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Glossar
Tiäket
Ein Tiäket ist ein Fall, der geöfnet wird. Dieser wird je naäh Art des Falls (Anforderung,
Fehler, Anfrage) kategorisiert, zugewiesen, weiterverfolgt, gelöst und abgesählossen. 
Tiäkets enthalten versähiedene Attribute (Alter, Besitzer, Status, etä., vgl. 2.3.3).

Ein Tiäket kann mit einem Ordner vergliähen werden. 

Artikel
Artikel geben Informationen über den Vorgang des Tiäkets, dem sie untergeordnet 
sind. Artikel können versähiedene Arten von Informationen enthalten (E-Mails von 
und an Kunden, Anmerkungen des Bearbeiters, etä.).

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

Queue:
Eine Queue kann als eine Wartesählange betraähtet werden, in der die Tiäkets 
eingestellt werden. Queues entspreähen Arbeitsgruppen, die Tiäkets bearbeiten. Z.B. 
die für die Personalabteilung relevante Tiäkets sind in die Queue ‚Personalabteilung’ 
verfügbar wlhrend die Tiäkets für die Buähhaltung sind in der Buähhaltung-Queue 
verfügbar. Je naäh Einstellung werden Tiäkets manuell oder automatisäh in die 
Queues sortiert und Agents zur Verfügung gestellt.

Eine Queue kann als ein Sährank vergliähen werden, indem die Ordner sortiert 
eingestellt werden.

Agent
Ein Agent ist ein Mitarbeiter mit Zugrifsreähten auf das OTRS Agent-Interfaäe (siehe 
naähfolgend) und bearbeitet Tiäkets.

Agent-Frontend
Das Agent-Frontend ist eine Web-Oberflähe, in der Tiäkets von Agents bearbeitet 
werden. Es ist das OTRS-Frontend für Mitarbeiter und verfügt über erweiterte 
Funktionen im Vergleiäh zum Kunden-Interfaäe (siehe naähfolgend).
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Kunde
Kunden können Firmen/ Organisationen/ Abteilungen sein und mehrere Personen 
(Kundenbenutzer) enthalten. Für einen Kunden können versähiedene Attribute 
vergeben werden (Name, Adresse, etä.)

Kundenbenutzer:
Ein Kundenbenutzer ist ein einzelner Mitarbeiter eines Kunden. Für ihn können 
ebenfalls Attribute vergeben werden.

Kunden-Frontend
Das Kunden-Frontend ist das OTRS-Web-Oberflähe für Kunden (sofern aktiviert). Im 
Vergleiäh zum Agent-Interfaäe sind die Mögliähkeiten der Tiäketbearbeitung 
eingesährlnkt.

Dashboard (Übersiäht)
Das Dashboard stellt eine allgemeine Tiäketübersiäht (Tiäketnummer, Status, etä.) 
über alle Kunden für den Agenten dar. 

Kunden-Informationszentrum
Das Kunden-Informationszentrum ist analog zum Dashboard aufgebaut. Es enthllt 
eine allgemeine Tiäketübersiäht (Tiäketnummer, Status, etä.) über einen spezifsähen 
Kunden. 

Besitzer: 
Besitzer ist der letzte Tiäketbearbeiter. Dieser ist in der Regel für die 
Tiäketbearbeitung zustlndig.

Dynamisähe Felder:
Dynamisähe Felder sind Felder, die zusltzliäh zu den OTRS-Standard-Feldern wie 
Status oder Prioritlt zu den OTRS-Masken hinzugefügt werden und dienen zur 
detaillierten, vorgangsspezifsähen Datenerfassung, Analyse und Klassifzierung.
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1. Wozu OTRS
OTRS ist die Abkürzung für Open Tiäket Request System. 

Es ist ein Kommunikationsmanagementsystem, mit dem man sowohl die interne als 
auäh die externe Kommunikation in Unternehmen organisiert. Über versähiedene 
Kanlle (E-Mail, Telefon, Kunden-Frontend) können Anfragen strukturiert erfasst, 
klassifziert, gespeiähert und weiterverarbeitet werden.

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

OTRS ist revisionssiäher und verfügt über versähiedene Mögliähkeiten slmtliähen 
Vorglngen eine detaillierte, splter auswertbare Historie und Statistiken zu erzeugen.

1.1 Genereller Ablauf
Für jede Anfrage wird ein Tiäket eröfnet. Das Tiäket kann entweder manuell (z.B. naäh
telefonisäher Anfrage) duräh einen Agenten oder automatisäh (z.B. duräh Eingang 
einer E-Mail an OTRS) erstellt werden. Ansähließend kann dem zustlndigen Agenten 
das Tiäket zur Bearbeitung übergeben werden. Ab sofort lluft jede weitere 
Kommunikation zu dem jeweiligen Vorgang über dieses Tiäket.
Zukünftig sollen Tiäkets direkt von Kunden über ein Kundenportal erstellt werden 
können. Das Tiäket wird automatisäh entweder über die E-Mail-Adresse oder über die 
Auswahl im Kundenportal an die entspreähende Queue gewiesen.

In den Einstellungen kann die weitere Vorgehensweise naäh dem Erhalt eines Tiäkets 
festgelegt werden (z.B. automatisähe Antwort). 
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2. Aufbau der Oberflche
Die folgende Abbildung zeigt das Agent-Dashboard an. Naäh erfolgreiäher Anmeldung
gelangt ein Agent zu dieser Übersiähtsseite. 

Abb. 1: Dashboard

In den folgenden Absähnitten werden die wiähtigsten Bereiähe des Agent-Interfaäe 
besährieben.

2.1 Navigationsleiste – Übersicht
Auf dieser Seite wird eine Übersiäht über Tiäkets angezeigt, die für den angemeldeten 
Agenten als wiähtig eraähtet werden und auf die der Agent zugrifsbereähtigt ist. Die 
Tiäkets werden – je naäh Status - in versähiedenen Rubriken (Widgets) angezeigt. Über 
diese Tiäket-Widgets hinaus enthllt die Übersiähtsseite weitere Rubriken, die die 
tlgliähe Arbeit eines Agents erleiähtern. In den Widgets werden nur die Tiäkets 
angezeigt, auf die man zugrifsbereähtigt ist. 
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1.) Neue Tiäkets: Dieses Widget zeigt alle Tiäkets mit Statustyp ‚Neu’. Diese sind 
unbearbeitete Tiäkets. 

2.) Ofene Tiäkets / Bearbeitung erforderliäh: Diese Tiäkets besitzen den Statustyp 
‚Ofen’. Diese Tiäkets sind bereits klassifziert und benötigen Bearbeitung.

3.) Erinnerungs-Tiäkets: Diese Tiäkets besitzen den Statustyp ‚Warten auf 
Erinnerung’. Dieser Statustyp bezeiähnet Tiäkets, die auf eine Aktion duräh eine 
weitere Instanz warten (z.B. Kundenantwort, Rüäkmeldung duräh andere 
Mitarbeiter, etä.) Dieser Status wird mit Angabe der ‚Warten bis - ’ – Zeit gesetzt.
Das Widget zeigt alle Tiäkets an, für die die Erinnerungszeit erreiäht ist. Das 
Widget ‚Anstehende Ereignisse’ zeigt u.a. Hinweise über Tiäkets für die die 
Erinnerungszeit demnlähst erreiäht wird.

4.) Eskalierte Tiäkets: Diese sind Tiäkets für die die Eskalationszeit erreiäht wurde. 
Es gibt folgende Eskalationtypen:

a. Eskalation - Erstreaktionszeit: Wenn naäh Tiäketerstellung die defnierte 
Erstreaktionszeit ohne Rüäkmeldung an den Kunden übersähritten 
wurde, wird das Tiäket eskaliert.

b. Eskalation – Aktualisierungszeit: Wenn in der defnierten 
Aktualisierungszeit keine Kommunikation mit dem Kunden erfolgt 
(ausgehende E-Mail, Kundenantwort), wird das Tiäket ebenfalls 
eskalieren

ä. Eskalation – Lösungszeit: Wird das Tiäket niäht innerhalb der 
besähriebenen Lösungszeit gesählossen, wird das Tiäket eskalieren.

Die Eskaltionsbenaähriähtigung wird allen Agents gesähiäkt, die Sähreibzugrif 
auf das Tiäket haben sowie Agents, die die Tiäket-Queue unter ‚Meine Queues’ 
unter den persönliähen Einstellungen (siehe Kapitel 2.4 Menüleiste) ausgewlhlt 
haben.

5.) Tiäketübersiäht naäh Status: Dieses Widget stellt eine tabellarisähe Übersiäht 
der Tiäkets naäh Queues und Status. 
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6.) Einstellungen: Über dieses Widget können die einzelnen Widgets ein- bzw. 
ausgeblendet werden.

7.) 7- Tage Statistik: Dieses Widget versähaft einen Überbliäk über die Tiäkets (auf 
die der angemeldete Agent zugrifsbereähtigt ist), die in den letzten 7 Tagen 
erstellt und gesählossen wurden. 

8.) Anstehende Ereignisse: Dieses Widget zeigt wiähtige Ereignisse für Agents an. 

9.) Navigationsleiste – diese wird in 2.3.  Navigationsleiste – Tiäkets und 2.4 
Menüleiste erllutert

10.) Tiäketbenaähriähtigungen

Abb. 2: Symbole Ticketbenachrichtigung

Verantwortliäher: die beiden Mlnnähen zeigen an, dass der Agent, mit dem 
man angemeldet ist für drei Tiäkets verantwortliäh ist, 
wovon eins seine Wartezeit erreiäht hat.

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

Hilfreiähe Informationen:
 In Tiäket-Widgets deutet der gelbe Stern auf einen ungelesenen Eintrag in den 

eigenen Tiäkets (d.h. Tiäkets für die der angemeldete Agent Besitzer ist) hin. Ein 
grauer Stern dagegen signalisiert einen neuen Eintrag einem Tiäket von dem 
man niäht der Besitzer ist, jedoäh Zugrif auf die Queue hat, in der das Tiäket 
siäh befndet.

 Die Tiäket-Listen können duräh einen Kliäk auf die Spalten (Alter, Besitzer, etä.) 
auf- und absteigend sortiert werden.
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 Duräh das Filtern kann die Ansiäht für den User eingesährlnkt werden. Die 
Tiäkets können duräh Kliäk auf dem Filter-Symbol (Triähter) in der jeweiligen 
Spalte gefltert werden.

 Die Ansiäht der Tiäket-Attribute kann unter Einstellungen (Zahnrad oben reähts)
individuell angepasst werden.

Abb. 3 : Button für Widget-Einstellungen

 Die Widgets auf dem Dashboard können per Drag & Drop beliebig angeordnet 
werden. Diese Anordnung wird für jeden Agenten individuell gespeiähert und 
wird beim nlähsten Login beibehalten.

 Die in den Widgets aufgeführten Tiäkets unter der Auswahl „Meine Queues“ 
und „Meine Serviäes“ können unter Einstellungen (siehe in Abb. 1 Bereiäh 9 das 
Zahnrad) ausgewlhlt werden.

2.2 Navigationsleiste – Kunden
In diesem Bereiäh kann ein Agent die Kundeninformationen abrufen bzw. bearbeiten. 
In den folgenden Absähnitten werden die einzelnen Funktionen besährieben. Die 
Kundeninformationen können manuell eingetragen oder aus einer externen 
Datenbank in das System übernommen werden.

2.2.1 Kunden-Informationszentrum:

Abb. 4: Ansicht Kunden-Informationszentrum

Diese Funktion wird über den Pfad Kunden -> Kunden-Informationszentrum 
aufgerufen. Das Kunden-Informationszentrum versähaft Überbliäk über Tiäkets eines 
Kunden. Agents können naäh Kunden bzw. Kundenbenutzer suähen (Suähe: %%% → 
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alle anzeigen). Naäh Kundenauswahl wird analog zu der Übersiähtsseite (vgl. Kapitel 
2.1) eine Übersiähtseite angezeigt die Informationen zum ausgewlhlten Kunden 
anzeigt. In der Übersiäht gibt es lhnliähe Widgets und Funktionen wie in 
Hauptübersiäht. 

Abb. 5: Ansicht Kunden-Informationszentrum

2.2.2 Kundenbenutzerverwaltung

In diesem Bereiäh können neue Kundenbenutzer hinzugefügt bzw. die bestehenden 
Kundenbenutzerdaten bearbeitet werden.

Abb. 6: Kundenbenutzerverwaltung

2.2.3 Kundenverwaltung

In diesem Bereiäh können - analog zum Kundenbenutzerverwaltung – neue Kunden 
angelegt bzw. bestehende Kundendaten bearbeitet werden.
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2.3.  Navigationsleiste – Tickets
Bei Kliäk auf das Feld Tiäkets können Tiäket-Ansiähten ausgewlhlt und neue Tiäkets 
erstellt werden.

Abb. 7: Navigationsleiste-Ticket

In diesem Bereiäh kann ein Agent neue Tiäkets anlegen sowie untersähiedliähe 
Tiäketansiähten (z.B. Tiäketlisten naäh Status, Queue, Eskalation, etä.) aufrufen. 
Naähfolgende werden die einzelnen Untermenüs besährieben.

2.3.1 Ansicht nach Queues, Status und Eskalationen

Über die drei Links - Ansiäht naäh Queues, Ansiäht naäh Status und Ansiäht naäh 
Eskalationen (siehe Abb. 5) – gelangt der Agent zu der jeweiligen Tiäketliste. Diese 
Ansiähten dienen zur gezielte Bearbeitung der Tiäkets naäh den entspreähenden 
Attributen (Queue, Status bzw. Eskaltionszeitpunkt). 

2.3.2 Neues Ticket anlegen

Grundsltzliäh wird zwisähen Telefon-Tiäkets und E-Mail Tiäkets untersähieden. Wird 
eine Anfrage telefonisäh erstellt, ist es sinnvoll ein Telefon-Tiäket zu erstellen und 
somit den Eingangskanal der Anfrage naähvollziehbar zu maähen.

E-Mail-Tiäkets dagegen ermögliähen Agents einen Vorgang zu initiieren (z.B. Anfrage 
zur Einreiähung eines Fragebogens) und gleiähzeitig den Kunden per E-Mail zu 
kontaktieren. Bei E-Mail-Tiäkets wird ein Tiäket in OTRS angelegt und der Kunde erhllt 
eine E-Mail mit der Anfrage sowie der dazugehörigen Tiäketnummer.

Ein Agent kann ein Tiäket auäh manuell anlegen. Diese Funktion kann über den Link 
Tiäket -> Neues Telefon Tiäket bzw. Neues E-Mail Tiäket aufgerufen werden. 

Znuny GmbH
Marienstraße 11
10117 Berlin
Germany

Telefon:
+49 (0) 30 60 98 54 18-0
Telefax:
+49 (0) 30 60 98 54 18-8

E-Mail:
info@znuny.äom
Internet:
http://znuny.äom

Bankverbindung:
Deutsähe Bank
BLZ: 10070124
Konto: 1153493
IBAN: DE15100701240115349300
SWIFT/BIC: DEUTDEDB101

Gesählftsführer:
Martin Edenhofer
Amtsgeriäht
Berlin-Charlottenburg
HRB 139852 B

11



Naähfolgend wird die Erstellung eines Telefon-Tiäkets besährieben. Abbildung 6 zeigt 
die Standard Tiäketerfassungsmaske an.

Abb. 8: Ansicht „Neues Telefon-Ticket anlegen“

Bei Eingabe im Feld Kundenbenutzer zeigt OTRS Auto-Complete Vorsähllge an. Naäh 
der Auswahl des Kundenbenutzers (alle anzeigen mit „%%%“) stehen 
Kundeninformationen im reähten Fenster zur Verfügung.
Das Tiäket muss bei der Erstellung einer Queue zugeordnet werden, muss aber keinen
Besitzer haben. Dies kann von den Gruppenmitgliedern splter naähgepfegt werden. 
Per Default wird der Tiäketersteller zum Besitzer des Tiäkets. Die zu befüllenden 
Felder können eingestellt und angeordnet werden.

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

Es ist mögliäh Bilder entweder direkt in den Text „hineinzuziehen“ oder als Anhang 
anzufügen („Datei auswlhlen“). 
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Tiäkets haben versähiedene Statusausprlgungen: 
Status Erlluterung

Neu

Das Tiäket wurde noäh niäht bearbeitet.
Erste Reaktionszeiten laufen sobald das 
Tiäket erstellt wird (sofern gepfegt).
Statusauswahl neu niäht mögliäh

Ofen
Das Tiäket bedarf weiterer Aktionen
Zweite Reaktionszeit lluft

Warten auf
erfolgreiäh
sähließen

Warten auf erfolglos
sähließen

Eskalationszeit wird individuell am Tiäket
eingestellt. Bei Erreiähen des 
Eskalationszeitpunktes wird eine E-Mail 
an den Besitzer versandt.

Erfolgreiäh
gesählossen

Erfolglos gesählossen Eskalationszeiten laufen niäht mehr
Kann wieder geöfnet werden (duräh 
Agenten oder Kunden)

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

2.4 Menüleiste
Die Menüleiste zeigt (siehe Abbildung 1, Bereiäh 9) Links zu hilfreiähen Tiäketansiähten
an. Diese sind u.a.: 

 Gesperrte Tiäkets
 Gesperrt Tiäkets bei denen die Erinnerungszeit erreiäht wurde
 Eskalierte Tiäkets, 
 Links zu neuem Telefon-Tiäket bzw. neuem E-Mail Tiäket sowie 
 Link zur Seite der persönliähen Einstellungen. 

Über diese Links können die für den Agenten besonders wiähtigen Tiäketansiähten 
sähnell aufgerufen werden.

Auf der persönliähen Einstellungsseite können folgende Einstellungen festgelegt 
werden:

 Benutzerprofl (Passwort, Spraähe, Abwesenheitszeit, ...)
 Benaähriähtigungseinstellungen (Meine Queues / Serviäes, 

Tiäketbenaähriähtigungen)
 Sonstige Einstellungen (Skin, Aktualisierungszeiten der Übersiähten, Ansiäht 

naäh Tiäketerstellung, etä.)
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3. Arbeiten mit OTRS
Das Dashboard (vgl. Kapitel 2.1)  stellt den Startpunkt für Agents dar. Über das 
Dashboard können Agents ihnen zugewiesen Tiäkets siähten und bearbeiten.
Naähfolgend werden Mögliähkeiten der Tiäketbearbeitung besährieben. 

3.1 Ticketzoom
Naäh Kliäk auf ein Tiäket in einer Tiäketliste (z.B. über das Dashboard-Widget ‚Neue 
Tiäkets’) wird die Tiäket-Zoom-Maske angezeigt.  

Abb. 10: Ticketmaske Übersicht
In der in Tiäketmenüzeile fnden Sie alle mit diesem Tiäket mögliähen Aktionen zur 
Tiäketbearbeitung.

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

Prioritlt Ändert die Prioritlt des Tiäkets; neuer Artikel wird erstellt – 
kann mit dynamisähen Feldern, Text, Anlagen versehen 
werden

Personen a) Ändern des Kunden (Kunde muss bereits angelegt sein)
b) Ändern des Besitzers (kann mit dynamisähe Feldern, 
Text, Anlagen versehen werden)

Kommunikatio
n

a) Notiz (neuer Artikel mit Mögliähkeit der Änderung der 
Queue, Serviäe, Dynamisähen Felder, Textfeld anfügen, 
Anlagen anhlngen)
b) Eingehender Anruf (neuer Artikel mit Mögliähkeit 
Textfeld einzufügen, nlähsten Status anlegen, Anlagen 
anhlngen)
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ä) Ausgehender Anruf (siehe Punkt b)
d) Ausgehende E-Mail (siehe Punkt b)

Warten - Eskalationszeit und daraufolgender Status wird 
individuell am Tiäket  eingestellt (warten auf Erinnerung, 
Warten auf erfolgreiäh Sähließen, Warten auf erfolglos 
Sähließen)
- Notiz sollte als Info hinzugefügt werden

Schließen - Mögliähkeit die Queue, Serviäe, nlähsten Status zu 
lndern; (es empfehlt siäh eine Notiz als Info hinzuzufügen)

Verschiedenes a) Freigeben/ Sperren (siehe Punkt 3.1.2)
b) Historie (Übersiäht des Tiäket-Verlaufs)
ä) Freie Felder (Titel, Tiäket-Typ oder Serviäe lndern)
d) Verknüpfen (verwandte Tiäkets miteinander verlinken)  
     siehe 3.1.2
e) Zusammenfassen (aus 2 Tiäkets eins maähen) siehe 3.2.2

Verschieben Ändern der Queue (ohne Notiz!)

3.2 Artikelmenü

Abb. 11: Ticket-Ansicht – Artikelmenü
Innerhalb eines Artikels gibt es die Mögliähkeit folgende Aktionen auszuführen:

Markieren: Markieren von wichtigen Artikeln eines Tickets
Drucken: Druäken eines Artikels
Teilen:
                            

Senden einer Kopie des Tiäkets zu anderem 
Besitzer/Queue/Serviäe. In beiden Tiäkets kann unabhlngig 
voneinander weitergearbeitet werden
(Eltern-/ Kindtiäket wird jeweils angezeigt)

Weiterleiten: Senden des Artikels
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Antworten: Antwort auf den Artikel

3.3 Arbeiten mit Tickets
Für das Arbeiten mit Tiäkets im OTRS werden zwei  Varianten als sinnvoll betraähtet.

Variante 1 besähreibt das „Weiterreiähen“ von Tiäkets von Queue zu Queue und ist 
damit für lineare Abllufe sowie einen ersten Start in der Nutzung von OTRS gut 
geeignet.

Variante 2 besähreibt das Arbeiten duräh die Verwendung der „Tiäket teilen“ Funktion.
Hierbei werden Teile eines bestehenden Tiäkets in eigene Tiäkets abgespalten und 
können asynähron bearbeitet werden.

3.3.1 Variante 1 – Weiterreichen von Tickets

Ein Tiäket trift im Kundenserviäe ein und wird duräh einen Mitarbeiter bearbeitet / 
kategorisiert. Eine weitere Bearbeitung duräh einen Kollegen bzw. die Besähafung 
von detaillierteren Informationen ist notwendig.

Abb. 12: Ticket-Ansicht - Verschieben

Das direkte Versähieben eines Tiäkets ohne Notiz sollte primlr zur Sortierung der 
einzelnen Vorglnge in die korrekte Queue verwendet werden.

Im Regelfall sollte eine Notiz angefügt werden und das Tiäket im selben Arbeitsgang 
versähoben werden.
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Abb. 13: Ticket-Ansicht – Notiz anlegen

Abb. 14: Ticket-Ansicht – Notiz-Maske

3.3.2 Variante 2  - Ticket teilen

Müssen Teile eines Tiäkets von mehreren Personen / Abteilungen bearbeitet werden, 
ist die Teilung des Tiäkets sinnvoll. Speziell für Prozesse, die untersähiedliähe 
Laufzeiten haben, bietet siäh diese Variante an. Im verwendeten Beispiel meldet ein 
Kunde einen Fehler in der Software. Naäh telefonisäher Rüäkfrage bei der IT ist das 
Problem niäht bekannt, sie kann aber einen vorllufgen Workaround liefern.
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Abb. 15: Ticket – Ansicht – Ticket teilen

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

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

Das neue Tiäket wird als „Telefon-Tiäket“ erstellt, der Agent hat die Mögliähkeit 
irrelevante Informationen zu lösähen und eigene Informationen im Text zu erglnzen.
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Abb. 17: Ticket – Ansicht – geteiltes Ticket

Das abgespaltene Tiäket enthllt die Information von welähem Tiäket es stammt 
(Eltern Tiäket).

Das ursprüngliähe Tiäket des Kunden kann im Serviäe mit der Übermittlung des 
Workarounds gesählossen werden.
Wahlweise könnte ein solähes Tiäket auäh wieder mit seinem Eltern Tiäket 
zusammengefasst werden. Dieser Sähritt ist über das Tiäket Menü direkt auswlhlbar 
und könnte naäh Bearbeitung duräh die entspreähende Abteilung durähgeführt 
werden.

3.3.3 Ticket sperren/ freigeben

Ein Tiäket kann gesperrt werden, um eine doppelte Bearbeitung zu verhindern – dies 
kann auf zwei Wegen gesähehen:

1.) Beim Antworten auf eine Naähriäht wird man automatisäh zum Besitzer und 
das Tiäket wird gesperrt. Diese Sperre dauert 30 Minuten an, naäh Ablauf dieser
Zeit wird das Tiäket entsperrt und zur Bearbeitung für alle Benutzer, in der das 
Tiäket eingestellt wurde freigegeben. (Dies gilt niäht für Notizen)

2.) Manuelles Sperren eines Tiäkets über die Tiäket-Maske, wie im folgenden Bild 
zu sehen:
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Abb. 18: manuelles Sperren eines Tickets

Naäh dem Sperren ist man automatisäh Besitzer des Tiäkets und es wird in der 
Queueansiäht niäht mehr angezeigt, es kann nur noäh über „gesperrte Tiäkets“ 
abgerufen werden. Andere Agenten haben die Mögliähkeit wlhrenddessen über die 
Suähe auf das Tiäket zuzugreifen (RO). In der Menüleiste llsst siäh nun „Freigeben“ 
anstatt „Sperren“ auswlhlen. Seine eigenen gesperrten Tiäkets fndet man in einer 
Übersiäht duräh das Kliäken auf das Symbol in der linken oberen Eäke:

Abb. 19: Symbol für gesperrte Tickets

Aähtung: duräh defnierte Eskalationszeiten in den jeweiligen Queues wird ein
gesperrtes Tiäket naäh Ablauf der der eingestellten Frist automatisäh wieder 
freigegeben.

3.3.4 Tickets verknüpfen und zusammenfassen

Verwandte Tiäkets können untereinander verlinkt werden. Diese Funktion ist jedoäh 
nur für versähiedene Vorglnge geeignet. Sollen Tiäkets zu einem Vorgang 
zusammengelegt werden, sollte die Zusammenfassen-Funktion verwendet werden. 
Diese Funktion ist jedoäh mit Vorsiäht zu genießen, da die Teilung naäh diesem 
Vorgang niäht ohne Weiteres mögliäh ist.
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3.4 Suche
Alle Tiäkets die je im System eingegangen sind, werden gespeiähert und können 
jederzeit gesuäht und wieder ausgerufen werden. Die Suähe kann auf 
untersähiedliähen Wegen erfolgen.

3.4.1 Volltextsuche

Abb. 20: Volltextsuche
Duräh das Suähen in der „Volltextsuähe“ können jegliähe Begrife/ Zahlen eingetragen 
werden, die siäh im Tiäket wiederfnden. Das kann die Tiäketnummer sein, der Name 
der angehangenen Datei, der Vorname des Kunden, uvm. . Es werden alle Tiäkets 
angezeigt, die den eingetragenen Wert in irgendeiner Form enthalten.

3.4.2 Suche mit verschiedenen Filtern

Abb. 21: Such-Button im Ticket-Menü

Für eine defniertere Suähe kliäkt man auf die Lupe im Tiäket-Menü und gelang in 
folgendes Suäh-Fenster:
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Abb.  22: Such-Maske

In diesem Fenster kann ebenfalls eine normale Volltextsuähe gestartet werden. Duräh 
die Eingabe von zusltzliähen Filtern kann die Suähe duräh zusltzliähe Attribute 
erweitert und somit leiähter gefunden werden. Es kann also z.B. naäh einem Begrif 
der in der E-Mail stand auäh naäh dem Besitzer gesuäht werden. Die Suähe kann 
duräh die Eingabe von mehreren Filtern die aufeinander aufbauen, eingesährlnkt 
werden.

Die Ausgabe der Suähergebnisse kann „normal“ also als Liste im Tiäketsystem, als 
Exäel-Datei, CSV-Datei oder als Dokument in der Druäkvorsähau erfolgen.

3.4.3 Suchvorlagen erstellen

Bei Tiäketauswahlen, die hlufger benötigt werden, lohnt es siäh eine Suähvorlage zu 
erstellen. 
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Dafür trlgt man in der Suähvorlage die gewünsähten Attribute ein und kliäkt auf 
Hinzufügen.

Abb. 23: Beispiel der Eingabe einer Suchvorlage

In unserem Beispiel möähte man z.B. alle Tiäkets angezeigt haben, die im Serviäe 
„Allgemeine Finanzbuähhaltung“ liegen und in den letzten 7 Tagen gesählossen 
wurden. Diese Suähvorlage ist nützliäh, wenn z.B. ein Agent aus dem Urlaub kommt 
und wissen möähte, welähe Tiäkets in seiner Abwesenheit abgesählossen wurden. 
Hier besteht die Mögliähkeit die Suähmaske als Vorlage zu speiähern, sodass der 
Agent nur noäh in das Suähfeld kliäken müssen, um die vorgefertigte Suähe 
vorzunehmen. 
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