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Glossar

Ticket

Ein Ticket ist ein Fall, der gedffnet wird. Dieser wird je nach Art des Falls (Anforderung,
Fehler, Anfrage) kategorisiert, zugewiesen, weiterverfolgt, gelost und abgeschlossen.
Tickets enthalten verschiedene Attribute (Alter, Besitzer, Status, etc., vgl. 2.3.3).

Ein Ticket kann mit einem Ordner verglichen werden.

Artikel

Artikel geben Informationen Uber den Vorgang des Tickets, dem sie untergeordnet
sind. Artikel konnen verschiedene Arten von Informationen enthalten (E-Mails von
und an Kunden, Anmerkungen des Bearbeiters, etc.).

Ein Artikel stellt ein Blatt in einem Ordner (Ticket) Akte dar.

Queue:

Eine Queue kann als eine Warteschlange betrachtet werden, in der die Tickets
eingestellt werden. Queues entsprechen Arbeitsgruppen, die Tickets bearbeiten. Z.B.
die fur die Personalabteilung relevante Tickets sind in die Queue ,Personalabteilung’
verfugbar wahrend die Tickets fur die Buchhaltung sind in der Buchhaltung-Queue
verfugbar. Je nach Einstellung werden Tickets manuell oder automatisch in die
Queues sortiert und Agents zur Verfugung gestellt.

Eine Queue kann als ein Schrank verglichen werden, indem die Ordner sortiert
eingestellt werden.

Agent
Ein Agent ist ein Mitarbeiter mit Zugriffsrechten auf das OTRS Agent-Interface (siehe
nachfolgend) und bearbeitet Tickets.

Agent-Frontend

Das Agent-Frontend ist eine Web-Oberflache, in der Tickets von Agents bearbeitet
werden. Es ist das OTRS-Frontend fur Mitarbeiter und verfugt Uber erweiterte
Funktionen im Vergleich zum Kunden-Interface (siehe nachfolgend).
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Kunde

Kunden kénnen Firmen/ Organisationen/ Abteilungen sein und mehrere Personen
(Kundenbenutzer) enthalten. Fur einen Kunden kénnen verschiedene Attribute
vergeben werden (Name, Adresse, etc.)

Kundenbenutzer:
Ein Kundenbenutzer ist ein einzelner Mitarbeiter eines Kunden. Fur ihn kdnnen
ebenfalls Attribute vergeben werden.

Kunden-Frontend

Das Kunden-Frontend ist das OTRS-Web-Oberflache fur Kunden (sofern aktiviert). Im
Vergleich zum Agent-Interface sind die Mdglichkeiten der Ticketbearbeitung
eingeschrankt.

Dashboard (Ubersicht)
Das Dashboard stellt eine allgemeine Ticketubersicht (Ticketnummer, Status, etc.)
Uber alle Kunden fur den Agenten dar.

Kunden-Informationszentrum

Das Kunden-Informationszentrum ist analog zum Dashboard aufgebaut. Es enthalt
eine allgemeine Ticketubersicht (Tickethummer, Status, etc.) Gber einen spezifischen
Kunden.

Besitzer:
Besitzer ist der letzte Ticketbearbeiter. Dieser ist in der Regel fur die
Ticketbearbeitung zustandig.

Dynamische Felder:

Dynamische Felder sind Felder, die zusatzlich zu den OTRS-Standard-Feldern wie
Status oder Prioritat zu den OTRS-Masken hinzugefligt werden und dienen zur
detaillierten, vorgangsspezifischen Datenerfassung, Analyse und Klassifizierung.
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1. Wozu OTRS
OTRS ist die Abkurzung fur Open Ticket Request System.

Es ist ein Kommunikationsmanagementsystem, mit dem man sowohl die interne als
auch die externe Kommunikation in Unternehmen organisiert. Uber verschiedene
Kanale (E-Mail, Telefon, Kunden-Frontend) kdnnen Anfragen strukturiert erfasst,
klassifiziert, gespeichert und weiterverarbeitet werden.

Weiterhin bietet OTRS eine optional installierbare Wissensdatenbank (FAQ) fur Agents
an, in der Textbausteine und vorgefertigtes Losungswissen zur einfacheren
Bearbeitung von Kundenanfragen hinterlegt sind.

OTRS ist revisionssicher und verfugt Uber verschiedene Mdglichkeiten samtlichen
Vorgangen eine detaillierte, spater auswertbare Historie und Statistiken zu erzeugen.

1.1 Genereller Ablauf

Fur jede Anfrage wird ein Ticket eréffnet. Das Ticket kann entweder manuell (z.B. nach
telefonischer Anfrage) durch einen Agenten oder automatisch (z.B. durch Eingang
einer E-Mail an OTRS) erstellt werden. AnschlieBend kann dem zustandigen Agenten
das Ticket zur Bearbeitung Ubergeben werden. Ab sofort [auft jede weitere
Kommunikation zu dem jeweiligen Vorgang uber dieses Ticket.

Zukunftig sollen Tickets direkt von Kunden Uber ein Kundenportal erstellt werden
kénnen. Das Ticket wird automatisch entweder Uber die E-Mail-Adresse oder Gber die
Auswahl im Kundenportal an die entsprechende Queue gewiesen.

In den Einstellungen kann die weitere Vorgehensweise nach dem Erhalt eines Tickets
festgelegt werden (z.B. automatische Antwort).
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2. Aufbau der Oberflache

Die folgende Abbildung zeigt das Agent-Dashboard an. Nach erfolgreicher Anmeldung
gelangt ein Agent zu dieser Ubersichtsseite.

Ubersicht

L]

Abb. 1: Dashboard

In den folgenden Abschnitten werden die wichtigsten Bereiche des Agent-Interface
beschrieben.

2.1 Navigationsleiste - Ubersicht

Auf dieser Seite wird eine Ubersicht Giber Tickets angezeigt, die fir den angemeldeten
Agenten als wichtig erachtet werden und auf die der Agent zugriffsberechtigt ist. Die
Tickets werden - je nach Status - in verschiedenen Rubriken (Widgets) angezeigt. Uber
diese Ticket-Widgets hinaus enthalt die Ubersichtsseite weitere Rubriken, die die
tagliche Arbeit eines Agents erleichtern. In den Widgets werden nur die Tickets
angezeigt, auf die man zugriffsberechtigt ist.
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1.) Neue Tickets: Dieses Widget zeigt alle Tickets mit Statustyp ,Neu'. Diese sind

unbearbeitete Tickets.

2.) Offene Tickets / Bearbeitung erforderlich: Diese Tickets besitzen den Statustyp

,Offen’. Diese Tickets sind bereits klassifiziert und bendtigen Bearbeitung.

3.) Erinnerungs-Tickets: Diese Tickets besitzen den Statustyp ,Warten auf

Erinnerung'. Dieser Statustyp bezeichnet Tickets, die auf eine Aktion durch eine

weitere Instanz warten (z.B. Kundenantwort, Ruckmeldung durch andere

Mitarbeiter, etc.) Dieser Status wird mit Angabe der ,Warten bis -’ - Zeit gesetzt.

Das Widget zeigt alle Tickets an, fur die die Erinnerungszeit erreicht ist. Das

Widget ,Anstehende Ereignisse’ zeigt u.a. Hinweise Uber Tickets fur die die

Erinnerungszeit demnachst erreicht wird.

4.) Eskalierte Tickets: Diese sind Tickets fur die die Eskalationszeit erreicht wurde.

Es gibt folgende Eskalationtypen:

a. Eskalation - Erstreaktionszeit: Wenn nach Ticketerstellung die definierte

Erstreaktionszeit ohne Ruckmeldung an den Kunden uberschritten

wurde, wird das Ticket eskaliert.

b. Eskalation - Aktualisierungszeit: Wenn in der definierten

Aktualisierungszeit keine Kommunikation mit dem Kunden erfolgt

(ausgehende E-Mail, Kundenantwort), wird das Ticket ebenfalls

eskalieren

c. Eskalation - Losungszeit: Wird das Ticket nicht innerhalb der

beschriebenen Losungszeit geschlossen, wird das Ticket eskalieren.

Die Eskaltionsbenachrichtigung wird allen Agents geschickt, die Schreibzugriff

auf das Ticket haben sowie Agents, die die Ticket-Queue unter ,Meine Queues’

unter den personlichen Einstellungen (siehe Kapitel 2.4 Menuleiste) ausgewahlt

haben.

5.) TicketUbersicht nach Status: Dieses Widget stellt eine tabellarische Ubersicht

der Tickets nach Queues und Status.
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6.) Einstellungen: Uber dieses Widget kénnen die einzelnen Widgets ein- bzw.
ausgeblendet werden.

7.) 7- Tage Statistik: Dieses Widget verschafft einen Uberblick Uber die Tickets (auf
die der angemeldete Agent zugriffsberechtigt ist), die in den letzten 7 Tagen
erstellt und geschlossen wurden.

8.) Anstehende Ereignisse: Dieses Widget zeigt wichtige Ereignisse fUr Agents an.

9.) Navigationsleiste - diese wird in 2.3. Navigationsleiste - Tickets und 2.4
Menuleiste erlautert

10.) Ticketbenachrichtigungen

Abb. 2: Symbole Ticketbenachrichtigung

Verantwortlicher: die beiden Mannchen zeigen an, dass der Agent, mit dem
man angemeldet ist fur drei Tickets verantwortlich ist,
wovon eins seine Wartezeit erreicht hat.

Gesperrte Tickets: Die Schlésser-Symbole zeigen an, dass 4 Tickets auf den
Nutzer gesperrt sind, mit dem man aktuell angemeldet ist.
Davon haben zwei die Wartezeit erreicht.

Hilfreiche Informationen:

e In Ticket-Widgets deutet der gelbe Stern auf einen ungelesenen Eintrag in den
eigenen Tickets (d.h. Tickets fur die der angemeldete Agent Besitzer ist) hin. Ein
grauer Stern dagegen signalisiert einen neuen Eintrag einem Ticket von dem
man nicht der Besitzer ist, jedoch Zugriff auf die Queue hat, in der das Ticket
sich befindet.

e Die Ticket-Listen kdnnen durch einen Klick auf die Spalten (Alter, Besitzer, etc.)
auf- und absteigend sortiert werden.
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e Durch das Filtern kann die Ansicht fur den User eingeschrankt werden. Die
Tickets konnen durch Klick auf dem Filter-Symbol (Trichter) in der jeweiligen
Spalte gefiltert werden.

e Die Ansicht der Ticket-Attribute kann unter Einstellungen (Zahnrad oben rechts)
individuell angepasst werden.
Erinnerungs-Tickets
Maine gesperrten Tickets (0) -u# '

Abb. 3 : Button fiir Widget-Einstellungen

e Die Widgets auf dem Dashboard kdnnen per Drag & Drop beliebig angeordnet
werden. Diese Anordnung wird fur jeden Agenten individuell gespeichert und
wird beim nachsten Login beibehalten.

e Diein den Widgets aufgefuhrten Tickets unter der Auswahl ,Meine Queues”
und ,Meine Services” kdnnen unter Einstellungen (siehe in Abb. 1 Bereich 9 das
Zahnrad) ausgewahlt werden.

2.2 Navigationsleiste - Kunden

In diesem Bereich kann ein Agent die Kundeninformationen abrufen bzw. bearbeiten.
In den folgenden Abschnitten werden die einzelnen Funktionen beschrieben. Die
Kundeninformationen kdnnen manuell eingetragen oder aus einer externen
Datenbank in das System ubernommen werden.

2.2.1 Kunden-Informationszentrum:

8 o o I
[+

Ubersicht | Kunden | Tickets Q

Kunden-Informaticnszentrum

Abb. 4: Ansicht Kunden-Informationszentrum

Diese Funktion wird Uber den Pfad Kunden -> Kunden-Informationszentrum
aufgerufen. Das Kunden-Informationszentrum verschafft Uberblick Gber Tickets eines
Kunden. Agents kénnen nach Kunden bzw. Kundenbenutzer suchen (Suche: %%% -
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alle anzeigen). Nach Kundenauswahl wird analog zu der Ubersichtsseite (vgl. Kapitel
2.1) eine Ubersichtseite angezeigt die Informationen zum ausgewahlten Kunden

anzeigt. In der Ubersicht gibt es dhnliche Widgets und Funktionen wie in
Hauptubersicht.

Kunden-Informationszentrum —

Kundenbenutzer

» Einstellungen
B Kunden ‘g*— neuen Benutzer anlegen —p [rercars
KUNDENLOGIN KUNDENINFORMATION OFFEN GESCHLOSSEN TELEFON-TICKET E-MAIL-TICKET
“Super Miarbeiterin” <jn@znuny.com>
Heilige Mitarbeiter root@localhost
Erinnerungs-Tickets
Meine gesperrten Tickets (0)
TICKET# ALTER TEL —*IK‘ o
keine
Kunde: Znuny
= = Strafe: Marienstrade 11
Eskalierte Tickets
z: 10117
Alle Tickets (0) .
Stadt: Beriin
TICKET# ALTER TITEL
keine
Neue Tickets
Alle Tickets (0)
TICKET# ALTER TITEL

keine

Abb. 5: Ansicht Kunden-Informationszentrum

2.2.2 Kundenbenutzerverwaltung

In diesem Bereich kdnnen neue Kundenbenutzer hinzugefigt bzw. die bestehenden
Kundenbenutzerdaten bearbeitet werden.

Kundenbenutzerverwaltung

Aktionen Liste (1 gesamt)
Q BENUTZERNAME NAME E-MAIL KUNDENNUMMER LETZTE ANMELDUNG GULTIGKEIT
- — Muster Kunde in+kunde@znuny.com Externe Firma 04.05.2016 10:42 gliltig
Platzhalter wie sind erlaubt.
Kundenbenutzer hinzufligen
Database Backend

Abb. 6: Kundenbenutzerverwaltung

2.2.3 Kundenverwaltung

In diesem Bereich kdnnen - analog zum Kundenbenutzerverwaltung - neue Kunden
angelegt bzw. bestehende Kundendaten bearbeitet werden.
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2.3. Navigationsleiste - Tickets

Bei Klick auf das Feld Tickets kdnnen Ticket-Ansichten ausgewahlt und neue Tickets

erstellt werden.

a & O
]

Ubersicht | Kunden | Tickets

Ansgicht nach Queues

Ubersicht

Erinnerungs-Tickets

Neues E-M: JALEC

keine

Neues Prozess-Ti

Suche

Eskalierte Tickets

Abb. 7: Navigationsleiste-Ticket

In diesem Bereich kann ein Agent neue Tickets anlegen sowie unterschiedliche
Ticketansichten (z.B. Ticketlisten nach Status, Queue, Eskalation, etc.) aufrufen.
Nachfolgende werden die einzelnen Unterments beschrieben.

2.3.1 Ansicht nach Queues, Status und Eskalationen

Uber die drei Links - Ansicht nach Queues, Ansicht nach Status und Ansicht nach
Eskalationen (siehe Abb. 5) - gelangt der Agent zu der jeweiligen Ticketliste. Diese
Ansichten dienen zur gezielte Bearbeitung der Tickets nach den entsprechenden
Attributen (Queue, Status bzw. Eskaltionszeitpunkt).

2.3.2 Neues Ticket anlegen

Grundsatzlich wird zwischen Telefon-Tickets und E-Mail Tickets unterschieden. Wird
eine Anfrage telefonisch erstellt, ist es sinnvoll ein Telefon-Ticket zu erstellen und
somit den Eingangskanal der Anfrage nachvollziehbar zu machen.

E-Mail-Tickets dagegen ermdoglichen Agents einen Vorgang zu initiieren (z.B. Anfrage
zur Einreichung eines Fragebogens) und gleichzeitig den Kunden per E-Mail zu
kontaktieren. Bei E-Mail-Tickets wird ein Ticket in OTRS angelegt und der Kunde erhalt
eine E-Mail mit der Anfrage sowie der dazugehdrigen Ticketnummer.

Ein Agent kann ein Ticket auch manuell anlegen. Diese Funktion kann Uber den Link
Ticket -> Neues Telefon Ticket bzw. Neues E-Mail Ticket aufgerufen werden.
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Nachfolgend wird die Erstellung eines Telefon-Tickets beschrieben. Abbildung 6 zeigt
die Standard Ticketerfassungsmaske an.

Neues Telefon-Ticket anlegen

* Kundenbenutzer: IKundeninfcvmation I
© "Super Miarbeiterin® <jn@znuny.com= (=] Vorname: Super
Machname: Miarbeiterin
12345ABC Benutzername: sm

* AnQueus: | Postmaster E-Mail: jn@znuny.com
nde: Znuny

- e Marienstrafie 11
* Betreff: | Betreff-Text L7 10117
Stadt: Berin

0 Offene Tickets (Kunde) (1
*Text | B I U &2 iZ Elz 2 ==|e o WS«

Format - Schriftart -  Gréke - A~ [3- T, [ Quellcode ) 9y I

Sehr geehrte Damen und Herren.....
Abb. 8: Ansicht ,,Neues Telefon-Ticket anlegen”

Bei Eingabe im Feld Kundenbenutzer zeigt OTRS Auto-Complete Vorschlage an. Nach
der Auswahl des Kundenbenutzers (alle anzeigen mit ,%%%") stehen
Kundeninformationen im rechten Fenster zur Verfugung.

Das Ticket muss bei der Erstellung einer Queue zugeordnet werden, muss aber keinen
Besitzer haben. Dies kann von den Gruppenmitgliedern spater nachgepflegt werden.
Per Default wird der Ticketersteller zum Besitzer des Tickets. Die zu befullenden
Felder kdnnen eingestellt und angeordnet werden.

Datei auswahlen | Keine ausgewanlit

offen

13 BJo2 B 20 B -5 B2 |§
Fir alle warten* Status.

3 normal

& Erstellen
Kundenhistorie:
Tvent ML
TICKET# YALTER VON / BETREFF STATUS SPERREN QUEUE BESITZER KUNDENNUMMER
Super Miarbeit
20160208689000012 3d22h Redliteb offen el Postmaster Super Agent 12345480

Anfrage zu fehlenden Startunterlagen #22332

Abb. 9: Ansicht Neues Tel-Ticket anlegen (unterhalb des Textes)

Es ist moglich Bilder entweder direkt in den Text ,hineinzuziehen” oder als Anhang
anzufugen (,Datei auswahlen”).
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Tickets haben verschiedene Statusauspragungen:
Status Erldauterung
Das Ticket wurde noch nicht bearbeitet.
Erste Reaktionszeiten laufen sobald das

Ne . .
. Ticket erstellt wird (sofern gepflegt).
Statusauswahl neu nicht moéglich
Das Ticket bedarf weiterer Aktionen
Offen : . s
Zweite Reaktionszeit lauft
Warten auf erfolglos  Eskalationszeit wird individuell am Ticket
Warten auf . . . .
. schliel3en eingestellt. Bei Erreichen des
erfolgreich : . : : :
. Eskalationszeitpunktes wird eine E-Mail
schliel3en :
an den Besitzer versandt.
: Erfolglos geschlossen = Eskalationszeiten laufen nicht mehr
Erfolgreich

Kann wieder gedffnet werden (durch

hl
gescnlossen Agenten oder Kunden)

Status kdnnen (unter Festlegung eines Statustyps) von einem Admin erweitert
werden.

2.4 Menutleiste

Die Menuleiste zeigt (siehe Abbildung 1, Bereich 9) Links zu hilfreichen Ticketansichten
an. Diese sind u.a.:

e Gesperrte Tickets

e Gesperrt Tickets bei denen die Erinnerungszeit erreicht wurde

e Eskalierte Tickets,

e Links zu neuem Telefon-Ticket bzw. neuem E-Mail Ticket sowie

e Link zur Seite der personlichen Einstellungen.

Uber diese Links kénnen die fir den Agenten besonders wichtigen Ticketansichten
schnell aufgerufen werden.

Auf der persdnlichen Einstellungsseite konnen folgende Einstellungen festgelegt
werden:
e Benutzerprofil (Passwort, Sprache, Abwesenheitszeit, ...)
e Benachrichtigungseinstellungen (Meine Queues / Services,
Ticketbenachrichtigungen)
e Sonstige Einstellungen (Skin, Aktualisierungszeiten der Ubersichten, Ansicht
nach Ticketerstellung, etc.)
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3. Arbeiten mit OTRS

Das Dashboard (vgl. Kapitel 2.1) stellt den Startpunkt fir Agents dar. Uber das
Dashboard kdnnen Agents ihnen zugewiesen Tickets sichten und bearbeiten.
Nachfolgend werden Mdéglichkeiten der Ticketbearbeitung beschrieben.

3.1 Ticketzoom

Nach Klick auf ein Ticket in einer Ticketliste (z.B. Uber das Dashboard-Widget ,Neue
Tickets’) wird die Ticket-Zoom-Maske angezeigt.

Ticket#20160302685000016 — Eine unlésbare AufgabeServicel

k Ticketmasken
I Zurlick | Drucken | Prioritat | Personen~ | Kommunikation = | Warten | Schiisden | Verschiedenesw | | - Verschieben - [ I ¥ Ticket-Informationen
Unclassified
 Artikelibersicht - 1 Beitrag/Beitrage BE= e
NR TYR & | VON BETREFF ERSTELLT £y 02.03.2016 12:02
1 Kunde - Telefonanruf (= Johanna Kiefer Eine unidsbare AufgabeService1 02.03.2016 12:02 offen
frei
w Artikel #1 — Eine unlgsbare AufgabeService1 Erstellt: 02.03.2016 12:02 okl

Raw
Markieran | Drucken | Teilen = Weiterlsiten - Antworten - o "
Servicel

Johanna Kiefer ST

Raw
Eine uni@sbare AufgabeService 0

Admin OTRS

Um die Links im folgenden Beitrag zu efinen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wéhrend auf den Link geklickt wird (abhéngig vom verwendeten Browser und Betriebssystem). %

* Kundeninformation
wir bekommen das nicht geltstServicel
Johanna

e Kiefer

Abb. 10: Ticketmaske Ubersicht
In der in TicketmenuUzeile finden Sie alle mit diesem Ticket moglichen Aktionen zur

Ticketbearbeitung.

Drucken Drucken des gesamten Kommunikationsverlauf. E sind
alle Artikel enthalten, auch die internen.

Prioritat Andert die Prioritat des Tickets; neuer Artikel wird erstellt -
kann mit dynamischen Feldern, Text, Anlagen versehen
werden

Personen a) Andern des Kunden (Kunde muss bereits angelegt sein)

b) Andern des Besitzers (kann mit dynamische Feldern,
Text, Anlagen versehen werden)
Kommunikatio a) Notiz (neuer Artikel mit Méglichkeit der Anderung der
n Queue, Service, Dynamischen Felder, Textfeld anfugen,
Anlagen anhangen)
b) Eingehender Anruf (neuer Artikel mit Moglichkeit
Textfeld einzufigen, nachsten Status anlegen, Anlagen

anhangen)
14
Znuny GmbH Telefon: E-Mail: Bankverbindung: Geschaftsfuhrer:
MarienstralBe 11 +49 (0) 30 60 98 54 18-0 info@znuny.com Deutsche Bank Martin Edenhofer
10117 Berlin Telefax: Internet: BLZ: 10070124 Amtsgericht
Germany +49 (0) 30 60 98 54 18-8 http://znuny.com Konto: 1153493 Berlin-Charlottenburg

IBAN: DE15100701240115349300 HRB 139852 B
SWIFT/BIC: DEUTDEDB101



Znuny

c) Ausgehender Anruf (siehe Punkt b)
d) Ausgehende E-Mail (siehe Punkt b)

Warten - Eskalationszeit und darauffolgender Status wird
individuell am Ticket eingestellt (warten auf Erinnerung,
Warten auf erfolgreich Schliel3en, Warten auf erfolglos
Schliel3en)
- Notiz sollte als Info hinzugefugt werden
Schliel3en - Méglichkeit die Queue, Service, nachsten Status zu
andern; (es empfiehlt sich eine Notiz als Info hinzuzuftgen)
Verschiedenes a) Freigeben/ Sperren (siehe Punkt 3.1.2)
b) Historie (Ubersicht des Ticket-Verlaufs)
c) Freie Felder (Titel, Ticket-Typ oder Service andern)
d) Verknupfen (verwandte Tickets miteinander verlinken)
siehe 3.1.2
e) Zusammenfassen (aus 2 Tickets eins machen) siehe 3.2.2
Verschieben Andern der Queue (ohne Notiz!)
3.2 Artikelmenu
+ Artikeliibersicht - 1 Beitrag/Beitrage n =
T R T T :
« Artikel #1 — Eine unlésbare AufgabeService1 Erstellt: 02.03.2016 12:02

Johanna Kiefer

Raw

Eine unlésbare AufgabeService1

wir bekommen das nicht gelostsarvice

Abb. 11: Ticket-Ansicht - Artikelmenii

Innerhalb eines Artikels gibt es die Moglichkeit folgende Aktionen auszufuhren:

Markieren:
Drucken:
Teilen:

Weiterleiten:

Znuny GmbH
MarienstralBe 11
10117 Berlin
Germany

Markieren von wichtigen Artikeln eines Tickets

Drucken eines Artikels

Senden einer Kopie des Tickets zu anderem
Besitzer/Queue/Service. In beiden Tickets kann unabhangig
voneinander weitergearbeitet werden

(Eltern-/ Kindticket wird jeweils angezeigt)

Senden des Artikels
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Antworten: Antwort auf den Artikel

3.3 Arbeiten mit Tickets

Flr das Arbeiten mit Tickets im OTRS werden zwei Varianten als sinnvoll betrachtet.

Variante 1 beschreibt das ,Weiterreichen” von Tickets von Queue zu Queue und ist
damit fUr lineare Ablaufe sowie einen ersten Start in der Nutzung von OTRS gut
geeignet.

Variante 2 beschreibt das Arbeiten durch die Verwendung der ,Ticket teilen” Funktion.
Hierbei werden Teile eines bestehenden Tickets in eigene Tickets abgespalten und
kédnnen asynchron bearbeitet werden.

3.3.1 Variante 1 - Weiterreichen von Tickets

Ein Ticket trifft im Kundenservice ein und wird durch einen Mitarbeiter bearbeitet /
kategorisiert. Eine weitere Bearbeitung durch einen Kollegen bzw. die Beschaffung
von detaillierteren Informationen ist notwendig.

Ticket#20160302685000016 — Eine unlésbare AufgabeService1

Zurlick | Drucken | Prioritat  Personenw | Kommunikation ¥ = Warten | Schiieen | Verschisdenas v ¥ Tickst-Informationen
Unclassified
w Artikelibersicht - 1 Beitrag/Beitriige BE= o
NR TYR = | von BETREFF ERSTELLT X 02.03.2016 12:02
1 Kunde - Telefonanruf €2 Johanna Kiefer Eine uniésbare AufgabeService1 02.03.2016 12:02 offen
frei
w Artikel #1 - Eine unlésbare AufgabeService1 Erstellt: 02.03.2016 12,02 1 anbe phacg
Raw
Markderen | Drucken | Teilen | Weiterleiten | | - Antworten - [
Service1
Jonanna Kiefer 2Ll
Raw
Eine unldsbare AufgabeService1 = 0
Admin OTRS

Um die Links im folgenden Beitrag zu offnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wihrend auf den Link geklickt wird fabhgngig vom verwendeten Browser und Betriebssystem). %

* Kundeninformation
wir bekommen das nicht gelastServicel
Johanna

Kiefer

Johanna Kiefer

jk@znuny.com

Johanna Kiefert
© QOffene Tickets (Kunde) (4]

Abb. 12: Ticket-Ansicht - Verschieben

Das direkte Verschieben eines Tickets ohne Notiz sollte primar zur Sortierung der
einzelnen Vorgange in die korrekte Queue verwendet werden.

Im Regelfall sollte eine Notiz angefugt werden und das Ticket im selben Arbeitsgang
verschoben werden.
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Ticket#20160302685000016 — Eine unlésbare AufgabeService1

Zurlck | Drucken | Prioritdt | Personen =

w Artikellibersicht - 1 Beitrag/Beitrage

NR. TYP

Motiz
Ausgehender Telefonanruf

Eingehender Telefonanruf

1 Kunde - Telefonanruf

Ausgehende E-Mail

Kommunikation + | Warten | SchlieBen | Verschiedenes ~

- Verschieben - [

Notiz anlegen

On BETREFF

=
b

ERSTELLT

ohanna Kiefer Eine unlgsbare AufgabeServicel

02.03.2016 12:02

Abb. 13: Ticket-Ansicht - Notiz anlegen

Notiz zu Tick 00016 hil — Eine unidsbare Auf o
= Ticket-Einstellungen
Serviced
* Dynamische Felder
w Artikel hinzufigen
* Betraff: wir kommen nicht weiter
* Text:
Format Schriftart -~ | GraBe - A~

Halle E

ntwicklung, kénnt ibr helfen?

Dated auswahlen | Keine ausgewahit

Netiz intern

BT Quellcade () oy | 33

Abb. 14: Ticket-Ansicht - Notiz-Maske

3.3.2 Variante 2 - Ticket teilen

Mussen Teile eines Tickets von mehreren Personen / Abteilungen bearbeitet werden,
ist die Teilung des Tickets sinnvoll. Speziell fir Prozesse, die unterschiedliche
Laufzeiten haben, bietet sich diese Variante an. Im verwendeten Beispiel meldet ein
Kunde einen Fehler in der Software. Nach telefonischer Ruckfrage bei der IT ist das
Problem nicht bekannt, sie kann aber einen vorlaufigen Workaround liefern.

Znuny GmbH
Marienstraf3e 11
10117 Berlin
Germany

Telefon:
+49 (0) 30 60 98 54 18-0
Telefax:
+49 (0) 30 60 98 54 18-8
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Ticket#20160302685000016 — Eine unlésbare AufgabeServicel

Zurlck | Drucken | Prioritét | Personen v | Kommunikation » | Warten | Schlieen | Verschiedenes~ - Verschieben - ﬁ

~ Artikelibersicht - 1 Beitrag/Beitrage E=
NR. TYP = VON BETREFF ERSTELLT @
1 Kunde - Telefonanruf (= Johanna Kiefer Eine unldsbare AufgabeServicel 02.03.2016 12:02

w Artikel #1 — Eine unlésbare AufgabeServicel Erstellt: 02.03.2016 12:02

Markieran Dn.c:km Weiterleiten - Antworten - d

Von: Johanna Kiefer
An: Raw

aff: Eine unlésbare AufgabeService1

Um die Links im folgenden Beitrag zu &ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wéhrend auf den Link geklickt wird {abhédngig vom verwendeten Browser und Betriebssystem). %

wir bekommen das nicht gelostServicel

Abb. 15: Ticket - Ansicht - Ticket teilen

Um diesen Ablauf realisieren zu konnen, wird der relevante Teil in ein separates Ticket
mit allen relevanten Informationen in der Queue der IT erstellt.

Ir gin newes Telefonticket splitten

B Erstelin

Abb. 16: Ticket-Ansicht - neues Tel-Ticket splitten

Das neue Ticket wird als ,Telefon-Ticket” erstellt, der Agent hat die Moglichkeit
irrelevante Informationen zu I6schen und eigene Informationen im Text zu erganzen.
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Zuriick | Drucken | Prioritat | Personen~ | Kommunikation ™ | Warten | SchlieBen | Verschiedenes *

Znuny

Verschieben - #

 Ticket-Informationen

Unclassified
v Artikeltbersicht - 1 Beitrag/Beitréige B= o
4 NR. TYP = VON BETREFF ERSTELLT LY 02.03.2016 14:55
1 Kunde - Telefonanruf & jk@znuny.com Eine unlsbars AufgabsServicel 02032016 14:55 offen
gespertt
¥ Artikel #1 — Eine unldsbare AufgabeServiced Erstellt: 02.03.2016 14:55 1 sehr niedrig
Marideren | Drucken | Tellen | Weiterieilen Antworten - % i
Senicel
Ik@znuny.com SLAT
Raw
Eine unlistare AutgabeServicel 5
Admin OTRS

Um die Links im folgenden Beitrag zu ffnen, kann es notwendig sein Strg oder Shift zu driicken, wéhrend auf den Link geklickt wird (abhéngig vom

wir bekemmen das nicht gelostService1
Hallo,
Wir sehen hier folgende Probleme

8)
by

Browser und Betri ).

Abb. 17: Ticket - Ansicht - geteiltes Ticket

¥ Kundeninformation

Johanna
m Kiefer
Johanna Kiefer
ik@znuny.com
Johanna Kiefert
© Dffene Tickets (Kunde) (§)

¥ Verknipfte Objekte

Eltern

OBJEKTNUMMER

Das abgespaltene Ticket enthalt die Information von welchem Ticket es stammt

(Eltern Ticket).

Das urspringliche Ticket des Kunden kann im Service mit der Ubermittlung des
Workarounds geschlossen werden.
Wahlweise kdnnte ein solches Ticket auch wieder mit seinem Eltern Ticket
zusammengefasst werden. Dieser Schritt ist Uber das Ticket MenuU direkt auswahlbar
und kénnte nach Bearbeitung durch die entsprechende Abteilung durchgefuhrt

werden.

3.3.3 Ticket sperren/ freigeben

Ein Ticket kann gesperrt werden, um eine doppelte Bearbeitung zu verhindern - dies
kann auf zwei Wegen geschehen:

1.) Beim Antworten auf eine Nachricht wird man automatisch zum Besitzer und
das Ticket wird gesperrt. Diese Sperre dauert 30 Minuten an, nach Ablauf dieser
Zeit wird das Ticket entsperrt und zur Bearbeitung fur alle Benutzer, in der das
Ticket eingestellt wurde freigegeben. (Dies gilt nicht fir Notizen)

2.) Manuelles Sperren eines Tickets Uber die Ticket-Maske, wie im folgenden Bild

zu sehen:
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Ticket#75300023 — Anderung Name

Zurlick | Drucken | Prioritat | Personen* | Kommunikation + | Warten | SchlieBen | Verschiedenes «
w Prozess-Informationen Historie

(HR) Umsetzung: {HA] Umsetzung OK = (HR) Umsetzung Rlckfrage Freie Felder

Abb. 18: manuelles Sperren eines Tickets

Nach dem Sperren ist man automatisch Besitzer des Tickets und es wird in der
Queueansicht nicht mehr angezeigt, es kann nur noch Uber ,gesperrte Tickets”
abgerufen werden. Andere Agenten haben die Mdglichkeit wahrenddessen Uber die
Suche auf das Ticket zuzugreifen (RO). In der Mendleiste lasst sich nun ,Freigeben”
anstatt ,Sperren” auswahlen. Seine eigenen gesperrten Tickets findet man in einer

Ubersicht durch das Klicken auf das Symbol in der linken oberen Ecke:

= 1
G

Dashboard @ Customers @ Tickets Q

Abb. 19: Symbol fiir gesperrte Tickets

Achtung: durch definierte Eskalationszeiten in den jeweiligen Queues wird ein
gesperrtes Ticket nach Ablauf der der eingestellten Frist automatisch wieder
freigegeben.

3.3.4 Tickets verkniipfen und zusammenfassen

Verwandte Tickets kdnnen untereinander verlinkt werden. Diese Funktion ist jedoch
nur fur verschiedene Vorgange geeignet. Sollen Tickets zu einem Vorgang
zusammengelegt werden, sollte die Zusammenfassen-Funktion verwendet werden.
Diese Funktion ist jedoch mit Vorsicht zu geniel3en, da die Teilung nach diesem
Vorgang nicht ohne Weiteres moglich ist.

20
Znuny GmbH Telefon: E-Mail: Bankverbindung: Geschaftsfuhrer:
MarienstralBe 11 +49 (0) 30 60 98 54 18-0 info@znuny.com Deutsche Bank Martin Edenhofer
10117 Berlin Telefax: Internet: BLZ: 10070124 Amtsgericht
Germany +49 (0) 30 60 98 54 18-8 http://znuny.com Konto: 1153493 Berlin-Charlottenburg

IBAN: DE15100701240115349300 HRB 139852 B
SWIFT/BIC: DEUTDEDB101



Znuny
3.4 Suche

Alle Tickets die je im System eingegangen sind, werden gespeichert und kdnnen
jederzeit gesucht und wieder ausgerufen werden. Die Suche kann auf
unterschiedlichen Wegen erfolgen.

3.4.1 Volltextsuche

s oo o I [
6

Dashboard Customers Tickets Q

Abb. 20: Volltextsuche
Durch das Suchen in der ,Volltextsuche” kdnnen jegliche Begriffe/ Zahlen eingetragen

werden, die sich im Ticket wiederfinden. Das kann die Ticketnummer sein, der Name
der angehangenen Datei, der Vorname des Kunden, uvm. . Es werden alle Tickets
angezeigt, die den eingetragenen Wert in irgendeiner Form enthalten.

3.4.2 Suche mit verschiedenen Filtern

|
O Suche)

Obersicht  Kunden  Tickets Q

Abb. 21: Such-Button im Ticket-Men(i

Fur eine definiertere Suche klickt man auf die Lupe im Ticket-Menu und gelang in
folgendes Such-Fenster:
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= O I
Suchvorlage:

Vorlagen

- &

Znuny

Meue anlegen

Verwendete Filter

=

Sucht in den Attributen Von, Cc, Betreff, Artikelinhalt und dberschraibt

Ausgabe

abe: Mormal

Volitex
Attribute mit dem selben Mamen.
zusatzliche Filter
n weiterss Attribut Ticketnurmmer
hinzuflgen:

Q, Suche starten

Abb. 22: Such-Maske

In diesem Fenster kann ebenfalls eine normale Volltextsuche gestartet werden. Durch
die Eingabe von zusatzlichen Filtern kann die Suche durch zusatzliche Attribute

erweitert und somit leichter gefunden werden. Es kann also z.B. nach einem Begriff
der in der E-Mail stand auch nach dem Besitzer gesucht werden. Die Suche kann
durch die Eingabe von mehreren Filtern die aufeinander aufbauen, eingeschrankt

werden.

Die Ausgabe der Suchergebnisse kann ,normal” also als Liste im Ticketsystem, als
Excel-Datei, CSV-Datei oder als Dokument in der Druckvorschau erfolgen.

3.4.3 Suchvorlagen erstellen

Bei Ticketauswahlen, die haufiger benotigt werden, lohnt es sich eine Suchvorlage zu

erstellen.

Znuny GmbH
MarienstraRBe 11
10117 Berlin
Germany

Telefon:
+49 (0) 30 60 98 54 18-0
Telefax:
+49 (0) 30 60 98 54 18-8
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Dafur tragt man in der Suchvorlage die gewlnschten Attribute ein und klickt auf

Hinzufugen.
Suche
Vorlagen
Suchvorlage: | - ﬁ
EUrIaubs—Su::hmasHe{ | Hinzufiigen
MNeue anlegen

Verwendete Filter

Volltext =
Sucht in den Attributen Von, Cc, Betreff, Artikelinhalt und dberschrelbt
Attribute mit dem selben Namen.

Ticket-Schlie@zeit (vor/nach): | innerhalb der letzten ... ﬁ 7 ﬂ Tag(e) EEI

Service: | Allgemeine Finanzbuchhaltung =

zusatzliche Filter
Ein weiteres Affribut | Ticketnummer
hinzufligen:

Ausgabe: | Normal

Q, Suche starten

Abb. 23: Beispiel der Eingabe einer Suchvorlage

In unserem Beispiel mdchte man z.B. alle Tickets angezeigt haben, die im Service
+Allgemeine Finanzbuchhaltung” liegen und in den letzten 7 Tagen geschlossen
wurden. Diese Suchvorlage ist nutzlich, wenn z.B. ein Agent aus dem Urlaub kommt
und wissen mochte, welche Tickets in seiner Abwesenheit abgeschlossen wurden.
Hier besteht die Moglichkeit die Suchmaske als Vorlage zu speichern, sodass der
Agent nur noch in das Suchfeld klicken mussen, um die vorgefertigte Suche
vorzunehmen.
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