichten

3.1) Queue Ansicht

Nachdem erfolgreichen Log-In gelangt man in die Queue-Ansicht. Diese Ansicht bietet
der/dem Agent_lIn einen schnellen Uberblick tiber die aktuelle Ticketsituation.

Hier werden zunéchst alle offenen Tickets aus ,Meine Queues“ angezeigt. Die einzelnen
Queues lassen sich in der Queue-Ansicht gesondert auswéhlen und die Tickets damit filtern,
wie hier im Screenshot.

AuBerdem kann hier die GrdéBe der Vorschauansicht (S, M, L), sowie die Filterung nach
gesperrten, verflugbaren, sowie geschlossenen Tickets vorgenommen werden und nach
Name oder Alter sortiert werden.

Im Kopf des Backends finden sich Hinweis Icons zur Anzahl der gesperrten und beobachteten
Tickets durch den/die Agent_In.
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Ubersicht Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

Queue-Ansicht: RRZK::Typo3Master

Alle Tickats 11 Verfligbare Tickets 10 Geschlossene Tickets 35 -]
ammalak Sortieren nach "Alter" {aufsteigend) a 1-10von 10

Ticket#18852072 - Re: [unity3] Ersatz fir Kursanmeldungen via Powermail - Pilotprojekt gesucht

Sender Alter Queue Kundennummer Reaktionszelt
3h389m [...] Typo3Master

An Erstelit Status Aktualisierungszeit

“typodmaster@uni-koeln.de’ <typo3master...  27.05.2019 14:07:02 neu

Betreff Besitzer / Verantwortlicher Sperren Lésungszeit

[unity3] Ersatz flr Kursanmeldung... OTRS, Admin / OTRS, Admin frei

Ticket#18852042 - Re: [typo3] Ersatz fiir Kursanmeldungen via Powermail - Pilotprojekt gesucht

Sender Alter Queue Kundennummer Reaktionszelt
4h36m [...] Typo3Master

An Erstellt Status Aktualisierungszeit

typo3master@uni-koeln.de 27.05.2019 13:10:40 neu

Betreff Besitzer / Verantwortlicher Sperren Lésungszeit

[typo3] Ersatz flr Kursanmeldunge... OTRS, Admin / OTRS, Admin frei



3.2) Ansicht nach Status

Abgesehen von der beschriebenen Queue-Ansicht gibt es auBerdem die Mdglichkeit sich
Tickets nach Status Anzeigen zu lassen. Dabei werden alle Tickets aller persodnlichen
Queues gesammelt nach Status gruppiert. Je nach Auswahl werden ,offene“ oder
~geschlossene” Tickets angezeigt. AuBerdem besteht die Méglichkeit die Tickets nach Alter
oder Titel auf/absteigend zu sortieren, sowie die Detail Ansicht in S, M, oder L zu
differenzieren.

Ansicht nach Status: Offene Tickets
A s

Ticket#1800122 - Matchingkandidaten fir S s oitte priifen!

Alter Queue
22don [.]Alert
Ersteilt Status
21.05.2019 11:33:40 neu
Besitzer / Verantwortlicher Sperren
OTRS, Admin / OTRS, Admin frel
Ticket#18855565 - #1 - Host anmelden - 2019-06-05 09:33:54 (Europe/Berlin)
Alter Queue : o - H - 2019-06-05 09:33:54 (Europe/Berin) 05.06.2019 09:33
7d2n HF
Unformatierte Ansicht | Drucken | Tellen | Umlaiten | Wei Als ungelesen markisren
Ersteilt Status
05.06.2019 09:33:54 neu #1 - Host anmelden - 2019-06-05 09:33:54 (
Besitzer / Verantwortlicher Sperren
QTRS, Admin / OTRS, Admin frei
Kundennummer
Ticket#1800100 - Mehr als 1 Match fir smssss-cmsm: bitte prilfent
Ater Queue
22d0h [.]Akn
Erstellt Status
21052019 11:33:40 neu
Besitzer / Verantwortiicher Sperren
OTRS, Admin / OTRS, Admin frei

3.3 ) Wechsel zwischen den unterschiedlichen Ansichten

Der Wechsel zwischen den Ansichten ist auf verschiedene Arten leicht moglich.

Zum einen Uber den MenUpunkt ,Tickets — Ansicht nach Queues” bzw. ,Tickets — Ansicht
nach Status®, zum anderen aber auch Uber die Icons im Header.

Q Ansicht Queues

3 @ Ansicht Status

Ubersicht  Kunden Kalender | Tickets |FAQ OMQ Admin Q

Ansicht nach Queues
Queue-Ansicht: RRZK::Tyy S
Ansicht nach Eskalationen
Neues Telefon-Ticket

PIRMR . gbare Tiokals £ |1o15S Agenten-Ticket

Neues E-Mail-Tickat

Sortieren n

Neuss Prozess-Ticket

Ticket#18852072 - Re: JET5 via F il - Pil jekt gesucht

Sender Alter Queue Kundennummer
15d22h [...] Typo3Master

An Erstellt Status

Typo3Master <typo3master@uni-koeln.de> 27.05.2019 14:07:02 offen

Betreff Besitzer / Verantwortlicher Sperren

Re-2: [unity3] Ersatz fir Kursanm... frei



3.4) Ubersichts- Ansicht
Als dritte Méglichkeit der Ansicht bietet sich noch die ,Ubersicht an.

Hier werden neue und offene Tickets in einzelnen Modulen angezeigt. AuBerdem lassen sich

die einzelnen Module frei arrangieren und nach persénlichem Geschmack und Workflow
positionieren.

Hier lassen sich auBerdem schnelle Wechsel zwischen beobachteten, gesperrten und Tickets
im eigenen Verantwortungsbereich vollziehen.

Jedoch an dieser Stelle der Hinweis, dass die Aktualisierungszeit in der Ubersichtsansicht
wesentlich héher ist als in Queue- oder Statusansicht. Hier sollte man die Seite selbstandig
hin und wieder neu laden, um auf dem aktuellen Ticketstand zu bleiben.

Tickets FAQ OMQ  Admin Q

Erinnerungs-Tickets

Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL
keine
Eskalierte Tickets
Meine Verantwortlichkeiten (0) | Tickels in “Meine
TICKET# ALTER TITEL
keine
Neue Tickets
( sine ges Tickets in "Meine Queues” (2} K 9 )
TICKET# VALTER TITEL
3h38m Testticket OTRS Deku
558d7h “Rechtsnachfoigen®
t Offene Tickets '
(. sine ges ) | Tickets in "Meine Queues" (15) Tickets ) 12
TICKET# VALTER TITEL
% 1d3h [rzk-webprojekte] Ablaufwarnungen DFN-Zertifikate
Bd1h Subdomains fir Physikkampagne
16d3h [unity3] Ersatz fiir via Powermail - Pilotprojekt gesucht
19d1h Mixed Content auf Jura Websites
20d8h typo3-8467: 'interne Saiten
29d4h Kursanmeldung: Kontaktformular Med. Fak.
49d3h Fwd: Alte Homepages (vor Typo 3) an der Universitit zu Kbin
106d6h Doppeltes Sachkonto?
203a8h Z1L Probleme https:
225d2h Aklcordeon mit Bildern (Text + Bild) in den einzeinen items
Aktive Prozess-Tickets
Tickets in "Meine Queues” (0}
TICKET# PROZESS AKTIVITAT YALTER TITEL

keine



4.) Bearbeiten von Tickets
Far die Bearbeitung von Tickets stehen verschiedenen hilfreiche Funktionen zur Verfligung.

Abgesehen von der Funktion die Anfragen im Team zu beantworten, gibt es die Mdéglichkeit
Tickets manuell zu sperren, auf ,Warten® zu setzen und anderen Agenten zuzuweisen, sowie
Notizen fur interne Informationen anzuhangen. WeiterfiUhrend kénnen auch gleichartige
Anfragen zu einem Ticket zusammengefugt werden, Tickets in andere Queues verschoben
werden oder Hinweise Uber getétigte Telefonate angehangen werden.

4.1 ) Ticketstatus generell
Ein Ticket besitzt immer einen definierten Bearbeitungszustand. Der Status eines Tickets
kann ,offen®, ,geschlossen” oder ,warten“ sein:

» Offen sind unbearbeitete oder noch in der Bearbeitung befindliche Tickets.

» Geschlossen sind vor allem die Tickets, die nach vollstdndiger Bearbeitung (z.B.
beantworten der Anfrage) explizit in den Zustand geschlossen versetzt wurden.

Geschlossene Tickets werden aus der aktiven Ansicht entfernt, verbleiben jedoch ab dem
Zeitpunkt des SchlieBens 30 Tage in der ,geschlossen“ Ansicht bevor sie ins Archiv wechseln.

Archivierte Tickets sind nur noch Uber die Archivsuche zugénglich (siehe Punkt 6.). Nach
einer Frist von 2 Jahren werden diese endgultig geloscht.

4.2 ) Tickets beantworten

Um ein Ticket zu bearbeiten, muss man zunéchst auf die Inhaltsseite eines Tickets gelangen.
Alle Informationen rund um ein Ticket sind durch ein Klicken auf das entsprechende Ticket
einsehbar.

Der Inhalt eines Tickets setzt sich aus dem vollen Inhalt eines Artikels, ausfihrlichen
Kundeninformationen und der Historie, also der chronologischen Ubersicht der
Bearbeitungsvorgange, zusammen.

In der Ticketdetailansicht 6ffnet sich durch den Klick auf ,Antworten® ein weiteres
Auswabhlfeld. In der Regel wird hier ,,empty answer“ ausgewahlt, um ein leere Ticketantwort
zu generieren und eine individuelle Antwort zu formulieren. Die Antwort wird in einem Pop-Up
Fenster verfasst. Durch einen Klick auf ,Ubermitteln wird die Mail an den/die Kund_In
verschickt.



Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritat | Personen~ | Kemmunikation » = Warten = Beobachten | SchiieBen | sofort schiieBen = Prozess | Verschiedenes = | Queue

* Artikeliibersicht - 2 Artikel Y
NR. = SENDER VIA BETREFF ERSTELLT LY
2 - Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10

¥ #1 - Testticket OTRS Doku — Christina Eisermann - 12.06.2019 14:10 via E-Mail

RRZK: 0 OMQ_ RESPONSE
Oposmaterginl-onindo RRZK: Infor 5 zum UniTy3 Projekt
Testticket OTAS Doku RRZK; Seit er Element ID fir Troubleshosting TYPO3
empty answer
Als ungeleses

Unformatierte Ansicht | Nachricntenprotokell | Drucken = Teilen | Umleiten = Weiterleiten | Antworten

Ich bin ein Testticket

Die hier im Screenshot dargestellten anderen Auswahlfelder sind vorformulierte
Antwortvorlagen. Diese kénnen bei Bedarf in OTRS durch die Administrator_Innen festgelegt
werden, um auf haufige Anfragen eine schnelle Ticketantwort griffbereit zu haben.

Sobald mit dem Beantworten eines Tickets begonnen wird, wird das Ticket flr andere
Agent_Innen gesperrt. Gleichzeitig wird der/die Agent_In Besitzer_In des Tickets.

Durch die Sperre werden Mehrfachantworten vermieden.

Tickets lassen sich auch direkt aus der Queue- und Status-Ansicht beantworten, jedoch nur in
der Ansicht M und L . Optisch unterscheidet sich die Vorgehensweise hier nur marginal. Auch
hier 6ffnet sich ein Pop-Up Fenster zum Beantworten.

Queue-Ansicht: RRZK::Typo3Master

&
t6von6 (S M

Ticket#18858877 - Testticket OTRS Doku
Alter

Queue - Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
[.]1Tvpo3Master
rucken | Telon | Umlaiten | Woiteriaten [ Antworten Al ungalasen markicren
RRZK: 0 OMQ_RESPONSE
ARZK: Infos und Links 2um UniTy3 Projekt
RRZK: Seiten und/oder Element ID fir Troubleshocting TYPO3
ampty answer
Kundennummer Testticket OTRS Doku

4.3 ) Ticketstatus ,,Warten*

AuBerdem lasst sich ein Ticketstatus auf ,Warten® setzen und mit Hinweisen versehen warum
und worauf gewartet wird.

Muissen zur Bearbeitung des Tickets weitere Informationen des Users eingeholt werden, kann
der Status auf ,Warten auf Ruickmeldung des Users* festgelegt werden.

AuBerdem kann zwischen ,Warten auf interne / externe Bearbeitung® unterschieden werden,
sowie Notizen angehangen werden, die den Kolleg_Innen nutzliche Infos geben kénnen.



Um ein Ticket in den ,Warten® Status zu versetzten geht man wie folgt vor:

Auf das Ticket klicken, um in die Detailansicht zu gelangen. ,Warten® auswéhlen.

Ubersicht Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

GEGAD (1) HF{2) Spam (228)

Betrieb (7) BSCW (3) CAMaster (8) HPC-Mgr (101) Informatikbibliothek (8) Multimedia (26) Netz (23) Software (8) Spider (7)

(6) Webmail (5] W (8) Wiss-Anwendung (37)
Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlck | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritat | Personen Kommumkalmn'Bcobacmen SchiieBen | sofort schlicBen | Prozess | Verschiedenes » | Queus

¥ Artikeliibersicht - 2 Artikel

b

NR. =  SENDER VIA BETREFF ERSTELLT K

2 —  Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku 12.08.2019 14:10

1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.08.2019 14:10

¥ #1 - Testticket OTRS Doku — Christina Eisermann — 12.06.2018 14:10 via E-Mail
A typadmaster@uni-koeln de
Batreff: Testticket OTRS Doku
Ansicht Drucken = Teilen | Umleiten = Weiterleiten | Antworten

A ungelesen markieren

Ich bin ein Testticket

Im Pop-Up die gewilnschte ,Warten bis:* Option wahlen, Betreff und ggf. erganzende

Hinweise eintragen.
eo0e 18858877 - Warten - Ticket - UniKoeln::OTRS
(7 @ https://otrs.rrz.uni-koeln.de/otrs/index.pl?Action=AgentTicketPending; TicketiD=907237

N

Wartezeit setzen fiir Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

w Ticket-Einstellungen

N&chster Status:

warten auf externe Bearbeitung —
® " I ]

warten auf interne Bearbeitung

warten auf Rueckmeldung des Users

Warten bis:

w Artikel hinzuflgen

* Betreff: ( )

Optionen:
% Text: ﬁr Status des Tickets wurde auf "warten" gesetzt. -\
\ V),
Anhénge:

Ist sichtbar fiir Kunde:




Alternativ kann beim Beantworten eines Tickets auch der nédchste Status des Tickets direkt
auf ,Warten“ gesetzt werden.

Antwort fir “Taieall BN verfassen — meessecn Gesie-bs  Dosings Diiies
Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder.
Das Ticket wurde gesperrt. Riickganglg mac

*Betrefl.  Testticket
Optionen: [FAQ]

*Text:  pestticket OMQ assist

O, Suchbegriff eingeben DE

Geben Sie oben mehrere Suchbegriffe einer
Anfrage ein wie z.B. "Login" "Fehler" "Laden"
Magliche Textbausteine zum Einfigen wahlen
Sie hier durch Klicken aus.

erfolgreich geschlossen

offen

warten auf externe Bearbeitung

warten auf interne Bearbeitung rahlen ode
warten auf Rueckmeldung des Users

Anhénge:

Nachster Status des Tickets:

Wartenbis: (03 B o7 B 2010 B -1z B os

Fir alle warten™ Status.

Sichtbar flir Kunde:
Schlagworte:
Telefonnummer:

Matrikelnummer:

[ E-Mail Gbermitteln | oder  [# Als neuen Entwurf speichern

10



4.4) Tickets beobachten

Um ein Ticket zu beobachten
anschlieBend auf beobachten.

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zuriick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Priortat  Personen | Kommunikation

¥ Artikeliibersicht - 2 Artikel

NR. = SENDER WViA
2 —  Typo3Master E-Mall
1 = E-Mall

¥ #1 - Testticket OTRS Doku — Christina Eisermann — 12.06.2019 14:10 via E-Mail

An: typodmasterBuni-koeln de
Betreft: Testticket OTRS Doku

Markieren | | ierte Ansicht Drucken | Tellen = Umleiten | Waiterleiten | Antworten

Ich bin ein Testticket

Dadurch erscheint oben im Seitenkopf ein

wéhlt man die Detailansicht des Tickets an und

klickt

= warten ( Beobachten } SchiieBen | sofort schiieBen | Prozess | Verschiedenes * | Queue

ERSTELLT %
12.06.2018 14:10
12.06.2018 14:10

BETREFF
Testticket OTRS Doku
Testticket OTRS Deku

Als ungelesen markieren

neues lcon mit Anzahl der beobachteten Tickets.

Vorteil der Beobachtungsfunktion ist, dass man uber Neuigkeiten und Vorgédnge zum Ticket
direkt benachrichtigt wird (auf Wunsch auch per E-Mail).

Bearbeitet man das Ticket nicht selbst, ist aber am Vorgang und den damit verbundenen
Informationen interessiert, ist die ,Beobachten“ Funktion ein gutes Hilfsmittel.

Zum beenden des Beobachtens einfach in der Ticket Detailansicht auf ,Nicht beobachten”

klicken.

) W=\ E & @|a

2\ 1 1

Ubersicnt  Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

CECAD(1) HF(2)
Betrieb (7) BSCW(3) CAMaster (8)

Spam (228)

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritat  Personen

¥ Artikelibersicht - 2 Artikel

NR. = SENDER WViA
2 —  Typo3Master E-Mall
1 = E-Mall

¥ #1 - Testticket OTRS Doku - —12.06.2019 14:10 via E-Mail

An: typodmasterBuni-koeln de
Betreft: Testticket OTRS Doku

Markieren | | ierte Ansicht Drucken | Tellen = Umleiten | Waiterleiten | Antworten

Ich bin ein Testticket

HPG-Mgr (100) Informatikbibliothek (8) Multimedia (26) Netz (30) Software (9) Spider (7)

* | Kommunikation v = Warten ( Nicht beobachten ) SchiieBien | sofort schiiefien

(5) Webmall (5) W ® (@8)

ERSTELLT %
12.06.2018 14:10
12.06.2018 14:10

BETREFF
Testticket OTRS Doku
Testticket OTRS Deku

Als ungelesen markieren

11



4.5 ) Tickets manuell und automatisch sperren

Abgesehen vom automatischen Sperren besteht auBerdem die Méglichkeit ein Ticket manuell
Zu sperren.

Zum Sperren wird die Detailansicht des Tickets angewé&hlt und unter dem Punkt
,verschiedenes* auf ,Sperren“ geklickt. Durch Sperren eines Tickets wird man gleichsam der
Besitzer, auBerdem erscheinen Hinweis lcons im Header.

() BB =E LW = & a
2 1

Ubersicht Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zuriick | Als gelesen markieren  Als ungelesen markieren = Drucken  Prioritat  Personen ~  Kommunikation = Warten = Beobachten = SchlieBen = sofort schlieBen = Prozess  Verschiedenes « C@

¥ ArtikelGbersicht - 2 Artikel Historie

SENDER VIA BETREFF frsieFeice ERSTELLT

=
— Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku Werknopfen 12.06.2019 14:10
- E-Mail Testticket OTRS Doku S mar et 12.08.2019 14:10

NR.

1
Mauer Termin

¥ #1 - Testticket OTRS Doku - —12.06.2019 14:10 via E-Mail

Ein Ticket wird vom System automatisch gesperrt, wenn eine der Funktionen verwendet wird:
Antworten, Prioritat, Warten, Queue, Zusammenfassen, Notiz.

Gesperrte Tickets, die sich im Status ,offen“ befinden, werden standardméaBig nach 12
Arbeitsstunden wieder vom System freigegeben. Diese Freigabezeit kann fur jede Queue
individuell von der/dem Systemadministrator_In eingestellt werden.

4.6 ) Tickets zusammenfassen oder aufteilen

Der Bereich ,Verschiedenes" bietet auch die Funktion des Zusammenfassens eines Tickets
mit einem anderen an. Es ist dann sinnvoll, wenn eine/ein Kund_In eine weitere E-Mail zum
gleichen oder einem sehr ahnlichen Sachverhalt gesendet hat und daher ein weiteres Ticket
erstellt wurde. Die Nachricht der/des Kund_In kann manuell mit dem ursprunglichen Ticket
zusammengefasst werden. Dazu muss die ursprungliche Ticketnummer in das dafur
vorgesehene Feld eingefugt werden. Alternativ ist es in der Status- sowie Queueansicht
moglich, die betreffenden Tickets auszuwéhlen und sie Uber die Funktion ,Zusammenfassen
zu Altestem" zu verschmelzen.

12



Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zuriick | Als gelesen markioren | Als ungelesen markieron | Drucken | Prioritat | Personen Kommunikation = | Warten | Beobachten = SchlieBen | sofort schiioBen | Prozess{_Verschiedenes » ) ue:
Sperren
* Artikeliibersicht - 2 Artikel Historie T
NR =  SENDER via BETREFF Finie Focier ERSTELLT LY
2 - Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku Verknupfen 12.06.2019 14:10
1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
Neuer Termin
¥ #1 - Testticket OTRS Doku - =12.06.2019 14:10 via E-Mail
typodmaster@uni-koeln.de
Testticket OTAS Doku
Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokoll | Drucken | Teilen | Umieiten | Weiterleiten | Antworten Als ungelesen markeren

Ich bin cin Testticket

Alternativ kbnnen manche Tickets mehrere Anfragen beinhalten, die nicht alle von einer Stelle
zu beantworten sind. Hier ist es sinnvoll, das Ticket Uber die Funktion ,Teilen innerhalb der
Inhaltsseite des Tickets aufzuteilen. Die neu erstellten Tickets kénnen nun separat weiter
bearbeitet werden.

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritdt = Personen v | Kemmunikation = | Warten | Beobachten | Schliefien | sofort schlieBen | Prozess | Verschiedenes v | Queue

¥ Artikelibersicht - 2 Artikel 37
NR =  SENDER via BETREFF ERSTELLT £
2 - Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
¥ #1 - Testticket OTRS Doku — -12.06.2019 14:10 via E-Mail

typodmaster@uni-koeln.de

Testticket OTRS Doku

Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokoll | Drucken {( Tellen )) Umleiten | Weiterletten | Antworten Als ungelesen markieren

Ich bin ein Testticket

4.7 ) Tickets einem anderen Agenten zuweisen

In manchen Fallen kann es auBerdem sinnvoll sein einen anderen Besitzer bzw. einen
anderen Verantwortlichen flir das Ticket zuzuweisen.

Daflir wahlt man in der Ticket-Detailansicht unter dem Punkt ,Personen® im Dropdownmend
den gewinschten Punkt aus und im Pop-Up Fenster die betreffende Person. Bei Bedarf kann
noch eine personalisierte Nachricht angehangen werden.
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Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritat ikation = | Warten | Beobachten | Schliehen | sofort schiieBen | Prozess | Verschiedenes v | Queus

¥ ArtikelUbersicht - 2 Artikel o
NR = | SENDER fusde via BETREFF ERSTELLT
2 - TypodMaster E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
¥ #1 - Testticket OTRS Doku — —12.06.2018 14:10 via E-Mail
+: typodmaster@uni-koeln.de
if: Tostticket OTAS Doku
Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokall | Drucken = Tailen | Umlgiten | Welterlaiten | Antworten Als ungelesen markieren

Ich bin cin Testticket

Zur Erinnerung:

Der/die Besitzer_In ist diejenige Person, die aktuell das Ticket bearbeitet. Wahrend der Besitz
auf die bearbeitende Person wechselt, liegt die Gesamtverantwortung fur ein Ticket Uber
einen langeren Zeitraum kontinuierlich beim Verantwortlichen. Die verantwortliche Person hat
stets Zugriff auf das Ticket. Somit kann sie auch ein entsprechendes Ticket in anderen

Queues einsehen, fir welche sie ansonsten keine Berechtigung hat.

4.8 ) Notizen anhangen

In der Ticketdetailansicht kann tber den Auswahlpunkt ,Kommunikation" - ,Notiz“ ein interner

Hinweis ans Ticket angeheftet werden. Die Notiz wird in einem Pop-Up Fenster verfasst.

Dies ist eine nutzliche Funktion, um andere Agent_Innen Uber den Status des Tickets zu
informieren und Tipps fir einen mdglichen Ldsungsvorschlag zu geben. Bei der externen
Notiz kénnen die Benachrichtigungen zudem von den Kund_Innen gesehen werden.

AuBerdem kann optional ein Hinweis Uber den Status ausgewéhlt werde

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku
en | Beobachten | SchiisBen | sofortschiisBen  Prozess | Verschiedenesw | Queus

Zurick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Priortat | Personen

¥ Artikelibersicht - 2 Artikel

NR. =  SENDER BETREFF ERSTELLT
2 - Typo3Master Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
1 - Testticket OTRS Doku 12.06.2018 14:10
¥ #1 - Testticket OTRS Doku - -12.06.2019 14:10 via E-Mail
typodmaster@uni-koein.de
Testticket OTRS Doku
Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokoll | Drucken = Teilen | Umleiten | Weiterleiten = Antworten s ungelesen markieren

Ich bin cin Testticket
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4.9 ) Tickets in eine andere Queue verschieben

Geht aus der Kundenanfrage hervor, dass die Thematik in einen anderen
Verantwortungsbereich féllt, besteht die Méglichkeit, ein Ticket in eine andere Abteilung oder
Organisation weiterzuleiten.

In der Detailansicht Gber den Punkt ,Queue” 6ffnet sich per Klick im Folgenden ein Pop Up,
wo die neue Queue ausgewahlt werden kann. Unter Besitzer kann optional das Ticket einer/m
bestimmten Agent_In zugewiesen werden. Durch die Schaltflaiche ,Ubermitteln” wird die
Weiterleitung initiiert:

) = LU=

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

CECAD (1) HF{2) Spam (228}
Betrieb (7) BSCW (3) CAMaster (8) HPC-Mgr (101) Informatikbibiiothek (8) Multimedia (26) Netz (23) Software (9) Spider (7) {6) Webmail (5 Webmaster (5) g (37)

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zuriick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritat | Personen ¥ Kemmunikation = = \Warten | Beobachten = SchiieBen = sofortschlieBen | Prozess = Verschiedenes v
* Artikel(ibersicht - 2 Artikel h
NR. = SENDER VIA BETREFF ERSTELLT ¥
2 - Typo3Master E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
1 - E-Mail Testticket OTRS Doku 12.06.2019 14:10
¥ #1 - Testticket OTRS Doku — ~12.06.2018 14:10 via E-Mail

An: typodmaster@uni-koeln.de
otreft: Testticket OTAS Doku

Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokoll | Drucken  Teilen | Umigiten  Weiterleiten | Antworten Als ungelesen markieren

Ich bin ein Testticket
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@& Firefox Datei Bearbeiten Ansicht Chronil

@ & nttpsy

I f gentTick Tic
oundClou - - Sor a
o @ @ https://otrs.rrz.uni-koeln.de}’ el S =
Ticket# " verschieben —
Ubersicht  Kund
>

L
Betren (7) BSQ
« Ticket-Einstell

Ticket#188!

Zurtiek | Ale golose ~ Ticket-Informationen

Alter: 8 m
~ Artikelibersich| X .
~ Artikel hinzufiigen j2ozoiare0

NR Y

2 | *Betreff: ere: frel
1
1 Text oder Anhinge ldschen.
v #1 - Testticket
wlext: Sesitzer: QTRS, Admin
cher: OTRS, Admin
S
Yy Sysdunk
Betreff: s '~ Kundeninformation
»
nnnnnnnnnnnnn L keine
Ich bin ein’ ¥ Verkniipfte Objekte
4 keine
¥ OMQ assist
O, Suchbegriff eingeben
Verschieben oder (& Als neuen Entwurf speichern Wie versehe ich in TYPO3 v |2

Download-Ordner mit einem
Passwortschutz

4.10 ) Ticket weiterleiten und umleiten

Um ein Ticket per Mail an eine andere Abteilung oder Organisation weiterzuleiten, die nicht
mit dem OTRS der Universitat zu KéIn arbeitet, kann innerhalb der Detailansicht des Tickets
auf ,Weiterleiten“ geklickt werden.

Eine Weiterleitung an andere Queues ist jedoch nicht mdglich. Stattdessen muss das Ticket
wie beschrieben in eine andere Queue verschoben werden. Sollte man aus Versehen
versuchen ein Ticket an eine bestehende OTRS Queue weiterzuleiten, bekommt man eine
entsprechende Fehlermeldung.

Beim Weiterleiten 6ffnet sich ein neues Fenster, man kann entsprechende Einrichtung
auswahlen und die Weiterleitung durch den Klick auf ,Mail Gbermitteln" absenden.

Wichtig: Achten Sie bitte darauf, das Kiirzel ,0-INT" im Betreff nicht zu I6schen, um zu
gewahrleisten, dass Kund_Innen die Rlckfrage nicht einsehen kénnen.
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Das ,Umleiten” eines Tickets ist dem ,Weiterleiten® sehr ahnlich.

Hierbei wird das Ticket jedoch nicht bearbeitet, sondern die Anfrage wird im Originalzustand
an eine andere Abteilung oder Organisation umgeleitet. Bei dieser Option ist es zudem
moglich Kund_Innen per E-Mail Gber die Umleitung zu informieren. Dieser Vorgang ist dann
sinnvoll, wenn die Empfénger_Innen per Queue nicht erreichbar ist.

£ B = L =

Ubersicht Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin (e}

CECAD (1) HF(2) Spam (228)
Betrieb (7) BSCW (3) CAMaster (8)

Ticket#18858877 — Testticket OTRS Doku

Zurlick | Als gelesen markieren | Als ungelesen markieren | Drucken | Prioritdt = Personen v | Kemmunikation =

¥ Artikelibersicht - 2 Artikel

NR. = SENDER VIA
2 —  TypoaMaster E-Mail
1 = E-Mail
* #1 - Testticket OTRS Doku — -12.06.2019 14:10 via E-Mail

An- typodmaster@uni-koeln.de

Betreff; Testticket OTRS Doku

Unformatierte Ansicht | Nachrichtenprotokoll | Drucken wen Weiterleiten ) Antworten

Ich bin ein Testticket

e
G @ https:/fotrs.rrz.uni-koeln.de/otrsfindex.pl
Ticket# s wejterleiten — =000 m moam = . e
Von: 53 = @uni-koeln.de>

HPC-Mgr (101) Informatikbibliothek (8) Multimedia (26) Metz (23) Software (9) Spider (7)

g (37)

(6) Webmail (5| W )

Warten | Beobachten | SchlieBen = sofort schiieBen | Prozess = Verschiedenes v | Queue

BETREFF
Testticket OTRS Doku
Testticket OTRS Doku

ERSTELLT
12.06.2019 14:10
12.06.2019 14:10

As ungelesen markieren

Weiterleiten - Ticket - UniKoeln::OTRS

¢ Diese Adresse ist als Systemadresse registriert und kann daher nicht
verwendet werden: s BUni-koeln.de.

Bee:
= Betrefl | O-INT Fwd: [Ticket# 50

Optionen:

#*Text! | mit freundlichen Griifen
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5.) Ticket erzeugen durch Agent_Ilnnen

OTRS bietet Agent_Innen zwei Mdglichkeiten, selbst ein Ticket zu erzeugen. Man kann ein
Telefon- und E-Mail-Ticket entweder Uber die entsprechenden Symbole in der Symbolleiste
oben links oder im MenUpunkt ,Tickets" unter ,Neues Telefon-Ticket" und ,,Neues E-Mail-
Ticket" erstellen:

EC = U =

Obersicht Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ

Ansicht nach Cueues
Queue-Ansicht: RRZK:: Ty s
Ansicht nach Eskalationen
Meues Telefon-Ticket
Alle Tickets 5 Neues Agenten-Ticket
Meues E-Mail-Ticket
Meues Prozess-Ticket

LB B Suche CEEE N SN RN TR RS O

5.1 ) Erstellen eines Telefontickets

Mit einem Telefonticket kann eine Useranfrage am Telefon aufgenommen und zur
Bearbeitung als Ticket umgewandelt werden.

Bei der Erstellung dieses Tickets kann auch die entsprechende Queue zugeordnet werden.
Zu beachten ist, dass die E-Mail-Adresse der/des Kund_In vorliegt muss und eingetragen
werden muss.
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Neues Telefon-Ticket erstellen

* Kundenbenutzer: @ Kunden E-Mail
Queue zuordnen

[ Auswah

* An Queue:

[#] !!!

( * Betreff: )

Die Auswahl einer \orlage wird bereits bestehenden Text oder Anh&nge léschen

%

offen

26 Bl os Blzow Bea-n Bl B

Fiir alle warten* Status.

3 normal

& Erstellen @

5.2 ) Erstellen eines E-Mail Tickets

Ein E-Mail-Ticket wird erstellt, um mit User_Innen Kontakt aufzunehmen. Es muss festgelegt
werden, welche Absenderadresse das Ticket erhalten soll und somit auch in welche Queue
eine Antwort eingegliedert wird. Weiterhin muss die E-Mail-Adresse der User_innen
eingetragen werden. Ein Klick auf ,Erstellen" sendet eine E-Mail an die Nutzer_Innen und das
erzeugte Ticket wird in der festgelegten Queue sichtbar. Das Vorgehen zum Anlegen ist
analog zu 4.1) Erstellen eines Telefon Tickets.

Ein E-Mail-Ticket dient nicht der Erstellung von Tickets in fremden Queues! Dafir ist das
Kundeninterface zu verwenden oder eine direkte E-Mail an die Queue zu schreiben.
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6. ) Ticketsuche
Uber das Lupen-Symbol kann bei OTRS nach bestimmten Tickets gesucht werden.
Das Suchfenster ist in der Standardansicht dreiteilig aufgegliedert.

* Oben kénnen Suchvorlagen erstellt und ausgewéhlt werden.

* In der Mitte ist die Volltext Suche vorkonfiguriert, diese ist fir die erste Suche meist
ausreichend.

* Im unteren Bereich kénnen zuséatzliche Filterattribute hinzugeflgt werden.

Suche x

Vorlagen

Neue anlegen

Verwendete Filter

Zusétzliche Filter

Normal

Q, Suche starten

Filterattribute kénnen z.B. Tickethummer, Betreff, oder Name sein. Zudem kdnnen Filter
hinzugefugt werden die die nur einen bestimmten Zeitraum bericksichtigen.

In der Regel werden bei der Suche die Tickets der letzten 30 Tage angezeigt. Man kann
jedoch auch auf die Tickets der vergangenen zwei Jahre zurtickgreifen.

Anmerkung: Nach zwei Jahre im geschlossenen Zustand werden die Tickets gemal
Vereinbarung mit dem Datenschutzbeauftragten und den Personalraten entfernt.

Far eine Archivsuche wéahlt man im Suchbereich bei den zusétzlichen Filtereinstellungen ein
weiteres Attribut aus und fugt die Archivsuche durch entsprechende Auswahl hinzu.

Die Archivsuche kann mit der normalen Suche kombiniert werden (siehe Screenshots) oder
gesondert benutzt werden.

Im Anschluss kann das Suchwort in der Volltextsuche eingegeben und die Suche gestartet
werden.
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Suche x

Vorlagen
Suchvorlage:

Neue anlegen

Verwendete Filter

Wolltext: =

Zusitzliche Filter

Ein weiteres Attribut hinzuflgen: F A

Ausgabe:

Betraff
An
Kundennummer (komplexe Suche)

Kundennummer igenaue Ubereinstimmung)

Zugewiesen an Kundenbenutzer-Login (kemplexe Suche)
Zugewiesen an Kundenbenutzer-Loginname (exakte Treffer)
Zugreifbar fUr Kundenbenutzer-Loginname (exakte Treffer)
Status

Prioritat

Sperren

Queue

Erstellt in Quaue

Besitzer

Erstelit von

Beabachter

Werantwortlicher

Letzte Ticket-Anderungszeit (vorfnach)

Letzte Ticket-Anderungszeit (zwischean)
Ticket-Anderungszeit (vor/nach)
Ticket-Anderungszeit (zwischen)
Ticket-SchlieBzeit {vor/nach)
Ticket-SchlieBzeit (zwischen)
Ticket-Erstellzeit (vor/nach)
Ticket-Erstellzeit (zwischen)
‘Warten bis-Zeit fur Ticket {vor/nach)
‘Warten bis-Zeit fur Ticket (zwischen)
Ticket-Eskalationszeit (vor/nach)
Ticket-Eskalationszeit (zwischen)
Artikel-Erstellzeit (vor/nach)
Artikel-Erstellzeit (zwischen)
Archivsuche

hlagworte

Suche x

Vorlagen
Suchvorlage:

Neue anlegen

Verwendete Filter

Volitext: =]

b (nie Tickets )

1 Archivieste Tickets
Nicht archivierte Tickets

Ein weiteres Attribut hinzufligen:

Ausgabe: | Normal

Q, Suche starten



7.) Einstellungen

Uber das runde Icon mit lhren Initialen gelangen Sie zu Ihren persénlichen Einstellungen.

Tickets FAQ OMQ  Admin Q

Abmelden

Einstellungen

& [\ £

Passwort und Weiteres andern. Legen Sie fest, welche Benachrichtigungen S... Passen Sie das System nach lhren Winsche...

Unter ,Benutzerprofil® kdnnen bspw. Sprache, Zeitzone und Abwesenheitszeiten eingestellt
werden.

Unter ,Benachrichtigungseinstellungen® lassen sich die bevorzugten Queues auswéhlen, die
in der Queue-Ansicht unter ,Meine Queues* aufsummiert werden.

Wichtig hierbei: Die Ticket-Benachrichtigungen per Email, die sich hier einstellen lassen,
gelten jeweils fur die abonnierten Queues unter ,Meine Queues®. E-Mail Benachrichtigungen
sind dabei naturlich optional einzustellen.

EC = L M

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets FAQ OMQ Admin Q

Einstellungen Meine Queues

Legen Sie lhre persdnlichen Einstellungen fest. Spider Typo3Master B und 1 weitere... ®
Spelchern Sle Einstellungen, indem Sie das
Haken-Symbol auf der rechten Seite anklicken.

Ticket-Benachrichtigungen

BENACHRICHTIGUNG =

Benachrichtigung Gber neues Ticket

Benachrichtigung (ber erfolgte Ticket-Eskalation
Benachrichtigung tiber baldige Ticket Eskalation
Benachrichtigung Gber Folgeaki {gesperrtes Tickef)
Benachrichtigung (ber Folgeaktionen (entsperrtes Ticket)
Mitteilung bei Uberschreiten der Ticket-Sperrzeit
Benachrichtigung Gber Anderung der Queue
Benachrichtigung (ber Andsrung des Services

Terminbenachrichtigungen

BENACHRIGHTIGUNG =

Benachrichtigung (iber Erreichen der Erinnerungszeit von Terminen
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8. ) Verschiedenes

8.1) Der Gebrauch von Tickets und E-Mails

Ein Ticket versendet man immer dann, wenn es sich um einen Kklar definierten,
abschlieBbaren Vorgang handelt. Rein informative Nachrichten sollten daher als Mails und
nicht als Ticket verschickt werden. Fur Informationszwecke (z.B. Newsletter 0.4.) bieten sich
unsere Mailinglisten am RRZK an.

8.2) ,,Verschwundene" Tickets

Gelegentlich beklagen sich Kund_Innen darlber, dass ihre Tickets verschwunden oder die
Mails nicht angekommen seien.

Dies lasst sich haufig darauf zurtckfuhren, dass falschlicherweise bei alten Mails auf
~Antworten" oder ,Weiterleiten" geklickt wurde und anschlieBend Anfragen in bestehende
Tickets einsortiert werden. In diesem Fall ist es zun&chst sinnvoll, die Tickethnummer bei den
Kund_Innen zu erfragen.

Wenden Sie sich bei weiteren Problemen bitte an die OTRS-Admins unter:

otrsadmin@uni-koeln.de
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