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Vorwort

Das folgende Buch richtet sich besonders an OTRS Neulinge und Administratoren des Open Ticket
Request Systems. Beschrieben werden die Installation, Konfiguration und Administration des Systems,
die eigentliche Benutzung von OTRS fir Agenten oder Kunden-Benutzer wird weniger in diesem Buch
angesprochen.

Obwohl viele Arbeitsstunden, einige Liter an Kaffee und so manche Pizzain die Erstellung der folgenden
Abschnitte investiert wurden, erhebt das Buch keinen Anspruch auf Vollsténdigkeit. Mit Sicherheit haben
sich Fehler eingeschlichen, wurden manche Dinge umsténdlich erklért oder sind einige wichtige Dinge
komplett vergessen worden. Mit Sicherheit werden auch manche Kapitel noch mal Giberarbeitet bzw. neue
Kapitel oder Abschnitte hinzugefligt werden.

Da das Buch versucht, sich an den Bedurfnissen von OTRS Administratoren und OTRS Neulingen zu
orientieren und da die Qualitét der folgenden Kapitel so hoch wie mdglich sein soll, sind wir auf Ihr
Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Abschnitte in diesem Buch vermissen, wenn
Dinge fur Sie unverstandlich erklért sind oder auch wenn Sie Rechtschreib-, Tipp- oder Grammatikfehler
in diesem Buch entdecken. Jede Art von Riickmeldung ist ausdrticklich erwiinscht und sollte durch einen
Eintrag auf http://bugs.otrs.org [http://bugs.otrs.org] an uns gerichtet werden, da sie so nicht verloren
geht und direkt beim zusténdigen Ansprechpartner landet. Wir bedanken uns schon jetzt fir jede Art von
Mithilfe!
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Kapitel 1. Allgemeines zu Trouble
Ticket Systemen

In diesem Abschnitt soll kurz die grundlegende Idee, die hinter Trouble Tickets im Allgemeinen und Trouble Ticket
Systemenim Speziellen steht, erlautert werden. An einem kleinen Beispiel wird gezeigt, wofir Trouble Ticket Systeme
in der Praxis verwendet werden kénnen und wo die Vortelle dieser Systeme liegen.

Was ist ein Trouble Ticket System, wann wird
es bendtigt?

Das folgende Beispiel soll verdeutlichen, was ein Trouble Ticket System ist und wie damit in der Praxis
Zeit und Geld eingespart werden kdnnen.

Nehmen wir an, dass Max Mustermann Fabrikant ist und Videorekorder produziert. Da die
Programmierung der Videorekorder sehr unibersichtlich und kompliziert ist, wenden sich die Kunden
von Herrn Mustermann gerne und haufig mit Supportanfragen per Mail an ihn. An manchen Tagen kann
Herr Mustermann der Mailflut kaum Herr werden und so kommt es, dass seine Kunden sich einige Zeit
gedulden mussen, bis die Antwort mit der rettenden Losung bei ihnen eintrifft. Manchen Kunden dauert
diesjedoch zu lange, eine weitere E-Mail mit dem gleichen Inhalt wird an Herrn Mustermann geschickt.
Die E-Mails mit den Supportanfragen werden alle in eine INBOX weitergeleitet, wie sie von fast allen E-
Mailprogrammen verwendet wird.

An manchen Tagen ist die Anfragewelle besonders grof3 und Herr Mustermann sieht sich aul3erstande, alle
Mails noch in einem vertretbaren Zeitrahmen zu beantworten. Aus diesem Grund kommandiert er seine
Entwickler Meier und Schulze zur Bearbeitung der Supportanfragen ab. Davon alen das gleiche System
benutzt wird, greifen alle auf die gleiche INBOX und daher auch auf die gleichen Mails zu. Meier und
Schulze haben jedoch keine Ahnung, dass manch ein Kunde in seiner Not gleich zwei E-Mails verfasst
und an Herrn Mustermann geschickt hat. So kommt es vor, dass Meier die erste Mail mit einem anderen
Ratschlag beantwortet als Schulze der sich im selben Moment der zweiten Nachricht des gleichen Kunden
annimmt. Das Ergebnisist, dassder Kunde unterschiedliche Antworten bekommt. Dariiber hinaushat Herr
Mustermann keinen Einblick dartber, welcher Mitarbeiter wann was welchem Kunden gesagt hat, welche
Probleme besonders haufig auftreten und wie grof3 sein gesamter Aufwand fir den Kundensupport ist.

Von einem Kollegen erféhrt Herr Mustermann schliefdlich, dass es Trouble Ticket Systeme gibt, die genau
die Probleme l6sen, die Herr Mustermann mit dem Support fir seine Kunden hat. Herr Mustermann
entscheidet sich fur das offene Trouble Ticket Request System OTRS und installiert dieses System auf
einem Rechner, der Uber einen Webserver sowohl fiir seine Mitarbeiter alsauch Uiber das|nternet errei chbar
ist. Von nun an werden die Hilferufe der Kunden nicht mehr langer an seine private INBOX, sondern
direkt an den Mail-Account fir OTRS weitergeleitet. OTRS hat eine Schnittstelle zur INBOX fir die
Supportanfragen, so dass alle ankommenden E-Mails automatisch ins Trouble Ticket System eingespeist
werden. Unabhangig ob Herr Mustermann nun gerade anwesend ist oder nicht, generiert OTRS eine
automatische Antwort und teilt dem Kunden mit, dass seine E-Mail angekommen ist und so schnell wie
maoglich bearbeitet wird. Dabei wird eine eindeutige Trouble Ticket Nummer vergeben. Der Kunde ist
glucklich, dass sein Flehen schnell erhért wurde und wartet gespannt auf eine Antwort. Sowohl Herr
Mustermann als auch die Entwickler Meier und Schulze kdnnen nun iber einen beliebigen | nternetbrowser
und die Webhoberflache von OTRS auf die Supportanfragen zugreifen und diese einzeln beantworten.

Stellen wir uns vor, dass Herr Schmidt eine Anfrage ans System gestellt hat und Herr Meier diese kurz
und knapp beantwortet. Herrn Schmidt reicht diese Antwort jedoch nicht aus und so antwortet er auf
die Lésungsmail am folgenden Tag. Herr Meier ist jedoch gerade mit anderen Dingen beschéftigt, so
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Was

dass sich Herr Mustermann der Sache annimmt. Uber die History-Funktion von OTRS kann er jetzt auf
alle vergangenen E-Mails von Herrn Schmidt und Herrn Meier zugreifen, deren Inhalt abfragen und eine
ausfihrlichere Antwort versenden. Herr Schmidt erhalt nun die Losung fur sein Problem, weil3 aber nicht,
dass diese von unterschiedlichen Personen stammt.

NatUrlich ist dies nur ein sehr kleiner Einblick in die Funktionalitéten von Trouble Ticket Systemen. Da
Herr Mustermann eine kleine Firma fihrt, erhélt er vielleicht nur wenige E-Mails mit Supportanfragen
pro Tag, die er vielleicht noch ganz Uberschaulich mit seiner normalen Mail software handhaben kann und
somit kein Trouble Ticket System braucht. Wenn aber der neue DV D-Rekorder in die Regale kommt,
werden esvielleicht schon 500 oder in ein paar Jahren schon 10.000 Nachrichten pro Tag sein. Spétestens
dann rechnet sich der Einsatz von Trouble Ticket Systemen wie OTRS.

Der Einsatz von Trouble Ticket Systemen kann also fur solche Umgebungen grof3e Vorteile bringen,
in denen viele Anfragen per E-Mail oder Telefon anfallen und wo die Anfragen von verschiedenen
Mitarbeitern bearbeitet werden. Trouble Ticket Systeme helfen dabei, Supportaufgaben zu strukturieren
und zu beschleunigen, ebenfalls kdnnen Arbeitsabléufe abgebildet werden. Durch Systeme wie OTRS
lasst sich Arbeitszeit einsparen bzw. effektiver nutzen und die Kommunikation zwischen Kunden und
Mitarbeitern wird transparenter. Sowohl das Unternehmen als auch die Kunden profitieren also vom
Einsatz eines Trouble Ticket Systems.

Ist ein Trouble Ticket?

Ein Trouble Ticket lasst sich im Wesentlichen mit einem Krankenblatt eines Krankenhauspatienten
vergleichen. Bel der erstmaligen Einlieferung in das Krankenhaus wird das Krankenblatt im Zuge
der Anamnese neu angelegt. Jeder Arzt trégt nun seine Diagnose sowie die verordnete Therapie und
Medikation ein und dokumentiert deren Erfolg. Das Krankenblatt gibt nun einen schnellen Uberblick,
gewahrleistet eine schnelle Einarbeitung und verhindert eine Mehrfachdosierung von Medikamenten. Ist
die Krankheit besiegt und der Patient entlassen, wird das Krankenblatt archiviert.

Im OTRS werden Trouble Tickets, also die Krankenbldtter aus dem obigen Beispiel, als normale E-Mails
behandelt und gespeichert. Schickt z. B. ein Kunde eine Anfrage an das Trouble Ticket System, wird
das Krankenblatt eingerichtet, ein neues Ticket wird gedffnet. Die Antwort eines Mitarbeiters auf die
Anfrage kann as Eintrag eines Arztes gesehen werden, eine erneute Antwort bzw. Anfrage des Kundens
auf das selbe Ticket as Veranderung oder Erweiterung des Krankheitshildes. Ein Ticket gilt als erledigt
bzw. geschlossen, wenn eine Antwort auf die Anfrage an den Kunden zuriickgesendet wurde oder das
Ticket Uber das System al's geschlossen markiert wird. Antwortet ein Kunde auf ein bereits geschlossenes
Ticket, so wird es erneut gedffnet und die neuen Informationen erganzt. Um die Konsistenz der Daten
sicherzustellen, werden alle Tickets mit all ihren spezifischen Informationen archiviert und verbleiben
im System. Durch die Speicherung der Tickets as ganz normale E-Mails ist es méglich, dass diese
auch E-Mail-Anhange enthalten kénnen. Zusétzlich zu den normalen Informationen einer E-Mail lassen
sich beliebige Notizen zu jedem Ticket hinzufiigen. Die Tickets selbst werden auf der Festplatte bzw.
in einer Datenbank archiviert, ebenso zusétzliche Meta-Informationen des Tickets wie Notizen, an der
Beantwortung des Tickets beteiligte Mitarbeiter, Zeit und Datum der Bearbeitung, Bearbeitungsdauer usw.
Eine Sortierung oder eine Suche Uiber den Datenbestand wird mit Hilfe aller vorhandenen Informationen
zu den Ticketsredlisiert.




Kapitel 2. OTRS - Open Ticket Request
System

In diesem Abschnitt werden die Features des Open Ticket Request Systems (OTRS) vorgestellt. Des Weiteren
wird néher auf die Systemanforderungen von OTRS eingegangen und erlautert, wie Kontakt zur OTRS-Community
aufgenommen werden kann bzw. wie kommerzieller Support erhdltlich ist.

Allgemeines

Das Open Ticket Request System (OTRS) ist eine Webapplikation, die mit jedem HTML kompatiblen
Browser benutzt werden kann. OTRS verzichtet bewusst auf aktive Webkomponentenwiez. B. Javaskript,
JavaApplets und Flash. Dadurch wird es méglich, das System nicht nur Gber einen PC, sondern auch von
Mobiltelefonen und anderen Handcomputern, welche HTML unterstiitzen, zu benutzen. Als Client kann
jedes Betriebssystem eingesetzt werden.

OTRS ist in mehrere Komponenten aufgeteilt. Als Basis wird ein Framework bendtigt, der alle
grundlegenden Funktionen des Systems und das Trouble Ticket System enthdlt. An zusétzlichen
Komponenten kdnnen ein Webmailer, ein Dateimanager, ein Contentmanager, ein Kalender und ein Modul
zur Ausgabe verschiedener Systemstatus bequem tber die Weboberfldche nachinstalliert werden.

Features

OTRS bhietet viele verschiedene Features. Die folgende Aufzihlung gibt einen Uberblick tber die
wichtigsten Eigenschaften und Fahigkeiten des zentralen OTRS-Frameworks.

Die Featuresvon OTRS

» Webinterface:

Leichte und intuitive Bedienung Gber einen HTML-Browser.

Auf aktive Inhalte wie Flash oder Java-Applets wird in der Weboberfléache bewusst verzichtet.
Das System kann somit mit nahezu allen Browsern benutzt werden, auch von Mobiltelefonen oder
Handcomputern aus.

Eine Weboberflache zur Administration des Systems ist vorhanden.
Ein Webinterface fur die Mitarbeiter (Agenten) zur Bearbeitung von Kundenanfragen ist verfiigbar.

Eine Weboberflache fur Kunden, Uber die Nachrichten an zustandige Agenten geschickt werden
konnen und der Status eigener Tickets abgerufen werden kann, ist vorhanden.

Unterstlitzung fir verschiedene Oberfléachen-Layouts (themes).
Unterstitzung vieler Sprachen.
Eigene Anpassungen der Ausgabe-V orlagen sind mdglich (dtl).

Mehrfach-Anhénge sind Uber die Weboberfléche moglich.

» E-Mail-Schnittstelle:
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Unterstiitzung fir E-Mail-Anhange (MIME support).

Automatische Umwandlung von HTML- in reine Text-Nachrichten (hthere Sicherheit vor
schéadlichen Inhalten und schneller durchsuchbar).

Filterung von E-Mails Uiber eigene X-Header-Eintrége oder Mailadressen, z. B. fir die Aussortierung
von Spam.

PGP-Support, Erstellung und Import eigener Zertifikate, verschlusselter und signierter Mails,
Anzeige von verschlisselten und signierten Nachrichten.

Unterstiitzung fir die Verschliisselung und Anzeige von SMIME-Nachrichten.

Automatisierte Antworten (auto responder) fir die Benachrichtigung von Kunden, abhéngig von der
Queue konfigurierbar.

E-Mail-Benachrichtigungen fir Agenten tber neue Tickets, Follow-ups oder freigegebene Tickets.

Follow-Ups an Hand von Reference- oder In-Reply-To-Headern, automatisierte Zuordnung von
Follow-Ups Uber den Ticket-Bezeichner im Betreff, Mailbody oder in Text-Anhangen.

Tickets:

Erweiterte Queue-Ansicht, Ubersicht tiber alle Anfragen innerhalb einer Queue.
Sperren von Tickets.

Uberwachen der Aktivitaten rund um ein Ticket mit Hilfe des TicketWatcher-Features.
Festlegen eines Ticket-Verantwortlichen mit Hilfe des TicketResponsible-Features.
Erstellung eigener Antwortvorlagen.

Erstellung eigener auto responder, abhangig von der Queue.

Ticket-History, Ubersicht tber die komplette Entwicklung eines Tickets, Anderungen der
Ticketstatus, Ubersicht tiber die verschidenen Aktionen fiir ein Ticket usw.

Druckansicht fur Tickets, Export als PDF méglich.

Hinzufligen eigener (interner oder externer) Notizen zu einem Ticket (eigener Text und
Dateianhange).

Moglichkeit zum Zoomen von Tickets.

Definition von ACL's (access control lists) fur Tickets.

Tickets kdnnen an andere E-Mail-Adressen weiter- oder umgel eitet werden (forwarding, bouncing).
V erschieben von Tickets zwischen verschiedenen Queues.

Festlegen der Prioritét fur Tickets.

Erfassung der Bearbeitungsdauer fir Tickets.

Anstehende Aufgaben fir ein Ticket festlegen (pending features).

4
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M assenoperationen auf Tickets sind moglich (bulk features).

Automatische und zeitgesteuerte Aktionen kénnen mit Hilfe eines sog. Generic-Agenten auf Tickets
ausgefihrt werden.

Volltextsuche Uiber den gesamten Ticketbestand und Export der Suchergebnisse als PDF.

System:

OTRS lauft unter vielen Betriebssystemen (Linux, Solaris, Al X, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x,
Microsoft Windows).

Unterstiitzung von ASP (active service providing).

Verknipfung von Objekten wie z. B. Tickets, FAQ-Eintrégen o.4. innerhalb des Systems.
Einbindung externer Datenquellen fir die Kundendaten, z. B. Gber AD, eDirectory oder OpenLDAP).
Festlegen einer eigenen Kennzeichnung fir Tickets, z. B. Call#, Ticket#, Request# 0.4,

Festlegen einer eigenen Nummerierung fir Tickets.

Unterstiitzung verschiedener Datenbanktypen fir die zentrale Datenbank von OTRS (MySQL,
PostgreSQL., Oracle MSSQL, DB2, usw.).

Framework fir die Erstellung von Statistiken tUber die Web-Oberflache, Export und Import von
Reports und Statistikmodulen, Export von Statistiken als PDF ist moglich.

utf-8-Unterstiitzung fir Front- und Back-End.

Die Authentifikation fur Agenten oder Kunden kann unabhéngig voneinander Uber eine Datenbank,
LDAP, HTTPAuth oder Radius redisiert werden.

Unterstiitzung von Benutzer-Accounts, Benutzergruppen und Rollen.

Unterstiitzung verschiedener Zugriffsrechte, z. B. auf Queues oder Systembereiche.
Die Erstellung von Standardantworten ist moglich.

Unter-Queues werden unterstiitzt.

Anreden und Signaturen kénnen abhangig von der Queue definiert werden.
E-Mail-Benachrichtigungen fur Administratoren.

Bekanntgabe von Informationen zu Updates Uber die Weboberflache oder via E-Mail.
Festlegen von Ablauffristen fiir problematische Tickets.

Benutzerabhéngige Unterstiitzung fir verschiedene Zeitzonen.

Einfache Einbindung eigener Addons und Module mit Hilfe der OTRS API.

Einfache Erstellung eigener Front-Ends, z. B. X 11, Console usw.
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Neue Features von OTRS 2.4

Lizenzwechseal auf die AGPL Version 3

* Warum AGPL statt GPL? AGPL und GPL sind bis auf einen einzigen Punkt identisch. Wird Software
im Bereich SaaS eingesetzt, greift bei der AGPL das Copyleft, bei der GPL nicht. Wir méchten, dass
auch im wachsenden SaaS-Umfeld Weiterentwicklungen an OTRS in die Community zurtickflie3en.

» Warum v3 statt v2? Die GPL v2 ist in die Jahre gekommen und hat insbesondere auf3erhalb der USA
diverse rechtliche Unsicherheiten. Die GPLv3 bzw. AGPLV3 ist unter den Open Source Lizenzen
digjenige Copyleft-Lizenz, die sowohl den Copyright-Inhabern as auch dem Anwender den besten
Schutz und die gréfte Rechtssicherheit bietet.

Management Dashboard
» Systemilbergreifede, real-time Anzeige und personalisierte Darstellung Ihrer Service-Performance.
» Anzeige von individueller Zusatz-Plug-Ins

* Enthatene Standard-Plug-Ins: Neue & offene Tickets der letzten 24, 48, 72 Stunden,
Kalender zukiinftiger Events, z. B. Eskalationen, Wiedervorlagen, Auto-Unlocks usw., Ticket-
Volumenverteilung auf Queues, Reaktions-/L dsungszeit in Queues, Einbindung von RSS-Feeds, usw.

Weiter e Standar d-Reports

» 7. B. Erdtellte Tickets, Geschlossene Tickets, SLA-Auswertung, Bendtigte Arbeitszeit pro Kunde,
Bendtigte Arbeitszeit pro Queue, Ldsungszeiten (pro Kunde/pro Queue), Antwortzeiten (pro Kunde/
pro Queue.

M aster/Slave Funktion

» Die Master Slave Funktion erlaubt Ihnen, Tickets zum gleichen Thema zu markieren, um sie Uber
das Master-Ticket gebindelt abzuarbeiten. Die Slave-Tickets werden automatisch gelést und lhre
Kunden mit der im Master-Ticket hinterlegten Antwort benachrichtigt, wenn das Master-Tickt auf
gelOst gesetzt wird. Alle Slave-Tickets, 'erben’ die folgenden Aktionen ihres Masters: Status &ndern, E-
Mail-Antwort erstellen, Freitext-Felder &ndern, Notizen anhéngen, Wiedervorlagezeit andern, Prioritét
andern, Besitzer éndern, Verantwortlicher andern;

HTML E-Mail Unterstiitzung

» Erstellen und formatieren Sie E-Mails, Notizen & Benachrichtigungen nun auch im Rich-Text-Format
(HTML-Format) oder binden Sie Bilder Gber der WY SIWY G-Editor ein.

Out-of-Office Funktion

 Definieren Sie Uber Ihre personlichen Einstellungen den Zeitraum I hrer Abwesenheit. In Auswahllisten,
die der Zuweisung eines Besitzers oder Verantwortlichen dienen, wird die Abwesenheitszeit und -dauer
hinter Ihrem Namen dargestellt. Bei FollowUps, wird das Ticket vollautomatisch "entsperrt” und das
Bearbeitungs-Team der Queue erhélt eine Benachrichtigung.

Small/Medium/L ar ge Ticket-Ubersichten & globale Sammelaktion

» Flexibel zur Laufzeit gestaltbare Ticket-Ubersichten erleichtern Ihnen die tégliche die Arbeit. Ob
tabellarische Ubersicht oder Ticket-Vorschau, ein Small / Medium / Large View Icon erlaubt es Ihnen,
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sich je nach Einsatzszenario Ihre Ubersichten, z. B. den Queue View, Status View, Escalation View
oder Suchergebnisse individuell einzurichten.

+ Die systemweit in allen Ticket-Ubersichten integrierte Sammelaktion erlaubt Ihnen die gleichzeitige
Bearbeitung mehrerer Tickets.

Event-basierte Benachrichtigungen

* Um eine héhere Flexibilitdt fur E-Mail-Benachrichtigungen zu erreichen, wurde ein komplett
neuer Benachrichtigungs-Mechanismus implementiert. Dieser erméglicht es, event-basierte
Benachrichtigungen an Agenten, Kunden oder dedizierte Email-Adressen zu versenden. Somit ist es
einfach moglich, nur beim Schlief3en eines Tickets eine E-Mail-Benachrichtigung an den Kunden eines
Ticketszu senden. Oder z. B. beim Erstellen von V1P Ticketsfir einen bestimmten Kundenkreis mit sehr
hoher Prioritét, eine bestimmte E-Mail-Adresse (z. B. ein Bereitschaftshandy) zu benachrichtigen. Die
dabel jeweilszu berticksichtigenden Events (z. B. Erstellung neuer Tickets, Ticketstatus-Update, Queue-
Update, Erstellung neuer Artikel, usw.) und Inhalt der Benachrichtigungen (inkl. OTRS-Platzhalter)
sind frel Uber ein Web-Interface konfigurierbar.

Optimierte Kundensuchfunktion (Autocompletion)

* Tickets effizient und ohne Seiten-Reload erstellen. Mit der neuen AJAX-basierten " Autocompletion™-
Funktion zur Kunden-Suche kein Problem. Anhand der ersten drei Buchstaben eines Suchbegriffs
présentiert Ihnen OTRS zur Laufzeit Vorschlége zum Suchergebnisin einer Auswahlliste.

Verschieben von Ticket-Artikeln zwischen unter schiedlichen Backends

 Standardméafig speichert OTRS E-Mail-Anhange in lhrer Datenbank. Alternativ ist die Ablage im
|okalen Server-File-System moglich. Die Option kann zur Laufzeit gedndert werden. Meist stellt sich die
Frage nach dem Speicherort von Attachments erst wahrend des laufenden Betriebs. Ausldser ist haufig
der verlangerte Backup-Zyklus in Folge hoher Volumina (z. B. > 50 GB). Bei der Umstellung auf das
File-System als Speicherort werden zwar keine neuen Anhadnge in die Datenbank gespeichert, jedoch
verbleiben die bisher dort gespeicherten Anhéange in dieser. Mittels der Erweiterung kénnen Anhéange
nachtréglich verschoben werden.

PostM aster -Filter erkennt Follow-Ups auf weiter geleitete Nachrichten

» Antworten auf "Forwards' gehen derzeit a's "email-externa" ein. Ihre Kunden kdnnen diese E-Mails
im Kunden-Interface einsehen, was haufig nicht gewlnscht ist. Mit Hilfe der Erweiterung werden
eingehende E-Mails auf "Forward"-Ricklauf Uberprift und vollautomatisch das FollowUp auf "email-
internal” bzw. "email-external" gesetzt, je nach urspriinglichem Forward-Artikel-Typ.

L eserechte & Benachrichtigungen auf Tickets der Watchliste

* Mit der "Read-Only"-Feature haben Sie Leserechte auf ein Ticket in lhrer Watchliste, auch wenn das
Ticket in eine Queue verschoben wurde, in der Sie keine Leserechte haben.

+ Uber Ihre personlichen Einstellungen haben Sie die Mdglichkeit zu definieren, ob Sie bei beobachteten
Tickets, wieein Besitzer oder Verantwortlicher tiber Anderungen per E-Mail benachrichtigt werden soll.

Secure SM TP Unterstitzung

« Beim Empfang von E-Mails unterstiitzt OTRS bislang POP3, POP3s, IMAP & IMAPs. Beim Versand
neben lokalen Mail-Transfer-Agents (z. B. Sendmail, Postfix, Exim) und SMTP nun auch SMTPS
(Secure-SMTP).
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Neue Features von OTRS 2.3

Performance

» Datenbank- und Codeverbesserungen fiihren zu einem allgemeinen Performance-Gewinn von bis zu
20%.

» Eswurde eine indizierte Volltextsuche hinzugefiigt. Standardméssig ist dieses Feature deaktiviert, da
zusétzlicher Festplattenplatz erforderlich ist. Der erwartete Performance-Gewinn liegt bei 50%.

» Reduziertes Neu-Laden von Seiten durch AJAX-Technologie.
» Angatt die Eskalationszeiten wéahrend der Laufzeit sténdig neu zu berechnen, werden sie nur noch
dann neu berechnet, wenn sie sich durch ein Event in OTRS verdndern. Die Eskalationszeiten

werden im Ticket-Objekt gespeichert, dadurch kdnnen externe Reporting-Tools direkt darauf zugreifen.
Ausserdem wird die Performance signifikant erhoht.

Such-Funktionalitat

» Unterstiitzung von logischen Ausdriicken: Die Ticket-, Kunden-, und die FAQ-Suche unterstiitzen
logische Ausdriicke, wie die Operatoren UND, ODER, !, as auch Klammern, um Ausdriicke zu
strukturieren.

» Die Suche nach Ticket-Nummern direkt aus dem Browser heraus, mithilfe des OpenSearch features
(OpenSearch Format).

» Die Suche nach dem Ticket-Titel im Agenten-Interface und im Generic Agent.

 Die Suche nach Schlief3-Zeiten von Tickets im Agenten-Interface und im Generic Agent.

Ticket-Inhalt und Verschieben von Tickets

» Aus-/zuklappenvon Artikeln: Die Artikel-Ansicht kann ausgeklappt werden, um alle Artikel auf einmal
zu sehen. Der aktuelle Artikel bleibt im Fokus, und der vorherige und nachfolgende Artikel werden
zusétzlich angezeigt.

 Strukturierter Artikel-Baum: Die Artikel-Baum-Ansicht wird jetzt als Tabelle dargestelIt.

» Das Ausdrucken von Artikeln ist jetzt moglich.

» Der Ticket-Titel von verknupften Tickets wird als Mouse-Over Effekt angezeigt.

» Verknupfte Tickets werden nun durchgestrichen dargestelIt.

» Beim Verschieben von Tickets konnen mehrere Dateien als Anhénge hinzugefiigt werden.

Ticket FreeText und FreeTime Features
» Beim Teilen eines Tickets werden nun ale FreeText und FreeTime Felder in das neue Ticket kopiert.
» Ticket-FreeTime Felder kbnnen a's Pflichtfeld definiert werden.

e Eine URL kann als Wert fir FreeText-Felder konfiguriert werden, die dann as Link in einem Ticket
dargestellt wird.
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Neue

» Die Email-Header X-OTRS-TicketTime und X-OTRS-FollowUp-TicketTime wurden hinzugefiigt.

Untersttitzung von IMAP, IMAPS und POP3S

* Mit OTRS 2.3 werden zusétzlich zu POP3 die Email-Protokolle POP3S, IMAP und IMAPS unterstiitzt.

Sicher heit

* ImFaleeinesvergessenen Passworts sendet OTRS mit Hilfe des"Password Reset Links' eine E-mail an

den Benutzer. Nach dem der Benutzer auf den Bestétigungs-Link in der Mail klickt, wird das Passwort
in einer zweiten E-mail verschickt.

Benachrichtigungen und Escalationen

» Alle Agenten mit Leseberechtigung fur eine bestimmte Queue konnen fir Benachrichtigungen

ausgewahlt werden.

» Eine neue Eskalationsiibersicht wurde hinzugefigt. Sie zeigt ale Tickets, sortiert nach der

verbleibenden Zeit bis zur Eskalation.

Features von OTRS 2.2

Die neuen Kern-Featuresvon OTRS 2.2 im Uberblick

Services und SLAs: Auf dem Weg hin zu einem | T-Servicemanagement-Werkzeug, wurden in OTRS
2.2 die neuen Attribute 'Service' und 'Service Level Agreements (SLA)' integriert. Bel der Erstellung
eines neuen Tickets kann der Anfragesteller einen Service (z. B. Email-Service) und ein zugehériges
SLA auswahlen. SLA Atribute sind "response time" (Antwortzeit), "update time" (Updatezeit) und
"solution time" (L&sungszeit). Diese Attribute kdnnen vom I T-Service fir Benachrichtigungen oder
fUr die Eskalation von Tickets herangezogen werden, um bestehende SLAs einzuhalten. Service- und
SLA-spezifische Informationen innerhalb der Header neuer Emails kénnen weiterhin mit Hilfe des
PostM asterFilter-M odul s ausgewertet werden.

Unterstiitzung nativer Tickettypen: Verschiedene Tickettypen kénnen nun tber das Admin-Interface
verwaltet werden. Die Benutzung von Freitext-Feldern fir die Spezifikation von Tickettypen ist
somit nicht mehr notwendig. Installationen, die Freitextfelder fir die Klassifikation von Tickettypen
verwenden, miissen nicht migriert werden. Dieses neue Feature wird ebenfallsim ticketinhalt und auch
in der Druckansicht fir Agenten und Kunden angezeigt und kann Uiber das Agenten-1nterface angepasst
werden.

Unterstitzung  multipler  Authentifikation-Quellen:  Durch  die  Unterstitzung  multipler
vertrauenswirdiger Authentifikations-Quellen wird es mdglich, mehrere Backends fur die Anmeldung
von Kunden und Agenten einzubinden. Schlégt die Authentifikation fir die erste Quelle fehl (z. B. fur
ein LDAP-Backend), kann als 2. Quelle ein weiteres Backend (z. B. eine SQL -Datenbank) eingebunden
werden.

Support von Kennworten mit verschiedener Verschliisselung: Die verschiedenen unterstiitzten und
erlaubten Verschliisselungen fir Agenten- und Kundenkennworte sind:

e unix_crypt()
e md5()

* plain()
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Neue

Die Standardeinstellung ist 'unix_crypt()'. Fir ein laufendes System ist ein Wechsel ohne
groRen Aufwand von unix_crypt() zu md5() méglich, es muss lediglich der entsprechende
Konfigurationsparameter angepasst werden.

+ Anderung der OTRS-internen Struktur zur Speicherung der Kundendaten: Die Speicherung der
Kundendaten wurde restrukturiert und in die Objekte "CustomerCompany" und "CustomerUser"
aufgeteilt. Firmenspezifische Daten (Company) wie z. B. der Firmenname, die Firmenadresse, usw.
werden nun gegeniiber den personenspezifischen Daten (Vor- und Nachname, Anrede, etc.) gesondert

gepflegt.
Diese Informationen werden wie gewohnt innerhalb des Agent-Interfaces angezeigt.

» Erweitertes OPM-Format: OPM Pakete werden nun mit einer zusétzlichen Beschreibung ausgeliefert.
Die enleitende Seite fir ein OPM Paket informiert den Benutzer Uber neue Features und Uber die
Schritte, die nach der Installation des Paketes nétig sind.

» PostMaster-Admin-Interface: Durch diese Erweiterung kann genauer definiert werden, welche Email-
Adressen vom PostM asterFilter-Modul behandelt und in Betracht gezogen werden sollen.

» Verbesserung des SysConfig-Interfaces: Durch interne Umstrukturierungen des SysConfig-Interfaces
wurde die Performance stark erhtht. Die Seiten werden nun viel flissiger aufgebaut wodurch ein viel
schnelleres Arbeiten mit dem Tool mdglich wird.

Features von OTRS 2.1

Die neuen Kern-Featuresvon OTRS 2.1 im Uberblick

» Multi-Kaender-Funktionalitét: Dieses Feature vereinfacht das Arbeiten in verschiedenen Umgebungen
mit verschiedenen Zeitzonen. Die relevanten Arbeitsstunden des Systems kénnen abhangig von der
Zeitzone festgelegt werden, die Spezifikation von Urlaubs- und Feiertagen ist abhéngig von der Region
moglich.

» Statistik-Framework: Integration eines komplett Uberarbeiteten Statistik-Frameworks der es erlaubt,
nahezu jede Art von Report Uber die Weboberflache zu erstellen. Die Erstellung und Ansicht von
Statistiken kann pro Benutzer, Gruppe und / oder Rolle freigeschaltet werden. Der Ex- und Import von
bereits vorhandenen oder neuen Statistiken ist moglich, Statistikmodule aus friheren OTRS-Versionen
konnen weiter verwendet werden.

» PDF-Generator: Die Druck-Ansicht von Tickets, Statistiken und Suchergebnisse kénnen nun as PDF-
Datel exportiert werden.

 Unterstiitzung von MSSQL.: Eine Schnittstelle zu Microsofts SQL-Server wurde integriert, so dass nun
die komplette OTRS Datenbank auch auf MSSQL -basierten Systemen installiert und benutzt werden
kann.

* FAQ-Modul: Das FAQ-Modul von OTRS wurde komplett neu implementiert und aus dem zentralen
OTRS-Framework herausgenommen, so dass eine Installation als seperates Modul méglich ist. Das
neue FAQ-Modul bietet erweiterte Such- und Navigationsfunktionen, eine verbesserte Administration
und eine Méglichkeit zur Bewertung von einzelnen FAQ-Eintrégen.

+ Unterstiitzung hirarchischer Team-Strukturen: Mit hilfe der neu eingefiihrten Uberwachungs- und
Verantwortlichkeitsfunktionen fur Tickets, wird die strukturierte Bearbeitung von Tickets in Teams
vereinfacht. Das Verantwortlichkeits-Feature erméglicht es einem Agenten den Ticket-Besitz
abzugeben, jedoch trotzdem noch alle Schreibrechte am Ticket zu behalten. Das Uberwachungs-
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Features ermdglicht die Verfolgung der Aktivitdten fir ein Ticket, ohne selbst Eigentimer des Tickets
zZusein.

e Optimierte Erkennung von Follow-Ups: Neben der Auswertung der Tickethummer im Betreff einer
Nachricht kann OTRS 2.1 nun auch nach Ticket-Bezeichnern im Body einer Mail und innerhalb von
Textanhdngen suchen und so ggfs. ein Follow-Up automatisiert zuordnen.

Hard- und Software-Anforderungen

OTRS kann unter vielen Betriebssystemen installiert werden. Neben Linux und den verschiedenen Unix-
Derivaten (z. B. OpenBSD oder FreeBSD), 1auft OTRS auch unter allen Windows-Versionen. Beziglich
der Hardware empfiehlt es sich, mindestens einen 2 GHz Pentium Xeon oder vergleichbare CPU, 2 GB
RAM und eine 160 GB Festplatte zu verwenden.

Fir den Betrieb von OTRS werden einige externe Software-Komponenten bendtigt. Ein Web- sowie
ein Datenbankserver und eine funktionierende Perl-Installation mit einigen Zusatzmodulen sind die
Grundvorraussetzungen fir ein funktionierendes System. Der Webserver und Perl miissen auf der gleichen
Maschine installiert sein, auf der spéter auch OTRS ausgefiihrt werden soll. Das Datenbank-Back-End
kann auf der lokalen oder auf einer entfernten Maschine installiert werden.

Fir den Webserver wird empfohlen, auf apache 2 zuriick zu greifen. Vor alem durch die Erweiterung der
apache-Konfiguration um das mod-perl-Modul, kann die Geschwindigkeit von OTRS enorm gesteigert
werden. Prinzipiell sollte aber jeder Webserver, der die Ausfilhrung von Perl-Skripten unterstiitzt, fir den
Betrieb von OTRS geeignet sein.

Als Datenbank-Back-End eignen sich MySQL, PostgreSQL, Oracle, MSSQL oder DB2. Ein Vorteil der
Benutzung von MySQL ist, dass OTRS Uber einen Webinstaller die Datenbank und Tabellen automatisch
anlegen kann.

Fir Perl gilt mindestens die Version 5.8.8 zu verwenden. Es werden einige Zusatzmodule benétigt, die
Sie entweder direkt tber die Shell von Perl und CPAN oder mit Hilfe des Paketmanagers (yast, apt-get)
I hres Betriebssystems einspielen miissen.

Software-Anforderungen

Perl

* Perl 5.8.8 oder héher

Webserver

» Webserver mit CGI support (CGI nicht empfohlen)
» Apache2+mod_perl2 oder hoher (empfohlen, mod_perl ist sehr schnell!)
* 11S6 oder hoher

Datenbanken

* MySQL 4.1 oder hoher

* PostgreSQL 8.0 oder hoher

 Oracle 10g oder hoher

» DB2 8 oder héher
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» MSSQL 2000 oder hther

Im Abschnitt fir die manuelle Installation der fir OTRS bendtigten Perl-Module wird beschrieben, wie
Sie Perl-Module manuell einspielen kdnnen.

Wenn Sie ein bereits vorgefertigtes OTRS-Paket fir Ihr Betriebssystem zur Installation verwenden (rpm,
Windows-Installer), sollten die bendtigten Perl-M Odul e automatisch installiert werden.

Community

Um OTRS hat sich in den letzten Jahren eine groRe Community gebildet. Uber Mailinglisten tauschen
sich Anwender und Entwickler zu den verschiedensten Themen rund um das Trouble Ticket System
aus. Behandelt werden Fragen rund um die Installation, Konfiguration, Benutzung, Lokalisation und
Entwicklung. Fehler in der Software konnen Uber ein  Bug-Tracking-System gemeldet werden und
erreichen so die zustdndigen Entwickler bzw. gehen nicht verloren, so dass schnell Fixes bereit gestellt
werden kdnnen.

m

ile Edit View History Bookmarks Tools Help

€@ - £ | (8] ntpworsorgr | - |

OTRS - cpen Ticket Request system

otrs.org | bugs.otrs.crg | lists. otrs.org | fag.otrs.org | doc. otrs. org|

Navigation: What is the OTRS?

About OTRS is an Open source Ticket Request System (also well known as trouble  #===—

Home licket system) with many features o manage customer flephone calls and | E—
Mews Archive e-mails. The system is built to allow your support, sales, pre-sales, billing, e e e e—
Screenshots inte mal IT. helpde sk, etc. ds partme nt 1o react quickly 1o inbound inquiries. Do = - =
you receive many e-mails and want to answer them with a team of agents? =
Eeature List You're going to love the OTRS! e
Loges [
Praie Itis distributed under the GNU General Public License (GPL) and tested o hamrs o 5
Source Linux, Solarls, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x and Windows.
Lot The ((olrs)] company provides commercial services (e.g. support, consulting,
CVS Access training, pre-build-systems, elc.) for the OTRS (English and Ge rman)
Support
e Try our demo system to get an impression of this kind of magic
Mailing Lists
Bugzia

Commerc il Support

Contact People about OTRS
u

% Afier several years of using a closed commercial system, we have swiched to
S uE OTRS forall our end-use support, Using an open system has allowed us to OPERA
customize the support experience for both our users and agents in ways we never
et e could before, Italso ensures we can continue to offer support by z-mail while

aveiding previously-huge spam problems. Adapting OTRS 1o our particular nesds and integrating it with
New! existing systzms has been easily accomplished due 1o its highly modular structure, and we feel confident that
it s equally suited to fill our future needs. A lightweight but e xceptionally powerful system, combined with a

OTRS 2.3 is published very ing and easlly pmentteam, leads us to recommend OTRS highly and ensures
thatwe will be using it for years o come

-—-Christer Mjellem Strand, QA Systems and Processes, Cpera Softwars ASA

announce at otrs.org:

OTRS
and important news

|Your email |
| Subscribe |

2008-08-25 OTRS 2.3.2 (Bora Bora) is released!

The OTRS Team is pleased to announce the latest stable release of OTRS 2.3. Z

Die Community ist Uber die Homepage http://www.otrs.org [http://www.otrs.org] zu erreichen.

Kommerzieller Support fir OTRS

Neben der Unterstiitzung aus der Open Source Community auf http://mwww.otrs.org [http://www.otrs.org]
ist auch kommerzieller Support rund um OTRS erhaltlich. Uber die Adresse http://www.otrs.com [http://
www.otrs.com] sind die Seiten der OTRS AG zu finden, die den kommerziellen Teil des OTRS.org-
Projektes darstellen.

Das Angebot der OTRS AG umfasst Support, Consulting und fertige Installations-CDs fir OTRS und
richtet sich an den Mittelstand, Behérden, Institutionen und grof3e Konzerne. Von der professionellen
Beratung zum Einsatz des Trouble Ticket Systems bis hin zur kompletten Installation und Wartung mit
24-Stunden Riickrufservice sind verschiedene Supportpakete erhdltlich. Fertige High-Performance- und
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High-Availabilty-Systeme, aber auch die Anfertigung von Spezialanpassungen runden das Angebot der
OTRSAG ab.

Detaillierte Informationen zu den verschiedenen Angeboten der OTRSAG sind unter http: //www.otrs.com
[http://www.otrs.com] zu finden oder kdnnen Uber die Mailadresse sales at otrs.com [mailto:sales at
otrs.com] erfragt werden.
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Kapitel 3. Installation/Upgrading des
OTRS Frameworks

Dieser Abschnitt beschreibt die Installation und die grundlegende Einrichtung des zentralen OTRS Frameworks.
Dabei wird auf die Installation von bereits fertigen Paketen fiir die Betriebssysteme Linux und Microsoft Windows
eingegangen, aber auch die manuelle Installation direkt Uber die Quellen erklért, wodurch eine Installation auch auf
anderen, hier nicht néher beschriebenen, Betriebssystemen Ubertragbar sein sollte.

Die Einrichtung des Web- und Datenbankservers, die Schnittstelle zwischen OTRS und der Datenbank, das Einspielen
einzelner Perl-Module, das Setzen der richtigen Berechtigungen, die Einrichtung der OTRS-eigenen cron-Jobs sowie
grundlegende Einstellungen in den OTRS-Konfigurationsdateien, sind in diesem Kapitel zu finden.

Am Ende dieses Abschnitts sollte ein laufféhiges OTRS auf Ihrem Betriebssystem installiert sein, an dessen
Weboberflache Sie sich bereits als OTRS-Administrator anmelden kénnen.

Der einfache Weg - Installation fertiger Pakete

Der einfachste und komfortableste Weg ein lauffahiges OTRS zu installieren ist sicherlich, auf bereits
vorgefertigte Pakete zurilick zu greifen. Viele bereits vorgefertigte I nstal | ations-Pakete sind im Downl oad-
Bereich unter http://mww.otrs.org [http://www.otrs.org] zu finden. Da der Aufwand viel zu grofd wére,
dieInstallation aler dort aufgefiihrten Pakete in dieser Dokumentation anzuftihren, soll im Folgenden nur
ndher auf die Instalation von OTRS unter SUSE Linux, Debian und Microsoft Windows eingegangen
werden. Sehen Sie unter der 0.g. URL nach, ob auch fir | hr Betriebssystem ein fertiges I nstall ations-Paket
vorhanden ist und greifen Sie nur auf die manuelle Installation zurtick, wenn Sie keine andere M dglichkeit
haben.

Installation des rpm-Softwarepackets auf einer SUSE
Linux Distribution

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fur die Installation von OTRS unter SUSE Linux. Getestet
wurden die Versionen bis SUSE Linux 9.3. Bevor Sie mit der Installation beginnen, sehen Sie bitte unter
http://Amww.otrs.org [http://www.otrs.org/] nach, ob eine aktuellere Version von OTRS as .rpm-Datei
vorliegt. Sollte dies der Fall sein, verwenden Sie bitte diese neuere Version.

Installieren Sie OTRS mittelsyast (yast2) oder der Kommandozeile und rpm, je nach Vorliebe. Beachten
Sie jedoch, dass OTRS einige Perl-Module benétigt, die nicht standardméfdig in einer typischen SUSE-
Installation enthalten sind. yast sollte die bessere Wahl sein, daesalle Abhangikeiten automatisch beachtet
und aufldsen kann.

Sollten Sie den Weg Uber die Kommandozeile mit rpm bevorzugen, so missen Sie die Perl-Module
manuell vor Beginn der Installation von OTRSinstallieren. Angenommen SiehabendieDatei ot r s. r pm
im Verzeichnis/ t np gespeichert, dann geben Sie zur Installation von OTRS folgenden Befehl ein.

linux:~ # rpm-ivh /tnp/otrs.rpm

otrs

BHUBHBHHBH B H BB H B HBH BB H R R R R
Check OTRS user (/etc/passwd)... otrs exists.
Next steps:
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[ SuSEconfi g]
Execute ' SuSEconfig' to configure the webserver.

[start Apache and MySQ]

Execute 'rcapache restart' and 'rcnysgl start' in case they don't
run.

[install the OIRS dat abase]
Use a webbrowser and open this |ink:
http://1ocal host/otrs/installer.pl

[ OTRS servi ces]
Start OTRS 'rcotrs start-force' (rcotrs {start|stop|status|restart|
start-force| stop-force}).

Have fun!

Your OTRS Team
http://otrs. org/

| i nux: ~ #

Nach der Installation des rpm'sist es notwendig SuSEconfig zu starten. Geben Sie hierzu Folgendes ein.

i nux: ~ # SuSEconfig

Starting SuSEconfig, the SuSE Configuration Tool..
Running in full featured node.

Readi ng /etc/sysconfig and updating the system..
Executing /sbin/conf.d/ SuSEconfi g.aaa_at _first...
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. apache. .

I ncluding /opt/otrs/scripts/apache-httpd.include. conf
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. boot spl ash. .
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. doubl echeck. .
Executing /sbin/conf.d/ SuSEconfig.guile..
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. host nane. . .
Executing /sbin/conf.d/ SuSEconfig.ispell...
Executing /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. perl. ..
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. perm ssions..
Executi ng /sbin/conf.d/ SuSEconfi g. postfix. .
Setting up postfix |local as MDA..

Setting SPAM protection to "off"..

Executing /sbin/conf.d/ SuSEconfig. profiles..

Fi ni shed.

[inux:~ #

Die Installation des OTRS-rpm ist abgeschlossen. Starten Sie nun lhren Webserver neu, um die
Anderungen in der Konfiguration zu tibernehmen.

i nux: ~ # rcapache restart

Shutting down httpd done
Starting httpd [ PERL ] done
[inux:~ #
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Der néachste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
kénnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in lhrem
Browser ein.

http://localhost/otrs/installer.pl [http://localhost/otrs/installer.pl]

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

{33 [ rtip:/nocaiostotrsinstalier.pl ~[ k) Q-

Web-Installer

Lizenz (14)
[ —— 3
version 2, Jume 1951

copyright (c) 1989, 1991 Free Software Foundation
59 Tenple Place, Suite 330, Boste: 02111-1

Tveryone is permitted to copy and distributs verba
of this license Gocument, but changing it

[Preanble

e designed to take a
contrast, the GNU G

Shen we spesk of fres softvars, we are referring to fresdom, mot =l

Lizenz akzepiieren | Lizenz _nicht_ akzepticren |

Powered by OTRS 221 | 1|

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

e« »-&

l_/‘::‘ A http:/ecalhostiotrs/installer pl ~[ ] G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: — (- Doine MySOL D8 sol sin Roct Passcrt aber!
Versingzsisl s heinzel)

Host: localhost

Typ: MysQL =

Dalenbank Benutzer (Neu)
Benutzer: s
Passwort: ee (vareingestel 1 haf)

DB Host iocalhost

Datenbank
Name: atrs
Slandard Zelchensatz: g ya ¢ e €

Akfion: Erstelien © -Loschen

Weiter.

Fowered by OTRS 221

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpassworter zu verwenden! Bitte @andern Sie deshalb
unbedingt das von OTRS standardméilig gesetzte Passwort!
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
~ TR S
@ - 717 | A nitp Jocahostiotrsinstaller pl - B G- <

‘Web-Installer

Dafenbank erstellen (2/4)

Creating database ‘oirs' utfB:

Creating tables ‘ors-schema.mysal.sql':
Inserting Intal inserts oirs-initial_insert mysql.sl'
Foreign Keys otrs-schema-post mysal.sql”
Creating database user ‘otrs@localhost"
Reloading grant tables:

== Database selup successiul!

Weiter.

Pawered by OTRS 221

Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

Datei Bearbeiten Ansicht
° -& N,
€ L]

A nttp:/localhostiotrs/installer pl

- > |[d- 4

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SysiemiD: ,ﬂ

System FQDN: ,W
AdminE-Mail: ,W
Organisation: [Exampie Gompany
Log

LogModule: ,m

Logdalel: fmporsio
WebOberfliche

StandardZoichensat: firs

Standard-Sprache:  [Dayrscn B

[

CheckMXRecord:

(Das Kennzeichnen des Systems. Jede
Ticketnummer und hitp-Sitzung beginnt
mitdieser Kennung)

(Voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

(E-Mail des System -Administrators)

(Benutztes Log Backend)

(Logfile nur benétigtfir File-LogModule!)

Benutzen Sie uti-8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzi!

(Standardwert fir die Sprache)

(Uberprifen des MXEintrags der
benutzen E-Mail-Adressen im
Verfassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Ihr OTRS
hinter einer Wahllsitung istl)

Weiter.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@- < {11 [ nttp:/ocanostiotrsinstaller pi ~[ &) [d-

‘Web-Installer

Feriig (4/4)

Stariselte: htip:/localhostiotrsindex pl
Benutzer: rool@localhost
Passworl: root

Viel Spabl
Dein OTRS-Team

Fowered by OTRS 221

Nachdem alle Einstellungen vorgenommenw urden, kann OTRS nun gestartet werden.

linux:~ # rcotrs restart-force
Shutting down OTRS
Di sabl e /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs
Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (conpl etely)
Shutting down Apache ... done.
Shutting dowmn MySQ. ... done.

done
Starting OTRS (conpl etely)
Starting Apache ... done.
Starting MySQ. ... done.
Starting OTRS
Checki ng Apache ... done.
Checking MySQ. ... done.
Checki ng dat abase connect... (It |ooks !).
Enabl e /opt/otrs/bin/ PostMaster.pl ... done.
Checking otrs spool dir... done.
Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/*) ... done.

-->> http://1inux.exanple.conm otrs/index.pl <<--
done

done
i nux: ~ #

Die Ingtalation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden kénnen. Um sich in
die Weboberflache des Trouble Ticket Systems einloggen zu kénnen, geben sie die Adresse http://
localhost/otrs/index.pl [http://localhost/otrsindex.pl] in IThrem Browser ein. Melden sie sich als OTRS
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Administrator an und konfigurieren Sie das System lhren Wiinschen entsprechend. Als Benutzername
verwenden Sie root@localhost, das Passwort lautet root.

Warnung

Bitte &ndern Sie auch dieses Passwort schnellstmdglich! Es handelt sich auch hier um ein
Standardpasswort!

Installation des rpm-Softwarepackets auf einer Red Hat
Enterprise 4 (RHEL4) Distribution

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fur die Instalation von OTRS auf RHEL4. Als DB-
Backend wird MySQL verwendet. Es wird davon ausgegangen, dass sowohl MySQL als auch der
Apache-Webserver soweit installiert und eingerichtet sind, dass beide Services automatisch starten und
funktionieren.

Damit OTRS problemlos auf RHEL4 funktioniert, schalten Sie bitte zuerst selinux fur das System ab.
Dazu mussin der Datei / et ¢/ sysconfi g/ sel i nux der Konfigurationsparameter "SELINUX" von
"enforcing" auf "disabled" gesetzt werden. Starten Sie nach dieser Anderung den Rechner komplett neu,
damit selinux auf jeden Fall deaktiviert ist.

Damit OTRS auf RHEL 4 funktioniert, missen die folgenden zusétzlichen Pakete vor dem Einspielen des
OTRS-RPMs installiert sein. Falls es neuere Versionen der entsprechenden Pakete gibt, verwenden Sie
bitte diese:

e mysql-4.1.7-4.RHEL 4.1.i386.rpm

* mysql-server-4.1.7-4.RHEL4.1.i386.rpm

* perl-DBD-MySQL-2.9004-3.1.i386.rpm

» Zlib-devel-1.2.1.2-1.2.i386.rpm

* libpng-devel-1.2.7-1€l4.2.i386.rpm

* libjpeg-devel-6b-33.i386.rpm

* freetype-devel-2.1.9-1.i386.rpm

« fontconfig-devel-2.2.3-7.i386.rpm

» gd-2.0.33-2_11.el4.at.i386.rpm

¢ libgd2-2.0.33-2_11.e14.at.i386.rpm

o gd-devel-2.0.33-2_11.el4.at.i386.rpm

* perl-Bit-Vector-6.3-3.i386.rpm

* perl-Date-Calc-5.3-9.i386.rpm

* Perl-Date-Lepyear-1.71.-1.2.el4.rf.noarch.rpm

* perl-Date-ICal-1.72-1.2.el4.rf .noarch.rpm
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perl-DBI-1.40-5.i386.rpm

* perl-Digest-HMAC-1.01-13.noarch.rpm

perl-Digest-SHA1-2.07-5.i386.rpm
 perl-Net-DNS-0.48-1.i386.rpm

Weiterhin werden die folgenden Perl-Modul e benétigt. Da RHEL 4 diese nicht direkt als RPM beinhaltet,
miissen die Module Giber CPAN héandisch nachinstalliert werden:

* perl-GD

* perl-GD-Graph3d

perl-GDGraph

Perl-GDTextUtil

PDF::API2
» Compress::Zlib

Im Abschnitt zur Installation der fir OTRS bendtigten Perl-Module wird die héndische Installation von
CPAN-Modulen néher beschrieben.

Nun, nachdem alle Vorbereitungen abgeschlossen sind, kann das OTRS-rpm eingespielt werden. Bevor
Sie mit der Installation beginnen, sehen Sie bitte unter http://mww.otrs.org [http://www.otrs.org/] nach,
ob eine aktuellere Version von OTRS als.rpm-Datei vorliegt. Sollte diesder Fall sein, verwenden Sie bitte
diese neuere Version. Fur RHEL4 konnen die RPMs verwendet werden, welche fir Red Hat Linux 8.0
bereit gestellt werden.

Installieren Sie OTRS nun tiber die Kommandozeile und r pm. Wurde das aktuelle OTRS-rpminder Datei /
tmp/otrs.rpm gespei chert, geschieht dies mit folgendem Befehl:

[inux:~ # rpm-ivh /tnp/otrs.rpm --nodeps
[inux:~ #

Um sicher zu gehen, dass fir die OTRS-Installation die richtigen Zugriffsrechte gesetzt sind, sollte nun
das Skript Set Per i ssi ons. sh folgendermal3en aufgerufen werden:

linux:~ # cd /opt/otrs/bin

linux:/opt/otrs/bin # ./SetPerm ssions.sh /opt/otrs otrs apache apache
apache

[...]

linux:/opt/otrs/bin #

Die Installation des OTRS-rpm ist abgeschlossen. Starten Sie nun Thren Webserver neu, um die

Anderungen in der Konfiguration zu tibernehmen.

[inux:~ # service httpd restart
[inux:~ #
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Der néachste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
kénnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in lhrem
Browser ein.

http://localhost/otrs/installer.pl [http://localhost/otrs/installer.pl]

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

{33 [ rtip:/nocaiostotrsinstalier.pl ~[ k) Q-

Web-Installer

Lizenz (14)
[ —— 3
version 2, Jume 1951

copyright (c) 1989, 1991 Free Software Foundation
59 Tenple Place, Suite 330, Boste: 02111-1

Tveryone is permitted to copy and distributs verba
of this license Gocument, but changing it

[Preanble

e designed to take a
contrast, the GNU G

Shen we spesk of fres softvars, we are referring to fresdom, mot =l

Lizenz akzepiieren | Lizenz _nicht_ akzepticren |

Powered by OTRS 221 | 1|

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

e« »-&

l_/‘::‘ A http:/ecalhostiotrs/installer pl ~[ ] G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: — (- Doine MySOL D8 sol sin Roct Passcrt aber!
Versingzsisl s heinzel)

Host: localhost

Typ: MysQL =

Dalenbank Benutzer (Neu)
Benutzer: s
Passwort: ee (vareingestel 1 haf)

DB Host iocalhost

Datenbank
Name: atrs
Slandard Zelchensatz: g ya ¢ e €

Akfion: Erstelien © -Loschen

Weiter.

Fowered by OTRS 221

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpassworter zu verwenden! Bitte @andern Sie deshalb
unbedingt das von OTRS standardméilig gesetzte Passwort!
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
~ TR S
@ - 717 | A nitp Jocahostiotrsinstaller pl - B G- <

‘Web-Installer

Dafenbank erstellen (2/4)

Creating database ‘oirs' utfB:

Creating tables ‘ors-schema.mysal.sql':
Inserting Intal inserts oirs-initial_insert mysql.sl'
Foreign Keys otrs-schema-post mysal.sql”
Creating database user ‘otrs@localhost"
Reloading grant tables:

== Database selup successiul!

Weiter.

Pawered by OTRS 221

Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

Datei Bearbeiten Ansicht
° -& N,
€ L]

A nttp:/localhostiotrs/installer pl

- > |[d- 4

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SysiemiD: ,ﬂ

System FQDN: ,W
AdminE-Mail: ,W
Organisation: [Exampie Gompany
Log

LogModule: ,m

Logdalel: fmporsio
WebOberfliche

StandardZoichensat: firs

Standard-Sprache:  [Dayrscn B

[

CheckMXRecord:

(Das Kennzeichnen des Systems. Jede
Ticketnummer und hitp-Sitzung beginnt
mitdieser Kennung)

(Voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

(E-Mail des System -Administrators)

(Benutztes Log Backend)

(Logfile nur benétigtfir File-LogModule!)

Benutzen Sie uti-8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzi!

(Standardwert fir die Sprache)

(Uberprifen des MXEintrags der
benutzen E-Mail-Adressen im
Verfassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Ihr OTRS
hinter einer Wahllsitung istl)

Weiter.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@- < {11 [ nttp:/ocanostiotrsinstaller pi ~[ &) [d-

‘Web-Installer

Ferlig (4/4)
Stariselte: htip/localhostictrs/index.p
Benutzer: rooi@localhost
Passworl: root

Viel Spabl
Dein OTRS-Team

Fowered by OTRS 221

Nachdem alle Einstellungen vorgenommen wurden, kann der OTRS-Service nun eingerichtet und
anschlief3end gestartet werden. Der erste Schritt ist die Aktivierung des OTRS-Services:

i nux: ~ # chkconfig otrs on
linux:~ #

Nun wird Uberprift, in welchen Runleveln der Service aktiv ist:

linux:~ # chkconfig --list | grep otrs
otrs O: of f 1:of f 2:0n 3:0n 4: 0on 5:0n 6: of f
i nux: ~ #

Mit folgendem Befehl kann der otrs-Service gestartet werden:

linux:~ # service otrs restart
Shutti ng down OTRS

Di sabl e /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs

Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (conpl etely)

Shutti ng down Apache ... done.

Shutting down MySQL ... done.

done
Starting OTRS (conpl etely)

Starting Apache ... done.

Starting MWSQ ... done.

Starting OTRS

Checki ng Apache ... done.

Checking MWSQL ... done.

Checki ng dat abase connect... (It |ooks !).
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Enabl e /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
Checking otrs spool dir... done.
Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/*) ... done.

-->> http://linux.exanple.confotrs/index.pl <<--
done

done
| i nux: ~ #

Die Instalation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden kénnen. Um sich in
die Weboberfldche des Trouble Ticket Systems einloggen zu kénnen, geben sie die Adresse http://
localhost/otrs/index.pl [http://localhost/otrs/index.pl] in IThrem Browser ein. Melden sie sich als OTRS
Administrator an und konfigurieren Sie das System Ihren Winschen entsprechend. Als Benutzername
verwenden Sie root@loca host, das Passwort lautet root.

Warnung

Bitte &ndern Sie auch dieses Passwort schnellstmdglich! Es handelt sich auch hier um ein
Standardpasswort!

Installation von OTRS auf einer Debian-Distribution

Eine ausfihrliche Beschreibung zur Installation von OTRS auf Debian-Systemen wurde dankenswerter
Weise vom Maintainer des OTRS-Pakets, Torsten Werner, bereit gestellt. Sie kann Uber
den Link http://www.writely.com/View?docid=drm3kmx_0cbr3x9 [http://docs.google.com/View?
docid=drm3kmx_0chr3x9] eingesehen werden.

Installation von OTRS unter Microsoft Windows

Die Instalation von OTRS unter Microsoft Windows ist denkbar einfach. Laden Sie den auf http://
www.otrs.org [http://www.otrs.org/] bereit gestellten Installer herunter und speichern Sie die Datel.
Anschlief3end fuhren Sie den Installer einfach aus und folgen den einzelnen Installationsschritten.

Wichtig

Der Windows-Installer fir OTRS beinhaltet bereits alle Komponenten, die fir den Betrieb von
OTRS bendtigt werden. D.h., eswird zusétzlich zum eigentlichen OTRS der apache2 Webserver,
MySQL, Perl mit den fur OTRS bendtigten Modulen und cron fur Windows installiert. Aus
diesem Grund ist es empfehlenswert OTRS Uber den Installer nur auf solchen Windowssystemen
zu installieren, auf denen noch kein apache2 bzw. ein anderer Webserver und MySQL |&uft.

Manuelle Installation (Linux, Unix)

Vorbereiten der manuellen Installation

Wenn Sie OTRS manuell Uber die Quellen installieren méchten oder miissen, laden Sie sich zuerst das
aktuelle Archiv herunter. Siefinden die entsprechenden .tar.gz- oder .tar.bz2-Dateien im Downloadbereich
auf http://mww.otrs.org [http://www.otrs.org/]

Entpacken Sie das Archiv mit Hilfevontar z. B. in das Verzeichnis/ opt :

24


http://localhost/otrs/index.pl
http://localhost/otrs/index.pl
http://localhost/otrs/index.pl
http://docs.google.com/View?docid=drm3kmx_0cbr3x9
http://docs.google.com/View?docid=drm3kmx_0cbr3x9
http://docs.google.com/View?docid=drm3kmx_0cbr3x9
http://www.otrs.org/
http://www.otrs.org/
http://www.otrs.org/
http://www.otrs.org/
http://www.otrs.org/

Installation/Upgrading
des OTRS Frameworks

[inux:/opt# tar xf /tnp/otrs-2.0.0.tar.gz
[inux:/opt# |s

otrs

i nux:/opt#

Da die Skripte von OTRS spéter nicht mit root-Rechten laufen sollen, muss im néchsten Schritt
ein Benutzer fir OTRS im System angelegt werden. Dieser Benutzer sollte als Homeverzeichnis das
Verzeichnis erhalten, in das gerade die Quellen von OTRS entpackt wurden, also / opt / ot r s. Wird
der Webserver unter einem anderen Benutzer als dem OTRS-User betrieben, so muss der neue OTRS-
Benutzer noch zur Gruppe des Webserver-Users hinzugefligt werden.

[inux:/opt# useradd -d /opt/otrs/ -c 'OIRS user' otrs
[inux:/opt# usernod -G nogroup otrs
[inux:/opt#

Im néchsten Schritt werden einige Demo-Konfigurationsdateien innerhalb der entpackten Quelldateien
bzw. innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers kopiert. Die Dateien befinden sich in
den Verzeichnissen / opt/otrs/ Kernel bzw. /opt/otrs/Kernel/ Config und haben die
Endung .dist.

linux:/opt# cd otrs/Kernel/

linux:/opt/otrs/Kernel# cp Config.pmdist Config.pm
linux:/opt/otrs/Kernel# cd Config

linux:/opt/otrs/Kernel/Config# for foo in *.dist; do cp $foo "basenane
$foo .dist ; done

i nux:/opt/otrs/Kernel/Config#

Zum Abschluss der Vorbereitungen werden noch die richtigen Zugriffsrechte fir die Dateien des Ticket
Systems gesetzt. Dazu kann das Skript SetPermissions.sh verwendet werden, das sich im Verzeichnis
bi n innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers befindet. Das Skript kann mit folgenden
Parametern aufgerufen werden:

Set Per m ssi ons. sh { Honedi rectory des OIRS Benutzers} { OTRS Benut zer } {
Webserver Benutzer } [ Guppe des OIRS Benutzers ][ G uppe des Wbserver
Benut zer s ]

Lauft Ihr Webserver mit den Benutzerrechten des OTRS Benutzers, dann lautet das Kommando also
SetPer missions.sh /opt/otrsotrsotrs. Unter SUSE Linux wird der Webserver mit dem Benutzer wwwrun
betrieben. Geben Sie hier das Komando SetPer missions.sh /opt/otrs otr s wwwrun ein.

Nach diesen Schritten ist die Vorbereitung zur Installation des Ticket Systems abgeschlossen und es kann
der Webserver auf die Verwendung von OTRS vorbereitet werden.

Installation der fur OTRS bendtigten Perl-Module

Fir den Betrieb von OTRS werden einige Perl-Module benétigt. Wenn Sie OTRS manuell einrichten,
miissen Siewahrscheinlich einigedieser Module per Hand nachinstallieren. Dieskdnnen Sieentweder tiber
den Paketmanager ihrer Distribution erledigen (yast, apt-get), oder, wie in diesem Kapitel beschrieben,
direkt Uber die Shell von Perl und CPAN.

Die folgenden Perl-Module werden von OTRS bendétigt.
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Tabelle 3.1. Dievon OTRS benétigten Perl-M odule

Name Beschreibung

cal Mit diesem Modul wird die Darstellung der OTRS-
Oberflache als Webinterface ermdglicht.

Date::Pcalc Dieses Modul enthélt Berechnungsgrundlagen zum
gregorianischen Kalender und wird in OTRS z. B.
fur die zeitspezifischen Berechnungen auf Tickets
bendtigt.

DBI Dieses Modul wird von OTRS fir die Verbindung
zum Datenbank-Backend benétigt.

DBD::mysql Modul zum Verbindungsaufbau zum MySQL-
Datenbank-Backend.

Digest::MD5 Ermdglicht die Verwendung des md5-Algorithmus.

LWP::UserAgent Modul zur Verarbeitung von http-Anfragen.

MIME::Base64 En- und Decodierung von Base64-Strings.

MIME::Tools Modul mit verschiedenen Werkzeugen fir die
Verarbeitung von Nachrichten mit MIME-Teil.

Mail::Internet Modul fir die Bearbeitung von E-Mails nach RFC
822

Net::DNS Schnittstelle zum Domain Name System (DNS).

Net::POP3 Modul mit Funktionen fur den Zugriff auf einen
POP3-Server.

Net::LDAP Modul zur Verarbeitung von Anfragen an ein
LDAP-Directory. Dieses Modul wird nur bendtigt,
wenn OTRS mit einem LDAP-Directory betrieben
werden soll, z. B. fuer die Abfrage von
Kundendaten.

Net::SMTP Modul mit Funktionen zum Versenden von Mails.

Authen::SASL SASL Authentication Framework, wird z. B. fur die
Anmeldung an Mailservern bendtigt.

GD Schnittstelle zur Gd Graphics Library. Wird nur

benttigt, wenn das Statistikmodul von OTRS
verwendet werden soll.

GD::Text, GD::Graph, GD::Graph::lines,| Text- und Grafikwerkzeuge fur die Benutzung

GD::Text::Align zusammen mit der GD Graphics Library. Diese
Komponenten werden nur bend¢tigt, wenn das
Statistikmodul von OTRS verwendet werden soll.

XML ::Parser Dieses Modul wird bendtigt, um
Konfigurationsparameter aus XML-Files

auszulesen bzw. Konfigurationen in XML-Dateien
zu schreiben. Die grafische Administrations-
Oberflache von OTRS greift auf diese
Mechanissmen zurlick.

PDF::API2, Compress::Zlib

Diese Modulewerden fir die Generierung der PDF-
Ausgaben von Statistiken, Suchergebnissen oder
Druckansicht eines Tickets bendtigt.
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Um eines der oben aufgefiihrten Module mit Hilfe von CPAN zu installieren, geben Sie als root das
Kommando perl -e shell -M CPAN ein. Perl wird im interaktiven Modus gestartet und das CPAN Modul
wird geladen. Ist CPAN bereits ordentlich konfiguriert, kbnnen Sie die fir OTRS bend&tigten Module
mit Hilfe des Kommandos install gefolgt vom Modulnamen einrichten. CPAN weist darauf hin, wenn
Abhangigkeiten zwischen einzelnen Modulen nicht erfiillt sind und schldgt automatisch die zusétzlich
benétigten Module fiir die Installation vor.

Nachdem Sie alle Perl-Module installiert haben, kdnnen Sie mit Hilfe des Skriptes otrs.checkM odules
Uberprifen, ob OTRS wirklich alle benétigten Module finden und verwenden kann. Das Skript finden sie
im Verzeichnisbi n innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

[inux:~# cd /opt/otrs/bin/
[inux:/opt/otrs/bin# ./otrs.checkMdul es

cd ... ok

Date::Pcalc ... ok

Date::Format ... ok

DBl ... ok

DBD: : nysql ... ok

Digest::MD5 ... ok

Crypt::PasswdMD5 ... ok

LWP: : User Agent ... ok

IO :Scalar ... ok

IO :Wap ... ok

M ME: : Base64 ... ok

M ME: : Tools ... ok

Mail::Internet ... ok

Net::DNS ... ok

Net:: POP3 ... ok

Net::LDAP ... ok

Net::SMIP ... ok

Aut hen: : SASL ... ok

G ... ok

GD:: Text ... ok

GD:: Graph ... ok

GD:: Gaph::lines ... ok

GD::Text::Align ... ok

XM.: : Parser ... ok
PDF:: APl 2 ... not installed! (for PDF output - not

required)
Conpress::Zlib ... ok

i nux:/opt/otrs/bin#

Fihren Sie weiterhin die beiden Befehle perl -cw bin/cgi-bin/index.pl und perl -cw bin/PostM aster .pl
aus, nach dem Sie in das Verzeichnis / opt / ot r s gewechselt sind. Wird bei beiden Befehlen die
Meldung "syntax OK" angezeigt, verflgt Ihre Perl-Installation Uber alle von OTRS bendtigten Module
und Sie kdnnen im néchsten Schritt mit der Einrichtung des Webservers beginnen.

[inux:~# cd /opt/otrs

linux:/opt/otrs# perl -cw cgi-bin/installer.pl
cgi-bin/installer.pl syntax OK
['inux:/opt/otrs# perl -cw PostMaster. pl

Post Master. pl syntax OK
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[inux:/opt/otrs#

Konfiguration des apache Webservers

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie der apache Webserver grundlegend fir OTRS eingerichtet
werden muss. Der Webserver sollte cgi- bzw. Perl-Skripte ausfiihren kdnnen, andernfalls ist kein Betrieb
von OTRS maglich. Uberpriifen Sie die Konfigurationsdateien Ihres Webservers und stellen Sie fest, ob
das cgi-Modul geladen wird: Wenn Ihr Webserver die Ausfiihrung von cgi-Skripten unterstiitzt, sollte eine
Zeile dhnlich der folgenden zu finden sein.

LoadModul e cgi _nodul e /usr/li b/ apache2/ nodul es/ nod_cgi . so

Um die Oberfléche von OTRS bequem erreichen zu kénnen, wird ein Alias- und ein ScriptAlias-Eintrag
angelegt. Fir die meisten Installationen des apache Webservers gilt, dass ein Verzeichnis mit dem Namen
conf . d vorhanden ist, unter Linux ist es meist unterhalb des Verzeichnisses/ et ¢/ apache bzw. /

et ¢/ apache2 zu finden. Wechseln Sie als root in dieses Verzeichnis und kopieren Sie die passende
Konfigurationsvorlagein die Datei ot r s. conf .

Suchen Sie zunéchst in otrs/scripts/ die zur eingesetzten Version von Apache passende
Konfigurationsdatei. Fir Apache2 verwenden Sie bitte apache2- htt pd- new. i ncl ude. conf

# o--

# added for OTRS (http://otrs.org/)

# $ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# o--

# agent, adm n and custoner frontend
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/ htdocs/™"

# if nod_perl is used
<I f Modul e nod_perl.c>

# load all otrs nodul es
Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl

# Apache:: Rel oad - Rel oad Perl Mdul es when Changed on Di sk
Per | Modul e Apache?2: : Rel oad

Per| I ni t Handl er Apache?2: : Rel oad

Per | Modul e Apache?2: : Request Rec

# set nod_perl 2 options
<Location /otrs>
# Error Docunment 403 /otrs/custoner. pl

Error Docurrent 403 /otrs/index. pl
Set Handl er perl-scri pt
Per | ResponseHandl er MbdPerl:: Registry
Opti ons +ExecCd
Per| Opti ons +Par seHeader s
Per| Opti ons +Set upEnv
Order al |l ow, deny
Al'l ow from all
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</ Locati on>
</ | f Modul e>

# directory settings
<Directory "/opt/otrs/bin/cgi-bin/">
Al l owOverri de None
Options +ExecCd -1 ncludes
Order al |l ow, deny
Al'l ow from all
</Directory>
<Directory "/opt/otrs/var/httpd/ htdocs/">
Al l owOverri de None
Order al |l ow, deny
Al'l ow from all
</Directory>

# MaxRequest sPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequest sPer Chi | d 400

und fir dltere Versionen apache- ht t pd. i ncl ude. conf

# o--

# added for OTRS (http://otrs.org/)

# $ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17:01 ng Exp $

# o--

# agent, admin and custoner frontend (nod_alias required!)
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/ htdocs/™"

# if nod_perl is used
<I f Modul e nod_perl.c>

# load all otrs nodul es (speed i nprovenent!)
# Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache-perl-startup.pl

# Apache:: StatI NC - Reload A NC files when updated on disk
# (just use it for testing, setup, ... not for high productiv
syst ens)
# Per| I ni t Handl er Apache: : Stat| NC

<Location /otrs>
# Error Docunment 403 /otrs/custoner. pl

Error Docurrent 403 /otrs/index. pl
Set Handl er perl-scri pt
Per | Handl er Apache:: Registry
Opti ons ExecCd
Per | SendHeader On
Per| Set upEnv On

</ Locati on>
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</ | f Modul e>

# MaxRequest sPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequest sPer Chi | d 400

Speichern Sie die Datei, schlief3en Sie den Editor und starten Sie lhren Webserver neu, um die neue
Konfiguration zu laden. Auf den meisten Systemen |&sst sich der Webserver Uber den Befehl /etc/init.d/
apacherestart bzw. /etc/init.d/apache2 restart neu starten.

i nux:/etc/apache2/conf.d# /etc/init.d/ apache2 restart
Forcing rel oad of web server: Apache2.
i nux:/etc/apache2/ conf. d#

Das war bereits die grundlegende Konfiguration des Webservers fiir OTRS.

Zur Verbesserung der Performance konnen sie mod cgi deaktivieren und den Apache Webserver
stattdessen fiir die Benutzung von Mod_Perl konfigurieren:

Stellen Sie bitte sicher, da3 Mod_Perl installiert und geladen ist. Andernfalls wird der Webserver-Dienst
trotzdem starten, in diesem Fall wird jedoch Mod_CGI verwendet. Ob Mod_Perl geladen ist, kdnnen Sie
z. B. fir Apache2 folgendermal3en ermitteln:

i nux: ~# apache2ctl -M
core_nodul e (static)
| og_config_nodul e (static)
| ogi o_nodul e (static)
nmpm wor ker _nmodul e (static)
http_nodul e (static)

]

per| _nodul e (shared)

[

Wenn Mod_Perl geladen ist, werden beim Start des Webservers, mittels des Scriptsot r s/ scri pt s/

apache2- perl -startup. pl diefir OTRSbenétigten Perl-Module persistent in den Arbeitsspeicher
geladen und miissen auf diese Weise nicht bel jedem Request wieder geladen werden, was eine enorme
Geschwindigkeitssteigerung zur Folge hat.

Einrichten der Datenbank

Einrichtung der Datenbank mit Hilfe des Webinstallers (nur ftr
MySQL)
Wenn SieMySQL als Datenbankserver einsetzen, kénnen Sie die OTRS Datenbank | eicht und bequem mit
HilfedesWebinstallerseinrichten. Geben Siefolgende Adressein |hrem Browser ein, um den Webinstal ler
zu starten:

http://localhost/otr/installer.pl  [http://localhost/otrs/installer.pl]

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - @ {33 [ rtip:/nocaiostotrsinstalier.pl ~[ k) Q- .

Web-Installer

Lizenz (14)

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE j
version 2, June 1951

copyright (¢} 1989, 1991 Free Software Foundation,
59 Templs Placs, Suite 330, Bosten, MR 02111-1307
Everyone is permitted to copy and distribute verbatin copies
of this license document, but changing it is not allowsd.

[Preamble

The licenses for most software are designed to take away your
fresdom to shars amd changs it. By comtrast, the GNU Gemeral Public
lLicense is intendsd to guarantee your fresdom to share and change fres
software--to make sure the software is free for all its users. This
feneral Public License applies to most of the Free Software
Foundation's softwars and to any other program whose authors commit to
lusing it. (come other Free Software Foundation softwars is covered by
[the Gy ribrary Gemeral Fublic Licenss instead.] You cap apply it to
our programs, too.

Shen we spesk of fres softvars, we are referring to fresdom, mot =l

Lizenz akzepiieren | Lizenz _nicht_ akzepticren |

Powered by OTRS 221 | 1|

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - @ :‘:; A http:/fecalhostiotrs/installer pi -] G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: — (* Diin MySOL D st sin Aoot Fasswort haben!
Versingessl s heinsat)

Host: localhost

Typ: MysQL =

Dafenbank-Benutzer (Neu)
Benutzer: e

Passwort: (varsingestelt her)
DB Host iocalhost

Datenbank

Name: s

Slandard Zelchensatz: g ya ¢ e €
Akfion: Erstelien © -Loschen

Weiter.

Fowered by OTRS 221

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpassworter zu verwenden! Bitte éandern Sie deshalb
unbedingt das von OTRS standardmélilig gesetzte Passwort!
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
~ TR S
@ - 717 | A nitp Jocahostiotrsinstaller pl - B G- <

‘Web-Installer

Dafenbank erstellen (2/4)

Creating database ‘oirs' utfB:

Creating tables ‘ors-schema.mysal.sql':
Inserting Intal inserts oirs-initial_insert mysql.sl'
Foreign Keys otrs-schema-post mysal.sql”
Creating database user ‘otrs@localhost"
Reloading grant tables:

== Database selup successiul!

Weiter.

Pawered by OTRS 221

Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

Datei Bearbeiten Ansicht
° -& N,
€ L]

A nttp:/localhostiotrs/installer pl

- > |[d- 4

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SysiemiD: ,ﬂ

System FQDN: ,W
AdminE-Mail: ,W
Organisation: [Exampie Gompany
Log

LogModule: ,m

Logdalel: fmporsio
WebOberfliche

StandardZoichensat: firs

Standard-Sprache:  [Dayrscn B

[

CheckMXRecord:

(Das Kennzeichnen des Systems. Jede
Ticketnummer und hitp-Sitzung beginnt
mitdieser Kennung)

(Voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

(E-Mail des System -Administrators)

(Benutztes Log Backend)

(Logfile nur benétigtfir File-LogModule!)

Benutzen Sie uti-8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzi!

(Standardwert fir die Sprache)

(Uberprifen des MXEintrags der
benutzen E-Mail-Adressen im
Verfassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Ihr OTRS
hinter einer Wahllsitung istl)

Weiter.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

{11 [ nttp:/ocanostiotrsinstaller pi ~[ &) [d-

‘Web-Installer

Feriig (4/4)

Stariselte: htip:/localhostiotrsindex pl
Benutzer: rool@localhost
Passworl: root

Viel Spabl
Dein OTRS-Team

Fowered by OTRS 221

Die OTRS Datenbank wurde aufgesetzt. Im néchsten Schritt werden die cron-Jobs eingerichtet, die von
OTRS benétigt werden.

Manuelle Installation der OTRS Datenbank

Wenn Sie den Webinstaller nicht einsetzen konnen, kann die Datenbank fir OTRS auch manuell
eingerichtet werden. Skripte mit dem Datenbankschema und den SQL-Statements finden Sie im
Verzeichnisscri pt s/ dat abase innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

[inux:~# cd /opt/otrs/scripts/database/
[inux:/opt/otrs/scripts/database# |s
otrs-initial _insert.db2.sq
otrs-initial _insert.ingres.sq
otrs-initial _insert.nssql.sq
otrs-initial _insert.nysql.sq
otrs-initial _insert.oracle.sq
otrs-initial _insert.postgresql.sq
otrs-initial _insert.xm
otrs-schema. db2. sq
otrs-schenma.ingres. sq
otrs-schenma. nssql . sq
otrs-schenma. nysql . sq
otrs-schenma. oracl e. sq
otrs-schenma- post. db2. sql
otrs-schena. post gresql . sql
otrs-schema- post.ingres. sq
otrs-schema- post. nssql . sq
otrs-schema- post . nysql . sq
otrs-schenma- post. oracl e. sq
otrs-schenma- post . post gresql . sql
otrs-schema. xm

updat e
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i nux:/opt/otrs/scripts/database#

Fir die verschiedenen Datenbanktypen sind mehrere .sgl-Dateien vorhanden, die nacheinander
abgearbeitet werden missen. Um die Datenbank anzulegen, gehen Sie folgendermal3en vor:

Die verschiedenen Schritte fur die manuelle Erstellung der Datenbank

1. Anlegen der Datenbank fir OTRS: Legen Sie mit Hilfe lhres Datenbankinterfaces bzw. lhrer
Datenbankaoberflache die Datenbank an, die spater von OTRS verwendet werden soll.

2. Erstellen der Tabellen: Mit Hilfe der otrs-schema.Datenbanktyp.sgl-Dateien (z. B. otrs-
schema. or acl e. sgl, otrs-schema. postgresqgl . sql, usw.) kénnen Sie die Tabellen
innerhalb der OTRS Datenbank erzeugen.

3. Einfigen der vom System bendtigten Daten: Damit OTRS richtig funktioniert,
missen einige Daten in verschiedene Tabellen geschrieben werden (z. B. die
verschiedenen Ticketstatus, Ticket- und Benachrichtigungstypen, etc.). Verwenden Sie entweder
die Datei otrs-initial _insert.nmysql.sql, otrs-initial_insert.db2.sql,
otrs-initial _insert.oracle.sql,otrs-initial_insert.postgresql.sql oder
otrs-initial _insert.nssql.sql zumEinspielender Daten, je nachdem welche Datenbank
verwendet wird.

4. Erzeugen von "foreign keys' auf andere Tabellen: Abschlieffend missen noch die "foreign keys'
erstellt werden, Uber die die verschiedenen Tabellen in der OTRS Datenbank voneinander abhéngen.
Dies kann mit Hilfe der otrs-schema-post.Datenbanktyp.sgl-Dateien erreicht werden (z. B. ot r s-
schema- or acl e. post . sgl ,otrs-schema- post . post gresql . sqgl , usw.).

Nachdem Sie die Datenbank angelegt haben, sollten Sie die Zugriffsrechte dafir setzen und z. B.
sicherstellen, dass nur ein bestimmter Benutzer ohne Datenbank-Administrationsrechte Zugriff auf
die OTRS Datenbank hat. Je nachdem, welche Datenbank Sie einsetzen, unterscheiden sich hier die
Vorgehensweisen, es sollte jedoch mdglich sein dies mit Hilfe Ihres Datenbankinterfaces bzw. Ihrer
Datenbankaoberfléche zu erledigen.

Wurden die nétigen Einstellungen fur die Datenbank vorgenommen, muss hun noch dem Ticket System
mitgeteilt werden, welche Datenbank es verwenden soll. Offnen Sie die Datei Ker nel / Confi g. pm
innerhalb des Homeverzei chnisses des OTRS Benutzers und passen Sie die dafiir vorgesehenen Parameter
an. Am wichtigsten sind die folgenden Parameter.

# Dat abase
# (The dat abase nane.)
$Sel f - >{ Dat abase} = 'otrs';

# Dat abaseUser
# (The dat abase user.)
$Sel f - >{ Dat abaseUser} = 'otrs';

# Dat abasePw
# (The password of database user.)
$Sel f - >{ Dat abasePw} = 'sone-pass';

Nachdem nun die Verbindung zur Datenbank steht, kénnen im nachsten Schritt die verschiedenen cron-
Jobs fur OTRS eingerichtet werden.
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Einrichten der von OTRS bendétigten cron-Jobs

Damit OTRS voll funktioniert, werden einige cron-Jobs bendtigt. Die cron-Jobs sollten mit denselben
Benutzerrechten ausgeftihrt werden, die auch fur die restlichen OTRS-Skripte vergeben wurden, d.h.
die cronJobs sollten in die crontab des OTRS-Benutzers eingetragen werden. Alle Skripte fur die
verschiedenen cron-Jobs befinden sichim Verzeichnisvar / cr on innerhalb des Homeverzeichnisses des
OTRS-Benutzers.

[inux:~# cd /opt/otrs/var/cron
linux:/opt/otrs/var/cron# |s

aaa_base. di st pendi ng_j obs. di st sessi on. di st
fetchmail . di st post mast er. di st unl ock. di st
generi c_agent - dat abase. di st post nast er _pop3. di st

generi c_agent. di st rebuil d_ticket index. dist

i nux:/opt/otrs/var/cron#

Alle Skripte tragen die Endung .dist und sollten zunéchst so umkopiert werden, dass keine Endung mehr
vorhanden ist.

linux:/opt/otrs/var/cron# for fooin 'Is -1 *.dist™ ; do cp $foo
“basenane $foo .dist; done
linux:/opt/otrs/var/cron# |s

aaa_base generi c_agent. di st

rebui l d_ticket index
aaa_base. di st pendi ng_j obs

rebui l d_ticket index.dist
fetchmail pendi ng_j obs. di st sessi on
fetchmail . di st post mast er sessi on. di st
generi c_agent post mast er. di st unl ock
generi c_agent - dat abase post mast er _pop3 unl ock. di st

generi c_agent - dat abase. di st postnaster_pop3. di st
linux:/opt/otrs/var/cron#

Die folgende Tabelle gibt eine kurze Ubersicht tiber die Aufgabe der verschiedenen Skripte, die als cron-
Job in der crontab des OTRS-Benutzersinstalliert werden sollten.

Tabelle 3.2. Die verschiedenen Skriptefir diecron-Jobsvon OTRS

Skript Aufgabe

aaa _base Uber dieses Skript werden die grundlegenden
Einstellungen fur die crontab des OTRS-Benutzers
festgelegt.

fetchmail Falls Nachrichten mit Hilfe von fetchmail in das

System eingespeifdt werden sollen, kann dieses
Skript verwendet werden.

generic_agent Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs
des GenericAgents ausgefuhrt, die Uber eigene
Konfigurationsdateien festgelegt wurden.

generic_agent-database Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs
des GenericAgents ausgefthrt, die {ber
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Skript Aufgabe
dem Administrations-Bereich innerhalb  von
"GenericAgent" angelegt wurden.

pending_jobs Mit Hilfe dieses Skripts wird das System auf
"wartende" (pending) Tickets Uberprift.

postmaster Mit Hilfe dieses Skripts wird die Nachrichten-
Warteschlange von OTRS Uberprift und noch
nicht verarbeitete Nachrichten werden im System
gespeichert bzw. zugestellt..

postmaster_pop3 Mit Hilfe dieses Skripts werden die verschiedenen

pop3-Konten abgefragt, die im Administrations-
Bereich innerhalb von "PostMaster POP3 Account”
eingerichtet wurden.

rebuild_ticket_index

Mit Hilfe dieses Skripts wird der Ticket-Index
fir die Queue-Ansicht neu erzeugt, wodurch die
Anzeige beschleunigt wird.

session Uber dieses Skript werden alte und nicht mehr
guiltige Session-1Ds entfernt.
unlock Mit Hilfe dieses Skripts wird die Freigabe von

Ticketsinnerhalb des Systems ermdglicht.

Fir die Einrichtung aller cron-Jobs kann das Skript Cr on. sh verwendet werden, dassichim Verzeichnis
bi n innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers befindet. Dem Cron.sh Skript muss
beim Aufruf ein Parameter Ubergeben werden. Dieser Parameter legt fest, ob die cron-Jobs installiert,
deinstalliert oder neu gestartet werden. Es sind folgende Parameter zul&ssig.

Cron.sh{start } {stop}{restart } [ OTRS- Benut zer ]

Dadie cron-Jobs fir den OTRS-Benutzer angelegt werden sollen, muss das Skript von diesem Benutzer
ausgefiihrt werden. Sind Sie z. B. as Benutzer root am System angemeldet, kénnen Sie mit Hilfe des
Kommandos su otrs zum OTRS-Benutzer wechseln. Nehmen Sie also die Installation wie folgt vor.

Warnung

Bitte beachten Sie, dassdurch die Verwendung von Cr on. sh evtl. andere Cron-Jobsdes OTRS-
Benutzers Uberschrieben bzw. gel6scht werden. Um weitere, nicht von OTRS benétigte Cron-
Jobs fur den OTRS-Benutzer zu installieren, erweitern Sie bitte Cr on. sh dementsprechent.

linux:/opt/otrs/var/cron# cd /opt/otrs/bin/

linux:/opt/otrs/bin# su otrs
[inux:~/bin$ ./Cron.sh start

Cron.sh - start/stop OTRS cronjobs - <$Revision: 1.29.2.1 $>
Copyright (c) 2002 Martin Edenhofer <martin@trs. org>

(using /opt/otrs) done
['i nux: ~/bin$ exit

exit

i nux:/opt/otrs/bin#

Mit Hilfe des Kommandos crontab -| -u otrs, das Sie als root ausfiihren kdnnen, wird die crontab-Datei
des OTRS-Benutzers angezeigt und Sie kénnen Uberpriifen, ob alle Eintréage vorhanden sind.
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nux:/opt/otrs/bin# crontab -1 -u otrs

cron/ aaa_base - base crontab package

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# Who gets the cron email s?

MAI LTO="r oot @ ocal host"

HHHHH

H o--
# cron/fetchmail - fetchmail cron of the OIRS

# Copyright (C 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

H o--

# $ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25

13:17:01 mg Exp $
# This software cones with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# fetch every 5 minutes emails via fetchmail
#*/5 * * * * [ysr/bin/fetchmail -a >> /dev/null
H o--

# cron/ generic_agent - CenericAgent.pl cron of the OIRS
# Copyright (C 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/
# o--
# $ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17:01 ng Exp $
# o--
# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.
# o--
# start generic agent every 20 m nutes

*/20 * * * * $HOVE/ bi n/ Generi cAgent.pl >> /dev/null
# exanpl e to execute GenericAgent.pl on 23:00 with
# Kernel :: Config:: CGenericAgent Move job file
#0 23 * * * $HOVE/ bi n/ Generi cAgent.pl -c
"Kernel :: Config:: Generi cAgent Move" >> /[dev/null

cron/ generic_agent - CenericAgent.pl cron of the OIRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $
# o--
# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.
# o--

# start generic agent every 10 m nutes

*/10 * * * * $HOVE/ bi n/ Generi cAgent.pl -c db >> /dev/null

# o--
# cron/ pendi ng_j obs - pendi ng_j obs cron of the OIRS
# Copyright (C 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/
#

H H HHH
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# $ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# o--

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# check every 120 min the pendi ng jobs

45 */2 * * * $HOVE/ bi n/ Pendi ngJobs. pl >> /dev/nul |

cron/ postmaster - postmaster cron of the OIRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# o--

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# check daily the spool directory of OIRS

#10 0 * * * * test -e /etc/init.d/otrs & /etc/init.d/otrs cleanup

>> [dev/null; test -e /etc/rc.d/init.d/otrs & /etc/rc.d/init.d/otrs
cl eanup >> /dev/null

10 0 * * * $HOWE/ bin/otrs.cleanup >> /dev/null

H H HHH

cron/ post master _pop3 - postnmaster_pop3 cron of the OIRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17:01 ng Exp $

# o--

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# fetch emnils every 10 m nutes

*/10 * * * * $HOVE/ bi n/ Post Mast er POP3. pl >> /dev/ nul |

H H HHH

cron/rebuild ticket index - rebuild ticket index for OIRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# This software cones with ABSCLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# just every day

01 01 * * * $HOVE/ bi n/ Rebui | dTi cket | ndex. pl >> /dev/null

H H HHH

cron/session - delete old session ids of the OIRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# delete every 120 m nutes ol d/idle session ids

55 */2 * * * $HOVE/ bi n/ Del et eSessi onl Ds. pl --expired >> /dev/null

H H HHH
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cron/unlock - unlock old | ocked ticket of the OTRS

Copyright (C) 2001-2011 OTRS AG http://otrs.org/

$ld: installation-and-basic-configuration.xm,v 1.29.2.1 2011/05/25
13:17: 01 ng Exp $

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# o--

# unl ock every hour old | ocked tickets

35 * * * * $HOWE/ bi n/ Unl ockTi ckets. pl --tinmeout >> /dev/null

H H HHH

i nux:/opt/otrs/bin#

Nach der Einrichtung der Cron-Jobsist die Installation von OTRS abgeschlossen, Sie kénnen das System
nun Uber dessen Weboberflache weiter an | hre Beduirfnisse anpassen und benutzen.

Upgrade des OTRS Frameworks

Diese Anweisungen sind firr Leute, die OTRS von Version "2.3" auf "2.4" aktualisieren wollen.

Wenn sie eine dltere Version einsetzen, mussen Sie zunéchst dem Upgrade-Pfad auf 2.4 folgen (1.1->1.2-
>1.3->2.0->2.1->2.2->2.3->2.4 ...).

Upgrade mit .tar.gz

» Stoppen Sie allereleventen Dienste
z. B. (héngt von eingesetzten Diensten ab):
shell> /etc/init.d/cron stop
shell> /etc/init.d/postfix stop
shell> /etc/init.d/apache stop
shell> /etc/init.d/mysgl stop

» Sichern Sie dles unter $OTRS HOME (Standard: OTRS_HOME=/opt/otrs). Kernel/Config.pm,
Kernel/Config/GenericAgent.pm, Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm, var/*, und die Datenbank.

» Stellen Sie sicher, dass sie alles gesichert haben.
* Instalieren sie zundchst auf einer Testmaschine.
 Instalieren Sie das neue Release tar.gz

Achtung: Die OTRS-Themes von 2.3 sind mit 2.4 nicht kompatibel, verwenden Sie die alten nicht
weiter!

* Fihren Sie SOTRS_HOME/bin/SetPermissions.pl aus!
» Aktualisieren Sie die Datenbank (Teil 1/2)
MySQL: cat SOTRS HOME/scriptsDBUpdate-to-2.4.mysql.sgl | mysgl -p -f -u root otrs

PostgreSQL : cat $OTRS HOME/scriptsDBUpdate-to-2.4.postgresql.sql | psql otrs
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e Fihren Sie das Migrationsskript als Benutzer 'otrs' aus, nicht als root: $SOTRS HOME/scripty
DBUpdate-to-2.4.pl!

» Aktualisieren Sie die Datenbank (Teil 2/2):
MySQL: cat SOTRS HOME/scriptsDBUpdate-to-2.4-post.mysgl.sgl | mysql -p -f -u root otrs
PostgreSQL : cat $OTRS_HOME/scriptsDBUpdate-to-2.4-post.postgresgl.sgl | psgl otrs

» Starten Sie Ihre Dienste neu

z. B. (héngt von eingesetzten Diensten ab):
shell > /etc/init.d/ nysql stop
shel I > /etc/init.d/ apache stop
shell > /etc/init.d/ postfix stop

shell > /etc/init.d/ cron stop

Upgrade mit RPM

» Stoppen Sie alereleventen Dienste

z. B. (héngt von eingesetzten Diensten ab):
shell > /etc/init.d/ cron stop
shell > /etc/init.d/ postfix stop
shel | > /etc/init.d/ apache stop

shell> /etc/init.d/ nmysql stop

* Sichern Sie dles unter $OTRS HOME (Standard: OTRS_HOME=/opt/otrs). Kernel/Config.pm,
Kernel/Config/GenericAgent.pm, Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm, var/*, und die Datenbank.

» Stellen Sie sicher, dass sie alles gesichert haben.
» |nstallieren sie zundchst auf einer Testmaschine.

* Installieren Sie das neue Release RPM

shel I > rpm -Uvh otrs-2.4.x-noarch.rpm

Achtung: Die OTRS-Themes von 2.3 sind mit 2.4 nicht kompatibel, verwenden Sie die alten nicht
weiter!
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Aktualisieren Sie die Datenbank (Teil 1/2)
MySQL: cat SOTRS HOME/scriptsyDBUpdate-to-2.4.mysql.sgl | mysgl -p -f -u root otrs
PostgreSQL : cat $OTRS_HOM E/scripts’DBUpdate-to-2.4.postgresql.sgl | psgl otrs

Fihren Sie das Migrationsskript als Benutzer 'otrs aus, nicht als root: $SOTRS HOME/scripty
DBUpdate-to-2.4.pl!

Aktualisieren Sie die Datenbank (Teil 2/2):

MySQL: cat $OTRS _HOME/scriptsDBUpdate-to-2.4-post.mysql.sgl | mysgl -p -f -u root otrs
PostgreSQL : cat $OTRS_HOM E/scripts/DBUpdate-to-2.4-post.postgresql.sql | psql otrs
Starten Sie Ihre Dienste neu

z. B. (héngt von eingesetzten Diensten ab):

shel Il > /etc/init.d/ nysql stop

shel |l > /etc/init.d/ apache stop

shell > /etc/init.d/ postfix stop

shell > /etc/init.d/cron stop
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Kapitel 4. Die ersten Schritte in OTRS

Dieser Abschnitt soll einen ersten Uberblick tiber die Funktionsweise von OTRS und den Aufbau der Weboberflache
des Systems geben. Es werden die Unterschiede zwischen Mitarbeitern (Agents), Kunden (Customer) und
Administratoren erklart. Anschlief3end wird die erste Anmeldung als OTRS-Administrator durchgeftihrt und erl&utert,
was mit Hilfe der Benutzereinstellungen fur jeden Account innerhalb des Systems festgel egt werden kann.

Agenten Weboberflache

Die Mitarbeiter bearbeiten Uber die Weboberflache des Systems die Anfragen der Kunden, erstellen
neue Tickets fur andere Mitarbeiter oder Kunden, legen Tickets tber Telefongesprache mit Kunden an,
schreiben FAQ-Eintrage, bearbeiten Kundendaten usw.

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

e - o @ [ ntosmocainostotsindexpl

Willkommen zu OTRS

Benutzer:

Passwort:
Login

Sprache: | Deutsch -

Ubermittsin

(Neues Passwort beantragen)

Benutzer:

Ubermittsin

Angenommen, lhr Host mit der OTRS-Installation ist Uber die Domain  http://www.example.com [http://
www.example.com/] erreichbar, so kann der Login-Bildschirm fir die Mitarbeiter und somit auch fiir den
OTRS-Administrator Uber die URL http://www.example.convotrs/index.pl  [http://www.example.com/
otrs/index.pl] aufgerufen werden.

Kunden Weboberflache

Kunden konnen Uber das speziell fur sie vorhandene Webinterface von OTRS einen eigenen
Kundenaccount anlegen, die eigenen Tickets einsehen, Tickets erstellen und bearbeiten, die Account-

Einstellungen anpassen usw.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - e ﬂ | htt:#localhostotrsicustomer pi| Dl z ‘
LOGO COMPANY NAME
Login
Y
posear: [ ]

Login
Passwort verloren?

Benutzername: |
(Meues Passwart beaatragen)
Ubermittzin

Sprache

Sprache: | Deutsch B

Ubermittzin

Zugang erstellen
Anrede |
Vorname: |

Nachname: |

E-Mail/Login: |

Erstellen
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Angenommen, lhr Host mit der OTRS-Installation ist Uber die Domain http://www.example.com [http://
www.example.com/] zu erreichen, so kann der Login-Bildschirm fir die Kunden tber die URL http://
www.example.convotrs/customer.pl [http://www.example.com/otrs/customer.pl] geladen werden.

Public Weboberflache

Neben diesen beiden Bereichen der Weboberflacheverfiigt OTRSweiterhin tiber ein Interface, mit demdie
FAQ des Systems durchsucht werden kann und wel ches 6ffentlich, also ohne Anmeldung, zuganglich ist.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hiffe

@a- o> ¢ {2 |1 nttp Jiportal otrs. dejotrs/public pI7Action=Public FAQ&Subaction=Explorer [~[»] [G] a)

- Download - Documentation - Mailinglists =

((otrs)) B

Explorer: FAG#

»EAQ Schnellsuche
FAQ
Suche
Detailsuche

default comment

Name /Kommentar Subkategerien  Artikel zuleizt ersiellte Artikel

OTRS Framework 4 19
Questions and answers about the OTRS framework
Bugzilla 0
Reporiing Bugs
FileManager Module 0 1
AweD file system manager with downlead/upload option =i
2610.2005 092752
Benchmark Module 0 1
A simple benchmark application

267 (HY000): Illegal mix of |

o
18062007 214348

zuletzt gednderte Artikel
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Das offentliche Web-Interface ist Uber die URL  http://mww.example.com/otrs/fag.pl  [http:/
www.example.com/otrs/faq.pl] erreichbar. Ebenfalls ist ein Zugriff auf die FAQ Uber die URL http:/
www.example.conVotrs/public.pl [http://www.example.com/otrs/public.pl] méglich.

Die erste Anmeldung am System

Wie im Abschnitt Gber die Agenten Weboberflache beschrieben, erreichen Sie den Bildschirm fir die
Anmeldung am System Uber die URL  http://mwww.example.conVotrsindex.pl. [http://www.example.com/
otrs/index.pl]

File Edit View History Bookmarks Tools Help

a - = £ [ ntpinocainostiotrsiindexpl B -

Willkommen zu OTRS

Benutzer:

Passwort

=

o
Q

5

Sprache: | Deutsch B

UbermittsIn

(Neuss Passwort beaniragen)

Benutzer

UbermittsIn

Hier haben Sie die Mdglichkeit, einen Benutzernamen und ein Kennwort anzugeben. Um sich als OTRS-
Administrator anzumelden, verwenden Sie al's Benutzername "root@l ocalhost" und als Kennwort "root".

Warnung

Diese Zugangsdaten werden bei jeder OTRS-Ingtalation standardméllig vergeben. Da
das Kennwort fur den OTRS-Administrator somit offentlich bekannt ist, sollten Sie es
schnellstmdglich éandern! Sie kénnen dies nach der Anmeldung als OTRS-Administrator tiber die
Benutzereinstellungen vornehmen.

Wollen Sie sich nicht als OTRS-Administrator anmelden, geben Sie einfach den Benutzernamen und das
Kennwort Thres normalen OTRS-Accounts in die dafir vorgesehenen Eingabefelder ein. Mit Hilfe der
Listbox unterhalb der Eingabefelder flr den Benutzernamen und das Kennwort kénnen Sie weiterhin die
Sprache auswéhlen, die Sieinnerhalb der Oberflache von OTRS verwenden méchten.

Falls Sie einmal ihr Kennwort vergessen haben sollten, kénnen Sie sich automatisch vom System ein
neues Kennwort an die Mailadresse schicken lassen, die fir lhren OTRS-Account im System hinterlegt
ist. Geben Sie dazu im unteren Bereich des L ogin-Bildschirms den Benutzernamen | hres Accounts an und
schicken Sie die Eingabe tiber den dafiir vorgesehenen Schalter ab. Kurze Zeit spéter sollte sich in IThrem
Postfach eine Mail vom OTRS-System befinden, die das neu vergebene Kennwort enthélt.
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Die Benutzeroberflache im Uberblick

Nachdem Sie sich erfolgreich am System angemeldet haben, wird die Oberfldche von OTRS geladen.
Sie befinden sich nach einer Anmeldung standardmaf3ig in der sog. Queue-Ansicht. Die Queue-Ansicht
vermittelt einen schnellen Uberblick tiber die Tickets in den verschiedenen Queues. Sie werden auf neue
Nachrichten hingewiesen, die Anzahl ihrer gesperrten Tickets wird angezeigt usw.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬁ » - @ ﬂ[ hitp:#localhostiotrsfindex. pl 7S ession=3153171af72590b c455 dB08 dfd 14530614 Bl ~

= i

[ C
Abmeklen Queus-Ansichi Telefon-Ticket E-Mai-Ticket Suche Kunde SammekAktion

N i
Gesperrte Tickets (0)
[ Queue: Meine Queues |

Tickets angezeigt: O - Seite: - Tickets veriigbar: 0 - Alle Tickets:

Queues: Meine Queues (0) -
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Um die Ubersichtlichkeit zu erhdhen, wurde die Oberflache von OTRSin verschiedene Bereiche aufgeteilt.
Innerhalb des schwarzen Balkens am oberen Fensterrand werden algemeine Informationen wie die
aktuelle Uhrzeit, das Datum, Thr Name und lhre in den Account-Einstellungen hinterlegte Mailadresse
angezeigt. Weiterhin finden Sie auf der linken Seite des Balkens einen Link Uber den die Oberfléche neu
geladen werden kann.

Im weil3en Balken darunter, der sog. Navigationsleiste, werden verschiedene Schaltflachen dargestellt,
Uber die die Navigation im System oder die Aktivierung bestimmter Aktionen mdglich ist. Der Balken
unterteilt sich in drei Abschnitte. Der linke Bereich enthélt Schaltflachen zur Abmeldung vom System,
zur Aktivierung der Queue-Ansicht, einen Schalter, um auf das Kunden-Backend zuzugreifen oder
einen Schalter zum Laden der Maske fir die Volltextsuche Uber die im System gespeicherten Tickets.
Uber die Schalter "Phone-Ticket" und "E-Mail-Ticket" kann ein neues Telefon- oder E-Mail-Ticket
angelegt werden. Mit Hilfe des Schalters "Statistik" wird der Bildschirm zur Ausgabe verschiedener
Systemstatistiken geladen, tiber "Einstellungen” gelangen Siein den Bereich zur Anpassung lhrer eigenen
Account-Einstellungen. "Bulk-Action" 1&dt den Bildschirm fir die Ausfiihrung verschiedener Aktionen
auf markierte Tickets. Hiermit konnen z. B. mehrere Tickets auf einmal geschlossen oder verschoben
werden.

Im mittleren Bereich des weil3en Balkens werden die Schalter zur Navigation im System angezeigt. Nach
der ersten Anmeldung als OTRS-Administrator ist hier nur die Schaltflache "Admin" aufgefihrt. Werden
spéater weitere Module wie z. B. der Kalender oder der Dateimanager installiert, tauchen die Schalter fur
diese Komponenten ebenfallsin diesem Bereich auf.

An der rechten Seite des Balkens wird angezeigt, ob neue Nachrichten fir Sie vorhanden sind bzw. wie
viele Tickets Sie gesperrt haben, d.h. von wie vielen Tickets Sie der Eigentimer sind.
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Im hellgrauen Balken unterhalb der Navigationsleiste werden verschiedene Systemmel dungen angezeigt.
Wenn Sie als Administrator angemeldet sind, werden Sie z. B. darauf aufmerksam gemacht, dass normale
Arbeiten nicht als Administrator durchgefiihrt werden sollten. Wurde das Kalender-Modul installiert,
werden innerhalb dieses Balkens z. B. die néachsten Termine angezeigt.

Der darunter liegende schwarze Balken enthélt die gerade selektierte Queue bzw. zeigt an, dass "Meine
Queues' ausgewahlt wurde. Hinter dem Begriff "Meine Queues' verbergen sich alle Queues, die Sie flr
sich als wichtig erachten und genauer Uberwachen méchten. Sie kénnen in Ihren Benutzereinstellungen
die Queues auswahlen, die Siein "Meine Queues' aufnehmen mdéchten.

Unter dem Bereich mit der gerade selektierten Queue wird ein grauer Balken angezeigt, der einen
Uberblick tber die im System verfiigbaren Tickets gibt. Innerhalb des néchsten Balkens wird eine
Ubersicht fiir die verschiedenen Queues und deren Anzahl an offenen Tickets prasentiert. Nach einer
Neuinstallation ist zu erkennen, dass in "Meine Queues’ noch kein offenes Ticket vorhanden ist, in der
Queue "Raw" sich jedoch ein noch nicht gesperrtes Ticket befindet.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ hitp: #localhostiotrsfindex pl?Action=AgentTicketQueue & QueuelD=2 [

=| i G 6 3 9 % B

Abmeklen Queue-Ansihi Tekfon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion

Tickets angezeigt: 1 - Seite: 1 - Tickets verligbar: 1 - Alle Tickets: |
Queues: Meine (o) -

B [ Ticket#: 1010001 ] Welcome to OTRS! [ Alter: 537 Tage 10 Stunden ]

Sperren - Inhalt - Historie - Prioritat - Notiz - Schliefen Erstellt:08.03.2007 09:26:39

Von: OTRS Feedback <feedback@otrs orgs>
An: Your OTRS System <otrs@localhost>
Betrefi: Welcame to OTRS!

Welcome!

Status:  nsu

Prioritét: 3 normal
Queue: Faw

Kundeng:

thank you for installing OTRS. Antwort erstelien (E-Mail):
online ® empty answer
documentation is available at hifp://doc.otrs.org/. You can alse
take advantage of our mailing lists hitp.//lists.otrs.org/, b Ce i Ao e s

You will find updates and patches at http.//otrs. or

® Anruf

((enjoy))

Queue wechseln:
Your OTRS Team

Raw 2| Werschieben
Communication with success!
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Wenn Sie nun die Queue "Raw" auswahlen, wird die Oberfléache neu aufgebaut und der Inhalt dieser
Queue angezeigt. Im unteren Bereich des Bildschirms erscheinen nun noch die zusétzlichen Informationen
fUr das Ticket, welches sich in der Queue "Raw" befindet. In einem schwarzen Balken ist die ID, also
die eindeutige Ticket-Kennung, und das Alter des Tickets zu erkennen. Auf der linken Seite dieses
Balkens sehen Sie die Checkbox, mit der das Ticket fir die Bulk-Action markiert werden kann. In der
néchsten Zeile, die grau dargestellt wird, sind die Eigenschaften bzw. die Aktionen aufgefuhrt, die auf das
Ticket angewendet werden kénnen (" Sperren”, "Inhalt”, "History" usw.). In der gleichen Zeile ist rechts
eingeriickt das Erstellungsdatum und die Erstellungszeit des Tickets zu erkennen.

Im weiteren Verlauf teilt sich die Oberfléche in zwei Bereiche auf. Auf der linken Seite wird in weil3er
Farbe eine Vorschau des Ticketinhaltes angezeigt. Es ist zu erkennen, wer das Ticket gesendet hat, an
welche Adresse es geschickt wurde, wie der Betreff lautet und was die ersten Zeilen beinhalten. Rechts
danebenwerdenin grauer Farbeweitere I nformationenwiedie Prioritét oder der aktuelle Status des Tickets
angezeigt. Weiterhin kann eingesehen werden, ob das Ticket bereits einem Kunden zugeordnet wurde.
Uber verschiedene Schaltflachen kénnen Sie auf das Ticket antworten, eine Anrufnotiz erstellen oder das
Ticket in eine neue Queue verschieben.
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Was

Am unteren Ende des Bildschirms erscheint innerhalb eines schwarzen Balkens der Seitenfooter. Dieser
beinhaltet ebenfalls einige Schalter zum Aktivieren der Queue-Ansicht oder fir die Erstellung eines
Telefontickets.

verbirgt sich hinter dem Begriff Queue?

Da Queues in OTRS sehr wichtig sind und als Grundkonzept hinter allem stehen und der Begriff in den
letzten Abschnitten schon mehrmals verwendet wurde, soll hier ndher erklart werden, was sich hinter dem
Begriff Queue verbirgt.

Normalerweise werden E-Mails in einer INBOX gespeichert und verwaltet. Eine INBOX ist eine grofie
Datei, in der ale E-Mail saneinandergereiht werden. Neue E-Mailswerden einfach an das Ende der INBOX
angehangt. Das E-Mail-Programm, welches Sie zum Lesen und Bearbeiten Ihrer Nachrichten benutzen,
liest die INBOX-Datei aus, strukturiert den Inhalt dieser Datei neu (wenn z. B. eine E-Mail mitten aus der
INBOX-Datei geldscht wird) und bereitet den Inhalt fir Sie als Nutzer auf.

Eine Queuein OTRSist ein Mechanismus, mit dessen Hilfeviele Tickets gespeichert und verwaltet werden
kénnen, also auch eine Art INBOX. Als Anwender ist es vollig unwichtig zu wissen, wo oder wie das
Ticket gesichert ist. Wichtig ist nur, zu wissen, welcher Queue das Ticket zugeordnet wurde. Anwender,
also die sog. Agents (z. B. die Mitarbeiter ihrer Supportabteilung), kénnen nun Tickets zwischen den
Queues verschieben! Warum aber sollten sie das tun?

Gehenwir zur praktischeren Erklérung noch mal von Max Mustermanns Unternehmen aus dem Abschnitt
ein Beispiel fur ein Trouble Ticket System aus. Max Mustermann hat nach seinem anfénglichen Support-
Chaos OTRS ingtalliert, und er und seine Mitarbeiter nutzen das System zur Bearbeitung der Anfragen
fur die Videorekorder. Eine Queue, in die alle Anfragen einsortiert werden, reicht in dieser Situation aus.
Nach einiger Zeit bringt Max Mustermann einen DVD-Player auf den Markt, der von den Kunden gut
angenommen wird. Doch auch zu diesem Gerét laufen immer mehr Anfragen in das Ticket System und
die Verwaltung der E-Mails mit einer Queue wird immer unubersichtlicher. Deshalb entschliefdt sich Max
Mustermann nach einiger Zeit, sein Supportsystem weiter zu optimieren. Er richtet zwei neue Queues
ein, so dass er nun insgesamt drei Queuesin OTRS definiert hat. Die erste und schon léanger vorhandene
Queue wird zur Eingangsqueue, in die erst mal alle Mails wandern, umfunktioniert. Daneben gibt esjetzt
noch die neuen Queues "Videorekorder" und "DV D-Player”. Herr Mustermann beauftragt Frau MUller als
sog. Dispatcherin tatig zu werden und mehrmals am Tag die Mails in der Eingangsqueue zu sichten und
sie, je nach Inhalt, der Queue "Videorecorder" oder der Queue "DVD-Player" zuzuordnen. Herr Meier
bearbeitet ab jetzt nur noch die Anfragen in der Videorekorder-Queue, Herr Schulze geht nur noch auf
die Anfragen innerhalb der DV D-Player-Queue ein. Beide haben auf die jeweils anderen zwel Queues
keinen Zugriff. Herr Mustermann kiimmert sich weiter wie gewohnt um alle Arten von Anfragen und darf
auf alle drei Queues zugreifen, die Méglichkeiten der Vergabe von Zugriffsrechten innerhalb von OTRS
macht es moglich.

Das Sortieren von Mailsin verschiedene Queues schafft also Ordnung und mehr Ubersicht in der téglichen
Mailflut, deshalb sind Queues sehr wichtig fur OTRS. Durch die Einteilung der Mitarbeiter (agents)
in verschiedene Benutzergruppen mit differenzierten Zugriffsrechten auf die einzelnen Queues, kann
die Abarbeitung der Anfragen weiter optimiert werden. Mit Hilfe von Queues kdnnen Sie die Struktur
I hres Unternehmens abbilden bzw. einzelne Geschéftsvorgéange abgrenzen. So kénnte Max Mustermann
neben seinem Support-Queues fur die verschiedenen Geréte fir Bestellungen eine Queue mit dem Namen
"Sales"' anlegen und als Unter-Queues "Anfragen”, "Angebote", "Bestellungen” usw. definieren, um den
Bestellvorgang zu optimieren. Je besser und strukturierter ein Support- system organisiert ist, desto
weniger Zeit und letztlich auch finanzielle Mittel mussen daflir aufgebracht werden. Queues und Unter-

Queues helfen bel der Strukturierung bzw. bei der Abbildung von Abl&aufen.
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Benutzereinstellungen

Die Einstellungen eines Accounts lassen sich mit Hilfe der Benutzereinstellungen den eigenen Wiinschen
entsprechend anpassen. Dabei spielt keine Rolle, ob man als Mitarbeiter, Kunde oder Administrator am
System angemeldet ist. Die Benutzereinstellungen sind Uber den Link "Einstellungen" sowohl innerhalb
des Interfaces fUr Mitarbeiter bzw. Administratoren als auch der Oberfléche fir Kunden erreichbar.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

a - o & [ [ntoinocar

[Nelele] COMPANY NAME

rpl?Action=CustomerPreferences E’l e ‘

7 C ey

%
den Neues Ticket Meine Tickets Firmen Ticket Suche Einstellungen

Benutze reinstellung
Oberfiache
Sprache

Wilkommen Theo Test (t@ots.omg/ )
26.08.2008 20:08:23

Andere Optionen

Passwort dindern

Obefléiche n-Sprache auswihlen

Neues Passwort | |

| Deutsch B —
—_— Neues Passwort (wiederholen): | |
Aktualisiersn
Aktualisiersn
Gezeigte Tickets

_ Geschiossene Tickets
Maximale Anzahl angezeigler Tickets pro Seite in der O bersicht.

Geschlossene Tickets anzeigen.

=3 ‘
CRE)
Aktualisie ren
Aktualisie ren

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit

Que ue-Ansicht Aktualisie rungszeit auswahlen,

[2Minuten | &|

Aktualisiersn
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Fir Kunden-Accounts gilt, dass die Oberflachensprache, die maximale Anzahl an angezeigten Tickets
pro Seite und die Aktualisierungszeit fiir das Kunden-Webinterface angepasst werden kann. Weiterhinist
es mdglich, das personliche Kennwort zu &ndern und die Anzeige von geschlossenen Tickets an- bzw.
abzuschalten.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ htip:#localhostiotrsiindex.pl ?Action=AgentPreferences| [

Anakin Skywalksr (skyw

s B ) b4

> i
Meue Nachricht (0] Gesperrte Tickets (0]

Er@otrs org) 19:04:53

[Oberflache ] [ Mail Management ] [ Andere Optionen ]
[Sprache | [ Mitteilung bei neuem Ticket | [ Passwort &ndern]
Oberflachen-Sprache auswéhlen Zusenden einer Mitteilung bei neuem Ticket in *Meine
Queues'. Neues Passwort
Deutsch i
Nein = Neues Passwer (wiederhole n):

Aktualisiersn
Aktualisieren Aktualisieren

[Schema]
[ Meine Queues |
Anzsigeschema auswahlen (AP L= o)
Zusenden einer Mittzilung, wenn ein Kunde eine Qusue Auswahl der bevorzugtsn Qususs. Es werdsn
Standard Nachirage stellt und ich der Besitzer bin. E-Mail-Be nachrichtigungen liber diese ausgewshltzn

Queues versendst.

Nein|
Aktualisisren Junk =
Misc
Aktualisieren Postmaster

Raw
[Queue-Ansicht] T
Queus-Ansichtauswanhizn _
[ Mitteilung bei Uberschreiten der Sperrzeit ]
Standard & Zusenden einer Mittzilung, wenn ein Ticketvom System
freigegeben ("unlocked’) wird -

Aktualisisren
Nein| & Aktualisieren

Aktualisieren

[Queue-Ansicht Aktualisie rungszeit]
[ Rechtschreib-Warterbuch1

Standard Rechtschre ib-Worsrbuch auswahlen

Queus-Ansicht Aktualisierungszeit auswahlen,

2Minuten | = [ Mitteilung bei Queue-Wechsel |

Zusenden einer Mittzilung beim Verschieben eines Tickets Deutschl %

Aldualisierzn in *Meine Que ues”

Aktualisieren | -

In den Benutzereinstellungen eines Mitarbeiters kann ebenfalls die Oberflachensprache, das
Anzeigeschema, das Standardworterbuch fir die Rechtschreibprifung und die Ansicht fir die Queues
ausgewdahlt werden. Weiterhin kann eingestellt werden, in welchem Zeitintervall die Oberflache neu
geladen werden soll, wieviele Tickets maximal pro Seite angezei gt werden sollen und wel cher Bildschirm
nach der Erstellung eines neuen Tickets automatisch geladen wird. Sie kdnnen Ihr Kennwort andern
und festlegen, bel welchen Ereignissen Sie vom System per Mail benachrichtigt werden mdchten.
Benachrichtigungen kdnnen verschickt werden, wenn ein neues Ticket in "Meine Queues' verfiigbar ist,
wenn Sie eine Nachfrage auf ein von Ihnen gesperrtes Ticket erhalten (also wenn Sie der Eigentiimer eines
solchen Tickets sind), wenn ein Ticket vom System freigegeben wurde und wenn ein Ticket in "Meine
Queues' verschoben wurde. Die Benachrichtigungsmails werden an die Mailadresse gesendet, die bei der
Erstellung Ihres Accounts im System hinterlegt wurde.

Die Queues, die sie in "Meine Queues' aufnehmen mdchten, kénnen Sie ebenfals in lhren
Benutzereinstellungen auswéahlen. Sie sollten in "Meine Queues' nur die Queues aufnehmen, die fir Sie
am wichtigsten sind und die Sie besonders aufmerksam tberwachen méchten.
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Kapitel 5. Der Administrationsbereich
von OTRS

Allgemeines zum Administrationsbereich

Der Administrationsbereich von OTRS ist die zentrale Anlaufstelle fir den Administrator des Ticket
Systems. Innerhalb dieses Bereiches kénnen alle wichtigen Einstellungen der Systemkonfiguration
eingesehen bzw. gedndert und das System auf die eigenen Beduirfnisse angepasst werden.

Die Administrationsoberflache kann Uber den Link "Admin" innerhalb der Navigationd eiste des Agent-
Interfaces geladen werden. Damit dieser Link in der Navigationdeiste Uberhaupt sichtbar ist, missen
Sie ds OTRS-Administrator am System angemeldet sein bzw. Uber Administrationsrechte im System
verfugen. Nach einer Standardinstallation kdnnen Sie sich mit dem Benutzernamen "root@localhost" und
dem Kennwort "root" als OTRS-Admin am System anmelden.

Warnung

Bitte éndern Sie schnellstmoglich Uber die Benutzereinstellungen das Kennwort fir
root@locahost, da es sich hierbei um ein standardméfdig vergebenes Kennwort handelt, das
allgemein bekannt ist.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ -2 £ [ ntpinocainostiotrsiindex plAction=Admir| B

Abmeklen

Gesps e ts
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[
[
[
[
[
[
[
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Benutzer-, Gruppen- und Rollenverwaltung
Benutzer

Uber den Link "Benutzer" gelangen Siein die Benutzerverwaltung von OTRS. Hier kénnen Sie Benutzer
anlegen, bearbeiten und deaktivieren. Weiterhin lassen sich einige grundlegende Einstellungen fir den
Benutzer festlegen, z. B. die Oberflachensprache oder das Anzeigeschema.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ﬁ - @ ﬂ [ htip:#flocalhostiotrs/index.pl?Action=AdminUser [

o " -

Abmekien

[ Rolen
[Bolkn <= Benutzer]

1]
LE ] [ Paket Verwaltung ]

[Bolkn < Gruppen | S
PGP ]
[ Benutzer Verwaltung ]
Suche: Liste:
Suche nach: Benulzername Name E-Mail aiiltig/ungiittig
Suche

Benutzer hinzufigen:
Einen neuen Agenten hinzufiigen.

Hinzufigen

Benutzer werden bendtigt, um Tickets zu bearbeiten,

Achtung: Ein nzusr Benutzer muss ginsr Gruppe undioder Rollen zugewie sen we rdzn!
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Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen einmal im System
angelegte Benutzer nicht entfernt werden. Um einen Benutzer-Account zu deaktivieren, setzen
Sie in den Einstellungen den entsprechenden Benutzer mit Hilfe der Listbox fur "Gultig" auf
"ungultig" bzw. "ungultig-temporar".

Nachdem Sie einen neuen Benutzer angel egt haben, mussdieser einer Gruppe bzw. einer Rolle zugewiesen

werden. Sie werden nach dem Anlegen eines neuen Benutzers automatisch auf die Bildschirmmaske fur
die Zuweisung eines Benutzers in Gruppen weitergeleitet.

Gruppen

Jeder Mitarbeiter mit einem Account im OTRS, sollte mindestens einer Benutzergruppe angehoren. Uber
den Link "Gruppen" gelangen Siein die Gruppenverwaltung von OTRS.
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Gruppe hinzufilgen:

Eine neue Gruppe hinzufiigen Kommentar
Group of all admins
Group for stats access

Group for default acce ss

System Sonstiges

SIMIME ]

[ Paket Ve nallung

EaketVewaliung ]

PGP ]

giilligungdltiy  Geéndert Erstellt
gittig 22,08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
gttig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
gittig 22,08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Die admin-Gruppe wird fir den Admin-Bereich bengligt, die 'stats-Gruppe fir den Statistik-Bereich.

Erstzllen Sie neus Gruppen, um die Zugriffe fr verschiedene Agenten-Gruppen zu definieren (z. B. Einkaufs-Abtzilung, Support-Abtzilung, Ve rkaufs-Abiilung,...).

Niitzlich fir ASP-Losungen.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten
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Daten sicher zu stellen, kénnen einmal im System

angelegte Gruppen nicht entfernt werden. Um eine Gruppe zu deaktivieren, setzen Sie in den
Einstellungen der entsprechenden Gruppe in der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf

"ungultig" bzw. "ungultig-temporar".

Nach einer Standard-Installation sind bereits vier Gruppen im System verflgbar.

Tabelle 5.1. Standardmalig vorhandene Gruppen in OTRS

Beschreibung

Gruppe fr die Benutzer mit
Administrationsrechten. Nach einer Installation
ist in dieser Gruppe nur der Benutzer
"root@l ocalhost".

Benutzer in dieser Gruppe dirfen lesend (ro) oder
schreibend (rw) auf das FAQ-System von OTRS
zugreifen. Standardméldig befindet sich nach einer
Installation kein Benutzer in dieser Gruppe, auch
nicht "root@Il ocalhost".

Benutzer in dieser Gruppe dirfen lesend (ro) oder
schreibend (rw) auf das Statistikmodul von OTRS
zugreifen, d.h. sie kdnnen Statistiken einsehen oder
auch erstellen. Nach einer Installation befindet sich
lediglich "root@localhost” in dieser Gruppe.

Dies ist die Gruppe, in die normae Mitarbeiter
aufgenommen und mit den kompletten Rechten
ausgestattet werden sollten. Dadurch wird fir
die Mitarbeiter das normale Arbeiten im System
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Gruppe Beschreibung

ermdglicht, der Zugriff auf alle Funktionen rund um
Ticketsist gegeben. Nach einer Installation ist diese
Gruppe leer.

Um einen Benutzer einer Gruppe zuzuweisen bzw. die Gruppenmitgliedschaft eines Benutzers zu dndern,
kann der Link "Benutzer <-> Gruppen" im Administrationsbereich genutzt werden.

Eile Edit View Higtory Bookmarks Tools Help

ﬁ » - @ «ﬂ[ http:#localhostiotrsfindex.pl ?Action=AdminUserGroup| =] ~

Abmeken

n ! e situn
[ Benutzer <-> Gruppen Verwaltung ]

Benutzer:Gruppe (1:n) Benutzer:Gruppe (n:1)
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Im unteren Bereich des Bildschirmswird eine Ubersicht angezeigt, diealle Benutzer und Gruppen auflistet.
Indem Sie auf einen Benutzernamen klicken, bekommen Sie dessen Gruppenzugehorigkeiten angezeigt
und kdnnen diese andern. Bel der Auswahl einer Gruppe werden ale Benutzer aufgelistet, die sich in
dieser Gruppe befinden.

Um eine bessere Abstufung der Rechte im System sicher zu stellen, kbnnen einem Benutzer verschiedene
Rechte pro Gruppe zugewiesen werden. Nach einer Standardinstallation sind in jede Gruppe die folgenden
Rechte vorhanden.

Tabelle 5.2. Berechtigungen in den Benutzer gruppen von OTRS

Berechtigung Beschreibung

ro Nur Lesezugriff auf die Ticketsbzw. Beitrége dieser
Gruppe bzw. der Gruppe zugewiesenen Queues
oder Bereiche.

Verschieben in (move into) Recht zum Verschieben von Tickets oder Beitrégen

innerhalb der Queues bzw. Bereiche dieser Gruppe.

Erstellen (create) Recht zum Erstellen von Tickets oder Beitragen in
den Queues, bzw. Bereichen dieser Gruppe.

Besitzer (owner) Recht zum Andern des Eigentiimers von Tickets,
bzw. Beitrégen in den der Gruppe zugewiesenen
Queues bzw. Bereiche.
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Berechtigung Beschreibung

Prioritét (priority) Recht zum Andern der Prioritét von Tickets, bzw.
Beitradgen in den der Gruppe zugewiesenen Queues
bzw. Bereiche.

rw Voller Lese- und Schreibzugriff auf ale Inhalte
der dieser Gruppe zugewiesenen Queues, bzw.
Bereiche.

Rollen

Rollen sind ein sehr niitzliches und méchtiges Featurein OTRS, um schnell und einfach die Vergabe von
Zugriffsrechten fur viele Benutzer vorzunehmen. Vor allem bei groRen und komplexen Installationen mit
vielen Benutzern, Gruppen und Queues, zahlt sich dieses Feature schnell aus und erspart dem OTRS-
Administrator viel Zeit und Arbeit.

Um den Nutzen von Rollen zu verdeutlichen, stellen Sie sich die Situation vor, dass Sie ein OTRS-
System mit 100 Benutzern verwalten. 90 Benutzer haben Zugriff auf eine Queue namens Support,
die mehrere themenspezifische Unter-Queues enthélt und in der die Support-Anfragen lhrer Kunden
landen. Die restlichen Queues des Systems sind fiir die 90 Supporter nicht zuganglich, dies wurde durch
Gruppenzugriffsrechte so festgelegt. Die Ubrigen 10 Benutzer haben Zugriff auf alle Queuesim System.
Sie sortieren falsch einsortierte Mails aus, behalten die "Raw"-Queue im Auge und verschieben Spam-
Mailsin die"Junk"-Queue. Im Rahmen einer Unternehmensumstrukturierung wird eines Tages zusétzlich
eine Abteilung erdffnet, die Produkte verkaufen soll. Es missen Angebote, Auftragsbestétigungen und
Rechnungen erstellt, Anfragen bearbeitet, Bestellungen ans Lager weitergeleitet und Stornierungen
entgegen genommen werden. Ein Teil der bisherigen Mitarbeiter soll in verschiedenen Bereichen der
neuen Abteilung tétig werden und Sie als OTRS-Administrator haben nun die Aufgabe die neuen Queues
anzulegen, die erweiterten Zugriffsrechte anzupassen und diese fur die einzelnen Benutzer zu éndern. Da
es muhsam und viel zu umstandlich wére, fur einen Teil aler 100 Benutzer einzeln die Zugriffsrechte zu
andern, richten Sie Rollen ein die mit Hilfe von Gruppenberechtigungen die verschiedenen Zugriffsrechte
regeln. AnschliefRend éndern Sie fir die entsprechenden Benutzer auf einmal die Zugriffsberechtigungen,
indem Sie diese der entsprechenden Rolle zuweisen. Beim Anlegen neuer Benutzer missen Sie nicht mehr
einzeln die Gruppen und Zugriffsrechte einstellen, auch hier gentigt die V erknipfung des neuen Benutzers
mit einer Rolle.




Der Administrationsbereich
von OTRS

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ﬁ a - @ ﬁ[ htip:#flocalhostiotrs/index.pl?Action=AdminRole |~
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n Neue Nachricht

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Antworten |

[Rolkn]
[Rolen <= Benutzer]
[Bolkn < Gruppen | Pal

E
[FGP]
[ Rollen Verwaltung ]

Rolle hinzufiigen: Liste:

Eine neue Rolle hinzufigen Name Kommentar giiltig/ungiitig Gedindert Erstelit

Hinzufiigen

Erstelle 2ine Rolle und weise Gruppen hinzu. Danach fige Benutzer zu den Rollen hinzu

Es ist s2hr notzlich we nn man viele Gruppen und Benutzer hat
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Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen einmal im System
angelegte Rollen nicht mehr entfernt werden. Um eine Rolle zu deaktivieren, setzen Sie in den
Einstellungen die entsprechende Rolle mit Hilfe der Listbox fur "Gultig" auf "ungultig” oder
"ungultig-temporar".

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬁ * - @ ﬂ[ http:#localhostiotrsfindex.pl ?Action=AdminRoleUser|

Anakin Skywa e (@otrs.org) 18:48

Antworten |

[Bolen <= Guppen ]
[ Rollen <-> Benutzer Verwaltung ]

Benutzer:Rolle (1:n) Benutzer:Rolle (n:1)
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Um die Zugriffsrechtevergabe einer Rolle ndher zu spezifizieren, konnen die Links"Rollen <-> Benutzer"
bzw. "Rollen <-> Gruppen" genutzt werden. Mit Hilfe dieser beiden Links kénnen Sie sich eine Ubersicht
Uber die 1:n und n:1 Beziehungen der Rolle zu den einzelnen im System vorhandenen Benutzer oder
Gruppen anzeigen lassen und diese &ndern.

Kundenbenutzer und -gruppen

Kunden Benutzer

OTRS unterstiitzt, wie bereits erwahnt, verschiedene Arten von Benutzern. Uber den Link "Kunden
Benutzer", den Sie im Admin-Bereich von OTRS finden, kénnen Sie die Benutzerdaten der im System
angelegten Kunden verwalten. Ein Kunde kann sich mit Hilfe seines Accountsin das vom Ticket-System
bereitgestellte Webinterface fir Kunden einloggen, um dort die eigenen Tickets einzusehen, neue Tickets
zu verfassen, usw. Weiterhin wird ein Kunden-Account vom System fiir die Historie von Tickets bendtigt.
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Bollen <= Giuppen |

[ Pak
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[ Kunden-Benutzer Verwaltung ]

Suche: Liste:

Suche nach: Benutzername Name E-Mail  Kundeni giltigiungiiitig

Suche

Kunden-Benutzer hinzufigen:

Quelle: Database Backend| ¥

Erstellen

* Diese Inhalts werden benotigt
* Diese Inhalte sind schreibgeschitzt.
Kunde n-Be nutze r werde n fir Kunde n-Historien und fir die Be nutzung von Kunds n-We bobe rifichs be ndtigt.
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Neben der Méglichkeit in der Datenbank nach einem bestimmten Kunden zu suchen, kann das Backend
umgestellt werden, Uber das auf die Kundendaten zugegriffen wird. In OTRS lassen sich mehrere
Datenbanken mit Kundendaten einbinden, genauere Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt
Einbinden externer Backends firr Agents und Customer .

Mit Hilfe des Formulars an der rechten Bildschirmseite kann ein neuer Kunden-Account erstellt werden.
Alle Eingabefelder, die mit einem Stern (*) markiert sind, muissen ausgefullt werden. Neben den tblichen
Daten wie Vor- und Nachname, Mailadresse, den Einstellungen fir die Oberfldche, usw. muss ein
Benutzername und ein Kennwort angegeben werden, wodurch die Anmeldung am System ermdglicht
wird. Desweiteren ist eine Angabe fur "Kunden#' erforderlich, die eine eindeutige Kennung darstellt,
Uber die das System den Kunden ansprechen kann bzw. identifiziert. Fir "Kunden#"' kann also z. B. eine
Kundennummer oder auch die Mailadresse des Kunden eingetragen werden.

Anmerkung

Um dieKonsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann ein einmal im System
angelegter Kunde nicht entfernt werden. Um einen Kunden-Account trotzdem zu deaktivieren,
setzen Siein den Einstellungen des entsprechenden Kunden-accountsin der Listbox fur "Glltig"
den Wert entweder auf "ungliltig" bzw. "unglltig-temporar"”.

Kundengruppen

Genau wie Agenten, kénnen in OTRS auch Kundenbenutzer verschiedenen Gruppen zugewiesen werden.
Dieses Feature kann z. B. dann interessant sein, wenn Sie mehrere Kundenbenutzer einer Firma anlegen
mochten, die alle Uber das Kundeninterface nur Tickets in eine oder mehrere bestimmte Queues senden
sollen. Legen Sie hierzu zuerst tiber die Gruppenverwaltung die Gruppe an, in der ale Kundenbenutzer
der Firma aufgenommen werden sollen. Anschlief3end erstellen Sieim Verwaltungsbereich fir queues
die Queues und ordnen diese der gerade angel egten Gruppe zu.

Im néchsten Schritt aktivieren Sie mit Hilfe des Konfigurationsparameters CustomerGroupSupport die
Unterstiitzung fir Kundengruppen. Mit Hilfe des Parameters CustomerGroupAlwaysGroups legen Sie
fest, welchen Gruppen ein neu angelegter Kundenbenutzer automatisch zugeordnet werden soll.
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Uber den Link "Kunden Benutzer <-> Gruppen" kénnen Sie nun die Zuordnung der Kundenbenutzer in
die gewiinschten Gruppen vornehmen. Je nachdem, wel che Queues zu wel chen Gruppen gehdren, werden
spéter im Webinterface fir Kunden auch nur die entsprechenden Queues zur Verfligung gestellt.

Queues

Uber den Link "Queue" innerhalb des Admin-Bereichesvon OTRS konnen Siedie Queues Ihres Systems
verwalten. Nach einer Standard-Installation sind bereits die Queues "Junk", "Misc", "Postmaster" und
"Raw" im System angelegt. "Raw" ist die Default-Queue, in ihr landen alle neuen Tickets, so lange kein
Filter definiert wurde. "Junk" kann z. B. zum Aussortieren von Spam-Mails genutzt werden.
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[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

1
[ Paket Vemaltung |

ollen <= Gruppen I
[ Queue Verwaltung ]

Andern: Hinzufiigen :

Junk = Name:
Misc
Postmaster Unterqueue von: - * (-

Gruppe: admin| ¥

Freigabe-Zeltintervall: MinuEn
(0 = keine Freigabe - 24 Stunden = 1440 Minuten -
Nur g eschaftszeiten werden bericksichtigt)

Eskalation - Reaktio
{0 = keine Eskalation - 24

Minuten ( Benachrichtigt von - =)

den = 1440
Minuten - Nurg eschiftszeiten werden
bericksichtigt)

= Eskalation - Akiualisierungszeit: Minuten ( Benachrichtigtvon |- =
(0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440
Andem Minuten - Nur g eschafiszeiien werden
berdcksichtgt.)

Eskalation - Lasungszeit: Minuten ( Benachrichtigtvon |- | 3

{0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Minuten - Nur g eschéftszeiten werden

beracksichtigt.)

Nachirage Option: maglich s

Ticket sperren nach einem Follow-Up: Nein| % 2d

Uber das Formular auf der rechten Bil dschirmseite kann eine neue Queue angel egt werden. Zusitzlich zum
Namen der neuen Queue kann angegeben werden, fir welche Benutzergruppe die Queue bereitgestellt
werden und ob die neue Queue eine Unter-Queue (sub queue) von einer bereits in IThrem System
vorhandenen Queue sein soll.

Wurde ein Ticket von einem Agenten gesperrt, so kénnen Sie mit Hilfe des Freigabezeit-Intervalls
festlegen, wann ein Ticket wieder automatisch vom System freigegeben werden soll. So kdnnen auch die
anderen Mitarbeiter wieder auf dieses Ticket zugreifen und es bearbeiten.

Geben Sie flr Eskalationszeit einen Wert an, so blockieren Tickets, die dlter as die angegebene Zeit
sind, die Bearbeitung neuerer Tickets. Diese Einstellung stellt also sicher, dass dltere Tickets ab einem
bestimmten Alter bevorzugt bearbeitet werden miissen, neuere Tickets werden dann nicht mehr in der
Queue angezeigt.

Weiterhin konnen Sie festlegen, dass bei einem Follow-Up auf ein Ticket wieder der Mitarbeiter
Eigentimer dieses Ticketswird, der zuletzt al s Eigentiimer im System fUr dieses Ticket vermerkt war. Dies
stellt sicher, dass die Nachfrage eines Kunden zuerst bei demselben Mitarbeiter landet, der sich zuletzt
um dieses Ticket gekimmert hat.

Der Parameter fur die Systemadresse legt fest, mit welcher Absenderadresse Mails aus dieser Queue
versendet werden sollen. Mit Hilfe der Parameter fir Anrede und Signatur kann eingestellt werden,
welche Vorgaben hier standardméfdig bei Antworten auf Tickets in dieser Queue genutzt werden. In den
Abschnitten E-Mailadressen Anreden und Signaturen erfahren Sie mehr Uber die Einrichtung dieser
Parameter.

Mit Hilfe der verschiedenen Kundeninfo-Parameter kdnnen Sie schliefdlich festlegen, bei welchen
Ereignissen ein Kunde (iber die Anderungen bei einem Ticket in dieser Queue informiert werden soll.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal im
System angel egte Queue nicht entfernt werden. Um eine Queue trotzdem zu deaktivieren, setzen

59



Der Administrationsbereich
von OTRS

Sieinden Einstellungen der entsprechenden Queuein der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder
auf "ungtiltig" bzw. "unguiltig-temporar".

Alle gerade beschriebenen K onfigurationsmoglichkeiten fir Queues, gelten auch fir Unter-Queues. Somit
lassen sich mit Hilfe der Queues in OTRS z. B. die einzelnen Abteilungen lhres Betriebes oder die
verschiedenen Phasen eines Geschéftsvorgangs (Anfrage, Angebot, Bestellung, usw.) abbilden. Dies
sollten Sie sich bel der Strukturierung Ihres OTRS zu Nutze machen.

Anreden, Signaturen, Anlagen und
Antwortvorlagen

Um das Antworten auf Tickets zu beschleunigen und das Aussehen beantworteter Tickets zu
vereinheitlichen, konnen in OTRS Antwortvorlagen erstellt werden. Jede Antwortvorlage kann einer oder
mehreren Queues bzw. Unter-Queues zugeordnet werden, es kdnnen mehrere Antwortvorlagen fir jede
Queue definiert werden. In der Queue-Ansicht bzw. in "Meine Queues' erscheinen die verschiedenen
Antwortvorlagen as Links unter jedem angezeigten Ticket, eine Antwort auf ein Ticket mit einer
bestimmten Vorlage kann somit schnell durchgefihrt werden.

Nach einer Standardinstallation ist fir jede Queue die Antwortvorlage "empty answer”" vorhanden. Im
Admin-Bereich kann tber den Link "Antworten" auf die im System gespeicherten Antwortvorlagen
zugegriffen und diese bearbeitet werden.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

- -2 @ [ ntosocalnostiotisindex pi7Action=Admine ] e

Abmeklen Meue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

- =

[5LA]
[ S/MIME ]
[FGP]

uppe A ,
[ Antworten Verwaltung ]

Andern: Hinzufiigen:

empty answer (1) |« Name:
testanswer(2)

Antwort:

Anlagen: [«
Gilltig: giiltig s
Kommentar:

Hinzufiigen
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Um eine Antwortvorlage einer oder mehreren Queues zuzuweisen, aktivieren Sie im Admin-Bereich
den Link "Antworten <-> Queues'. Es wird eine Tabelle geladen, die die Queues und die einzelnen
Antwortvorlagen und deren Beziehung zueinander (1:n oder n:1) anzeigt. Hier kdnnen Sie nun die Queue
oder die Antwortvorlage auswahlen, um die Zuordnung zu bearbeiten.

Wenn Sie zum Beantworten eines Tickets, z. B. in der Queue-Ansicht, auf den Link fir eine
Antwortvorlage klicken, kénnen Sie feststellen, dass nicht nur der Text der Antwortvorlage sondern auch
eine Anrede, der zitierte Ticketinhalt und eine Signatur geladen werden. Antwortvorlagen setzen sich also
aus verschiedenen Textbausteinen zusammen. Dies sind die Anrede und Signatur der Queue, in der sich
das zu beantwortende Ticket befindet, der Text des Tickets auf das geantwortet werden soll und ggf.
der Text der Antwortvorlage selbst, der wie gerade beschrieben, festgelegt werden kann. Diese Elemente
sind standardméfdig so angeordnet, dass beim Antworten zuerst die Anrede, danach der zitierte Text des
zu beantwortende Ticket, anschlief3end ggf. der Text der Antwortvorlage und zum Schluss die Signatur
ausgegeben wird.

Anreden

Ein Textbaustein fir eine Antwortvorlage ist die Anrede. Anreden kdnnen einer Queue zugeordnet
werden, wie im Abschnitt zu den Queues beschrieben, nur so werden Sie bel Antworten fir Tickets
aus dieser Queue verwendet. Uber den Link "Anreden” innerhalb des Admin-Bereiches, kénnen Sie die
verschiedenen Anreden |hres Systems verwalten.
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Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Benutzer] [ Posthiasts r il Account ]
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=n 511 siung
:
Anrede hinzufiigen: Liste:
Eine neue Anrede hinzufigen. Name Kommentar giitiglungiiltig ~ Gedindert Erstellt
Hinzufigen | system standard Standard Salutation. gliltig 22/08.2008 11:21 22,08.2008 11:21

salutation {en)

Ve rfiigbare Cptionen:
<OTRS_OWNER_*> Details zum Ticket-Besizier (z. B. <OTRS_OWNER_Use Firstnames)

<OTRS_RESPONSIBLE_"> Details zum Ticket-Verantwortlichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_UserFirstname )
<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuellen Benutzer, der diese Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_CURRENT_Use Firstname).
<OTRS_TICKET_*> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumbers, <OTRS_TICKET_TicketiD>, «<OTRS_TICKET_Queuex, H

<OTRS_TICKET_State ).
<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum akiuellen Kunden (z. B. <OTRS_GUSTOMER_DATA_UserFirstnames)
<OTRS_CONFIG_*> Konfigurations Gptionen (z. B. <OTRS_CONFIG_HttpType)

Beispiel

Anrede: |pear <QTRS_CUSTONER_EEALIANES,

Nach einer Standardinstallation von OTRS sind bereits zwei Anreden im System gespeichert, "system
standard salutation (de/buiss)” und "system standard salutation (en)".

Damit auch dynamische Inhalte in eine Anrede eingebaut werden kénnen, also Inhalte, die sich bel jeder
Anrede 8ndern, konnen verschiedene V ariablen in den Anredentext eingebaut werden. Der in der Variable
gespeicherte Text wird beim Antworten automatisch in den Text eingefuigt. Ein variabler Textteil kdnnte
z.b. der Name oder die Mailadresse der Person sein, auf deren Ticket sie antworten.

Im unteren Teil der Bildschirmmaske zum Andern oder Anlegen einer Anredefinden Siedieverschiedenen
OTRS-Variablen, die Sie fur die dynamische Aufbereitung eines Anredentextes verwenden konnen.
OTRS-Variablen zeichnen sich dadurch aus, dass sie von spitzen Klammern (<>) eingeschlossen sind.
Zwischen den spitzen Klammern steht der Name der Variable, der sich oft auf den in der Variable
gespeicherten Inhalt bezieht. Bauen Sie z. B. in lhrem Anredentext die Variable<OTRS LAST _NAME>
ein, so wird diese spéter durch den Nachnamen der Person ersetzt, deren Ticket Sie beantworten. Sehen
Sie sich auch die schon bereits im System gespeicherten Anreden an, dann wird die Verwendung der
verschiedenen Variablen klarer.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal im
System angelegte Anrede nicht entfernt werden. Um eine Anrede trotzdem zu deaktivieren,
setzen Siein den Einstellungen der entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig" den Wert
entweder auf "ungultig" bzw. "unglltig-temporar".

Signaturen

Ein weiterer Textbaustein fir eine Antwortvorlage, ist die Signatur. Signaturen kdnnen einer Queue
zugeordnet werden, wie im Abschnitt zu den Queues beschrieben, nur so werden Sie bei Antworten fir
Tickets aus dieser Queue verwendet. Uber den Link "Signaturen” innerhalb des Admin-Bereiches, kdnnen
Sie die verschiedenen Signaturen Ihres Systems verwalten.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« » - @ ﬁ[ htip:#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminSignature [

-
Abmekien Gesperrte Tickets (0}
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Benutzer] [ Posthiasts r il Account ]
[ [F

Signatur hinzufagen: Liste:
Eine neue Signatur hinzufigen Name Kommentar giltiglungiiltiy ~ Geindert Erstelit
Hinzufigen | =

m standard Standard Signature gultig 2208.2008 11:21 22.08.2008 11:21
(en)

Ve rfiigbare Cptionen:

<OTRS_OWNER_*> Details zum Ticket-Besizier (z. B. <OTRS_OWNER_Use Firstnames)

<OTRS_RESPONSIBLE_*>  Dstails zum Ticket-Verantwortichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_UserFirstnames) L
<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuellen Benutzer, derdiese Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_CURRENT_Use Firstname).

<OTRS_TICKET_'> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumber=, <OTRS_TICKET_TicketlD>, <OTRS_TICKET_Queue>,

<OTRS_TICKET_State ).
<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum akiuellen Kunden (z. B. <OTRS_GUSTOMER_DATA_UserFirstnames)
<OTRS_CONFIG_*> Konfigurations Gptionen (z. B. <OTRS_CONFIG_HttpType)

Beispiel

Signatur: [Your QTRG-Tean

Nach einer Standardinstallation von OTRS sind bereits zwei Signaturen im System gespeichert, "system
standard signature (de/buiss)" und "system standard signature (en)".

Auch in Signaturen kénnen dynamische Inhalte eingebaut werden. Dies geschieht, genauso wie bei den
Anreden, mit Hilfe verschiedener OTRS-Variablen, diein den Text der Signatur integriert werden kdnnen.
Ein variabler Textteil konnte z.b. der Name des Mitarbeiters sein, der das Ticket beantwortet hat.

Im unteren Teil der Bildschirmmaske zum Andern oder Anlegen einer Signatur finden Sie die
verschiedenen OTRS-Variablen, die Sie fur die dynamische Aufbereitung eines Signaturentextes
verwenden kénnen. OTRS-Variablen zeichnen sich dadurch aus, dass sie von spitzen Klammern (<>)
eingeschlossen sind. Zwischen den spitzen Klammern steht der Name der Variable, der sich oft auf den
in der Variable gespeicherten Inhalt bezieht. Bauen Sie z. B. in lhrem Anredentext die OTRS-Variable
<OTRS _LAST_NAME> ein, sowird diese spéater durch den Nachnamen des Agentsersetzt, der das Ticket
beantwortet hat. Sehen Sie sich auch die schon bereits im System gespeicherten Anreden an, dann wird
die Verwendung der verschiedenen Variablen klarer.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal im
System angelegte Signatur nicht entfernt werden. Um eine Signatur trotzdem zu deaktivieren,
setzen Siein den Einstellungen der entsprechenden Signatur in der Listbox fur "Gultig" den Wert
entweder auf "ungultig" oder auf "ungultig-temporar".

Anlagen

Ein weitere optionaler Teil einer Antwortvorlage kann eine Anlage sein. Diese wird bel der Benutzung
einer Antwortvorlage als Anhang an das zu beantwortende Ticket angehangt, kann aber Uber eine
Checkbox im Antworten-Bildschirm flr Tickets leicht deaktiviert werden.
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4« - @ [ htosocanostiotsindex pl7Action=AdminAttachment e

[ Admin-Area ]

Users & Groups & Roles Queue & Responses System Misc

[ Posthaste r Wil Account ]
2 '

[ ity ]
[ Service |

I5L [ SysCor
[ SIMIME | [ Package Manager]

[PGF ]
[ Attachment Management ]
Change: Add:
4 Name:
Attachment: Browse.
Valid: valid 4
Comment:
Add
Changs
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Uber den "Anlagen”-Link im Admin-Bereich kénnen Sie neue Anlagen in das System integrieren.
Nachdem eine Anlage im System gespeichert wurde, kann sie noch einer oder mehreren Antwortvorlagen
zugeordnet werden. Die Zuordnung der Anlagen zu den einzelnen Antwortvorlagen kann tiber den Link
"Anlagen <-> Antworten™ im Admin-Bereich von OTRS erreicht werden.

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ap - ﬂ[ hitpilacalho pI7Ac hment [

]
Abmekien Ses
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

Benutzer] [Queue | [ Posthiaster Mail Account ]

B

[Rolkn]
[Bolkn <= Benutzer]

E 1
[Bolkn < Gruppen | Paket Ve waltung ]

[ Antwort <-> Anlagen Verwaltung ]

Antwort:Anlage (1:n) Antwort:Anlage (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal im
System gespeicherte Anlage nicht mehr entfernt werden. Um eine Anlage trotzdem systemweit
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zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Anlager in der Listbox fir
"Glltig" den Wert entweder auf "ungiltig" oder "ungltig-temporar”.

Automatische Antworten

OTRS bietet die M6glichkeit, automati sche Antworten an Kundenbenutzer zu verschicken. Automatische
Antworten sind an bestimmte Ereignisseim System gebunden, z. B. an das Anlegen eines neuen Ticketsin
einer Queue, wenn ein Followup eines Tickets stattfindet, wenn ein Ticket geschlossen oder vom System
zuriickgewiesen wird. Uber den Link "Auto Antworten" innerhalb des Admin-Bereiches erreichen Sie die
Verwaltung der automatischen Antworten. Im Formular zum Andern oder Anlegen einer automatischen
Antwort stellen Sie Uber die Listbox fur "Typ" das Ereignis ein, das mit der automatischen Antwort
verknipft werden soll. Nach einer Standardinstallation sind folgende Ereignistypen vorhanden.

Eile Edit View Higtory Bookmarks Tools Help

« - g «ﬂ [ http:#localhostiotrsfindex.pl?Action=AdminAutoResponse

.3

> &
Abmeken Ticket Einstellungen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

Bollen <= Guppen |

[ SMIME ]
1PGP ]

[ Auto-Antworten Verwaltung ]

Andern: Hinzufogen :

default follow up (after a ticket follow up has been added) (3) 4 Name: (]
default reject (after follow up and rejected of a closed ticket) (2)
default rejectnew ticket created (after closed follow up with new ticket c[.] Betreff:

default reply (after new ticket has been created) (1) -

- Antwort:
Andem

Typ: auto follow up

Auto-Antworl- [ OTRS System (otrs@iocainost) &
Absender:

Gltig: giiltig s

Kommentar:

Tabelle 5.3. Ereignistypen fur automatische Antworten

Name Beschreibung

auto reply Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein neues Ticket in
einer Queue angelegt wird.

auto reply/new ticket Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein bereits
geschlossenes Ticket, z. B. durch die Antwort eines
Kunden, mit einer neuen Tickethummer erneut
gedffnet wird.

auto follow up Dieses Ereignistritt ein, wenn ein Follow up fir ein
bereits vorhandenes Ticket eintrifft.

auto reject Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket vom
System zuriickgewiesen wird.

auto remove Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket entfernt
wird.
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Fir die Betreffzeile und den Text von automatischen Antworten kann genauso wie bei Signaturen oder
Anreden, der Inhat mit Hilfe von OTRS-Variablen dynamisch erzeugt werden. So werden (ber die
Variable <OTRS CUSTOMER_EMAIL[5]> die ersten 5 Zeilen der an das System gesendeten E-Mail
in die automatische Antwort eingefiigt, oder durch <OTRS CUSTOMER_FROM> die From-Zeile. Die
Anmerkungen im unterem Bereich der Bildschirmmaske zur Verwaltung der automatischen Antworten
listen alle OTRS-Variablen auf, die verwendet werden kdnnen.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal
im System angelegte Auto-Antwort nicht entfernt werden. Um eine Auto-Antwort trotzdem
systemweit zu deaktivieren, setzen Siein den Einstellungen der entsprechenden Auto-Antwort in
der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "unguiltig” oder "ungultig-temporar".

File Edit View History Bookmarks Tools Help

«ap - @ [ ntpinocainostiotrsiindex plAction=AdminQueueAutoResponse B

Abmeklen

Queue Auto Antworten

Misc -keine-

Postmaster -keine-

Powered by OTRS 2.3.1

Um eine automatische Antwort einer oder mehreren Queueszuzuweisen, folgen Sieim Admin-Bereich den
Link "Auto Antworten <-> Queues'. Dort sind fir jede Queue die verschiedenen Ereignistypen aufgelistet
und es kann eine Zuordnung einer Auto-Antwort vom gleichen Ereignistyp durchgefihrt bzw. entfernt
werden.

E-Mailadressen

Um aus OTRS heraus E-Mails verschicken zu kénnen, benétigen Sie mindestens eine gliltige Mailadresse.
Da in vielen Féllen eine Mailadresse nicht ausreicht, ist OTRS auch in der Lage, mit mehreren
Mailadressen zu arbeiten. Fur jede Queue kann mindestens eine Mail adresse festgel egt werden, esist aber
auch moglich eine Adresse mehreren Queues zuzuordnen. D.h., dass von aufien eine Queue tber mehrere
Mailadressen ereicht werden kann, fir das Versenden von Nachrichten aus einer Queue muss jedoch eine
Adressefestgel egt werden. Beim Anlegen oder Bearbeiten einer Queue stellen Sie ein, welcheim System
gespeicherte Mailadresse fUr die ausgehenden Nachrichten der entsprechenden Queue benutzt werden soll.
Die Verwaltung der Mailadressen des Systems erreichen Sie, indem sieim Admin-Bereich dem Link "E-
Mail Adressen” folgen.
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« - @ ﬂ [ htip:#localhostiotrs/index.pl?Action=Admin SystemAddress [

55 =
Abmekien Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (O]
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

Benutzer]

1]
[ Pake( Venmiuna ]

E—RE

[Rolen < Guppen | 511
PGP ]
System Adresse hinzufiigen: Liste:
Eine neue Systemadresse hinzufigen Tatséchlicher Name giiltigungditiy  Gedindert Erstellt
Hinzufigen | otrs OTRS System giiltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Notiz: All email addresse s getexcluded on replaying on composing and email
Alle einge he nden E-Mails mit diesem Empfanger (To:) werden in die ausgewahite Que ue einsoriert

Beispiel

E-Mail: suppori@eompany.com
Tatséchlicher Name: (5. ppor Team
Queue: Tech (1) ¥

Powered by OTRS 2.3.1

Im Formular zur Verwaltung der E-Mailadressen kénnen Sie u.a. direkt auswahlen, mit welcher Queue
oder Unter-Queue die neue Mailadresse verknipft werden soll. Diese Verknupfung ist wichtig, da so
eingehende Mails anhand der Adresseim To: Feld der entsprechenden Queue zugewiesen werden kénnen.

Anmerkung

Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine einmal im
System angel egte Mailadresse nicht entfernt werden. Um eine Mailadresse trotzdem systemweit
zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Mailadresse in der Listbox
fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungultig" oder "ungultig-temporar".

Benachrichtigungen

Kunden und Mitarbeiter kénnen im Einstellungs-Bereich ihres Accounts festlegen, bei welchen
Ereignissen Sie automatisch vom System per Mail benachrichtigt werden wollen.
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@ - B ﬁ [ htt:#localhostotrsfindex.pl?Action=AdminMotification| |~

-
Abmekien Gesperrte Tickets (0}
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Benutzer] [ Posthiasts r il Account ]
[ [F

[ Benachrichtigungs Verwaltung ]

Andern: Benachrichtigung:

ar_SA:Agent:AddMote E Typ:

ar_SA:Agent:Escalation

ar_SA Agent:EscalationNotiyBefore Halrar. u
ar_SA:Agent:FollowUp

ar_SAAgent:LockTimeout U

ar_SA:Agent:Move
ar_SA:Agent:NewTicket
ar_SA:Agent:OwnerUpdate
ar_SA:Agent:PendingReminder
ar_SA:Agent:ResponsibleUpdate
ar_SA:Customer:OwnerUpdate
ar_SA:Customer:Queuelpdate
ar_SA:Customer:StateUpdate
baAgent: AddMote
bg:Agent:Escalation -

Andem

Benachrichtigungen werdzn an Agenten und Kunden ge sendet

Uber den "Benachrichtigungen'-Link im Admin-Bereich erreichen Sie die Verwaltung der
Benachrichtigungen. Siekonnen die Betreffzeile und den Text einer Benachrichtigung anpassen, indem Sie
die entsprechende Benachrichtigung aus der Listbox auswahlen und deren Einstellung tiber den " Andern”-
Schalter laden. Am Namen einer Benachrichtigung erkennen Sie, bel welcher Oberfléachensprache die
Benachrichtigung verwendet wird, fir welches Ereignis die Benachrichtigung steht und ob sie fur einen
Kunden oder Agenten bestimmt ist.

Auch innerhalb der Benachrichtigungen kdnnen die Textinhalte mit Hilfe der OTRS-Variablen
dynamisch aufbereitet werden. Innerhalb der Anmerkungen im unteren Bereich der Bildschirmmaske zur
Benachrichtigungen-V erwaltung werden die verschiedenen zur Verfligung stehenden Variablen und deren
Verwendung aufgelistet und ndher erklart.

SMIME

Mit OTRS ist es moglich, Tickets mit Hilfe von SMIME zu ent- und verschlisseln bzw. Tickets zu
signieren. Bevor SMIME allerdings systemweit genutzt werden kann, muss das Feature mit Hilfe einiger
Konfigurationsparameter z. B. Uber die grafische Administrationsoberflache des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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4« - @ [ htosmocalnostotisindex pi7Action=AdminSMIME] e
-~
Meue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)
Benutzer] "
[Rolen < Guppen | Sin [ Paket Vemaltung |
€3 : SMIME muss zuerst aktiviert werden um es zu benutzen!
[ S/MIME Verwaltung ] £
Suche: Ergebnis:
Suche nach: Typ Betreft Hash/Fingerabdruck ErstellVErlischt Léschen
Suche
Zertifikat hinzufdgen:
Datei: Browse
Hinzufiigen
Privaten Schiissel hinzufigen:
Datei: Browse..
Secret:
Hinzufiigsn
Uber diesen Wea kénnen die Ze tifikate und orivaten Schiiissel im Dateisvstem bearbe et werden X

Uber den "SMIME"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen Sie die Verwaltung der SMIME-
Zertifikate. Eskonnen Zertifikate und private Fingerprints hinzugeftigt und entfernt werden und eine Suche
in den Zertifikaten ist moglich.

PGP

Mit OTRS ist es mdglich, Tickets mit Hilfe von PGP zu ent- und verschlisseln bzw. zu
signieren. Bevor PGP allerdings systemweit genutzt werden kann, muss das Feature mit Hilfe einiger

Konfigurationsparameter z. B. Uber die grafische Administrationsoberflache des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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ﬁ - @ ﬂ [ http #localhostiotrsfindex.pl?Action=AdminPGP Bl -

ke r@otrs.org) 1

-

Neue Nachricht (0) Gesperrte Tb kets
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

unt ]

rien |

[Aolen < Gy

€ : PGP muss zuerst aktiviert werden um es zu benutzen!
[ PGP Verwaltung ]

Suche: Ergebnis:

Suche nach: Typ  kentifikator Bit v i lischt Léschen

Suche

Hinzufgen:

Datei: Browse

Hinzufiigen

Uber diesen Weg kann man den Schliisselring \Knn'lgunerl in Syscanng, direkt bearbeitzn
http: /e nwik orwiki/Pretty Pri

Powered by OTRS 2.3.1

Uber den"PGP"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen Siedie Verwaltung des Schliisselrings | hres
Systems. Es kénnen Schliissel und Signaturen hinzugefiigt und entfernt werden und eine Suche innerhalb
des Schliisselrings ist mdglich. Das Kapitel Verschliisselung mit PGP beschreibt die einrichtung und
Verwendung detaillierter.

Status

Uber den Link "Status' kénnen Sie die Status, die Siein OTRS verwenden mdchten, bearbbeiten.

File Edit View History Bookmarks Tools Help ]

ﬁ * - @ Q ﬂ [ htp:#localhostiotrsfindex pl?Action=AdminState Bl -

Neue Nachright (0) G

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Belkn
[hll—n

[ status verwaltung ]

Status hinzuldigen: Liste:
Einen neuen Status hinzufigen. Typ giltigungitiy  Geandert Erstellt =
Hinzufugen | n glltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
geschlossen qultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
zusammengefiigt giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
neu gliltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
offen qgultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
wartzn auto gliltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
warten auto giiltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
wartzn zur Erinnerung giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
entfernt qultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Achtung: Beachte, dass auch der default-Status in Kemel/Config.pm geéndert werden muss!

Siehe auch: htip en/html/state him|
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Nach einer Standardinstallation sind die Status "closed successful”, "closed unsuccessful”, "merged”,
"new", "open", "pending auto closet+", "pending auto close-" "pending reminder" und "removed"
vorhanden. Jeder Status ist einem Status-Typ zugeordnet, der auch beim Anlegen eines neuen Status
vergeben werden muss. Es gibt standardmafiig die Status-Typen "geschlossen”, "merged”, "neu", "offen"”,
"pending auto", "warten zur Erinnerung” und "entfernt”.

Die Admin GUI (SysConfig)

Seit OTRS 2.0 kann das System nahezu vollstandig Uber das Webinterface konfiguriert werden und
manuelle Anpassungen der Konfigurationsdateien gehoren der Vergangenheit an. MOglich wird dies
durch das grafische Administrations-Frontend.

Eile Edit View Higtory Bookmarks Tools Help

ﬁ - @ «ﬂ [ http #localhostotrsfindex.pl?Action=AdminSysConfig

Abmeken

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges
[ Posthaste r Wail Account ]
[ Posthhste r Filier]
GenericAgent ]

LA
WINE |
PGP ]

[ SysContig ]
Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente

Suche

Gruppe

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) =

Einstellungen herunterladen:

Herunteriaden aller Anderungen der
Konfiguration.

Herunterladen

Einstellungen hinaufladen:

Datei: Browse.

Uber den "SysConfig'-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen sie die grafische
Administrationsoberfldche. Uber diese kénnen Sie eigene K onfigurationsdateien in das System integrieren
bzw. lhre personlichen Anderungen an der Standardkonfiguration in eine Datei sichern. Nahezu
alle Konfigurationsparameter des OTRS Frameworks und der zusétzlich installierten Module kénnen
eingesehen und gedndert werden, die Navigation durch die Vielzahl der Konfigurationsparameter wurde
durch die Einteilung in Module und Gruppen Ubersichtlich aufgeteilt. Weiterhinist esméglich, eine Suche

Uber alle Konfigurationsparameter hinweg durchzuf iihren, so dass einzelne Parameter schnell aufgefunden
und bearbeitet werden konnen.

Das Kapitel Nahere Beschreibung der grafischen Administrationsoberfléche geht ausfiihrlicher auf das
grafische Konfigurations-Frontend ein.

Einrichten von Mail-Konten

Es gibt mehrere Méglichkeiten, Mails in OTRS einzuspeisen. Neben der Nutzung des PostMaster.pl-
Skripts, welches die Mails direkt in das System piped, kdnnen auch Mail-Konten abgefragt werden, an
die Mails fur Ihr Ticket-System gehen. Uber den Link "PostMaster Mail Account” innerhalb des Admin-
Bereiches erreichen Sie die Verwaltung der Mail-Konten, die OTRS automatisch auf neue Nachrichten
Uberpriifen soll. OTRS Unterstiitzt dabel die Mail-Protokolle POP3, POP3S, IMAP und IMAPS.
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« » - @ ﬁ[ htip:#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminMailAccount >

> = ) b4

Abmekien

[ Rolke Benutzer]
[Belken <= Gruppen |

[ Paket Vemaltung |

[ Mail Account Management ] |

Hinzufgen: Liste:

Typ: POP3 | % Host/Benutzername Typ oiltigiungiltiy  Léschen  Jetztausfahren!
Benutzername:

Passwort.

Host:
Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahite Queue ginsortiert!
Wird dem Konto vertraut, we rden die X-OTRS Header be nutzt! PostMaster Filte r we rden trotzdem benutzt.

Beispiel

Typ FOP3 3
Benutzername: |mail2
Passwort:

Host mail example.com

Im Kapitel Uber die Mailkonfiguration fir OTRS wird die Einrichtung der Mail-Konten ndher erlautert.

Einrichten von Filterregeln

Damit Sie automatisch Mails vorsortieren kdnnen bzw. ungewtinschte Mails gar nicht in die Queues des
Ticket-Systems gelangen, kénnen Filterregeln flir eingehende Nachrichten festgelegt werden. Dabei spielt
eskeine Rolle, ob die Mails Uber Mail-Konten oder mit Hilfe des Post Mast er . pl Skriptesins System

gelangen. Der Link "PostMaster Filter" innerhalb des Admin-Bereiches von OTRS ruft die Verwaltung
fur die Filterregeln auf.
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4« - & hiip #ocalhostelrsindex pl?Action=AdminPosiMasterFilter

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 15:33:

s @ 9 ) ¢

Abmekien Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (O]

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

unt ]

[
[
[
[
[
[
[

Rolkn <> Gruppen | S/MIME ] [ Paket Verwaltung ]

PGP ]

n
[ PostMaster Filter Verwaltung ]

Hinzufagen: Liste:

Name: Name Léschen
Hinzufiigen

‘erleiltoder Fillen ein ende E-Mail anhand der X-Headers! RegExp istauch maglich

jenn nur eine Email-Adre sse gesucht wi & nutz EMAILADDRESS:info@example com in ¥on, An oder Co

p benutzt, kinnen Sie auch den Inhaltvon () als [**] in 'Setzen’ benutzen

Beispie!

Trefler

Kopf1: [To 2| Wert: | (melte sti@example com

Setzen

Kopf 1: | X-0TRS-Queue ¥ Wert: | SomeQueue
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EineFilterregel besteht aus einem oder mehreren Kriterien die erfllt werden miissen, damit die Filterregel
greift, und aus einer oder mehreren Aktionen die ausgefiihrt werden, nachdem die Filterkriterien erfillt
wurden. Sie kdnnen fir die Kopfzeilen und den Body einer Nachricht Filterregeln festlegen, also z. B.
nach bestimmten Headern suchen oder nach Zeichenketten bzw. reguléren Ausdriicken innerhalb der Mail.
Alle Aktionen fur eine Filterregel werden tiber sog. X-OTRS-Header gesteuert, die in die Mail eingefligt
werden. Das Ticket-System wertet die X-OTRS-Header aus und nimmt die entsprechenden Aktionen vor.
Mit den X-OTRS-Headern kann z. B. die Prioritét einer Nachricht gedndert werden, die Mail in eine
bestimmte Queue einsortiert oder die Mail komplett verworfen werden, usw. Die folgende Tabelle listet
die verschiedenen X-OTRS-Header, deren zuléssige Werte und die Bedeutung der einzelnen Header auf.

Tabdle5.4. Funktion der verschiedenen X-OTRS-Header

Name M&gliche Werte Beschreibung

X-OTRS-Priority: 1 very low, 2 low, 3 normal, 4|Legt die Prioritét eines Tickets
high, 5 very high fest.

X-OTRS-Queue: Name einer Queue des Systems. |Legt die Queue fest, in die das

Ticket ensortiert werden soll.
Wird mit dem X-OTRS-Queue-
Header eine Queue voreingestelIt,
so hat diese Einstellung Vorrang
vor alen anderen Filterregeln, die
sich auf Queues beziehen.

X-OTRS-Ignore: Yes oder True Wird dieser Header gesetzt, wird
die Mail komplett ignoriert und
gelangt somit nieals Ticket in das

System.
X-OTRS-State: new, open, closed successful,|Setzt den néchsten Status eines
closed unsuccessful, ... Tickets.
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Name M dgliche Werte Beschreibung
X-OTRS-CustomerUser: CustomerUser Legt den Kunden-Benutzer fest,
dem das Ticket zugeordnet
werden soll.
X-OTRS-CustomerNo: CustomerNo Legt die Kunden-1D fest, die dem
Ticket zugeordnet werden soll.

X-OTRS-ArticleKey(1]2]3): Zusétzlicher Info-Key flr den|Speichert einen zusétzlichen Info-
Artikel. Key fur den Artikel.

X-OTRS-ArticleVaue(1)2|3): Zusétzlicher Info-Value. Speichert einen zusétzlichen Info-

Value fur den Artikel.

X-OTRS-SenderType: agent, system, customer Legt die Art des Ticket-Absenders

fest.

X-OTRS-ArticleType: email-external,  email-internal, | Legt den Typ des Artikles firr das
email-natification-ext, email-| eingehende Ticket fest.
notification-int, phone, fax, sms,
webrequest, note-internal, note-
external, note-report

X-OTRS-TicketKey(1]2)...|8): Zusétzlicher Info-Key Speichert einen zusétzlichen Info-

Key fur das Ticket.

X-OTRS-TicketValue(1)2]...|8): |Zusétzlicher Info-Vaue Speichert einen zusétzlichen Info-

Value fir das Ticket.
X-OTRS-Loop: True Ist dieser X-OTRS-Header
gesetzt, wird keine automatische
Antwort an den Absender des
neuen Tickets geschickt, z. B. um
Mailschleifen zu vermeiden.

Uber das Formular auf der rechten Seite der Verwaltung fir die Filterregeln kdnnen neue Filterregeln
hinzugefigt werden. Sie missen fur jede Regel einen Namen vergeben. Darunter legen Siein der Sektion
fur "Treffer" die verschiedenen Kriterien fest, nach denen gefiltert werden soll. Wéahlen Sie aus den
Listboxen fur "Header 1", "Header 2" usw. aus, an welcher Stelle in der eingehenden Nachricht Sie
suchen moéchten und tragen Sie rechts neben dem entsprechenden Header den Wert ein, nach dem gesucht
werden soll. In der Sektion "Setzen" legen Sie die Aktionen fest, die ausgefiihrt werden sollen, wenn die
Filterkriterien zutreffen. Hier kdnnen Sie fir "Header1", "Header 2" usw. den entsprechenden X-OTRS-
Header auswéahlen und rechts daneben den entsprechenden Wert eintragen.

Beispiel 5.1. Aussortierung von Spammailsin eine bestimmte Queue

Eine nutzliche Filterregel konnte sein, ale Mails, die von spamassassin als Spam markiert wurden,
automatisch in die Queue "Junk" einsortieren zu lassen. Spamassassin fligt bei allen Uberpriften Mails
die Kopfzeile "X-Spam-Flag" hinzu. Wird die Mail als Spam markiert, wird dieser Header auf "Yes"
gesetzt. DasFilterkriterium lautet also " X-Spam-Flag: Yes'. Um nun eine Filterregel mit diesem Kriterium
Zu erzeugen, tragen Sie hierzu als Name fir die Filterregel z. B. "spam-mails' ein und wahlen in der
Sektion "Treffer" fir "Header 1" den Header "X-Spam-Flag:" aus der Listbox aus. Rechts daneben fligen
Sie als Wert "Yes' hinzu. Das Filterkriterium wurde somit festgelegt. Um nun die Einsortierung der von
spamassassin als Spam klassifizierten Mailsin die Queue "Junk" zu erzwingen, wahlen Sie in der Sektion
"Setzen" flr "Header 1" den Eintrag "X-OTRS-Queue:" aus und tragen als Wert rechts daneben " Junk"
ein. Abschlie3end wird mit Hilfe des "Hinzufligen"-Buttons die neue Regel gespeichert und aktiviert,
beim néchsten Abruf der POP3-Konten bzw. fir die néchste an das System gesendete Nachricht wird die
Filterregel abgearbeitet.
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Es gibt weitere Module, die zum Filtern eingehender E-Mails genutzt werden und bei komplexeren
Installationen niitzlich sein kénnen.

Ausfuhren von automatisierten Jobs mit Hilfe
des GenericAgents

Der GenericAgent ist ein Tool zum automatischen Ausfuhren von Aufgaben, die normaerweise ein
richtiger Agent manuell durchfiihren musste. Er kann z. B. bestimmte Tickets in einer Queue schlief3en
oder Benachrichtigungen fur eskalierte Tickets versenden.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

@« - B & [ htosocanostiotsindex pl2Action=Admin UpdaleaP

Abmeklen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[ GenericAgent ]
Job-Liste

Speichere Jobals? Ist Job giiltig?

Name:|Test IstJob giiltig: | Ja | %
Zeitplan

00 [« 00 [+ Son |4

2 e H

30 03 Mit

Don
Minutzn: |50 |+ Stunden: |05 |+| Tage:|Fre [+

Ticket# und Kunde ni# Volitextsuche in Artikel (z. B. "Mar*in" oder "Baue"")

Ticket# z B. 10°5144 oder
105658"

An
Tite!

Kunden# z. B. 234321

Kunden-Be nutzer-Login z. B E=itzid
us150 Text
Prioritit Quene

Um einen neuen Job fr den GenericAgent zu definieren, folgen Sie dem Link "GenericAgent”. Es wird
eine Tabelle mit den bereits vorhandenen Jobs angezeigt, Uber die Jobs auch manuell ausgefiihrt oder

geldscht werden kdnnen. Zum Hinzufligen eines neuen Jobs geben Sie den Namen ein und klicken auf
"Hinzuftgen".
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ap - ﬂ[ htt:#localhostotrsfindex.pl?Action=AdminGenericAgent |~

Abmekien Gesperrte Tickets (0)
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[
[
[ A
[ A
In
[
[

SIMIME ]

=]

o - ket Ve altung
[ GenericAgent ]

Hinzufagen: Job-Liste:
Name: Name Letzte Ausfihrung giilligungaltiy  Léschen  Jetzt ausfiihrent

Test gultig
Hinzufiigen

Powered by OTRS 2.3.1

Uber die Bildschirmmaske zum Erstellen eines neuen Jobs kann der Zeitplan fir die Ausfiihrung des Jobs
eingestel It werden. Desweiteren kann Uber verschiedene Kriterien festgelegt werden, welche Tickets vom
Job erfasst werden sollen. Schliefdlich ist es mdglich, die neuen Eigenschaften der vom Job betroffenen
Tickets einzustellen.

Nachdem der Job gespeichert wurde, werden alle Tickets aufgefihrt, die durch den Job verandert werden.

Diese Auflistung dient zur Ubersicht, ob der Job richtig funktioniert, eswerden noch keine Veranderungen
vorgenommen. Erst nach der Ubernahme des Jobs in die Job-Liste, wird der Job aktiviert.

Administratoren E-Malil

Um als OTRS-Administrator eine Mail an bestimmte Benutzer (Agents) oder Benutzergruppen im System
zu versenden, folgen Sie dem Link "Admin Notification".
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ htip:#localhostiotrs/index.pl?Action=Admin SystemAddress [

ke r@otrs.org) 1

-

esperre Tickels (0]

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

en Neue Nachricht (

unt ]

rien |

[
[Belen <= G

[
[PCP]
[ E-Mail-Adressen Verwaltung ]
System Adresse hinzutiigen: Liste:
Eine neue Systemadresse hinzufigen Name Tatséchlicher Name giiltigiungiiltiy  Gedindert Erstellt

Hinzufiigen

Notiz: All email addresse s getexcluded on replaying on composing and email

OTRS System gultig 22082008 11:21 22082008 11:21

Alle einge hende n E-Mails mit diesem Empfanger (To:) werden in die ausgewahlte Queue einsortiert

Beispiel

E-Mail

support@company com

Tatséchlicher Name: (5. ppor Team

Queue: Tech (1) *

Powered by OTRS 2.3.1

Es wird ein Formular geladen, in das Sie die Absenderadresse, den Betreff und den Inhalt der
Administratoren-Mitteilung eintragen kénnen. Weiterhin knnen Sieausder Tabelle auswahlen, anwelche
Benutzer und / oder Benutzergruppen die Mitteilung gesendet werden soll.

Sitzungsverwaltung

Um eine Ubersicht (iber die gerade im System angemeldeten Benutzer und deren Sitzungseigenschaften
zu erhalten, folgen Sie dem Link " Sitzungsverwaltung".

File Edit View History Bookmarks Tools Help

L] - = £ [ ntpiocainostiotrsiindex plAction=AdminSession B

"
[ sitzungsverwaltung ]

Ubersicht: Liste:

Alle Sitzung 2 Session Inhalt Sitzung

Agent Sitzung: 2 léschen

Kunde Sitzung: 0 31508afb7514767leed5h29e 37 1a404a263 L : Last x
LastScreenV Ew=Action=AgentTickethaibox; Use Comment=

Unig Agent: 1

UseriD=3 Yes:
U

3 : Use il
- " Ussr. Use L astRequest=1210771845; Ussrl
W e =1 21 BT Use Login=ckywa ke @otis oig: Use Pwsnoocos
Us=1Que i ViEw=AgentTicke1Queus TicketView; Us=1QususViwShowTicke ts=15.
Use RetieshTime=2; Use Re moteAddr=88 78 21 146
Us= e mote Us= iAgent=hiozile/5.0 Windows: U Windows NT 6.0; en-US;
n1.8.01) Gecko/2008070208 Fiefox3.0.1
Use SendLockTi 0.
5 " P
Use rSessionSian=2008-08-26 12:40:48 /6 h: UserSpe IDizt=de utsch 3
Use The me=Standard: Uss fType=Ussr: ValidiD=1 ;

3152728ddc04cdaeT: 14158 L 0L sl

Unig Kunde: O

UserlD=3; Yes:

Yes Yes
UserLanguage=de: Use lastlogin=1219754842; Use rlastPr=xooooo

UserL 219776768; Userl

Use rLogin=skywake @otrs.om; Use Pw=xoooos:

Use (Que ueView=AgentTikeiQueve TiketWiew; Use Que usViewS howTickels=15,

Use RefreshTime=2; UserRemoteAdd =88 .78.21 146 3
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Innerhalb der Sitzungsverwaltung werden allgemeine Informationen zu allen Sitzungen im System
ausgegeben, also z. B. wie viele Sitzungen gerade insgesamt aktiv sind oder wie vidle Agenten-
und Kunden-Sitzungen laufen, usw. Es besteht die Mdoglichkeit mit Hilfe des "Alle Sitzungen
konnen detaillierte
Informationen fir jede einzelne Sitzung abgerufen und einzelne Sitzungen gel dscht werden.

|6schen”-Schalters die Sitzungen aller angemeldeten Benutzer zu beenden. Weiterhin

System Log

SQL

Der Link "System Log" ermdglicht es, dieletzten Logeintrége des Ticket-Systems tiber
einzusehen.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

die Weboberflache

anp - £ [ ntpinocainostiotrsiindex plAction=AdminLog| B

- J

°
Abmeklen icket Einstelluingen

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

n o
[ System Log |

Zeit Prioritéit  Einrichtung Nachricht

Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessionlD 31 75kaes

Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessionlD 315142343231 badfbéaf3s1 21924d42¢30

Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalker@olrs org authentication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)

Tus Aug 26 18:29:58 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessionlD 3156a0d88bBasd445e 60c | adcaab 1628880

Tue Aug 26 18:20:12 2008 notice OTRS-CGI-315 New GenericAgent job 'dsds added (UseriD=3).

Tue Aug 26 18:16:19 2008 notice OTRS-CG-315 New GenericAgent job Test' added (Use rlD=3)

Tue Aug 26 18:18:19 2008 notice OTRS-CGI-315 GenericAgent job Test deleted (UseriD=3)

Tue Aug 26 18:18:07 2008 notice OTRS-CGI-315 New GenericAgent job Test' added (UserlD=3).

Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CGI-315 CustomerUser: tt changed password successfully!

Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CGI-315 Customerlser: ' created succe ssfully (3)!

Tus Aug 26 18:00:40 2008 &mor OTRS-CGI-315 Email addre s (tr@sxample.com) not valid (invalid t@sxample.com (config)!)!

Tue Aug 26 13:29:56 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [20080826315000028/Wecome] created (TickeliD=4,Que ue=Raw,Priority=3
normal, State=ope n)

Tus Aug 26 12:45:49 2008 notice OTRS-CG-315 User: ff updated successfully (3)!

Tue Aug 26 12:45:21 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [20080826315000011/Welcome] created (TickeliD=3,Que ue=Misc,Priority=3
normal, State=ope n)

Tue Aug 26 12:44:02 2008 notice OTRS-CG-315 User: skywalker@otrs org authentication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)

Tue Aug 26 12:40:48 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalker@otrs org authentication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.148)

Tue Aua 26 12:40°40 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed Sessionil 31585hNAR 37RAT7d3rA701AIA1ARRRANMNY

Ein Logeintrag setzt sich aus der Zeit, der Prioritét, der betroffenen Systemkomponente und der

eigentlichen Meldung zusammen.

Anmerkung

Die System Logs kénnen nur auf Unix- oder Linux-Systemen iber das Web-Interface eingesehen
werden, unter Windows-Betriebssystemen steht diese Funktion nicht zur Verfligung.

Abfragen mit Hilfe der SQL Box

Uber den Link "SQL Box" kann eine Bildschirmmaske aufgerufen werden, die es erméglicht direkt mit
SQL-Statementsden Inhalt von Tabellen der OTRS-Datenbank abzurufen. Essind nur SELECT-Abfragen

madglich, d.h. die Tabellen kdnnen auf diesem Weg nicht verandert werden.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ap -2 @ [ htosocanostiotisindex pl7Action=AdminSeleciBox e

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 18:

-

Abmekien Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (O]

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[

(A
[A
1A

[ Rolen
[Bolkn <= Benutzer] [ 1
[ Paket Verwaltung ]

[Bolkn < Gruppen |

[ SQL Box ]
Optionen
saL: SELECT * FRON
Limit: 10

[ |

[ Select Box Ergebnis ]

Powered by OTRS 2.3.0

Paket Verwaltung

Seit Version 2.0 besteht OTRS aus einem zentralen Framework und mehreren Zusatzpaketen, um die
das System wahlweise erweitert werden kann. An zusétzlichen Paketen stehen z. B. ein web-basierter
Filemanager, ein Web-Mailer, ein Content-Manager oder ein Tool zur Uberwachung von verschiedenen
Betriebssystemparametern zur Verfiigung. Um die Instalation der verschiedenen Komponenten zu
erleichtern, kdnnen diese mit Hilfe des Paket Managers bequem Uber das Web-Interface von OTRS
installiert oder entfernt werden. Die Paket Verwaltung erreichen sie tiber den Link "Paket Verwaltung”.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - = £ [ ntoiocainostiotrsiindex ploAction=AdminPackageManager EE

Abmeklen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

ressen |
htiung |

[ Paket Verwaltung ]

Installieren: Online Repository:

Paket: Browse. Name Version Anbieter Beschreibung Aktion

Installieren

Online Repository: Lokales Repository:

Quelle: | [Master-] http/iftp.otrs.orgl 0y Name Version Anbieter Beschreibung Status Aktion
Aktualisiersn

Powered by OTRS 2.3.1
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Die Pakete, die Uber die Paket Verwaltung hinzugefiigt oder entfernt werden kénnen, miissen im sog.
opm-Format vorliegen, andere Formate werden nicht unterstiitzt. Eskdnnen mehrere I nstallations-Quellen
angegeben werden, Uber die die opm-Pakete installiert werden kdnnen. Steht Ihnen ein Paket lokal zur
Verfiigung und kann darauf tber das Filesystem der Maschine zugegriffen werden, auf der OTRSinstalliert
ist, kbnnen Sie im Eingabefeld fir "Paket" die genaue Lokation zu diesem Paket angeben, also den
absoluten Pfad gefolgt vom Dateinamen des opm-Pakets. Mit Hilfe des Schalters "Installieren" unterhalb
des Eingabefeldes, wird das Paket in die vorhandene OTRS-Installation integriert. D.h., es werden die
benétigten Dateien kopiert, |cons und Ausgabevorlagen installiert und ggf. die Datenbank angepasst. Ist
dieser Vorgang beendet, kann das neu installierte Modul genutzt werden.

Um immer Zugriff auf die aktuellen Versionen der zusétzlichen Module zu haben, empfielt es sich, die
Pakete Uiber ein Online-Repository einzuspielen. Die neueste Modulliste des Online-Repositorys erhalten
Sie, indem Sie aus der Listbox fur "Quelle" den Server auswahlen, von dem die Daten des Repositorys
heruntergeladen werden sollen. Verwenden Sie den "Aktualisieren"-Schalter, um die Daten auf den
neuesten Stand zu bringen. Nach kurzer Zeit werden auf der rechten Seite im Abschnitt fir das Online
Repository die Module aufgelistet, die online fir eine Installation zur Verfligung stehen. In der rechten
Spalte dieser Tabelle kdénnen Sie den "Installieren”-Schalter verwenden, um das entsprechende Modul in
Ihr System zu integrieren. Héngt das Modul von der Installation anderer Module ab, erhalten Sie einen
entsprechenden Hinweis. War die Installation eines Moduls erfolgreich, wird das Modul in den Abschnitt
fur das lokale Repository Ubertragen und dort aufgefiihrt. Das lokale Repository listet also alle Module
auf, die sie zusétzlich Uber die Paket VVerwaltung lhrer Installation hinzugefligt haben.

Bendtigen Sie einmal ein bestimmtes Modul nicht mehr und wollen es entfernen, so ist dies tber den
"deinstallieren”"-Schalter rechts vom entsprechenden Modul innerhalb des lokalen Repositorys maglich.
Auch bei diesem Vorgang werden eventuelle Abhéngigkeiten beachtet.
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Die Konfigurationsdateien von OTRS

Alle Konfigurationsdateien des OTRS-Frameworks befinden sich innerhalb des V erzeichnisses Ker nel
bzw. in Unterverzeichnissen dieses Directorys. Bisauf die Datei Ker nel / Conf i g. pmsollten Siekeine
Konfigurationsdatei manuell verdndern, daalle anderen Dateien beim Updaten des Systems tiberschrieben
werden und so | hre eigenen Einstellungen verloren gehen. Ubertragen Sie lediglich die Parameter aus den
anderen DateiennachKer nel / Conf i g. pmund passen Siedie Parameter | hren Wiinschen entsprechend
an.

Die Datei Ker nel / Confi g/ Def aul ts. pm enthdt die Konfigurationsparameter fir den OTRS
Framework. In ihr finden Sie grundlegende Einstellungen wie die Mailkonfiguration, die
Datenbankanbindung, Standardsprache 0.4. In der Datei Ker nel / Confi g/ Fi | es/ Ti cket . pmsind
alle Konfigurationsparameter fir das Ticketsystem aufgefihrt.

Das Verzeichnis Ker nel / Confi g/ Fi | es enthdlt weitere Konfigurationsdateien, die beim Starten
von OTRS eingelesen werden. Sind zusétzliche Module wie der Filemanager oder der Webmailer
installiert, liegen die Konfigurationsdateien dieser Applikationen ebenfalls in Ker nel / Confi g/
Files. Im Moment sind immer eine .pm- und eine .xml-Datei fur jedes Modul vorhanden, da
aus Kompatibilitétsgrinden zu dlteren OTRS-Versionen noch die Einstellungen in den .pm-Dateien
bendtigt werden. Die .xml-Dateien werden von der grafischen Administrationsoberflache ausgewertet,
die seit OTRS 2.0 verflugbar ist und die es Ihnen erméglicht, das System nahezu vollstandig Uber
die Web-Oberfléche zu konfigurieren. In zukinftigen Versionen von OTRS wird auf die .pm-Dateien
vollsténdig verzichtet und alle Einstellungen aus Ker nel / Conf i g/ Def aul t s. pmwerden nur noch
in Kernel /Config/Files/Framework. xm zu finden sein bzw. alle Einstellungen fur das
Ticketsystem befinden sich dann nur noch in der Datel Ker nel / Confi g/ Fi | es/ Ti cket . xnl . Die
Konfigurationsparameter werden also in zukinftigen Versionen komplett in das xml-Format Gbertragen.

Wird die Web-Oberflache von OTRS aufgerufen, werden die xml-Dateien in Ker nel / Confi g/

Fi | es in alphabetischer Reihenfolge ausgelesen und die Einstellungen des Frameworks und der
evtl. zusdtzlich installierten Applikationen geladen. Anschlief?end werden die Einstellungen in den
Dateien Ker nel / Confi g/ Fi | es/ ZZZAAut o. pmund Ker nel / Confi g/ Fi | es/ ZZZAut 0. pm
ausgewertet. Beide Dateien werden vom grafischen Konfigurations-Frontend angelegt und sollten auf
keinem Fall manuell gedndert werden. Zuletzt wird die Datei Ker nel / Confi g. pm mit den von
Ihnen individuell angepassten Konfigurationsparametern ausgewertet, so dass auf jeden Fall Ihre eigenen
Einstellungen geladen werden.

Konfiguration des Systems mit Hilfe des
grafischen Konfigurations-Frontends

Seit OTRS 2.0 kénnen nahezu alle Konfigurationsparameter des Frameworks oder der ggf. zusétzlich
installierten Applikationen bequem Uber ein grafisches Frontend angepasst werden. Melden Sie sich als
OTRS-Administrator an und folgen Sie im Admin-Bereich den Link "SysConfig", um das grafische
Konfigurations-Frontend zu laden.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ htip:#localhostiotrs/index.pl ?Action=AdminSysConfig |~

[ SIMIME ]
[FGP]

[ SysContig ]

Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente Gruppe

Suche

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) %

Einstellungen herunteriaden:

Herunterladen aller Anderungen der

Konfiguration.
Heruntsriadsn

Einstellungen hinaufiaden:

Datei: Browse

Da OTRS mittlerweile tber mehr als 600 verschiedene Konfigurationsparameter verflgt, bietet das
Konfigurations-Frontend mehrere M églichkeiten zur schnellen Auffindung der gewlinschten Einstellung.
Eskann Uber alle Konfigurationsparameter hinweg nach einem bestimmten Stichwort gesucht werden. Bei
der Suche werden neben dem Namen des K onfigurationsparameters auch die Beschreibungen ausgewertet,
eine Einstellung kann also auch gefunden werden, wenn ihr Name nicht bekannt ist.

Weiterhin wurden die verschiedenen Konfigurationsparameter in Haupt- und Untergruppen unterteilt.
Die Hauptgruppe stellt die Applikation dar, fur die der Konfigurationsparameter zustandig ist, also z.
B. "Framework" fir das OTRS-Framework oder "Ticket" fir das Ticketsystem. Die Untergruppen einer
Hauptgruppe kdnnen eingesehen werden, indem die Gruppe bzw. Applikation aus der dazu vorgesehenen
Listbox ausgewahlt und der "Zeigen"-Knopf gedriickt wird.

Fir jeden einzelnen Konfigurationsparameter kann tber eine Checkbox festgelegt werden, ob er vom
System beachtet werden soll oder nicht. Wird eine Einstellung verandert, kann die Anderung mit Hilfe
des "Aktualisieren"-Buttons Gibernommen werden. Eine Einstellung kann mit Hilfe des "Rucksetzen"-
Schalters auf ihren Default-Wert zurtickgesetzt werden.

Fiir die Sicherung aller von Ihnen vorgenommenen Anderungen, kann eine .om-Datei heruntergel aden
werden, die alle vom Standard abweichenden Konfigurationsparameter [hres Systems enthélt. Die selbe
Datei kdnnen Sie ebenfalls Uber die Konfigurationsoberflache eines frisch installierten Systems zurlick
spielen und so alle Einstellungen wiederherstellen.

Anmerkung
Die Einstellungen fur die Datenbankanbindung konnen aus Sicherheitsgriinden nicht tiber das

grafische Konfigurations-Frontend gedndert werden und miissen manuell in die Datel Ker nel /
Conf i g. pmeingeflgt werden.
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empfangen

E-Mails versenden
Via Sendmail (Standard)

OTRS st in der Lage, E-Mails via Sendmail (z. B. Sendmail [http://www.sendmail.org/], Postfix [http://
www.postfix.org/], Qmail [http://www.gmail.org] oder Exim [http://www.exim.org]) zu versenden. Die
Standard-Konfiguration sollte gleich ohne Probleme funktionieren, verwendet wird das sendmail-Binary
I hres Betriebssystems.

Die Konfiguration kann Uber die grafische Administrationsoberflache vorgenommen werden, oder die
Datei Ker nel / Conf i g. pmwird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# Sendnmai | Mbdul e

# (Where is sendmail |ocated and some options.

# See 'man sendmail' for details.)

$Sel f->{' Sendnai | Modul €'} = 'Kernel:: System: Enail:: Sendnail';
$Sel f->{"' Sendnai | Modul e:: CMD'} = '/fusr/sbin/sendmail -t -i -f

Via SMTP relay/smarthost

Wenn kein sendmail-Binary zur Verfiigung steht, kann OTRS E-Mailsvia SMTP versenden (Simple Mail
Transfer Protocol / RFC 821 [http://www.ietf.org/rfc/rfc821.txt]). Diese Mglichkeit kann hauptsachlich
auf Nicht-Unix-Plattformen (z. B. Win32) genutzt werden.

Die Konfiguration kann Uber die grafische Administrationsoberfléche vorgenommen werden, oder die
Datei Ker nel / Conf i g. pmwird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# Sendmai | Modul e

$Sel f->{" Sendnuai | Modul e"} = "Kernel :: System : Enail:: SMIP";
$Sel f->{" Sendmai | Modul e: : Host"} = "mai |l . exanpl e. cont';

$Sel f - >{" Sendnai | Modul e: : Aut hUser"} = "";

$Sel f - >{" Sendmai | Modul e: : Aut hPassword"} = "";

E-Mails empfangen
Via Mail-Konten - der einfache Weg
(PostMasterMailbox.pl)

OTRSist in der Lage, E-Mails von Mail-K onten zu empfangen.

Konfigurieren Sie Ihre Mail-Konten im Admin-Bereich von OTRS in der Sektion PostMaster Mail
Account .
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E-Mails versenden/empfangen

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« » - @ ﬁ[ htip:#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminMailAccount [

Abmekien

Neue Nachricht (0) Gespe \—I ickets (0)
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[ SIMIME ] [ Paket Vemaltung |
[FGP]

[ Mail Account Management ] |

Hinzufagen: Liste:

Typ: POP3 | = Host/Benutzername Typ oiltigiungiltiy  Léschen  Jetztausfahren!
Benutzername:

Passwort:

Host:

Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahite Queue ginsortiert!
Wird dem Konto vertraut, we rden die X-OTRS Header be nutzt! PostMaster Filte r we rden trotzdem benutzt.

Beispiel

Typ FOP3 3
Benutzername: |mail2
Passwort:

Host mail example.com

Beim Anlegen eines neuen Mail-Accounts muss der Mail-Server, ein Login und ein Kennwort angegeben
werden. Zusétzlich muss der Mail-Server-Typ angegeben werden, es werden die Protokolle POP3,
POP3S, IMAP und IMAPS unterstiitzt. Wahlen Sie fur "Vertraut” den Wert "Jd' aus, dann werden die
sog. X-OTRS-Header-Eintrage ausgewertet und angewendet, sofern derartige Header-Eintrége in einer
abgerufenen Nachricht vorhanden sind. Da mit Hilfe der X-OTRS-Header einige Dinge am System
beeinflusst werden konnen, sollten Sie "Vertraut" nur auf "Ja' setzen, wenn Sie genau wissen, von
welchen Absendern die abgerufenen Nachrichten stammen. X-OTRS-Header werden vom Modul fir die
Nachrichtenfilterung in OTRS benutzt, die X-OTRS-Header werden in dieser Tabelle ndher beschrieben.
Es spielt keine Rolle, welcher Wert fur "Vertraut" ausgewdahlt wurde, eventuell eingerichtete Filterregeln
fur eingehende Mails werden trotzdem abgearbeitet.

Weiterhin konnen Sie die Verteilung der abgerufenen Mails durch die Angabe steuern, ob die neuen
Nachrichten nach dem To-Feld oder nach der Queue im System einsortiert werden sollen. Wéhlen Sie
"Verteilung nach ausgewéhlter Queue" aus, landen die abgerufenen Mails auf jeden Fall in der Queue, die
zusétzlich in der dafuir vorgesehenen Listbox angegeben werden kann. Dabei spielt keine Rolle, an welche
Adresse die Mail geschickt wurde. Wahlen Sie "Verteilung nach To: Feld" aus, wird tUberprift, welcher
Queue die Adresse zugeordnet ist, an die die abgerufene Mail gesendet wurde. Die Zuordnung einer
Mailadresse zu einer Queue kann Uiber die Mailadressen Verwaltung vorgenommen werden. Existiert eine
Zuordnung der Adresseim To: Feld zu einer Queueinnerhalb des Systems, wird die abgerufene Nachricht
in die entsprechende Queue einsortiert. Kann keine Zuordnung gefunden werden, landet das Ticket in der
Standard-Queue des Systems (Raw), die mit Hilfe desK onfigurationsparameters PostmasterDefaultQueue
eingestel It werden kann.

Die Daten zu dlen Mail-Konten werden in der Datenbank von OTRS gespeichert. Das
Skript Post Mast er Mai | box. pl , welches sich im Verzeichnis bi n innerhab des OTRS
Homeverzeichnisses befindet, fragt die Einstellungen ab und holt die Mails von den einzelnen
Mail-Konten. Post Mast er Mai | box. pl wird mit Hilfe von cron bzw. unter Windows von
CRONW regelmélig ausgefuhrt. Einen Beispiel-Cronjob finden Sie in der Datei var/cron/
post mast er _mai | box. di st . Dieser fihrt bin/PostM aster Mailbox.pl alle 10 Minuten aus. Das
Kapitel "Einrichten der von OTRS benttigten cron-Jobs' beschreibt das Zusammenspiel zwischen OTRS
und cron ausfuhrlicher.




E-Mails versenden/empfangen

Via Kommandozeilen-Programm und z. B. procmail
(PostMaster.pl)

OTRS ist in der Lage, E-Mails Uber ein Kommandozeilen-Programm (bi n/ Post Mast er. pl ) zu
empfangen. Das bedeutet, dass E-Mailsim OTRS angezeigt werden, wenn der MDA (mail delivery agent,
z. B. procmail) die E-Mailsan bi n/ Post Mast er . pl " weiterleitet.

Um bi n/ Post Mast er. pl auf der Kommandozeile ohne MDA zu testen, fuhren Sie folgendes
Kommando aus:

[inux:/opt/otrs# cd bin
linux:/opt/otrs/bin# cat ../doc/test-email-1.box | ./PostMaster.pl
i nux:/opt/otrs/bin#

Wird die E-Mail in der Queue-Ansicht angezeigt, sind lhre Einstellungen in Ordnung.

Procmail ist in der Linux-Umgebung ein sehr bekannter E-Mail-Filter, der hdchstwahrscheinlich auf
Ilhrem System installiert sein wird. Falls nicht, erhalten Sie auf der procmail Homepage [http://
www.procmail.org/] weitere Informationen.

Um procmail einzurichten (benétigt einen flr procmail konfigurierten MDA (z. B. sendmail, postfix, exim
oder gmail)), kanndieDatel . pr ocrai | rc. di st ausdem OTRS-Homeverzei chnisverwendet werden.
Kopieren Sie. procmai | rc. di st nach. procmai | r ¢ und nehmen Sie folgende Anderungen vor:

SYS_HOVE=$HOVE

PATH=/ bi n: /usr/bin:/usr/local/bin

H - -

# Pipe all email into the PostMaster process.
H - -

10

| $SYS_HOWE/ bi n/ Post Mast er . pl

Alle an den lokaen OTRS-Benutzer gesendeten E-Mails werden an bi n/ Post Mast er. pl
weitergeleitet und dadurch im Ticket System gespeichert.

E-Mails via POP3 oder IMAP und fetchmail fur
PostMaster.pl empfangen

Um E-Mailsvon Ihrem Mailserver via POP3 oder IMAP fir den OTRS-Rechner/lokalen OTRS-Benutzer
und procmail abzuholen, benutzen Sie fetchmail [http://fetchmail .berlios.de/].

Anmerkung
Voraussetzung ist eine funktionierende SMTP-Konfiguration auf dem OTRS-Rechner.

Eine Beispielkonfiguration finden Sie in der Datei . f et chnmi | rc. di st im Homeverzeichnis von
OTRS. Kopieren Siediese Datei nach . f et chnai | r ¢ und erweitern Sie die Datel um die Daten |hrer
POP3/IMAP Accounts.

Beispiel 7.1. Beispid .fetchmailrc
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#pol |l (mailserver) protocol POP3 user (user) password (password) is
(1 ocal user)
pol | mail.exanpl e.com protocol POP3 user joe password mama is otrs

Vergessen Sie nicht, die Zugriffsrechtevon . f et chmai | r ¢ auf 710 zu setzen.

Wird das Kommando " fetchmail -a ausgefuhrt (ggf. viacron), werden ale E-Mails auf daslokale OTRS-
Konto weitergel eitet und mit Hilfe von procmail anbi n/ Post Mast er Mai | box. pl Ubergeben. bi n/
Post Mast er Mai | box. pl sorgt wiederum dafUr, dass die neuen Mailsin das Ticket System gelangen.

Filterung/Verteilung tber PostMaster-Module (far
komplexere Verteilungsszenarien)

Fals die bi n/ Post Master. pl oder bi n/ Post Mast er Mai | box. pl Methoden verwendet
werden, konnen X-OTRS-Header mit Hilfe der PostMaster-Filtermodule in die eingehenden Mails
eingefligt bzw. bereits vorhandene X-OTRS-Header veradndert werden. Mit Hilfe von X-OTRS-Headern
kann das Ticket System bestimmte Aktionen fir Mails ausfiihren, z. B. diese in eine bestimmte Queue
einsortieren, sie einem bestimmten Kunden zuordnen, die Prioritét &ndern usw. Eine ndhere Beschreibung
der X-OTRS-Header finden Sieim Kapitel zum Einrichten von Mail-Accounts Uber den Administrations-
Bereich von OTRS.

Es gibt verschiedene Standard-Filtermodule.

Anmerkung

Der Jobname (z. B. $Self->{"PostMaster::PreFilterModule"} ->{"Jobname"}) muss eindeutig
sein.

Kernel::System::PostMaster::Filter::Match ist ein Standard-Modul, um einige E-Mail-Header (z. B. From,
To, Subject) zu prifen und dann den neuen E-Mail-Header zu setzen (z. B. X-OTRS-Ignore: yes oder X-
OTRS-Queue: spam).

Beispid 7.2 Beispiel-Jobs far das Filtermodul
Kernel::System::PostM aster ::Filter::Match

# (bl ock/ignore all spamemail with From noreply@
$Sel f->{' Post Master::PreFilterMdule' }->{"1-Match'} = {
Modul e => ' Kernel : : System : Post Master::Filter::Match',
Mat ch => {
From => '"noreply@,

}l
Set => {

' X-OIRS- I gnore' => 'yes',
}l

b
# Job Nane: 2-Match
# (sort emmils with From sal es@xanple.com and Subject: **ORDER**
# into queue 'Order')
$Sel f->{' Post Master::PreFilterMdule' }->{'2-Match'} = {

Modul e => ' Kernel : : System : Post Master::Filter::Match',

Mat ch => {

To => 'sal es@xanpl e.com ,
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Subj ect => ' **ORDER**",

}l
Set => {

' X- OTRS- Queue' => 'Order',
}l

b

Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD ist ein Standard-Modul, um die E-Mails an ein externes
Kommando zu leiten und, falls das Ergebnis aus STDOUT true ist, den neuen E-Mail-Header zu setzen
(z. B. X-OTRS-Ignore: yes oder X-OTRS-Queue: spam).

Beispiel 7.3. Beispiel-Job far das Filtermodul
Kernel::System::PostM aster ::Filter::CMD

# Job Nane: 5- SpamAssassin
# (SpamAssassin exanpl e setup, ignore spam enails)
$Sel f->{' Post Master:: PreFilterMdul e }->{'5-SpamAssassin'} = {
Modul e => ' Kernel : : System : Post Master::Filter::CVD ,
CMVMD => '/usr/bin/spanassassin | grep -i "X-Spam Status: yes"',
Set => {
' X-OTRS-1 gnore' => 'yes',
}
1

Natdrlich ist es auch moglich, eigene PostM aster-Filtermodul e zu entwickeln.
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Kapitel 8. Zeitabhangige Funktionen in
OTRS

Relevante Zeiteinstellungen fur das System
festlegen

In OTRS werden einige Aktionen abhangig von der aktuellen Systemzeit ausgelést. Von den
Zeiteinstellungen betroffen sind die Berechnung der Eskalationszeit und die eigentliche Eskalation
von Tickets. Weiterhin hangt die Zusendung von Benachrichtigungen fir eskalierte Tickets bzw. fir
Erinnerungs-Tickets, die den Erinnerungszeitpunkt erreicht haben, ab. Ebenfalls wird die automatische
Freigabe von Tickets durch diese Einstellungen beeinflusst.

Mit Hilfe der Parameter TimeWorkingHours, TimeVacationDays und TimeVacationDaysOneTime
kénnen die fir das System relevanten Zeiten entweder Uiber das grafische Konfigurations Frond-end oder
direkt Uber die Datei Ker nel / Conf i g. pmeingestellt werden.

TimeWorkingHours

Die Stunden, in denen lhre Agenten aktiv am system arbeiten, kdnnen folgendermal3en in der Datel
Ker nel / Confi g. pmfestgelegt werden:

Beispiel 8.1. Festlegen der fur das System relevanten Arbeitsstunden

$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHours'} = {
Mon => [ 8,9,10,11,12,13, 14, 15, 16,17, 18,19, 20 ],

Tue => [ 8,9, 10,11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 ],
wd => [ 8,9, 10,11, 12,13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 ],
Thu => [ 8,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 ],
Fri =>1[ 8,9,10,11, 12,13, 14, 15, 16,17, 18,19,20 ],
Sat => [ ],
Sun =>[ ],

s

Nur wahrend dieser Stunden kénnen Tickets eskalieren, Benachrichtigungen zu Erinnerungs-Tickets
versendet oder Tickets automatisch freigegeben werden. Weiterhin werden auch nur diese Stundenin die
Berechnung der Eskalationszeit und der Zeit fur die automatische Freigabe mit einbezogen.

TimeVacationDays

Feiertage deren Datum jedes Jahr gleich ist, kdnnen dem System folgendermal3en in der Datel Ker nel /
Conf i g. pmbekannt gemacht werden:

Beispiel 8.2. Festlegen von regelmafig wieder kehrenden Feiertagen

$Sel f->{' Ti meVacati onDays'} = {
1 =>{
1 =>"'New Year\'s Eve!',

}
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5 => {
1=>"'1S. My',
|3
12 => {
24 => ' Christmas',
25 => '"First Christmas Day',
26 => 'Second Christmas Day',
31 => "Silvester',
1
b
Wahrend der hier festgel egten Tage werden keine zeitabhangigen Aktionen oder Berechnungen auf Tickets
im system ausgefiihrt.

TimeVacationDaysOneTime

Freie oder Feiertage, fur die sich jahrlich das Datum &ndert, kénnen folgendermaf3en in der Datel
Ker nel / Conf i g. pmangegeben werden:

Beispiel 8.3. Festlegen von unregelmafiig wieder kehrenden Felertagen

$Sel f - >{' Ti meVacat i onDaysOneTime'} = {

2008 => {
10 => {
3 => "CGerman Unification Day'
H
12 => {
27 => ' Anual closing',
28 => ' Anual closing',
29 => ' Anual closing',
30 => ' Anual closing',
b
b
2009 => {
6 => {
12 => ' Anual works outing',
b
b
i
Wéhrend der hier festgel egten Tage werden keine zeitabhéngigen Aktionen oder Berechnungen auf Tickets
im system ausgefiihrt.

Automatische Ticket "Freigabe" (unlock)

Gesperrte Tickets kdnnen automatisch vom System freigegeben werden. Diese Funktion kann z. B. dann
nitzlich sein, wenn sich ein Agent im Urlaub befindet und noch Tickets gesperrt hat, die bearbeitet werden
sollen / mussen.

Die Zeit, nach der gesperrte Tickets automatisch freigegeben werden, kann in den Einstellungen
jeder Queue festgelegt werden. Mit Hilfe des Moduls bi n/ Unl ockTi cket s. pl , das as cron-Job
regelmaidig ausgefihrt werden sollte, wird die automatische Freigabe von Tickets umgesetzt. Tickets
werden nur wahrend der in  TimeWorkingHours festgelegten Stunden automatisch freigegeben. An
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mit TimeVacationDays und TimeVacationDaysOneTime festgelegten Tagen, werden keine Tickets
automatisch freigegeben.

Benachrichtigungen Uber automatisch freigegebene Tickets werden an die Agenten versendet, die die
Queue mit dem automatisch freigegebenen Ticket in "Meine Queues' aufgenommen haben und bei denen
inden Benutzereinstellungen die Benachrichtigung fur vom System freigegebene Tickets aktiviert ist.

In der nachfolgenden Tabelle werden die Unlock-Zyklen der bisherigen OTRS Versionen verglichen.

Tabelle8.1. " Freigabe" (unlock) Eigenschaften

" Freiggbalock)|2.0.x 211-215 216-21x 2.2x 2.3
Eigenschaften

Ein Ticket wird|x X X X X

"frei gagioaked)

wenn...

a) fur die Queue,
in der sich das
Ticket befindet,
eine Unlockzeit
gesetzt ist.

b) die in
den Queue
Einstellungen
hinterlegte
Unlockzeit
abgelaufenist.

¢c) das Ticket
von einem
Agenten
gesperrt ist.

d sch das
Ticket in einem
"offen"  Status
befindet. Wenn
ein  "pending"
Status  gesetzt
ist, wird die
Unlockzeit

ausgesetzt.

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
geltenim OTRS
Standard

1

1
x
x
x
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" Freigdébalock)
Eigenschaften

2.0.x

211-215

216-21x

2.2.X

2.3.X

Produkt ale
Artikel mit
dem  Artike-
Typ "email-
externa",
"phone”, "fax",
"sms", oder
"note-ext".

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Ticket durch
einen Agenten
gesperrt wird. In
diesem Moment
lauft die in
den Queue-
Settings
definierte  Zeit,
solange  sich
das Ticket in
einem offen
Status befindet.
Wechselt  das
Ticket in einen
Pending-Status,
wird die
Unlock-Time
angehalten.

Die Unlockzeit
wird zurtick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
geltenim OTRS
Standard
Produkt ale
Artikel mit
dem  Artikel-
Typ "email-
external",
"phone”, "fax",
"sms', "nhote-
ext".

Die Unlockzeit
wird zurtick
gesetzt, wenn
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" Freiggbalock)|2.0.x 211-215 216-21x 2.2.x 2.3x
Eigenschaften

en Kunde
ein  "Follow-
Up" auf ein
Ticket  sendet
und der letzte
Artikel von
einem Agenten
stammt.

Erinnerungs Tickets

Mit OTRSist esmdglich Erinnerungs Tickets zu erstellen. Eskann ein Zeitpunkt festgel egt werden, zu dem
das System eine Nachricht verschickt, in der es an ein vorher gesperrtes Ticket erinnert. Diese Funktion
ist z. B. dann nitzlich, wenn man daran erinnert werden will einen Kunden zu kontaktieren, dieser Kunde
aber fur die ndchsten 2 Wochen im Urlaub ist.

Benachrichtigungen fur Erinnerungs Tickets werden legidlich wahrend der Stunden versendet, die in
TimeWorkingHours festgelegt wurden. Das Modul bi n/ Pendi ngJobs. pl , welches regelmaliig mit
Hilfe eines cron-Jobs ausgefiihrt werden sollte, [6st den Versand der Benachrichtigungen aus.

Ticket Eskalation

OTRS bietet verschiedene Mdglichkeit, Ticketsim System eskalieren zu lassen. Agenten wird hierbel mit
Hilfe des Eskalations-Mechanismus eine Eskalationsmeldung in der Oberfléche eingeblendet. Weiterhin
bietet OTRS die Méglichkeit, Agenten per Email auf eskalierte Tickets aufmerksam zu machen. Durch die
Ticket-Eskalation kann gewahrleistet werden, dass Tickets die ein bestimmtes Alter (oder ein vereinbartes
SLA) Uberschreiten, die notwendige Beachtung bei den zustandigen Agenten finden.

Es gibt verschiedene Mdglichkeiten die Email-Eskalationen in OTRS zu konfigurieren. Zuerst miissen
wir entscheiden, wer Eskalations-Nachrichten zu welchem Zeitpunkt bekommen soll. OTRS bietet hier
standardmaiig zwei verschiedene Varianten.

In der Einstellung "NotifyAgentGroupOfCustomQueue" werden alle Agenten benachrichtigt, die die
Queue in der sich das eskalierte Ticket befindet, unter Ihren Einstellungen als "Eigene Queue" gewahlt
haben und damit die Zustandigkeit fir die betroffene Queue bestétigt haben.

In der Einstellung "NotifyAgentGroupWithWritePermission” werden ale Agenten benachrichtigt, die
Schreib-Berechtigung (rw) auf die betroffene Queue und somit auch auf das eskalierte Ticket besitzen.

Hier die "richtige" Einstellung zu finden, ist eine reine Philosophiefrage. Sollen sich alle berechtigten
Agenten um eskalierte Tickets kimmern, oder ausschliefllich die, die sich fir die betroffene Queue
zustandig erklért haben? Diese Entscheidung muss bei der initialen Konfiguration des Systems, in
Abhangigkeit der firmeninternen Prozesse, getroffen werden.

Die Eskalationszeiten (Reaktionszeit, Updatezeit und Ldsungszeit) kdnnen in den Queue-Einstellungen
und in den SLA-Einstellungen festgelegt werden. Falls in lhrem Unternehmen SLA"s mit festgelegten
Eskalationszeiten (z. B. in Form eines Service-Katalogs) existieren, macht es Sinn diese in OTRS zu
konfigurieren und mit den entsprechenden Eskalationszeiten zu versehen. Falls keine Services und SLA
“s verwendet werden sollen, muss die Eskalationszeit in den Queue-Einstellungen hinterlegt werden.
Falls nur eine Teilmenge der Tickets ein SLA zugewiesen bekommt, kann es auch Sinn machen, die
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Eskalationszeiten in den den Queue-Einstellungen und in den SLA-Einstellungen zu hinterlegen. Die
Eskalationszeiten in der Konfiguration des SLA Uberschreiben hierbei immer die Einstellungen der Queue,
falls an beiden Stellen Eskalationszeiten gesetzt wurden.

Beispiel 8.4. GenericAgent Job zum Versand von Eskalations Benachrichtigungen

Mit Hilfe des GenericAgents kdnnen Eskalations-Benachrichtigungen per E-Mail an die Agenten
versendet werden. In der Datei Kernel / Confi g/ GenericAgent. pn(.dist) ist ene
Beispielkonfiguration aufgefihrt, mit der Benachrichtigungen Uber eskalierte Tickets an Agenten
versendet werden. Offnen Sie diese Datei und entfernen Sie die Kommentarzeichen vor den
entsprechenden Zeilen:

%Jobs = (
H# o--
# [name of job] -> send escalation notifications
H# o--

"send escal ation notifications' => {
Escal ation => 1,
# new ticket properties

New => {
Modul e =>
"Kernel :: System : Generi cAgent:: NotifyAgent G oupOf Cust onQueue' ,
}l

}l
# insert your jobs (see Kernel/Config/ GenericAgent. pm exanpl es)

)

Bitte beachten Sie, dass Sie je nach benttigter Konfiguration das zugrunde liegende
Eskalationsmodul (siehe oben) anpassen mussen. Mithilfe der nachfolgenden Konfiguration werden die
Eskalationsnachrichten an alle Agenten versendet, die Schreib-Berechtigung (rw) auf die betroffene Queue
und somit auch auf das eskalierte Ticket, besitzen:

%obs = (
H o--
# [nane of job] -> send escal ation notifications
H o--

"send escal ation notifications' => {
Escal ation => 1,
# new ticket properties
New => {
Modul e => ' Kernel :: System : Generi cAgent: :
Not i f yAgent GroupW t hW it ePerm ssi on',
1
1
# insert your jobs (see Kernel/Config/ GenericAgent.pm exanpl es)

)

Wird ein Ticket erstellt oder in eine andere Queue verschoben, werden dem Agenten zunéchst
die verbleibenden Eskalationszeiten (Reaktions-, Update-, Ldsungszeit) dargestellt. Befindet sich das
Ticket in einem fir die Berechnung relevanten Zeitfenster, werden die Eskalationszeiten von diesem
Zeitpunkt an herunter gezahlt. Befindet sich das Ticket nicht in den in TimeWorkingHours festgelegten
"Arbeitsstunden”, oder es ist aktuell ein in TimeVacationDays bzw. TimeVacationDaysOneTime
definierter Felertag, finden keine Berechnungen der Eskalationszeiten statt und die Eskalationszeiten
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werden angehalten. Wird der Wert 0 bel einer der Eskalationszeiten erreicht, eskaliert das Ticket. Im
weiteren Verlauf wird der Wert negativ, das Ticket hat die Eskalationszeit (iberschritten. Beim néachsten
Lauf des GenericAgent-Jobs, werden die Eskalations-Nachrichten versendet und dem Agenten wird eine
Eskalationsmeldung in der Oberflache eingeblendet.

Die Reaktionszeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zurlickgesetzt, wenn der erste "externe
Artikel" (E-Mail, Telefonanruf) am Ticket dokumentiert wird.

Die Updatezeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zurlickgesetzt, wenn ein "externe Artikel" (E-
Mail, Telefonanruf) in Form eines "FollowUps' durch einen Kunden oder einen Agenten am Ticket
dokumentiert wird.

Die Losungszeit wird zuriickgesetzt, sobald der Ticketstatus in einen Status des Typs "Geschlossen'
wechselt.

In der nachfolgenden Tabelle werden die Eskalationszyklen/Eskalationseigenschaften der bisherigen
OTRS Versionen verglichen.

Tabelle 8.2. Eskalations Eigenschaften - Reaktionszeit

Eskalations 2.0.x 2.1.x 2.2.X 2.3.X 2.4.x
Eigenschaften -
Reaktionszeit

Ein Ticket
eskaliert, wenn
der Kunde
nach Ablauf
der hinterlegten
Reaktionszeit
keine Antwort
in Form eines
"externen
Artikels'(Email,
Telefonanruf)
bekommen hat.

1
]
1
x
X

Nachdem €n
"externer
Artikel" einem
Ticket
hinzugefugt
wurde, wird die
Reaktionszeit
zuriickgesetzt
und deaktiviert.

Die
Reaktionszeit
beginnt bei der
Ticketerstellung
und endet mit
dem Anlegen
eines "externen
Artikels" in
Form eines E-
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Eskalations 2.0.x 2.1.x 2.2.X 2.3.X 2.4.x
Eigenschaften -
Reaktionszeit

Mail oder eines
Anrufs.

Ob das Ticket
von einem
Agenten

gesperrt ist
findet keine
Berlicksichtigung.

Tabelle 8.3. Eskalations Eigenschaften - Aktualisierungszeit

Eskalations 2.0x 2.1x 2.2X 2.3Xx 2.4.X
Eigenschaften -
Aktualisierungszeit

Ein Ticket|x X X X X
eskaliert...

a) Wenn eine
Aktualisierungszeit
far die
entsprechende
Queue gesetzt,
oder wenn
dem Ticket
ein SLA mit
Aktualisierungszeit
Zugewiesen
wurde.

b) Wenn die in
den
Einstellungen
hinterlegte
Aktualisierungszeit
abgelaufenist.

¢) Wenn sich
das Ticket in
einem "offen"
Status befindet.
Wenn en
"pending"

Status  gesetzt
ist, wird die
Eskalationszeit
ausgesetzt.

Die - X X X X
Eskalationszeit
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Zeitabhangige Funktionen in OTRS

Eskalations
Eigenschaften -

Aktualisierungszeit

2.0.x 2.1.x 2.2.X

2.3.X

2.4.X

wird
zuriickgesetzt,
wenn ein Kunde
einen  Artikel
am Ticket
erstellt (z. B.
durch  Email-
FollowUp). Das
Ticket muss
dabei nicht
wiedereroffnet
werden. Ist
bereits der
letzte  Artikel
von einem
Kunden, wird
die
Eskalationszeit
(Startpunkt)
nicht zuriick
gesetzt, da
sich hier die
Eskalation
verzdgern
wurde.

Die
Eskalationszeit
wird
zuriickgesetzt,
wenn ein Agent
einen externen
Artikel (z. B.
eine Email an
einen  Kunden
oder eine
Telefon-Notiz)
anlegt.

Tabelle8.4. E

skalations Eigenschaften - L 6sungszeit

Eskalations
Eigenschaften -
L 6sungszeit

2.0.x 2.1.x 2.2.X

2.3.X

2.4.X

Die Lésungszeit
eines Tickets
wird
Uberschritten,
wenn das Ticket
nicht innerhalb

der
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Eskalations 2.0x 2.1.x 2.2.X 2.3.X 2.4.x
Eigenschaften -
L dsungszeit

konfigurierten
Losungszeit in
einen Status des
Typs
"geschlossen”
wechselt.

Durch das
Schlieffen eines
Tickets  wird
die Losungszeit
deaktiviert und
zuriickgesetzt.

Die
Eskalationszeit
beginnt mit
der Ticket-
Erstellung und
endet
(Endpunkt) mit
dem Schliefen
eines Tickets.

Ob das Ticket
von einem
Agenten
gesperrt  oder
frei ist findet
keine
Berlicksichtigung.
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Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und
Beobachtung von Tickets

Seit OTRS 2.1 ist es mdglich, neben einem Ticket-Besitzer auch eine verantwortliche Person fur ein
Ticket zu definieren. Weiterhin kdnnen die Aktivitéten rund um ein Ticket beobachtet werden. Diese
beiden Funktionalitéten werden durch das TicketResponsible- und das TicketWatcher-Feature realisiert
und erleichtern die Aufgabenverteilung und das Arbeiten innerhalb hirarchischer Teamstrukturen.

Ticket-Verantwortlichkeit

Das Ticket-Verantwortlichkeits-Feature ermdglicht die volle Bearbeitung eines Tickets durch einen
Agenten, welcher das Ticket nicht besitzt. In der Praxiskénnte also z. B. ein Agent, der ein Ticket gesperrt
hat, die Verantwortlichkeit fir das Ticket an einen zweiten Agenten Ubertragen, der nicht Besitzer des
Tickets ist, z. B. damit der zweite Agent eine Anfrage eines Kunden beantworten kann. Nachdem die
Anfrage beantwortet wurde, kann der erste Agent die Verantwortlichkeit fir das Ticket den zweiten Agent
wieder entziehen.

Mit Hilfe des Konfigurations Parameters Ticket::Responsible kann das Ticket-Verantwortlichkeits-
Feature aktiviert werden.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - & & [ htip #ocalhostiotrsfindex pl?Action=AgentTicketZoom&TickeliD=4 B -

& § 63 & % B
ekfon-Ticket E-Mai-Ticket Suche Kunde SammekAktion

htien) bekommen!

[ Alter: 0 Minute ]
Erstellt:26.08.2008 13:29:56

280820081328 Status: ofen

Sperre: gesperrt
von: root@localhost &7 Priorhtat: 3 normal
An: Raw Queue: Raw
Betreff: Welcome Kundeni#:
Erstelt: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zet:
Besitzer: skywalker@otrs.org
thank you for installing OTRS. (Anakin Skywalker)

Verantwortlicher: rooi@localhost (Admin

You will find updates and patches at ht . Online

CTRS)
documentation is available at http://doc ou can also Verknapft:
take advantage of our mailing lists htt .org/.
((enjoy)) Kunden-Info: kesine

Your OTRS Team Antwort erstelien (E-Mail):

.
Communication with success! =ul

Kunden kontaktieren (Telefon):

® Annuf

e
Raw +| _verschieben

Powered by OTRS 2.3.1

Ein Verantwortlicher fir ein Ticket kann festgelegt werden, indem der Inhalt des Tickets aufgerufen und
im Menu fur die verschiedenen Aktionen fir das Ticket der "Verantwortlicher"-Schalter betétigt wird.
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und Beobachtung von Tickets

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http #localhostiotrsfindex.pl?Action=AgentTicketResponsible&TicketiD=4 Bl -

Anakin Skywalksr (skywalksi@otrs.org) 13:32

= & & Q A 2%
Abmekien Queue-Ansichi Teklon Tekel E-Ms Enstelungen Admin Verantworticher (1) Neue Nachrizht (1) Gespere Tickets (2]

A\ : Sie haben 1 neue Nachrichtign)

[ Verantwortlichen des Tickets &ndern: 20080826315000028 ]

Zuriick

Optionen

Titel: We lcome

Verantwortlicher: OTRS Admin (root@localhost)
Skywalker Anakin (skywalker@otrs org)

ERIa i Verantwortliche n aktualisiere nl

Optionen: [i—"F\a-:hl::h\eM' prifung ] [Wmm-:\en]

Text:

Uber die Ticket-Verantwortlicher-Maske kann dem neuen verantwortlichen Agenten ebenfalls eine
Nachricht Ubermittelt werden.

Die Liste aller Tickets fur die ein Agent verantwortlich ist wird Uber die "Verantwortlicher"-
Benachrichtigung erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberfl&che eingeblendet, sobald das
Ticket-Verantwortlichkeits-Feature aktiviert ist.

Tickets beobachten

Sollen innerhalb des Ticket-Systems lediglich bestimmte Tickets z. B. von einem Abteilungdeiter
beobachtet und nicht selbst bearbeitet werden, so kann dies seit OTRS 2.1 mit Hilfe des TicketWatcher-
Features realisiert werden.

Das TicketWatcher-Feature kann mit Hilfe des Konfigurations-Parameters Ticket::Watcher aktiviert
werden. Weiterhin kénnen tber Ticket::WatcherGroup eine oder mehrere Benutzergruppen festgelegt
werden, die die Erlaubnis haben sollen Tickets zu beobachten.
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und Beobachtung von Tickets

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬁ [ http:#localhostiotrsfindex.pl 7Action=AgentTicketZoom& TicketiD=4| Bl ~

& { € 3 @ ‘S @ ol 2 4

Beobachiete Tickets (0) Neue Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2)

haben 1 ne chrichtien) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: 5 Minuten ]

Prioritat - Erstellt:26.08.2008 13:29:56

offen

() Weicome
gesperrt
Vom: root@localhost 3 normal
An: Raw Raw
Betreff: Welcome Kundeng:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besizer: skywalke r@atrs.arg (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalker)
Verknapft:

a/. Online
You can also

You will find updates and patches at htf
documentation is available at hittp:
take advantage of our mailing lists h

Kunden-Info: kzine

((enjoy)) Antwort erstellen (E-Mail):

Your OTRS Team
Kunden kontaktieren (Telefon):

Communication with success!
® Annuf

Queue wechseln:

Raw %| Verschieben

Powered by OTRS 2.3.0

Um ein Ticket zu beobachten, muss der Inhalt des Tickets aufgerufen und im Menti fur die verschiedenen

Aktionen fur das Ticket der "Abonnieren”-Schalter betétigt werden.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http#localhostiotrsfindex.pl?Action=AgentTicketZoom&TicketlD=4 B~

alke @otrs org) 1

-

Neue Nachricht (1) G rrie Tickets (2)

Queus-Ansichi Telefon-Ticket E-Mai-Ticket Su

Sie haben 1 neue Nachrichtfen) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: & Minuten ]

Z cken - Prioritit - Frei Werknipfen - zer - K z - Zusammenfas - Erstellt:26.058.2008 13:29:56
|->1._Kunde (Teleion) Welcome 26.08.2008 13.20 Status: offen
gesperrt
Von: root@localhost 3 narmal
An: Raw Raw
Betreff: Welcome Kundeni:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalks (@otrs.arg (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalksr)

. Verknapft:
ra/. Online
. You can also

You will find updates and patches at htf;
documentation is available at hitfp:
take advantage of our mailing lists |

Kunden-Info: keine

((enjoy)) Antwort erstelien (E-Mail):
® e

Your OTRS Team

- Kunden kontakti Telefon):

Communication with success! unden ieren (Telefon)
® Annf

Artikel:

Dr

Queue wechseln:

Raw +| Verschieben

Powered by OTRS 2.3.1

Die Beobachtung eines Tickets wird aufgehoben, indem in der Inhaltsanzeige eines Ticketsim Menu fur

die moglichen Aktionen der "Abonnieren”-Schalter gedrtickt wird.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - 4 | (( nttp:ivo105 vo.otrs comiotrsiindex pl2Action=AgentTicketailboxe Subaction=Watched

 (skywalke i@otrs org) 13:40.0

-

=] & g 6 3 © % B8 b :
Abmeklen Queus-Ansicht Telkion-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion Beobachtele Ticksts (1) Neue Nachricht i1) Gesperrie Ticksts (2)

1\ :Sie haben 1 neus Nachricht{en) bekommen!
[ Mallbox: Beobachtet |

Tickets: 1-1 von 1 - Seite: 1 - Filter: Alle =us Nachrichten (1 0) - Erinnernd (0)
wéins

Sortieren nach: Alter - Que ue - Prioritit - Kunde n# | Sortierung: au Wi
W [ Ticket#: 20080826315000028 | Welcome [ Alter: 10 Minuten ]
Erstellt:26.08 2008 13:29:56

Frzigeben - Inhalt - Historie - Prioritit - Notiz - SchlisBen

Vom: root@localhost Status: ofien Kundeni:
An: Raw Prioritat: 3 normal
Betrefi: Welcome Queue:  Faw

Powered by OTRS 2.3.1

DieListealler zur Beobachtung ausgewahlten Ticketswird Uber die "Watched Tickets'-Benachrichtigung
erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberflache eingeblendet, sobald das TicketWatcher-

Feature aktiviert ist.
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Kapitel 10. Einrichtung der PDF-
Ausgabe

Seit OTRS 2.1 ist es mdglich, PDF-Dateien fur die Ausgabe von Suchergebnissen, Statistiken und vom
Ticketverlauf (Ticket-Inhalt -> Drucken) generieren zu lassen. Prinzipiell werden alle Ausgaben, bei
denen die M&glichkeit des Druckens besteht, also dieses Ausgabeformat als Option verflgbar ist, als PDF
ausgegeben.

Das Feature wird Uber dem Konfigurationsparameter PDF eingeschaltet, standardmélig ist es aktiviert.
Weiterhin kannmit PDF::LogoFile ein Pfad zu einer Grafik-Datei angegeben werden, diealsLogoinjede
generierte PDF-Datel eingebunden werden soll. Mit PDF::PageSize 18sst sich die Standard-Seitengrélze
der PDF-Datei einstellen. Schliefdlich kann mit PDF::MaxPages die maximale Anzahl an Seiten festgel egt
werden, die eine PDF-Datei htchstens beinhalten soll.

Fir die Generierung von PDF-Dateien missen die CPAN-Module PDF::API2 und Compress::Zlib
installiert werden. Bei vielen Distributionen sind diese al's Paket verfligbar und kénnen bequem Uber den
jeweiligen Paketmanager installiert werden, falls dies jedoch nicht méglich ist muss der direkte Weg tiber
CPAN gewdhlt werden. Das Kapitel "Installation der fir OTRS benétigten Perl-Module beschreibt wie
die Installation der Perl-Module durchzufihren ist.
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Kapitel 11. Einbinden externer Back-
ends

Kundenbenutzerdaten

OTRSistinder Lage, mit verschiedenen Kundendaten (insbesondere L ogin, E-Mail, Telefon) umzugehen.
Diese Informationen kénnen im Agenten-Interface angezeigt und fir das Kunden-Interface verwendet
werden. Weiterhin werden die Daten fUr die Authentifizierung der Kunden am System benétigt.

Die benutzten/angezeigten Kundendaten sind frei konfigurierbar, es gibt jedoch drei bendtigte Optionen
die unbedingt vorhanden sein missen, damit OTRS ordnungsgemal3 funktioniert:

Benutzer-L ogin, Benutzer-E-Mail und Benutzer-Kunden-1D

Wenn Sie die Kundendaten (z. B. Firma, Name, eMail, ...) in lhrem Agenten-Interface anzeigen méchten,
benutzen Sie die folgenden Konfigurations-Optionen und fiigen Sie diese in die Datei Ker nel /
Confi g. pmein.

# Ticket:: Frontend:: Cust oner | nf o*

# (show custoner user info on Conpose (Phone and Email), Zoom and
# Queue Vi ew)

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Cust oner | nf oConpose'} = 1;

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Custoner| nfoZoom} = 1;

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust orrer | nf oQueue'} = 0;

Kundenbenutzer Back-end

Es existieren zwei Kundenbenutzer Back-ends, DB und LDAP. Falls Sie bereits ein Kundenverzeichnis
(z. B. SAP, ...) haben, ist es natlrlich mdglich, dafir ein eigenes Back-end zu schreiben.

Datenbank (Standard)

Beispiel 11.1. Konfiguration eines DB Kunden Back-ends

Dies ist ein Beispiel fur die Konfiguration eines Back-ends, welches die Kundendaten in der normalen
OTRS Datenbank verwaltet.

# Cust omer User
# (custoner user database backend and settings)
$Sel f - >{ Cust oner User} = {
Nanme => ' Dat enbank Quelle',
Modul e => ' Kernel : : System : Cust oner User: : DB,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings

# DSN => ' DBI : odbc: yourdsn',
# DSN =>

" DBl : mysql : dat abase=cust oner db; host =cust oner dbhost ',
# User =>"",
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HHHHHHHFHHH R

#

Password => ,

Tabl e => ' customer_user',
|
# customer uniq id
Cust omerKey => 'login',
# customer #
Custoner| D => 'custoner _id',
CustonerValid => 'valid_id',

CustonerUserListFields => ['first_nane', 'last_nane',
"email '],
Cust onmer User SearchFields => ['login', 'last_nane',

‘custoner_id],

Cust oner User SearchPrefix => ,

Cust oner User SearchSuffix => "*" |

Cust oner User SearchListLimt => 250,

Cust omrer User Post Mast er SearchFields => ['email '],
Cust oner User NaneFi el ds =>

['salutation','first_nane','last_nane'],

Cust omrer User Emai | Uni qCheck => 1,

# show not own tickets in custoner panel, ConpanyTickets
Cust omrer User Excl udePri maryCust onmer I D => 0,

# generate auto | ogins

Aut oLogi nCreati on => 0,

Aut oLogi nCreati onPrefix => "auto',

# adm n can change custoner preferences

Adm nSet Pref erences => 1,

# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => 0,

# just a read only source

ReadOnly => 1,

Map => |

# note: Login, Email and CustonerlD needed!
# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite),

requi red, storage-type, http-link, readonly, http-Iink-target

var

var

var

var

var

var

[ "UserSalutation', 'Salutation', 'salutation', 1, O,
' ? ]'UserFi rstnane', 'Firstname', 'first_nanme', 1, 1,
' ? ] 'UserLast name' , ' Last name', "l ast _name', 1, 1,
' ? ]'UserLogi n', " User nane' "login', 1, 1,
' ? ]'UserPassword' . ' Password', "pwW o, 0, O,
'?]'UserEmail', "Email ', "email ', 1, 1,

01,
[ "UserEmail"', "Email', 'email",

1, 1, 'var', '$Env{"Cd Handle"}?

Act i on=Agent Ti cket Conpose&Responsel D=1&Ti cket | D=
$Dat a{ " Ti cket | D'} &Articl el D=$Data{"ArticlelD'}', 0],

var

[ "UserCustonerl D, 'CustonerlD, 'custoner_id , 0, 1,
"' O]l
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# [ 'UserCustonerlDs', 'CustomerlDs', 'custoner_ids', 1, O,
‘var', "', 01,

[ ' UserPhone', ' Phone' ' phone' 1, O,
‘var', "', 01,

[ ' UserFax', ' Fax', "fax', 1, O,
‘var', "', 01,

[ "Userhbbile', ' Mobi |l e', "mobi |l e', 1, O,
‘var', "', 01,

[ "UserStreet', "Street’, "street’, 1, O,
‘var', "', 01,

[ 'Userzip', "Zip', "zip', 1, O,
‘var', "', 01,

[ "UserGity', "aty', ‘city', 1, 0,
‘var', "', 01,

[ 'UserCountry', "Country', ‘country', 1, O,
‘var', "', 01,

[ 'UserComment', ' Comment ', 'coment s’ 1, O,
‘var', "', 01,

[ "Vvalidl D, "Valid', ‘valid_id, 0, 1,
“int', ', 0],

# default selections
Sel ections => {
User Sal utati on => {
"ML= "ML,
"Ms.' =>"Ms.",

},
b

Falls Sie die Kundendaten anpassen mochten, andern Sie in der Datenbank die Tabellenspalten oder fligen
Sie weitere hinzu (im folgenden Beispiel wird ein Feld fir die Raumnummer hinzugefiigt)

i nux: ~# nmysql -p

Ent er password:

Wel cone to the MySQL nonitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 116 to server version: 5.0.18-Debian_7-10g

Type '"help;' or '"\h' for help. Type '\c' to clear the buffer.
nysqgl > use otrs;
Readi ng table information for conpletion of table and col um names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed

nysqgl > ALTER TABLE cust omer _user ADD r oom VARCHAR (250);
Query OK, 1 rows affected (0.01 sec)

Records: 1 Duplicates: 0 Wrnings: O

nysql > quit
Bye
i nux: ~#
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Danach fiigen Sie lhre eigenen Spalten dem MAP Array in der Datel Ker nel / Conf i g. pmhinzu:;

# var, frontend, storage, shown (1=always,2=lite), required,
storage-type, http-link, readonly

[...]

[ ' UserRoon, ' Roont "roon o, 1, 'var', "',
0],

Natirlich kénnen Sie al diese Kundeninformationen dann auch Uber das Admin-Interface bzw. die
Kundenverwaltung pflegen.

Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Esist méglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuwei sen. Dieskann z. B. dann sinnvall
sein, wenn ein Kunde auf Ticketsanderer Kunden zugreifen muss, z. B. der Abteilungsleiter auf die Tickets
der Mitarbeiter seiner Abteilung. Hat ein Kunde Zugriff auf Tickets anderer Kunden, verwendet man
in OTRS das sog. Firmen Ticket Feature. Im Kunden-Interface kénnen diese Tickets Uber den "Firmen
Ticket" Link eingesehen werden.

Um Firmen Tickets zu verwenden, mussdie customer_user Tabelleinder OTRS Datenbank um eine Spalte
erweitert werden, in die spéter die Kundennummern eingetragen werden, auf die ein Kunde zusétzlich zu
den eigenen Tickets Zugriff haben soll:

[inux: ~# mysql -p

Ent er password:

Wel cone to the MySQL nonitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 124 to server version: 5.0.18-Debian_7-10g

Type '"help;' or '"\h' for help. Type '\c' to clear the buffer
nysqgl > use otrs;
Readi ng table infornmation for conpletion of table and col unm names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed

nysqgl > ALTER TABLE customer _user ADD custoner ids VARCHAR (250);
Query OK, 1 rows affected (0.02 sec)

Records: 1 Duplicates: 0 Wrnings: O

nysqgl > quit
Bye
i nux: ~#

Danach fuigen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Ker nel / Conf i g. pmhinzu:

# var, frontend, storage, shown (1=always,2=lite), required,
storage-type, http-link, readonly

[...]
[ "UserCustonerlDs', 'CustonerlDs', 'custoner _ids', 1, 0, 'var',
" y O ] y

Die Spalte fir die Multi-Kundennummern kann ab nun (ber das Admin-Interface bzw. Uber die
Kundenverwaltung gepflegt werden.
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Um nun den Zugriff fir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu erméglichen, tragen Siein die
neue Spalte die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der Zugriff erméglicht werden soll. Die einzelnen
IDs trennen Sie durch ein Semikolon.

Beispiel 11.2. Firmen Tickets mit einem DB Back-end

Angenommen es sind die Kunden A, B und C im System angelegt. A soll mit Hilfe von Firmen Tickets
Uber das Kunden-Interface Zugriff auf die Tickets von B und C haben, B und C sollen jedoch jeweils nur
ihre eigenen Tickets einsehen und bearbeiten konnen.

Um dieses Setup zu realisieren, andern Sie wie oben beschrieben die customer_user Tabelle in der
OTRS Datenbank und das Mapping in Kernel / Confi g. pm Anschlielend laden Sie Uber die
Kundenverwaltung die Einstellungen des Kunden A und tragen bei "Kundennummern" die Werte "B;C;"
ein.

Falls Sie ein existierendes LDAP Verzeichnis mit [hren Kundenbenutzern haben, kénnen Sie dieses auch
mit OTRS nutzen.

Beispiel 11.3. Konfiguration eines L DAP Kunden Back-ends

Diesist ein Beispiel fur ein Kunden Back-end, welches seine Daten aus einem LDAP Verzeichnis bezieht.

# Custoner User
# (custoner user |dap backend and settings)
$Sel f - >{ Cust omer User} = {
Nane => ' LDAP Dat enquel | e,
Modul e => ' Kernel :: System : Cust oner User : : LDAP'
Params => {
# | dap host
Host => ' bay. csuhayward. edu’',
# | dap base dn
BaseDN => ' ou=seas, o=csuh’,
# search scope (one|sub)
SSCOPE => 'sub',

# # The following is valid but would only be necessary if
t he
# # anonynous user does NOT have permission to read from
the LDAP tree

UserDN => "',

User Pw => "'

# in case you want to add always one filter to each |dap
guery, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mil=*)" or
Al waysFilter => ' (objectcl ass=user)

Al waysFilter =>"",

# if your frontend is e. g. is0-8859-1 and the charset of
your

# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore
it)

# Sour ceCharset => 'utf-8",
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#

Dest Charset => 'is0-8859-1',
# Net::LDAP new parans (if needed - for nore info see

per| doc Net: : LDAP)

Params => {

port => 389,

ti meout => 120,

async => 0,

version => 3,

b

}
# customer uniq id
CustomerKey => 'uid',
# custoner #
CustomerI D => "mail ",
Customer UserListFields => ['cn', "mail'],
Cust onmer User SearchFields => ['uid', 'cn', "mail'],
Cust oner User Sear chPrefix => "',
Cust omer User Sear chSuffix => "*"
Cust oner User Sear chLi stLimt => 250,
Cust omrer User Post Mast er SearchFields => ["mail'],
Cust onmer User NaneFi el ds => [' gi vennane', 'sn'],
# show not own tickets in custoner panel, ConpanyTickets
Cust omrer User Excl udePri maryCust onmer I D => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
Custoner UserVal i dFilter => ' (!(description=gesperrt))"',
# adm n can't change custoner preferences
Adm nSet Pref erences => 0,

# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => 0,
Map => [

# note: Login, Email and CustonerlD needed!
# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite),

requi red, storage-type, http-link, readonly

[ "UserSalutation', '"Title", "title',
‘var', "', 01,

[ "UserFirstnane', 'Firstnane', 'givennane',
‘var', "', 01,

[ ' UserLastnane', ' Last name', ‘sn',
‘var', "', 01,

[ 'UserLogin', " User nane' "uid,
‘var', "', 01,

[ "UserEmail"', "Email ', "mail’',
‘var', "', 01,

[ "UserCustonerl D, 'CustonerlD, 'mail",
‘var', "', 01,

[ 'UserCustonerlDs', 'CustomerlDs',
'second_customer _ids', 1, 0, 'var', "', 0],

[ ' UserPhone', ' Phone' 't el ephonenunber’ ,
‘var', "', 01,

[ ' UserAddress', ' Addr ess', ' post al addr ess’,
‘var', "', 01,

[ 'UserComment', ' Comment ', "description',
‘var', "', 01,
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b

Fals Siein lThrem LDAP Verzeichnis weitere Informationen zu Ihren Kunden gespeichert haben und mit
OTRS darauf zugreifen méchten, erweitern SiedasMAP Array inKer nel / Conf i g. pmbzw. entfernen
nicht gewtinschte Eintrage:

# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite), required,
storage-type, http-link, readonly

[...]
[ ' UserPhone', ' Phone' 'tel ephonenunber’', 1, 0, 'var',
' ) O ] )

Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Esist méglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuwei sen. Dieskann z. B. dann sinnvall
sein, wenn ein Kunde auf Ticketsanderer Kunden zugreifen muss, z. B. der Abteilungsleiter auf die Tickets
der Mitarbeiter seiner Abteilung. Hat ein Kunde Zugriff auf Tickets anderer Kunden, verwendet man
in OTRS das sog. Firmen Ticket Feature. Im Kunden-Interface kénnen diese Tickets Uber den "Firmen
Ticket" Link eingesehen werden.

Um Firmen Tickets zu verwenden, muss das LDAP Verzeichnis um ein Feld erweitert werden, in das die
Kundennummern eingetragen werden kdnnen, auf die spater ein Kunde zusétzlich zu den eigenen Tickets
Zugriff haben soll, z. B. um das Feld CustomerIDs.

Danach fligen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Ker nel / Conf i g. pmhinzu:

# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite),
required, storage-type, http-link, readonly

[...]

[ 'UserCustonerlDs', 'CustonerlDs', 'custoner _ids', 1, O,
‘var', '', 01,

Das Feld fur die Multi-Kundennummern muss direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt und kann von OTRS
aus nicht direkt verwaltet werden.

Um nun den Zugriff fir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu ermdglichen, tragen Sie
innerhalb desLDAP Verzeichnissesin das neue Feld die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der Zugriff
ermdglicht werden soll. Die einzelnen IDs trennen Sie durch ein Semikolon.

Beispiel 11.4. Firmen Tickets mit einem LDAP Back-end

Angenommen es sind die Kunden A, B und C im System angelegt. A soll mit Hilfe von Firmen Tickets
Uber das Kunden-Interface Zugriff auf die Tickets von B und C haben, B und C sollen jedoch jeweils nur
ihre eigenen Tickets einsehen und bearbeiten kénnen.

Um dieses Setup zu realisieren, &ndern Sie wie oben beschrieben das LDAP Verzeichnis und das Mapping
in Ker nel / Conf i g. pm Anschlief3end tragen Sie im LDAP Verzeichnis innerhalb der Einstellungen
fur den Kunden A fur CustomerIDs die Werte "B;C;" ein.

Verwenden mehrerer Kunden Back-ends

Soll mehr als nur ein Back-end mit verschiedenen Kundendaten verwendet werden (z. B. gleichzeitig
DB und LDAP), so ist dies ebenfals mit OTRS méglich. In einem solchen Fall muss der

109



Einbinden externer Back-ends

CustomerUser Parameter fur jedes Back-end um eine Nummer erweitert werden, z. B. "CustomerUser1",
"CustomerUser2", usw.

Beispiel 11.5. Gleichzeitige Einbindung mehrerer ver schiedener Kunden Back-ends

In der folgenden KOnfiguration verwendet OTRS gleichzeitig ein DB und ein LDAP Kunden Back-end.

# 1. Customer user backend: DB
# (custoner user database backend and settings)
$Sel f - >{ Cust oner User 1} = {
Nanme => ' Dat enbank Quelle',
Modul e => ' Kernel : : System : Cust oner User: : DB,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings

# DSN => ' DBI : odbc: yourdsn',
# DSN =>
' DBl : mysql : dat abase=cust oner db; host =cust oner dbhost "',
# User => "',
# Password => "',
Tabl e => ' customer_user',
|
# customer uniq id
CustomerKey = 'login',
# customer #
CustonerI D = 'customer _id',
CustonerValid = 'valid_id',
CustonerUserListFields => ['first_nane', 'last_nane',
"email '],
Cust onmer User SearchFields => ['login', 'last_nane',

‘custoner_id],
Cust oner User Sear chPrefix => "',
Cust omer User Sear chSuffix => "*"
Cust oner User Sear chLi stLimt => 250,
Cust omrer User Post Mast er SearchFields => ['email '],
Cust oner User NaneFi el ds =>
['salutation','first_nane','last_nane'],
Cust omrer User Emai | Uni qCheck => 1,
# show not own tickets in custoner panel, ConpanyTickets
Cust omrer User Excl udePri maryCust omer | D => 0,
# generate auto | ogins
Aut oLogi nCreati on => 0,
Aut oLogi nCreati onPrefix => "auto',
# adm n can change custoner preferences
Adm nSet Pref erences => 1,
# just a read only source
ReadOnly => 1,
Map => |
# note: Login, Email and Custonerl D needed!
# var, frontend, storage, shown (1=always,2=lite),
requi red, storage-type, http-link, readonly
[ "UserSalutation', 'Salutation', 'salutation', 1, O,
var', "', 01,

HHHHHHHH R
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[ "UserFirstnane', 'Firstnane', ‘'first_name', 1, 1
‘var', "', 01,
[ ' UserLastnane', ' Last nane' 'l ast _name', 1, 1
‘var', "', 01,
[ 'UserLogin', " User nane' "login', 1, 1
‘var', "', 01,
[ ' UserPassword', ' Password', "pwW o, 0, 1
‘var', "', 01,
[ "UserEmail"', "Email ', "email ', 0, 1
‘var', "', 01,
# [ "UserEmail"', "Email', 'email", 1, 1,
# "var','$Env{"Cd Handl e"} ?

Act i on=Agent Ti cket Conpose&Responsel D=1&Ti cket | D=
$Dat a{ " Ti cket | D'} &Articl el D=$Data{"ArticlelD'}', 0],
[ "UserCustonerl D, 'CustonerlD, 'custoner_id, 0, 1

‘var', "', 01,
# [ 'UserCustonerlDs', 'CustonerlDs', 'customer_ids', 1,

‘var', "', 01,
[ 'UserComment', ' Comment ', 'coment s’ 1, O,

‘var', "', 01,
[ "Vvalidl D, "Valid', ‘valid_id, 0, 1,

“int', ', 0],

# default selections
Sel ections => {
User Sal utati on => {
ML o= "ML,
'"Ms.' = "Ms.",
},
},
b

# 2. Custoner user backend: LDAP
# (custoner user |dap backend and settings)
$Sel f - >{ Cust oner User 2} = {
Nane => ' LDAP Dat enquel | e',
Modul e => ' Kernel : : Syst em : Cust omer User : : LDAP'
Params => {
# | dap host
Host => ' bay. csuhayward. edu’' ,
# | dap base dn
BaseDN => ' ou=seas, o=csuh’,
# search scope (one|sub)
SSCOPE => 'sub',

# # The following is valid but would only be necessary if
t he
# # anonynous user does NOT have perm ssion to read from
the LDAP tree
UserDN => "',
UserPw => "',

# in case you want to add always one filter to each |dap
query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mil=*)" or
Al waysFilter => ' (objectcl ass=user)
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#

Al waysFilter => ,

# if your frontend is e. g. is0-8859-1 and the charset of

your
# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore
it)
Sour ceCharset => 'utf-8",
Dest Charset => 'jso0-8859-1'",

# Net::LDAP new parans (if needed - for nore info see

per| doc Net: : LDAP)
Params => {
port => 389,
ti meout => 120,
async => 0,
version => 3,
H
|
# customer uniq id
CustomerKey => 'uid',
# custoner #
CustomerI D => "mail ",
Customer UserListFields => ['cn', "mail'],
Cust onmer User SearchFields => ['uid', 'cn', "mail'],
Cust oner User Sear chPrefix => "',
Cust omer User Sear chSuffix => "*"
Cust oner User Sear chLi stLimt => 250,
Cust omrer User Post Mast er SearchFields => ["mail'],
Cust onmer User NaneFi el ds => [' gi vennane', 'sn'],

# show not own tickets in custoner panel, ConpanyTickets

Cust omrer User Excl udePri maryCust onmer I D => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
Custoner UserValidFilter => ' (!(description=gesperrt))"',
# adm n can't change custoner preferences
Adm nSet Pref erences => 0,
Map => |

# note: Login, Email and Custonerl D needed!

# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite),

requi red, storage-type, http-link, readonly

[ "UserSalutation', '"Title", "title',
‘var', "', 01,

[ "UserFirstnane', 'Firstnane', 'givennane',
‘var', "', 01,

[ ' UserLastnane', ' Last name', ‘sn',
‘var', "', 01,

[ 'UserLogin', " User nane' "uid,
‘var', "', 01,

[ "UserEmail"', "Email ', "mail’',
‘var', "', 01,

[ "UserCustonerl D, 'CustonerlD, 'mail",
‘var', "', 01,

[ 'UserCustonerlDs', 'CustomerlDs',
'second_customer _ids', 1, 0, 'var', "', 0],

[ ' UserPhone', ' Phone' 't el ephonenunber’ ,
‘var', "', 01,
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[ ' UserAddress', ' Addr ess', ' post al addr ess’ 1, O,
‘var', "', 01,
[ 'UserComment', ' Comment ', "description', 1, O,
‘var', "', 01,
I
b

Es konnen bis zu 10 Kunden Back-ends gleichzeitig eingebunden werden. Uber die Kundenverwaltung in
OTRS st der Zugriff auf die verschiedenen Back-ends méglich.

Back-ends fur die Authentifizierung von
Agenten und Kunden

OTRS bietet die Mdglichkeit Agenten und Kunden tiber verschiedene Back-ends zu authentifizieren. Die
verschiedenen Konfigurationsmdglichkeiten werden in den folgenden Abschnitten néher beschrieben.

Authentifizierungs Back-ends fur Agenten
Datenbank (Standard)

Das Back-end fur die Authentifizierung von Agenten, welches OTRS standardmafdig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Agenten kdnnen innerhalb des Admin-Bereiches in der Benutzerverwaltung
angelegt und bearbeitet werden.

Beispiel 11.6. Agentenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

$Sel f->{" Aut hMbdul e'} = 'Kernel::System: Auth::DB';
LDAP

Fallsein LDAP Verzeichnis mit Ihren Agenten-Benutzerdaten verfligbar ist, kénnen Sie dasLDAP Modul
fur die Authentifizierung Ihrer Agenten nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im LDAP
Verzeichnis zu, d.h. die Daten kdnnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es kénnen a so keine Agenten
mit Hilfe der Benutzerverwaltung von OTRS angelegt oder bearbeitet werden.

Beispiel 11.7. Agentenauthentifizierung gegen ein LDAP Back-end

# This is an exanple configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)

$Sel f->{" Aut hMbodul €'} = 'Kernel :: System : Aut h: : LDAP' ;

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : Host'} = 'I dap. exanpl e. com ;

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : BaseDN' } = ' dc=exanpl e, dc=coni ;
$Sel f->{"' Aut hModul e: : LDAP: : U D} = 'uid';

# Check if the user is allowed to auth in a posixG oup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Sel f - >{' Aut hModul e: : LDAP: : G oupDN' } =
' cn=ot r sal | ow, ou=posi xG oups, dc=exanpl e, dc=com ;
$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : AccessAttr'} = 'menberUid';
# for | dap posi xG oups objectclass (just uid)
# $Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : User Attr'} = 'U D ;
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# for non | dap posi xG oups objectclass (with full user dn)
# $Sel f->{"' Aut hModul e: ;: LDAP: : User Attr'} = 'DN ;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonynous user do NOT have permission to read fromthe LDAP tree
$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : Sear chUser DN } "

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : Sear chUser Pw } ;

# in case you want to add always one filter to each | dap query,
use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)" or A waysFilter =>
' (obj ect cl ass=user)’

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : Al waysFilter'} ="'";

# in case you want to add a suffix to each |ogin nanme, then
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your |ldap directory exists user@onain.

# $Sel f->{"' Aut hMbdul e: : LDAP: : User Suffix'} = ' @omain. coni;

# Net::LDAP new parans (if needed - for nore info see perldoc

Net : : LDAP)
$Sel f->{' Aut hMbdul e: : LDAP: : Parans'} = {
port => 389,

ti meout => 120,
async => 0,
version => 3,

b

Mit den folgenden Konfigurationsparametern kénnen die Benutzerdaten der Agenten aus dem LDAP
in die lokale OTRS Datenbank synchronisiert werden. Dies reduziert die Zugriffe auf ihr LDAP
Verzeichnis, entlastet den Server mit den LDAP Daten und beschleunigt die Anmeldung an OTRS. Die
Synchronisierung der Daten findet bei der ersten Anmeldung des Agenten statt, trotz der synchronisierten
Daten bleibt ihr LDAP Verzeichnis die letzte Instanz bei der Anmeldung. D.h. wird ein User im LDAP
Verzeichnis geldscht oder deaktiviert, klappt die Anmeldung an OTRS nicht. Ebenfalls miissen die Daten
flr einen Agenten weiterhin direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt werden.

# agent data sync agai nst |dap
$Sel f->{" Aut hSyncMbdul €'} = 'Kernel:: System: Aut h:: Sync: : LDAP ;
$Sel f->{' Aut hSyncModul e: : LDAP: : Host'} = 'ldap://
| dap. exampl e. cont ' ;
$Sel f->{"' Aut hSyncMbdul e: : LDAP: : BaseDN'} = 'dc=otrs, dc=org';
$Sel f->{" Aut hSyncModul e: : LDAP: : U D} = "uid';
$Sel f->{"' Aut hSyncMbdul e: : LDAP: : SearchUser DN'} = 'ui d=sys, ou=user,
dc=otrs, dc=org';
$Sel f->{"' Aut hSyncModul e: : LDAP: : Sear chUser PW } = ' sone_pass';
$Sel f - >{' Aut hSyncModul e: : LDAP: : User SyncMap' } = {
# DB -> LDAP
User Fi rstnane => ' gi venNane',
User Lastname => 'sn',
User Emai | = "mil",

[...]
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# Aut hSyncModul e: : LDAP: : User Syncl ni ti al G oups
# (sync following group with rw perm ssion after initial create of
first agent

# | ogin)
$Sel f->{"' Aut hSyncModul e: : LDAP: : User Synclnitial Goups'} = |
'users',

I

HTTPBasicAuth flr Agenten

Falls Sie eine "single sign on"-L&sung fir I hre Agenten implementieren méchten, benutzen Sie http basic
authentication (fur alle lhre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein OTRS-Login
mehr flir Kunden benétigt!).

Beispidl 11.8. Agentenauthentifizierung tber HTTPBasic

# This is an exanpl e configuration for an apache
( $ENV{ REMOTE_USER})
# auth. backend. Use it if you want to have a singe |ogin through
# apache http-basic-auth
$Sel f->{"' Aut hMbdul €'} = 'Kernel :: System : Aut h: : HTTPBasi cAut h' ;

# Not e:

#

# If you use this nodule, you should use as fall back

# the following config settings if user isn't |ogin through

# apache ($ENV{REMOTE_USER})

$Sel f->{Logi nURL} = 'http://host.exanpl e.contf not - aut hori sed- f or -
otrs.htm';

$Sel f->{Logout URL} = 'http://host.exanpl e.com t hanks-f or-usi ng-
otrs.htm';

Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Agenten gegen einen Radius-Server
reaisiert werden.

Beispidl 11.9. Agentenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is exanple configuration to auth. agents against a radius
server

$Sel f->{' Aut hMbdul €'} = 'Kernel:: System : Aut h: : Radi us' ;

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : Radi us: : Host'} = 'radiushost"';

$Sel f->{"' Aut hMbdul e: : Radi us: : Password'} = 'radiussecret';
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Authentifizierungs Back-ends fiir Kunden
Datenbank (Standard)

Das Back-end fur die Authentifizierung von Kunden, welches OTRS standardméldig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Kundendaten kdnnen Uber das Interface zur Verwaltung von Kunden angelegt und
bearbeitet werden.

Beispiel 11.10. Kundenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

# This is the auth. nodul e againt the otrs db
$Sel f->{' Custoner:: AuthMdule'} =
" Kernel :: System : Cust oner Aut h: : DB' ;
$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : DB: : Tabl e'} = ' customer_user';
$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : DB: : CustomrerKey'} = 'login';
$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : DB: : Cust oner Password'} = ' pw ;
# $Sel f->{"' Cust oner:: Aut hModul e: : DB: : DSN' } =
"DBIl : mysql : dat abase=cust oner db; host =cust oner dbhost " ;
# $Sel f->{' Cust oner:: Aut hModul e: : DB: : User'} = "sone_user";
# $Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : DB: : Password' } = "sone_password";

LDAP

Falls ein LDAP Verzeichnis mit Ihren Kundenbenutzern verflgbar ist, kénnen Sie das LDAP Modul
fur die Authentifizierung Ihrer Kunden nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im LDAP
Verzeichnis zu, d.h. die Daten kdnnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es kdnnen also keine Kunden
mit Hilfe der Kundenverwaltung von OTRS angelegt oder bearbeitet werden.

Beispiel 11.11. Kundenauthentifizierung gegen ein LDAP Back-end

# This is an exanple configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)
$Sel f->{' Custoner:: AuthMdule'} =
' Kernel :: System : Cust oner Aut h: : LDAP' ;
$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP: : Host'} = ' dap. exanpl e. coni ;
$Sel f - >{' Cust oner:: Aut hModul e: : LDAP: : BaseDN' } =
' dc=exanpl e, dc=coni ;
$Sel f->{' Cust oner:: Aut hModul e: : LDAP: : U D'} = 'uid';

# Check if the user is allowed to auth in a posixG oup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Sel f - >{' Cust oner:: Aut hModul e: : LDAP: : G oupDN' } =
' cn=ot r sal | ow, ou=posi xG oups, dc=exanpl e, dc=com ;

$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP: : AccessAttr'} = 'nenberU d';
# for | dap posi xG oups objectclass (just uid)
$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP; : UserAttr'} = 'UD ;
# for non | dap posi x&G oups objectclass (full user dn)

# $Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP: : User Attr'} = 'DN;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonynous user do NOT have permission to read fromthe LDAP tree
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$Sel f->{"' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP;: : Sear chUser DN } "
$Sel f->{"' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP;: : Sear chUser Pw } ;

# in case you want to add always one filter to each | dap query,
use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)" or A waysFilter =>
' (obj ect cl ass=user)’

$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP: : Al waysFilter'} ="'";

# in case you want to add a suffix to each custoner |ogin nane,
t hen
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your |ldap directory exists user@onain.
# $Sel f->{' Cust oner:: Aut hModul e: : LDAP: : User Suffi x'} =
" @onmai n.com ;

# Net::LDAP new parans (if needed - for nore info see perldoc

Net : : LDAP)
$Sel f - >{' Cust oner:: Aut hMbdul e: : LDAP: : Parans'} = {
port => 389,

ti neout => 120,
async => 0,
version => 3,

b
HTTPBasicAuth fir Kunden

FallsSieeine"single sign on"-L6sung fir 1hre Kunden implementieren mochten, benutzen SieHTTPBasic
Authentication (fur alle Ihre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein OTRS-Login
mehr bendtigt!).

Beispidl 11.12. Kundenauthentifizierung tber HTTPBasic

# This is an exanpl e configuration for an apache
( $ENV{ REMOTE_USERY} )
# auth. backend. Use it if you want to have a singe |ogin through
# apache http-basic-auth
$Sel f->{' Custoner:: Aut hModul e'} =
" Kernel :: System : Cust oner Aut h: : HTTPBasi cAut h' ;

# Not e:

# | f you use this nodule, you should use the follow ng

# config settings as fallback, if user isn't login through

# apache ($ENV{ REMOTE_USER})

$Sel f - >{ Cust oner Panel Logi nURL} = 'http://host.exanpl e. con not -
aut hori sed-for-otrs. htm';

$Sel f - >{ Cust oner Panel Logout URL} = 'http://host.exanpl e.com t hanks-
for-using-otrs. htm"';

Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Kunden gegen einen Radius-Server
reaisiert werden.
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Beispid 11.13. Kundenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is a exanple configuration to auth. custonmer against a
radi us server
$Sel f->{' Custoner:: Aut hModul e'} = 'Kernel::System : Aut h:: Radi us';
$Sel f->{' Cust oner:: Aut hMbdul e: : Radi us: : Host'} = 'radiushost';
$Sel f->{' Cust onmer:: Aut hModul e: : Radi us: : Password' } =
'radi ussecret';

Kunden-Selbstanmeldung anpassen

Es ist mdglich, die Kunden-Selbstanmeldung fir neue Kunden Uber "customer.pl” anzupassen. Somit
kénnen Sie mehr optionale oder bendtigte Felder (z. B. Adresse, Ort, Telefonnummer) hinzufligen.

In folgenden Beispiel wird ein benétigtes Feld fur die Raumnummer hinzugefigt.

Anpassen der Weboberflache

Damit im Webinterface das zusétzliche Feld fur die Raumnummer angezeigt wird, muss
die zusténdige dtl-Datei angepasst werden. Editieren Sie Ker nel / Qut put / HTM./ St andar d/
Cust omrer Logi n. dt | und fugen Siein Zeile 128 das gewtinschte Feld hinzu.

[...]

<tr>
<t d>$Text {" Room Nunber"}: </td>
<td><i nput type="text" nane="Roonm' val ue="$QDat a{" User Roont'}"
si ze="20" maxl engt h="50"></t d>
</tr>

[...]
Kunden-Mapping

Zusétzlich muss das Kunden-Mapping um den Eintrag fir die Raumnummer erweitert werden. Dazu
werden zuerst die Einstellungen fir "CustomerUser" aus der Datei Ker nel / Conf i g/ Def aul t s. pm
indieDatei Ker nel / Conf i g. pmubertragen. AnschliefRend wird das Kunden-Mapping um das Room-
Feld erweitert.

# Cust omer User
# (custoner user database backend and settings)
$Sel f - >{ Cust oner User} = {
Nane => ' Dat abase Backend',
Modul e => ' Kernel : : System : Cust oner User : : DB,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings

# DSN => ' DBI : odbc: yourdsn',
# DSN =>
' DBl : mysql : dat abase=cust oner db; host =cust oner dbhost "',
# User => "',
# Password => "',
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Einbinden externer Back-ends

#

HHHHHHHFHHH R

Tabl e => ' customer_user',
1
# customer uniq id
Cust omerKey => 'login',
# custoner #
Custoner| D => 'custoner _id',
CustonerValid => 'valid_id',

CustonerUserListFields => ['first_nane', 'last_nane',
"email '],
CustonerUserListFields => ['login', 'first_nane',
'last_name', 'custorer_id, ‘emil’'],
Cust onmer User SearchFields => ['login', 'last_nane',

‘custoner_id],

Cust omrer User Sear chPrefi x => ,

Cust omrer User Sear chSuf fix => '*'

Cust omrer User Sear chLi stLimt => 250,

Cust omrer User Post Mast er SearchFields => ['email '],

Cust omrer User NaneFi el ds => ['salutation', 'first_name',

"l ast_nane'],

Cust omrer User Emai | Uni qCheck => 1,

# show not own tickets in custoner panel, ConpanyTickets
Cust omrer User Excl udePri maryCust onmer I D => 0,

# generate auto | ogins

Aut oLogi nCreati on => 0,

Aut oLogi nCreati onPrefix => "auto',

# adm n can change custoner preferences

Adm nSet Pref erences => 1,

# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => 0,

# just a read only source

ReadOnly => 1,

Map => |

# note: Login, Email and CustonerlD needed!
# var, frontend, storage, shown (1=al ways,2=lite),

requi red, storage-type, http-link, readonly, http-Iink-target

var

var

var

var

var

var

var

var

var

[ "UserSalutation', 'Salutation', 'salutation', 1, O,
' ? ]'UserFi rstnane', 'Firstnanme', ‘'first_name', 1, 1,
' ? ] 'UserLast name' , ' Last name', 'l ast _name', 1, 1,
' ? ]'UserLogi n', " User nane' "login', 1, 1,
' ? ]'UserPassword' . ' Password', "pwW o, 0, O,
'?]'UserEmail', "Email ', "email ', 1, 1,
' ? ] 'UserCust onerl D, 'CustonerlD, 'custoner_id , 0, 1,
' ? ]'UserPhone' . ' Phone' ' phone' 1, O,
' ? ]'UserFax' . ' Fax', "fax', 1, O,

01,
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Einbinden externer Back-ends

[ "UserhMbbile', ' Mobi |l e', "mobi |l e', 1, O
‘var', "', 01,
[ ' UserRoonm , ' Room , "room , 1, O,
‘var', "', 01,
[ "UserStreet', "Street’, "street’, 1, O
‘var', "', 01,
[ 'Userzip', "Zip', "zip', 1, O,
‘var', "', 01,
[ "UserGity', "aty', ‘city', 1, 0,
‘var', "', 01,
[ 'UserCountry', "Country', ‘country', 1, O,
‘var', "', 01,
[ 'UserComment', ' Comment ', 'coment s’ 1, O,
‘var', "', 01,
[ "Validl D, "Valid', ‘valid_id, 0, 1
“int', ', 0],
1.
# default sel ections
Sel ections => {
User Sal utati on => {
"ML= ML,
"Ms.' =>"'"Ms.",
b
b
b

Anpassen der Kunden-Tabelle

Abschlieffend muss eine neue Spalte zur "customer_user” Tabelle in der OTRS Datenbank hinzugefiigt
werden, in der die Raumnummer gespeichert werden kann.

[inux:~# mysqgl -p

Ent er password:

Wl cone to the MySQ nonitor. Conmands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 6 to server version: 5.0.18-Debian_7-1o0g

Type '"help;' or '"\h' for help. Type '\c' to clear the buffer
nysqgl > use otrs;
Readi ng table information for conpletion of table and col utm nanes

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed

nysql > ALTER TABLE cust oner _user ADD r oom VARCHAR (200);
Query K, 3 rows affected (0.01 sec)

Records: 3 Duplicates: 0 Wrnings: O

nysql > quit
Bye
i nux: ~#
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Einbinden externer Back-ends

Alle benétigten Anpassungen sind durchgeftihrt und das Feld fiir die Raumnummer sollte nun im Kunden-
Interface (customer.pl) angezeigt und verwendet werden kénnen. Wird mod_perl eingesetzt, muss der
Webserver neu gestartet werden um die Anderungen zu tibernehmen.
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Kapitel 12. Anpassen der Ticket Status
und Ticketstatustypen

OTRS erlaubt es Ihnen, die Ticket-Status zu veréndern oder neue Status hinzuzufiigen. Hierbel gibt es
zwei wichtige Optionen. Zum Einen den Namen des Status "state-name” und zum Zweiten den Type des
Status "state-type".

» Die standardmaliig voreingestellten Status lauten: 'neu’, 'offen’, ‘erfolgreich geschlossen', ‘erfolglos
geschlossen', 'merged’, ‘entfernt’, ‘warten auf erfolgreich schlief3en’, ‘warten auf erfolglos schlief3en’ und
‘warten zur Erinnerung'.

» Jeder Status besteht aus einem Namen ("state-name”) und einem Typen ("state-type”). Der Name ist
frei wahlbar und kann tiber das Admin-Interface von OTRS angepasst werden, die Statustypen missen
direkt in der Datenbank geéndert werden.

Im Admin-Interface knnen Sieinnerhalb der Einstellungen fir " Status' neue Status fir die vorhandenen
Statustypen hinzufiigen oder &ndern.

Beachten Sie, dass Sie bei Anderungen am Status "neu - new" auch die entsprechenden Anderungen in
der Konfigurationsdatei Ker nel / Conf i g. pmbzw. mit Hilfe des grafischen Konfigurations-Front-End
vornehmen miissen.

[...]
# Post nast er Defaul t St ate

# (The default state of new tickets.) [default: new]
$Sel f->{ Post mast erDef aul t State} = 'new ;

# Customer Def aul t St at e
# (default state of new custoner tickets)
$Sel f->{CustonerDefaul t State} = 'new ;

[...]

Auch bei Anderungen am Status "offen - open" sind Anderungen in Ker nel / Conf i g. pmbzw. mit
Hilfe des grafischen Konfigurations-Front-End von Noten!

[...]

# default phone new state
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend:: PhoneNext State'} = 'open';

# Post mast er Fol | omUpSt at e
# (The state if a ticket got a follow up.) [default: open]
$Sel f - >{ Post mast er Fol | omUpSt at e} = ' open';

[...]

Mochten Sie einen neuen Statustyp hinzufligen, mussen Sie zuerst die ticket_status-type-Tabelle in der
OTRS Datenbank mit Hilfe eines entsprechenden Datenbankclient anpassen.

i nux: ~# nysql -p
Ent er password:
Wel cone to the MySQL nonitor. Commands end with ; or \g.
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Anpassen der Ticket Status
und Ticketstatustypen

Your MySQL connection id is 23 to server version: 5.0.16-Debian_1-1o0g
Type '"help;' or '"\h' for help. Type '\c' to clear the buffer.

nysqgl > use otrs;
Readi ng table information for conpletion of table and col um names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed

nysqgl > insert into ticket_state_type (name, comments) val ues
("own',' Omn

state type');

Query OK, 1 row affected (0.00 sec)

nysql > quit
Bye
i nux: ~#

Nun kénnen Sie Uber das Admin-Interface innerhalb der Einstellungen fur "Status' neue Ticketstatus
hinzufligen, die als Statustyp "own" enthalten. Anschlie3end miissen Sienoch in Ker nel / Confi g. pm
oder Uiber das grafische K onfigurations-Front-end einstellen, an wel chen Stellenim System der neue Status
verwendet werden soll, z.B.

[...]
# Ti cket: : Def aul t Next MoveSt at eType

# default nove next state
$Sel f->{' Ti cket:: Def aul t Next MoveSt at eType'} = ['open', 'closed'];

# next possible states after phone
$Sel f->{"' Ti cket : : PhoneDef aul t Next St at eType'} = [' open', 'pending
auto', 'pending rem nder', 'closed ];

# default next state
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : PhoneNext State'} = 'cl osed successful';

# default next state [default: open]
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : PhoneNewNext State'} = 'open';

# next possible states after emil
$Sel f->{"' Ti cket:: Emai | Def aul t Next St at eType'} = [' own-state',
'open', 'pending auto', 'pending rem nder', 'closed];

# default next state
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Emai | NewNext State'} = 'open';

# (default note next state)
$Sel f->{' Ti cket:: Defaul t Next Not eSt ateType'} = ['new , 'open',
"closed' ];

# Ti cket: : Def aul t Next Omner St at eType
# (default note next state)
$Sel f->{' Ti cket : : Def aul t Next Omner St at eType' }

['open', 'closed];
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# default conpose next state
$Sel f->{"' Ti cket : : Def aul t Next ConposeType'} = 'open';

# next possible states for conpose nessage
$Sel f->{' Ti cket:: Def aul t Next ConposeSt at eType'} = [' open'
'closed', 'pending auto', 'pending rem nder'];

# default bounce next state
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: BounceState'} = 'closed successful"';

# next possible states for bounce nessage
$Sel f->{"' Ti cket : : Def aul t Next BounceSt at eType'} = [' open',
"closed' ];

# next possible states for forward nessage
$Sel f->{' Ti cket :: Def aul t Next For war dSt at eType' } = [' open',
"closed' ];

# Ticket::Viewabl eSt at eType

# (see http://yourhost/otrs/index. pl ?Acti on=Adm nState ->
St at eType)

$Sel f->{"' Ticket::Viewabl eStateType'} = ['new , 'open', 'pending
rem nder', 'pending auto'];

# Ticket::Unl ockSt at eType

# (Tickets which can be unl ocked by bin/ Unl ockTi ckets. pl

# (see http://yourhost/otrs/index. pl ?Acti on=Adm nState ->
St at eType)

$Sel f->{' Ticket:: Unl ockStateType'} = ['open', 'new ];

[...]

Figen Sie einfach bei den Konfigurationsparametern, bei denen hr neuer Statustyp mit aufgefihrt werden
soll, Ihren neuen Statustyp mit hinzu.
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Kapitel 13. Anpassen der Ticket
Prioritaten

Wenn Sie die Ticket-Prioritét anpassen / andern moéchten, arbeiten Sie hitte die nachsten Schritte ab.
Derzeit gibt es hierzu leider keine Maske im Web-Interface.

» Verbinden Sie sich mit Hilfe eines MySQL-Clients mit IThrem MySQL-Server und wahlen Sie die
OTRS-Datenbank aus:

I'i nux: ~# nysql -p

Ent er password:

Wel come to the MySQL nonitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 10 to server version: 5.0.18-
Debi an_4-1 og

Type '"help;' or "\h'" for help. Type '"\c' to clear the buffer.
mysqgl > USE otrs;
Reading table information for conpletion of table and col um
nanes

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed
nysql >

» S0 erhalten Sie die aktuellen Prioritéten:

mysqgl > SELECT id, name FROM ticket priority;

- +
| id | name |
- +
| 1] 1 very low |
| 2] 2 low |
| 3| 3 nornal |
| 4] 4 high |
| 5] 5 very high |
- +

5 rows in set (0.00 sec)

nmysql >

Wichtig

Das Attribut "id" bestimmt die Rethenfolge der Prioritdten. => 1 entspricht dem Minimum und
5 (oder hoher) reprasentiert das Maximum. Die Nummer im Namen der Prioritdt wird fir die
Umsetzung der korrekten Reihenfolge innerhalb der Prioritéten verwendet.

+ Anpassen/Andern der Prioritdten viaSQL. Z.B.:
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Anpassen der Ticket Prioritaten

mysqgl > UPDATE ticket _priority SET name = '3 default' WHERE id =

Query OK, 1 row affected (0.01 sec)
Rows matched: 1 Changed: 1 Warnings: O

nysql >

Wenn Sie diesen SQL-Befehl ausfiihren, wird die Prioritét "3 normal” in Zukunft "3 default" lauten.

+ Beachten Sie bitte, dass Sie die Anderungen beziiglich der Prioritét auch in der Konfigurationsdatei
(Kernel/Config.pm) oder tber das grafische Konfigurations-Frond-End nachpflegen miissen.

[...]
# PostmasterDefaul tPriority

# (The default priority of new tickets.) [default: '3

nor mal ' |
$Sel f->{ PostmasterDefaul tPriority} = '3 default';
[...]
# Ticket::Frontend::Email Priority
# default priority for email tickets [default: 3 normal]
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: AgentTicketEmail"'}->{"Priority'}
"3 default';
[...]
# default phone priority [default: 3 normal]
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Agent Ti cket Phone' }->{' Priority'}
"3 default';
[...]
# CustonerDefaul tPriority
# (default priority of new custoner tickets)
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Cust oner Ti cket Message' }-
>{"PriorityDefault'} = "3 default"';
[...]

Wenn Sie eine neue Prioritét hinzufiigen moéchten, passen Sie die ticket_priority-Tabelle in der OTRS
Datenbank entsprechend an. Achten Sie darauf, dass Sie die ID und die Nummer im Namen der Prioritét
entsprechend der Dringlichkeit vergeben.
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Kapitel 14. Erstellung eigener Themes

Fir OTRS konnen verschiedene Themes angel egt werden, also verschiedene Layouts zur Gestaltung der
Web-Oberflache. Dazu miissen Sie die vorhandenen Templates d&ndern und Ihren Wiinschen entsprechend
anpassen.

Mehr Informationen Uber die Syntax und den Aufbau von Templates finden Sie im Entwickler-Handbuch
auf http://doc.otrs.org [http://doc.otrs.org] innerhalb des Kapitels zu den Templates [http://doc.otrs.org/
developer/2.0/en/html/c494.html] .

Um ein neues Theme namens "Company" anzulegen, gehen sie bitte nach folgendem Schema vor:

1. Erstellen Siedas VerzeichnisKer nel / Qut put / HTML/ Conpany und kopieren Siedie Dateien, die
Sie fur das Company-Theme anpassen méchten, aus Ker nel / Qut put / HTM./ St andar d in das
neu erstellte Directory.

2. Passen Sie die Dateien im Verzeichnis Ker nel / Qut put / HTML/ Conpany lhren Winschen
entsprechend an.

3. Um das neue Theme OTRS bekannt zu machen, miissen Sie die Datenbank handisch andern. Gehen
Sie hier zu mit MySQL folgendermal3en vor:

[inux: ~# nmysql -p

Ent er password:

Wel cone to the MySQL nonitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 26 to server version: 5.0.22-Debian_2-

| og

Type '"help;' or '"\h' for help. Type '\c' to clear the buffer.
nysqgl > use otrs;
Readi ng table information for conpletion of table and col um namnes

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Dat abase changed
nmysqgl > I NSERT | NTO t hemne

-> (theme, valid_id, create_tinme, create_by, change_tine,
change_by)
-> VALUES
-> (' Company', 1, current_timestanp, 1, current_tinestanp,
1);
nysql >

Ab nun sollten sie das neue Theme nutzen und Uber Thre persodnlichen Einstellungen aktivieren kénnen.
Warnung

Nehmen Sie keine Anderungen an den Theme-Dateien vor, die mit OTRS installiert wurden.
Kopieren Sie vielmehr die Dateien des Standard-Themes und fihren Sie die zuvor erklarten
Schritte durch, um ein eigenes Theme zu erstellen, das bei einem Update nicht tberschrieben
wird.
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Kapitel 15. Ubersetzung in
verschiedene Sprachen

Das OTRS Webfrontend unterstiitzt verschiedene Sprachen. Die Ubersetzungen befinden sich in den
Dateien, die unter Ker nel / Language/ *. pmzu finden sind.

Wie der Lokalisationsmechanismus des OTRS Frameworks arbeitet und welche Méglichkeiten er bietet,
entnehmen Siie bitte dem Kapitel "Language Trandations' [http://doc.otrs.org/devel oper/2.0/en/html/
¢630.html] aus dem Developer Handbuch auf http://doc.otrs.org [http://doc.otrs.org] . Dieses Kapitel
beschreibt, wie eigene Ubersetzungen eingepflegt und komplett neue Sprachen hinzugefiigt werden
konnen.
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Kapitel 16. PGP

In OTRS konnen ausgehende E-Mails mit Hilfe von PGP signiert oder verschllisselt werden. Ebenfallsist
es moglich verschl isselte Nachrichten zu entschltisseln. Die Ver- und Entschltisselung mit PGP wird mit
Hilfe des GPL-Werkzeugs GnuPG vorgenommen. Zur Einrichtung sind diefolgenden Schritte notwendig:

1. Erste Aufgabeist es, das entsprechende GnuPG-Software-Paket zu installieren, welchesbei den meisten
Linux-Distributionen mitgeliefert wird. Dies sollte mit Hilfe des jeweiligen Paketmanagers leicht
durchgefuhrt werden kdnnen.

2. Im zweiten Schritt muss das soeben installierte GnuPG zur Benutzung fir OTRS konfiguriert werden.
Dies geschieht auf der Kommandozeilenebene durch einen Aufruf von GnuPG, der die notwendigen
Verzeichnisse anlegt und den privaten Schilissel erzeugt. Der Aufruf muss als otrs-Benutzer (bzw. als
der Benutzer, mit dessen Rechten das Ticket-System 1&uft) durchgefhrt werden.

[inux:~# su otrs

l'inux:/root$ cd

['inux: ~$ pwd

/opt/otrs

i nux: ~$ gpg --gen-key

gpg (GhuPG 1.4.2; Copyright (C) 2005 Free Software Foundation, Inc.
This program conmes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

This is free software, and you are welcone to redistribute it

under certain conditions. See the file COPYING for details.

gpg: directory “/opt/otrs/.gnupg' created
gpg: new configuration file “/opt/otrs/.gnupg/gpg.conf' created
gpg: WARNING options in “/opt/otrs/.gnhupg/ gpg.conf' are not yet
active during t
his run
gpg: keyring “/opt/otrs/.gnupg/secring.gpg created
gpg: keyring “/opt/otrs/.gnupg/pubring.gpg created
Pl ease sel ect what kind of key you want:
(1) DSA and El gamal (default)
(2) DSA (sign only)
(5) RSA (sign only)
Your selection? 1
DSA keypair will have 1024 bits.
ELG E keys may be between 1024 and 4096 bits | ong.
What keysize do you want? (2048)
Request ed keysize is 2048 bits
Pl ease specify how | ong the key should be valid.

0 = key does not expire
<n> = key expires in n days
<n>w = key expires in n weeks
<n>m = key expires in n nonths
<n>y = key expires in n years

Key is valid for? (0)
Key does not expire at al
Is this correct? (y/N vy
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You need a user IDto identify your key; the software constructs the
user ID
fromthe Real Nanme, Conment and Enmil Address in this form
"Heinrich Heine (Der Dichter) <heinrichh@uessel dorf.de>"

Real nane: Ticket System

Emai | address: support @xanpl e. com

Comment: Private PGP Key for the ticket systemw th address
support @xanpl e. com

You selected this USER-1D

"Ticket System (Private PGP Key for the ticket systemw th address
support @xanp

| e. con) <support @xanpl e. com"

Change (Nanme, (CQoment, (Eymail or (Okay/(Quit? O
You need a Passphrase to protect your secret key.

Passphrase: secret
Repeat passphrase: secret

W& need to generate a lot of randombytes. It is a good idea to
perform

some other action (type on the keyboard, nove the nmouse, utilize the

di sks) during the prime generation; this gives the random numnber

generator a better chance to gai n enough entropy.

e e o R 0 S o SO o O S o o o
++++++++H+++,
e R L o S O D
++++++>H++++

....... Sttt <++H++H+ Lt

Not enough random bytes avail able. Please do some other work to
gi ve
the OS a chance to collect nore entropy! (Need 280 nore bytes)

T o e o o e a2 S U S O S O S S o
+++++++, HHH+
L O O SR O O S O S S S o
+++++++H++++

R R SO

........................................................... S+++++<++
AN

gpg: /opt/otrs/.gnupg/trustdb.gpg: trustdb created

gpg: key 7245A970 marked as ultimtely trusted

public and secret key created and signed.

gpg: checking the trustdb

gpg: 3 marginal (s) needed, 1 conplete(s) needed, PGP trust nodel

gpg: depth: 0 wvalid: 1 signed: O trust: 0-, O0g, On, Om Of,
1lu

pub 1024D/ 7245A970 2006-02-03
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Key fingerprint = 2ED5 BC36 D2B6 B055 7EE1 5833 1D7B F967
7245 A970
ui d Ti cket System (Private pgp key for ticket
systemw th addre
Ss support @xanpl e. com) <support @xanpl e. con
sub 20489/ 52B97069 2006- 02- 03

linux: ~$

Wie man sehen kann, genligt es bel den meisten Fragen die Vorgabe mit <EINGABE> zu bestatigen.
Lediglich die Angabe zur “"Person" des Schllisselbesitzersist zu vervollstéandigen bzw. zum Ende hin
ist an der mit (passphrase) gekennzeichneten Stelle die Passphrase fiir den zu generierenden Schltissel
einzugeben. Hier ist zu beachten, dass die Passphrase den blichen Anforderungen fir ein hinreichend
sicheres Passwort gentigt.

. Im néachsten Schritt muss OTRS auf die Verwendung von PGP vorbereitet werden. Suchen Sie in
SysConfig nach “"PGP" und wahen Sie danach dan die Untergruppe Crypt::PGP aus.

In der nun angezeigten Maske sollte zum einen " PGP aktiviert werden (die erste Option). Danach
sollte Gberpriift werden, ob der voreingestellte Pfad zum Programm gpg der tatsdchlichen Installation
entspricht.

Die néchste Einstellung ( PGP::Options ) muss ggf. modifiziert werden. Es handelt sich um die
Parameter, mit denen OTRS das Programm gpg aufruft. Hier ist insbesondere die Option fir die Lage
des GnuPG-K onfigurationsverzeichnisses des OTRS-Benutzers otrs wichtig. Im Beispiel ist dies: /opt/
otrs/.gnupg). Dieses Verzeichnis wurde im Schritt 1 automatisch von GnuPG angel egt.

Uber die letzte Option koénnen die Schliissel-Werte-Paare fir die ID(s) und Passphrase(n) der
eigenen PGP-Schliissel dem Ticket System bekannt gemacht werden. Noch einmal genauer: daandere
Kommunikationspartner an das Ticket-System (oder besser: an den Mail-Eingang des Systems E-
Mails mit dessen dffentlichen Schltissel verschliisselt schicken, kann OTRSmit dem/n in dieser Option
angegebenen privaten Schliissel (n) solchermalien verschliisselte Mails entschllisseln.

Woher bekommt man die ID des eigenen Schllissels? Die ID steckt schon in der Ausgabe der
Schllisselgenerierung (siehe Schritt 1). Man kann die ID aber auch als Benutzer otrs jederzeit tber die
Kommandozeile ermitteln:

i nux: ~# su otrs
linux:/root$ cd

i nux: ~$ pwd
/opt/otrs
['inux:~$ gpg --list-keys

[opt/otrs/.gnupg/ pubring. gpg

pub 1024D/ 7245A970 2006- 02- 03

ui d Ti cket System (Private pgp key for ticket
systemw t h

addr ess support @xanpl e. com) <support @xanpl e. conr

sub 20489/ 52B97069 2006- 02- 03

[inux: ~$
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DielD des Schliisselsbefindet sichin der Zeile, die mit sub beginnt und ist eine 8-stellige hexadezimale
Kennung (im Beispiel lautet sie "52B97069". Diefir die Option geforderte Passphraseist dieselbe, die
beim Schliisselgenerieren in Schritt 1 verwendet wurde.

Nach Eingabe al dieser Angaben kdnnen sie mit dem Aktualisieren-Button gespeichert werden. OTRS
ist jetzt fir das Empfangen mit PGP verschllsselter E-Mails konfiguriert.

. Der letzte Schritt ist der Import des 6ffentlichen PGP-Schluissels eines Kunden. Dadurch wird sicher
gestellt, dassaus OTRS herausverschl lisselte M ail san den jeweiligen Kunden gesendet werden konnen.
Es bestehen zwei Mdglichkeiten fir den Import.

Zum einem kénnen Gber das Modul zur Verwaltung der Kunden die 6ffentlichen PGP-Schltissel beim
anlegen/bearbeiten des jeweiligen Kunden im System hinterlegt werden.

Die zweite Méglichkeit bietet das System in den PGP-Einstellungen innerhalb des Admin-Bereiches.
In dieser Konfigurationsmaske ist im rechten Teil eine Liste der bereits dem System zur Verfligung
stehenden 6ffentlichen Schilissel zu sehen. Im Regelfall sollte nach der obigen Einrichtung hier schon
der offentliche Schllissel des Ticket-Systems selbst zu sehen sein. Im linken Teil besteht neben der
Suche die Mdglichkeit, neue Schliissel a's Schliisseldatel ins System zu laden. Nach dem Laden eines
neuen Schilissels wird dieser in der Liste auf der rechten Seite angezeigt, und gleichzeitig erhdlt man
oberhalb der Maske eine Statusmeldung, die Uber das Laden des Schllissels informiert.

Sowohl fur das Hinzufiigen eines Schliissels tber die Kunden- a's auch tiber die PGP-Verwaltung gilt,
dass die Dateien mit den Schlusseln PGP/GnuPG-konforme Schltissel sein missen. 1.d.R. wird der
Schliissel als™ ASCII armored key"-Datei vorliegen, welches problemlosvon OTRS verarbeitet werden
kann.
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Kapitel 17. SIMIME

Die Einrichtung der Verschliisselung mit SSMIME scheint auf den ersten Blick ein bisschen komplizierter
als die PGP-Einrichtung zu sein, da fir das OTRS-System erst einmal eine Certification Authority (CA)
eingerichtet werden muss. Ansonsten ist das'V orgehen hnlich wie bei PGP, OTRS konfigurieren, eigenes
Zertifikat einrichten, ggf. fremde Public-Zertifikate importieren, usw.

Die SSMIME-Konfiguration geschieht zu einem grof3en Teil aul3erhalb der OTRS-Web-Oberflache und
sollte als otrs-Benutzer (bzw. alsder Benutzer mit dessen Rechten OTRS [&uft) in einer Shell durchgefihrt
werden. Dadie MIME-Konfiguration unter Linux im wesentlichen auf SSL (openssl basiert, sollte zuerst
sichergestellt werden, dass das openssl-Paket installiert ist. Mit dem openssl-Paket kommt ein Skript,
CA. pl, mit welchem die wichtigsten Schritte zur Zertifikatserstellung bewaltigt werden kénnen. Damit
dieser Vorgang einfacher wird, sollte zuerst herausgefunden werden, wo sich das Skript CA. pl im
Dateisystem befindet. Danach sollte diese Stelle der Einfachheit halber temporér in den Suchpfad der Shell
Ubernommen werden.

otrs@inux: ~> rpm-ql openssl | grep CA

[ usr/share/ssl/nisc/CA pl

otrs@i nux: ~> export PATH=$PATH. / usr/share/ssl/m sc
otrs@i nux: ~> whi ch CA. pl

[ usr/share/ssl/nisc/CA pl

otrs@inux:~> nkdir tnp; cd tnp

otrs@i nux: ~/ t np>

Im Beispiel sieht man auch, dass ein temporéres Verzeichnis ~/ t np angelegt wurde, in welchem die
Zertifikatsgenerierung durchgefihrt wird.

Im einzelnen sind zur Zertifikatserzeugung fol gende Schritte durchzufuhren, die einzelnen Schrittesind in
der Kommandozeile auszufihren. Sollte ein beglaubigtes SSL-Zertifikat fur die Verschliisselung bereits
vorhanden sein, so sollte natiirlich dieses verwendet werden. Dann kdnnen die nun folgenden Schritte
Ubersprungen werden. Der beschriebene Ablauf geht davon aus, dass der OTRS-Administrator sich das
SSL-Zertifikat zu Test- und Lernzwecken selbst anlegen muss.

1. Anlegen einer eigenen Certification Authority fur SSL. Diese wird bendtigt, um die Anfrage fur ein
eigenes SSL-Zertifikat zu beglaubigen.

otrs@i nux: ~/tnp> CA pl -newca
CA certificate filename (or enter to create)

Maki ng CA certificate ..
Generating a 1024 bit RSA private key
R R
...... ++++++
witing new private key to
Ent er PEM pass phrase:
Verifying - Enter PEM pass phrase:
You are about to be asked to enter information that will be
i ncor por at ed
into your certificate request.
What you are about to enter is what is called a Distinguished Nane
or a DN

./ denpCA/ pri vat e/ cakey. peni
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There are quite a few fields but you can | eave sonme bl ank
For some fields there will be a default val ue,

If you enter '.', the field will be left blank.

Country Name (2 letter code) [AU]:DE

State or Province Nane (full name) [Sone-State]: OTRS-state
Locality Name (eg, city) []: OTRS-town

Organi zati on Nane (eg, conpany) [Internet Wdgits Pty Ltd]: Your
conpany

Organi zational Unit Nane (eg, section) []:

Common Nane (eg, YOUR nane) []:OIRS Adnmin

Emai | Address []:otrs@our-domain.tld

otrs@inux:~/tnp>|s -la denpCA/

total 8
-rwr--r-- 1 otrs otrs 1330 2006-01-08 17:54 cacert.pem
drwxr-xr-x 2 otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 certs
drwxr-xr-x 2 otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 crl
-rwr--r-- 1 otrs otrs 0 2006-01-08 17:53 index. txt
drwxr-xr-x 2 otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 newcerts
drwxr-xr-x 2 otrs otrs 80 2006-01-08 17:54 private
-rwr--r-- 1 otrs otrs 17 2006-01-08 17:54 seri al
otrs@i nux: ~/tnp>

. Erzeugen der Zertifikatsanfrage.

otrs@i nux: ~/tnp> CA. pl -new eq
Cenerating a 1024 bit RSA private key

.......................................... ++++++
I o o b ok ok
witing new private key to 'new eq. pen
Ent er PEM pass phrase:
Verifying - Enter PEM pass phrase:
You are about to be asked to enter information that will be

i ncor por at ed

into your certificate request.

VWhat you are about to enter is what is called a Distingui shed Nane
or a DN

There are quite a few fields but you can | eave some bl ank

For sonme fields there will be a default val ue,

If you enter '.', the field will be left blank.

Country Name (2 letter code) [AU]:DE\keyreturn

State or Province Nane (full name) [Sone-State]: OTRS-state
Locality Name (eg, city) []: OTRS-town

Organi zati on Nane (eg, conpany) [Internet Wdgits Pty Ltd]: Your
conmpany

Organi zational Unit Nane (eg, section) []:

Common Nane (eg, YOUR nane) []:OIRS adnin

Emai | Address []:otrs@our-domain.tld

Pl ease enter the following 'extra' attributes
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to be sent with your certificate request

A chal | enge password []:

An optional conmpany name []:

Request (and private key) is in new eq.pem
otrs@inux:~/tnp>1s -la

total 4

drwxr-xr-x 6 otrs otrs 232 2006-01-08 17:54 denmpCA
-rwr--r-- 1 otrs otrs 1708 2006-01-08 18: 04 new eq. pem
otrs@i nux: ~/tnp>

. Die Zertifikatsanfrage durch die CA signieren lassen. Die Zertifikatsanfrage kann entweder durch die
selbst angelegte CA signiert (= beglaubigt) werden. Allerdingsist es natiirlich seridser, wenn daseigene
SSL-Zertifikat von einer fremden, externen und ihrerseits beglaubigten CA beglaubigt wird.

otrs@inux: ~/tnp> CA pl -signreq
Usi ng configuration from/etc/ssl/openssl.cnf
Enter pass phrase for ./denpCA/ private/cakey. pem
Check that the request matches the signature
Si gnat ure ok
Certificate Details:
Serial Number:
fd:85:f6:9f:14:07: 16: c8
Validity
Not Before: Jan 8 17:04:37 2006 GMVI
Not After : Jan 8 17:04:37 2007 GVI
Subj ect :

OTRS admi ni strat or
otrs@our-domain.tld

comonNane
emai | Addr ess
X509v3 ext ensi ons:

X509v3 Basic Constraints:
CA: FALSE

Net scape Conment :
penSSL Cenerated Certificate

X509v3 Subject Key ldentifier:

count r yName = DE

stat eOr Provi nceNane = OIRS-state

| ocal i t yNane = OIRS-t own

or gani zat i onNane = Your Conpany

01: D9: 1E: 58: C0: 6D: BF: 27: ED: 37: 34: 14: D6: 04: AC. C4: 64:98: 7A: 22
X509v3 Authority Key ldentifier:

keyi d: 10: 4D: 8D: 4C: 93: FD: 2C: AA: 9A: B3: 26: 80: 6B: F5: D5: 31: E2: 8E: DB: A8
Di r Nane: / C=DE/ ST=0TRS- st at e/ L=0OTRS- t own/ O=Your
Conmpany/
CN=OTRS admi n/ emai | Addr ess=ot rs@our-domain.tld
serial : FD: 85: F6: 9F: 14: 07: 16: C7

Certificate is to be certified until Jan 8 17:04:37 2007 GMI (365
days)
Sign the certificate? [y/n]:y
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1 out of 1 certificate requests certified, commt? [y/n]y
Wite out database with 1 new entries

Dat a Base Updated

Signed certificate is in newcert.pem

otrs@i nux: ~/tnp>

4. Mit der signierten Zertifikatsanfrage das eigene Zertifikat und alle dazugehdrigen Dateien erzeugen.

otrs@inux: ~/tnp> CA pl -pkcsl2 "OIRS Certificate"

Enter pass phrase for new eq. pem

Enter Export Password:

Verifying - Enter Export Password:

otrs@inux:~/tnp>1s -la

total 12

drwxr-xr-x 6 otrs otrs 328 2006-01-08 18: 04 denpCA
-rwr--r-- 1 otrs otrs 3090 2006-01-08 18: 13 newcert.pl2
-rwr--r-- 1 otrs otrs 3791 2006-01-08 18: 04 newcert.pem
-rwr--r-- 1 otrs otrs 1708 2006-01-08 18: 04 new eq. pem
otrs@i nux: ~/tnp>

Nach der Durchfiihrung dieser Schritte ist es notwendig die Einrichtung von SIMIME in OTRS
abzuschliefzen.

Die OTRS-seitige Einrichtung erfolgt aus dem Admin-Bereich, Block System Uber den Punkt "SMIME"
. Félls die generelle SSIMIME-Unterstiitzung in OTRS noch nicht aktiviert wurde, weist die Maske den
OTRS-Administrator beim Aufruf darauf hin und bietet einen bequemen Link zur Einrichtung.

Uber die SysConfig kann die generelle SMIME-Unterstiitzung eingeschaltet und konfiguriert werden.
Diese Einrichtung findet man unter der SysConfig-Gruppe "Crypt::SMIME".

Neben einem “"Ein-Schalter” fir die SMIME-Unterstiitzung kdnnen hier die Pfade zum openssl-Befehl
, dsauchdas Verzeichnismit den Zertifikaten eingestellt werden. Dies bedeutet insbesondere, dassdie zu
Beginn dieses Abschnitts erzeugten Schilissel datei in den hier angegebenen V erzei chnissen liegen miissen,
um von OpenSSL verwendet werden zu kénnen.

Im néchsten Schritt geht es (zurtick) zur S/IMIME-Konfiguration im Admin-Bereich. Dort kdnnen
nun sowohl der private Schilissel(Key) bzw. die privaten Schlissel des OTRS-Systems, als auch die
offentlichen Schitissel anderer Kommunikationspartner ins System importiert werden. Tragen Sie hier den
offentlichen Schllissel ein, der zu Beginn dieses Abschnitts erzeugt und dann in OTRS hinzugefugt wurde.

Selbstverstandlich kdnnen aber auch ale offentlichen SIMIME-Schlussel der Kommunikationspartner
Uber das Modul zur Kundenverwaltung beim anlegen/bearbeiten der jeweiligen Person, in das System
importiert werden.

136
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Seit OTRS 2.0 kdnnen Access Control Lists (ACLs) verwendet werden, um den Zugriff auf Tickets,
Module, Queues, usw. zu steuern bzw. um in bestimmten Situationen Aktionen auf Tickets (schlief3en,
verschieben, usw.) zu beeinflussen. ACLs kdnnen al's Ergénzung zum bestehenden Berechtigungssystem
der Rollen und Gruppen verwendet werden, mit ACLs lassen sich , basierend auf Ticket-Attributen,
rudimentére Workflows innerhalb des Systems abbilden.

ACLs konnen noch nicht Uber das SysConfig-Interface erstellt werden, sie missen direkt in die Datel
Ker nel / Conf i g. pmeingetragen werden. Im folgenden einige Beispiele:

Beispiel 18.1. ACL, die das Verschieben von Tickets in eine Queue nur bei einer
Ticket-Prioritat von 5 erlaubt

# ticket acl
$Sel f->{Ti cket Acl }->{" ACL- Nane-2'} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties
Ti cket => {
Queue => [' Raw ],
Priority => ['5 very high'],
}
1
# return possible options (white list)
Possi ble => {
# possible ticket options (white list)
Ti cket => {
Queue => ["Alert'],
1
1
s

Beispiel 18.2. ACL, die das Schlief3en von Ticketsin der raw Queue verbietet und
den Schlief3en-Schalter ausblendet

$Sel f->{Ti cket Acl }->{' ACL-Nane-1'} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties
Ti cket => {
Queue => ['Raw ],

}
H
# return possible options (white list)
Possi bl e => {
# possible ticket options (white list)
Ti cket => {
State => ['new , 'open', 'pending remni nder'],

b
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# possi bl e action options

Action => {
Agent Ti cket Lock => 1,
Agent Ti cket Zoom => 1,
Agent Ti cket Cl ose => 0,
Agent Ti cket Pendi ng => 1,
Agent Ti cket Note => 1,
Agent Ti cket Hi story => 1,
Agent Ti cketPriority => 1
Agent Ti cket FreeText => 1
Agent Ti cket Hi story => 1,
Agent Ti cket Conpose => 1,
Agent Ti cket Bounce => 1,
Agent Ti cket Ti cket Print => 1
Agent Ti cket Forward => 1,
Agent Ti cket Ti cket Li nk => 1
Agent Ti cket Print => 1,
Agent Ti cket Phone => 1,
Agent Ti cket Custoner => 1
Agent Ti cket Omer => 1,

},
b

Beispiel 18.3. ACL, dieden Statusfir alle Agenten entfernt und Ihn nur noch fur
eine Gruppe zur Verfugung stellt

$Sel f->{Ti cket Acl } ->{' ACL-Name-5'} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties (match al ways)
1
# return possible options
Possi bl eNot => {
# possible ticket options
Ti cket => {
State => ['cl osed successful '],
1
1
1

Im folgenden eine Liste aller Parameter, die fir ACLs verwendet werden kdnnen:

# ticket acl
$Sel f->{Ti cket Acl } ->{' ACL- Name-Test'} = {
# match properties
Properties => {
# current action match properties
Frontend => {
Action => [' Agent Ti cket Phone', ' AgentTicketEmail'],
H

# current user match properties
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User => {
Goup_rw => |
"hotline",
I
}
# current user match properties
Ti cket => {

Queue => ['Raw ],

State => ['new , 'open'],

Priority => ['sonme priority'],
Lock => ['lock'],

CustonerID => ['sone id'],
CustonerUserI D => ['sone id'],

Ti cket FreekKeyl => ['sone key'],

Ti cket FreekKey2 => ['sone key'],

# ...

Ti cket FreekKey8 => [' sone key'],

Ti cket FreeText1l => ['some value'],
Ti cket FreeText2 => ['sonme value'],
# ...

Ti cket FreeText8 => ['some value'],

}
}
# return possible options (white list)
Possi bl e => {
# possible ticket options (white list)
Ti cket => {
Queue => ["Hotline', 'Koordination'],
State => => ['sone state'],
Priority => ['5 very high'],
Ti cket FreekKeyl => ['sone key'],
Ti cket FreekKey2 => ['sone key'],
# ...
Ti cket FreekKey8 => [' sone key'],
Ti cket FreeText1l => ['some value'],
Ti cket FreeText2 => ['some value'],
# ...
Ti cket FreeText8 => ['some value'],
}
# possible action options (white list)
Action => {
Agent Ti cket Lock => 1,
Agent Ti cket Zoom => 1,
Agent Ti cket Cl ose => 1,
Agent Ti cket Pendi ng => O,
Agent Ti cket Note => 1,
Agent Ti cket Hi story => 0,
Agent Ti cketPriority => 1,
Agent Ti cket FreeText => 0,
Agent Ti cket Hi story => 1,
Agent Ti cket Conpose => 1,
Agent Ti cket Bounce => 1,
Agent Ti cket Ti cket Print => 0,
Agent Ti cket Forward => 1,
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Agent Ti cket Ti cket Li nk => 1,
Agent Ti cket Print => 1,
Agent Ti cket Phone => 1,
Agent Ti cket Cust oner => 1,
Agent Ti cket Omer => 0,
b
}
# renmove options (black Iist)
Possi bl eNot => {
# possible ticket options (black list)

Ti cket => {
Queue => ["Hotline', 'Koordination'],
State => ['closed', 'renopved'],

}l

b
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Kapitel 19. Statistikmodul

Statistiken und Reports sind fir Unternehmen existenziell. An Hand der Statistiken kdnnen Informationen
ausgewertet, beurteilt und zu guter letzt fundiert Entscheidungen getroffen werden.

Die Anforderungen an ein Statistikmodul sind vielfatig.
* es miuissen verschiedene OTRS-Modul e ausgewertet werden konnen,

» esmuss dem Rechtekonzept der jeweiligen Installation Rechnung getragen werden,

komplexe Statistiken mussen generiert werden kdnnen,

die Konfiguration einer Statistik muss schnell und einfach durchfihrbar sein,

eine hohe Performance muss gegeben sein,
* verschiedene Ausgabevarianten missen unterstitzt werden.

Das Statistikmodul versucht diese Anforderungen zu vereinigen. Kern des Ganzen ist dabei eine grafische
Benutzeroberflache, durch die sich Statistiken per Mausklick konfigurieren lassen.

Um komplexe Statistiken abzubilden, besteht ferner die Moglichkeit statische Elemente zu integrieren
(Dateien die die Funktionalitét des Statistik-Moduls um ganz spezifische Anforderungen ergénzen).

Hinzu kommt, dass Anforderungen zum Thema "Auswertung personenbezogener Daten" beriicksichtigt
werden, so ist es z. B. in der Standardkonfiguration nicht mdglich, direkt Auswertungen Uber die
Aktivitéten einzelner Agents zu erstellen.

Alles in alem ermdglicht das Statistik-Modul OTRS-Anwendern schnell und unproblematisch die
Auswertung der Aktivitéten auf ihrem System.

Bedienung des Moduls durch den Agent

Wurde das Statistik-Modul erfolgreich durch den OTRS-Admin installiert und konfiguriert, erhalt
jeder Agent mit Schreib- oder/und Leserechten den zusétzlichen Modullink "Statistiken" in der
Navigationdleiste.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http.#localhostiotrsfindex.pl 7Action=Admin [

£ @ 5 2 2
Gesperre Tikels (O

Abmekien

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[
[
[
[
[
[
[

Powered by OTRS 2.3.1

Ferner werden nach der Auswahl des Links verschiedene Aktionslinks fir das Statistikmodul in der
Navigationsleiste angezeigt.

+ "Ubersicht"
wird auch automatisch nach der Auswahl des Modullinks " Statistiken" angezeigt
e "Neu"
rw-Rechte erforderlich
e "Import"
rw-Rechte erforderlich
» "Einstellungen”

Oberflache fur personliche Einstellungen in OTRS

Ubersicht

Hierbei handelt es sich um die Auflistung aller vorkonfigurierten Statistiken, die der Agent benutzen darf.

Zur Ubersicht gelangt man am besten durch die Auswahl des Aktionslinks "Ubersicht" in der
Navigationsleiste, wenn zuvor der Link "Statistik" ausgewdhlt wurde. Ferner gelangt man automatisch zur
Ubersicht des Statistik-Moduls, wenn man den Modullink "Statistik" in der Navigationdeiste folgt.
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Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help

ﬁ » - @ ﬂ[ htip:#localhostiotrs/index.pl ?Action=AgentStats & Subaction=0verview [

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 20:2

@ Swd 3 % B

o
Abmelden Ubersicht Neu Import Neue Nachricht (0) Gesperre Ti

Ergebnis: 1-3 - Treffer gesamt: 3 - Seits: 1

Statistik Nr. 0/ &3 Titel ©1 /63 Objekt &3/ &3 Beschreibung
New Tickets Tickst Total number of new tickets per day and queus whicl.]
Cverview about all tickets in the system Ticket Current state of all tickets in the system withoutf.]
10003 Ghanges of status ina monthly ove rview Monthly ove rview, which reports status changes per].]

Powered by OTRS 2.3.0

Folgende Informationen sind den in der Ubersicht aufgelisteten Statistiken zu entnehmen:
o "Stat\#"
die eindeutige Statistiknummer
o "Titel"
der Titel der Statistik
* "Objekt"

Objekt, das fir die Generierung der Statistik verwendet wird. Wenn es sich um eine statische Statistik
handelt, wird kein Objekt angezeigt, da kein dynamisches Objekt zur Generierung verwendet wird.

» "Beschreibung”

Ein Auszug aus der Beschreibung
Oberhab der Auflistung befindet sich eine Ergebnisanzeige. Sie gibt Auskunft Gber die Anzahl der
zuganglichen Statistiken. Bei mehrseitigen Auflistungen kann der Agent in den einzelnen Ubersichtsseiten

bléattern.

Die blauen "Auf"- und "Ab"-lIcons in der Benamungszeile ermoglichen dem Agent eine Sortierung der
Statistiken nach eigenen Bedirfnissen.

Will man nun eine Statistik generieren, wahlt man einfach die gewiinschte Statistik aus, indem man den
Link der Statistiknummer folgt. Anschlief3end gelangt man in die Oberfléache " Ansehen".

Wird das Statistik-Modul initial verwendet, werden sofort einige Musterstatistiken importiert.
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Ansehen und Generieren von Statistiken

Aufgabe der "Ansehen"-Oberflache ist es, dem Agent einen Uberblick tiber die Vorkonfiguration der
Statistik zu erméglichen.

Ferner kann der Agent im Rahmen der vorkonfigurierten Mdglichkeiten weitere Konfigurationen
vornehmen. D. h. der Ersteller einer Statistikkonfiguration kann bei der Definition der Statistik festlegen,
inwieweit die eigentliche Generierung der Statistik noch beeinflusst werden kann. Im Extremfall bedeutet
dies, dass der Agent gar keine Verdnderung mehr vornehmen kann oder im anderen Extrem sdmitliche
Attribute beeinflussen darf.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« -2 @ [ ntpinocainostiotrsiindex plAction=AgentStats &S ubaction=Vie&Statin=2 > -

s 4 B

SN i
Abmetten Ubsrsicht Neu Import Meue Nachrieht (0) Gesperrte Tiksts (0)
[ Ansehen: Statistik Nr. 10002 ]

Zuriick - Bearbeiten - Loschen - Konfiguration exportieren
Erstelt: 26.08.2008 12:37:.09
Informationen dber die Statistik Ersteltvon:  Admin OTRS
- Gedindert: 26.08.2008 12:37:09
C s L IaEE Gedindertvon:  Admin OTRS
Titel: Ove rview about all tickets In the system
Obijekt: Tickst
Beschreibung: Current state of all tickets in the system without ime restrictions.
Format: Drucken
Zellensummierung: Ja
Spaltensummierung: Ja
Cache: Nein
Galltig: giltig
X-Achse
Status: erfolgreich geschiossen
erfolglos geschiossen
zusamme ngefiigt
offen

warten auf erfolgreich schlieBen
wartzn auf erfolglos schiizBen
wartzn zur Erinnerung

entiernt L
Wertereihen
Queue: Junk
Misc
Postmaster
Raw
Einschréinkungen
Es wurde kein Element ausaewahlt. X

Konkret wird auf dieser Seite folgendes angezeigt:
» die Menllinks
e "Zuriick"
Link zurtick zum Ausgangspunkt
» "Bearbeiten"
Link um in die Bearbeiten-Oberfléche der Statistik zu gelangen (rw-Rechte erforderlich)
o "Loschen"
Erlaubt das Ldschen einer Statistik (rw-Rechte erforderlich)
« "Konfiguration exportieren”

Exportieren einer Statistikkonfiguration mittels Dateidownload (rw-Rechte erforderlich).
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Verwendung: Mittelsder Export- und Importfunktionen kénnen Statistiken bequem auf Testsystemen
entworfen und getestet werden, um dann anschlieffend einfach in das Produktivsystem integriert zu
werden.

» Meta-Angaben (grauer Block auf der rechten Seite)

Dort finden Sie Angaben zu den Erstellern der Statistik. So kann man an dieser Stelle entnehmen, wer
wann die Statistik initial erstellt hat und von wem Sie zuletzt verandert wurde.

« die eigentlichen Statistikangaben
Diese befinden sich im zentralen Block der Oberflache.

Nachfolgend wird auf die eigentlichen Statistikeingaben eingegangen, da diese Eingaben die
Kerninformationen enthalten.

Zuerst erhélt man dabei allgemeine Angaben:
o "Stat#'
die Statistiknummer
o "Titel"
der Titel der Statistik
* "Objekt"
Objekt durch das die Statistik generiert wird
 "Beschreibung"
die Beschreibung gibt einen tieferen Einblick (iber die Intention der Statistik.
* "Format"

Ausgabeformat der Statistik. Hierbel stehen je nach Konfiguration folgende Ausgabeformate zur
Verflgung:

e "CSV" -> Download der Statistik im csv-Format

e "Drucken" -> Druckfdhige HTML-Tabelle oder Tabelle im PDF-Format
¢ "Liniendiagramm"

« "Bakendiagramm"

» "Bakendiagramm (horizontal)"

* "Punktdiagramm”

* "Linienpunktdiagramm"

 "Flé&chendiagramm"

e "Tortendiagramm"
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 "Grafikgrofe"
mogliche Groélie der Grafik bzw. des Diagramms.
* Angabein Pixeln

diese Auswahl bzw. Anzeige erscheint nur, wenn die Statistikvorkonfiguration ein Diagramm
vorsieht bzw. ermdglicht.

» Alle generell verwendbaren Grafikgrofzen

werden durch den otrs-Admin in der SysConfig definiert. Beim Konfigurieren der Statistiken kann
dann der Ersteller ale relevanten Formate vorsel ektieren.

e "Zeilensummierung"

Gibt an, ob die Statistik durch eine Spalte erganzt wird, deren Zellen die Summe der jeweiligen Zeile
darstellt.

 "Spaltensummierung"”

Angabe, ob die Statistik durch eine Zeile erganzt wird, deren Zellen die Summe der jeweiligen Spalte
beinhaltet

 "Cache"
Gibt an, ob die errechneten Statistiken im Dateisystem gecachet werden.

e "Gliltig"
Ist eine vorkonfigurierte Statistik erst im Entstehen oder darf sie aus bestimmten Griinden temporéar
nicht mehr ausgef iihrt werden so wird das Element "Giiltig" auf "ungltig" gesetzt. Ferner wird dadurch
die Schaltflache "Start" rechts unten am Ende des Block ausgeblendet. Ein Generieren der Statistik ist
somit nicht maglich.

» "Achsen vertauschen"

Diese Option erlaubt es dem Agenten, die X- und Y -Achsen zu vertauschen (Diese Funktion muss vom
OTRS-Administrator freigeschaltet werden).

Nach den allgemeinen Angaben sieht der Agent die Angaben zur eigentlichen Statistik. Hierbei kommen
grundsétzlich zwei verschiedene Anzeigen zum Einsatz:

» Anzeige statischer Statistiken:

Komplexe Statistiken kénnen nicht dynamisch generiert werden. Hierfir kann das Statistik-Modul
statische Statistik-Generatoren integrieren. Diese wurden von Programmierern speziell fir die
jeweilige Auswertung geschaffen. Durch die jeweilige Aufgabenstellung der Statistik ergeben sich
unterschiedliche Darstellungen.
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Eile Edit View History Bookmarks Iools Help

« -0 &

ubaction=View&StallD=3

PI7AC S|

> 5

W
len Ubersicht Neu |mport

Zuriick - B

Meue Nachricht (O]

Gesperrle Tickets (0)

[ Ansehen: statisf

tik Nr. 10003 ]

= en - Konfiguration

Erstelit: 26.08.2008 12:37:09

Informationen dber die Statistik Erstelit von: Admin OTRS
Gedindert: 26.08.2008 12:37.09

EIEKIH Y oo Geéindertvon:  Admin OTRS

Titel: Changes of status in a monthly overview

Objekt: StateAction

Beschreibung: Monthly ove rvisw, which reports status changes per day of a selsctsd

month

Format: Drucken

Zeilensummierung: Ja

Spakensummierung:  Ja

Cache: Ja

Gihtig: giltig

bare der Statistik
Jahr: 2008| +
Monat: 07 =

Start

Wit Hilfe der Auswahl- und Eingabefe der kann die Statistik Inren Bediirinissen ange passt werden. Welche Elemente der Statistik Sie verdndern dirfen istvon der Vorkenfiguration der
Statistik abhangig

Powered by OTRS 23.1

» Dynamische Statistiken kénnen auf zweierlel Weise angezeigt werden:
¢ unverdnderbare Einstellungen

in diesem Fall hat der Ersteller der Statistik dem Agent, der eine Statistik generieren will, keinen
Freiraum fur Verénderungen gelassen.

 verénderbare Einstellungen

Bel derartigen Statistiken ist es dem Agent noch erlaubt die vorkonfigurierte Statistik zu verandern.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
- -& T [ A nttpuioc 17Action=. sub D=2 ~[ ] G-
E-»-C {1 | D nttp:inocalnostiotrs/index pl7Action=Agent: ubactior
¢ b S B % B
ht New Import Neue Nachricht
Erskelit: 05.07.2007 14:52:50
Informationen Gber die Stastik Ersellivon:  Admin OTRS
. Gedndert: 05.07.2007 15:15:48
ELTThE R Geanderivon:  Admin OTRS
Titel: Overview about all tickets in the system
Objekl: Ticket
Beschreibung: Current state cf all tickets in the system without time restrictions.
Format: Drucken
Zellonsummierung: s
Spallensummierung:  Ja
Cache: Nein
Gilllig: giitig
X-Achse
Status: erfolgreich geschlossen
erfolglos geschlossen
zusammengefiigt
neu
offen
warten auf erfolgreich schlieBen
warten auf erfolglos schiicBen
warten zur Erinnerung
entfernt -
Wertereihen
Queue: Junk
Mise
Postmaster
Raw
Einschrankungen
- _ Ad]
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Um eine Statistik zu generieren, muss abschlief3end lediglich der " Start"-Button am rechten unteren Ende
des Blocks gedriickt werden. Sollte einmal der " Start"-Button nicht sichtbar sein, kann dies zwei Ursachen
haben:

1. die Statistik wurde auf ungliltig gesetzt und damit deaktiviert.

2. die Statistik wurde nicht sauber konfiguriert und ist noch nicht lauffahig. Ist dies der Fall, findet man
die nétigen Informationen im Notification-Bereich von OTRS (unterhalb der Navigations eiste).

Be falschen Einstellungen auf der Ansichtsseite wird nach Driicken des "Start"-Button wieder die
Ansichtseite gezeigt und im Notificationbereich darauf hingewiesen, welche Eingaben falsch waren.

Bearbeiten - Neu

Es gibt fir den Agent zwei Mdglichkeiten in die Bearbeitenoberfléche des Statistikmoduls zu gelangen:

1. Durch den Menillink "Bearbeiten" in der Statistikansicht. Dadurch kann eine bestehende
Statistikkonfiguration bearbeitet werden.

2. durch den "Neu"-Link in der Navigationsleiste.

Damit diese Links fur den Agent sichtbar werden, ben6tigt man fur dieses Modul Schreibrechte (rw).
Das Bearbeiten der Statistiken erfolgt in vier Schritten mit Hilfe eines Assistenten bzw. Wizards:

1. Allgemeine Angaben zur Statistik

2. Festlegen des Elementsfur die X-Achse

3. Festlegen der Wertereihen

4. Festlegen der Einschrankungen

Die Punkte 2-4 werden nur fir dynamisch zusammengestellte Statistiken bendtigt. Benutzt man eine
statische Statistik ist man mit dem Einfligen der allgemeinen Angaben in Punkt 1. bereits fertig.

Fur ale Eingabeoberfldchen des Statistik-Moduls gilt: Im Anschluss an das jeweilige Eingabeformular
findet der Benutzer Informationen zur Bedienung der Seite.

Sollte es dennoch zu fehlerhaften Eingaben kommen, wird die zuvor bearbeitete Oberfléche wieder
geladen. Dabei wird die Seite um Informationen zur fehlerhaften Eingabe erganzt. Diese Informationen
findet man im Notificationbereich von OTRS. Erst nachdem ein Formular korrekt ausgefillt wurde,
gelangt man zur néchsten Eingabeoberflache.

1. "Allgemeine Angaben"

Die Eingabeoberflache "Allgemeine Angaben™ ist die erste Seite des Assistenten. Der Ersteller einer
Statistik kann dort eine Vielzahl von allgemeinen Angaben und Einstellungen tétigen.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - {31 | nttp:/ocahostiotrs/index pl7Action=Agen: Subaction=Edit

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10001 ]

Eingabe der allgemeinen Angaben (1/4)

Titel:* [New Tickets

Beschreibung:*

[lotal mumber of new ticksts per day and queue which have been
jcr=at=a during the last menth.

Dynamisches Objeki:* Ticket

Rechievergabe:™ [ademin [
stats

Drucken I
Flachendiagramm

Balkendiagramm

Balkendiagramm (horizental) | +|

GraphikgroBe: 1200800
1600x1200 =

"Titel"
Er soll kurz und pragnant die Aufgabe der Statistik wiedergeben.

"Beschreibung"

Hier werden Informationen eingetragen, die einen tieferen Einblick in die Aufgabenstellung, Art der
Konfigurationsparameter, usw. erlauben.

"Dynamisches Objekt"

Sollte die OTRS-Install ation Giber mehrere dynamische Objekte verfiigen, kann hier das gewlinschte
Objekt ausgewdahlt werden. Die Objekte sind jeweils auf die Anforderungen des entsprechenden
Moduls ausgel egt.

"Statische Datei"

An dieser Stelle kann eine gewinschte statische Datei ausgewéhit werden. Diese Auswahl wird
fur gewohnlich nicht erscheinen, da nur die statischen Dateien angezeigt werden, die noch keiner
Statistik zugeordnet wurden! Wenn der Punkt "Statische Datei" angezeigt wird, ist es wichtig
im Formular durch die Auswahl des Optionsfelds die gewlinschte Generierungsart auszuwahlen
(Dynamisch durch ein dynamisches Objekt oder statisch durch eine Datei). Wird eine statische Datei
ausgewahlt entfallen die Eingabeoberfldchen 2-4, da die statische Datei die ntigen Konfigurationen
bereits mitbringt.

"Rechtevergabe"

Durch die Rechtevergabe kann man regeln, welche Gruppen (und dadurch welche Agents) die
vorkonfigurierten Statistiken spéter ansehen und generieren kdnnen. So kdnnen die verschiedenen
Statistiken auf die verschiedenen Abteilungen und Arbeitsgruppen aufgeteilt werden, die diese
bendtigen. Eine Mehrfachauswahl ist dabei mdglich.

Beispiel 1: Es wurde die Gruppe "stats" selektiert. Dann wird diese Statistik fir alle sichtbar die
mindestens ro-Rechte auf die Gruppe "stats" haben. In der Standardkonfiguration bedeutet dies
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aber, dass alle Benutzer die Statistiken erzeugen konnen diese Statistik sehen kénnen, da in der
Standardkonfiguration ro-Rechte in der Gruppe "stats' Grundbedingung ist um Uberhaupt in den
Ansichtsmodus des Statistikmoduls zu gelangen.
Beispiel 2: Es wurde eine Gruppe namens "sales’ selektiert. Alle Benutzer die ro-Rechte in der
Gruppe "sales" haben kdnnen nun diese Statistik im Ansichtsmodus sehen und generieren. Anderen
Benutzern, diein der Lage sind Statistiken zu generieren wird dann diese Statistik nicht angeboten.
e "Format" Ausgabeformat der Statistik
Hierbei stehen je nach Konfiguration folgende Ausgabeformate zur Verfiigung:
o "CSV" -> Statistik im csv-Format
e "Drucken" -> Druckfdhige HTML-Tabelle oder Tabelle im PDF-Format
e "Liniendiagramm"
» "Bakendiagramm"
« "Bakendiagramm (horizontal)"
e "Punktdiagramm"
 "Linienpunktdiagramm"
» "Flachendiagramm"
« "Tortendiagramm"
Eine Mehrfachauswahl ist mdglich.
o "Grafikgrofe"
Hier kann ausgewahlt werden, in welchen GrofRen die Diagramme ausgegeben werden diirfen.
e Angabein Pixeln

 diese Auswahl ist nur sinnvoll, wenn unter dem Punkt "Format" ein grafisches Ausgabeformat
ausgewahlt wurde.

« ale generell verwendbaren Grafikgrofen werden durch den OTRS-Admin in der SysConfig
definiert. Bel der Konfiguration der Statistiken kann der Ersteller alle relevanten Formate
vorselektieren.

e "Zeilensummierung"

Wird im Pulldownment "Ja" ausgewahlt, wird die Statistik durch eine Spalte erganzt, deren Zellen
die Summe der jeweiligen Zeile darstellt.

 "Spaltensummierung"”

Angabe, ob die Statistik durch eine Zeile ergénzt wird, deren Zellen die Summe der jeweiligen Spalte
beinhaltet.

» "Cache"
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Wird im Pulldownmeni "Ja' ausgewahlt, werden die errechneten Statistiken im Dateisystem
gecachet. Dies spart Rechenleistung und Zeit, sollte genau diese Statistik wieder aufgerufen werden.

Diese Funktion ist jedoch nur sinnvoll, wenn sichergestellt ist, dass sich der Inhalt der Statistik nicht
mehr @ndert. Diesist genau zu priifen, bevor man die Cachingfunktion nutzt.

Bei folgenden Situationen wird das Cachen automatisch verhindert.
« wenndie Statistik keinerlei Zeitangaben enthalt. (Es kommen laufend neue Daten hinzu)
« wenn eine Zeitangabe in der Zukunft liegt

Sollte eine Statistik zwischenzeitlich wieder bearbeitet werden, werden alle gecachten Daten wieder
geloscht.

e "Gliltig"
Ist eine vorkonfigurierte Statistik erst im Entstehen oder darf sie aus bestimmten Griinden temporar
nicht mehr ausgefiihrt werden, so wird das Element "Gultig" auf "ungdiltig" gesetzt. Ferner wird
dadurch die Schaltflache "Start" in der "Ansehen" Oberflache ausgeblendet. Ein Generieren der
Statistik ist somit nicht mdglich.
Durch Driicken der Schaltflache "Weiter" gelangt man in die nachste Oberflache des Wizards.
2. "X-Achse"

Nach dem Bearbeitungsschritt "Allgemeine Angaben" folgt das Formular "X-Achse".

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

G- < (i1 | nttp:/ocaostiotrs/index pl7Action=Ager ubaction=Edit D=3 |~ | B |[G-

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 ]

Auswahl des Elements, welches fir die X-Achse genutzi wird. (24)

£ Queue:
Postmaster
Raw
E

 Status:

erfolgreich geschlossen [
erfolglos geschlossen I

zusammengefigt

zusammengefiigt

¥ EXTUTE geschiossen j

offen

Hier wird eingestellt welches Element fir die Darstellung der X-Achse verwendet wird, bzw. bei
Tabellen, welche Spaltenbezeichnung die Statistik bekommt.

Alsersteswahlt man ein Element per Optionsfeld aus. Anschlief3end miissen zwei oder mehr Attribute
des Elements sel ektiert werden. Werden keine Attribute des Elements ausgewdhlt, werden alle Attribute
verwendet, auch solche die nach der Konfiguration der Statistik hinzukommen.
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Entfernt man den Haken "Fixiert" in der Checkbox, kann der Agent, der die Statistik erstellt, die
Attribute des entsprechenden Elementsin der "Ansehen"-Oberflache verandern.

Eine Besonderheit stellen Zeitelemente dar, hier ist die Zeitspanne und die Skalierung anzugeben.

Die Art und Anzahl der Elemente ergibt sich durch das verwendete dynamische Objekt und ist von
Objekt zu Objekt verschieden.

Wurden alle Eingaben richtig getétigt, gelangt man nach der Auswahl des "Weiter" Schalters zu dem
Formular "Wertereithen". Ebenfalls gibt es die Mdglichkeit, einen Bearbeitungsschritt zurlick zu gehen
und nochmals die Oberflache "Allgemeine Angaben” zu bearbeiten.

. "Wertereihen"

Im dritten Schritt der Vorkonfiguration einer Statistik werden die Wertereihen der Statistik festgelegt.
Sie hilden spéter die einzelnen Grafen des Diagramms (grafische Darstellung) oder die einzelnen
Reihen (tabellarische Darstellung).

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

& - -@ {1 [ A nitp:ocanostiotrs/index pi7Action=Agent ubaction=Edit p=: [+ | ] [[Gl-

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 ]

Auswahl des Elements, welches filr die X-Ach se genuizi wird. (2/4)

o LTS erfolgreich geschlossen
erfolglos geschlossen
Zzusammengeragt

neu

offen

[+ Fixiert

¢ StalusTyp: geschiossen =
Zusammengeragt

ne
offen
]

Wird ein Element selektiert, entspricht jedes ausgewahlte Attribut einer Wertereihe.

Beispiel 19.1. Festlegen einer Wertereihe bel einem Element
Element Queue:
* Wertereihe 1 = Raw

» Wertereihe 2 = Junk

Werden zwei Elemente selektiert, wird jedes ausgewahlte Attribut des ersten Elements kombiniert mit
einem Attribut des zweiten Elements zu einer Wertereihe.
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Beispidl 19.2. Festlegen einer Wertereihe bei zwel Elementen
Element 1 Queue und Element 2 Status:

* Wertereihe 1 = Raw-offen

» Wertereihe 2 = Raw-erfolgreich geschlossen

* Wertereihe 3 = Junk-offen

» Wertereihe 4 = Junk-erfolgreich geschlossen

Die Auswahl von drei oder mehr Elementen ist nicht sinnvoll und wird deshalb durch eine
Fehlermeldung verhindert.

Ferner gelten noch die gleichen Bedingungen zur Auswahl der Attribute und zur "Fixiert" Checkbox
wie bei der "X-Achsen" Auswahl.

» Werden keine Attribute des Elements ausgewahlt, werden alle Attribute verwendet, auch solche die
nach der Konfiguration der Statistik hinzukommen.

 Entfernt man den Haken "Fixiert" in der Checkbox, kann der Agent der die Statistik erstellt, die
Attribute des entsprechenden Elements verandern.

4. "Einschrankungen"
Vierter und letzter Schritt bei der Vorkonfiguration ist das Festlegen der Einschrankungen. Hier

ist es moglich die Ergebnisse einer Statistik durch die Angabe von Bedingungen einzuschranken.
Vergleichbar ist dies mit Eingaben in eine Suchoberflache.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

e - -@ {1 [ A nitp:ocanostiotrs/index pi7Action=Agent Subactior ictions&st | v | I | |[G]-

A\ :Bitten System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 ]

Auswahl der Einschrankungen zur Charaklarisierung der Statistik (4/4)
W GEIEE geschiossen j'

zusammengefiigt

offen
warten auto =]

[7 Fixiert

[~ Prioritat 1 sehr niedrig |
2 niedrig

3 normal

4 hoch

5 sehr hoch =

[+ Fixiert

[~ Erstelliin Queue: JU"K—J
Misc
Postmaster
Raw

Es kann durchaus vorkommen, dass keine Einschrénkungen getétigt werden miissen.

Nachdem man alle Einschrdnkungen getétigt hat, driickt man den Button "Abschlief3en". Dadurch
beendet man die Vorkonfiguration der Statistik und gelangt in die "Ansehen" Oberfl&che.
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Importieren

Durch die Auswahl des "Import"-Links bzw. -lcons in der Navigationdeiste gelangt man in die
Importoberfléche (rw-Rechte erforderlich).

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

@« - B ﬂ [ hitp:ilocalnostiotrsfindex pl?Action=Agentstats &Subaction=import B -

Datei: Browse...

Powered by OTRS 2.3.1

Durch sie kdnnen Statistiken importiert werden. Dies ist im Zusammenhang mit der Exportfunktion des
Moduls eine sehr hilfreiche Funktionalitdt. So kdnnen Statistiken bequem auf Testsystemen entworfen
und getestet werden, um sie spéter auf dem Produktivsystem zu importieren.

Der Import geschieht dabei ganz einfach durch einen Dateiupload. Anschlieffend gelangt man automatisch
in die Ansehenoberflache der importierten Statistik.

Verwaltung des Statistik-Moduls durch den
OTRS-Administrator

In diesem Abschnitt werden die Aufgaben und Mdglichkeiten des OTRS-Administratorsin Bezug auf das
Statistikmodul angesprochen.

Rechte, Gruppen und Queues

Durch die Installation des Statistikmoduls werden keine neuen Queues oder/und Gruppen angelegt.

Durch die Standardkonfiguration der Modulregistrierung haben alle Agenten, die Rechte in der "stats"-
Gruppe haben, Zugriff auf das Statistikmodul.

Zugangsmaoglichkeiten auf Grund der Rechte:
o "rw" -> darf Statistiken konfigurieren

e "ro" -> darf vorkonfigurierte Statistiken generieren
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Ob nun dem jeweiligen Agenten, der spéater vorkonfigurierte Statistiken generieren darf, ro-Rechte in
der "stats' Gruppe zugewiesen werden oder in der Modulregistrierung der SysConfig die dem Agent
entsprechenden Gruppen erganzt werden, bleibt dem OTRS-Administrator und dessen Anforderungen
Uberlassen.

SysConfig

Die SysConfig-Gruppen Framework:Core:: Stats , Framework:Core:: Stats::Graph und
Framework:Frontend::Agent::Stats ~ enthalten ale Konfigurationsparameter zur grundlegenden
Einstellung des Statistik-Moduls. Weiterhin  regelt der Konfigurationsparameter $Self-
>{'Frontend::Module'} ->{'AgentStats} die Anordnung und Registrierung der Module und Iconsinnerhalb
des Statistik-Modul s selbst.

Verwaltung des Statistik-Moduls durch den
System-Administrator

Grundsétzlich ist bei der Bedienung, Konfiguration und Wartung des Statistikmoduls kein System-
Administrator notwendig. An dieser Stelle sollen nur einige Hintergrundinformationen fir den System-
Administrator gegeben werden.

Anmerkung

Pfadangaben beziehen sich auf Unterverzeichnisse des OTRS-Homeverzeichnisses (meist /
opt/otrs.

Datenbanktabelle

Alle Statistikkonfigurationen werden in XML umgesetzt und verwaltet. Dies bedeutet unter anderem, dass
alle Statistikkonfigurationen in der Datenbanktabelle "xml\_storage" gespeichert werden. Diese Tabelle
wird auch von anderen Modulen benutzt, deren Inhalteim XML-Format dargestellt werden.

Auflistung aller Dateien

Folgende Dateien sind fuir die fehlerfreie Funktion des Statistikmodul s notwendig.

* Kernel/System Stats. pm

» Kernel / Modul es/ Agent St ats. pm

» Kernel / System CSV. pm

e Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sOver vi ew. dt |

* Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sDel et e. dt |

* Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sEdi t Speci fi cati on. dtl
» Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sEdi t Restri cti ons. dt|
» Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sEdi t Xaxi s. dt |

e Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sEdi t Val ueSeri es. dt |

» Kernel / Qut put/ HTM./ St andar d/ Agent St at sl nport. dt|
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Ker nel / Qut put / HTML/ St andar d/ Agent St at sPri nt. dt |

Ker nel / Qut put / HTML/ St andar d/ Agent St at sVi ew. dt |

Ker nel / Syst eml St at s/ Dynami ¢/ Ti cket . pm

e bin/nkStats. pl

Caching

Bei der Vorkonfiguration von Statistiken kann eingestellt werden, ob die Ergebnisse einer Statistik
gecachet werden oder nicht. Gecachete Statistikergebnisse werden as Datei im Verzeichnisvar/t np
der OTRS-Installation gespeichert (meist / opt / ot r s/ var/ t np).

Alle gecacheten Statistiken sind dabei durch das Préfix "Stats' zu erkennen.

Sollten diese Dateien verloren gehen, ist dies nicht weiter schlimm. Beim néchsten Aufruf dieser Statistik
kann das Statistikmodul diese Datel nicht mehr finden und muss deshalb die Statistik neu errechnen, was
etwas Zeit beanspruchen kann.

mkStats.pl

Diese Datei befindet sichim Verzeichnisbi n/ . Durch sieist es méglich Statistiken per Kommandozeile
Zu generieren.

Exemplarisch soll hierzu folgender Kommandozeilenaufruf stehen:

bi n> perl nkStats.pl -n 10004 -o /output/dir

Dabel wird eine Statistik aus der Statistikkonfiguration "Stat# 10004" generiert und als csv in das
Verzeichnis/ out put / di r gespeichert.

Ferner kann die generierte Statistik auch per Email versandt werden. Mehr Informationen erh&lt man durch
den Aufruf

bi n> perl nkStats.pl --help

Automatisiertes Generieren von Statistiken - Cron

Sinnvall ist das Generieren von Statistiken per Hand Uber die Kommandozeile nattirlich nicht unbedingt,
da das Statistikmodul eine geeignete grafische Oberflache bietet. Interessant wird die Generierung von
Statistiken per Kommandozeile aber in Kombination mit einem Cronjob.

Folgendes Szenario ist denkbar: Ein Abteilungsleiter winscht plinktlich zum ersten eines Monats eine
Statistik zum abgelaufenen Monat. Durch die Kombination Cronjob und Kommandozeilenaufruf ist man
in der Lage automatisiert zu Beginn eines Monats dem Abteilungsleiter die gewiinschte Statistik per Email
zukommen zu lassen.

Statische Statistiken

Das Statistikmodul bietet die Moglichkeit statische Statistiken zu generieren. Fur jede statische Statistik
gibt eseine Datel in der die Inhalte der Statistik genau definiert sind.
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Vorteil dieser Art von Statistik ist, dass dadurch sehr komplexe Statistiken erzeugt werden kdnnen. Der
Nachteil ist wiederum die mangelnde Flexibilitét dieser Statistiken.

Gespeichert werden diese Dateien unter folgendem Pfad Ker nel / Systenf St at s/ Stati c/ .

Wiederverwerten alter statischer Statistiken

Bereits das Standard OTRS Version 1.3 und 2.0 bietet die Mdglichkeit Statistiken zu generieren. Eine
Vielzahl der Statistiken, die fir OTRS-Versionen 1.3 und 2.0 speziell auf Kundenwunsch entwickelt
wurden, kdnnen wiederverwendet werden.

Diese Dateien muissen hierzu lediglich ausdem Pfad Ker nel / Syst en1 St at s/ inden Pfad Ker nel /
Systeni Stats/ Static/ verschoben werden. Ferner muss die Paketangabe des jeweiligen Skripts
um "::Static" erganzt werden.

Z.B. wird aus
package Kernel::System: Stats::Account edTi ne;

package Kernel::System:Stats::Static::Account edTi ne;

Defaultstatistiken

"Man muss das Rad nicht immer neu erfinden."

Deshalb liefert das Statistikmodul automatisch Defaultstatistiken mit. Statistiken, die fur alle OTRS-
Benutzer interessant sind, werden zukinftig als Defaultstatistik im Statistik-Modul-Paket erganzt.
Gespeichert werden die Defaultstatistiken im XML-Format des Statistikmoduls im Verzeichnis
scripts/test/sanple/.
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Kapitel 20. Zusatzliche Applikationen

Seit OTRS 2.0 gibt es die Moglichkeit, zusétzlich zum Framework, weitere Applikationen aus einem Online-
Verzeichnis Uber das Admin-Interface (Paket Manager) zu installieren.

Kalender

Dies ist ein Kalender, in dem man Termine benutzerabhéngig eintragen kann. Es werden private und
offentliche Termine unterstitzt.

Datel Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hiffe

@- @ {2} | A nttp.//ocalhostiotrs/index pl?Action=AgentCalendar - »] @G-

ow @wz)  ew oo ©

BrEEEIRI

ContentManager
Mit dem Contentmanager kénnen Webseiten online Uber die Web-Oberfléche erstellt und verwaltet
werden.

Dateimanager

Mit dem Dateimanager kann auf ein Verzeichnis des Rechners, auf dem OTRS instaliert ist, Uber die
Web-Oberflache zugegriffen und Dateien hochgeladen, gel dscht und angesehen werden.
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Zusétzliche Applikationen

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - € L’; A nhitp/flocalhost/otrs/index pl?Action=AgentFileManager - B G-

Admin OTRS (roct@localhost) 16:48:27

5 4 % B 2 P

Abmelden Neue Nachricht (0) Gesperrts Ticket

EBitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!
GroBe Aktion
Verzeichnis Léschen
Verzeichnis
Verzeichnis

Verzeichnis erstellen:

Erstellen

Durchsuchen. Hinaufladen

Powersd by OTRS 2.2.1

Datei Upload!

Webmailer

Das Web-Mail-Programm erméglicht das Abrufen von Mails Uiber einen IMAP-Server, das Verfassen von
neuen Nachrichten bzw. die Beantwortung von vorhandenen E-Mails Uber die Web-Oberflache.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

e - - @ Lz http-/localhostiotrs/index.pl?Action=AgentWebMail | B G-

Admin OTRS (rooi@localhost) 14:09-15 - 11.07 2007

= L@ % B -

C & L
Abmelden Eingang Veriassen Suche Ordner Papierkorb lssren Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

: Eitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benuizer!

[ Mailbox: INBOX ]

Nachrichten: 14 - Total: 4 - Seite: 1
Ordner: | INBOX ~|| Auswanl

# von /G Befrefr &3/ & Datum &3/ & GréBe &/ &
4 Anacron<rooi@es.schoeppl.nets Anacron job ‘cron.dally’ on cs 07:38:20 81 Byles
3 Anacron<rooi@es.schoeppl.net- Anacron ob ‘crondaily oncs 10072007 07:36:16 81 Byles
2 Anacron<rooi@es.schoeppl.net Anacron job ‘crondaily’ on cs 05.07.2007 07:38:59 81 Byles
1 rool@cs.schoeppi.net (roof tost 04072007 13:20:57 406 Byles

Loschen | Gelesen | Ungelesen

Ponered by GTRS 221

FAQ

Mit Hilfe des FAQ-Systems, welches seit OTRS 2.1 ein eigenes externes Modul ist, kann eine Knowledge-
Database aufgebaut und verwaltet werden. Eintrage lassen sich nur intern oder auch extern, d.h. fur alle
Kunden oder kompl ett 6ffentlich, freischalten. Eintrége kénnen nach Sprache oder nach Kategorien erstellt
und sortiert werden.
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Zusétzliche Applikationen

TODO: Screenshot(s) vom FAQ-Modul einfligen.

SystemStatus

Diesist eine System-Status-Ubersicht fiir den OTRS-Administrator, dieim Admin-Interface von OTRS zu

findenist. Eskdnnen eigene Befehleintegriert werden, deren Ausgabe tiber die Web-Oberflachedargestel It
werden.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

(1 | A nttp:ocamnostiotrsindex piAction=Adminsystemstatus | B G-

i & N & 3 -

Abmelden

A\ Bitte nicht mit UserlD 1 (Syster

ccount) arbeiten! Erstelle nsue Benutzer!

[ Admin-Bereich |

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworien Sonstiges

rugpen |
1

Servizes | [Anlagsn = Antworkn |

[ System Status ]

Free memory in MByles (free -m)

total used frae shared  buffers cached
orem 537 518 13 0 38 153

-/+ buffers/cache: 720 217

swap: 525 0 525

Report process stalus (ps-ax | grep hitpd)

5984 2 ss 0:03 fusr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apached/httpd.cont

6104 2 s 0:16 /usr/sbin/httpaz-prefork -£ /etc/apache2/httpd.cont

6105 2 s 0:03 fusr/sbin/nttpaz-prefork -f /etc/apachel/httpd.cont

6105 2 s 0 in/htepd? £ che? /ht tpd . conf

6107 2 0: bin/ht tpa2 che2/ht tpd . conf

6108 2 s 0:29 /usr/sbin/htepa2 £ /etc/apached/httpd.cont

6574 2 o0 nttpaz che2/httpd.cont

6578 2 s 0 it epd? che? /ht tpd . conf 5]

Benchmark

Diesist ein Modul zum Testen der Leistung Ihres Systems bezogen auf OTRS. Es wird die Performance
verschiedener Datenbankoperationen getestet.
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Kapitel 21. Leistungsverbesserung

Eine erschdpfende Liste verschiedener Techniken, um das Maximum an Leistung aus lhrem OTRS System
herauszuholen: Konfiguration, Programmierung, Speichernutzung und mehr.

OTRS

Im folgenden finden Sie Optionen, die Leistung des Systems via OTRS selbst zu verbessern.

TicketindexModule

Zur Verfligung stehen zwei Hintergrundmodule fir den Ticket Index.

Kernel/Config.pm

[...]
$Sel f - >{ Ti cket | ndexModul e} =

"Kernel :: System: Ticket::1ndexAccel erator:: Runti neDB';

[...]

» Kernel::System:: Ticket::IndexAccelerator::RuntimeDB (Standard), generiere jede Queue-Ansicht
dynamisch aus der Ticket Tabelle. Sie werden keine Probleme mit der Leistung bekommen bis zu etwa
60.000 Tickets (oder 6000 offenen) in Threm System.

» Kernel::System:: Ticket::IndexAccelerator::StaticDB, das leistungsfahigste Modul. Es sollte ab 80.000
Tickets oder mehr als 6000 offenen eingesetzt werden. Benutzt eine extraticket_index Tabelle, arbeitet
wieeine Ansicht (View). Fiihren Sie bin/RebuildTicketIndex.pl zum erstmaligen Aufbau des Index aus.

TicketStorageModule
Es stehen zwei Module fir das Speichern der Tickets und Artikel bereit.

Kernel/Config.pm

[...]
$Sel f->{Ti cket:: StorageMdul e} =
"Kernel :: System : Ticket::Articl eStorageDB' ;

[...]

o Kernel::System::Ticket::ArticleStorageDB (Standard), speichere Anhdnge & Co. in der Datenbank.
Merke: Benutzen Sie diese Option nicht fur grof3ere Systeme.

Pro: Ist der Benutzer, unter dem der Webserver |auft, nicht der OTRS Benutzer, kdnnen Sie mit diesem
Modul Dateiberechtigungsprobleme vermeiden.

Contra: Es ist nicht wirklich nett, Anhdnge in lhrer Datenbank zu speichern. Achten Sie darauf,
dass Ihre Datenbank das kann. Fir MySQL setzen Sie in dessen Konfiguration bspw. "set-variable =
max_allowed packet=8M", um 8 MB grof3e Objekte zu speichern (Standard ist 2M).

» Kernel::System:: Ticket:: ArticleStorageFS, speichere Anhénge & Co. im lokalen Filesystem ab. Merke:
Benutzen Sie dies fiir grof3e Installationen.
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L eistungsverbesserung

Pro: Schneller!

Contraa Der Benutzer, unter dem der Webserver lauft, sollte der OTRS Benutzer sein
(Dateisystemberechtigungen!).

Note: Ab OTRS 1.2 oder hther, kann man das TicketStorageM odule im Betrieb andern!

Datenbank

Einstellungen sind immer spezifisch fur die jeweils eingesetzte Datenbank. Bei Problemen lesen Sie die
Dokumentation und fragen Sie I hren Datenbankadministrator.

MySQL

Wenn Sie den Tabellentyp MyISAM (Standard) benutzen, und einen grof3en Teil einer Tabelle geldscht
haben, oder wenn Sie sehr viele Anderungen an einer Tabelle mit Zeilen variabler Lange vorgenommen
haben (Tabellen mit VARCHAR, BLOB oder TEXT Spalten), sollten Sie die Datendateien mit dem
"optimize" Kommando behandeln.

Diesbietet sich an, wenn MySQL viel CPU Zeit braucht. Optimieren Sie die Tabellenticket, ticket_history
und article.

shelI'$ nmysql -u user -p datbase
nysqgl $ optinze table ticket;

nysql $ optim ze table ticket _history;
nysqgl $ optinize table article;

PostgreSQL

PostgreSQL  konfigurieren Sie am besten in der postgresgl.conf Datei in lhrem PostgreSQL
Datenverzeichnis. Hier gibt es Hilfe dazu: http://www.varlena.com/varlena/General Bits/ Tidbits/perf.html
http://www.varlena.com/varlena/General Bits/ Tidbits/annotated_conf_e.html Ist die L eistung immer noch
nicht genligend, empfehlen wir, Fragen auf der "PostgreSQL Performance Mailing Liste" zu stellen.
Die Teilnehmer der PostgreSQL Liste sind sehr freundlich und kénnen wahrscheinlich helfen. http:/
www.postgresgl.org/lists.html.

Webserver

Natirlich empfehlen wir mod_perl 2.0 ( http://perl.apache.org/). Esist sehr viel schneller (etwa um den
Faktor 100) als pures CGl, braucht aber auch mehr Speicher. Ihr httpd wird mit mod_per| also grofer sein.

Datenbank Verbindung

Sie kénnen die Datenbankverbindung bereits beim Start des httpd-Prozel3 herstellen lassen - dies spart
ebenso Zeit (siehe auch README.webserver).

Vorgeladene Module - startup.pl

Nutzen Sie das Start Skript scripts/apache-perl-startup.pl (mod_perl 1.0) bzw. scripts/apache2-perl-
startup.pl (mod_perl 2.0), um die Perl Module vorzuladen (siehe README.webserver).
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L eistungsverbesserung

Perl Module bei Anderung neu laden

Standardméfdig wird Apache::Reload (mod_perl 1.0) bzw. Apache2::Reload (mod_perl 2.0) in scripts/
apache2-httpd.include.conf eingesetzt. Deaktivieren Sie es und die Geschwindigkeit steigt um etwa 8%.
Ab nun missen Sie den Webserver neu starten, wenn Sie irgendetwas andern! Wichtig, es hat dadurch
zur Folge, dass der OTRS-Paket-Manager nicht mehr Gber das Web-Interface bedient werden kann (nur
noch tber CMD - bin/opm.pl).

Die richtige Strategie wahlen
Bei wirklich grof3en Installationen (Uber 1000 neue Tickets am Tag, Uber 40 Agenten) ist es eine sehr gute

Idee, den Artikel "Choosing the Right Strategy" (in englisch) zu lesen (http://perl.apache.org/docs/1.0/
guide/strategy.html).

mod_gzip/mod_deflate
Fals Ihre Bandbreite ein wenig schmal sein sollte, benutzen Sie mod gzip fir Apachel (http:/

www.schroepl.net/projekte/mod_gzip/) bzw. mod_deflate fir Apache2 (default Modul in Apache2). Eine
HTML-Seite von 45k wird mod_gzip/mod_deflate auf etwa 7k zusammendriicken - nett.

mod_dosevasive

Um http DoS (Denial of Service) Angriffe zu blocken kann mod_dosevasive benutzt werden (leider nur
fur Apachel verflgbar). (http://www.nuclearel ephant.com/projects/dosevasive/).
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Kapitel 22. Datensicherung

In diesem Kapitel wird beschrieben, wie ale relevanten Daten der OTRS-Installation gesichert und wieder hergestel It
werden konnen.

Backup

Bei einem Backup gibt es zwei Arten von Datensicherung, die Applikation (z.B. /opt/otrs/) und die
Datenbank.

Um Backups zu vereinfachen, wird ein " scripts/backup.pl” mitgeliefert, das alle benétigten Komponenten
sichert.

[inux:/opt/otrs# cd scripts/

[inux:/opt/otrs/scripts# ./backup.pl --help

backup. pl <Revision 1.1> - backup scri pt

Copyright (c) 2001-2005 Martin Edenhofer <martin@trs. org>
usage: backup.pl -d /data backup/ [-c bzip2|gzip] [-r 30] [-t
nof ul | backup]

i nux:/opt/otrs/scripts#

Ein Backup kann also z.B. mit folgendem Befehl erstellt werden:

linux:/opt/otrs/scripts# ./backup.pl -d /backup/

Backup /backup//2005-09-12 14-28/ Config.tar.gz ... done
Backup /backup//2005-09-12 14-28/ Application.tar.gz ... done
Dunp MySQ. rdbns ... done

Conpress SQ.--file... done
linux:/opt/otrs/scripts#

Alle Daten wurden in das Verzeichnis/ backup/ 2005- 09- 12_14- 28/ gesichert und dort, getrennt
nach Art der Daten, in einzelne .tar.gz-Dateien gespeichert.

linux:/opt/otrs/scripts# |s /backup/2005-09-12_14-28/
Application.tar.gz Config.tar.gz DatabaseBackup.sql.gz
linux:/opt/otrs/scripts#

Das Backupskript kennt diverse Optionen:

[inux:/opt/otrs/scripts# backup.pl --help

backup. pl <Revision 1.1> - backup scri pt

Copyright (c) 2001-2005 Martin Edenhofer <martin@trs. org>
usage: backup.pl -d /data_backup/ [-c bzip2|gzip] [-r 30]

So kann mit Hilfe des Schalters -d angegeben werden in welches Verzeichnis das Backup geschrieben
werden soll. Gleichzeitig |asst sich mit -c entweder bzip2 oder gzip zum platzsparenden Backupen nutzen.
Damit man bequem Backups, die ein gewisses Alter erreicht haben |6schen kann, wartet das Skript mit
dem Schalter -r auf. Die darauffolgende Zeitangabe muss in Tagen erfolgen.
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Datensicherung

Restore

Um ein Backup wieder einzuspielen, mussen die Applikation (z.B. nach /opt/otrs/) und die
Datenbank wieder hergestellt werden.

Um Backups einspielen zu konnen, wird ein "scriptsrestore.pl” mitgeliefert, das die bendtigten
Komponenten wieder zuriick sichert. Es unterstiitzt MySQL und PostgreSQL .

linux:/opt/otrs/scripts# ./restore.pl --help

restore.pl <Revision 1.1> - restore script

Copyright (c) 2001-2005 Martin Edenhofer <martin@trs. org>
usage: restore.pl -b /data_backup/<TIM=>/ -d /opt/otrs/
linux:/opt/otrs/scripts#

Daten, die im Verzeichnis / backup/ 2005- 09- 12_14- 28/ gesichert wurden, kénnen bei einer
OTRS-Instalationin/ opt / ot r s folgendermalien zuriick gesichert werden.

linux:/opt/otrs/scripts# ./restore.pl -b /backup/2005-09-12_14-28 -d /
opt/otrs/

Rest ore /backup/2005-09-12_14-28//Config.tar.gz ...

Rest ore /backup/2005-09-12_14-28//Application.tar.gz ...

create MySQL

deconpresses SQ.-file ...

cat SQ-file into MySQL dat abase

conpress SQ.-file...

[inux:/opt/otrs/scripts#

165



Anhang A. Weitere Quellen

Wir unterstiitzen Sie mit den aktuellsten Informationen tiber OTRS und geben Ihnen die Mdglichkeit, uns
mit Feedback zu versorgen.

Homepage OTRS.org

Die OTRS Community finden Sieunter http://www.otrs.org/ [http://www.otrs.org/]. Hier gibt es aktuelle
Infos zum Projekt und Software.

Eile Edit Miew History Bookmarks Tools Help
“ - B2 & [[6l]ntnsous.oras S 1)

OTRS open Ticket Request system

ofrs.org | bugs.otrs.org | lists.otrs.org | fag.otrs. org | dec. otrs. org)

About OTRS is an Open source Ticket Reque st System (also well known as trouble y__‘:“- — 'i
Home ticket system) with many features to manage customer telephone calls and -
News Archive e-mails. The system is built to allow your support, sales, pre-sales, billing, -
Scresnshots inte mal IT, helpde sk, sta. department o rsact quickly 1o inbound inquiries. Do = =
Demo System you recsive many e-mails and want to answer the m with a team of agents?
Eeature LEt You're going to love the OTRS!
Loges
Praie Itis distributed under the GNU General Public License (GPL) and lested on  bame e 0
Linux, Solaris, AIX, Free BSD, OpenBSD, Mac OS 10.x and Windows.
Source
Downlcad The (iotrs)) company provides commercial services (e g. support, consulting,
e training, pre-build-systems, ete.) for the OTRS (Enalish and Ge rman).
Support
Documentation Try our demo system to getan impre ssion of this kind of magic.
Mailing Lists
Bugzila

Commerzial Support

Contact People about OTRS

w Afier several years of using a closed commercial system, we have swiched to

S aE OTRS for all our end-use  support, Using an open system has allowsd us to OPERA
customize the support experience for both our users and agents in ways we never

- could before, Italso ensures we can continue to offer support by z-mail while

avoiding previously-huge spam problems. Adapting OTRS fo our particular needs and integrating itwith

New!

OTRS 2.3 is published! very

announce at otrs.org:

existing systems has been easily accomplished dus 1o its highly modular structure, and we feel confident that
it s equally suited to fill our future nesds. A lightwsight but e xceptionally powerful system, combined with a
i I bl pmentteam, leads us to recommend OTRS highly and ensures

thatwe will be using it for yars o come

—Christer Mjeliem Strand. QA Systems and Processes, Opsra Softwars ASA

OTRS
and important news

|'Your email |
| Subscribe |

2008-08-25 OTRS 2.3.2 (Bora Bora) is released!

(4]

The OTRS Team is pleased to announce the latest stable release of OTRS 2.3,

Mailinglisten

Diefolgende Tabelle gibt einen Uberblick dartiber, welche Community-Mailinglisten es derzeit fir OTRS
gibt und wie diese zu erreichen sind:

Tabelle A.1. Mailinglisten

Name Beschreibung Homepage
announce &t otrs.org Ankundigungen zu OTRS (neue|http://lists.otrs.org/cgi-bin/
Versionen, Updates, ...) mit wenig|listinfo/announce [http://
Verkehr. lists.otrs.org/cgi-bin/listinfo/
announce]

otrs at otrs.org Benutzer-Fragen und http://lists.otrs.org/cgi-bin/
Diskussionen rund um OTRS|listinfo/otrs [http://lists.otrs.org/
(englischsprachig) mit mittel bis|cgi-bin/listinfo/otrs]

viel Verkehr.

Benutzer-Fragen und http://lists.otrs.org/cgi-bin/
Diskussionen rund um OTRS|listinfo/otrs-de [http://

otrs-de at otrs.org
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Weitere Quellen

Name Beschreibung Homepage
(deutschsprachig) mit mittel bis|lists.otrs.org/cgi-bin/listinfo/otrs-
viel Verkehr, de]

dev at otrs.org Mailingliste fur die Entwickler|http://lists.otrs.org/cgi-bin/
von OTRS mit wenig Verkehr.  |listinfo/dev  [http://lists.otrs.org/

cgi-bin/listinfo/dev]

Deutsche Diskussion Uber die
OTRS-Dokumentation mit wenig
Verkehr.

doc-de at otrs.org

http://lists.otrs.org/cgi-bin/
listinfo/doc-de [http://
lists.otrs.org/cgi-bin/listinfo/doc-
de]

i18n at otrs.org Mailingliste mit Fragen zur
Internationalisierung von OTRS

mit wenig Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-bin/
listinfo/i18n [http://lists.otrs.org/
cgi-bin/listinfo/i18n]

cvs-log at otrs.org Benachrichtigungen Uber
geanderte  CVS-Dateien im
Quellcodevon OTRS mit sehr viel

Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-bin/
listinfo/cvs-log [http://
lists.otrs.org/cgi-bin/listinfo/cvs-

log]

Um eine Liste zu abonnieren besuchen Sie folgenden Link: http://lists.otrs.org/ [http:/lists.otrs.org/]

Fehler berichten

Um uns Fehler in OTRS mitzuteilen, besuchen Sie uns unter: http://bugs.otrs.org/ [http://bugs.otrs.org/
]. Es ist uns bewusst, das bugzilla manchmal nicht sehr komfortabel ist. Es ist aber derzeit das beste

Fehlerverfolgungssystem, das wir finden konnten.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

- - < {3 |0 nttp://bugs otrs.orgindex.cgi [=[®&] [CI]

OTRS - pen ricket Request System

otrs.org | bugs ofrs.org | lists.otrs.org | fag.otrs.org | doc.obis.org|

Bugrilla Main Page
This is where we putin lots of nifty words explaining all about Bugzilla.
But it all boils down to a choice of

Search existing bug repor

ms:

nter a bug # or some
Find |[Help]
s Home|New| Search | Find_|| Reports | Requests | New Account | Log In

Action

Gontact

Gepyright ©2001-2005 OTAS Team, All Rights Rsarved.

Indem Sie uns Fehler aufzeigen, helfen Sie uns sehr die Software weiter zu entwickeln und zu verbessern.

Wir bitten Sie um Ihre Mithilfe!
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Weitere Quellen

Kommerzieller Support

Neben der Unterstiitzung aus der Open Source Community konnen Sie auch Gebrauch vom kommerziellen
Teil des OTRS- Projekts, der OTRS AG, machen (Support, Consulting und Training).

OTRS AG, Europaring 4, 94315 Straubing (Germany), Web: http://otrs.com/
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Anhang B. Config Referenzliste

Framework
Core
SecureMode
Description Value
Description: Wird diese Option aktiviert, kann der Web-Installer (installer.pl) nicht genutzt
werden. Auch deaktiviert sind der GenericAgent, der PackageM anager und die
SQL Box im Admin-Interface, bis diese Einstellung aktiviert wurde.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' SecureMdde'} = '0';
ProductName
Description Value
Description: Im WebFrontend angezeigter Name der Software.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' ProductNane'} = 'OIRS ;
SystemID
Description Value
Description: I dentifikationsnummer fir dasinstallierte System. Jede Tickethummer und 1D
einer http-Session beginnt mit dieser Nummer.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' System D'} = '10';
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FQDN
Description Value
Description: Vollsténdiger Domain Name des Systems.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' FQDN'} = 'yourhost. exanpl e.comn ;
HttpType
Description Value
Description: Legen Sie hier fest, ob das http- oder https-Protokoll innerhalb des Systems
genutzt werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Htt pType'} = 'http';
ScriptAlias
Description Value
Description: ScriptAlias zur Datei index.pl, wiein der Webserver-K onfiguration festgelegt.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"ScriptAlias'} = ‘'otrs/';
AdminEmail
Description Value
Description: Emailadresse des Systemadministrators.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Adm nEmail'} = 'adm n@xanple.coni;
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Organization

DefaultCharset

DefaultLanguage

Description Value
Description: Firmabzw. Name der Organisation. Jede ausgehende Nachricht wird mit einem
X-Header-Eintrag fur die Organisation und dem angegebenen Namen als Wert
versehen.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Organi zation'} = 'Exanple Company';
Description Value
Description: Standard-Zeichensatz des Frontends. Wahlen Sie "utf-8", wenn verschiedene
Zeichensétze fur die Anzeige bentétigt werden. Wird nur ein Zeichensatz
eingesetzt (z. B. "is0-8859-1"), nutzen Sie bitte diese Einstellung.
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' DefaultCharset'} = 'iso0-8859-1';
Description Value
Description: Standard Frontend Sprache. Mdgliche Werte sind ar_SA, bg, ct, cz, da, de, en,
en CA, en_GB, d, es, €, fi, fr, hu, it, nb_NO, nl, pl, pt, pt BR ru, th, sk_SK,
sv, tr, vi_ VN und zh CN.
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Def aul t Language'} = 'en';

DefaultUsedLanguages

Description

Value

Description:

Abkurzung fur die Zuordnung der verschiedenen Sprachen (Abkurzung =
Vollstdndiger Name und Datei).
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f - >{' Def aul t UsedLanguages'} = {
"ar _SA" => 'Arabic (Saudi Arabia)',
"bg' => 'Bul garian
(&#x0411; &#x044a; &#x043b; &#x0433; &#x0430; &#x0440; &#x0441; &#x043
‘ct' =>"'Catal &grave; "',
'cz' =>"'Czech (&#x010c; esky)',
'da' => 'Dansk',
'de' => 'Deutsch',
"el' =>'@Geek
( &#x0395; &#x03bb; &#x03bb; &#x03b7; &#x03bd; &#x03b9; &#x03ba; &#x03a
"en' => "English (United States)',
"en_CA => 'English (Canada)"',
"en_@B => 'English (United Kingdom'
'es' => 'Espa&ntilde;ol",
'"et' => 'Eesti',
"fa' => 'Persian
(&#x0641; &#x0627; &#x0631; &#x0633; &#x0649; )",
"fi' =>"'Suom"',
"fr' =>"'Fran&ccedil;ais',
"hu' => 'Magyar',
"it' =>"lItaliano
"lv' =>"'Latvijas',
"nb_NO => "'Norsk bokm&aring;!|",
"nl'" =>"Nederl ands',
"pl' => "Polski',
"pt' => 'Portugu&ecirc;s',
"pt_BR => 'Portugué&ecirc;s Brasileiro',
"ru' => 'Russian
(&#x0420; &#x0443; &#x0441; &#x0441; &#x043a; &#x0438; &#x0439;) "',
'sk_SK' => 'Sl ovak (Sloven&#x010d;ina)",
'sv' => 'Svenska',
"tr' =>'T&uunl ; rké&ccedil ;e',
"uk' => "Ukrainian
(&#x0423; &#x043a; &#x0440; &#x0430; &#x0457; &#x043d; &#x0441; &#x044
"vi_VN =>"'Vietnam (Vi &#x0246;t Nam)'
"zh_CN => 'Chinese (Sim)
( &#x7b80; &#xAf 53; &#x4e2d; &#x6587;)" ,
"zh_TW => 'Chinese (Tradi.)
( &#x6b63; &#x9ad4; &#x4e2d; &#x6587;)

b
DefaultTheme
Description Value
Description: Standard Design der Weboberflache (Standard oder Lite).

172



Config Referenzliste

Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Defaul t Thene'} = ' Standard';

DefaultTheme::HostBased

CheckMXRecord

CheckMXRecord

Description Value
Description: OTRS hietet die Mdglichkeit individuelle Themes fir Kunden und Agents
festzulegen. Diese kénnen unter anderem durch den Aufruf einer extra dafUr
geschaffenen Domain angezeigt werden. Dabei enthalt das Feld "Schllissel"
eine Domain oder eine RegExp die eine Domain matched. Das zugehérige
Themewird im Feld "Inhalt" angegeben.
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Def aul t Thene: : Host Based' } = {
"host 1\\. exanpl e\\.conm => ' SoneThenel',
"host 2\\. exanpl e\\.com => ' SoneThene2'
b
Description Value
Description: Prifung des M X-Records von Emailadressen vor dem Versenden.
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' CheckMXRecord'} = '1';
::Nameserver
Description Value
Description: Benutzung eines dedizierten Namenservers fir "CheckM X Record" abfragen.
Group: Framework
SubGroup: Core
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Description Value

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Sel f->{' CheckMXRecord: : Nameserver'} =
'ns. exanpl e. com ;

CheckEmailAddresses

Description Value
Description: Sollen Emailadressen auf korrekte Syntax Uberpriift werden?
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' CheckEnmi | Addresses'} = '1';

CheckEmailValidAddress

Description Value
Description: Reguldrer Ausdruck fur syntaktisch nicht korrekte Mailadressen, die aber
trotzdem im System verwendet werden sollen, z. B. "root@l ocal host".
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' CheckEmai | Val i dAddress'} =
"A(root @ocal host| adm n@ ocal host) $' ;

CheckEmaillnvalidAdd

ress

Description Value

Description: Regulérer Ausdruck fir nicht zul&ssige Emailadressen.

Group: Framework

SubGroup: Core

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' CheckEnmmi |l | nval i dAddress'} = '@ aal aaa|

aaaal| aaaaal abc| any| anywher e| anonynous| bar | deno|
exanpl e| f oo| hel I o] hal | o] nospan] nowher e| nul | | sone|
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Description Value
sonewhere|test|teste.|there|user| xx| xxx| xxxx)\\.
(- ]..)%;

CGILogPrefix

Description Value

Description: Logprefix fur die CGI-Skripte des Systems.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' CA LogPrefix'} = 'OIRS-CQE"';

DemoSystem

Description Value

Description: Demosystem aktivieren? Wenn diese Einstellung aktiviert wird, kdnnen

Agenten nur fur die aktuelle Sitzung ihre Sprache oder das Anzeige-Schema
auswahlen. Weiterhin kdnnen keine Kennwdrter geéndert werden.

Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' DenoSystem} = '0';

SwitchToUser

Description Value
Description: Dem Administrator erlauben sich Uber die Benutzerverwaltung mit dem
Zugang eines Benutzers anzumel den.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Swi tchToUser'} = '0';

NotificationSenderName

Description Value

Description: Absendername fur Benachrichtigungsemails verwendet.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' NotificationSender Nane'} = ' OIRS
Notification Master';

NotificationSenderEmail

Description Value
Description: Emailadresse die beim Versenden von Benachrichtigungsmails verwendet
wird.
Group: Framework
SubGroup: Core
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" NotificationSenderEmail'} =
"ot r s@OTRS_CONFI G_FQDN>'

System::Customer::Permission

Description Value
Description: Die verschiedenen Zugriffsrechte fur die Kunden.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' System : Custoner::Permssion'} = |
"ro',
rw
l;
LanguageDebug
Description Value
Description: Schreibt alle Strings die nicht Ubersetzt werden kénnen in STDERR.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 0
Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{' LanguageDebug'} = '0';

Secure::DisableBanner

Description Value
Description: Wird diese Option aktiviert, wird die OTRS-V ersionsangabe aus den HTML-
Headern entfernt.
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Secure:: D sabl eBanner'} = '0';
Core::LinkObject
LinkObject::ViewMode
Description Value
Description: Legt die Ansicht der verlinkten Objekte in den jeweiligen Zoom-Masken fest.
Group: Framework
SubGroup: Core::LinkObject
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Li nkObj ect::Viewwbde'} = 'Sinple';

LinkObject:: Type###Normal

Description Value
Description: Definiert den Linktyp 'Normal'. Wird als SourceName und TargetName
der gleiche Inhalt angegeben, entsteht ein ungerichteter Linktyp. Wird als
SourceName und TargetName verschiedene Inhalt angegeben, entsteht ein
gerichteter Linktyp.
Group: Framework
SubGroup: Core::LinkObject
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Li nkCoj ect:: Type'}->{"Normal'} = {
' Sour ceNane' => 'Nornmal ',
' Tar get Nanme' => ' Normal '
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Description

Value

I

LinkObject:: Type###ParentChild

Description Value
Description: Definiert den Linktyp 'ParentChild’. Wird als SourceName und TargetName
der gleiche Inhalt angegeben, entsteht ein ungerichteter Linktyp. Wird als
SourceName und TargetName verschiedene Inhalt angegeben, entsteht ein
gerichteter Linktyp.
Group: Framework
SubGroup: Core::LinkObject
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Li nkQbj ect:: Type'}->{'ParentChild} = {
' SourceNane' => 'Parent',
' Target Nanme' => 'Child'
b

LinkObject:: TypeGroup###0001

Description Value
Description: Definiert eine Linktyp-Gruppe. Die Linktypen einer Gruppe schlief3en sich
gegenseitig aus. Beispiel: Wird Ticket A mit Ticket B Uber den Linktyp
'‘Normal' verlinkt, kénnen diese beiden Tickets nicht noch zusétzlich mit dem
Linktyp 'ParentChild' verlinkt werden.
Group: Framework
SubGroup: Core::LinkObject
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Li nkCbj ect:: TypeGoup'}->{'0001'} = [
" Normal ',
"Parent Chil d'
1

LinkObject::PossibleLink###0200

Description Value

Description: Definiert, dass ein 'Ticket'-Objekt mit dem Linktyp 'Normal' mit anderen
‘Ticket'-Objekten verlinkt werden kann.

Group: Framework

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Li nkObj ect:: Possi bl eLi nk'}->{"' 0200'} = {
"Cbjectl' => '"Ticket",
"Cbject2' => '"Ticket",
'Type' => 'Normal'

b

LinkObject::PossibleLink###0201

Description Value
Description: Definiert, dass ein 'Ticket'-Objekt mit dem Linktyp 'ParentChild' mit anderen
"Ticket'-Objekten verlinkt werden kann.
Group: Framework
SubGroup: Core::LinkObject
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Li nkObj ect:: Possi bl eLi nk'}->{' 0201'} = {
"hjectl' => 'Ticket',
'"hject2' => 'Ticket',
"Type' => "ParentChild'
b
Core::Log
LogModule
Description Value
Description: Logmodul fur das System. "File" schreibt in eineanzugebende Datei, " SysL og"
logt mit Hilfe des systemspezifischen Logdaemons, z. B. syslogd.
Group: Framework
SubGroup: Core::Log
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Loghbdul e'} =
"Kernel :: System: Log:: SysLog';

LogModule::SysLog::Facility

Description

Value

Description:

Wenn fir LogModule der Wert "Sysl.og" ausgewdahlt wurde, kann hier ein
spezielles Log-Facility angegeben werden.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Log
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Loghbdul e: : SysLog:: Facility'} = 'user';

LogModule::SysLog::LogSock

Description Value

Description: Wenn fir LogModule der Wert "SyslL.og" ausgewdahlt wurde, kann hier ein
spezielles Log-Sock angegeben werden (auf solaris muss ggf. 'stream’ benutzt
werden).

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Loghbdul e: : SysLog: : LogSock'} = 'unix';

LogModule::SysLog::Charset

Description Value
Description: Wenn "SysLog" fir LogModule ausgewahlt wurde, kann hier der Zeichensatz
festgelegt werden, der flir das Schreiben der L ogeintrége benutzt werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Log
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Loghbdul e: : SysLog: : Charset'} =
'iso-8859-1";
LogModule::LogFile
Description Value
Description: Wenn "File" fir LogModul ausgewahlt wurde, muss eine Logdatei angegeben
werden. Diese wird automatisch vom System angelegt, falls sie noch nicht
existiert.
Group: Framework
SubGroup: Core::Log
Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Loghbdul e: : LogFile'} = ‘'/tnp/otrs.log';

LogModule::LogFile::Date

Core::

Description Value

Description: Wird dieser Konfigurationsparameter aktiviert, wird an dasOTRS Logfileeine
Endung mit dem aktuellen Monat und Jahr angehangt und monatlich ein neues
L ogfile geschrieben.

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Loghbdul e: : LogFil e::Date'} = '0';
MIME-Viewer

MIME-Viewer###application/excel

Description Value

Description: Pfad zum Konvertierungsprogramm, um Microsoft Excel Dateien Uber die
Web-Oberflache anzuzeigen.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' M ME-Viewer' }->{"application/excel'} =
"Xl htm"';

MIME-Viewer###application/msword

Description Value

Description: Pfad zum Konvertierungsprogramm, um Microsoft Word Dateien Uber die
Web-Oberflache anzuzeigen.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{' M ME- Vi ewer' }->{"application/msword'} =
"wWare'

MIME-Viewer###application/pdf

Description Value

Description: Pfad zum Programm, um PDF Dateien tber die Web-Oberfléche anzuzeigen.
Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' M ME-Viewer'}->{"application/pdf'} =
"pdftohtm -stdout

MIME-Viewer###text/xml

Description Value

Description: Pfad zum Konvertierungsprogramm, um XML Dateienin der Web-Oberfléche
anzuzeigen.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' M ME-Viewer'}->{"text/xm"'} =
' <OTRS_CONFI G _Horre>/ scri pts/tool s/ xm 2htm . pl ' ;

Core::MirrorDB
Core::MirrorDB::DSN

Description Value

Description: Wenn eine Datenbank mit den gespiegelten Daten fir die Volltextsuche oder
fur die Statistikerstellung genutzt werden soll, kann hier die DSN fir diese
Datenbank angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"Core::MrrorDB::DSN } =
" DBl : mysql : dat abase=ni rrordb; host =mi rrordbhost"';

Core::MirrorDB::User

Description Value

Description: Wenn eine Datenbank mit den gespiegelten Daten fur die Volltextsuche
oder fur die Statistikerstellung genutzt werden soll, kann hier der Benutzer
angegeben werden, der fir die Anmeldung an dieser Datenbank benétigt wird.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{"'Core::MrrorDB::User'} = 'sone_user';

Core::MirrorDB::Password

Description Value

Description: Wenn eine Datenbank mit den gespiegelten Daten fir die Volltextsuche
oder fur die Statistikerstellung genutzt werden soll, kann hier das Kennwort
angegeben werden, das fir die Anmeldung an dieser Datenbank benétigt wird.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Core::MrrorDB::Password'} =
'some_password' ;
Core::PDF
PDF

Description Value

Description: PDF Ausgabe aktivieren? Es wird das CPAN Modul PDF::API2 benétigt. Ist
dieses nicht installiert, wird die PDF Ausgabe automatisch deaktiviert.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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PDF::LogoFile

Description Value
$Self->{"PDF'} = '1';
Description Value
Description: Datei fur das Logo, das im Seitenkopf angezeigt wird (gif|jpg|png, 700 x 100
Pixel).
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PDF:: LogoFile'} = '<OTRS_CONFI G Home>/

var/l ogo-otrs. png';

PDF::PageSize

PDF::MaxPages

Description Value
Description: Standard-Seitengrdf3e von PDF Seiten.
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PDF: : PageSi ze'} = 'a4';
Description Value
Description: Maximale Anzahl von Seiten pro PDF Datei.
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PDF: : MaxPages'} = '100";

PDF:: TTFontFile###Proportional

Description

Value

Description:

Pfad und TTF-Schriftdatei um proportianale Schrift in PDF Dokumente zu
verarbeiten.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' PDF:: TTFontFile'}->{'Proportional '} =
'Dej aVuSans. ttf';

PDF.:TTFontFile###ProportionalBold

Description Value
Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um fette, proportianale Schrift in PDF Dokumente
Zu verarbeiten.
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PDF: : TTFontFile'}->{' Proportional Bold'} =
' Dej aVuSans-Bol d. ttf';

PDF:.:TTFontFile###Proportionalltalic

Description Value
Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um kursive, proportianale Schrift in PDF
Dokumente zu verarbeiten.
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PDF: : TTFontFil e' }->{"' Proportional ltalic'}
= 'DejaVuSans- Oolique.ttf';

PDF:.:TTFontFile####ProportionalBoldlItalic

Description Value

Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um fette, kursive, proportianale Schrift in PDF
Dokumente zu verarbeiten.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' PDF: : TTFontFile'}-
>{'Proportional Boldltalic'} = 'DejaVuSans-
Bol dObl i que. ttf"';

PDF:.:TTFontFile###Monospaced

Description Value

Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um monospaced Schrift in PDF Dokumente zu
verarbeiten.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' PDF: : TTFontFi |l e' }->{' Monospaced'} =
' Dej aVuSanshMono. ttf"';

PDF.:TTFontFile###MonospacedBold

Description Value

Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um fette, monospaced Schrift in PDF Dokumente
zu verarbeiten.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PDF: : TTFontFi | e' }->{' MonospacedBol d' } =
' Dej aVuSansMono-Bol d. ttf';

PDF:.:TTFontFile####MonospacedItalic

Description Value

Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um kursive, monospaced Schrift in PDF
Dokumente zu verarbeiten.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{' PDF: : TTFont Fi |l e' }->{' Monospacedltalic'} =
' Dej aVuSanshMono- Qbl i que. ttf';

PDF:.: TTFontFile####MonospacedBoldItalic

Core::

Package::FileUpload

Description Value

Description: Pfad und TTF-Schriftdatei um fette, kursive, monospaced Schrift in PDF
Dokumente zu verarbeiten.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PDF: : TTFontFile'}-

>{' MonospacedBol dltalic'} = ' DejaVuSanshono-
Bol dObl i que.ttf"';

Package

Description Value
Description: File Upload im WebFrontend der Paket-V erwaltung aktivieren?
Group: Framework
SubGroup: Core::Package
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Package: :FileUpload'} = '1';

Package::RepositoryRoot

Description Value

Description: Online-Quelle, Uber die zusétzliche Pakete bezogen werden kdnnen. Die
Quelle, die zuerst erfolgreich abgefragt werden kann, wird verwendet.

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Package: : Reposi toryRoot'} = |
"http://ftp.otrs. org/ pub/otrs/ m sc/packages/
repository.xm"',
"http://otrs.org/repository.xm'
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Description

Value

I;

Package::RepositoryList

Description Value

Description: Liste der zur Verfligung stehenden Online-Quellen (es koennen
z. B. auch andere Installationen as Online-Quellen verwendet
werden mit der Verwendung von Key="http://example.com/otrs/public.pl?
Action=PublicRepository& File=" and Content="Ein Name").

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Package: : RepositoryList'} = {
"ftp://ftp. exanpl e. com pub/otrs/ msc/packages/'
=> '[Exanple] ftp://ftp.exanple.com'
b

Package::RepositoryAccessRegExp

Description Value

Description: IP RegExp fuer lokale Online-Quelle. Sie muessen dies aktivieren um den
Zugriff auf die lokale Online-Quelle zu haben. Package::RepositoryList ist
V oraussetzung am entfernten Rechner.

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Package: : Reposi t oryAccessRegExp'} =
"127\\ .0\ .0V L 1

Package::Timeout

Description Value

Description: '_r_imeout flr das Herunterladen von zusétzlichen Paketen (in Sekunden).
Uberschreibt "WebUserAgent:: Timeout".

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Package:: Tineout'} = '15';
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Package::Proxy

Description Value
Description: Laden von zusitzlichen Paketen (ber einen Proxyserver. Uberschreibt
"WebUserAgent::Proxy".
Group: Framework
SubGroup: Core::Package
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Package::Proxy'} = ‘'http://
pr oxy. sn. no: 8001/ "' ;

Core::PerformancelLog

PerformancelLog
Description Value
Description: PerformanceLog aktivieren um Seiten-Antwortzeiten zu protokollieren.
Achtung, dies benoetigt System-Resourcen (es muss auch
Frontend::M odul et##A dminPerformancel og aktiviert werden!).
Group: Framework
SubGroup: Core::Performancelog
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PerformancelLog'} = '0';
PerformanceLog::File
Description Value
Description: Logdatei des Performancel og.
Group: Framework
SubGroup: Core::Performancelog
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PerformancelLog::File'} =
' <OTRS_CONFI G_Homre>/ var /| og/ Per f or mance. | og' ;

PerformanceLog::FileMax

Description

Value

Description:

Maximale groessein MB der Logdatei.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Performancelog
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' PerformancelLog: : FileMax'} = '25';
Core::SOAP
SOAP::User
Description Value
Description: Der Benutzername um die SOAP Schnitstelle benutzen zu koennen (bin/cgi-
bin/rpc.pl).
Group: Framework
SubGroup: Core::SOAP
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' SOAP: : User'} = 'sone_user';
SOAP::Password
Description Value
Description: Das Passwort um die SOAP Schnitstelle benutzen zu koennen (bin/cgi-bin/
rpc.pl).
Group: Framework
SubGroup: Core::SOAP
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' SOAP: : Password' } = 'sone_pass';
Core::Sendmail

SendmailModule

Description

Value

Description:

Modul zum Versenden von Emails. "Sendmail" verwendet das sendmail-
Binary lhres Betriebssystems. "SMTP/SMTPS" versendet die Nachrichten
Uber einen externen Mailserver. "DoNotSendEmail" versendet keine Email
und ist niitzlich um in Test-System den Emailversand zu deaktivieren.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Sendmai | Modul e'} =
"Kernel ::System : Email:: Sendmai | ' ;
SendmailModule::CMD
Description Value
Description: Wenn "Sendmail" als SendmailModule ausgewéhlt wurde, missen Sie dem
System den Pfad zu lhrem sendmail-Binary und die bendtigten Optionen
mitteilen.
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Sendnmi | Modul e: : CMD'} = '/usr/shin/
sendmai |l -i -f';
SendmailModule::Host
Description Value
Description: Wenn Sie fur SendmailModule "SMTP/SMTPS" ausgwahit haben, muissen
Sie hier den Mailserver angeben, der zum Versenden von Nachrichten genutzt
werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Sendmai | Modul e: : Host'} =
"mai | . exanpl e. com ;

SendmailModule::Port

Description Value

Description: Wenn Sie fir SendmailModule den Wert "SMTP/SMTPS' ausgewahit
haben, kénnen Sie hier den Port angeben, auf dem lhr Mailserver Mails
entgegennimmt.

Group: Framework
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Description Value
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Sendnmai | Modul e: : Port'} = '25';

SendmailModule::AuthUser

Description Value
Description: Wenn Sie fur SendmailModule den Wert "SMTP/SMTPS" ausgewéhlt haben
und sich an IThrem Mailserver anmelden missen, geben Sie hier bitte den
Benutzernamen fir die Authentifizierung an.
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f - >{' Sendmai | Modul e: : Aut hUser'} =
' Mai | serverLogin';

SendmailModule::AuthPassword

Description Value
Description: Wenn Sie fur SendmailModule den Wert "SMTP/SMTPS" ausgewéhlt haben
und sich an Threm Mailserver anmelden miissen, geben Sie hier das Passwort
fur die Authentifizierung an.
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Sendnai | Modul e: : Aut hPassword'} =
" Mai | server Password' ;

SendmailBcc

Description Value

Description: Alle ausgehenden Nachrichten werden via BCC ('Blind Copy') an die
angegebene Adresse gesendet. Bitte nutzen Sie diese Funktionalitét nur aus
Griinden der Datensicherung.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Sendmai | Bcc'} = '';

SendmailNotificationEnvelopeFrom

Description Value

Description: Die hier angegebene Adresse wird fir ausgehende Benachrichtigungen als
envelope from Header genutzt. Wird keine Adresse angegeben, bleibt der
envelope from Header leer.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Sendnai | Noti fi cati onEnvel opeFrom} =

SendmailEncodingForce

Core::

Description Value
Description: Erzwingen des Email-Encoding von ausgehenden Emails (7hit|8bit|quoted-
printablelbase64).
Group: Framework
SubGroup: Core::Sendmail
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Sendmai | Encodi ngForce'} = 'base64';
Session

SessionModule

Description Value

Description: Modul zum Speichern der Session-Daten. "DB" hat den Vorteil, dassdie Web-
Oberflache und die Datenbank auf verschiedenen Maschinen installiert werden
kann, "FS" oder "IPC" sind hingegen viel schneller.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Sessi onModul e'} =

' Kernel :: System : Aut hSessi on: : DB ;

SessionName

Description Value
Description: Name der Session-Kennung. Z. B. Session, SessionlD oder OTRS.
Group: Framework
SubGroup: Core::Session
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' SessionNane'} = ' Session';

SessionCheckRemotelP

Description Value

Description: Wird das System z. B. Uber eine Proxy-Farm oder Uber eine
Einwahlverbindung angesprochen, kann sich die IP-Adresse fiir die einzelnen
Anfragen oft dndern. Schalten Sie in diesem Fall diese Uberpriifung ab.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{"' Sessi onCheckRermotel P} = '1';

SessionDeletelfNotRemotelD

Description Value

Description: Session bei falscher |P Adresse |dschen?

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Sessi onDel etel f Not Renntel D'} = '1';

SessionMaxTime

Description Value

Description: Gultigkeitsdauer einer Session (in Sekunden).

Group: Framework
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Description Value
SubGroup: Core::Session
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Sessi onMaxTine'} = '57600';

SessionMaxIdleTime

Description Value

Description: Eine Session wird beendet und der Benutzer automati sch abgemeldet, wenn er
fUr die hier angegebene Zeit in Sekunden inaktiv war (in Sekunden).

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{' Sessi onMaxl dl eTinme'} = '21600';

SessionDeletelfTimeToOld

Description Value

Description: Sollen Anfragen flr Sessions automatisch geldscht werden, wenn diese
Sessions bereits schon lange abgelaufen sind?

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' SessionDeletel fTineToAd'} = '1';
SessionUseCookie

Description Value

Description: Sessionmanagement mit Cookies? Wenn Cookies deaktiviert sind oder werden
vom verwendeten Browser keine Cookies unterstiitzt, wird die SessionlD
automatisch per Link Ubermittelt.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Sessi onUseCookie'} = '1';
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SessionUseCookieAfterBrowserClose

Description Value

Description: Cookies nach dem Schlief3en des Browsers nicht |6schen?
Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{"' Sessi onUseCooki eAft er BrowserC ose'} =
o

SessionCSRFProtection

SessionDir

SessionTable

Description Value

Description: Schutz gegen CSRF (Cross Site Request Forgery) Verwundbarkeiten
(fir  mehr Informationen siehe http://de.wikipedia.org/wiki/Cross-
Site Request_Forgery).

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Sessi onCSRFProtection'} = '1';

Description Value

Description: Wenn "FS" fir SessionModule ausgewahlt wurde, muss ein Verzeichnis zum
Zwischenspeichern der Session-Daten angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' SessionDir'} = '<OTRS CONFI G Hone>/var/

sessions';

Description Value

Description: Wenn "DB" as SessionModule ausgewahlt wurde, muss eine Tabelle in der

Datenbank zum Speichern der Session-Daten, angegeben werden.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Session
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' SessionTable'} = 'sessions';

SessionTablelD

Description Value

Description: Wenn "DB" als SessionModule ausgewahlt wurde, muss ein Feld fur die ID
innerhalb der Tabelle fir die Sessions angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' SessionTablelD} = 'session_id';

SessionTableValue

Description Value

Description: Wenn "DB" als SessionM odul e ausgewahlt wurde, mussein Feld fir dieWerte
innerhalb der Session-Tabelle angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Sessi onTabl eValue'} = 'session_value';

CustomerPanelSessionName

Description Value

Description: Kennung fir Kunden-Sitzungen.
Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust onmer Panel Sessi onNane'} = 'CSID ;
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Core::SpellChecker

SpellChecker

Description Value
Description: Aktivieren oder deaktivieren der Rechtschreibhilfe.
Group: Framework
SubGroup: Core::SpellChecker
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Spel | Checker'} = "1';
SpellCheckerBin
Description Value
Description: Installieren Sieispell oder aspell, um auf eine Rechtschreibhilfe zurtickgreifen
zu kdnnen. Bitte geben Sie hier den Pfad zum Binary von ispell oder aspell an.
Group: Framework
SubGroup: Core::SpellChecker
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Spel | CheckerBin'} = '/usr/bin/ispell';

SpellCheckerDictDefault

Description Value
Description: Standard Worterbuch fur die Rechtschreibprifung.
Group: Framework
SubGroup: Core::Spell Checker
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Spel | CheckerDi ctDefault'} = 'english';
SpellCheckerlgnore
Description Value
Description: Folgende Woérter werden von der Rechtschreibprifung standardméiig
ignoriert.
Group: Framework
SubGroup: Core:: Spell Checker
Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Spel | Checkerlgnore'} = |
ww
"webmai | ',
"https',
"http',
"htm ',
"rfc
1
Core::Stats
Stats::StatsHook
Description Value
Description: Hiermit kann der Statistik-Identifikator gesetzt werden.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Stats::StatsHook'} = 'Stat#';

Stats::StatsStartNumber

Description Value

Description: Startzahl, ab der die Statistiknummern hochgezéhlt werden.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Stats:: StatsStart Nunber'} = '10000';

Stats::MaxXaxisAttributes

Description Value

Description: Maximale Anzahl in die ein Zeitraum auf der X-Achse skaliert werden darf.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Stats:: MaxXaxi sAttributes'} = '1000';

Stats::DynamicObjectRegistration###Ticket

Description Value

Description: Hier kbnnen Sie festlegen, ob das Statistik-Modul auch allgemeine Statistiken
Uber Tickets generieren darf.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Stats:: Dynam cOoj ect Regi stration'}-
>{"Ticket'} = {

' Modul ' =>

"Kernel ::System: Stats::Dynamc::Ticket'

b

Stats::DynamicObjectRegistration###TicketList

Description Value

Description: Hier kénnen Siefestlegen, ob das Statistik-Modul auch Ticketlisten generieren
darf.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Stats:: Dynam cObj ect Regi stration'}-
>{'TicketList'} = {

"Modul e’ =>

"Kernel ::System: Stats::Dynamc::TicketlList'
b

Stats::DynamicObjectRegistration###TicketAccountedTime

Description Value

Description: Hier kdnnen Sie festlegen, ob das Statistik-Modul auch Statistiken Uber die
benétigte Zeit zur Bearbeitung von Tickets generieren darf.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

valid: 1

Required: 0
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Description Value
Config-Setting:

$Sel f->{' St ats:: Dynani cObj ect Regi stration'}-
>{" Ti cket AccountedTine'} = {

"Modul e’ =>
"Kernel :: System: Stats::Dynanic:: Ti cket Account edTi ng'

H

Stats::DynamicObjectRegistration###TicketSolutionResponseTime

Description Value
Description: Hier kdnnen Sie festlegen, ob das Statistik-Modul auch Statistiken Uber die
Reaktions- und L ésungszeiten von Tickets generieren darf.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Stats:: Dynam cObj ect Regi stration'}-
>{"' Ti cket Sol uti onResponseTine'} = {
"Modul e’ =>

"Kernel ::System: Stats::Dynanic::Ticket Sol uti onResppnseTi ne'

H

Core::Stats::Graph
Stats::Graph::t_margin

Description Value
Description: Abstand von oben zum Diagramm.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Stats::Gaph::t_margin'} = '10";

Stats::Graph::l_margin

Description Value

Description: Linker Abstand zum Diagramm.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{' Stats:: Gaph::l_nmargin'} = '10";

Stats::Graph::b_margin

Description Value
Description: Abstand von unten zum Diagramm.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::b_margin'} = '10';
Stats::Graph::r_margin
Description Value
Description: Rechter Abstand zum Diagramm.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats::Gaph::r_margin'} = '20';
Stats::Graph::bgclr
Description Value
Description: Hintergrundfarbe vom Bild.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::bgclr'} = '"white';

Stats::Graph::transparent

Description Value

Description: Soll das Bild transparent sein?
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::transparent'} = '0';
Stats::Graph::fgclr
Description Value
Description: Rahmenfarbe des Diagramms.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Stats::Gaph::fgclr'} = 'black';
Stats::Graph::boxclr
Description Value
Description: Hintergrundfarbe des Diagramms.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::boxclr'} = 'white';
Stats::Graph::accentclr
Description Value
Description: Rahmenfarbe der Legende.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::accentclr'} = 'black';

Stats::Graph::legendclr

Description

Value

Description:

Textfarbe der Legende.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::legendclr'} = 'black';
Stats::Graph::textclr
Description Value
Description: Textfarbe vom Diagramm (z. B. Titel).
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::textclr'} = 'black';

Stats::Graph::dclrs

Description Value

Description: Farben fur die Graphen.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Stats::Gaph::dclrs'} = |
"red',
'green',

" bl ue',
"yel |l ow ,
" bl ack',

" purple',
' orange',
' pi nk',
"marine',
'cyan',
"lgray',
"I blue',
"lyell ow ,
"l green',
"lred',

"l purple',
"l orange',
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Description Value

"I br own’

1;

Stats::Graph::line_width

Description Value
Description: Linienstarke der Graphen.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::line_width'} = '1';

Stats::Graph::legend_placement

Description Value

Description: Platzierung der Legende. Es handelt sich hierbel um einen Schliissel bestehend
aus zwei Buchstaben in der Form 'B[LCR]|R[TCB]'. Der erste Buchstabe gibt
die Platzierung an. Der zweite die Ausrichtung der Legende.

Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::legend_placenent'} = 'BC;

Stats::Graph::legend_spacing

Description Value
Description: Abstand der Legenden.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Gaph::legend_spacing'} = '4';

Stats::Graph::legend_marker_width

Description Value
Description: Breite der Legende.
Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Core::Stats::Graph
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Stats:: Gaph::legend nmarker_ width'} =
|12|;

Stats::Graph::legend_marker_height

Description Value

Description: Hohe der Legende.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Graph:: |1 egend_marker_height'} =
g

Core::Time

TimelnputFormat

Description Value
Description: Benutztes Datumseingabeformat in  Formularen  (Auswahl-  oder
Eingabefelder).
Group: Framework
SubGroup: Core::Time
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{'Tinel nputFormat'} = 'Option';

TimeCalendarLookup

Description Value
Description: Aktivieren eines Kalender-Fensters bei Datumsauswahlen.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti neCal endar Lookup'} = '1';
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TimeShowAlwaysLong

TimeZone

TimeZoneUser

Description Value
Description: Zeitangaben immer im ausfuhrlichen (Tag, Stunden, Minuten) oder im kurzen
Format (Tag, Stunden) anzeigen.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti meShowAl waysLong'} = '0';
Description Value
Description: Einstellen der Zeitzone. Standardméaltig wird die lokal e Systemzeit verwendet,
(+/-0).
Group: Framework
SubGroup: Core::Time
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti rezZone'} = '+0';
Description Value
Description: Einstellen der Zeitzone pro Benutzer (V oraussetzung ist UTC unter der Option
TimeZone). Standardméldig wird die lokale Systemzeit verwendet, (+/ - 0).
Group: Framework
SubGroup: Core::Time
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZoneUser'} = '0';

TimeZoneUserBrowserAutoOffset

Description Value

Description: Einstellen der Zeitzone pro Benutzer basierent auf der Java Script / Browser
"Time Offset" funktionalitaet zur L oginzeit.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

valid: 1
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Description Value

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meZoneUser Browser AutoCOffset'} = '1';
TimeVacationDays

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fiir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti mneVacati onDays'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

b
' 2! :> {
'24'" => 'Christmas Eve',
'25' => "First Christnmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
"31' => '"New Year\'s Eve'
b
' 5! :> {
1" => 'International Wrkers\' Day'
}

b

TimeVacationDaysOneTime

Description Value

Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fiir Monatstage kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti neVacati onDaysOneTi me'} = {
'2004' => {
] 1! :> {
"1 => 'test'
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TimeWorkingHours

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHours'} = {
CFrit o=

‘g

gt

'10',

11,

12",

'13',

'14'

'15',

'16',

17,

'18',

'19',

' 20!
]

n' =>|
'g
‘g
'10',
11",
12",
'13',
'14",
'15',
'16',
'17",
‘18",
'19',
' 20"
1,
"Sat' => [],
"Sun' => [],
"Thu' => |

‘g
‘g
'10',
11",
12",
'13',
'14",
'15',
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Description Value

1

'Tue' => [

wed = |

]
}s

Core::Time::Calendarl

TimeZone::CalendarlName

Description Value

Description: Kalender Name.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Description Value

$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 1Nanme'} = ' Cal endar
Nane 1';

TimeZone::Calendarl

Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendarl
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti meZone: : Cal endar1'} = '0';

TimeVacationDays::Calendarl

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti mneVacati onDays:: Calendarl'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

} )
] 2! :> {
'24' => 'Christmas Eve',
'25' => "First Christnmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
'31' => 'New Year\'s Eve'
} )
] 5! :> {
1" => 'International Wrkers\' Day'
}
b
TimeVacationDaysOneTime::Calendarl
Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendarl
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi nme: : Cal endar1l'} =

'2004" => {
Y1 o=
"1' => "test'
}
}
b

{

TimeWorkingHours::Calendarl

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti meWor ki ngHours:: Calendar1'} = {

CFrit => |
‘g
‘g
'10',
11,
12",
'13',
'14'
'15',
'16',
17,
'18',
'19',
' 20!

1.

"Mon' => [
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Description

Value

[ 20|

' Sat
' Sun'
" Thu'

=>[1,
=>[1,

:>[

11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

" Tue'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

Ved'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20
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Core::Time::Calendar2

TimeZone::Calendar2Name

Description Value

Description: Kalender Name.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 2Nanme'} = ' Cal endar
Nanme 2';

TimeZone::Calendar?2

Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar2
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti neZone: : Cal endar2'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar2

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti neVacati onDays:: Calendar2'} = {
1} 1! :> {
1" => 'New Year\'s Day'

}l

1} 2! :> {
'24'" => "' Christms Eve',
'25'" => "First Christmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
"31' =>"'New Year\'s Eve'

}l

1} 5! :> {
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Config Referenzliste

Description

=> '"International Wrkers\' Day'

TimeVacationDaysOneTime::Calendar2

TimeW

Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar2
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti mreVacat i onDaysOneTi ne: : Cal endar2'} = {
'2004' => {
] 1! :> {
"1' => 'test'
}
}
b
orkingHours::Calendar?2
Description Value
Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar2
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHours: : Cal endar2'} = {
"Fri' => ]
‘g
g
‘10,
'11',
‘12",
'13',
‘14",
'15',
'16',
'17,
'18',
'19',
' 20"
] 1
"Mon' => |
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Description Value
X

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

i ’at' :> [],
"Sun' => [],
"Thu' => |

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

'Tue' => [

ror
'10',
11",
12",
'13',
'14'
'15',
'16',
17,
'18',
'19',
' 20
wed' :>[
ror
'10',
11",
12",
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Config Referenzliste

Description

Value

T13",
'14",
115",
16",
t17,
118",
119",
e
]
}s

Core::Time::Calendar3

TimeZone::Calendar3Name

Description Value

Description: Kalender Name.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 3Nanme'} = ' Cal endar
Nane 3';

TimeZone::Calendar3

Description Value

Description: Zeitzone der Queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Ti neZone: : Cal endar3'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar3

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier Ihre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti mneVacati onDays:: Calendar3'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

},
1 2! => {
'24'" =>"'Christmas Eve',
"25' =>"First Christmas Day',
'26' => '"Second Christmas Day',
"31' =>"New Year\'s Eve'
},
1 5! => {
"1 =>"lInternational Workers\' Day'
}

b

TimeVacationDaysOneTime::Calendar3

Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fir Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar3
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti meVacati onDaysOneTi ne: : Cal endar3'} = {
'2004" => {
' ll :> {
"1 => 'test'
}
}
H
TimeWorkingHours::Calendar3
Description Value
Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar3
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHours: : Calendar3'} = {
"Fri' => ]
‘g
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Description Value

o7
'10',
11",
'12',
'13',
'14',
'15',
'16',
"7,
'18',
'19',
' 20"

Mon' => |

-
'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

‘sat' => [1,
"Sun' => [],
"Thu' => |

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20
1

'Tue' => [
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Config Referenzliste

Description

Value

'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

wed = |
1 8! ,

'10',
t11',
t12',
113",
'14",
115",
16",
t17,
118",
119",
e
]
}s

Core::Time::Calendar4

TimeZone::Calendar4Name

Description Value

Description: Kalender Name.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar4Nanme'} = ' Cal endar
Nane 4';

TimeZone::Calendar4

Description Value

Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4
Valid: 1

Required: 1
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Config Referenzliste

Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar4'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar4

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier Ihre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti meVacati onDays: : Cal endar4'} = {
L} 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

}1
1] 2! :> {
'24'" => 'Christmas Eve',
'25' => "First Christmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
"31' => "New Year\'s Eve'
}1
1] 5! :> {
'"1" => 'International Wrkers\' Day'
}

b

TimeVacationDaysOneTime::Calendar4

Description Value

Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fiir Monatstage kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi nme: : Cal endar4'} = {
'2004" => {
] 1! :> {
"1 => 'test'
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TimeWorkingHours::Calendar4

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHour s: : Cal endar4'} = {
CFrit o= |

‘g

o

"10',

11",

12",

'13',

'14",

"15',

'16',

17",

'18',

19",

' 90"
]

n' =>|
'g
‘g
'10',
11",
12",
'13',
'14",
'15',
'16',
'17",
‘18",
'19',
' 20"
1,
"Sat' => [],
"Sun' => [],
"Thu' => |

‘g
‘g
'10',
11",
12",
'13',
'14",
'15',
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Config Referenzliste

Description Value

1

'Tue' => [

wed = |

]
}s

Core::Time::Calendar5

TimeZone::Calendar5Name

Description Value

Description: Kalender Name.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar5
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Description Value

$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar5Nanme'} = ' Cal endar
Nane 5';

TimeZone::Calendar5

Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar5
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti meZone: : Cal endar5'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar5

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarb

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti mneVacati onDays:: Cal endar5'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

} )
] 2! :> {
'24'" =>"'Christmas Eve',
'25' => "First Christnmas Day',
'26' => '"Second Christmas Day',
31" => 'New Year\'s Eve'
} )
] 5! :> {
1" => 'International Wrkers\' Day'
}
b
TimeVacationDaysOneTime::Calendar5
Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendarb

224
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi ne: : Cal endar5'} =

'2004" => {
Y1 o=
"1' => "test'
}
}
b

{

TimeWorkingHours::Calendar5

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarb

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti meWor ki ngHour s: : Cal endar5'} = {

CFrit => |
‘g
‘g
'10',
11,
12",
'13',
'14'
'15',
'16',
17,
'18',
'19',
' 20!

1.

"Mon' => [
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Description

Value

[ 20|

' Sat
' Sun'
" Thu'

=>[1,
=>[1,

:>[

11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

" Tue'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

Ved'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20
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Config Referenzliste

Core::Time::Calendar6

TimeZone::Calendar6Name

Description Value

Description: Kalender Name.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 6Nanme'} = ' Cal endar
Nanme 6';

TimeZone::Calendar6

Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar6
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti neZone: : Cal endar6'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar6

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti neVacati onDays:: Calendar6'} = {
1} 1! :> {
1" => 'New Year\'s Day'

}l

1} 2! :> {
'24'" => "' Christms Eve',
'25'" => "First Christmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
"31' =>"'New Year\'s Eve'

}l

1} 5! :> {
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Config Referenzliste

Description

=> '"International Wrkers\' Day'

TimeVacationDaysOneTime::Calendar6

TimeW

Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar6é
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi ne: : Cal endar6'} = {
'2004" => {
] 1! :> {
"1' => 'test'
}
}
b
orkingHours::Calendar6
Description Value
Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar6
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meWor ki ngHours: : Cal endar6'} = {
"Fri' => ]
‘g
g
'10',
11",
12",
'13',
'14",
'15',
‘16",
"7,
‘18",
'19',
' 20"
] 1
"Mon' => |
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Config Referenzliste

Description Value
X

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

i ’at' :> [],
"Sun' => [],
"Thu' => |

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

'Tue' => [

ror
'10',
11",
12",
'13',
'14'
'15',
'16',
17,
'18',
'19',
' 20
wed' :>[
ror
'10',
11",
12",
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Config Referenzliste

Description

Value

T13",
'14",
115",
16",
t17,
118",
119",
e
]
}s

Core::Time::Calendar7

TimeZone::Calendar7Name

Description Value

Description: Kalender Name.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 7Name'} = ' Cal endar
Nane 7';

TimeZone::Calendar7

Description Value

Description: Zeitzone der Queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Ti neZone: : Calendar7'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar?7

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier Ihre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1
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Config Referenzliste

Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti mneVacati onDays:: Calendar7'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

},
1 2! => {
'24'" =>"'Christmas Eve',
"25' =>"First Christmas Day',
'26' => '"Second Christmas Day',
"31' =>"New Year\'s Eve'
},
1 5! => {
"1 =>"lInternational Workers\' Day'
}

b

TimeVacationDaysOneTime::Calendar?

Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fir Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar7
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' Ti meVacat i onDaysOneTi ne:: Cal endar7'} = {
'2004" => {
' 1! :> {
"1 => 'test'
}
}
H
TimeWorkingHours::Calendar7
Description Value
Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar7
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti meWor ki ngHours:: Calendar7'} = {
"Fri' => ]
‘g
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Config Referenzliste

Description Value

o7
'10',
11",
'12',
'13',
'14',
'15',
'16',
"7,
'18',
'19',
' 20"

Mon' => |

-
'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

‘sat' => [1,
"Sun' => [],
"Thu' => |

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20
1

'Tue' => [
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Config Referenzliste

Description

Value

'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

wed = |
1 8! ,

'10',
t11',
t12',
113",
'14",
115",
16",
t17,
118",
119",
e
]
}s

Core::Time::Calendar8

TimeZone::Calendar8Name

Description Value
Description: Kalender Name.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar8
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 8Nanme'} = ' Cal endar
Nane 8';
TimeZone::Calendar8
Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar8
Valid: 1
Required: 1
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Config Referenzliste

Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar8'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar8

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier Ihre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti meVacati onDays: : Cal endar8'} = {
L} 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

}1
1] 2! :> {
'24'" => 'Christmas Eve',
'25' => "First Christmas Day',
'26' => 'Second Christmas Day',
"31' => "New Year\'s Eve'
}1
1] 5! :> {
'"1" => 'International Wrkers\' Day'
}

b

TimeVacationDaysOneTime::Calendar8

Description Value

Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fiir Monatstage kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi ne: : Cal endar8'} = {
'2004" => {
] 1! :> {
"1 => 'test'
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Config Referenzliste

TimeWorkingHours::Calendar8

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fiir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{" Ti meWor ki ngHours: : Cal endar8'} = {
CRrit o= [

‘g

‘g

"10',

11,

12",

'13',

'14'

'15',

'16',

Y17,

‘18",

'19',

' 20!

Mon' => [
‘g
g
‘10,
'11',
‘12,
'13',
‘14",
'15',
‘16",
"17,
'18',
'19',
" 20"

'Sat’ => (1,
'sun' => [],
"Thu' => |
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Config Referenzliste

Description Value

1

'Tue' => [

wed = |

]
}s

Core::Time::Calendar9

TimeZone::Calendar9Name

Description Value

Description: Kalender Name.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Config Referenzliste

Description Value

$Sel f->{"' Ti meZone: : Cal endar 9Nanme'} = ' Cal endar
Nanme 9';

TimeZone::Calendar9

Description Value
Description: Zeitzone der Queue.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar9
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti meZone: : Calendar9'} = '0';

TimeVacationDays::Calendar9

Description Value

Description: Hinterlegen Sie hier lhre permanenten Feiertage im System. Benutzen Sie
bitte fir Januar bis Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage
kleiner zehn.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti mneVacati onDays:: Calendar9'} = {
] 1! :> {
"1'" => 'New Year\'s Day'

} )
] 2! :> {
'24'" =>"'Christmas Eve',
'25' => "First Christnmas Day',
'26' => '"Second Christmas Day',
31" => 'New Year\'s Eve'
} )
] 5! :> {
1" => 'International Wrkers\' Day'
}
b
TimeVacationDaysOneTime::Calendar9
Description Value
Description: Einmalige Feiertage im System hinterlegen. Benutzen Sie bitte fur Januar bis
Septemper einstellige Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage kleiner zehn.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar9
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Config Referenzliste

Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti meVacat i onDaysOneTi nme: : Cal endar9'} =

'2004" => {
Y1 o=
"1' => "test'
}
}
b

{

TimeWorkingHours::Calendar9

Description Value

Description: Wochentage und Stunden fir die die Arbeitszeit erfasst werden soll.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti meWor ki ngHours: : Calendar9'} = {

CFrit => |
‘g
‘g
'10',
11,
12",
'13',
'14'
'15',
'16',
17,
'18',
'19',
' 20!

1.

"Mon' => [
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Config Referenzliste

Description

Value

[ 20|

' Sat
' Sun'
" Thu'

=>[1,
=>[1,

:>[

11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

" Tue'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20

Ved'

|9|

:>[

'10',
11",
12",
'13",
'14',
'15',
'16',
17",
‘18",
'19',
' 20
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Config Referenzliste

Core::Web
Frontend::WebPath
Description Value
Description: URL Basisverzeichnis fur Icons, CSS und Java Script.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : WbPath'} = '/otrs-web/';
Frontend::ImagePath
Description Value
Description: URL Bildverzeichnis der Icons fuer Navigation.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : | magePath'} =
' <OTRS_CONFI G_Fr ont end: : WebPat h>i nages/ St andar d/ '

Frontend::CSSPath

Description Value
Description: URL CSS Pfad.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : CSSPath'} =
' <OTRS_CONFI G_Front end: : WebPat h>css/ ' ;

Frontend::JavaScriptPath

Description Value

Description: URL JavaScript Pfad.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1
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Config Referenzliste

Description Value

Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : JavaScri ptPath'} =
' <OTRS_CONFI G_Front end: : WebPat h>j s/ ;

Frontend::YUIPath

Description Value
Description: URL YUI Pfad.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend:: YU Path'} =
' <OTRS_CONFI G_Front end: : WebPat h>yui /2. 7.0/";

Frontend::RichText

Description Value

Description: Benutze Richtext-Editor fir die Anzeige und die Bearbeitung von Artikel,
Anrede, Signatur Antwort, Auto Antwort und Benachrichtung.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : RichText'} = '1';
Frontend::RichTextWidth

Description Value

Description: Breite fur RichText-Editor-Komponente. Geben Sie eine Zahl (Pixel) oder
einen Prozentwert (relativ) an.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : RichTextWdth'} = '620';
Frontend::RichTextHeight

Description Value

Description: Hohe fir RichText-Editor-Komponente. Geben Sie eine Zahl (Pixel) oder
einen Prozentwert (relativ) an.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend:: Ri chTextHeight'} = '320';

Frontend::RichText::DefaultCSS

Description Value

Description: Benutze Richtext-Editor standard CSS.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : RichText:: Defaul tCSS'} =
"font-fam|ly: Geneva, Hel veti ca, Ari al , sans-serif;
font-size: 12px;";

DefaultViewNewLine

Description Value
Description: Nach dieser Anzahl an Zeichen wird in Textnachrichten automatisch eine neue
Zeile begonnen.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Defaul t ViewNewLi ne'} = '90';
DefaultPreViewLines
Description Value
Description: Anzahl der Zeilen bel der Vorschau von Textnachrichten (z. B. bei Ticketsin
der Queue-Ansicht).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Defaul tPreViewLines'} = '18';
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DefaultViewLines

Description Value
Description: Anzahl der Zeilen fir Textnachricht (z. B. im QueueZoom).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' DefaultViewLines'} = '6000";

AttachmentDownloadType

Description Value
Description: Anzeigevon Dateianhangefir Ticketsim Browser (inline), oder als Download
anbieten (attachment).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Att achment Downl oadType'} = "'attachnent';

WebMaxFileUpload

Description Value
Description: Maximale Dateigrolie fur Dateiuploads Uber den Browser (in Bytes).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' WebMaxFi | eUpl cad'} = '16777216';

WebUploadCacheModule

Description Value

Description: Wéhlen Sie das Modul, welches Uploads tiber die Web-Oberfléche speichert.
"DB" benutzt die Datenbank zum Speichern der Uploads, "FS" legt die Daten
im Dateisystem ab.

Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f - >{" WebUpl oadCacheModul e'} =
" Kernel : : System : Web: : Upl oadCache: : DB' ;

Frontend::Output::FilterText##AAAURL

Description Value

Description: Ein Filter fir den Inhalt innerhalb der Artikel. Mit Hilfe des Filters werden
URL s hervorgehoben und verlinkt.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Qutput::FilterText'}-
>{" AAAURL'} = {

" Modul e’ =>

"Kernel ::Qutput::HTM.:: Qutput Fi | ter Text URL'
i

Frontend::Output::FilterText###OutputFilterTextAutoLink

Description Value

Description: Mit Hilfe des Filters werden verschiedene Schliisselworter gefunden,
hervorgehoben und verlinkt.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Qutput::FilterText'}-
>{"QutputFilterTextAutoLink'} = {

" Modul ' =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk'
b

Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###CVE

Description

Value

Description:

Ein Filter zur automatischen Generierung von Links, wenn CVE-Nummern
identifiziert werden. Das Element Image erlaubt zwei Eingabeformen: Erstens
der Name eines Icons (z. B. fag.png). In diesem Fall wird auf das
Graphikverzeichnis des OTRS zugegriffen. Als zweite Mdglichkeit kann
man aber auch den direkten Link zur Graphik angeben (z. B. http://otrs.org/

fag.png).
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f -

>{" Front end: : Qut put : : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk' } -
>{"CVE'} = {
"RegExp' => |
"(CVE| CAN)\\ - (\Vdf 3, 4})\\-(\\d{2,6})"
]

"URLL => {

"Description' => "'Mtre',

"Image’ => '"http://cve.mtre.org/favicon.ico',

"Target' =>"'_blank',

"URL' => "http://cve.mtre.org/cgi-bin/
cvenane. cgi ?name=<MATCHL1>- <MATCH2>- <MATCH3>"'

H
"URL2" => {

"Description' =>"'Google',

"Image’ => 'http://ww. googl e. de/favicon.ico',

"Target' =>"'_blank',

"URL' => 'http://googl e.conl sear ch?q=<MATCH1>-
<MATCH2>- <MATCH3>'

H
"URL3' => {

"Description' => 'US-CERT NVD ,

"Image’ => 'http://nvd.nist.gov/favicon.ico',

"Target' =>"'_blank',

"URL' => '"http://nvd.nist.gov/nvd. cfn®?
cvenane=<MATCH1>- <MATCH2>- <MATCH3>'

}
i

Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Bugtraq

Description Value

Description: Ein Filter zur automatischen Generierung von Links, wenn Bugtrag-Nummern
identifiziert werden. Das Element Image erlaubt zwei Eingabeformen: Erstens
der Name eines Icons (z. B. fag.png). In diesem Fall wird auf das
Graphikverzeichnis des OTRS zugegriffen. Als zweite Mdglichkeit kann
man aber auch den direkten Link zur Graphik angeben (z. B. http://otrs.org/
fag.png).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f -
>{' Front end: : Qut put: : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk' } -
>{'Bugtraq'} = {
"RegExp’ => |
"Bugtrag[\\s\\wWA\t]*2ID[\\s\ VWAVt ] *2: [\ s\ wA
Vt]*?(\\d{2,8})",
"Bugtrag[\\s\\wA\t]*2ID[\\s\\wi\t]*?(\
\d{2,8})",
"Bugtrag[\\s\\w\t]*2: [\\s\\w\t]*?(\\d{2,8})",
"Bugtrag[\\s\\w\t]*?(\\d{2,8})",
"BIDIVVS\ AWV E]*2: [\ VsV AwA Nt ] *?2(\\d{2,8})",
"BID[\\s\\wVt]*?(\\d{2,8})"
1.
"URLL => {
"Description' => 'Security Focus',
"Image' => 'http://ww. securityfocus.cont
favicon.ico',
"Target' =>"'_blank',
"URL' => "http://ww.securityfocus. cont bid/
<MATCH1>/ i nf o'

1
"URL2 =>
"Description' => "'Google',
"Image’ => 'http://ww. google.de/favicon.ico',
"Target' =>"'_blank',
"URL' => "http://google.conf sear ch?q=<MATCH>'
}

s

Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###MSBulletins

Description Value
Description: Ein Filter zur automatischen Generierung von Links, wenn Microsoft-
Bulletin-Nummern identifiziert werden. Das Element Image erlaubt zwei
Eingabeformen: Erstens der Name eines Icons (z. B. fag.png). In diesem
Fall wird auf das Graphikverzeichnis des OTRS zugegriffen. Als zweite
Maoglichkeit kann man aber auch den direkten Link zur Graphik angeben (z.
B. http://otrs.org/fag.png).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Front end: : Qut put : : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk' } -
>{"MsBulletins'} = {
"RegExp' => [
" MS[ MA- Za- z] {0, 5} (\\d\\d).?(\\d{2,4})"
] L
"URLL => {
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Description

Value

"Description' => 'Mcrosoft Technet',
"Image’ => 'http://ww. nm crosoft.com
favicon.ico',
"Target' =>"'_blank',
"URL' => "http://ww.mcrosoft.conitechnet/
security/bull etin/ M5S<MATCH1>- <MATCH2>. nspX’
1
"URL2' => {
"Description' => '"Google',
"Image’ => 'http://ww. google.de/favicon.ico',
"Target' =>"'_blank',
"URL' => '"http://google.conm search?
g=MS<MATCH1>- <MATCH2>'
}
b

Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Setting1

Description Value

Description: Ein Filter zur automatischen Generierung von Links, wenn ein bestimmter
String identifiziert wird. Das Element Image erlaubt zwel Eingabeformen:
Erstens der Name eines Icons (z. B. fag.png). In diesem Fall wird auf das
Graphikverzeichnis des OTRS zugegriffen. Als zweite Mdglichkeit kann
man aber auch den direkten Link zur Graphik angeben (z. B. http://otrs.org/
fag.png).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f -

>{' Front end: : Qut put: : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk' } -
>{"Settingl'} = {
"RegExp’ => |
' RegExp’
]

"URLL => {

"Description' => 'Description',
"Image’ => 'right-small.png',
"Target' =>"'_blank',

"URL' => "' URL'

}1
"URL2' => {
"Description' => 'Description',
"l mage’ => 'lnage',
"Target' =>"'_blank',
"URL'" => 'URL'
}

s
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Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Setting2

Description Value

Description: Ein Filter zur automatischen Generierung von Links, wenn ein bestimmter
String identifiziert wird. Das Element Image erlaubt zwel Eingabeformen:
Erstens der Name eines Icons (z. B. fag.png). In diesem Fall wird auf das
Graphikverzeichnis des OTRS zugegriffen. Als zweite Mdglichkeit kann
man aber auch den direkten Link zur Graphik angeben (z. B. http://otrs.org/
fag.png).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f -

>{' Front end: : Qut put: : Qut put Fi | t er Text Aut oLi nk' } -
>{"Setting2'} = {
"RegExp’ => [
' RegExp’
]

"URLL => {

"Description' => 'Description',
"Image' => 'right-small.png',
"Target' =>"'_blank',

"URL' => "' URL'

1
"URL2' => {
"Description' => 'Description',
"l mage' => 'l mage',
"Target' =>"'_blank',
"URL'" => 'URL'
1
"URL3' => {
"Description' => 'Description',
"l mage' => 'l mage',
"Target' =>"'_blank',
"URL'" => 'URL'
}

}s

Core::WebUserAgent

WebUserAgent::Timeout

Description Value

Description: Timeout fur das Herunterladen via http/ftp (in Sekunden).
Group: Framework

SubGroup: Core::WebUserAgent

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" WebUser Agent: : Timeout'} = '15';

WebUserAgent::Proxy

Crypt::PGP

PGP::Bin

Description Value
Description: Verbindungen fur http/ftp Uber einen Proxyserver.
Group: Framework
SubGroup: Core::WebUserAgent
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' WebUser Agent::Proxy'} = 'http://
proxy.sn. no: 8001/ ;
Description Value
Description: PGP aktivieren? Wenn PGP fir V erschlisselungen und Signaturen verwendet
wird, wird dringend empfohlen den Webserver unter dem OTRS-Benutzer
laufen zu lassen. Andernfalls ist mit Rechteproblemen bel dem Verzeichnis
".gnupg" zu rechnen.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::PGP
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"PG'} = '0';
Description Value
Description: Pfad zum PGP Binary.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::PGP
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"PGP::Bin'} = '/usr/bin/gpg;
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PGP::Options
Description Value
Description: Optionen fir das PGP Binary.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::PGP
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' PGP: : Options'} = '--honedir /opt/
otrs/.gnupg/ --batch --no-tty --yes';

PGP::Key::Password

Description Value

Description: Kennwort fur PGP-Schltissel.

Group: Framework

SubGroup: Crypt::PGP

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' PGP: : Key: : Password'} = {
' 488A0B8F => ' SonePassword',
' D2DF79FA" => ' SonePassword'
b

PGP::TrustedNetwork

Description Value
Description: Set thisto yesif you trust in all your public and private pgp keys, even if they
are not certified with atrusted signature.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::PGP
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PGP.: TrustedNetwork'} = '0';
PGP::Log
Description Value
Description: Configure your own log text for PGP.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::PGP
Valid: 1
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Crypt::SMIME

SMIME::Bin

Description Value
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"PG::Log'} = {

"BADSIG => 'The PGP signature with the keyid has
not been verified successfully.',

"ERRSIG => 'It was not possible to check the PGP
signature, this may be caused by a nmissing public
key or an unsupported algorithm',

"EXPKEYSI G => 'The PGP signature was nade by an
expired key.',

'GOODSI G => ' Good PGP signature.',

' KEYREVOKED => 'The PGP signature was nmade by a
revoked key, this could nmean that the signature is
forged.',

" NODATA' => 'No valid OpenPGP data found."',

' NO PUBKEY' => 'No public key found."',

"REVKEYSI G => 'The PGP signature was nade by a
revoked key, this could nmean that the signature is
forged.',

"SI GEXPI RED => 'The PGP signature is expired."',

"SIGID => "'Signature data.',

"TRUST _UNDEFI NED => 'This key is not certified
with a trusted signature!."',

"VALIDSIG => 'The PGP signature with the keyid
is good.'

b
Description Value
Description: Unterstiitzung fur SIMIME aktivieren?
Group: Framework
SubGroup: Crypt::SMIME
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{'SMME'} = '0';
Description Value
Description: Pfad zum openss Binary. Evtl. benttigt openssl eine '$SENV{HOME}'
Variable ($SENV{HOME} = '/var/lib/iwwwrun’;).
Group: Framework
SubGroup: Crypt::SMIME
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SMIME

SMIME

Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{'SMME::Bin'} = '/usr/bin/openssl';
::CertPath
Description Value
Description: Verzeichnisin dem die SSL-Zertifikate gespeichert werden.
Group: Framework
SubGroup: Crypt::SMIME
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' SM ME: : CertPath'} =

-:PrivatePath

Description Value

Description: Verzeichnisin dem die privaten SSL-Zertifikate gespeichert sind.
Group: Framework

SubGroup: Crypt::SMIME

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' SM ME: : PrivatePath'} =
private';

"letc/ssl/

Frontend::Admin::ModuleRegistration

Frontend::Module###Admin

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des Admin-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{" Admin'} = {

"Description' => 'Adm n-Area',
"Goup' = |
"adm n'

1.
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Description Value
"NavBar' => |
{
" AccessKey' => 'a',
"Bl ock' =>"'ltenmArea',
"Description' => 'Adm n-Area',
"I mage' => 'adm n.png',
"Link' => "'Action=Adm n',
"Nanme' => 'Adnmin',
"NavBar' => 'Adnmin',
"Prio" => '10000'",
'Type' => 'Menu'
}
1.
' NavBar Modul e' => {
" Modul ' =>

' Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
}1

' NavBar Name' => 'Adnmin',
"Title' =>"'Admin'

b

Frontend::Module###Admininit

Description Value

Description: Init eines neuen Setups.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Mbdule'}->{' Adminlnit'} = {
"Description' =>"'Admn',
"Group' => |
"adnmin'
]

' NavBar Name' => '"',
"Title'" =>"Init'

b

Frontend::Module###AdminUser

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminUser-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' Adnmi nUser'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"admin'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
"Modul e’ =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' |
'Nane' => 'Users',
"Prio' =>"'100
}

vBar Nane' => 'Adnmin',
"Title' => 'User'
}s

Frontend::Module###AdminGroup

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminGroup-Objektsim Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Frontend: : Modul e' }->{' Adnmi nGoup'} = {
"Description' => 'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nanme' => ' G oups',
"Prio' =>"'150
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' =>"'G oup'

b

Frontend::Module###AdminUserGroup

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminUserGroup-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{" Adm nUser G oup'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"admin’'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'Users <-> Groups',
"Prio' =>"'200
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' =>"'Users <-> G oups'

b

Frontend::Module###AdminCustomerUser

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminCustomerUser-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{"' Adm nCust oner User"' }
= {
"Description' => 'Edit Custoner Users',
"Goup' = |
"admn',
'users'

]

' oupRo' => |

]

vBar' => |
{
" AccessKey' => 'c¢',
"Block' =>"'IltemArea',
"Description' => '"Edit Custoner Users',
"I mage’ => 'folder_yellow png',
"Li nk'" =>

" Acti on=Adm nCust omer User &Nav=Agent ' ,
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Description Value
"Nane' => 'Custoner',
"NavBar' => 'Custoner',
"Prio' => '9000',
'Type' => 'Menu'
}

]1
' NavBar Modul e' => {

"Bl ock' => "Bl ockl',
' Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,

"Name' => ' Custoner Users',
"Prio" =>"'300

}

' NavBar Narme' => ' Custoner',

"Title' => 'Custoner User'

s

Frontend::Module###AdminCustomerCompany

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{" Adm nCust omrer Conpany'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"admn',
'users'

]

' oupRo' => |

]

vBar' => |
{
" AccessKey' => 'c¢',
"Block' =>"'IltemArea',
"Description' => 'Edit Custoner Conpany',
| mage' => 'fol der_yellow png',
"Li nk'" =>
" Acti on=Adm nCust omrer Conpany&Nav=Agent ',
'Nane' => ' Conpany',
"NavBar' => 'Ticket',
"Prio' => '9100",
" Type' => ' Menu'
}

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminCustomerCompany-Objekts im
Admin-Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

]1
' NavBar Modul e' => {

"Bl ock' => 'Blockl',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
' Nane' => 'Custoner Conpany',
"Prio" =>"'310
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' =>"'Custoner Conpany'
b

Frontend::Module###AdminCustomerUserGroup

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminCustomerUserGroup-Objekts im
Admin-Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{" Adm nCust oner User G oup'} = {
"Description' =>"Adnmn',
"Goup’ => |
"adm n’'
1,
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock’ => "Bl ockl',
' Modul ' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nanme' => 'Custoner Users <-> G oups',
"Prio" =>"400
}

vBar Nane' => ' Adm n',
"Title' => 'Customer Users <-> G oups'

b

Frontend::Module###AdminCustomerUserService

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminCustomerUserService-Objekts im
Admin-Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -

>{"' Adm nCust oner User Service'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'

]1
' NavBar Modul e' => {

"Bl ock' => "Bl ockl',
' Modul ' =>

" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Name' => 'Custoner Users <-> Services',
"Prio" => '500'

}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' => 'Custoner Users <-> Services'

b

Frontend::Module###AdminRole

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminRole-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e'}->{' Adm nRol e'} = {
"Description' =>"'Admn',
"Group' = |
"adnmin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
' Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
'"Nane' => 'Rol es',
"Prio" =>"'600
3
" NavBar Nane' => 'Admin',
"Title' => "'Role'

b

Frontend::Module###AdminRoleUser

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AdminRoleUser-Objektsim Admin-Bereich.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' }->{"' Admi nRol eUser'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"adm n'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
' Modul ' =>
" Ker nel : : Qut put :: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
'"Name' => 'Roles <-> Users',
"Prio' =>"'700
}

vBar Nane' => 'Adnmin',
"Title' => 'Roles <-> Users'

b

Frontend::Module###AdminRoleGroup

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminRoleGroup-Objekts im  Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul €' } - >{"' Adm nRol eG oup'} =
{
"Description' =>'"Admn',
"Group' = |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Blockl',
"Modul e' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nanme' => 'Roles <-> Groups',
"Prio' => "800
3
' NavBar Nane' => 'Adnin',
'"Title' => 'Roles <-> G oups'

b
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Frontend::Module###AdminSMIME

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminSMIME-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul €' }->{' Admi nSM ME' } = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => [
"adnmin'
1
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block3',
" Modul ' =>
' Kernel :: Qut put:: HTML: : NavBar Modul eAdni n',
"Nane' => 'S/ MM,
"Prio" => '1100'
}

vBar Name' => 'Admin',
"Title' =>"'S/ MM Managenent'

s

Frontend::Module###AdminPGP

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminPGP-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' Admi nPGP'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"adm n'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block3',
"Modul e’ =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Nanme' => 'PG",
"Prio" =>"'1200
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' =>"'PGP Key Managenent'
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Description

Value

I

Frontend::Module###AdminMailAccount

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminMailAccount-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Mbdul e' }->{"' Admi nMai | Account '}
= {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock4',
' Mbdul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nane' => 'PostMaster Miil Account',
"Prio'" =>'100'
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' => "Mil Account'’
b

Frontend::Module###AdminPostMasterFilter

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminPostM asterFilter-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{" Adm nPost MasterFilter'} =
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"adm n'

{

]l
' NavBar Modul e' => {

"Bl ock' => 'Bl ock4',

261




Config Referenzliste

Description

Value

"Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'PostMaster Filter',
"Prio" =>"'200
b,
" NavBar Nane' => 'Admin',
"Title' => 'PostMaster Filter'
b

Frontend::Module###AdminEmalil

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminEmail-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' Adm nEmai |l '} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block4',
' Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nane' => 'Admin Notification',
"Prio" =>"'400
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' =>"'Adm n-Email"’

b

Frontend::Module###AdminSession

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminSession-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' }->{' Adnmi nSession'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"adm n'
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Description Value

]1
' NavBar Modul e' => {

"Bl ock' => 'Bl ock4',
' Modul ' =>

"Prio" =>"'500
}

" NavBar Name' => ' Adnmin',

b

" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => ' Session Managenent',

"Title' =>"'Session Managenent'

Frontend::Module###AdminPerformancelLog

>{"' Adm nPer f or mancelLog'} =
"Description' =>"'Admn',
"Group' => |
"adnmin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Bl ock4',
' Modul ' =>

"Prio" =>"'550
}

" NavBar Nane' => 'Adm n',

b

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminPerformancel. og-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -

{

" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'Perfornmance Log',

"Title' =>"'Performance Log'

Frontend::Module###AdminLog

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminL og-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' AdnminLog'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"admin'
1
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block4',
"Modul e’ =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' |
"Nanme' => 'System Log',
"Prio' => "'600
}

vBar Nane' => 'Adnmin',
"Title' => 'System Log'
s

Frontend::Module###AdminSelectBox

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminSelectBox-Objekts im  Admin-
Bereich.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{" Admi nSel ect Box'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Group' = |
"adnmin'
]

" NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block4',
" Modul ' =>
' Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdni n',
"Nanme' =>'SQ Box',
"Prio' =>"'700
}

vBar Nane' => ' Adm n',
"Title' =>"'SQ Box'
b

Frontend::Module###AdminPackageManager

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AdminPackageM anager-Objekts im Admin-
Bereich.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{" Adm nPackageManager'} = {
"Description' =>"'Software Package Manager',
"Goup’ = |
"admin'
1
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block4',
"Modul e’ =>
" Ker nel : : Qut put :: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Nanme' => 'Package Manager',
"Prio' => "'1000
b
" NavBar Nane' => ' Admin',
"Title' =>'Package Manager'

LoginURL

LogoutURL

3
Frontend::Agent
Description Value
Description: Alternative URL, auf die der Link fir die Anmeldung am System verweist.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' LoginURL'} = 'http://host.exanple.con
login.htm";
Description Value
Description: Alternative URL, auf die der Link firr die Abmeldung vom System verweist.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

265




Config Referenzliste

Description

Value

$Sel f->{' Logout URL'} = 'http://host.exanple.cont
t hanks-for-using-otrs. htm"';

PreApplicationModule###Agentinfo

InfoKey

InfoFile

LostPassword

Description Value
Description: Mit Hilfe dieses Moduls kénnen bestimmte Benutzeroptionen geladen oder
Neuigkeiten angezeigt werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PreApplicationMddule'}->{' Agentinfo'} =
' Ker nel : : Mbdul es: : AgentInfo';
Description Value
Description: Schltssel, der mit Hilfe des Moduls Kernel::Modules::Agentinfo Uberpriift
wird. Wird dieser Schltissel angegeben, wird auch die Nachricht akzeptiert.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"InfoKey'} = 'wpt22';
Description Value
Description: Datei, die mit Hilfe des Moduls Kernel/Output/HTML/Standard/Agentinfo.dtl
angezeigt werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"InfoFile'} = 'Agentinfo';
Description Value
Description: Feature fUr verlorenes Kennwort aktivieren?
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ShowMotd

Description Value
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Lost Password'} = '1';
Description Value
Description: Meldungen des Tages an Login anzeigen?
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Showwbtd'} = '0';

NotificationSubjectLostPasswordToken

Description Value

Description: Betreff der Benachrichtigungsmail an die Agents mit Reset-Token um dasneu
angefragte Kennwort den Agenten zu senden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Noti ficati onSubj ect Lost Passwor dToken'} =
'New OTRS Password request!’;

NotificationBodyLostPasswordToken

Description Value

Description: Body der Benachrichtigungsmail an die Agents mit Reset-Token um das neu
angefragte Kennwort den Agenten zu senden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Noti fi cati onBodyLost Passwor dToken'} =
"H <OTRS_USERFI RSTNAME>,
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Description

Value

you or somneone inpersonating you has requested to
change your OTRS
passwor d.

If you want to do this, click on this link to get a
new password.

<OTRS_CONFI G Htt pType>:// <OTRS_CONFI G_FQDN>/
<OTRS_CONFI G _Scri pt Al i as>i ndex. pl ?
Act i on=Lost Passwor d&Token=<OTRS_TOKEN>

Your OTRS Notification Master

NotificationSubjectLostPassword

Description Value

Description: Betreff fur die Benachrichtigungsmail an die Agents fir ein neues Kennwort.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{" NotificationSubj ectLost Password'} = ' New
OTRS Password!"';

NotificationBodyLostPassword

Description Value
Description: Body der Benachrichtigungsmail an die Agents fur ein neues Kennwort.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Noti ficati onBodyLost Password'} = 'Hi

<OTRS_USERFI RSTNAME>,

you or someone inpersonating you has requested to
change your OTIRS

passwor d.

New Passwor d: <OTRS_ NEWW

<OTRS_CONFI G Ht t pType>: // <OTRS_CONFI G_FQDN>/
<OTRS_CONFI G _Scri pt Al i as>i ndex. pl
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Description

Value

Your OTRS Notification Master

Frontend::NavBarStyle

Description Value

Description: Hier kénnen Sie die Darstellungsart der Icons in der Navigationszeile
definieren.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : NavBarStyle'} = 'Mdern';

Frontend::NavBarStyle::ShowSelectedArea

Description Value
Description: Auswahl, ob in der Navigationszeile der Link des aktuell ausgewdahiten
Modules farblich hervorgehoben werden soll.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : NavBar St yl e: : ShowSel ect edArea' }
= '1';

Frontend::Agent::Dashboard

DashboardBackend###0000-ProductNotify

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Group" ist verwendet um den
Zugriff auf das Plugin einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;).
""Default" bedeutet ob das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der
Anwender manuell machen muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in
Minuten nach der das Plugin erneut aufgerufen wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' } - >{' 0000-

ProductNotify'} = {
"Bl ock' => 'ContentlLarge',
' CacheTTLLocal ' => '1440',
"Default’ =>"'1",
"Description' => 'News about OIRS rel eases!"',
"Group’ => "admn',
" Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : Dashboar dProduct Noti fy',

"Title' =>"'Product News',
"URL' => "http://otrs.org/product.xm’

s

DashboardBackend###0400-UserOnline

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrage. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin
erneut aufgerufen wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' }->{' 0400- UserOnline'} =
{
"Bl ock' => "'ContentSnall',
'CacheTTLLocal' =>"'5",
"Default' =>"'0",
"Description' =>"'",
"Filter' => 'Agent',
"Group' =>"'",
"IdleMnutes' => "'60",
"Limt' =>"'10",
"Modul e' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Dashboar dUser Onl i ne' ,
" ShowEmai | ' => "1",
"SortBy' => 'UserlLastnane',
"Title' => "Online'
}

DashboardBackend###0410-RSS

Description

Value

Description:

Parameter fir das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrage. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
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Description Value

einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTL" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin erneut
aufgerufen wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Se|f >{"' Dashboar dBackend' } >{'0410-RSS'} = {
"Bl ock' => "'ContentSnall’
' CacheTTL' => ' 360",
"Default' =>"'1",
"Description' =>"'",
"Goup' =>"'",
"Limt' =>"'5",
"Modul €' => ' Kernel::Qutput::HTM: : Dashboar dRSS' ,
"Title' =>"'COIRS News',
"URL' => "http://otrs.org/rss/'

}s

DashboardBackend###0200-Image

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Group" ist verwendet um den
Zugriff auf das Plugin einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;).
""Default” bedeutet ob das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der
Anwender manuell machen muss. "CacheT TL" ist die Cache-Zeit in Minuten
nach der das Plugin erneut aufgerufen wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Dashboard
valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Se|f >{' Dashboar dBackend' }->{' 0200- I mage'} = {
"Bl ock’ => "' Contentlarge',

"Default' =>"1",
"Description' => 'Sone picture description!',
"Goup’ =>"'",
"Height' =>"'140",
"Link' => "http://otrs.org/"',
"LinkTitle" => "http://otrs.org/",
" Modul e' =>

" Kernel : : Qut put:: HTM.: : Dashboar dl nage' ,
"Title' =>"A picture',
"URL'" => "http://ww.otrs. coniupl oads/ pi cs/

j oi nt hecomunity_02.] pg',

"Wdth' =>"'198'
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Description

Value

b

Frontend::Agent::ModuleMetaHead

Frontend::HeaderMetaModule###1-Refresh

Description Value
Description: Modul zum generieren des HTML "Refresh” Headers um Seiten automatisch
neuladen zu lassen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleM etaHead
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : Header Met aModul e' } - >{" 1-
Refresh'} = {
' Modul ' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Header Met aRef r esh’
¥

Frontend::HeaderMetaModule###2-TicketSearch

Description Value
Description: Modul zum generieren des HTML "OpenSearch” Profiles schnelle Ticket-
Suchen Uber das Browser-Suchfeld anbieten zu kdnnen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleM etaHead
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : Header Met aMbdul e' } - >{" 2-
Ti cket Search'} = {
"Action' =>"'AgentTicket Search',
" Modul e' =>
' Kernel :: Qut put:: HTM.: : Header Met aTi cket Sear ch’
i

Frontend::Agent::ModuleNotify

Frontend::NotifyModule###1-CharsetCheck

Description

Value

Description:

Modul, welches die Agentsinnerhalb des Agent-Interfaces Uiber den benutzten
Zeichensatz informiert. Eswird ein Hinweis ausgegeben, wenn z. B. ein Ticket
mit einem anderen a's den Standard-Zeichensatz angezeigt wird.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Noti fyMddule'}->{"1-
Char set Check'} = {

"Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM:: NotificationCharset Check’
b

Frontend::NotifyModule###2-UID-Check

Description Value

Description: Modul zur Ausgabe eines Hinweises, wenn als Admin-Benutzer im System
gearbeitet wird (Normalerweise sollte nicht als Administrator gearbeitet
werden).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Noti fyModul e' }->{' 2- Ul D- Check'}
= {
"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : NotificationU DCheck'
H

Frontend::NotifyModule###3-ShowAgentOnline

Description Value

Description: Mit diesem Modul kénnen angemel dete Agentsinnerhalb des Agent-Interfaces
angezeigt werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Noti fyModul e'}->{" 3-
ShowAgent Online'} = {
"Idl eM nutes' => "'60",
"Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: NotificationAgentOnline',
" ShowEmai |+ => " 1"
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Description

Value

b

Frontend::NotifyModule###4-ShowCustomerOnline

Description Value

Description: Mit diesem Modul kénnen die am System angemel dete Kunden innerhalb des
Agent-Interfaces angezeigt werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Noti fyModul e' }->{"' 4-
ShowCustonerOnline'} = {
"Idl eM nutes' =>"'60",
" Modul e' =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: NotificationCustomerOnline',
' ShowEmai | ' => "1
b

Frontend::Agent::ModuleRegistration

Frontend::Module###Logout

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des L ogout-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul €' }->{"' Logout'} = {
"Description' =>"'Logout',
"NavBar' => |
{

" AccessKey' =>"'I|",
"Block' => "'ltenPre',
"Description' =>"'Logout',
"I mage' => 'exit.png',
"Link' => "Action=Logout’,
'Nanme' => 'Logout',

"NavBar' =>"'",
"Prio" =>'100",
"Type' => "'

}
]

' vBar Nang' => '",
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Description

Value

"Title => "'

b

Frontend::Module###AgentDashboard

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentDashboard-Objekts im  Agent-
Interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Dashboard'} =
{
"Description' => 'Agent Dashboard',
"NavBar' => |
{
" AccessKey' => 'd',
"Block' => 'ltemArea',
"Description' => 'Agent Dashboard',
"I mage' => 'dashboard. png',
"Link'" => 'Action=Agent Dashboard',
'Nane' => 'Dashboard',
"NavBar' => ' Dashboard',
"Prio' => "'50',
'Type' => ' Menu'
}
1.
' NavBar Nane' => 'Dashboard',
"Title' =>""'

b

Frontend::Module###AgentPreferences

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentPreference-Objekts im  Agent-
Interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Pref erences' }
= {

"Description' => 'Agent Preferences',

"NavBar' => [
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Description Value
{
" AccessKey' => 'p',
"Block' => "'ltemArea',
"Description' => 'Agent Preferences',
"Image' => 'prefer.png',
"Link' => "Action=Agent Preferences',
"Nane' => 'Preferences',
"NavBar' => 'Preferences',
"Prio'" => '9900'",
'Type' => 'Menu'
}
1.
' NavBar Nane' => ' Preferences',
"Title =>""'
b

Frontend::Module###PictureUpload

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des PictureUpl oad-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Mbdul e' }->{"' Pi ctureUpl oad'} =
{
"Description' => 'Picture upload nodul e',
" NavBar Nanme' => ' Ticket",
"Title' =>"'Picture-Upl oad'
b

Frontend::Module###AgentSpelling

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AgentSpelling-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul €' }->{"' Agent Spel ling'} =
{
"Description' => 'Spell checker',
' NavBar Name' => '"',
"Title' =>"'Spell Checker'
b
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Frontend::Module###Spellinginline

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des Spellinglnline-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{"Spellinglnline'} =
{

"Description' => 'Spell checker',

' NavBar Nanme' => '"',

"Title' =>"'Spell Checker'
b

Frontend::Module###AgentBook

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AgentBook-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Book'} = {
"Description' => 'Address book of CustonerUser
sources',
' NavBar Name' => "'",
"Title' =>'Address Book'
b

Frontend::Module###AgentLookup

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AgentL ookup-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Lookup'} = {
"Description' => 'Data table | ookup nodule."',
' NavBar Nanme' => "'",
"Title' =>"'Lookup'
b
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Frontend::Module###AgentLinkObject

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentLinkObject-Objekts im  Agent-
Interface.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : Modul e' }->{"' Agent Li nkCbj ect'} =

'{Descri ption' => 'Link Object',

' NavBar Name' => "',

"Title' =>"'Link Object’

3
Frontend::Module###Agentinfo

Description Value
Description: Frontendmodul -Registration des Agentlnfo-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' AgentInfo'} = {
"Description' => 'Generic Info nodule',
' NavBar Name' => "',
"Title' =>"'Info'

}
Frontend::Module###AgentCalendarSmall
Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentCalendarSmall-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{" Agent Cal endar Smal I '} = {
"Description' => 'Small cal endar for date
sel ection. ',
' NavBar Name' => "',
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Description

Value

"Title' => 'Cal endar’
}s

CustomerFrontend::Module###Spellinginline

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des Spellinglnline-Objekts im Agent-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Fr ont end: : Modul e' } -
>{"Spellinglnline'} = {
"Description' => 'Spell checker',
' NavBar Name' => "'",
"Title' =>"'Spell Checker'

b

Frontend::Module###AgentStats

Description Value

Description: FrontendM odul Registration fir dasModul Stats. Hier konnen Sie die Angaben
fur die Registrierung des Moduls im Programm tétigen. Ferner kdnnen die
Rechte und die Positionen der Iconsin der Navigationsl eiste gesetzt werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' Agent Stats'} = {
"Description' =>"'Stats',
"Goup' = |

'stats’
1.
"GroupRo' => |
'stats’

]

vBar' => |

{

" AccessKey' =>""'|

"Block' =>"'IltemArea',

"Description' =>"'Stats',

"I mage' => 'stats.png',

"Li nk'" =>
" Acti on=Agent St at s&Subacti on=Overvi ew ,
"Nane' => 'Stats',

"NavBar' => 'Stats',
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Description Value
"Prio" =>"'8500",
"Type' =>'"Menu'
}1
{

AccessKey' => ,
"Bl ock' =>"'",
"Description' => 'Overview,
"G oupRo’ => |

'stats’

1.
"I mage' => 'overview png',
"Link' =>

" Acti on=Agent St at s&Subacti on=0Qvervi ew ,
"Nane' => 'Overview,
"NavBar' => '"Stats',
"Prio" => '100",

' Type' => "
1
{
" AccessKey' => "',
"Bl ock' =>"'",
"Description' => 'New,
"Group' = |
'stats’
1.
"I mage' => 'new png',
"Link' => "Action=Agent St at s&Subacti on=Add' ,
"Nane' => 'New ,
"NavBar' => '"Stats',
"Prio" => '200'",
' Type' => "
1
{
" AccessKey' => "',
"Bl ock' =>"'",
"Description' => 'lnport',
"Group' = |
'stats’

1.
"I mage' => 'inport.png',
"Link' =>
" Acti on=Agent St at s&Subacti on=Il nport"',
'"Name' => 'Inport',
"NavBar' => '"Stats',
"Prio" =>"'300",
'Type' => "
}
1.
" NavBar Nane' => 'Stats',
"Title' =>"'Stats'
b
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Frontend::Agent::NavBarModule

Frontend::NavBarModule###6-CustomerCompany

Description Value
Description: Modul-Registration fir das AdminCustomerCompany-Objekt im Agent-
Interface (deaktivierung des Firmen-Links wenn kein Firmen-Feature aktiv).
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : NavBar Modul e' }->{' 6-
Cust onmer Conmpany'} = {
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Cust oner Conpany'
b

Frontend::Agent::Preferences

PreferencesTableValue

Description Value
Description: Spaltenname in der Einstellungstabelle, in welcher die Agentendaten

gespeichert werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesTabl evalue'} =

' preferences_val ue';

PreferencesTableUserlD

Description Value
Description: Spaltenname in der Einstellungstabelle, in der die UserlD gespeichert wird.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' PreferencesTabl eUserI D'} = ‘'user_id";
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PreferencesView

Description Value

Description: Reihenfolge, in welcher die verschiedenen Abschnitte der Einstellungs-
Ansicht angezeigt werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' PreferencesView} = |
"Frontend',
'Mai | Managenent',
"Qt her Options'

l;

PreferencesGroups###Password

Description Value
Description: Parameter des Password-Objektsin der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' PreferencesG oups' }->{' Password'} = {

"Activ' =>"'1",
"Area’ => 'Agent',
"Colum => "OQther Options',
' Label ' => ' Change Password',
' Modul ' =>

" Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesPassword',
' Passwor dMaxLogi nFai l ed" => '0'",
' Passwor dM n2Char acters' => '0',
' Passwor dM n2Lower 2Upper Char acters' => '0'
' Passwor dM nSi ze' => "'0',
' Passwor dNeedDigit' => "0
' Passwor dRegExp' => "',
"Prio’ =>"'1000

b

PreferencesGroups###SpellDict

Description Value
Description: Parameter des SpellDict-Objekts in der Ansicht fur die Einstellungen.
Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PreferencesGoups'}->{'SpellDict'} =
"Activ' =>"1",
"Colum =>"'CQher Options',
"Data’ => {
"deutsch' => 'Deutsch',
"english' => "'"English'
}

taSel ected’ => 'english',

"Desc’ => 'Select your default spelling
dictionary."',

'Label' => "Spelling Dictionary',

"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesCeneric',
"Pref Key' => 'UserSpellDict',

"Prio" =>"5000

H

{

PreferencesGroups###Comment

Description Value

Description: Parameter des Comment-Objektsin der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PreferencesGoups'}->{' Conment'} = {
"Activ' =>'0",

"Bl ock' => "lnput',

"Colum =>"'CQther Options',

"Data’ => ' $Env{" User Conment"}",
"Desc' => 'Comment',

'Label' => ' Comrent',

" Modul ' =>

"Kernel :: Qut put::HTM.: : PreferencesCeneric',
" Pref Key' =>'UserConment"',
"Prio’ =>"'6000
H

PreferencesGroups###FreeText

Description

Value

Description:

Parameter des Freetext-Objektsin der Ansicht fur die Einstellungen.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesGoups' }->{' FreeText'} = {
"Activ' => "1",
"Bl ock' => '"lnput',
"Colum =>"'CQther Options',
"Data' => '$Env{"User FreeText"}"',
"Desc’ => 'Exanple for free text',
'Label ' => ' Comment',
"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',
"Pref Key' => 'UserFreeText',
"Prio' => "'7000

b

PreferencesGroups###Language

Description Value

Description: Parameter des Language-Objektsin der Ansicht fr die Einstellungen.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesG oups' }->{' Language'} = {
"Activ' =>"1",
"Colum => 'Frontend',
'"Desc' => 'Select your frontend | anguage."',
'Label ' => 'Language',
"Modul e' =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesLanguage',
' Pref Key' => 'UserlLanguage',
"Prio’ =>"'1000

b

PreferencesGroups###Theme

Description Value

Description: Parameter des Theme-Objekts in der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesG oups' }->{' Thene'} = {
"Activ' =>"'1",
"Colum => 'Frontend',
'Desc' => 'Select your frontend Thene.',
'Label ' => 'Then®',
' Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesThene',
"Pref Key' => 'UserThene',
"Prio" =>"2000

b

PreferencesGroups###TimeZone

Description Value
Description: Parameter des Time-Zonen-Objekts in der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' PreferencesGoups' }->{"' TineZone'} = {

"Activ' = "1",
"Colum => 'Frontend',
'Desc' => 'Select your Tine-Zone.",
'Label' => 'Tine-Zone',
"Modul ' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Pref erencesTi meZone',
' Pref Key' => 'UserTi neZone',
"Prio" => '3000
s

PreferencesGroups###0utOfOffice

Description Value
Description: Parameter des Out Of Officen-Objektsin der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PreferencesGoups' }->{' QutOF O fice'} = {
"Activ' => "1",
"Block! =>"'"QutOOfice',
"Colum =>"'CQther Options',
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Description

Value

"Desc' => 'Select your out of office tinme.',
'Label' =>'"'Qut O Ofice',

" Modul ' =>

"Kernel ::Qutput::HTM.: : PreferencesQut 0 O fice',
"PrefKey' =>'"UserQutOXOfice',

"Prio" =>"4000

b

Frontend::Agent::Stats

Stats::SearchPageShown

Description Value
Description: Anzahl der angezeigten Treffer auf der Ubersicht.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Stats
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: SearchPageShown'} = '20';

Stats::DefaultSelectedDynamicObject

Description Value
Description: Default-Auswahl  im  Drop-Down-Ment  fir dynamische Objekte
(Eingabeformular: Allgemeine Angaben).
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Stats
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: Defaul t Sel ect edDynam cObject'} =
" Ticket';

Stats::DefaultSelectedPermissions

Description Value

Description: Default-Auswahl  im  Drop-Down-Ment  fUr dynamische Objekte
(Eingabeformular: Allgemeine Angaben).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

valid: 1

Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats::DefaultSel ectedPermissions'} = |
"stats’

1;

Stats::DefaultSelectedFormat

Description Value

Description: Default-Auswahl im Drop-Down-Ment fir das Statistikausgabeformat
(Eingabeformular: Allgemeine Angaben). Bitte den Key-Wert eintragen (siehe
Stats::Format).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Stats:: Default Sel ectedFormat'} = |
"Print',

Stats::Format

' Csv
1
Stats::SearchLimit
Description Value
Description: Limit fir das Suchergebnis.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Stats
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats::SearchLimt'} = '500";

Description Value
Description: Auswahlliste fir die mdglichen Ausgabeformate.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent:: Stats
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{" Stats::Format'} = {
'CsV => 'CsV',
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Description Value
'GD:: Graph::area’ => 'graph-area',
"@D: : Graph::bars' => 'graph-bars',
'GD: : Graph:: hbars' => 'graph-hbars',
"GD:Graph::lines' => 'graph-lines',
"G Graph::linespoints' => 'graph-lines-points',
'GD : Graph::pie' => 'graph-pie',
"G Graph::points' => 'graph-points',
"Print' =>"Print’
b
Stats::GraphSize
Description Value
Description: Grofen von Statistik Grafiken.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Stats
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Stats:: G aphSize'} = {
''1200x800" => '1200x800',
' 1600x1200' => ' 1600x1200',
' 800x600' => ' 800x600
b
Stats::TimeType
Description Value
Description: Auswahl, welche Darstellung fir das Zeitelement verwendet werden soll.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Stats
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats::TimeType'} = 'Extended';

Stats::ExchangeAxis

Description Value

Description: Wenn diese Option aktiviert wird, hat der Agent die Mdglichkeit beim
Generieren einer Statistik die beiden Achsen zu vertauschen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent:: Stats

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Stats::ExchangeAxis'} = '0';

Stats::UseAgentElementinStats

Description Value
Description: Wenn diese Option aktiviert wird, kdnnen personenbezogene Statistiken
erstellt werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent:: Stats
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Stats:: UseAgentEl enentInStats'} = '0';

Stats::CustomerIDAsMultiSelect

Description Value

Description: Wenn diese Option aktiviert wird, werden die Kunden# in einem
MultiSelectFeld dargestellt. Dadurch werden die Kunden# fir die X-Achse
und Wertereihen zuganglich (Nur bei einer begrenzten Anzahl von Kunden#
sinnvoll).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Stats:: Customer| DAsMulti Select'} = '1';

CustomerPanelUserID

Frontend::Customer

Description Value
Description: UserID fir das Customer-Panel.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust oner Panel UserID'} = '1';
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CustomerGroupSupport

Description Value
Description: Soll die Unterstiitzung von Customer-Gruppen aktiviert werden?
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust omer G oupSupport'} = '0';

CustomerGroupAlwaysGroups

Description Value
Description: Ist CustomerGroupSupport aktiviert und sollen nicht alle Benutzer dieser
Gruppen einzeln verwaltet werden, kdnnen die einzelnen Gruppen hier
angegeben werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer G oupAl waysG oups'} = |
'users',
"info'
1

CustomerPanelLoginURL

Description Value
Description: Alternative Login-URL fir das Customer-Panel.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer Panel Logi nURL'} = ‘'http://
host . exanpl e. com cgi -bin/l ogin.pl";

CustomerPanelLogoutURL

Description Value

Description: Alternative Logout-URL fur das Customer-Panel.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f - >{' Cust omer Panel Logout URL'} = 'http://

host . exanpl e. com cgi - bi n/1 ogi n. pl";

Frontend::CustomerUser::ltem###1-GoogleMaps

Description Value

Description: Ein Kunden-Icon welche ein Google Maps I con unter den Kunden-Daten.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Cust orer User: : I tem }->{" 1-
Coogl eMaps'} = {
"Attributes' =>
"User Street; UserCity; UserCountry; ',
"I mage' => 'maps.png’,
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Cust omer User Generi c',
"Required' => 'UserStreet;UserCty;",
"Target' =>"'_blank',
"Text' => 'Location',
"URL' => "http://maps. googl e. conl naps?z=7&q="
b

Frontend::CustomerUser::ltem###2-Google

Description Value

Description: Ein Kunden-Icon welche ein Google Icon unter den Kunden-Daten.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Custoner User::ltem }->{" 2-
Coogle'} = {
"Attributes' => 'UserFirstnane; UserLast nane; ",
"l mage' => 'maps. png',
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Cust oner User GCeneric',

291




Config Referenzliste

Description

Value

"Requi red' => 'UserFirstnane; User Last nane; "',
"Target' =>"'_blank',
"Text' => 'CGoogle',
"URL' => '"http://google.con search?q='
b

Frontend::CustomerUser::ltem###2-LinkedIn

Description Value

Description: Ein Kunden-Icon welche ein Linkedin Icon unter den Kunden-Daten.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend:: CustonerUser::ltem}->{"2-
Li nkedln'} = {
"Attributes' => 'UserFirstname; UserLastnane;"',
"Image'’ => 'in.png',
' Modul ' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Cust oner User Generic',
"Requi red' => 'UserFirstnane; User Last nane; "',
"Target' =>"'_blank',
"Text' => 'Linkedln",
"URL' => "http://ww.linkedin.com conmonSearch?
t ype=peopl e&keywor ds="'
b

Frontend::CustomerUser::ltem###3-XING

Description Value

Description: Ein Kunden-Icon welche ein XING Icon unter den Kunden-Daten.
Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Custoner User::ltem }->{" 3-
XING} = {

"Attributes' => 'UserFirstnane; UserLast nane; ",
"l mage' => 'xing.png',
"Modul e’ =>

" Kernel :: Qut put::HTM.: : Cust oner User GCeneric',
"Requi red’ => 'UserFirstname; User Last name; "',
"Target' =>"'_blank',
"Text' => "XING ,

292




Config Referenzliste

Description

Value

"URL' => '"https://ww. Xi ng. com app/ search?
op=sear ch&eywor ds='

}s

CustomerPanelPreApplicationModule###CustomerAccept

Description Value

Description: Dieses Modul und seine R(eRun() Funktion wird fur jede Anfrage ausgefihrt.
Das Modul kann fur die Uberpriifung einiger Benutzeroptionen oder fur die
Anzeige von Neuigkeiten verwendet werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{"' Cust omer Panel PreAppl i cati onMbdul e' } -
>{"' Cust omer Accept'} =
' Ker nel : : Mbdul es: : Cust omrer Accept ' ;

CustomerPanel::InfoKey

Description Value

Description: Key fur CustomerAccept. Wurde dieser SchlUssel verifiziert, wird die
Nachricht vom System akzeptiert.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Panel : : I nfoKey'} =
' Cust orrer Accept 1';

CustomerPanel::InfoFile

Description Value

Description: Angezeigtes InfoFile, welches unter Kernel/Output/HTML/Standard/
CustomerAccept.dtl zu finden ist.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Panel : : InfoFile'} =
" Cust onrer Accept ' ;
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CustomerPanelLostPassword

Description Value
Description: Feature fUr das Zuschicken verlorener Passworter fur die Customer aktivieren?
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust omer Panel Lost Password'} = '1';

CustomerPanelCreateAccount

Description Value
Description: Kénnen Customer selbst Ihren Account erstellen?
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust omer Panel Creat eAccount'} = '1';

CustomerPanelSubjectLostPasswordToken

Description Value

Description: Betreff der Benachrichtigungsmail an die Kunden mit Reset-Token um dasneu
angefragte Kennwort den Agenten zu senden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Panel Subj ect Lost Passwor dToken'} =
' New OTRS Password request!’;

CustomerPanelBodyLostPasswordToken

Description Value

Description: Body der Benachrichtigungsmail an die Kunden mit Reset-Token um das neu
angefragte Kennwort den Agenten zu senden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f - >{"' Cust omer Panel BodyLost Passwor dToken'} =
"H <OTRS_USERFI RSTNAME>,

you or somneone inpersonating you has requested to
change your OTRS
passwor d.

If you want to do this, click on this link to get a
new password.

<OTRS_CONFI G Htt pType>:// <OTRS_CONFI G_FQDN>/
<OTRS_CONFI G _Scri pt Al i as>cust oner. pl ?
Act i on=Cust oner Lost Passwor d&Token=<OTRS_TOKEN>

Your OTRS Notification Master

CustomerPanelSubjectLostPassword

Description Value

Description: Betreff der Benachrichtigungsmail fir Customer, die bei der Vergabe eines
neuen Kennworts geschickt wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust omer Panel Subj ect Lost Password'} =
" New OTRS Password!';

CustomerPanelBodyLostPassword

Description Value
Description: Body der Benachrichtigungsmail fir Customer, die fir ein neues Kennwort
versendet wird.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{"' Cust onmer Panel BodyLost Password'} = 'Hi

<OTRS_USERFI RSTNANME>,
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Description

Value

you or somneone inpersonating you has requested to
change your OTRS
passwor d.

New Password: <OTRS NEWPW-

<OTRS_CONFI G Htt pType>:// <OTRS_CONFI G_FQDN>/
<OTRS_CONFI G _Scri pt Al i as>cust oner. pl

Your OTRS Notification Master

CustomerPanelSubjectNewAccount

Description Value

Description: Betreff der Benachrichtigungsmail an den Customer bei einem neuen Account.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer Panel Subj ect NewAccount'} = ' New
OTRS Account!';

CustomerPanelBodyNewAccount

Description Value
Description: Body der Benachrichtigungsmail an den Customer beim Anlegen eines neuen
Kontos fur diesen Customer.
Group: Framework
SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{"' Cust omer Panel BodyNewAccount'} = 'Hi

<OTRS_USERFI RSTNANME>,

you or someone inpersonating you has created a new
OTRS account for
you (<OTRS_USERFI RSTNAME> <OTRS_USERLASTNAME>) .

Logi n: <OTRS_USERLOG N>
Passwor d: <OTRS_USERPASSWORD>

<OTRS_CONFI G Ht t pType>: // <OTRS_CONFI G_FQDN>/
<OTRS_CONFI G_Scri pt Al i as>cust oner . pl
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Description

Value

Your OTRS Notification Master

Frontend::CustomerUser::ltem###9-OpenTickets

Description Value

Description: Ein Kunden-1con welche ale offenen Tickets eines Kunden unter den Kunden-
Daten anzeigt.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend:: CustonerUser::ltem}->{"'9-
QpenTickets'} = {
"Action' => 'AgentTicket Search',
"Attributes' =>'StateType=Cpen;"',
"I mmgeNoQpenTi cket' => 'greenl ed-small.png',
"I mageQpenTi cket' => 'redled-snall.png',
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : Cust oner User Generi cTi cket',
' Subaction' => 'Search',
"Target' =>"'_blank',
"Text' => 'Qpen Tickets'

b

Frontend::Customer::Auth

Customer::AuthModule

Description Value
Description: Modul zum authentifizieren der Customer.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Custoner:: AuthMdule'} =
" Kernel :: System : Cust oner Aut h: : DB' ;

Customer::AuthModule::DB::CryptType

Description

Value

Description:

Wenn "DB" fur Customer::AuthModule ausgewdahlt wurde, muss der Crypt-
Typ der Passworter definiert werden..
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hivbdul e: : DB: : Crypt Type'} =
"'md5';

Customer::AuthModule::DB::Table

Description Value

Description: Wenn "DB" flr Customer::AuthModule ausgewéhlt wurde, muss der Name
der Tabelle angegeben werden, in der die Daten der Customer gespeichert
werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Custoner:: Aut hMbdul e: : DB: : Table'} =

' cust omer _user';

Customer::AuthModule::DB::CustomerKey

Description Value

Description: Wenn "DB" as Customer:AuthModule augewdhlt wurde, muss der
Spaltenname innerhalb der Customer-Tabelle angegeben werden, in der der
CustomerK ey gespeichert wird.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : DB: : Cust orrer Key' } =

"login';

Customer::AuthModule::DB::CustomerPassword

Description Value

Description: Wenn "DB" as Customer::AuthModule ausgewéhlt wurde, muss der
Spaltenname angegeben werden, in dem das Customer-Passwort innerhalb der
Customer-Tabelle gespeichert wird.

Group: Framework
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Description Value
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Cust omer: : Aut hMbdul e: : DB: : Cust onmer Password' } =

Customer::AuthModule::DB::DSN

Description Value
Description: Wenn "DB" a's Customer::AuthM odul e ausgewéhlt wurde, muss der DSN fir
die Verbindung zur Customer-Tabelle angegeben werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer:: Aut hModul e: : DB: : DSN' } =
' DBl : mysql : dat abase=cust oner db; host =cust oner dbhost"'

Customer::AuthModule::DB::User

Description Value
Description: Wenn "DB" fir Customer::AuthModule ausgewahlt wurde, kann ein
Benutzername fur den Verbindungsaufbau zur Customer-Tabelle angegeben
werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer:: Aut hModul e: : DB: : User'} =
'some_user';

Customer::AuthModule::DB::Password

Description Value

Description: Wenn "DB" fir Customer:AuthModule ausgewdhlt wurde, kann ein
Kennwort fur den Verbindungsaufbau zur Customer-Tabelle angegeb en
werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hModul e: : DB: : Password' } =
'sonme_password' ;

Customer::AuthModule::DB::Type

Description Value

Description: Wenn "DB" fur Customer::AuthModule ausgewdhlt wurde, kann ein
Datenbank-Treiber definiert werden (normal wird eine automatische
Erkennung benutzt).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Custoner:: Aut hModul e: : DB: : Type'} =
‘nysql

Customer::AuthModule::HTTPBasicAuth::Replace

Description Value

Description: Wenn "HTTPBasicAuth" as Customer::AuthM odul e ausgewdahlt wurde, kann
hier spezifiziert werden, ob fuhrende Teile eines Benutzernamens entfernt
werden sollen (z. B. eine Doméne example_domain\user zu user).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f -

>{" Cust omer: : Aut hMbdul e: : HTTPBasi cAut h: : Repl ace' } =
"exanpl e_domai n\\\\";

Customer::AuthModule::HTTPBasicAuth::ReplaceRegExp

Description Value

Description: Wenn "HTTPBasicAuth" as Customer::AuthModule ausgewdahlt wurde,
kann hier spezifiziert werden (durch eine RegExp), ob z. B. Teile des
REMOTE_USER entfernt werden sollen (z. B. Doméne eines Logins).
RegExp-Notiz, $1 ist der neue Login.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Cust oner: : Aut hMbdul e: : HTTPBasi cAut h: : Repl aceRegEx

= "MN.H?)@+?%

Customer::AuthModule::LDAP::Host

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthM odul e ausgewdhlt wurde, muss der Name
des LDAP Hosts angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Custoner:: Aut hModul e: : LDAP: : Host '} =
'l dap. exanpl e. com ;

Customer::AuthModule::LDAP::BaseDN

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule augewé&hlt wurde, muss die
BaseDN angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hModul e: : LDAP: : BaseDN } =
' dc=exanpl e, dc=com ;

Customer::AuthModule::LDAP::UID

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewéhlt wurde, kann hier die
UID angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Cust omer:: Aut hModul e: : LDAP; : UID } =
"uid;

Customer::AuthModule::LDAP::GroupDN

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewdhit wurde und nur eine
bestimmte Posixgruppen auf das System zugreifen soll, dann kann diese
Gruppe hier angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust omer: : Aut hModul e: : LDAP: : G oupDN } =

' cn=ot r sal | ow, ou=posi xG oups, dc=exanpl e, dc=com ;

Customer::AuthModule::LDAP::AccessAttr

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewahit wurde, kdnnen hier
Zugriffsattribute angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust oner: : Aut hModul e: : LDAP: : AccessAttr'}
= 'nmenberUid;

Customer::AuthModule::LDAP::UserAttr

Description Value

Description: Wenn "LDAP"' als Customer::AuthModule ausgewahlt wurde, kodnnen
Benutzerattribute spezifiziert werden. Fur die ObjectClass PosixGroups aus
dem LDAP-Baum UID, fir nicht-PostxGroups muss der volle DN angegeben
werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hMbdul e: : LDAP: : User Attr'} =
'"unob;
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Customer::AuthModule::LDAP::SearchUserDN

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewdhit wurde und die
Benutzer nur anonymen Zugriff auf die Daten im LDAP-Baum haben, diese
Daten aber trotzdem durchsucht werden sollen, dann kann dies Uber einen
speziellen Benutzer mit Zugriff auf das LDAP-Verzeichnis redlisiert werden.
Hier kann der Benutzername fur diesen speziellen User angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f -

>{' Cust omer: : Aut hMbdul e: : LDAP: : SearchUserDN } =
' cn=bi nduser, ou=user s, dc=exanpl e, dc=coni ;

Customer::AuthModule::LDAP::SearchUserPw

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewahlt wurde und die
Benutzer nur anonymen Zugriff auf die Daten im LDAP-Baum haben, diese
Daten aber trotzdem durchsucht werden sollen, dann kann dies Uber einen
speziellen Benutzer mit Zugriff auf das LDAP-Verzeichnis realisiert werden.
Hier kann das Kennwort fir diesen speziellen User angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Cust oner: : Aut hMbdul e: : LDAP: : Sear chUser PwW } =
'sonme_password' ;

Customer::AuthModule::LDAP::AlwaysFilter

Description Value

Description: Wenn "LDAP' as Customer::AuthModule gewdhlt wurde und fir jede
Suche standardméfig ein Filter vorhanden sein soll, dann kann dieser
Filter hier angegeben werden, z. B. (mail=*), (objectclass=user) oder (!
obj ectclass=computer).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f -

>{"' Cust oner: : Aut hMbdul e: : LDAP: : Al waysFilter'} =
" (!objectclass=conputer)’;

Customer::AuthModule::LDAP::UserSuffix

Description Value

Description: Wenn"LDAP" asCustomer::AuthM odul e ausgewahlt wurde und automatisch
ein Suffix an jeden Benutzernamen gehangt werden soll, dann kann dieses
Suffix hier angegeben werden. Z. B. soll nur user als Benutzername eingegeben
werden, im LDAP-Baum existiert aber user@domain.com.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner: : Aut hMbdul e: : LDAP: : User Suf fi x' }
= ' @lomai n.con ;

Customer::AuthModule::LDAP::Params

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewéhlt wurde und spezielle
Parameter fur das Net::LDAP-perl-Modul angegeben werden sollen, dann
kann das hier gemacht werden. Mehr Infos zu den mdglichen Parametern
bekommt man mit "perldoc Net::LDAP".

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust omer: : Aut hModul e: : LDAP: : Parans'} = {
‘async' => '0",
"port' => '389",
"tinmeout' =>'120',
‘version' => '3

b
Customer::AuthModule::LDAP::Die

Description Value

Description: Wenn "LDAP" as Customer::AuthModule ausgewdhlt wurde, kann hier
definiert werden ob die Anwendung abbricht wenn z. B. ein Server nicht
erreichbar ist (z. B. Netzwerk-Probleme).

Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
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Description Value
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Customer:: Aut hbdul e: : LDAP: : Die'} = '1';

Customer::AuthModule::Radius::Host

Description Value

Description: Wenn "Radius’ as Customer::AuthModule ausgewahlt wurde, kann hier der
Radius-Server angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hModul e: : Radi us: : Host'} =
'radi ushost ' ;

Customer::AuthModule::Radius::Password

Description Value

Description: Wenn "Radius’ as Customer::AuthModule ausgewahlt wurde, kann hier das
Kennwort fiir die Anmeldung am Radius-Server angegeben werden.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer: : Aut hivbdul e: : Radi us: : Password' }
= ‘'radiussecret';

Customer::AuthModule::Radius::Die

Description Value

Description: Wenn "Radius" as Customer::AuthModule ausgewahlt wurde, kann hier
definiert werden ob die Anwendung abbricht wenn z. B. ein Server nicht
erreichbar ist (z. B. Netzwerk-Probleme).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Customer:: Aut hModul e: : Radius: :Die'} =
T
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Frontend::Customer::ModuleMetaHead
CustomerFrontend::HeaderMetaModule###1-Refresh

Description Value
Description: Modul zum generieren des HTML "Refresh” Headers um Seiten automatisch
neuladen zu lassen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::ModuleM etaHead
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer Fr ont end: : Header Met aMbdul e' } -
>{'"1-Refresh'} = {
' Modul ' =>
' Kernel :: Qut put:: HTM.: : Header Met aRef r esh’
b

CustomerFrontend::HeaderMetaModule###2-TicketSearch

Description Value

Description: Modul zum generieren des HTML "OpenSearch" Profiles schnelle Ticket-
Suchen Uber das Browser-Suchfeld anbieten zu kdnnen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleM etaHead

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust onmer Front end: : Header Met aMbdul e' } -
>{"'2-TicketSearch'} = {

"Action' =>"'CustonerTicketSearch',

"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Header Met aTi cket Sear ch’
1

Frontend::Customer::ModuleNotify

CustomerFrontend::NotifyModule###1-ShowAgentOnline

Description Value

Description: Modul fir die Anzeige von gerade am System angemeldeten Agenten
innerhalb des Customer-Interfaces.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleNotify

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust onrer Front end: : Noti f yModul e' } - >{" 1-
ShowAgentOnline'} = {
"ldleM nutes' => "'60",
' Modul ' =>
"Kernel ::Qutput::HTM.::NotificationAgentOnline',
" ShowEmai | => ' 1'
b

CustomerFrontend::NotifyModule###1-ShowCustomerOnline

Description Value
Description: Modul fur die Anzeige von gerade am System angemel deten Kunden innerhalb
des Customer-Interfaces.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::ModuleNotify
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust oner Front end: : Noti f yMbdul ' }->{" 1-
ShowCust onerOnline'} = {
" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM.:: Notificati onCustomerOnline',
" ShowEmai | ' => ' 1"
b

Frontend::Customer::ModuleRegistration

CustomerFrontend::Module###Logout

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des Logout-Objekts innerhalb des Customer-
Frontends.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust oner Front end: : Modul e' }->{"' Logout'} =
{
"Description' => 'Logout of custoner panel',
"NavBar' => |
{
" AccessKey' => 'I|",
"Bl ock' =>"'",
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Description Value
"Description' => 'Logout',
"Image' => 'exit.png',
"Link' => "'"Action=Logout',
'Nanme' => 'Logout',
"NavBar' => "',
"Prio’ =>"'10",
'Type' => "

}

]

vBar Nane' => "'"',
"Title' => "'

}s

CustomerFrontend::Module###CustomerPreferences

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des CustomerPreferences-Objekts innerhalb des
Customer-Frontends.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Front end: : Modul e' } -

>{' Custoner Preferences'} = {
"Description' => 'Custoner preferences',
"NavBar' => [
{

' AccessKey' => 'p',

"Bl ock' =>"'",

"Description' => 'Preferences',

"Image' => 'prefer.png',

"Link'" => "Action=CustonerPreferences',
"Nane' => 'Preferences',

"NavBar' =>"",
"Prio" =>"'1000",
“Type’ => "'

}
]1
' vBar Nane' => "'"',

"Title' => 'Preferences'

b

CustomerFrontend::Module###CustomerCalendarSmall

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des CustomerCalendarSmall-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{' Customer Cal endarSmal I'} = {
"Description' => 'Small cal endar for date
sel ection.',
' NavBar Name' => "',
"Title' =>"'Calendar'
H

CustomerFrontend::Module###CustomerAccept

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des CustomerAccept-Objekts innerhalb des
Customer-Frontends.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{' Custoner Accept'} = {
"Description' => 'To accept login infos',
' NavBar Nanme' => "'",
"Title' =>"'Info'

b

CustomerFrontend::Module###PictureUpload

Description Value

Description: Kunden Frontendmodul-Registration des PictureUpload-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Front end: : Modul e' } -
>{"PictureUpload'} = {
"Description' => 'Picture upload nodule',
" NavBar Nanme' => 'Ticket",
"Title' =>"'Picture-Upl oad'
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Frontend::Customer::Preferences

PreferencesTable

Description Value
Description: Der Name der Tabelle, in der die Voreinstellungen fir die Customer
gespeichert werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' PreferencesTable'} = 'user_preferences';
PreferencesTableKey
Description Value
Description: Key fir die Tabelle mit den Voreinstellungen.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Pref erencesTabl eKey'} =
'preferences_key';
CustomerPreferences
Description Value
Description: Parameter fir die Tabelle mit den Einstellungen fur die Customer.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Customer Preferences'} = {
"Modul e’ =>

" Kernel :: System : Cust oner User: : Pref erences: : DB,
"Parans' => {
'Tabl e' => 'custoner_preferences',
' Tabl eKey' => 'preferences_key',
'Tabl eUserI D => 'user_id",
' Tabl eVal ue' => 'preferences_val ue'
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CustomerPreferencesView

Description Value
Description: Reihenfolge, in der die verschiedenen Abschnitte der Customer-Einstellungen
angezeigt werden.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Custoner PreferencesView } = |
"Frontend',
"Qt her Options'
1

CustomerPreferencesGroups###Password

Description Value

Description: Alle Parameter flr den Passwort-Bereich in den Customer-Einstellungen.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Pr ef erencesG oups' }->{' Password'}
= {
"Activ' =>"1",
"Area’ => 'Custoner’',
"Colum =>"'CQther Options',
'Label ' => ' Change Password',
" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesPassword',
' Passwor dM n2Characters' => '0',
' Passwor dM n2Lower 2Upper Char acters' => '0'
' Passwor dM nSj ze' => "'0',
' Passwor dNeedDigit' => '0',
' Passwor dRegExp' => "',
"Prio’ =>"'1000
b

CustomerPreferencesGroups###Language

Description Value

Description: Alle Parameter fir den Bereich zur Sprachenauswahl in den Customer-
Einstellungen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
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Description Value
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Pr ef erencesG oups' }->{' Language'}
=
"Activ' =>"1",
"Colum => 'Frontend',
'"Desc' => 'Select your frontend | anguage.',
'Label ' => 'Language',
"Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesLanguage',
' Pref Key' => 'UserlLanguage',
"Prio" =>"'2000
b

CustomerPreferencesGroups###Theme

Description Value

Description: Alle Parameter fur den Bereich der Theme-Auswahl innerhalb der Customer-
Einstellungen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust onmer Pref erencesG oups' }->{' Thene'} =
{
"Activ' =>"'0",
"Colum => 'Frontend',
'Desc' => 'Select your frontend Thene.',
'Label' => ' Thene',
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesThene',
" Pref Key' => 'UserThene',
"Prio" =>"'1000
b

CustomerPreferencesGroups###PGP

Description Value

Description: Alle Parameter fur die PGP-Einstellungen innerhalb der Customer-
Einstellungen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Cust omer Pref erencesG oups' }->{' PGP} = {
"Activ' =>"'1",
"Colum =>"'CQther Options',
'Desc' => 'PGP Key Upl oad',
'Label ' => ' PGP Key',
" Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesPG ,
" Pref Key' => 'User PGPKey',
"Prio" => "'10000

b

CustomerPreferencesGroups###SMIME

Description Value

Description: Alle Parameter fur die SIMIME-Einstellungen innerhalb der Customer-
Einstellungen.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Pref erencesG oups' }->{' SM ME'} =
{

"Activ' => "1",

"Colum =>"'CQher Options',

"Desc’ =>"S/IMME Certificate Upload',

"Label’ =>"'S/MME Certificate',

' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesSM ME' ,

" Pref Key' => 'User SM MEKey' ,

"Prio' => '11000'

Frontend::Public

PublicFrontend::CommonParam###Action

Description Value

Description: Standardwert des Action-Parameters fur den 6ffentlichen Bereich. Der Action-
Parameter wird von den Skripten des Systems benutzt.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Publ i cFront end: : CormonParam }->{"' Action'}
= 'PublicDefault"';
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Frontend::Public::ModuleRegistration

PublicFrontend::Module###PublicDefault

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des PublicDefault-Objekts im Public-Interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Publ i cFront end: : Modul e' } -
>{' PublicDefault'} = {
"Description' => 'PublicDefault',
' NavBar Nane' => "'
"Title' => 'PublicDefault’

}s

PublicFrontend::Module###PublicRepository

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des PublicRepository-Objekts im  Public-
Interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Publ i cFront end: : Modul e' } -
>{"PublicRepository'} = {
"Description' => 'PublicRepository',
' NavBar Nane' => "'",
"Title' => "'PublicRepository'
b

Ticket

Core::ArticleFreeText

ArticleFreeKeyl

Description Value

Description: Definition des Freien-Schllissel-Feldes 1 fir Artikeln. Damit kann eine neue
Artikel-Eigenschaft definiert werden.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' ArticleFreekeyl'} = {
"Work' =>"'Work'
b

ArticleFreeKeyl::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 1 wenn mehrere Optionen definiert
sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Articl eFreeKeyl:: DefaultSelection'} =

ArticleFreeTextl

Description Value
Description: Definition des FreiTextFeldes 1 fur Artikel. Hierliber kann einen zusétzliches
Artikel-Attribut definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" ArticleFreeTextl'} = {
s
"Bugfix' => 'Bugfix',
"Consulting' => "'Consulting',
' Research' => 'Research'
b

ArticleFreeTextl::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 1 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' ArticleFreeText1::DefaultSelection'} =
' Research';

ArticleFreeKey?2

Description Value

Description: Definition des Freier-Key-Feldes 2 fir Artikel. Hierliber kann einen
zusétzliches Artikel-Attribut definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Articl eFreeKey2'} = {
LN :> I_I,

"Work' => ' \Work'
}s

ArticleFreeKey2::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 2 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Articl eFreeKey2: : Defaul t Sel ection'} =

ArticleFreeText2

Description Value

Description: Definition des Frei TextFeldes 2 fir Artikel. Hiertiber kann einen zusétzliches
Artikel-Attribut definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" ArticleFreeText2'} = {
Coos
"Bugfix' => 'Bugfix',
"Consulting' => "'Consulting',
' Research' => 'Research'

b

ArticleFreeText2::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 2 wenn mehrere Optionen definiert
sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Articl eFreeText2:: DefaultSel ection'} =
' Research';

ArticleFreeKey3

Description Value
Description: Definition des FreiSchlisselFeldes 3 fur Artikel. Hierliber kann einen
zusétzliches Artikel-Attribut definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Articl eFreeKey3'} = {
Cros v
"Wor k' > Wor k'
b

ArticleFreeKey3::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 3 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Articl eFreeKey3: : DefaultSelection'} =

ArticleFreeText3

Description Value

Description: Definition des Frei TextFeldes 3 fur Artikel. Hierliber kann einen zusétzliches
Artikel-Attribut definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" ArticleFreeText3'} = {

= '." ,
"Bugfix' => 'Bugfix',
"Consulting” => 'Consulting',
'Research' => 'Research’

b

ArticleFreeText3::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 3 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Articl eFreeText3:: DefaultSelection'} =
' Research';

Core::

Ticket::

FulltextSearch

SearchindexModule

Description

Value

Description:

Wahlen Sie das TicketSearchindex-Modul um die Volltextsuch-
Geschwindigkeit der Artikel (Von, An, Cc, Betreff und Body Suche) zu
verbessern. Runtime sicht in dem allen aktuellen Datensétzen zur Laufzeit
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Description Value
(bis ca. 50.000 Tickets). StaticDB entfernt unnétige oder doppelte Worter
und baut einen Index direkt nach der Artikel Erstellung (dies verbessert
Volltextsuchen um bis zu ca. 50%). Um einen initialen Index zu erstellen kann
"bin/otrs.RebuildFulltextindex.pl" benutzt werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::FulltextSearch

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Searchl ndexMdul e'} =
"Kernel ::System: Ticket:: ArticleSearchlndex:: Runtim

eDB' ;

Ticket::SearchIndex::Attribute
Description Value
Description: Attribute um den Vol ltext-Index zu konfigurieren (Notiz: Nach einer Anderung
muss "bin/otrs.RebuildFulltextindex.pl" aufgerufen werden um den Index neu
ZuU generieren).
Group: Ticket
SubGroup: Core::FulltextSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket::Searchlndex::Attribute'} = {
"Wor dCount Max' => '1000',
"WordLengt hivax' => " 30",
"WrdLengthM n' => '3’
H
Ticket::EventModulePost###98-ArticleSearchindex

Description Value

Description: Ticket Event Modul fir automatisches erstellen des Artikel-Index nach eine
Artikel-Erstellung.

Group: Ticket

SubGroup: Core::FulltextSearch

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Event Modul ePost"' }->{"' 98-
ArticleSearchindex'} = {

"Event' => '(ArticleCreate|ArticleUpdate)"',

"Modul e’ =>
"Kernel ::System: Ticket::Event:: Articl eSearchl ndex'

g
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Core::PostMaster

PostmasterMaxEmails

Description Value
Description: Maximale Anzahl von Auto-Antworten an eine Email-Adresse pro Tag (Schutz
vor Emailschleifen).
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Post mast er MaxEmai | s'} = '40';

PostMasterMaxEmailSize

Description Value
Description: Maximale Grofe fir Mails, die via POP3/POP3S/IMAP/IMAPS abgeholt
werden kdnnen (in KBytes).
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Post Mast er MaxEmai | Si ze'} = '16384";

PostMasterReconnectMessage

Description Value

Description: Die "bin/PostMasterMailAccount.pl" baut eine neue Verbindung zum
POP3/POP3S/IMAP/IMAPS-Server nach der hier angegebenen Anzahl an
Nachrichten auf.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f - >{' Post Mast er Reconnect Message'} = '20';

LoopProtectionModule

Description

Value

Description:

Standard Modul zum Schutz vor Endlos-Schieifen.
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Description Value

Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' LoopProt ecti onMbdul e'} =
" Kernel :: System : Post Master:: LoopProtection:: DB ;

LoopProtectionLog

Description Value

Description: Wenn "FS" fur LoopProtectionM odul e ausgewdahlt wurde, muss eine L ogdatei
angegeben werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' LoopProt ectionLog'} =
' <OTRS_CONFI G_Homre>/ var /| og/ LoopProt ecti on';

PostmasterAutoHTML2Text

Description Value
Description: Sollen HTML-Mailsin Textnachrichten umgewandelt werden?
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' Post nast er Aut oHTM_.2Text"'} = '1';

PostmasterFollowUpSearchinReferences

Description Value

Description: Sollen auf die Header-Eintrage fur In-Reply-To und References-Header
Follow-up- Checks ausgefiihrt werden, wenn im Betreff einer Mail keine
Tickethummer angegeben ist?

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f - >{"' Post nast er Fol | owpSear chl nRef erences'} =
o

PostmasterFollowUpSearchinBody

Description Value
Description: Sollen in den Email-Body Follow-up- Checks ausgefuhrt werden, wenn im
Betreff einer Mail keine Ticketnummer angegeben ist?
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' Post nast er Fol | owpSear chlnBody'} = '0';

PostmasterFollowUpSearchinAttachment

Description Value

Description: Sollen in den Email-Anhéngen Follow-up- Checks ausgefihrt werden, wenn
im Betreff einer Mail keine Ticketnummer angegeben ist?

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{' Post mast er Fol | owpSear chl nAttachnent'} =
L} OI ;

PostmasterFollowUpSearchinRaw

Description Value
Description: Sollen in den Email-Plain/Raw Follow-up- Checks ausgefihrt werden, wenn
im Betreff einer Mail keine Ticketnummer angegeben ist?
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{"' Post mast er Fol | owpSearchlnRaw } = '0';
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PostmasterUserlD

Description Value
Description: Geben Siedie UserID in der Datenbank fir Postmaster an.
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Post nasterUserI D'} = '1';

PostmasterDefaultQueue

Description Value

Description: Postmaster default Queue.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f - >{' Post nast er Def aul t Queue'} = 'Raw ;

PostmasterDefaultPriority

Description Value

Description: Die Standard-Prioritét neuer Tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Post masterDefaul tPriority'} = '3
normal ' ;

PostmasterDefaultState

Description Value

Description: Der Standard-Status neuer Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Post masterDefaultState'} = 'new ;

PostmasterFollowUpState

Description Value
Description: Status fur ein Ticket, fUr das ein Follow-up eintrifft.
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Post mast er Fol | omJpState'} = 'open';

PostmasterFollowUpStateClosed

Description Value

Description: Status fur ein Ticket, fir das ein Follow-up eintrifft und das Ticket bereits
geschlossen war.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{"' Post mast er Fol | owlpSt at eCl osed' } =
' open';

PostmasterFollowUpOnUnlockAgentNotifyOnlyToOwner

Description Value
Description: Soll eine Benachrichtigung Uber ein Follow-up nur an den Eigentimer des
Tickets gesendet werden? Der Standard ist, dass alle Agenten tber ein Follow
up und somit Uber ein freies Ticket benachrichtigt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostM aster
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Post nast er Fol | omUpOnUnl ockAgent Not i f yOnl yToOmner'
= '0";
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PostmasterX-Header

Description Value
Description: Alle Uberwachten X-Header-Eintrége.
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' Post mast er X- Header'} = |
"From ,
'To',
o
"Reply-To',
"ReplyTo',
' Subj ect ',
' Message-1D ,
' Message-1d',
'Resent-To',

Resent - Froni ,
Pr ecedence’,
Mai | i ng-List',
List-1d",

Li st-Archive',
Errors-To',

Ref er ences'

I n- Reply-To'",
X- Loop',

' X- Spam Fl ag' ,

' X- Spam St at us'
' X- Spam Level ',
' X- No- Loop' ,
"X-Priority',

"I nmportance',
"X-Mailer',

" User - Agent',

" Organi zation',
'X-Original -To',
'Delivered-To',
"Return-Path',

' X- OIRS- Loop' ,
'X-OTRS- I nfo',
'X-OTRS-Priority',
' X- OTRS- Queue' ,
' X- OTRS- Lock'

' X-OIRS-1 gnore'
'X-OTRS-State',
' X- OTRS- St at e- Pendi ngTi e’ ,
' X- OTRS- Type',

' X- OTRS- Ser vi ce',
' X- OTRS- SLA',
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Description

Value

' X- OTRS- Cust oner No' ,

' X- OTRS- Cust oner User ',
'X-OTRS- Articl eKeyl',
'X-OTRS- Articl eKey2',
'X-OTRS- Articl eKey3',
' X-OTRS- Articl eval uel'
'X-OTRS- Articl eval ue2'
'X-OTRS- Articl eval ue3d'
' X- OTRS- Sender Type',
'X-OTRS- Articl eType',

' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti
' X- OTRS- Ti

cket Keyl',
cket Key2',
cket Key3',
cket Key4',
cket Key5',
cket Key6',
cket Key7',
cket Key8',
cket Key9',
cket Key10',
cket Keyll',
cket Keyl12',
cket Keyl13',
cket Keyl14',
cket Keyl5',
cket Keyl6',
cket Val uel’
cket Val ue2'
cket Val ue3d'
cket Val ue4'
cket Val ueb’
cket Val ue6'
cket Val ue7'
cket Val ue8'
cket Val ue9' ,
cket Val uel0’
cket Val uell’
cket Val uel2’
cket Val uel3’
cket Val uel4d’
cket Val uels’
cket Val uelé6’
cket Ti mel',
cket Ti me2',
cket Ti me3',
cket Ti me4d',
cket Ti me5',
cket Ti me6',

' X- OTRS- Fol | owUp-Priority',
' X- OTRS- Fol | owUp- Queue'

' X- OTRS- Fol | owp- Lock' ,

' X- OTRS- Fol | owUp- St at e’
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Description

Value

' X- OTRS- Fol | owUp- St at e- Pendi ngTi e’ ,
' X- OTRS- Fol | owp- Type',
' X- OTRS- Fol | owUp- Servi ce',
' X- OTRS- Fol | owlUp- SLA' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eKeyl',
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eKey2',
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eKey3',
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eval uel',
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eval ue2',
' X- OTRS- Fol | owUp- Arti cl eval ue3',
' X- OTRS- Fol | owUp- Sender Type' ,
' X- OTRS- Fol | owp- Arti cl eType',
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key1',
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key2' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key3'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key4' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key5' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key6' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key7' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key8' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key9' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key10'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key11',
' X- OTRS- Fol | owp- Ti cket Key12',
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key13',
' X- OTRS- Fol | owp- Ti cket Key14'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key15'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Key16',
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel’
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue2'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue3’
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue4d’
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ueb’
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue6’
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue7'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue8'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val ue9' ,
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel0'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uell'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel?2'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel3'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel4'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel5s'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Val uel6'
' X- OTRS- Fol | owp- Ti cket Ti nel',
' X- OTRS- Fol | owp- Ti cket Ti ne2'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Ti ne3',
' X- OTRS- Fol | owp- Ti cket Ti ne4'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Ti ne5'
' X- OTRS- Fol | owUp- Ti cket Ti ne6'
1
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PostMaster::PreFilterModule###1-Match

Description Value

Description: Modul zum Filtern und Andern eingehender Nachrichten. Blocken und
Ignorieren von Spam mit Hilfe der noreply @-Adresse.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Post Master::PreFilterMdule' }->{"1-
Match'} = {
"Match' => {
"Froml => "noreply@

H
" Modul ' =>
"Kernel ::System: Post Master::Filter:: Match',
"Set' =>{
' X-OIRS-1gnore' => 'yes'
}

' St opAftermatch' =>'0'
b

PostMaster::PreFilterModule###2-Match

Description Value

Description: Modul zum Filtern und Andern eingehender Nachrichten. Generiert eine 4
stellige Nummer im Ticket-Frei-Text, verwendet regulére Ausdriicke in Form
von =>'(.+?)@.+7, und verwendet () als[***] in Set =>.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Post Master::PreFilterMdule'}->{"2-
Match'} = {
"Match' => {
' Subj ect' => 'SonmeNunber: (\\d\\d\\d\\d)'

b
"Modul e’ =>
"Kernel ::System: Post Master::Filter::Match',
"Set' =>{
' X- OTRS- Ti cket Key-1' => ' SonmeNunber',
' X- OTRS- Ti cket Val ue-1' => "[***]"'
}

' St opAftermatch' => '0'
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PostMaster::PreFilterModule###3-NewTicketReject

Description Value

Description: Blocken aler Emails ohne guiltiger Ticket-Nummer in Betreff mit Von:
@example.com-Adresse.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Post Master::PreFilterMdule'}->{"3-
NewTi cket Rej ect'} = {
"Match' => {
"Froml => ' @xanpl e. com
}

dule' =>

"Kernel :: System : Post Master::Filter:: NewTi cket Rej ect'

"Set' => {

' X-OTRS-1 gnore' => 'yes'

}1

' St opAftermatch' =>'0'
H

PostMaster::PreFilterModule::NewTicketReject::Subject

Description Value
Description: Betreff fur NewTicketReject-Filter Email.
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Post Master::PreFilterMdul e:: NewTi cket Rej ect:: Sub
= 'Emmil Rejected;

PostMaster::PreFilterModule::NewTicketReject::Body

Description Value

Description: Nachricht fur NewTicketReject-Filter Email.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

Valid: 1

Required: 1
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Description Value

Config-Setting:
$Sel f -
>{" Post Mast er:: PreFilterMdul e:: NewTi cket Rej ect : : Body'

Dear Cust oner,

unfortunately you have no valid ticket number
in your subject, so this email can\'t processed.

Pl ease create a new ticket via the customer panel.
Thanks for your hel p!

Your Hel pdesk Team

PostMaster::PreFilterModule###4-CMD

Description Value
Description: CMD Beispiel Setup. Ignorieren alle Emails wenn das externe eine Riickgabe
liefert (Email wird auf STDIN in some.bin piped).
Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Post Master::PreFilterMdul e }->{'4-C\MD}
= {
"CMD => '/[usr/bin/sone.bin,
" Modul e’ =>
"Kernel :: System : Post Master::Filter::CVD ,
"Set' => {

' X-OTRS-1 gnore' => 'yes'
}

b

PostMaster::PreFilterModule###5-SpamAssassin

Description Value

Description: Spam Assassin Beispiel Setup. Von Spamassassin gekennzeichnete
Nachrichten werden ignoriert.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Post Master::PreFilterMdul e }->{"5-
SpamAssassin'} = {

CMD => '/usr/bin/spamassassin | grep -i "X-
Spam St atus: yes"',
" Modul ' =>
"Kernel :: System : Post Master::Filter::CVD ,
"Set' =>{

' X-OIRS-1gnore' => 'yes'
}
b

PostMaster::PreFilterModule###6-SpamAssassin

Description Value

Description: Spam Assassin Beispiel Setup. Markierte Nachrichten werden in eine Spam-
Queue verschoben.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Post Master:: PreFilterMdul e'}->{'6-
SpamAssassin'} = {

CMD => '/usr/bin/spamassassin | grep -i "X-
Spam St atus: yes"',
" Modul e' =>
"Kernel :: System : Post Master::Filter::CVD ,
"Set' => {

' X- OIRS- Queue' => 'spani
}
b

PostMaster::PreFilterModule###000-MatchDBSource

Description Value

Description: Modul zum Anwenden von Datenbank-Filter-Ablagen (als erstes anwenden).
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostM aster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Post Master:: PreFilterMdul e }->{"000-
Mat chDBSource'} = {

"Modul e’ =>
"Kernel :: System : Post Master::Filter:: Mt chDBSource'
b
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PostMaster::PostFilterModule###000-FollowUpArticleTypeCheck

Description Value

Description: Modul um eingehende Email als "email-internal" zu setzen (wenn an diesen
Sender die Email urspruenglich als "email-internal” weitergeleitet wirde).
ArticleTypeund Sender Type definieren die Werte wel che die neue eingehende
Email haben soll.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Post Master: : PostFilterMdul e'}->{'000-
Fol | owmUpArticl eTypeCheck'} = {
"ArticleType' => "email-internal',
" Modul ' =>
"Kernel :: System : Post Master::Filter::Foll owUpArti cl
' Sender Type' => 'custoner’

b

eTypeCheck' ,

SendNoAutoResponseRegExp

Description Value

Description: Trifft dieser regulére Ausdruck zu, wird keine Nachricht vom Autoresponder
gesendet.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{' SendNoAut oResponseRegExp'} = ' (MAl LER-
DAEMON| post mast er | abuse) @ +?\\ . . +?' ;
Core::Ticket
Ticket::Hook

Description Value

Description: Ticket-1dentifikator, z. B. Ticket#,Call#, MyTicket#. Als Standard wird
Ticket# verwendet.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f->{" Ticket::Hook'} = 'Ticket# ;
Ticket::HookDivider
Description Value
Description: Der Teiler zwischen Ticket-Identifikator (TicketHook) und der Ticket-
Nummer.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket::HookDivider'} = '';
Ticket::SubjectSize
Description Value
Description: Maximal zulassige Grol3e des Betreffs bei einer Email-Antwort.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::SubjectSize'} = '100';
Ticket::SubjectRe
Description Value
Description: Préfix im Betreff bei einer Email-Antwort, z. B. RE, AW oder AS.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"'Ticket::SubjectRe'} = 'Re';
Ticket::CustomQueue
Description Value
Description: Name der persdnlich zusammengestellten Queues eines Agenten. Diese
Queues kdnnen innerhalb der personlichen Einstellungen ausgewahlt werden.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket:: Customueue'} = 'My Queues';

Ticket::ChangeOwnerToEveryone

Description Value

Description: Wenn es mdglich sein soll, jeden Agenten des Systems zum Besitzer eines
Tickets machen zu kdnnen muss dies aktiviert werden (kann fir ASP niitzlich
sein). Normal werden nur die Agenten angezeigt, welche rw-Rechte in der
Queue des Tickets haben.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: ChangeOwner ToEveryone'} = '0';

Ticket::NewMessageMode

Description Value

Description: Modus, wie der 'neue Nachrichten' Zahler im Agenten-Navigationsbar benutzt
werden soll.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket: : NewMessageMode' } =
"ArticlelLast Sender"';

Ticket::Responsible

Description Value

Description: Aktivieren des Ticket-V erantwortlichkeits-Features.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Ticket::Responsible'} = '0';

Ticket::ResponsibleAutoSet
Description Value
Description: Wenn das Ticket-Verantwortlichkeits-Feature aktiviert ist, wird beim nicht
gesetzten Verantwortlichen der Besitzer auch automatisch al's Verantwortlich
gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Responsi bl eAutoSet'} = '1';
Ticket::Type
Description Value
Description: Wenn das Ticket-Typ Feature aktiviert ist, kdnnen Ticket Typen pro Ticket
gesetzt werden (z. B. incident, problem, change, ...).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ticket::Type'} = '0';
Ticket::Service
Description Value
Description: Wenn das Ticket-Service/SLA Feature aktiviert ist, kdnnen Ticket Services
und SLASs pro Ticket gesetzt werden (z. B. Email, Arbeitsplatz, Netzwerk, ...).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"Ticket::Service'} = '0';
Ticket::NumberGenerator
Description Value
Description: Auswahl des Moduls zur Generierung der Ticketnummern. "Autol ncrement”
zéhlt die Ticketnummer automatisch hoch und verbindet sie mit
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Description

Value

der SystemID. Es wird das Format SystemID. Counter verwendet,
z. B. 1010138, 1010139. "Date" generiert die Ticketnummer
aus Datum, SystemID und dem Counter, es wird das Format
"Jahr.Monat.Tag.SystemID.Counter verwendet, z. B. 200206231010138,
200206231010139. "DateChecksum" erzeugt die Tickethummer aus dem
Datum, der SystemID, dem Counter und einer Checksumme. Es wird
das Format "Jahr.Monat.Tag.Systeml D.Counter.CheckSumme verwendet, z.
B. 2002070110101520, 2002070110101535. "Random" generiert aus der
SystemID und einer Zufallszahl die Ticketnummern. Es wird das Format
Systeml D.Random verwendet, z. B. 100057866352, 103745394596.

Group:

Ticket

SubGroup:

Core::Ticket

Valid:

1

Required:

1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Nunber Generator'} =
"Kernel :: System: Ti cket:: Nunber: : Dat eChecksuni ;

Ticket::NumberGenerator::MinCounterSize
Description Value
Description: Wenn "Autolncrement” fir TicketNumberGenerator ausgewahlt wurde, kann
hier die minimale Lange des Z&hlers (Counters) festgelegt werden. Standard
ist 5, d.h. der Counter startet ab 10000.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Nunber Gener at or: : M nCount er Si ze' }
= 'G':
Ticket::NumberGenerator::CheckSystemID

Description Value

Description: Systeml D benutzen um Nachfragen zu erkennen (auf "Nein" stellen, wenn die
Systeml D im Betrieb verandert wurde).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Nunber Gener at or: : CheckSystem D }
= '"1';
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Ticket::CounterLog

Description Value
Description: Pfad und Verzeichnis zur Logdatei fur den Ticket-Counter.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: CounterLog'} =
' <OTRS_CONFI G Hone>/ var /| og/ Ti cket Counter.|og';

Ticket::IndexModule

Description Value

Description: IndexAccelerator, wéhlen Sie das gewlnschte BackendModul aus.
"RuntimeDB" generiert jede QueueAnsicht "on the fly" aus der Tickettabelle.
Bis zu einer Anzahl von 60.000 Tickets insgesamt und 6.000 offenen
Tickets sollten Sie mit diesem Modul kein Performanceproblem bekommen.
Fir Installationen mit Uber 80.000 Tickets insgesamt und 6.000 offenen
Tickets sollte das Modul "StaticDB" gewahlt werden. Fir das Modul wird
eine extra Tabelle (ticket_index) verwendet, die dhnlich wie ein "view"
arbeitet. Benutzen Sie fir die erste Einrichtung der Tabelle das Skript "bin/
RebuildTicketIndex.pl”.

Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1

Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket::IndexMdule'} =
"Kernel :: System: Ticket::IndexAccel erator:: RuntineD

Ticket::StorageModule

Description Value

Description: Wéhlen Sie das TicketStorage-Modul aus und legen sie fest, wie die Anhénge
zu Artikeln gespeichert werden sollen. "DB" speichert alle Daten in der
Datenbank. Wird nur mit kleinen Anhéngen gearbeitet, ist das kein Problem.
"FS' legt die Daten im Filesystem ab, der Zugriff ist schneller. Allerdings
sollte bei Verwendung von "FS* der WEB-Server unter dem selben Benutzer
laufen, der auch fir OTRS verwendet wird. Sie kénnen das Modul auch fur
laufende Systeme &ndern, es wird trotzdem weiter auf alle Daten zugegriffen
und auch die Daten, die mit Hilfe des anderen Moduls gespeichert wurden,
bleiben verfiigbar.

Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
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dat e’

Description Value
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: StorageMdule'} =
"Kernel :: System : Ticket::Articl eStorageDB' ;
ArticleDir
Description Value
Description: Wurde "FS' as ArticleStorageModule ausgewdhlt, muss das Verzeichnis
angegeben werden, in dem die Daten abgelegt werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' ArticleDir'} = '<OIRS_CONFI G Home>/var/
article';
Ticket::EventModulePost###1-AcceleratorUpdate
Description Value
Description: Ticket Event Modul aktualisiert den Ticket Ubersichts-Index.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket: : Event Modul ePost ' }->{"' 1-
Accel eratorUpdate'} = {
"Event' => ' (Ticket StateUpdate| Ti cket QueueUpdat e|
Ti cket LockUpdate) ',
" Modul ' =>
"Kernel ::System : Ticket::Event:: TicketAccel erat or Up
b
Ticket::EventModulePost###1-ForceStateChangeOnLock
Description Value
Description: Ticket Event Modul fir automatisches Setzen eines neuen Ticketstatus nach
dem das Ticket gesperrt wurde. Der Schllissel ist der aktuelle Status, der Inhalt
der Status nach dem Sperren.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 0

Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Event Modul ePost "' }->{"' 1-
For ceSt at eChangeOnLock'} = {
"Event' => 'TicketLockUpdate',
"Modul e’ =>
"Kernel :: System : Ticket:: Event:: ForceState',
"new => 'open'

b

Ticket::EventModulePost###1-ForceOwnerResetOnMove

Description Value

Description: Ticket Event Modul um Besitzer zurlick zu setzen Ticket zu entsperren wenn
das Ticket verschoben wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket: : Event Modul ePost' }->{" 1-
For ceOmner Reset OnMove'} = {
"Event' => 'Ticket QueueUpdate',
"Modul e’ =>
"Kernel :: System : Ti cket:: Event:: For ceOnner Reset'

g

Ticket::EventModulePost###1-ResponsibleAutoSet

Description Value

Description: Ticket Event Modul um den Verantwortlichen (wenn noch nicht gesetzt)
automatisch nach dem ersten Besitzer Update zu aktualisieren.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Event Modul ePost' }->{" 1-
Responsi bl eAutoSet'} = {

'"Event' => 'Ticket Omer Update',

"Modul e’ =>
"Kernel ::System: Ticket:: Event:: Responsi bl eAut oSet'

g
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Ticket::EventModulePost###5-NotificationEvent

Description Value

Description: Ticket Event Modul um Benachrichtigungen zu versenden.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Event Modul ePost"' }->{"' 5-
NotificationEvent'} = {
"BEvent' =>"'",
" Modul e' =>
"Kernel ::System: Ticket::Event::NotificationEvent',
'Transaction' => "'1'

s

Ticket::EventModulePost###99-ForceUnlockOnMove

Description Value

Description: Ticket Event Modul fur automatische Aufhebung der Sperrung eines Tickets
nach dem verschieben in eine andere Queue.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket: : Event Modul ePost "' }->{"' 99-
For ceUnl ockOnMove'} = {

"Event' => 'Ticket QueueUpdate',

' Modul ' =>
"Kernel :: System: Ti cket:: Event:: ForceUnl ock'

H

Ticket::EventModulePost###99-Escalationindex

Description Value

Description: Ticket Event Modul aktualisiert den Ticket Eskal ations-Index.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket : : Event Mbdul ePost " } - >{" 99-
Escal ati onl ndex'} = {
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Description

Value

"Event' => ' (Ticket SLAUpdat e| Ti cket QueueUpdat e|
Ti cket St at eUpdat e| Ti cket Create| Articl eCreate)"',
" Modul ' =>
"Kernel ::System: Ticket:: Event::TicketEscal ati onl nd

b

Ticket::CustomModule
Description Value
Description: Ein Modul mit angepassten Funktionen das Kernel::System:: Ticket
Uberschreibt (z. B. Kernel::System::Ticket::Custom).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ticket::Custom\bdul e'} =
"Kernel :: System : Ticket:: Customn;
Ticket::ViewableSenderTypes
Description Value
Description: Standardmaf3ig sichtbare Sender Typen (Default: customer).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Vi ewabl eSender Types'} = |
"\"customer\"’
l;
Ticket::ViewableLocks

Description Value
Description: Standardméliig angezeigte L ocks. Default: unlock, tmp_lock.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Vi ewabl eLocks'} = |
"\"unl ock\'",

341



Config Referenzliste

Description Value
"\"tnp_lock\"'
1
Ticket::ViewableStateType
Description Value
Description: Angezeigte Status fur Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Viewabl eStateType'} = |
"'new ,
' open',
' pendi ng rem nder’,
' pendi ng aut o'
l;
Ticket::UnlockStateType
Description Value
Description: Status fur nicht gelockte Ticketes. Sie kdnnen Tickets mit Hilfe des Skripts
"binfUnlockTickets.pl" in diesen Status versetzen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket::Unl ockStateType'} = |
''new ,
' open'
l;
Ticket::PendingNotificationOnlyToOwner
Description Value
Description: Erinnerungs-Nachrichten von entsperrten Tickets nach dem Erreichen des
Termins nur an den Besitzer senden (nicht an alle Agenten der Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket: : Pendi ngNoti ficati onOnl yToOaner'}
= '0":
Ticket::PendingNotificationNotToResponsible
Description Value
Description: Benachrichtigung des Verantwortlichen beim versenden von Erinnerungs-
Nachrichten deaktivieren (Ticket::Responsible muss aktiviert sein um
Verantwortlichen-Unterstitzung zu unterstiitzen).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket: : Pendi ngNoti ficati onNot ToOResponsi ble'} =
o
Ticket::PendingReminderStateType
Description Value
Description: Status fur die Erinnerung an wartende Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Pendi ngRem nder St at eType'} = |
' pendi ng rem nder'
1
Ticket::PendingAutoStateType
Description Value
Description: Mogliche Statusfir anstehende (pending) Tickets, fur die das Zeitlimit erreicht
wurde.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket: : Pendi ngAut oSt at eType'} = |
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Description

Value

' pendi ng aut o'

1;

Ticket::StateAfterPending
Description Value
Description: Definition welche Status automatisch gesetzt werden soll (Inhalt) nach dem
erreichen des "Warten Zeit" (Schilssel).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::StateAfterPending'} = {
"pendi ng auto close+ => 'closed successful',
"pendi ng auto close-' => 'closed unsuccessful’
b
System::Permission
Description Value
Description: Die unterschiedlichen Zugriffsrechte der Agenten innerhalb des Systems
(mdglich sind zusétzlich note, close, pending, customer, freetext, move,
compose, responsible, forward und bounce - rw sollte das letzte in der
Aufzahlung bleiben).
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' System :Permission'} = |
'ro',
"nove_into',
'create',
"note',
' owner ',
"priority',
rw
l;
Ticket::Permission###1-OwnerCheck

Description Value
Description: Modul zum Uberpriifen des Eigentiimers.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1

Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Perm ssion'}->{"1-Omer Check'} =
{
"Ganted =>'1",
' Modul ' =>
"Kernel :: System : Ti cket:: Pernission:: Ower Check',
"Required =>"'0'
b

ck'

Ticket::Permission###2-ResponsibleCheck
Description Value
Description: Modul zum Uberpriifen des Verantwortlichen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Permssion'}->{"'2-
Responsi bl eCheck'} = {
"Granted' =>"'1",
"Modul e' =>
"Kernel :: System : Ti cket:: Perm ssi on:: Responsi bl eChe
"Required’ =>"'0'
H
Ticket::Permission###3-GroupCheck

Description Value

Description: Modul zur Uberpriifung, ob ein Benutzer in einer bestimmten Gruppe ist. Hat
der Benutzer ro- und rw-Zugriffsrechte, wird der Zugriff erlaubt.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Permssion'}->{"'3-GoupCheck'} =
{
"Granted' =>"'1'",
' Modul ' =>
"Kernel :: System: Ti cket:: Perm ssion:: GoupCheck',
"Required" =>"'0'
b
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Ticket::

Permission###4-WatcherCheck

Description Value

Description: Modul zum Uberpriifen des Beobachters.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Perm ssion'}->{"'4-Wtcher Check'}

=
"Granted' =>"'1",
" Modul e' =>

"Kernel :: System: Ti cket:: Perni ssion:: Wt cher Check',
"Required =>"'0'

b

CustomerTicket::Permission###1-GroupCheck

Description Value

Description: Modul zur Uberpriifung der Zugriffsrechtefir Benutzergruppen auf Customer-
Tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust oner Ti cket:: Perm ssion'}->{"1-
G oupCheck'} = {
"Granted => '0",
' Modul ' =>
"Kernel :: System : Ti cket:: Cust oner Per m ssi on: : G oupQ
"Required =>"'1'

heck' ,

H

CustomerTicket::Permission###2-CustomerUserIDCheck

Description Value

Description: Den Zugriff erlauben, wenn die Customer ID Ubereinstimmt und auf die
Gruppe zugegriffen werden darf.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Cust oner Ti cket:: Perm ssion'}->{"2-
Cust omer User | DCheck'} = {

"Ganted' => '1",

' Modul ' =>

"Kernel :: System : Ti cket:: Cust oner Per m ssi on: : Cust oner User | DChec

"Required =>"'0'
b

CustomerTicket::Permission###3-CustomerIDCheck

Description Value

Description: Modul zum Uberprifen der Rechte eines Customers.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Custonmer Ti cket:: Perm ssion'}->{"3-
Customer | DCheck'} = {
"Ganted =>'1",
" Modul ' =>
" Kernel :: System : Ti cket:: Cust omer Per i ssi on: : Cust om
"Required =>"'0'
b

er | DCheck' ,

CustomerNotifyJustToRealCustomer

Description Value
Description: Customer-Benachrichtigungen an bestimmte gemapte Customer verschicken.
Standardmal3ig wird nur der |letzte Customer-Sender benachrichtigt.
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Cust omer Not i f yJust ToReal Custoner'} =
I
Core::TicketACL
Ticket::Acl::Module###1-Ticket::Acl::Module
Description Value
Description: Dieses ACL Modul erméglicht es, Eltern-Tickets so lange nicht zu schlief3en,

wie noch Kinder-Tickets offen sind ("State" definiert welcher Status nicht
mehr mdglich sein soll).
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Description Value

Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketACL
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ticket::Acl::Mdule}->{"1-
Ticket::Acl::Mdule'} = {

"Modul e’ =>
"Kernel :: System : Ticket::Acl::d oseParent AfterC ose
"State' => |

'cl osed successful ',
'cl osed unsuccessful'

]
b

dChi | ds',

TicketACL::Default::Action

Description Value

Description: Standard ACL Werte fir Ticketaktionen.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketACL

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket ACL: : Default::Action'} = {};

Core::TicketBulkAction

Ticket::Frontend::BulkFeature

Description Value
Description: Aktivierung der Ticket-Bulk-Action Funktionalitdt im Agent-Frontend um
gleichzeitig mehreren Tickets bearbeiten zu kénnen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketBulkAction
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket::Frontend:: Bul kFeature'} = '1';

Ticket::Frontend::BulkFeatureGroup

Description

Value

Description:

Ticket-Bulk-Action Funktionalitét nur fir folgende Gruppen aktivieren.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketBulkAction
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Bul kFeatureGoup'} = [
"admn',
'users'

1;

TicketFreeKeyl

Core::TicketFreeText

Description Value

Description: Definition des Freien-Schliissel-Feldes 1 fur Tickets. Damit kann eine neue
Ticket-Eigenschaft definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeKeyl'} = {
"Product' => 'Product’

}s

TicketFreeKeyl::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 1 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKeyl:: Defaul t Sel ection'} =

TicketFreeTextl

Description

Value

Description:

Definition des FreiTextFeldes 1 fur Tickets. Hierlber konnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText1'} = {
o>
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeTextl::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 1 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 1: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeTextl::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 1 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText1::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 1"}";

TicketFreeKey2

Description

Value

Description:

Definition des Freier-Key-Feldes 2 fur Tickets. Hieriber kbnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey2'} = {
"Product' => 'Product’
3

TicketFreeKey2::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 2 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey?2: : Defaul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText2

Description Value
Description: Definition des FreiTextFeldes 2 fur Tickets. Hierlber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeText2'} = {
o>
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'
3

TicketFreeText2::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 2 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText 2: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook" ;

TicketFreeText2::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 2 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText2::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 2"} ;

TicketFreeKey3

Description Value

Description: Definition des Frei Schluissel Feldes 3 fur Tickets. Hierliber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeKey3'} = {
"Product' => 'Product’

b

TicketFreeKey3::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 3 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey3: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText3

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 3 fur Tickets. Hieriiber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText3'} = {

= '." ,
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText3::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 3 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 3: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText3::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 3 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 3::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 3"} " ;

TicketFreeKey4

Description Value

Description: Definition des Frei Schluissel Feldes 4 fur Tickets. Hierliber konnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey4'} = {
' Product' => 'Product'

b

TicketFreeKey4::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 4 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey4: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText4

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 4 fur Tickets. Hieriiber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText4'} = {
Croos ot
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Description Value
' Not ebook' => ' Not ebook"',
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'
}s

TicketFreeText4::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 4 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 4: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText4::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 4 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText4::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conf handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText4"}";

TicketFreeKey5

Description Value

Description: Definition des Frei Schltissel Feldes 5 fUr Tickets. Hiertiber kénnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey5'} = {
"Product' => 'Product’
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Description

Value

I

TicketFreeKey5::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 5 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey5: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeTexth

Description Value
Description: Definition des FreiTextFeldes 5 fir Tickets. Hierliber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket FreeText5'} = {
o> o
' Not ebook' => ' Not ebook',
'"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'
s

TicketFreeTexth::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 5 wenn mehrere Optionen definiert
sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeText 5: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;
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TicketFreeText5::Link

Description Value
Description: Definition des Freien-Text-Feldes 5 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeText5::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 5"} ;

TicketFreeKey6

Description Value
Description: Definition des Frei Schluissel Feldes 6 fur Tickets. Hierliber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey6'} = {
"Product' => 'Product’
3

TicketFreeKey6::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchllisselFeldes 6 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey®6: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText6

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 6 fur Tickets. Hierlber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

357



Config Referenzliste

Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText6'} = {
o>
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText6::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 6 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 6: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText6::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 6 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText6::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText6"}";

TicketFreeKey7

Description

Value

Description:

Definition des Frei Schilissel Feldes 7 fUr Tickets. Hiertiber kbnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey7'} = {
"Product' => 'Product’
3

TicketFreeKey7::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 7 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeKey7: : Defaul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText7

Description Value
Description: Definition des FreiTextFeldes 7 fur Tickets. Hierlber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeText7'} = {
o>
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'
3

TicketFreeText7::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFeldes 7 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText 7: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook" ;

TicketFreeText7::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 7 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText 7:: Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 7"} " ;

TicketFreeKey8

Description Value

Description: Definition des Frei Schluissel Feldes 8 fur Tickets. Hierliber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeKey8'} = {
"Product' => 'Product’

b

TicketFreeKey8::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 8 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey8: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText8

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 8 fur Tickets. Hieriiber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText8'} = {

= '." ,
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText8::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 8 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 8: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText8::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 8 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 8::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 8"} " ;

TicketFreeKey9

Description Value

Description: Definition des Frei Schluissel Feldes 9 fur Tickets. Hierlber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket Freekey9'} = {
' Product' => 'Product'

b

TicketFreeKey9::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 9 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey9: : Def aul t Sel ection'} = '';

TicketFreeText9

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 9 fur Tickets. Hieriiber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText9'} = {
Cr oo
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Description Value
' Not ebook' => ' Not ebook"',
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'
}s

TicketFreeText9::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des Frei TextFel des 9 wenn mehrere Optionen definiert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 9: : Defaul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText9::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 9 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird in
jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText9::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conf handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 9"} " ;

TicketFreeKey10

Description Value

Description: Definition des FreiSchlisselFeldes 10 fur Tickets. Hierber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey10'} = {
"Product' => 'Product’
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Description

Value

I

TicketFreeKey10::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliissel Feldes 10 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey10: : Def aul t Sel ection'} =

TicketFreeText10

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 10 fur Tickets. Hieriber kbnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText 10'} = {
L ) :> 1] _I ,
' Not ebook' => ' Not ebook'
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText10::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 10 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 10: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;
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TicketFreeText10::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 10 Link fur Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeText 10:: Link'} =
"http://some. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 10"} " ;

TicketFreeKey1l

Description Value

Description: Definition des FreiSchlisselFeldes 11 fur Tickets. Hierlber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeKey11'} = {
"Product' => 'Product’

b

TicketFreeKey11::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 11 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey11: : Def aul t Sel ection'} =

TicketFreeTextl1l

Description

Value

Description:

Definition des FreiTextFeldes 11 fir Tickets. Hiertiber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeText11'} = {
Pl
" Not ebook: => ' Not ebook" ,
"PC =>"'PC,

' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeTextll::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 11 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeText 11: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;
TicketFreeTextl11::Link
Description Value
Description: Definition des Freien-Text-Feldes 11 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText 11::Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 11"} " ;

TicketFreeKey12

Description Value

Description: Definition des FreiSchlUsselFeldes 12 fiur Tickets. Hierlber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeKey12'} = {
"Product' => 'Product’

b

TicketFreeKey12::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliissel Feldes 12 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey12: : Defaul t Sel ection'} =

TicketFreeText12

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 12 fir Tickets. Hierliber kénnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText12'} = {
s
' Not ebook' => ' Not ebook',
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText12::DefaultSelection

Description

Value

Description:

Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 12 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 12: : Def aul t Sel ection'} =
" Not ebook’ ;

TicketFreeText12::Link

TicketFreeKey13

Description Value
Description: Definition des Freien-Text-Feldes 12 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeText 12:: Link'} =
"http://sone. exanpl e. conf handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 12"}" ;
Description Value
Description: Definition des FreiSchlusselFeldes 13 fur Tickets. Hierlber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey13'} = {
"Product’ => "Product’

b

TicketFreeKey13::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliissel Feldes 13 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey13: : Defaul t Sel ection'} =

TicketFreeText13

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 13 fir Tickets. Hierlber konnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText13'} = {
o>
' Not ebook' => ' Not ebook',
"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText13::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 13 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText 13: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook" ;

TicketFreeText13::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 13 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeText 13::Link'} =
"http://sonme. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 13"}";

TicketFreeKey14

Description Value
Description: Definition des FreiSchlisselFeldes 14 fir Tickets. Hierlber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket Freekeyl14'} = {
"Product' => 'Product'’
b

TicketFreeKey14::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliisselFeldes 14 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeKey14: : Def aul t Sel ection'} =

TicketFreeText14

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 14 fur Tickets. Hieriber kénnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText14'} = {
Cos
' Not ebook' => ' Not ebook',
'"PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText14::DefaultSelection

Description Value
Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 14 wenn mehrere Optionen
definiert sind.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket FreeText 14: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText14::Link

Description Value
Description: Definition des Freien-Text-Feldes 14 Link fur Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeText 14: :Link'} =
"http://sone. exanpl e. conf handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 14"}";

TicketFreeKey15

Description Value

Description: Definition des FreiSchlilsselFeldes 15 fiur Tickets. Hiertber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKeyl5'} = {
"Product' => 'Product’

b

TicketFreeKey15::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliissel Feldes 15 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey15: : Def aul t Sel ection'} =

TicketFreeText15

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 15 fur Tickets. Hieriber kbnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeText15'} = {
L ) :> 1 _I ,
' Not ebook' => ' Not ebook'
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeTextl5::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 15 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 15: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText15::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 15 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeText 15:: Link'} =
"http://sone. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 15"} " ;

TicketFreeKey16

Description Value

Description: Definition des FreiSchlisselFeldes 16 fur Tickets. Hierber kdnnen
zusétzliche Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeKey16'} = {
"Product’ => "Product’

b

TicketFreeKey16::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiSchliissel Feldes 16 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket FreeKey16: : Def aul t Sel ection'} =

TicketFreeText16

Description Value

Description: Definition des FreiTextFeldes 16 fir Tickets. Hierlber kdnnen zusétzliche
Ticketattribute definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeText16'} = {
Coos
' Not ebook' => ' Not ebook',
'PC =>"'PC,
' Phone' => ' Phone'

b

TicketFreeText16::DefaultSelection

Description Value

Description: Die Standard-Auswahl des FreiTextFeldes 16 wenn mehrere Optionen
definiert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeText 16: : Def aul t Sel ection'} =
' Not ebook’ ;

TicketFreeText16::Link

Description Value

Description: Definition des Freien-Text-Feldes 16 Link fir Tickets. Dieser http-Link wird
in jeder Ticket-Ansicht erscheinen.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Ti cket FreeText 16:: Link'} =
"http://some. exanpl e. conl handl e?query=
$LQDat a{ " Ti cket FreeText 16"} " ;

ul t'

Core::TicketFreeTextDefault
Ticket::EventModulePost###TicketFreeFieldDefault
Description Value
Description: Registrierung des TicketFreeFieldDefault Event-Moduls. Wenn alle Uber
dieses Modul definierten Aktionen bei dem gleichen Event ausgefiihrt werden
kann auch zusétzlich das Event definiert werden (z. B. Event => TicketCreate).
Dies bringt weitere Performance fur das System.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket : : Event Modul ePost "' } -
>{" Ti cket FreeFi el dDefault'} = {
" Modul e’ =>
"Kernel ::System : Ticket::Event::TicketFreeFi el dDef a
' Transaction' =>"'1'
b
Ticket:: TicketFreeFieldDefault###Elementl

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird. Welche Events
zur Verfigung stehen kann man im Developer-Handbuch Kapitel "Ticket
Event Modul€e" nachlesen, welches unter http://doc.otrs.org/ einzusehen ist.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{("Elementl'} = {

"Counter' =>"1",

'"Event' => 'TicketCreate',

'Key' => 'Ticket Type',

'Val ue' => 'Default'
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Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element2

Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element2'} = {
"Counter' =>"'",
"Event' =>"'",
"Key' =>"",
"Value' => "'
i

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element3

Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Elemrent3'} = {
'Counter' => "',
"BEvent' =>"'",
"Key' =>"",
"Val ue' => "'
b

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element4

Description

Value

Description:

Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element4'} = {
"Counter' =>"'"]

'EBvent' => "',
"Key' =>"'",
"Val ue' => "'

b

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element5
Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Ticket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"El ement5} = {
"Counter' =>"'",
'EBEvent' => "',
"Key' =>"'",
"Val ue' => "'
b
Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element6

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element6'} = {
'Counter' =>"",

'Event' => "',
"Key' =>"'",
"Val ue' => "'

}s

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element7

Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel dst wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t ' } -
>{("Elemrent7'} = {
"Counter’ =>"",
"Event' =>"'",
"Key' =>"",
‘Val ue' => "'
b

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element8

Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element8} = {
"Counter' =>"",
"Event' =>"'",
"Key' =>"'",
"Value' => "'
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Description

Value

b

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element9

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bel welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-

>{'Element9'} = {
"Counter' =>"'"',
'EBvent' => "',
'Key' :>"1
"Value' => "'

}s

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element10

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element10'} = {
'Counter' =>"'",

'EBvent' => "',
"Key' =>"'",
"Val ue' => "'

}s

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element11

Description

Value

Description:

Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value

379




Config Referenzliste

Description Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Ticket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Elenmentl1l'} = {
'Counter' =>""',

'EBvent' => "',
'Key' => ',
"Val ue' => "'

b

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element12
Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFrei FeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgelegt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Element12'} = {
"Counter' =>"'",
"BEvent' =>"'",
"Key' =>"'",
"Val ue' => "'
b
Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element13

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t' } -
>{"Element13'} = {
"Counter' =>"'",

'Event' => "',
"Key' =>'",
"Val ue' => "'

s

Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element14
Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bel welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Elenment14'} = {
"Counter’ =>"",
'EBvent' => "',
"Key' =>"",
'Val ue' => "'
b
Ticket:: TicketFreeFieldDefault###Element15

Description Value

Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel 6st wird.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Ti cket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Elementl15} = {

"Counter' =>"",

"Event' =>"'",
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Ticket::

Description Value
"Key' =>"",
"Val ue' => "'
b
TicketFreeFieldDefault###Element16
Description Value
Description: Konfiguration einer TicketFreiFeldDefault-Einstellung. Mit Counter wird das
TicketFreiFeld festgelegt, welches benutzt werden soll. Mit Key und Value
werden die Werte festgel egt, mit denen das TicketFreiFeld belegt werden soll.
Event gibt an, bei welchem Event die Funktion ausgel st wird.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Ticket FreeFi el dDefaul t'}-
>{"Elenentl16'} = {
'Counter' =>"",

'EBEvent' => "',
'Key' => ',
"Val ue' => "'

b

Core::TicketFreeTime

TicketFreeTimeKeyl

Description Value

Description: Definition des Schliissels von TicketFreeTime Feld 1.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeTi neKeyl'} = 'Term nl';

TicketFreeTimeOptionall

Description Value

Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 1 optional ist.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime
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Description Value
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket FreeTi meQptional 1'} = '1';
TicketFreeTimeDiffl
Description Value
Description: Definition des Unterschieds (in Sekunden) des Defaultwerts von
TicketFreeTime Feld 1.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket FreeTineDi ff1'} = '0';

TicketFreeTimePeriodl

Description Value

Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 1 selektiert werden
kann.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeTi mePeriodl'} = {

" Year Peri odFuture' =>"'5",
' Year Peri odPast' => "5
b
TicketFreeTimeKey?2
Description Value
Description: Definition des Schllissels von TicketFreeTime Feld 2.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeTi neKey2'} = 'Ternin2';
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TicketFreeTimeOptional2

Description Value
Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 2 optional ist.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket FreeTi meQptional2'} = '1';
TicketFreeTimeDiff2
Description Value
Description: Definition des Unterschieds (in  Sekunden) des Defaultwerts von
TicketFreeTime Feld 2.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{'TicketFreeTimeDiff2'} = '0';

TicketFreeTimePeriod2

Description Value

Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 2 selektiert werden
kann.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket FreeTi mePeriod2'} = {
' Year Peri odFuture' =>'5",
' Year Peri odPast' => '5'

H
TicketFreeTimeKey3
Description Value
Description: Definition des Schllissels von TicketFreeTime Feld 3.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeTi neKey3'} = 'Term n3';
TicketFreeTimeOptional3
Description Value
Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 3 optional ist.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket FreeTi mreQptional 3'} = '1';
TicketFreeTimeDiff3
Description Value
Description: Definition des Unterschieds (in  Sekunden) des Defaultwerts von
TicketFreeTime Feld 3.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"TicketFreeTimeDiff3'} = '0';

TicketFreeTimePeriod3

Description Value

Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 3 selektiert werden
kann.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeTi nePeri 0od3'} = {
"Year Peri odFuture' =>"'5",
" Year Peri odPast' => '5'
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Description Value
b
TicketFreeTimeKey4
Description Value
Description: Definition des Schllissels von TicketFreeTime Feld 4.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket FreeTi meKey4'} = 'Termn4';
TicketFreeTimeOptional4
Description Value
Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 4 optional ist.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket FreeTi meQptional 4'} = '1';
TicketFreeTimeDiff4
Description Value
Description: Definition des Unterschieds (in  Sekunden) des Defaultwerts von
TicketFreeTime Feld 4.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' TicketFreeTineDiff4'} = '0';

TicketFreeTimePeriod4

Description Value

Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 4 selektiert werden
kann.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeTi mePeriod4'} = {

" Year Peri odFuture' =>"'5",
' Year Peri odPast' => "5
H
TicketFreeTimeKey5
Description Value
Description: Definition des SchlUssels von TicketFreeTime Feld 5.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeTi mneKey5'} = ' Termn5';
TicketFreeTimeOptional5
Description Value
Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 5 optional ist.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket FreeTi meQptional 5'} = '1';
TicketFreeTimeDiff5
Description Value
Description: Definition des Unterschieds (in  Sekunden) des Defaultwerts von
TicketFreeTime Feld 5.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' TicketFreeTineDiff5'} = '0';
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TicketFreeTimePeriod5

Description Value

Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 5 selektiert werden
kann.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeTi nePeri od5'} = {
' Year Peri odFuture' =>'5",
' Year Peri odPast' => '5'

b

TicketFreeTimeKey6

Description Value

Description: Definition des Schllissels von TicketFreeTime Feld 6.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket FreeTi meKey6'} = ' Termn6';

TicketFreeTimeOptional6

Description Value

Description: Definiert, ob TicketFreeTime Feld 6 optional ist.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket FreeTi meQptional 6'} = '1';

TicketFreeTimeDiff6

Description Value

Description: Definition des Unterschieds (in Sekunden) des Defaultwerts von

TicketFreeTime Feld 6.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeTime
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{' TicketFreeTineDiff6'} = '0';

TicketFreeTimePeriod6

Description Value
Description: Definition der Zeitspanne, die im TicketFreeTime Feld 6 selektiert werden
kann.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket FreeTi nePeri 0d6'} = {
' Year Peri odFuture' =>"'5",
' Year Peri odPast' => '5'
b

Core::TicketWatcher
Ticket::Watcher

Description Value

Description: Aktivieren oder deaktivieren der Ticket-Beobachter Funktionalitét.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketWatcher

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket::Watcher'} = '0';

Ticket::WatcherGroup

Description Value

Description: Ticket-Beobachter Funktionalitdt nur fir folgende Gruppen aktivieren.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketWatcher

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::WatcherGoup'} = |
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Description Value

"adm n',
‘users'

1;

Frontend::Admin::ModuleRegistration
Frontend::Module###AdminQueue

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminQueue-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' }->{' Adm nQueue'} = {
"Description' =>'"Admn',
"Group' = |
"adnmin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock2',
' Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Name' => ' Queue',
"Prio' =>"'100
|
" NavBar Nane' => 'Admin',
"Title' =>"'CQueue'
b

Frontend::Module###AdminResponse

Description Value
Description: Frontendmodul - Regi stration des AdminResponse-Objektsim Admin-Bereich.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Adm nResponse'} =
{
"Description' =>"'Admn',
"Goup' = |
"adm n'

]l
' NavBar Modul e' => {
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Description

Value

"Bl ock' => 'Block2',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
'Nanme' => 'Responses',
"Prio" =>"'200
¥
' NavBar Name' => 'Adnmin',
"Title' => 'Response'

}s

Frontend::Module###AdminQueueResponses

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminQueueRespnses-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{" Adm nQueueResponses'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block2',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nanme' => 'Responses <-> Queue',
"Prio' => "'300
}

vBar Name' => 'Admin',
"Title' => 'Responses <-> Qeue'

b

Frontend::Module###AdminAutoResponse

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminAutoResponses-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{"' Adm nAut oResponse' }
= {
"Description' =>'Admn',
"Group' = |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block2',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nanme' => 'Auto Responses',
"Prio' =>"'400
H
' NavBar Name' => 'Adnmin',
"Title' =>"'Auto Responses'

}s

Frontend::Module###AdminQueueAutoResponse

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminQueueAutoResponses-Objekts im
Admin-Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{" Adm nQueueAut oResponse'} = {
"Description' =>"'Admn',
"Goup' = |
"admin'
1
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block2',
" Modul e’ =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
'Nanme' => 'Auto Responses <-> Queue',
"Prio' => '500
b
" NavBar Nane' => ' Admin',
"Title' =>"'Auto Responses <-> Qeue'

b

Frontend::Module###AdminAttachment

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AdminAttachment-Objekts im Admin-
Bereich.

392




Config Referenzliste

Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' }->{"' Admi nAttachment'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"adm n'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block2',
' Modul ' =>
" Ker nel : : Qut put :: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Name' => 'Attachnents',
"Prio' =>"'600
b
" NavBar Nane' => ' Adm n',
"Title' =>"Attachnment'

b

Frontend::Module###AdminResponseAttachment

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminResponseAttachment-Objekts im
Admin-Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{' Adm nResponseAttachnment'} = {
"Description' =>'"Admn',
"Group' = |
"adnmin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block2',
"Modul e' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'Attachnents <-> Responses',
"Prio" =>"'700
H
' NavBar Nane' => 'Adnin',
"Title' =>"'Attachnments <-> Responses'

b
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Frontend::Module###AdminSalutation

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminSalutation-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{"' Adm nSal utation'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"adm n'
]

" NavBar Modul e’ => {
"Bl ock' => 'Block3",
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Name' => 'Salutation',
"Prio’ =>"'100
b
' NavBar Name' => ' Adnmin',
"Title' => '"Salutation'

};

Frontend::Module###AdminSignature

Description Value

Description: Frontendmodul -Regi stration des AdminSignature-Objektsim Admin-Bereich.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Front end: : Modul e' }->{' Admi nSi gnature'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"adm n’'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock3',
' Modul ' =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nanme' => 'Signature',
"Prio" =>"'200
H
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Description

Value

" NavBar Nane' => 'Admin',
"Title' =>"'Signature'

}s

Frontend::Module###AdminSystemAddress

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminSystemAddress-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{'" Adm nSystemAddress'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock3',
' Mbdul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nane' => 'Email Addresses',
"Prio'" =>"'300
}

vBar Name' => 'Admin',
"Title' =>'System address'

b

Frontend::Module###AdminNotification

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminNotification-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } ->{"' Adm nNoti fication'}
= {
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"adm n'

1.

395




Config Referenzliste

Description

Value

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock3',
' Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'Notification',
"Prio" =>"'400
}
" NavBar Nane' => 'Admin',
"Title' => "Notification'
b

Frontend::Module###AdminNotificationEvent

Description Value

Description: Frontendmodul -Regi stration des AdminNotificationEvent-Objektsim Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{" Adm nNotificationEvent'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock3',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdm n' ,
"Nane' => 'Notification (Event)',
"Prio" =>"'400
¥
" NavBar Nane' => 'Admn',
"Title' => "Notification
b

Frontend::Module###AdminService

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration der AdminService Konfiguration im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Frontend:: Modul e' }->{"' Adm nService'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' = |
"admin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => "Bl ock3',
" Modul ' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nanme' => 'Service',
"Prio'" => '900
}

vBar Nane' => 'Adm n',
"Title' => '"Service'

}s

Frontend::Module###AdminSLA

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration der AdminSLA Konfiguration im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul €' }->{' Admi nSLA'} = {
"Description' =>'Admn',
"Group' => |
"adnmin'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Bl ock3',
" Modul ' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nanme' => 'SLA,
"Prio" => "'1000'
b
" NavBar Name' => ' Adnmin',
"Title' =>"'SLA

g

Frontend::Module####AdminType

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminType-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration
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Description Value
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' Adm nType'} = {
"Description' =>"'Admn',
"Group' = |
"adnmin'
]

" NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block3',
"Modul e' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => 'Type',
"Prio" =>"'700
}1
' NavBar Nane' => 'Adnin',
"Title' =>"'Type'
b

Frontend::Module###AdminState

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AdminState-Objekts im Admin-Bereich.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Admin::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' AdninState'} = {
"Description' =>'Admn',
"Goup' = |
"adm n'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block3',
" Modul e' =>
" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Nane' => 'Status',
"Prio" => '800
}

vBar Nane' => 'Adnmin',
'"Title' => '"State'
b

Frontend::Module###AdminPriority

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AdminPriority-Objekts im Admin-Bereich.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{' AdminPriority'} =
{
"Description' =>'Admn',
"Goup’ = |
"admin’'
1.
' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block3',
' Modul ' =>
" Ker nel : : Qut put :: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n'
"Nanme' => "Priority',
"Prio' =>"'850
}

vBar Nane' => 'Adnmin',
"Title' => "Priority’

b

Frontend::Module###AdminGenericAgent

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AdminGenericAgent-Objekts im Admin-
Bereich.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' }->{"' Adm nGeneri cAgent'}
= {
"Description' =>'"Admn',
"Group' = |
"adm n'
]

' NavBar Modul e' => {
"Bl ock' => 'Block4',
"Modul e' =>
" Ker nel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Modul eAdmi n' ,
"Nane' => ' CenericAgent',
"Prio" =>"'300
3
' NavBar Nane' => 'Adnin',
"Title' =>"'GCenericAgent'
b
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Frontend::Agent

Ticket::Frontend::PendingDiffTime
Description Value
Description: Zeit die fur pending-Status zur aktuellen Zeit addiert wird (Angabe in
Sekunden; 86400 Sekunden = 1 Tag).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend::PendingDiffTime'} =
' 86400 ;
Ticket::Frontend::ListType
Description Value
Description: Anzeige dler Eltern/Kind Queue-Listen als Liste (list) oder in Baumstruktur
(tree).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Frontend::ListType'} = 'tree';
Ticket::Frontend::StdResponsesMode
Description Value
Description: Die Standard-Antworten im Agent-Interface kdnnen in einer Auswahlbox
(Formular) oder als Links angezeigt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : St dResponsesh©bde' } =
"Li nk' ;
Ticket::Frontend::TextAreaEmail
Description Value
Description: Anzahl der Zeichen pro Zeileim EMail-Fenster.
Group: Ticket
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Ticket:

Ticket:

Description Value
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Text AreaEnmil'} =
'82';
:Frontend::TextAreaNote
Description Value
Description: Anzahl der Zeichen pro Zeile im Notiz-Fenster.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Text AreaNote'} = '78';
:Frontend::CustomerinfoCompose
Description Value
Description: Anzeige von Customer-Informationen in der Maske zum Erstellen einer
Antwort (Telefon und Email)?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust ormer | nf oConpose'} =
1

Ticket::Frontend::CustomerinfoComposeMaxSize

Description Value
Description: Max. Anzeige an Zeichen fur die Customer-Infomationen innerhalb der
Antwort-Erstellen-Maske (Telefon and Email)?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend: : Cust onmer | nf oConposeMaxSi ze'} =
‘22"
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Ticket::Frontend::CustomerinfoZoom
Description Value
Description: Anzeige der Customer-Informationen im Ticket-Inhalt?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Custoner| nfoZoom } =
T
Ticket::Frontend::CustomerinfoZoomMaxSize
Description Value
Description: Max. Anzeige der Zeichen in der Customer-Info fir die Ticket-Zoom-Maske.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Cust omer | nf oZoonMVaxSi ze'} =
'22';
Ticket::Frontend::CustomerinfoQueue
Description Value
Description: Anzeige der Customer-Info in der Queue-Ansicht?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust oner | nfoQueue'} =
0
Ticket::Frontend::CustomerinfoQueueMaxSize
Description Value
Description: Max. Anzeige der Zeichen in der Customer-Info fir die Queue-Ansicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Custoner | nf oQueueMaxSi ze'} =
'18';

Ticket::Frontend::AccountTime

Description Value
Description: Aktivieren der Zeiterfassung.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AccountTinme'} = '1';

Ticket::Frontend::TimeUnits

Description Value
Description: Auswahl der Zeiteinheiten bei der Zeiterfassung (z. B. Arbeitseinheiten,
Stunden, Minuten).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Frontend:: TineUnits'} = ' (work
units)';

Ticket::Frontend::NeedAccountedTime

Description Value

Description: Muss die benétigte Bearbeitungszeit angegeben werden?

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : NeedAccount edTi me'} =
o
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Ticket::Frontend

:NeedSpellCheck

Description Value

Description: Mussen neu erstellte Nachrichten auf Rechtschreibfehler gepriift werden?
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : NeedSpel | Check'} =
o

Ticket::Frontend

:NewOwnerSelection

Description Value

Description: Mochten Sie die Besitzerauswahl im Telefon- und Email-Ticket gezeigt
bekommen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f - >{' Ti cket:: Front end: : NewOaner Sel ection'} =
1

Ticket::Frontend

::NewResponsibleSelection

Description Value
Description: Maochten Sie die Verantworterauswahl im Telefon- und Email-Ticket gezeigt
bekommen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Front end: : NewResponsi bl eSel ection'} =

1

Ticket::Frontend

::NewQueueSelectionType

Description Value

Description: Auswahl des To: Anzeige-Typs. "Queue' =zeigt alle Queues an,
"SystemAddress" zeigt alle Systemadressen.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : NewQueueSel ecti onType'}
= ' Queue';
Ticket::Frontend::NewQueueSelectionString
Description Value
Description: Wenn"Queue" fir NewQueueSel ectionType ausgewahlt wurde, kann hier eine
Zeichenkette fur die Auswahl angegeben werden. Beispidl: "<Queue>" ist fir
Queue sinnvoll und "<Realname> <<Email>>" fiir SystemAddress.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : NewQueueSel ectionString'} =
' <Queue>'
Ticket::Frontend::NewQueueOwnSelection
Description Value
Description: Wenn Sie diese Auswahl benutzen, ist sie nur fur die TelefonAnsicht gliltig.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : NewQueueOanSel ecti on' }
= {
"1 =>"First Queue!"',
'2'" => 'Second Queue!'
H
Ticket::Frontend::ShowCustomerTickets
Description Value
Description: Sollen Kunden-Historie-Ticketsin AgentTicketPhone, AgentTicketEmail und
AgentTicketCustomer angezeigt werden?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: ShowCust ormer Ti ckets'} =
L1

CustomerDBLink

Description Value
Description: Standardlink zur Customer-Datenbank (z. B. 'http://yourhost/customer.php?
CID=$Data{"Customer|D"}"' oder ").
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' CustonmerDBLink'} = '$Env{"Cd Handl e"}?

Act i on=Agent Ti cket Cust orrer &Ti cket | D=
$Dat a{" TicketI D'}";

CustomerDBLinkTarget

Description Value

Description: Target-Attribut fur den Link zur externen Customer-DB. Z.B. 'Target="cdb"".
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust omer DBLi nkTarget'} =

Frontend::CommonObject###QueueObject

Description Value

Description: Pfad zur Datel in der alle Einstellung zum QueueObject-Objekt gespeichert
sind.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : ConmonQbj ect ' }->{' Queuej ect '}
= 'Kernel::System: Queue';
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Frontend::CommonObject###TicketObject

Description Value
Description: Pfad zur Datei in der alle Einstellungen zum TicketObject-Objekt gespeichert
sind.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f - >{' Front end: : CormonQbj ect ' } -
>{'TicketObject'} = 'Kernel::System:Ticket';

Frontend::CommonParam###Action

Description Value
Description: Standardwert des Action-Parameters. Dieses Frontend-Modul wird benutzt
wenn kein Action-Parameter vorhanden ist.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : CormonParam }->{"' Action'} =
' Agent Dashboar d' ;

Frontend::CommonParam###QueuelD

Description Value

Description: Standard ID fur die Queue, auf die sich das System beziehen soll.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : ConmonParam }->{' Queuel D'} =
o

Frontend::CommonParam###TicketID

Description Value

Description: Standard ID fur ein Ticket, die vom System genutzt wird.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : ConmonParam }->{' TicketI D} =

Frontend::Agent::CustomerSearch

Ticket::

Frontend::CustomerSearchAutoComplete###Active

Description Value

Description: Aktivieren oder deaktivieren der Autocomplete-Funktionalitdt fur die
Kundensuche im Agenteninterface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::CustomerSearch

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket: : Front end: : Cust omer Sear chAut oConpl ete' } -
>{"Active'} = '1';

Ticket::

Frontend::CustomerSearchAutoComplete###MinQueryLength

Description Value

Description: Mindestanzahl von Zeichen zum Ausfuehren der Autocomplete-
Funktionalitét.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Ti cket: : Front end: : Cust omer Sear chAut oConpl ete' } -
>{' M nQueryLength'} = '2';

Ticket:

:Frontend::CustomerSearchAutoComplete###QueryDelay

Description Value

Description: Wartezeit zwischen zwei Autocomplete-Queries.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f -
>{" Ti cket: : Front end: : Cust omer Sear chAut oConpl ete' } -
>{" QueryDelay'} = "0.1';

am cWdth'}

Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###TypeAhead
Description Value
Description: Aktivieren oder deaktivieren von TypeAhead fur die Autocomplete-
Funktionalitét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::CustomerSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket: : Front end: : Cust omer Sear chAut oConpl ete' } -
>{" TypeAhead'} = 'false';
Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###MaxResultsDisplayed
Description Value
Description: Anzahl der Suchergebnisse firr die Autocomplete-Funktionalitét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::CustomerSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket: : Front end: : Cust onmer Sear chAut oConpl ete' }-
>{' MaxResul t sDi splayed'} = '20';
Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete::DynamicWidth
Description Value
Description: Soll der Container fur die Suchergebnisse der Autocomplete-Funktionalitét
dynamisch seine Breite anpassen?.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::CustomerSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Front end: : Cust oner Sear chAut oConpl et e: : Dyn
= '"1';
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Frontend::Agent::Dashboard

DashboardBackend###0100-TicketPendingReminder

Description Value

Description: Parameter fir das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrége. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin
erneut aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' }->{' 0100-
Ti cket Pendi ngRem nder'} = {
"Attributes' =>
' Ti cket Pendi ngTi med der M nut es=1; St at eType=pendi ng
rem nder; Sort By=Pendi ngTi ne; Or der By=Down; ' ,
"Bl ock' =>"'ContentlLarge',
'CacheTTLLocal' => '0.5",
"Default' =>"1",
"Description' => "Al tickets where the rem nder
date has reached!"',
"Filter' => "'Locked',

"Goup' =>"",
"Limit' =>"'10",
" Modul &' =>

" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Dashboar dTi cket Generic',
"Permission' =>"'rw,
"Time' => "Until Tinme',
"Title' => 'Rem nder Tickets'

};

DashboardBackend###0110-TicketEscalation

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrége. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin
erneut aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' } - >{' 0110-
Ti cket Escal ation'} = {

"Attributes' =>

" Ti cket Escal ati onTi med der M nut es=1; Sort By=Escal at i
"Bl ock' => 'ContentlLarge',
' CacheTTLLocal' => '0.5",
"Default’ =>"'1",
"Description' => "All tickets which are

escal ated! ',
"Filter' = "Al",

"Goup' =>"",
"Limt' =>"10",
" Modul ' =>

"Kernel :: Qut put:: HTM.: : Dashboar dTi cket Generi c',
"Perm ssion' =>"'rw,
"Tinme' => 'Escal ationTinme',
"Title' => 'Escal ated Tickets'

};

onTi me; Or der

DashboardBackend###0120-TicketNew

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrage. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin
erneut aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' }->{' 0120- Ti cket New } =
{

"Attributes' =>"'StateType=new, ',

"Bl ock’ => "' Contentlarge',

' CacheTTLLocal' => '0.5",

"Default’ => "1",

"Description' => "Al newtickets!',

"Filter' => "Al",

"Goup' =>"",
"Limt' =>"'10",
" Modul &' =>

" Kernel :: Qut put::HTM.: : Dashboar dTi cket Generic',
"Permssion' => "'rw,
"Time' =>'Age',
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Description

Value

"Title' =>"'"New Tickets'
s

DashboardBackend###0130-TicketOpen

Description Value

Description: Parameter fir das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrége. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTLLocal" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin
erneut aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' }->{' 0130- Ti cket Open'} =
{
"Attributes' =>"'StateType=open;"',
"Bl ock' =>"'ContentlLarge',
'CacheTTLLocal' => '0.5",
"Default' =>"1",
"Description' => 'Tickets which need to be
answer ed! ',
"Filter' == "Al",

"Goup' =>"'",
"Limt' =>"'10",
' Modul ' =>

" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Dashboar dTi cket Generic',
"Permssion' =>"'rw,
"Time' => 'Age',
"Title' => '"Open Tickets / Need to be answered'

s

DashboardBackend###0250-TicketStats

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Group" ist verwendet um den
Zugriff auf das Plugin einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;).
""Default" bedeutet ob das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der
Anwender manuell machen muss. "CacheTTL" ist die Cache-Zeit in Minuten
nach der das Plugin erneut aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' } - >{' 0250- Ti cket Stats'}
= {
"Bl ock’ => "'ContentSnmall",
' CacheTTL' => '45',
"Closed =>"'1",
"Created” =>"'1",
"Default’ =>"'1",
"Goup' =>"",
' Modul ' =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Dashboar dTi cket St at sGeneri c'
"Permssion' => "'rw,
"Title' =>"'7 Day Stats'
1

DashboardBackend###0260-TicketCalendar

Description Value

Description: Parameter fur das Dashboard Backend. "Limit" bedeutet die default
angezeigten Eintrage. "Group" ist verwendet um den Zugriff auf das Plugin
einzuschranken (z. B. Group: admin;groupl;group2;). ""Default" bedeutet ob
das Plugin per default aktiviert ist oder ob dies der Anwender manuell machen
muss. "CacheTTL" ist die Cache-Zeit in Minuten nach der das Plugin erneut
aufgerufen wird.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Dashboard

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Dashboar dBackend' } - >{' 0260-
Ti cket Cal endar'} = {
"Bl ock’ => "'ContentSnall",
' CacheTTL' => '2',
"Default' =>"1",

"Goup' =>"",
"Limt' =>"'6",
" Modul e’ =>

" Ker nel : : Qut put : : HTM.: : Dashboar dCal endar ' ,
"Permssion' => "'rw,
"Title' => 'Upcom ng Events'

b

Frontend::Agent::ModuleNotify

Frontend::NotifyModule###3-Ticket::AgentTicketSeen

Description

Value

Description:

Modul fir das Agent-Interface, das Ticketsin den Status "seen" setzt.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Noti fyModul e'}->{"' 3-
Ti cket:: Agent Ti cket Seen'} = {
"Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: NotificationAgentTi cket Seen’

b
Frontend::NotifyModule###4-Ticket:: TicketNotify
Description Value
Description: Modul, das den Agents auf wichtige Tickets aufmerksam macht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleNotify
Valid: 0
Required: 0

Config-Setting:
$Sel f->{" Frontend: : Noti fyMdul e'}->{" 4-
Ticket:: TicketNotify'} = {
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.:: NotificationAgentTicket'
b

Frontend::NotifyModule###5-Ticket:: TicketEscalation

Description Value

Description: Modul, wel ches auf Benachrichtigungen und Eskal ationen aufmerksam macht
(ShownMax: maximal gezeigte Eskalationen, EscalationinMinutes. Zeigt
Tickets welche in dieser Zeit eskallieren werden, CacheTime: Cache der
Berechnung in Sekunden).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Noti f yModul e' }->{" 5-
Ticket::TicketEscalation'} = {
' CacheTime' => '40'",
'Escal ati onlnM nutes' => "'120',
"Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: NotificationAgentTi cket Escal ation',
" ShownMax' => '25'
b
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Frontend::Agent::ModuleRegistration

Frontend::Module###AgentTicketQueue

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketQueue-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Queue' }
=
"Description' => 'Overview of all open Tickets',
"NavBar' => [
{

" AccessKey' => '0',

"Bl ock' =>"",

"Description' => 'Overview of all open
Ti ckets',

"l mage' => 'overview png',

"Link' => "Action=Agent Ti cket Queue',

"Nane' => 'QueueVi ew ,

'NavBar' => 'Ticket',

"Prio" => '100",

" Type' => "'

1

{
" AccessKey' => "t',
"Block! => "ltemArea',
"Description' => 'Ticket-Area',
"l mage' => 'desktop. png',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Queue',
'Nane' => 'Ticket',
'NavBar' => 'Ticket',
"Prio" => '200'",
' Type' =>'Menu'

}

]1

' NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' =>"'QueueView

}s

Frontend::Module###AgentTicketPhone

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPhone-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Phone' }
= {
"Description' => 'Create new Phone Ticket"',
"NavBar' => [
{
"AccessKey' => 'n',
"Block' =>"",
"Description' => 'Create new Phone Ti cket
(I'nbound) ',
"l mage' => ' phone-new. png',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Phone',
"Nane' => 'Phone-Ticket",
"NavBar' => 'Ticket',
"Prio" =>"'200",
] Typel :> [
}

]1
" NavBar Nane' => 'Ticket',
"Title' => "'Phone-Ticket'

} H
Frontend::Module###AgentTicketPhoneOutbound
Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPhoneOutbound-Objekts im
Agent-Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{" Agent Ti cket PhoneCQut bound' } = {
'Description' => 'Phone Call"',
' NavBar Nane' => 'Ticket"',
"Title' =>"'Phone-Ticket'
b
Frontend::Module###AgentTicketEmail
Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketEmail-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Frontend: : Modul e' }->{"' Agent Ti cket Emai | ' }
= {
"Description' => 'Create new ennil Ticket",
"NavBar' => [
{

" AccessKey' => 'e',
"Block' =>"",
"Description' =>'Create new Email Ticket and
send this out (Qutbound)',
"lmage' => 'mail _new. png',
"Link' =>"'Action=AgentTicketEmil",
"Nane' => 'Enmail-Ticket",
"NavBar' => 'Ticket',
"Prio" =>"'210",
‘Type’ => "'
}
1,
" NavBar Nane' => 'Ticket",
"Title' =>'Email-Ticket'
g

Frontend::Module###AgentTicketSearch

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketSearch-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Sear ch' }
= {
"Description' =>'Search Tickets',
"NavBar' => [
{

" AccessKey' => 's',
"Block' =>"'",
"Description' => 'Search Tickets',

| mmge' => 'search.png',

"Link' => "Action=Agent Ti cket Search’,
"Nane' => 'Search',

"NavBar' => 'Ticket',

"Prio" => '300'",
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Description

Value

“Type” ="
}
1.
' NavBar Nanme' => 'Ticket',
"Title' => 'Search'

}s

Frontend::Module###AgentTicketMailbox

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketMailbox-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{' Agent Ti cket Mai | box'} = {
"Description' => 'conpat nodule for
Agent Ti cket Mai | box to Agent Ti cket LockedVi ew ,
" NavBar Nane' => 'Ticket',
"Title' =>""'

g

Frontend::Module###AgentTicketLockedView

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AgentTicketL ockedView-Objektsim Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -

>{' Agent Ti cket LockedView } = {
"Description' => 'Locked Tickets',
" NavBar Nanme' => 'Ticket',
"Title' => 'Locked Tickets'

b

Frontend::Module###AgentTicketResponsibleView

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AgentTicketResponsibleView-Objekts im
Agent-Interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{" Agent Ti cket Resp0n5| bleview} = {
"Description' => 'Responsible Tickets',
' NavBar Nane' => 'Ti cket"'
"Title' => 'Responsible Ti ckets'

b

Frontend::Module###AgentTicketWatchView

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketWatchView-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -
>{"' Agent Ti cket Wat ch\/ ew} = {
"Description' => 'Wtched Tickets'
' NavBar Nane' => 'Ti cket'
"Title' =>'Watched Tickets'
b

Frontend::Module###AgentCustomerSearch

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentCustomerSearch-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{"' Agent Cust orrerSearch } = |
"Description' => "' Agent Cust oner Sear ch’
' NavBar Nane' => 'Ticket'
"Title' =>"'Agent Cust orrerSearch'
b
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Frontend::Module###AgentTicketStatusView

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketStatusView-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } -
>{' Agent Ti cket StatusView } = {
"Description' => "'Overview of all open tickets',
"NavBar' => |
{
' AccessKey' => 'v',
"Bl ock' => "'
"Description' => "'Overview of all open
Ti ckets',
"l mage' => 'overview png',
"Link' => 'Action=AgentTi cket StatusView ,
"Nane' => 'StatusView,
"NavBar' => 'Ticket',
"Prio" =>"'110",
" Type' => "'
}
1
" NavBar Nanme' => ' Ticket",
"Title' =>"'Status View
i

Frontend::Module###AgentTicketEscalationView

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketEscalationView-Objekts im
Agent-Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{" Agent Ti cket Escal ationView } = {
"Description' => 'Overview of all escal ated
tickets',
"NavBar' => [
{

" AccessKey' => 'e',
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Description

Value

"Bl ock' =>"'",
"Description' => 'Overview Escal at ed
Ti ckets',
"I mage' => 'overview png',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Escal ati onVi ew ,
"Nanme' => 'Escal ati onVi ew ,
"NavBar' => 'Ticket',
"Prio' =>"'120",
'Type' => "
}
1.
' NavBar Nane' => 'Ticket"',
"Title' => 'Escalation View
b

Frontend::Module###AgentZoom

Description Value

Description: Frontendmodul -Registration des AgentZoom-Objekts im Agent-Interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' }->{' Agent Zoom } = {
"Description' => 'conpat nobdule for AgentZoomto
Agent Ti cket Zoon ,
" NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' =>""

b

Frontend::Module###AgentTicketZoom

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketZoom-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Zoom } =
{
'Description' => 'Ticket Zoom,
' NavBar Nane' => 'Ticket"',
"Title' =>"'Zoom
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Description

Value

I

Frontend::Module###AgentTicketAttachment

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketAttachment-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{' Agent Ti cket Attachnent'} = {
"Description' =>'To downl oad attachnents',
" NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' => "'

b

Frontend::Module###AgentTicketPlain

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPlain-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Pl ai n' }
= {
"Description' => 'Ticket plain view of an email',
' NavBar Name' => ' Ticket',
"Title' => "Plain'

b

Frontend::Module###AgentTicketNote

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketNote-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' }->{"' Agent Ti cket Note'} =
{

"Description' => 'Ticket Note',

' NavBar Nane' => 'Ticket',

"Title' => "'Note'

}s

Frontend::Module###AgentTicketMerge

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketNote-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Mer ge' }
= {
"Description' => 'Ticket Merge',
" NavBar Nane' => 'Ticket"',
"Title' =>"'Merge'
s

Frontend::Module###AgentTicketPending

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPending-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -

>{" Agent Ti cket Pending'} = {
"Description' => 'Ticket Pending,
" NavBar Nanme' => ' Ticket",
"Title' => '"Pending

H

Frontend::Module###AgentTicketWatcher

Description

Value

Description:

Alle Parameter des TicketWatcher-Objekts im Agent-Interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{"' Agent Ti cket Watcher'} = {
"Description' =>"'A Ticket Wat cher Modul e',
' NavBar Name' => 'Ti cket-Watcher'
"Title' =>"'Ticket-Wtcher'
3

Frontend::Module###AgentTicketPriority

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPriority-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -
>{"Agent TicketPriority'} = {
"Description' => 'Ticket Priority',
' NavBar Nane' => 'Ti cket'
"Title' => "Priority'
b

Frontend::Module###AgentTicketLock

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketLock-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Lock' }
{
"Description' => 'Ticket Lock',
" NavBar Nanme' => 'Ticket",
"Title' =>"'Lock'
b
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Frontend::Module###AgentTicketMove

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketMove-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Move'} =
{

"Description' => "'Ticket Myve',

' NavBar Name' => 'Ticket',

"Title' =>"'NMve'

b

Frontend::Module###AgentTicketHistory

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketHistory-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{" Agent Ti cketHi story'} = {
"Description' => 'Ticket History',
' NavBar Nanme' => 'Ticket"',
"Title' => 'History'
b

Frontend::Module###AgentTicketOwner

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketOwner-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Oamner'}
=
"Description' => 'Ticket Omer',
' NavBar Nanme' => 'Ticket",
"Title' =>"'Oaner’
b

Frontend::Module###AgentTicketResponsible

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketResponsible-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -

>{" Agent Ti cket Responsible'} = {
"Description' => 'Ticket Responsible',
' NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' => 'Responsible’

H

Frontend::Module###AgentTicketCompose

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketCompose-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : Modul e' } -
>{"' Agent Ti cket Conmpose' } = {
"Description' => 'Ticket Conpose email Answer',
' NavBar Nanme' => 'Ticket"',
"Title' => ' Conpose'
b

Frontend::Module###AgentTicketBounce

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des AgentTicketBounce-Objekts im Agent-
Interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Bounce' }
= {

"Description' => "'Ticket Conpose Bounce Email "',

' NavBar Nane' => 'Ticket',

"Title' => 'Bounce'

b

Frontend::Module###AgentTicketForward

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketForward-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } -
>{' Agent Ti cket Forward } = |
"Description' => 'Ticket Forward Enmmil"
' NavBar Nane' => 'Ti cket'
"Title' =>"'Forward
b

Frontend::Module###AgentTicketCustomer

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketCustomer-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{' Agent Ti cket Custoner'} = {
"Description' => 'Ticket Custoner'
' NavBar Nane' => 'Ticket'
"Title' =>'Custoner'
b
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Frontend::Module###AgentTicketClose

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketClose-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Modul eRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f - >{' Front end: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Cl ose' }
=
"Description' => 'Ticket O ose',
' NavBar Nanme' => 'Ticket",
"Title' => 'd ose'
s

Frontend::Module###AgentTicketFreeText

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketFreeText-Objekts im Agent-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Front end: : Modul e' } -
>{"' Agent Ti cket FreeText'} = {
"Description' => 'Ticket FreeText',
" NavBar Narme' => ' Ticket',
"Title' =>"'Free Fields'

b

Frontend::Module###AgentTicketPrint

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketPrint-Objekts im Agent-

Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Frontend:: Modul e' } - >{' Agent Ti cket Print"'}

= {
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Description

Value

"Description' => 'Ticket Print',
' NavBar Nane' => 'Ticket"',
"Title' =>"'Print'

b

Frontend::Module###AgentTicketBulk

Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des AgentTicketBulk-Objekts im Agent-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Frontend: : Modul e' } - >{' Agent Ti cket Bul k' } =
{
"Description' => 'Ticket bulk nodul e',
" NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' => 'Bul k-Action'
b

Frontend::Agent::NavBarModule

Frontend::NavBarModule###1-Ticket:: TicketWatcher

Description Value
Description: Modul mit dem Agents Uber das Agent-Interface Uber die Anzahl von
beobachteten Tickets benachrichtigt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Front end: : NavBar Modul e' } - >{" 1-
Ti cket:: TicketWatcher'} = {
" Modul &' =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : NavBar Ti cket Wt cher
b

Frontend::NavBarModule###1-Ticket::LockedTickets

Description

Value

Description:

Modul mit dem Agents Uber das Agent-Interface Uiber den Zeichensatz von
Tickets benachrichtigt werden.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : NavBar Modul e' } - >{"' 1-
Ti cket:: LockedTi ckets'} = {

"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : NavBar LockedTi cket s’
b

Frontend::NavBarModule###1-Ticket:: TicketSearchProfile

Description Value

Description: Modul im Agenten-Interface zum direkten Zugriff auf Such-Profile.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : NavBar Modul e' }->{" 1-
Ti cket:: Ticket SearchProfile'} = {
"Bl ock' => 'ltenBearchProfile',
"Description' => "'Search-Tenplate',
"MaxW dth' => '40',
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : NavBar Ti cket SearchProfile',
"Nanme' => 'Search-Tenpl ate'
H

Frontend::NavBarModule###1-Ticket:: TicketSearchFulltext

Description Value

Description: Modul im Agenten-Interface zum direkten Zugriff auf Volltext-Suche.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Front end: : NavBar Modul e' } - >{"' 1-
Ti cket:: Ticket SearchFul ltext'} = {
"Bl ock’ => 'ItenBearchFulltext"',
"Description' => "'Fulltext-Search',
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qutput::HTM: : NavBar Ti cket Sear chFul | t ext ",
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Description Value
"Name' => 'Fulltext-Search',
'Size' =>"'10
}s

Frontend::Agent::Preferences
PreferencesGroups###NewTicketNotify

Description Value

Description: Parameter fir das NewTicketNotify-Objekt in der Ansicht fur die
Einstellungen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesG oups' }->{' NewTi cket Notify'}
=
"Activ' =>"'1",
"Colum => "'Mail Managenent',
"Data' => {
"0' => 'No',
"1' => ' Yes'

}

taSel ected =>"'0",

"Desc' => "Send ne a notification if there is a
new ticket in "My Queues".',

'Label' => 'New ticket notification',

' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',

" Pref Key' => 'User SendNewTi cket Notification',
"Prio" =>"'1000
b

PreferencesGroups###FollowUpNotify

Description Value

Description: Parameter fir das FollowUpNotify-Objekt in der Ansicht far die
Einstellungen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesGoups'}->{' Fol | owUpNotify'} =

{
"Activ' =>"1",
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Description Value
'"Colum => 'Mail Managenent',
"Data’ => {
"0' => "'No',
"1' => 'Yes'
}

' Dat aSel ected' => '0',

"Desc’ => '"Send nme a notification if a customer
sends a follow up and I\'mthe owner of the ticket
or the ticket is unlocked and is in one of ny
subscri bed queues.',

"Label' => 'Follow up notification',

" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesCGeneric',

" Pref Key' => 'User SendFol | owpNoti fication',

"Prio" =>"'2000

b

PreferencesGroups###LockTimeoutNotify

Description Value

Description: Parameter fir das LockTimeoutNotify-Objekt in der Ansicht fur die
Einstellungen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Preferences@ oups'}-
>{"' LockTi meoutNotify'} = {
"Activ' => "1,
"Colum =>"'Mail Managenent',
'Data’ => {
"0 =>"'No',
"1' =>"'Yes'
3
' Dat aSel ected’ => '0",
"Desc' => "Send nme a notification if a ticket is
unl ocked by the system',
"Label' => 'Ticket lock timeout notification',
" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',
"Pref Key' => 'User SendLockTi neout Notification',
"Prio' => '3000
1

PreferencesGroups###MoveNotify

Description

Value

Description:

Parameter fUr das MoveNotify-Objekt in der Ansicht fir die Einstellungen.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Pref erences@ oups' }->{' MoveNotify'} = {
"Activ' => "1",
'Colum => 'Mail Managenent',

"Data’ => {
"0" => "No',
'1'" => 'Yes'

}

taSel ected =>"'0",

"Desc' => "Send nme a notification if a ticket is
noved into one of "My Queues".',

'Label' => 'Move notification',

' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',

"Pref Key' => 'User SendMbveNotification',

"Prio' => "'4000

b

PreferencesGroups###WatcherNotify

Description Value

Description: Parameter fir das WatcherNotify-Objekt in der Ansicht fir die Einstellungen.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PreferencesGoups'}->{' WatcherNotify'} =
{
"Activ' =>"'1",
"Colum =>"'Mil Management',
"Data’ => {
"0' => 'No',
"1' => "' Yes'
}
' Dat aSel ected' => '0'",
"Desc' => '"Send ne a notification of an watched
ticket like an owner of an ticket.',
'Label' => '"Watch notification',
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesTi cket Wat cher' ,
"Pref Key' => 'User SendWat cher Notifi cation',
"Prio" => '5000'
b
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PreferencesGroups###CustomQueue

Description Value

Description: Parameter fir das CustomQueue-Objekt in der Ansicht flr die Einstellungen.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' PreferencesGoups' }->{' Customueue'} = {

"Activ' =>"1",

"Colum =>"'CQther Options',

'Desc' => 'Your queue selection of your favourite
gueues. You also get notified about those queues
via email if enabled.',

"Label' =>"'M Queues',

" Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put:: HTM.: : Pref erencesCust onfQueue’' ,

"Permssion' => 'ro',

"Prio" => "'2000

}s

PreferencesGroups###RefreshTime

Description Value
Description: Parameter fir das RefreshTime-Objekt in der Ansicht fur die Einstellungen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' PreferencesG oups' }->{' RefreshTinme'} = {

"Activ' =>"1",
"Columl => 'Frontend',
"Data’ => {
"0 => 'off"',
"10' => "10 m nutes',
"15'" => '"15 m nutes',
'2'" => "' 2 mnutes',
'5'" => ' 5 mnutes',
7" =>" 7 mnutes'

}

taSel ected => '0",
"Desc’ => 'Select your QueueView refresh tine.",
'Label’ => "QueueView refresh tine',
" Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',
"Pref Key' => 'UserRefreshTine',

"Prio" => '3000
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Description

Value

I

PreferencesGroups###CreateNextMask

Description Value

Description: Parameter fur das CreateNextMask-Objekt in der Ansicht fur die
Einstellungen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' PreferencesG oups' }->{' Creat eNext Mask'} =
{
"Activ' =>"1",
"Columl => 'Frontend',
"Data’ => {
"' => "CreateTicket',
' Agent Ti cket Zooml => "' Ti cket Zoomi

}

taSel ected => "'",

"Desc' => 'Select your screen after creating a
new ticket."',

'Label' => 'Screen after new ticket',

" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',

" Pref Key' => 'UserCreat eNext Mask' ,

"Prio' => '5000

b

Frontend::Agent::Ticket::ArticleAttachmentModule

Ticket::

Frontend::ArticleAttachmentModule###1-Download

Description Value
Description: Links um im AgentTicketZoom Attachments zum Download anzubieten.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ArticleAttachmentM odule
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"'Ticket::Frontend:: Articl eAttachnent Modul e' }-
>{'1-Download'} = {
"Modul e' =>
"Kernel ::Qutput::HTM.: : Articl eAttachnent Downl oad'
b
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Ticket::

Frontend::ArticleAttachmentModule###2-HTML-Viewer

Description Value
Description: Links um im AgentTicketZoom HTML-Attachments ansehen zu kdnnen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ArticleAttachmentModule
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ticket::Frontend:: Articl eAttachnment Modul e' } -
>{'2-HTM.-Viewer'} = {

" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.:: Articl eAttachment HTMLVi ewer'
i

Frontend::Agent::Ticket::ArticleComposeModule

Ticket::

Frontend::ArticleComposeModule###1-SignEmail

Description Value

Description: Modul zum Erstellen signierter Nachrichten (PGP oder SMIME).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ArticleComposeM odule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: Arti cl eConposeMdul e' }-
>{"1-SignEmail '} = {
" Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM:: Articl eConposeSi gn'
b

Ticket::

Frontend::ArticleComposeModule###2-CryptEmail

Description Value

Description: Modul zum Verschliisseln von neu erstellten Nachrichten (PGP oder S
MIME).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ArticleComposeM odule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: Arti cl eConposeMdul e' }-
>{"2-CryptEmail "} = {
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Description

Value

"Modul e' =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: Articl eConposeCrypt'
b

Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModule

Ticket::

Frontend::ArticleViewModule###1-PGP

Description Value

Description: Ein Agent-Interface-Artikel-Notiz-Modul um den PGP-Schllissel zu checken.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket:: Frontend:: Articl eVi ewhbdul e' } -
>{'1-PG'} = {
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.:: Articl eCheckPG™

b
Ticket::Frontend::ArticleViewModule###1-SMIME
Description Value
Description: Ein Agent-Interface-Modul um bei eingehenden Emails im der Ticketansicht
den S'MIME-Schliissel zu checken.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ArticleViewModule
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Articl eVi embdul e' } -
>{("1-SMME'} = {
" Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.:: Articl eCheckSM ME
b

Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModulePre

Ticket::Frontend::ArticlePreViewModule###1-PGP
Description Value
Description: Modul fur die Vorschau von PGP-verschlisselten Nachrichten.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModulePre
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Articl ePreVi ewibdul e' }-
>{'1-PGP'} = {

Ticket::

" Modul e’ =>
"Kernel ::Qutput::HTM.:: Articl eCheckPG

b
Frontend::ArticlePreViewModule###1-SMIME
Description Value
Description: Modul fur die Vorschau von mit S‘MIME verschliisselten Nachrichten.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModulePre
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket:: Frontend:: Articl ePreVi embdul e'}-
>{'"1-SM M} = {

"Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : Articl eCheckSM ME
b

Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Ticket::

Frontend::MenuModule###000-Back

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird der Zurlick-Link in der Linkleiste der Ticketansicht
angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 000-

Back'} = {
"Action' =>"'",
"Description' => "'Back',

"Link' =>"'S$Env{"LastScreenOverview'}&Ticket| D=
$QDat a{ " TicketI D'}",

"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
' Nane' => ' Back'
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Description

Value

I

Ticket::Frontend

:MenuModule###100-Lock

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird der Sperren- bzw. Freigeben-Link in der Linkleiste
der Ticketansicht angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 100-

Lock'} = {
"Action' => 'AgentTicketLock",
" Modul e’ =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuLock' ,
"Nane' => ' Lock'

b

Ticket::Frontend

::MenuModule###200-History

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird der Historie-Link in der Linkleiste der Ticketansicht
angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Menuhbdul e' } - >{"' 200-
History'} = {
"Action' => 'AgentTicketH story',
"Description' => 'Shows the ticket history!',
"Link'" => "Action=Agent Ti cket H st ory&Ti cket | D=
$QDat a{"TicketI D'}",
" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => 'History'
b

Ticket::Frontend

:MenuModule###210-Print

Description

Value

Description:

Mit diesem Modul wird der Drucken-Link in der Linkleiste der Ticketansicht
angezeigt.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : MenuModul e' } - >{' 210-
Print'} = {
"Action' => 'AgentTicketPrint',
"Description' => "Print this ticket!",
"Link' => "Action=Agent Ti cket Pri nt &Ti cket | D=
$QDat a{"TicketI D'}",

"Li nkParam => "target="print"',
"Modul e’ =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Name' => 'Print’

b

Ticket::

Frontend::MenuModule###300-Priority

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird der Prioritét-Link in der Linkleiste der Ticketansicht
angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : MenuMbdul e' } - >{" 300-
Priority'} = {

"Action' => 'AgentTicketPriority',
"Description' => 'Change the ticket priority!",
"Link' => "Action=AgentTi cketPriority&TicketlD=
$QData{"TicketI D'}",
"Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => 'Priority’

b

Ticket::

Frontend::MenuModule###310-FreeText

Description Value

Description: Link fur "Freifelder" im Menu der Ticketansicht anzeigen.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 310-
FreeText'} = {
"Action' => 'AgentTicket FreeText"',
"Description' => 'Change the ticket free
fields!',
"Link'" => "Action=Agent Ti cket FreeText &Ti cket | D=
$QPat a{ " Ticket 1 D"} ",
' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
'Nane' => 'Free Fields'

s

Ticket::Frontend

:MenuModule###320-Link

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird ein Link im Menl der Ticketansicht angezeigt, mit
dem ein Ticket mit einem anderen Objekt verknlpft werden kann.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : MenuModul e' } - >{' 320-

Link'} = {
"Action' =>'AgentLinkCbject',
"Description' => 'Link this ticket to an other
obj ects!"',
"Li nk' =>

" Acti on=Agent Li nkObj ect &Sour ceObj ect =Ti cket &Sour ceK
$QDat a{ " Ti cket I D'},

"Modul ' =>
' Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket MenuGeneri c',
"Nane' => 'Link'

s

ey=

Ticket::Frontend

:MenuModule###400-Owner

Description Value

Description: Link zu den Besitzereinstellungen eines Tickets im Ment der Ticketansicht.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 400-
Omer'} = {
"Action' => 'AgentTi cket Ower',
"Description' => 'Change the ticket owner!',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Owner &Ti cket | D=
$Qat a{"TicketI D'}",
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Name' => ' Owner'’
b
Ticket::Frontend::MenuModule###410-Responsible
Description Value
Description: Link zu den Verantwortlichereinstellungen eines Tickets im Menu der
Ticketansicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 410-
Responsible'} = {
"Action' => 'AgentTi cket Responsi bl e',
"Description' => 'Change the ticket
responsi ble!",
"Link' =>
" Acti on=Agent Ti cket Responsi bl e&Ti cket | D=
$Qat a{"TicketI D'}",
' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : Ti cket MenuResponsi bl e'
"Nane' => ' Responsi bl e’
b
Ticket::Frontend::MenuModule###420-Customer

Description Value

Description: Modul zur Anzeige des Customer-Linksim Menl der Ticketansicht.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Frontend: : MenuModul e' } - >{' 420-
Customer'} = {
"Action' => 'AgentTi cket Custoner’,
"Description' => 'Change the ticket custoner!’,
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Description

Value

"Link' => "Action=Agent Ti cket Cust oner &Ti cket | D=
$QPat af{ " Ti cket 1 D"} ",
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
" Nanme' => ' Custoner’

}s

Ticket::Frontend::MenuModule###420-Note
Description Value
Description: Modul zur Anzeige des Notiz-Links innerhalb des Menis der Ticketansicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : MenuMbdul e' } - >{"' 420-
Note'} = {
"Action' => 'AgentTicketNote',
"Description' =>'Add a note to this ticket!",
"Link' => 'Action=AgentTi cket Not e&Ti cket| D=
$Qat a{"Ti cket 1 D"}",
" Modul ' =>
' Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket MenuGeneric',
" Name' => ' Note'
b
Ticket::Frontend::MenuModule###430-Merge

Description Value

Description: Mit diesem Modul kann der Link fir "Merge" im Menl der Ticketansicht
angezeigt werden.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : MenuMbdul e' } - >{" 430-
Merge'} = {
"Action' => 'AgentTicket Merge',
"Description' => 'Merge this ticket!',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Mer ge&Ti cket | D=
$QData{"TicketI D'}",

"Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
" Nane' => ' Merge’

b
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Ticket::Frontend

::MenuModule###440-Pending

Description Value

Description: Mit diesem Modul kann der Link fir "Warten" (pending) im Menl der
Ticketansicht angezeigt werden.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : MenuMbdul e' } - >{' 440-
Pending'} = {
"Action' =>"'AgentTicket Pendi ng',
"Description' => "'Set this ticket to pending!',
"Link' => "'Action=Agent Ti cket Pendi ng&Ti cket | D=
$QDat a{ " Ti cket I D'},
" Modul ' =>
' Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => ' Pending'
b

Ticket::Frontend

:MenuModule###448-Watch

Description Value

Description: Mit diesem Modul werden die Subscribe- bzw. Unsubscribe-Links in der
Linkleiste angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 448-

Watch'} = {
"Action' => 'AgentTi cket Wat cher',
' Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : Ti cket MenuTi cket Wt cher ',
"Narme' => 'Watch'
b

Ticket::Frontend

:MenuModule###450-Close

Description Value

Description: Mit diesem Modul wird der Link zum schlief3en eines Tickets im Menu der
Ticketansicht angezeigt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1




Config Referenzliste

Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 450-

Close'} = {

"Action' => 'AgentTicketd ose',

"Description' => '"Close this ticket!",

"Link' => "Action=Agent Ti cket Cl ose&Ti cket | D=
$QPat a{ " Ticket 1 D"} ",

' Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
'"Nanme' => 'dC ose'

s

Ticket::Frontend::MenuModule###460-Delete
Description Value
Description: Link zum Léschen verarbeiten. Weitere Zugriffsbeschrankung, ob dieser Link
gezeigt werden soll, kann mit dem Schlissel "Group" und Inhalt wie z. B.
"rw:groupl;move_into:group2" eingeschrankt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : MenuModul e' } - >{"' 460-
Delete'} = {
"Action' =>'AgentTicket Mve',
"Description' => '"Delete this ticket!"',
"Link' => 'Action=AgentTi cket Move&Ti cket| D=
$Dat a{ " Ti cket | D'} &Dest Queue=Del et e’ ,
"Modul ' =>
' Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket MenuGeneri c',
"Nane' => 'Delete'
b
Ticket::Frontend::MenuModule###470-Spam

Description Value

Description: Link zum Spam verarbeiten. Weitere Zugriffsbeschrénkung, ob dieser Link
gezeigt werden soll, kann mit dem Schlissel "Group" und Inhalt wie z. B.
"rw:groupl;move_into:group2" eingeschrankt werden.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : MenuModul e' } - >{' 470-
Spami} = {

"Action' => 'AgentTi cket Move',

"Description' => 'Mark as Spanl',

"Link' => "Action=Agent Ti cket Move&Ti cket | D=
$Dat a{ " Ti cket | D'} &Dest Queue=Del et e',

" Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',

" Nane' => ' Spani

b

Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Ticket::Frontend::PreMenuModule###100-Lock

Description Value

Description: Link fUr gesperrt / nicht gesperrt in der Ticketvorschau.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: PreMenuModul e' }->{" 100-

Lock'} = {
"Action' => 'AgentTicketLock',
"Modul e' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : Ti cket MenuLock' ,
' Nanme' => 'Lock'

s

Ticket::Frontend::PreMenuModule###200-Zoom

Description Value

Description: Link zum Zoomen in der Ticketvorschau.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket: : Front end: : PreMenuModul e' } - >{' 200-
Zoom} = {
"Action' => 'AgentTi cket Zoom ,
"Description' => 'Look into a ticket!",
"Link'" => "Action=Agent Ti cket Zoom&Ti cket | D=
$QData{ " TicketI D'}",
" Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
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Ticket:

Ticket:

Ticket:

Description Value
"Nanme' => ' Zoom
b
:Frontend::PreMenuModule###210-History
Description Value
Description: History Link in der Ticketvorschau.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : PreMenuModul e' }->{"' 210-
History'} = {
"Action' => 'AgentTicketH story',
"Description' => "'Shows the ticket history!"',
"Link' => "Action=AgentTi cket Hi st ory&Ti cket| D=
$Qhat a{"Ticket 1 D'}",
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket MenuGeneric',
"Name' => 'History'
b
:Frontend::PreMenuModule###300-Priority
Description Value
Description: Link fUr die Prioritét in der Ticketvorschau.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : PreMenuModul e' } - >{' 300-
Priority'} = {
"Action' => 'AgentTicketPriority',
"Description' => '"Change the ticket priority!",
"Link' => "Action=AgentTi cketPriority&TicketlD=
$Qat a{"TicketI D'}",
" Mbdul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => "Priority’
b
:Frontend::PreMenuModule###420-Note
Description Value
Description: Link fur eine Notiz in der Ticketvorschau.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket : : Front end: : PreMenuModul e' } - >{' 420-
Note'} = {
"Action' => 'AgentTicket Note',
"Description' =>"'Add a note to this ticket!",
"Link'" => "Action=Agent Ti cket Not e&Ti cket | D=
$QDat a{"TicketI D'}",
"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => 'Note'
b

Ticket::Frontend::PreMenuModule###440-Close
Description Value
Description: Link zum Schlief3en in der Ticketvorschau.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: PreMenuModul e' } - >{"' 440-
Close'} = {
"Action' => 'AgentTicketd ose',
"Description' => '"Close this ticket!",
"Link' => "Action=Agent Ti cket O ose&Ti cket | D=
$QDat a{" Ti cket 1 D'},
"Modul e' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => 'dC ose'
b
Ticket::Frontend::PreMenuModule###450-Delete

Description Value

Description: Link zum Ldschen in der Ticketvorschau. Weitere Zugriffsbeschrénkung, ob
dieser Link gezeigt werden soll, kann mit dem Schliissel "Group" und Inhalt
wie z. B. "rw:groupl;move_into:group2" eingeschrénkt werden.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre

valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Front end: : PreMenulModul e' } - >{' 450-
Delete'} = {

Ticket::

"Action' => 'AgentTi cket Move',
"Description' => '"Delete this ticket!",
"Link' => "Action=Agent Ti cket Move&Ti cket | D=
$Dat a{ " Ti cket | D'} &Dest Queue=Del et e' ,
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
"Nane' => 'Del ete'
b
Frontend::PreMenuModule###460-Spam
Description Value
Description: Link zum Spam verarbeiten in der Ticketvorschau. Weitere
Zugriffsheschrankung, ob dieser Link gezeigt werden soll, kann mit dem
Schlissel "Group” und Inhalt wie z. B. "rw:groupl;move into:group2"
eingeschrankt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: PreMenuModul e'} - >{" 460-

Spami} = {
"Action' => 'AgentTi cket Move',
"Description' => 'Mark as Spamnl',
"Link' => "Action=Agent Ti cket Move&Ti cket | D=

$Dat a{ " Ti cket | D'} &Dest Queue=Del et e' ,
"Modul e’ =>
"Kernel :: Qutput::HTM: : Ti cket MenuGeneric',
" Nane' => ' Spam
b

Frontend::Agent::Ticket::ViewBounce

Ticket::

Frontend::AgentTicketBounce###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBounce

valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Bounce' } -
>{"Perm ssion'} = 'bounce';

Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###RequiredLock
Description Value
Description: Eine Ticket-Sperre wird bendtigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBounce
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Bounce' }-
>{' RequiredLock'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###StateDefault
Description Value
Description: Néchster standardméiger Status nach dem Bouncen eines Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBounce
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Bounce' } -
>{"'StateDefault'} = 'closed successful';
Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###StateType
Description Value
Description: Néachstmdgliche Status fir 'gebouncete’ Nachrichten.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewBounce
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Bounce' } -
>{'StateType'} = |
' open',
"¢l osed'

1
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Ticket::Frontend

::BounceText
Description Value
Description: Standard Bounce-Benachrichtigung an Kunden/Sender.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewBounce
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: BounceText'} = ' Your
emai |l with ticket nunber "<OTRS TICKET>" is
bounced to "<OTRS BOUNCE TCG>". Contact this

address for further information.';

Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk

Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###Owner

Description Value

Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Bul k' } -
>{"Owner'} = '1';

Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###Responsible

Description Value

Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Frontend: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{' Responsible'} = '1';

Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###State

Description Value

Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch

einen Agent angelegt wird?
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{"State'} = '1';

Ticket::Frontend

:AgentTicketBulk###StateType

Description Value

Description: Né&chstmdgliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{' StateType'} = |
' open',
'cl osed',
' pendi ng rem nder’,
' pendi ng aut o'

1

Ticket::Frontend

:AgentTicketBulk###StateDefault

Description Value

Description: Standardmal3ig ausgewdahlter néchster Status.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Bul k' } -
>{"'StateDefault'} = 'open';

Ticket::Frontend

:AgentTicketBulk###Priority

Description Value

Description: Maoglichkeit der Auswahl fir die Prioritat.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk
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Description Value
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Bul k' } -
>{("Priority'} = "1';

Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###PriorityDefault
Description Value
Description: Default Auswahl der Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{"PriorityDefault'} = '3 nornmal"';
Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###ArticleTypeDefault
Description Value
Description: Voreingestellter Notiztyp.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';
Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###ArticleTypes
Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewBulk
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Bul k' } -
>{"ArticleTypes'} = {
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Description Value
"note-external' =>"1",
"note-internal' =>"1",

"note-report’ => "0

}s

Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Permission
Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Frontend:: Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'"Permission'} = 'close';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###RequiredLock
Description Value
Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{' Requi redLock'} = "'1';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketType
Description Value
Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket::Type muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'TicketType'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Service
Description Value
Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"Service'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Owner
Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"Omer'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###OwnerMandatory
Description Value
Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"' Owner Mandatory'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{' Responsible'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketClose###State

Description Value

Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kdnnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'State'} = '1';

Ticket::Frontend::AgentTicketClose###StateType

Description Value

Description: Néchstmdgliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'StateType'} = |
' ¢l osed'

1;

Ticket::Frontend::AgentTicketClose###StateDefault

Description Value

Description: Standardmal3ig ausgewahlter nachster Status.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"'StateDefault'} = 'closed successful';
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Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Note
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'Note'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Subject
Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Cl ose' } -
>{' Subject'} = '$Text{"C ose"}"';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Cl ose' } -
>('Body'} = ';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 0
Required: 0
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{" I nvol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"InformAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###ArticleTypeDefault
Description Value
Description: Voreingestellter Notiztyp.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###ArticleTypes
Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"ArticleTypes'} = {
‘note-external' =>"'0",
‘note-internal' =>"'1",
"note-report’ =>"'0'

b
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Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Priority
Description Value
Description: Maoglichkeit der Auswahl fur die Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket C ose' }-
>{"Priority'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###PriorityDefault
Description Value
Description: Default Auswahl der Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Agent Ti cket Cl ose' } -
>{"PriorityDefault'} = '3 normal';
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Title
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fur Title.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Cl ose' } -
>{"Title'} = '0;
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewClose
Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'TicketFreeText'} = {

1= 0,
"10' =>"'0",
"11' =>"'0",
12" =>"'0",
'13" =>"'0",
14" =>"'0",
"15' =>"'0",
"16' =>"'0",
'2 =0,
'3 =0,
t4 =0,
‘5 => 0,
‘6 =>'0",
7= 0,
'8 =0,
r9 = 'O
b
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketFreeTime
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0
Desktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{' TicketFreeTime'} = {
1= 0,
'2 =0,
'3 =0,
t4 =0,
‘5 =>'0,
‘6 => 'O
b
Ticket::Frontend::AgentTicketClose###ArticleFreeText
Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
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Description Value
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
l3l :>IOI

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketClose###HistoryType

Description Value

Description: Historientyp fur diese Aktion.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{'Hi storyType'} = 'AddNote';

Ticket::

Frontend::AgentTicketClose###HistoryComment

Description Value

Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Cl ose' }-
>{" Hi storyConmment'} = ' % ose';

Frontend::Agent::Ticket::ViewCompose

Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose
valid: 1

Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Conpose' } -
>{"Perm ssion'} = 'conpose';
Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###RequiredLock
Description Value
Description: Eine Ticket-Sperre wird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Conpose' } -
>{' Requi redLock'} = "1';
Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###StateDefault
Description Value
Description: Standardmaf3ig eingestellter Status bei der Beantwortung eines Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Conpose' } -
>{'StateDefault'} = 'open';
Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###StateType
Description Value
Description: Néchstmdgliche Status nach der Beantwortung eines Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Conpose' }-
>{'StateType'} = |
' open',
"¢l osed',
'pendi ng auto',
' pendi ng rem nder'
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Ticket::Frontend::ResponseFormat

Description Value

Description: Textformat fur Antworten ($QData{"OrigFrom"} ist Von-Feld 1:1,
$QData{ "OrigFromName"} ist nur der "Realname” des Von-Feldes).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: ResponseFormat'} =
' $QDat a{ " Sal utati on"}

$Ti meShort{"$QDat a{"Created"}"} -
$Qat a{" Ori gFromNanme"} $Text{"wote"}:

$QDat a{ " Body"}

$QDat a{ " St dResponse"}

$QDat a{ " Si gnature"}

Ticket::Frontend::Quote

Description Value
Description: Zeichen fir Email Quotes.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Quote'} = '>';

Ticket::Frontend::ComposeAddCustomerAddress

Description Value
Description: Kunden Email-Adresse erstellen einer Antwort immer zu Empféanger-Liste
hinzuflgen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewCompose
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Front end: : ConposeAddCust oner Address'} =
N
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Ticket::Frontend::ComposeReplaceSenderAddress

Description Value
Description: Beim Antwort erstellen originale Sender-Email mit der Email des derzeitigen
Kunden ersetzen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Front end: : ConposeRepl aceSender Addr ess' }
= '0";

Ticket::Frontend::ComposeExcludeCcRecipients

Description Value
Description: Die Cc-Empfénger sollen beim Email-Beantworten nicht in die Empfénger
Liste aufgenommen werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Front end: : ConposeExcl udeCcReci pi ents'} =
0

Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###TicketFreeText

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Conpose' } -
>{" Ticket FreeText'} = {

1= 0,
1100 =0,
11 =0,
'128 =0,
113 => ' 0
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Description Value
14" =>'0",
15" =>'0",
"16' =>'0",
2" =>1'0",
'3 =>"'0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
'6' =>"'0",
‘7T =>1'0",
'8 =>"'0",
rg = ' O
b

Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###TicketFreeTime

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Conpose' } -

>{'TicketFreeTine'} = {
' = '0',

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

QR wNR
QeaecQ

b

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Desktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###ArticleFreeText

Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewCompose
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Conpose' } -
>{"ArticleFreeText'} = {
"1 = '0",
28 =>1'0",
F3 =S
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Description

Value

I

Frontend::Agent::Ticket::ViewCustomer

Ticket::

Frontend::AgentTicketCustomer###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewCustomer
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Cust ormer"' } -
>{'"Permission'} = 'custoner';

Ticket::

Frontend::AgentTicketCustomer###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewCustomer

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Cust oner' } -
>{' Requi redLock'} = '0';

Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Priority
Description Value
Description: Standard Prioritét fiir neue Email-tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{"Priority'} = '3 normal';
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Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###ArticleType
Description Value
Description: Standard Artikeltyp fur neue Email-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{"ArticleType'} = 'email-external';
Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###SenderType
Description Value
Description: Standard Sender-Typ fir neue Email-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend: : Agent Ti cket Emai | ' } -
>{' Sender Type'} = 'agent';
Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Subject
Description Value
Description: Standard Betreff fir neue Email-Tickets (z. B. 'Email ausgehend’).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Emai | ' }-
>{"'Subject'} = "'';
Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Body
Description Value
Description: Standardtext fur ein neues Email-Ticket.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{'Body'} =

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateDefault
Description Value
Description: Standardmalf3ig ausgewahlter néchster Status nach einem Email-Ticket.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Emai | ' } -
>{" StateDefault'} = 'open';
Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateType
Description Value
Description: Maogliche Status nach der Erstellung eines Email-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{' StateType'} = |
' open',
' pendi ng auto',
' pendi ng rem nder’,
' cl osed'
l;
Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{" TicketFreeText'} = {
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Description

Value

1100 =>
11 =>
1120 =>
113 =>
14 =>
15" =>

"TQeceaQeaecQ

O©oO~NOOOODWN
1l
\Y
[eNeoNoNeoNeolNoNoNoe)

}s

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Madogliche Einstellungen: 0
Desktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -

>{'TicketFreeTine'} = {
' = '0',

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

oQuhwNR
QeaecQ

b

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###ArticleFreeText

Description Value

Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
l3l :>IOI

}s

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###HistoryType

Description Value

Description: Standard Historien-Typ fir neue Email-Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{'Hi storyType'} = 'Email Agent"';

Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###HistoryComment

Description Value

Description: Standard Kommentar fir Historie-Eintrag bei neuen Emails.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Ermai | ' } -
>{' Hi storyComment'} = '';

Frontend::Agent::Ticket::ViewEscalation

Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###ViewableTicketsPage
Description Value
Description: Zeigt alle offenen Tickets an unabhéngig ob Tickets von anderen Agenten
gesperrt sind oder nicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEscalation
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
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Description Value
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Escal ati onVi ew } -
>{' Vi ewabl eTi cketsPage'} = '50';

Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###SortBy::Default

Description Value
Description: Standard Sortierung der Queue.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewEscalation
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Escal ati onVi ew } -
>{"SortBy::Default'} = 'EscalationTinme',;

Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###Order::Default

Description Value

Description: Standard Reihenfolge der Queue (nach der Prioritét). ASC: die @testen Tickets
zuerst. DESC: die neuesten zuerst.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewEscalation

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Escal ati onVi ew } -
>{"Order::Default'} = 'Up';

Frontend::Agent::Ticket::ViewForward

Ticket::Frontend

::AgentTicketForward###Permission

Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewForward
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Forward' } -
>{'"Permission'} = 'forward';
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Ticket::Frontend::AgentTicketForward###RequiredLock

Ticket:

Ticket:

Ticket:

Description Value
Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Forward' } -
>{' Requi redLock'} = "'1';
:Frontend::AgentTicketForward###StateDefault
Description Value
Description: Néchster standardmélliger Status nach dem Weiterleiten eines Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Forward' } -
>{"'StateDefault'} = 'closed successful';
:Frontend::AgentTicketForward###StateType
Description Value
Description: Né&chstmagliche Status nach dem Weiterleiten eines Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Forward' } -
>{' StateType'} = |
' open',
' cl osed
l;
:Frontend::AgentTicketForward###ArticleTypeDefault
Description Value
Description: Standard Typ fir weitergel eitete Nachrichten.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Forward' } -
>{"ArticleTypeDefault'} = 'enmil-external';
Ticket::Frontend::AgentTicketForward###ArticleTypes
Description Value
Description: Mogliche Artikel-Typen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Forward' } -
>{"ArticleTypes'} = |
"email -external ',
"email -internal’
l;
Ticket::Frontend::AgentTicketForward###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewForward
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Forward' } -
>{" TicketFreeText'} = {

1= 0,
110" => ' 0,
11 =0,
128 =0,
113 =0,
‘14 =0,
15" = ' 0',
'16' = '0',
2 =0,
'3 =0,
4 =0,
B et
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Description Value
"6' =>"'0",
‘7T =>1'0",
'8 =>"'0",
rg = ' O
b

Ticket::Frontend::AgentTicketForward###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Méogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Forward' } -

>{' TicketFreeTime'} = {
. - ' Q

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

QuhwnNR
QeaeeQ

b

Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Permission

Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText"'}-
>"Permission'} = 'rw;

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperre wird bendtigt. Wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{' Requi redLock'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketFreeText###TicketType

Description Value
Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket:: Type muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText"'}-
>{'Ti cket Type'} = '1';

Ticket::Frontend

:AgentTicketFreeText###Service

Description Value
Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText"'}-
>{"Service'} = '1';

Ticket::Frontend

:AgentTicketFreeText###Owner

Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"Ower'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###OwnerMandatory
Description Value
Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{' Oaner Mandatory'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{' Responsible'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###State
Description Value
Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{"State'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###StateType
Description Value
Description: Né&chstmagliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{'StateType'} = |
' open',
"cl osed',
' pendi ng rem nder"',
' pendi ng aut o'
1
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###StateDefault
Description Value
Description: Standardmal3ig ausgewdahlter néchster Status.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{'StateDefault'} = 'open';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Note
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{'Note'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Subject
Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

477




Config Referenzliste

Description Value
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"Subject'} = '$Text{"Note"}";
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText"'}-
>('Body'} = ‘';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{" I nvol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"InformAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleTypeDefault

Description

Value

Description:

Voreingestellter Notiztyp.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"’;

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleTypes

Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText'}-
>{"ArticleTypes'} = {
‘'note-external' =>"'1",
‘"note-internal’ =>"'1",
'note-report' =>"'0'
b

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Priority

Description Value
Description: Maoglichkeit eine Prioritdt auszuwahlen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"Priority'} = '0";

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###PriorityDefault

Description Value

Description: Default Auswahl der Prioritét.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"PrioritybDefault'} = '3 nornal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Title

Description Value

Description: Eingabemdglichkeit fir Title.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>("Title'} = "1';

Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###TicketFreeText

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{' TicketFreeText'} = ({
1 o=> "1,
100 => "'
11 =
120 ="
13" =
140 ="
'15" => "'
'16' => '
Por o
P o=
Cq o=
‘5 o=
=> '
=> '
=> '
=> '

QeaeceaeaQeca

QN
QeeceaorRrR
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Description

Value

I

Ticket::

Frontend::AgentTicketFreeText###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Desktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-

>{"'TicketFreeTine'} = {
' - ' Q

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

oQuhwnNR
QeaecQ

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleFreeText

Description Value

Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
'3 s g

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketFreeText###HistoryType

Description Value

Description: Historientyp fir diese Aktion.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewFreeText
Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket FreeText'}-
>{'Hi storyType'} = 'AddNote';

Ticket::

Frontend::AgentTicketFreeText###HistoryComment

Description Value

Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText
valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket FreeText"'}-
>{"'Hi storyComment'} = '%4reeText';

Frontend::Agent::Ticket::ViewHistory

Ticket::

Frontend::HistoryOrder

Description Value

Description: Zeige die Historie normal oder riickwarts sortiert im Agent-Interface unter der
Ticket-Historie.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewHistory

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket::Frontend:: Hi storyOrder'} =
"normal ' ;

Frontend::Agent::Ticket::ViewMailbox

Ticket::

Frontend::AgentTicketLockedView###SortBy::Default

Description Value

Description: Standard Sortierung der Mailbox.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMailbox
Valid: 1

Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket LockedVi ew } -
>{"SortBy::Default'} = 'Age';
Ticket::Frontend::AgentTicketLockedView###Order::Default
Description Value
Description: Standard Reihenfolge der Mailbox.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket LockedVi ew } -
>{"Order::Default'} = "Up';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsibleView###SortBy::Default
Description Value
Description: Standard Sortierung der Mailbox.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl eVi ew } -
>{"SortBy::Default'} = 'Age';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsibleView###Order::Default
Description Value
Description: Standard Reihenfolge der Mailbox.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl eVi ew }-
>{"Order::Default'} = 'Up';
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Ticket::Frontend::AgentTicketWatchView###SortBy::Default

Description Value
Description: Standard Sortierung der Mailbox.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Wat chVi ew } -
>{"SortBy::Default'} = 'Age';

Ticket::Frontend::AgentTicketWatchView###Order::Default

Description Value
Description: Standard Reihenfolge der Mailbox.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Vat chVi ew } -
>{"Order::Default'} = 'Up';

Frontend::Agent::Ticket::ViewMerge
Ticket::Frontend::AgentTicketMerge###Permission

Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMerge
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Merge' } -
>{"Permission'} = 'rw;

Ticket::Frontend::AgentTicketMerge###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMerge
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Merge' } -
>{' Requi redLock'} = "1';

Ticket::Frontend::MergeText

Description Value

Description: Wenn Tickets zusammengefasst werden, kann der Sender ("Sender
informieren”-Checkbox) dartiber informiert werden. In diesem Textfeld kann
die zugehorige Textvorlage definiert werden.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMerge

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: MergeText'} = ' Your

email with ticket nunber "<OTRS TICKET>" is nerged
to "<OTRS_MERGE_TO Tl CKET>".";

Ticket::Frontend::AutomaticMergeText

Description Value

Description: Wenn Tickets zusammengefasst werden, wird automatisch ein Artikel in dem
stillgelegten Ticket erstellt, welcher folgenden Inhalt hat.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMerge

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Aut omati cMergeText '}
= 'Merged Ticket <OTRS TICKET> to
<OTRS_MERCGE_TO Tl CKET>. ' ;

Frontend::Agent::Ticket::ViewMove

Ticket::Frontend::MoveType

Description

Value

Description:

Die Queue-Auswahl beim Verschieben eines Tickets kann als Dropdown-
Box oder in einem neuen Fensters angezeigt werden. Ist "Neues Fenster"
ausgewahlt kann eine Notiz beim Verschieben an das Ticket angefligt werden.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMove
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: MoveType'} = 'forni;

Ticket::Frontend::AgentTicketMove###State

Description Value

Description: Setzen eines neuen Ticket-Status beim Verschieben.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Move' } -
>{"State'} = '1';

Ticket::DefaultNextMoveStateType

Description Value

Description: Mogliche Status nach dem Verschieben von Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMove

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket : : Def aul t Next MoveSt at eType' }
' open',
' cl osed

1

1
—

Ticket::Frontend::AgentTicketMove###Priority

Description Value

Description: Maoglichkeit der Auswahl fir die Prioritat.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMove
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

486




Config Referenzliste

Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Move' } -
>{"Priority'} = '0;

Ticket::

Frontend::AgentTicketMove###TicketFreeText

Description

Value

Description:

Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group:

Ticket

SubGroup:

Frontend::Agent::Ticket::ViewMove

Valid:

1

Required:

0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Move' } -
>{' TicketFreeText'} = {
"1' =>"'0'",
"10" ="'
11" ="'
12" ="'
13" =
14" ="'
15" => '
'16' => '
Por =
U
Cq o=
‘5 o=
=> '
=> '
=> '
=> '

QeaeceaoaQeca

QeaeceeaeaQe~Q

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketMove###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Move' } -
>{'TicketFreeTinme'} = {

"1 = '0",

28 =>1'0",
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Description Value
3 =>"'0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
1 6 :> L} Ol
b

Frontend::Agent::Ticket::ViewNote

Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Permission

Description Value
Description: Benttigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"Permission'} = 'note';

Ticket::Frontend::AgentTicketNote###RequiredLock

Description Value
Description: Eine Ticket-Sperre wird bendtigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend: : Agent Ti cket Note' } -
>{' Requi redLock'} = '0";

Ticket::Frontend::AgentTicketNote###TicketType

Description Value
Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket::Type muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewNote
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{'TicketType'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Service
Description Value
Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{'"Service'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Owner
Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>{'Ower'} = '0;
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###OwnerMandatory
Description Value
Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>{' Owner Mandatory'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0

489




Config Referenzliste

Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Note' } -
>{' Responsible'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###State
Description Value
Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kdnnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Note' } -
>{'State'} = '0',;
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###StateType
Description Value
Description: Néchstmdgliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{'StateType'} = |
' open',
'cl osed',
' pendi ng rem nder"',
' pendi ng aut o'
1
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###StateDefault
Description Value
Description: Standardmaf3ig ausgewdahlter néchster Status.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewNote
valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{'StateDefault'} = 'open';

490




Config Referenzliste

Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Note
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{'Note'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Subject
Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>{'Subject'} = '$Text{"Note"}';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>('Body'} = ';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 0
Required: 0
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Note' } -
>{" I nvol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"InformAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleTypeDefault
Description Value
Description: Voreingestellter Notiztyp.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Not e' } -
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleTypes
Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"ArticleTypes'} = {
‘note-external' =>"'1",
‘"note-internal’ =>"1",
"note-report' =>"'0'
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Description Value
b
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Priority
Description Value
Description: Maoglichkeit der Auswahl fir die Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"Priority'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###PriorityDefault
Description Value
Description: Default Auswahl der Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"PriorityDefault'} = '3 nornal"';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Title
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Title.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{("Title'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mdgliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>{"' TicketFreeText'} = {
1= 0,
10" = '0",
"1 =0,
'12' =0,
13 = 'O,
'14' =0,
15 = '0",
16 = '0",
2 =0,
'3 =0,
4 =0,
5 =0,
6 =0,
T =0,
g =0,
‘g = ' Q'
s

Ticket::

Frontend::AgentTicketNote###TicketFreeTime

Description

Value

Description:

Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group:

Ticket

SubGroup:

Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote

Valid:

1

Required:

0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Note' } -
>{'TicketFreeTinme'} = {

=0,
2 =0,
'3 =0,
4 =0,
‘5 =0,
5 = O

b

Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleFreeText

Description

Value

Description:

Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Note' } -
>{"ArticleFreeText'} = {

‘1= 0,
‘2 =>' 0,
'3 =s '
b
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###HistoryType
Description Value
Description: Historientyp fur diese Aktion.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Not e' } -
>{'H storyType'} = 'AddNote';
Ticket::Frontend::AgentTicketNote###HistoryComment

Description Value

Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewNote
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Note' } -
>{"'Hi storyComent'} = '%Note';

Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner

Ticket::

Frontend::AgentTicketOwner###Permission

Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omner"' }-
>{'"Permission'} = 'owner';

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer' }-
>{' Requi redLock'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketType

Description Value

Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket:: Type muss aktiv sein).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Onner"' }-
>{'Ti cket Type'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Service

Description Value

Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer"' }-
>{'"Service'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###0Owner
Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Owner"' }-
>{'Owner'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###OwnerMandatory
Description Value
Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Agent Ti cket Onner"' }-
>{' Omer Mandatory'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Onner' }-
>{' Responsible'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###State
Description Value
Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Omner' }-
>{'State'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketOwner###StateType

Description Value

Description: Né&chstmdgliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Onner' }-
>{'StateType'} = |
' open',
' pendi ng rem nder’,
' pendi ng aut o'

1;

Ticket::Frontend

:AgentTicketOwner###StateDefault

Description Value
Description: Standardmal3ig ausgewahlter néchster Status.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omner"' }-
>{"StateDefault'} = 'open';

Ticket::Frontend

::AgentTicketOwner###Note

Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Oamner' }-
>{'Note'} = '1';
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Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Subject
Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Owner"' }-
>{'Subject'} = '$Text{"Oaner Update"}!';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Agent Ti cket Onner"' }-
>{' Body'} =
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Onner' }-
>{" I nvol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Omner' }-
>{"InformAgent'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleTypeDefault

Description Value
Description: Voreingestellter Notiztyp.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer' }-
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleTypes

Description Value

Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Omer' }-
>{"ArticleTypes'} = {
‘'note-external’ =>"'0",
"note-internal’ =>"'1",
‘note-report' =>"'0'

b

Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Priority

Description Value

Description: Moglichkeit der Auswahl fir die Prioritat.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer"' }-
>{"Priority'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Priority Default
Description Value
Description: Default Auswahl der Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Onner' }-
>{"PriorityDefault'} = '3 normal';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Title
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fur Title.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omner"' }-
>{"Title'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Oamner' }-

>{' TicketFreeText'} = ({
1 =>"'0",
"10° =>'0",
"11' =>'0",
"12° = '0",
"13° =>"'0",
"14 =0
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Description Value
"15" = '0',
16" => '0",
28 =10,
'3 = '0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
6 =>'0",
‘7= 0",
'8 =>'0",
1 9! :> L} Ol
b
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketFreeTime
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen:
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Agent Ti cket Onner"' }-
>{'TicketFreeTinme'} = {
"1 =>"'0",
2" =>1'0",
'3 =>'0",
"4 =>"'0",
"5 =>'0",
"6 = 'O
b
Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleFreeText
Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer' }-
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
l3l :>IOI

b
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Ticket::

Frontend::AgentTicketOwner###HistoryType

Description Value

Description: Historientyp fir diese Aktion.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewOwner
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Onner' }-
>{"Hi storyType'} = 'AddNote';

Ticket::

Frontend::AgentTicketOwner###HistoryComment

Description Value

Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Omer' }-
>{'Hi storyComent'} = '%®©Ower"';

Frontend::Agent::Ticket::ViewPending

Ticket::

Frontend::AgentTicketPending###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"Permission'} = 'pending ;

Ticket::

Frontend::AgentTicketPending###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperrewird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' Requi redLock'} = "1';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###TicketType
Description Value
Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket:: Type muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' TicketType'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Service
Description Value
Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{'Service'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Owner
Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"Ower'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketPending###OwnerMandatory
Description Value
Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' Owner Mandatory'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' Responsible'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###State
Description Value
Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{'State'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###StateType
Description Value
Description: Né&chstmdgliche Status nach dem Hinzuftigen einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{'StateType'} = |
' pendi ng rem nder"',
' pendi ng aut o'

|

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###StateDefault

Description Value
Description: Standardmal3ig ausgewahlter néchster Status.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{" StateDefault'} = 'pending rem nder';

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Note

Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{'Note'} = '1';

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Subject

Description Value

Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
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Description Value
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' Subject'} = '$Text{"Pending"}!'";
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>('Body'} = ‘';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{" I nvol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"InformAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###ArticleTypeDefault

Description

Value

Description:

Voreingestellter Notiztyp.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"’;

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###ArticleTypes

Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"ArticleTypes'} = {
‘'note-external' =>"'0",
‘"note-internal’ =>"'1",
'note-report' =>"'0'
b

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Priority

Description Value
Description: Maoglichkeit der Auswahl fr die Prioritat.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"Priority'} = '0";

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###PriorityDefault

Description Value

Description: Default Auswahl der Prioritét.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"PrioritybDefault'} = '3 nornal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Title
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Title.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>('Title'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketPending###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{' TicketFreeText'} = ({
"1 = '0",
100 => "'
11 =
120 ="
13" =
140 ="
'15" => "'
'16' => '
Por o
P o=
Cq o=
‘5 o=
=> '
=> '
=> '
=> '

QeaeceaeaQeca

QeaeeeaeaQecQ

QN
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Description

Value

I

Ticket::

Frontend::AgentTicketPending###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Desktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -

>{"'TicketFreeTine'} = {
' - ' Q

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

oQuhwnNR
QeaecQ

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketPending###ArticleFreeText

Description Value

Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
'3 s g

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketPending###HistoryType

Description Value

Description: Historientyp fir diese Aktion.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{'Hi storyType'} = 'AddNote';

Ticket::Frontend::AgentTicketPending###HistoryComment
Description Value
Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Pendi ng' } -
>{" Hi storyConmment'} = '%®&ending;

Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew

Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Priority

Description Value

Description: Standardprioritét eines neuen Telefontickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Phone' } -
>{'Priority'} = '3 normal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###ArticleType

Description Value

Description: Default Artikeltyp fur neue Telefontickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Phone' } -
>{"ArticleType'} = 'phone';
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Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###SenderType
Description Value
Description: Standard Sender-Typ bel neuen Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{' Sender Type'} = 'custoner';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Subject
Description Value
Description: Standard Betreff fiir neue Telefontickets (z. B. 'Telefon Anruf*).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{'Subject'} = '';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Body
Description Value
Description: Standard-Text fir neue Telefontickets, z. B. 'Neues Ticket durch Anruf!’,
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Phone' } -
>('Body'} = ';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###StateDefault
Description Value
Description: Standardmaliig vergebener nachster Status bei neuen Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{" StateDefault'} = 'open';

Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###StateType
Description Value
Description: Mogliche Status nach einem Telefonticket.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{' StateType'} = |
' open',
' pendi ng auto',
' pendi ng rem nder’,
' cl osed
1
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###TicketFreeText

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -

>{' TicketFreeText'} = ({
"1' =>"'0'",
"10" = '
11" =
12" ="'
13" =
14" ="'
15" = '
'16' => '
Por =
Pl o=
Cq o=
‘5 o=
' =>
P =

Qeaeceaeaeca

QeQeceaeaQ
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Description Value
"8 =>"'0",
1 9! :> L} Ol
b
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###TicketFreeTime
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen:
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Phone' } -
>{"'TicketFreeTine'} = {
"1 = '0",
"2 =>1'0",
'3 =>"'0",
"4 =>'0",
"5 =>"'0",
L} 6! :> L} Ol
H
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###ArticleFreeText
Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{"ArticleFreeText'} = {
1" =>'0",
2" =>1'0",
'3 =s
3
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###HistoryType
Description Value
Description: Standard Historie-Typ bei neuen Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{"Hi storyType'} = 'PhoneCall Custoner';

Ticket::

Frontend::AgentTicketPhone###HistoryComment

Description Value

Description: Standard Kommentar fur die Historie bei neuen Telefontickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{"H storyComment'} = '";

Ticket::

Frontend::AgentTicketPhone###SplitLinkType

Description Value

Description: Standardmaf3ig vergebener Verkniipfungs-Typ von geteilten Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneNew

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Phone' } -
>{' SplitLinkType'} = {

"Direction' => 'Target',

"Li nkType' => 'ParentChild'
H

Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneOutbound

Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneOutbound
valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f -
>{" Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCut bound' } -
>{"Perm ssion'} = 'phone';

Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###RequiredLock
Description Value
Description: Eine Ticket-Sperrewird bendtigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{' Requi redLock'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###ArticleType
Description Value
Description: Standard Notiztyp bel Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCut bound' } -
>{"ArticleType'} = 'phone';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###SenderType
Description Value
Description: Standard Sendertyp bel Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{' Sender Type'} = 'agent';
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Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Subject
Description Value
Description: Standard Betreff bei Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket PhoneCut bound' } -
>{'Subject'} = 'S$Text{"Phone call"}!";
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Body
Description Value
Description: Standard Text fur Notizen fir Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>('Body'} = ',
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###State
Description Value
Description: Vorauswahl des néchsten Status bei einer Telefonnotiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{"State'} = 'closed successful';
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###StateType
Description Value
Description: Mogliche Status nach dem hinzufiigen einer Telefonnotiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{'StateType'} = |

' open',

'pendi ng auto',

' pendi ng rem nder"',

' cl osed'

|

Ticket::

Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCut bound' } -
>{" TicketFreeText'} = {
"1 =>'0",
100 ="'
11 =
120 =
13" =
140 ="
'15" ="'
'16' => "'
=> '
=> '
=> '
=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

Qeaeceaoaeca

QRNQUIRWN
QeaeaeeaoaQecQ

b

Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###TicketFreeTime

Description

Value

Description:

Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCut bound' } -
>{'TicketFreeTinme'} = {

1 = "'0",
2" =>1'0",
'3 =>"'0",
"4 =>'0",
'5' =>'0",
"6 => ' 0
3
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###ArticleFreeText
Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{"ArticleFreeText'} = {
"1 =>"'0",
2" =>1'0",
'3 =s '
b
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###HistoryType
Description Value
Description: Standard History-Typ fur Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{"'Hi storyType'} = 'PhoneCall Agent';
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Ticket::Frontend

::AgentTicketPhoneOutbound###HistoryComment

Description Value
Description: Standard Historie-Kommentar bei Telefontickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPhoneOutbound
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket PhoneCQut bound' } -
>{'Hi storyComent'} = '';

Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Permission

Description Value

Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{'"Permission'} = ‘'priority';

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###RequiredLock

Description Value

Description: Eine Ticket-Sperre wird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{' Requi redLock'} = "1';

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###TicketType

Description

Value

Description:

Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket::Type muss aktiv sein).
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{" TicketType'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Service

Description Value

Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{"Service'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Owner

Description Value

Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{"Ower'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###OwnerMandatory

Description Value

Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{' Owner Mandatory'} = '0';
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Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Responsible

Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{' Responsible'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###State

Description Value

Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-

>{"State'} = '0';

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###StateType

Description Value

Description: Néchstmdgliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{'StateType'} = |
' open',
' pendi ng rem nder"',
' pendi ng aut o'

1;

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###StateDefault

Description

Value

Description:

Standardmaf3ig ausgewahlter néchster Status.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{" StateDefault'} = 'open';

Ticket::Frontend

::AgentTicketPriority###Note

Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{'Note'} = '1';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Subject

Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{'Subject'} = '$Text{"Priority Update"}!";

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Body

Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>('Body'} = ';
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Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###InvolvedAgent

Description Value

Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent TicketPriority'}-
>{"lnvol vedAgent'} = '0';

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###InformAgent

Description Value

Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority

valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{"InformAgent'} = '0';

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Voreingestellter Notiztyp.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###ArticleTypes

Description Value

Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Agent Ti cketPriority'}-
>{"ArticleTypes'} = {
'note-external' =>"'0",
"note-internal’ =>"'1",
"note-report’ =>"'0'

b

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Priority

Description Value

Description: Maoglichkeit der Auswahl fir die Prioritat.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: Agent TicketPriority'}-
>{"Priority'} = '1';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###PriorityDefault

Description Value

Description: Default Auswahl der Prioritét.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{"PriorityDefault'} = '3 nornal"';

Ticket::Frontend

:AgentTicketPriority###Title

Description Value

Description: Eingabemdglichkeit fur Title.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{("Title'} = '0';

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###TicketFreeText

Description

Value

Description:

Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group:

Ticket

SubGroup:

Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority

Valid:

1

Required:

0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Agent TicketPriority'}-
>{' TicketFreeText'} = ({
"1 = '0",
10" => '
11 =
120 =
13" =
14 ="
'15" => "'
'16' => '
Por o
P o=
Cq o=
‘5 o=
=> '
=> '
=> '
=> '

Qeaeceaeaeca

QeaeeeaoaecQ

QN

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Madogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: Agent TicketPriority'}-
>{'TicketFreeTinme'} = {
"1 =>'0",
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Description Value
2" =>"'0",
'3 =>"'0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
‘6 => 'O
b

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###ArticleFreeText

Description Value

Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
'3 s g

b

Ticket::

Frontend::AgentTicketPriority###HistoryType

Description Value

Description: Historientyp fur diese Aktion.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: AgentTi cketPriority'}-
>{'H storyType'} = 'AddNote';

Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###HistoryComment
Description Value
Description: Historienkommentar fir diese Aktion.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket::Frontend:: AgentTicketPriority'}-
>{'"Hi storyComment'} = "'%riority';

Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue

Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###StripEmptyLines
Description Value
Description: Entfernen von leeren Zeilen in der Ticket Vorschau der QueueView.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Frontend:: Agent Ti cket Queue' }-
>{"StripEnptyLines'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###ViewAllPossibleTickets
Description Value
Description: Zeigen aller Queues in der Queue-Ansicht fir die Schreib- und Leserechte
vorhanden sind? Standardmal3ig werden nur die Queues angezeigt, fur die
Schreibrechte vergeben wurden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Queue' }-
>{' Vi ewAl | Possi bl eTickets'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightAgel
Description Value
Description: Zeit ab dem eine Queue mit nicht bearbeiteten Inhalten in erster Stufe
gehighlighted wird (Angabe in Minuten).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Queue' }-
>{" Hi ghlightAgel'} = '1440';
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Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightColorl
Description Value
Description: Farbe mit der eine Queue mit nicht bearbeiteten Inhalten in erster Stufe
gehighlighted wird.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Queue' }-
>{"Hi ghlightColorl'} = 'orange';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightAge2
Description Value
Description: Zeit ab dem eine Queue mit nicht bearbeiteten Inhalten in zweiter Stufe
gehighlighted wird (Angabe in Minuten).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Queue' }-
>{" Hi ghlightAge2'} = '2880';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightColor2
Description Value
Description: Farbe mit der eine Queue mit nicht bearbeiteten Inhalten in zweiter Stufe
gehighlighted wird.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket: : Front end: : Agent Ti cket Queue' }-
>{'"H ghlightColor2'} = 'red';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###Blink
Description Value
Description: Aktivieren des Blinkmechanismus der Queue mit dem &dltesten Ticket.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewQueue
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Queue' }-
>('Blink'} = "1';

Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###QueueSort
Description Value
Description: Sortierreihenfolgefir die Ticketsinnerhalb der Queue-Ansicht einer einzelnen
Queue, nachdem die Sortierung nach Prioritét durchgefihrt wurde. Mdgliche
Werte: 0 = Aufsteigend (alte Tickets zuerst), 1 = absteigend. Als Schliissel
muss die Queue-1D angegeben werden, fir Inhalt entweder O oder 1.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewQueue
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Queue' }-
>{' QueueSort'} = {
'3 =>1'0",
C7 =S o
b
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###SortBy::Default
Description Value
Description: Standard Sortierkriterium fir ale Queues innerhalb der Queue-Ansicht
nachdem nach der Prioritét sortiert wurde.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Queue' }-
>{"SortBy::Default'} = 'Age';
Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###Order::Default
Description Value
Description: Sortierreihenfolge fir alle Uber die Queue-Ansicht angezeigten Tickets,

nachdem nach der Prioritét sortiert wurde.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewQueue
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Queue' }-
>{"Order::Default'} = "Up';

Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible

Ticket::

Frontend::AgentTicketResponsible###Permission

Description Value
Description: Bendtigte Rechte zur Bearbeitung des Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e'} -
>{'Permssion'} = 'responsible';

Ticket::

Frontend::AgentTicketResponsible###RequiredLock

Description Value
Description: Eine Ticket-Sperre wird benttigt bzw. wenn Ticket nicht gesperrt ist, wird das
Ticket automatisch gesperrt und der Agent als Besitzer gesetzt.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{' Requi redLock'} = '0';

Ticket::

Frontend::AgentTicketResponsible###TicketType

Description Value
Description: Wenn der Ticket-Typ gesetzt werden soll (Ticket::Type muss aktiv sein).
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"'TicketType'} = '0';

Ticket::Frontend

::AgentTicketResponsible###Service

Description Value
Description: Wenn der Service gesetzt werden soll (Ticket::Service muss aktiv sein).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{'"Service'} = '0';

Ticket::Frontend

:AgentTicketResponsible###Owner

Description Value
Description: Wenn der Besitzer gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{'Omer'} = "0,

Ticket::Frontend

:AgentTicketResponsible###OwnerMandatory

Description Value

Description: Steuert, ob der Besitzer des Tickets vom Agent ausgewahlt werden muss.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible

valid: 1

Required: 0
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{' Omner Mandatory'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Responsible
Description Value
Description: Wenn der Verantwortliche gesetzt werden soll.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{' Responsible'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###State
Description Value
Description: Soll der Status eines Tickets gesetzt werden kénnen, wenn eine Notiz durch
einen Agent angelegt wird?
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"State'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###StateType
Description Value
Description: Né&chstmagliche Status nach dem Hinzufiigen einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{" StateType'} = |
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Description

Value

' open',
' pendi ng rem nder"',
' pendi ng aut o'

1;

Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###StateDefault
Description Value
Description: Standardmal3ig ausgewahlter nachster Status.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{'StateDefault'} = 'open';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Note
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{'Note'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Subject
Description Value
Description: Standardtext im Betreff einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"Subject'} = '$Text{"Responsible Update"}!";
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Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Body
Description Value
Description: Standardtext im Textfeld einer Notiz.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"Body'} = '";
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###InvolvedAgent
Description Value
Description: Auswahl der involvierten Agents anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"Invol vedAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###InformAgent
Description Value
Description: Auswahl der zu informierenden Agents anzeigen (alle Agenten mit "notiz"
Rechten am Ticket/Queue).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"InformAgent'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleTypeDefault
Description Value
Description: Voreingestellter Notiztyp.
Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"ArticleTypeDefault'} = 'note-internal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleTypes
Description Value
Description: Hier kdnnen die verschiedenen Notiz-Typen festgelegt werden, die innerhalb
des Systems verwendet werden sollen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e'}-
>{"ArticleTypes'} = {
‘note-external' =>"'0",
"note-internal’ =>"'1",
'"note-report' =>"'0'
b
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Priority
Description Value
Description: Maoglichkeit der Auswahl fir die Prioritat.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>("Priority'} = '0";
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###PriorityDefault
Description Value
Description: Default Auswahl der Prioritét.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
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Description Value
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"PrioritybDefault'} = '3 nornal"';

Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Title
Description Value
Description: Eingabemdglichkeit fir Title.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>('Title'} = "1';
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1= Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{' TicketFreeText'} = ({
"1 = '0",
100 => "'
11 =
120 ="
13" =
140 ="
'15" => "'
'16' => '
=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

QeaeceaeaQeca

o uhWN
QeaeaQ
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Description Value
7T =>"0",
8 =>"'0",
9" =>1'0
b

Ticket::

Frontend::AgentTicketResponsible###TicketFreeTime

Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"'TicketFreeTine'} = {

=0,
2 =0,
'3 =0,
4 =0,
‘5 =0,
5 = O

b

Ticket:

:Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleFreeText

Description Value
Description: Gezeigte Artikel-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{"ArticleFreeText'} = {

1= 0,
2 =0,
'3 s

b

Ticket:

:Frontend::AgentTicketResponsible###HistoryType

Description

Value

Description:

Historientyp fir diese Aktion.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Responsi bl e' } -
>{" Hi storyType'} = 'AddNote';

Ticket::

Frontend::AgentTicketResponsible###HistoryComment

Description Value
Description: Historienkommentar flr diese Aktion.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewResponsible
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Responsi bl e'} -
>{'H storyComment'} = ' 9%/M&Responsible';

Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###ExtendedSearchCondition
Description Value
Description: Erweiterte Such-Ausdruecke. Es ist dann z. B. mdglich Abfragen wie z. B.
"(keyl& & key2)" oder "(keyl|lkey2)" zu benutzen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Search' } -
>{' Ext endedSearchCondition'} = '1';
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchLimit
Description Value
Description: Hier legen Sie die maximale Anzahl der Treffer in der Ticketsuche fest.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Search' } -
>{"SearchLimt'} = '2000";

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchPageShown
Description Value
Description: Anzahl der angezeigten Treffer pro Seite bei der Ticketsuche.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{' SearchPageShown'} = '40';
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchViewableTicketLines
Description Value
Description: Anzahl der Zeilen eines Tickets, die durch das Suchwerkzeug angezeigt
werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket Search' } -
>{' SearchVi ewabl eTi cketLines'} = '10';
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###TicketFreeText
Description Value
Description: Gezeigte Ticket-Frei-Text-Felder.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{" TicketFreeText'} = {
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Description Value
1" = '"1",
"10" => '0",
"1 => 0,
12" =>'0",
"13'" =>'0",
‘14 =>'0',
"15'° =>'0",
16' =>'0",
28 =>"1",
'3 =>"'0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
'6' =>"'0",
‘7T =>1'0",
'8 =>"'0",
1 9! :> L} Ol
b
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###TicketFreeTime
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Madogliche Einstellungen: 0
Desktiviert, 1 = Aktiviert.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{'TicketFreeTine'} = {
1= 0,
2 =0,
'3 =0,
t4 =0,
‘5 =>'0,
"6 = 'O
b
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SortBy::Default
Description Value
Description: Standard Sortierung beim Suchergebni ssen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{"SortBy::Default'} = 'Age';

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###Order::Default
Description Value
Description: Standard Reihenfolge bei Suchergebnissen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{"Order::Default'} = ' Down';
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchArticleCSVTree
Description Value
Description: Exportiere im Suchergebnisexport auch den ganzen Artikelbaum. Achten Sie
bei dieser Einstellung auf die System-Performance!.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{' SearchArticl eCSVIree'} = '0';
Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchCSVData
Description Value
Description: Angaben fir den Export des Suchergebnisses im CSV-Format.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{' SearchCSvData'} = |
" Ti cket Nunber ',
" Age' ,
"Created',
'O osed',

542




Config Referenzliste

Description Value

"FirstLock',

" Fi r st Response’
"State',
"Priority',

' Queue'

'Lock",

" Owner'

" User Fi r st nane'

' User Last nane' ,
"Customer| D,

' Cust orrer Nane' ,
"From ,

' Subj ect ',

" Account edTi nre'

' Ti cket FreeKeyl',
"Ti cket FreeText 1',
" Ti cket FreeKey2',
" Ti cket FreeText 2",
' Ti cket FreeKey3',
" Ti cket FreeText 3",
' Ti cket Fr eeKey4'
"Ti cket FreeText 4",
' Ti cket Fr eeKey5'
" Ti cket FreeText 5",
' Ti cket Fr eeKey6'
"Ti cket FreeText 6",
" Ti cket FreeKey7',
"Ti cket FreeText 7',
' Ti cket Fr eeKey8'
" Ti cket FreeText 8",
"Ti cket FreeTi nel',
" Ti cket FreeTi ne2',
" Ti cket FreeTi ne3',
" Ti cket FreeTi ne4'
" Ti cket FreeTi ne5',
" Ti cket FreeTi ne6'
"ArticleTree',
"Sol utionlnMn',
"SolutionDi fflnMn',
' Fi rst ResponselnM n'
Fi rst ResponseDi ffI nM n'

1;

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###ArticleCreateTime

Description Value

Description: Nehme Erstellzeit von Artikeln in Suche auf.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewSearch

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Agent Ti cket Search' } -
>{"ArticleCreateTime'} = '0';

Frontend::Agent::Ticket::ViewStatus

Ticket::

Frontend::AgentTicketStatusView###ViewableTicketsPage

Description Value
Description: Zeigt alle offenen Tickets an unabhéngig ob Tickets von anderen Agenten
gesperrt sind oder nicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewStatus
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket:: Frontend:: Agent Ti cket St at usVi ew }-
>{' Vi ewabl eTi cketsPage'} = '50';

Ticket::

Frontend::AgentTicketStatusView###SortBy::Default

Description Value
Description: Standard Sortierung der Queue.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewStatus
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket St at usVi ew }-
>{"SortBy::Default'} = 'Age';

Ticket::

Frontend::AgentTicketStatusView###Order::Default

Description Value

Description: Standard Reihenfolge der Queue (nach der Prioritét). ASC: die @testen Tickets
zuerst. DESC: die neuesten zuerst.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewStatus

valid: 1

Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend: : Agent Ti cket St at usVi ew }-
>{"Order::Default'} = ' Down';

Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom

Ticket::Frontend::PlainView

Description Value
Description: Den Plain/Klar-Link in der Inhalts-Ansicht fur Emails im Artikel-Baum
anzeigen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"Ticket::Frontend::PlainView} = '0';

Ticket::Frontend::ZoomExpand

Description Value
Description: Alle Artikel eines Tickets in der Inhalts-Ansicht anzeigen? Wird hier "Nein"
gesetzt, muss der anzuzeigende Artikel explizit gewahlt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: ZoonExpand'} = '0';

Ticket::Frontend::ZoomExpandSort

Description Value
Description: Zeige die Artikel normal oder riickwarts sortiert im Agent-Interface unter der
Ticket-Zoom-Ansicht.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f->{' Ticket::Frontend:: ZoonExpandSort'} =
"normal ' ;
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Ticket::ZoomAttachmentDisplay
Description Value
Description: Zeigt ein lconin der Ansicht fir den Ticketinhalt an, wenn ein Attachment fir
einen Artikel vorhanden ist.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket::ZoomAttachmentDisplay'} = '1';
Ticket::ZoomAttachmentDisplayCount
Description Value
Description: Zeigt Anzahl von Icons in der Ansicht fir den Ticketinhalt an, wenn ein
Attachment fir einen Artikel vorhanden ist.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: ZoomAtt achnment Di spl ayCount'} =
P 3
Ticket::ZoomTimeDisplay
Description Value
Description: Zeigt die Zeit innerhalb der Ansicht fir den Ticketinhalt an, die flr einen
Artikel erfasst wurde (Die Zeitangabe bezieht sich immer auf einen Artikel).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{" Ti cket:: Zoonfi meDi splay'} = '0';
Ticket::Frontend:: TicketArticleFilter

Description Value

Description: Aktiviert den Artikel-Filter in der Inhalts-Ansicht.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: TicketArticleFilter'} =
IOI;

Ticket::Frontend::ZoomRichTextForce

Description Value

Description: ZeigedieArtikel inder Ticket-Zoom-Ansicht im Rich Text Modul s auch wenn
Rich Text deaktiviert ist.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Frontend: : ZoonRi chText Force'} =
L} Ol ;

Ticket::Frontend::HTMLArticleHeightDefault

Description Value

Description: Standard-Hohe (in  Pixeln) von eingebundenen HTML-Artikeln in
AgentTicketZoom.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ticket::Frontend: : HTM_Arti cl eHei ght Default'} =
'100';

Ticket::Frontend::HTMLArticleHeightMax

Description Value

Description: Maximale Hohe (in Pixeln) von eingebundenen HTML-Artikeln in
AgentTicketZoom.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{" Ti cket:: Frontend:: HTMLArti cl eHei ght Max' }
= '2500;

Frontend::Agent::TicketOverview

Ticket::Frontend::Overview###Small

Description Value

Description: Modul Registrierung fiir Ticket Small Ubersicht (Customerinfo => 1 - zeigt
auch Kunden-Info an).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket::Frontend:: Overview }->{'Small'} =
{

'Customerinfo’ =>"'1",

"l mage' => 'overviewsnall.png',

"l mageSel ected' => 'overvi ewsnal | - sel ect ed. png',

' Modul ' =>
"Kernel ::Qutput::HTM: : Ti cket Overvi ewSnal | ',

"Nane' => 'Small',

' PageShown' => '25'
}

Ticket::Frontend::OverviewSmall###ColumnHeader

Description Value
Description: Anzeige des Betreffs des letzten Kundenartikels oder des Ticket-Titelsin der
Small-Ansicht.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview
valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Overvi ewSmal | '} -
>{' Col uimmHeader'} = 'Last Customner Subject"';

Ticket::Frontend::Overview###Medium

Description Value

Description: Modul Registrierung fir Ticket Medium Ubersicht (Customerinfo=> 1 - zeigt
auch Kunden-Info an).

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Overvi ew }->{"' Medi un }
= {
"Custonerlinfo' =>"'0",
"l mage' => 'overvi ewredi um png',
"l mageSel ected' => 'overvi ewredi um sel ect ed. png',
"Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket Over vi ewMedi uni ,
"Nanme' => ' Mediumn,
' PageShown' => ' 20'
b

Ticket::Frontend::Overview###Preview

Description Value

Description: Modul Registrierung fur Ticket Preview Ubersicht (Customerinfo =>1 - zeigt
auch Kunden-Info an, CustomerlnfoMaxSize max. Anzeige der Zeichen in der
Kunden-Info).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Overview }->{' Preview }
= {
"Custonerlinfo' =>"'0",
' Cust onmer | nf oMaxSi ze' => ' 18",
"l mage' => 'overvi ewprevi ew. png',
"l mageSel ected' => 'overvi ewprevi ew
sel ect ed. png',
" Modul e’ =>
" Kernel :: Qut put::HTM.: : Ti cket Overvi ewPrevi ew
"Nanme' => 'Preview,
' PageShown' => ' 15'
b

Frontend::Customer

CustomerFrontend::CommonObject###QueueObject

Description Value

Description: Pfad zur Datei in der ale Einstellungen fur das QueueObject-Objekt fiir das
Kunden-Interface gespeichert sind.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend:: Customer
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust oner Front end: : CormonChbj ect' } -
>{' Queuehject'} = 'Kernel::System: Queue';

CustomerFrontend::CommonObject###TicketObject

Description Value

Description: Pfad zur Datei in der ale Einstellungen fir das TicketObject-Objekt fir das
Kunden-Interface gespeichert sind.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Fr ont end: : ConmonQbj ect ' } -

>{'"TicketObject'} = 'Kernel::System:Ticket';

CustomerFrontend::CommonParam###Action

Description Value

Description: Standardwert fir den Action-Parameter innerhalb des Kunden-I nterfaces.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust onmer Front end: : ConmonPar an } -
>{" Action'} = 'CustonerTicketOverView ;

CustomerFrontend::CommonParam###TicketID

Description Value

Description: Standardwert fur die Ticket| D innerhalb des Kunden-Interfaces.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Cust omer Fr ont end: : ConmonPar am } -
>{'TicketID} = '';
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Frontend::Customer::ModuleRegistration

CustomerFrontend::Module###CustomerTicketOverView

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration des CustomerTicketOverview-Objekts im
Customer-Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Front end: : Modul e' } -
>{' Custoner Ti cketOverView } = {
"Description' => 'Overview of custoner tickets',

"NavBar' => |
{
" AccessKey' => 'ni,
"Bl ock' =>"'",

"Description' =>'MTickets',
"Image'’ => 'ticket.png',
"Link' =>
" Acti on=Cust oner Ti cket Over Vi ew&Type=M/Ti cket s',
"Nanme' => 'MTickets',

"NavBar' =>"",
"Prio" =>"'110",
" Type' => "'

1

{
" AccessKey' => 'c¢c',
"Bl ock' =>"'",

"Description' => 'ConpanyTickets',
"Image' => 'tickets.png',
"Link' =>
" Acti on=Cust oner Ti cket Over Vi ew&Type=ConpanyTi cket s’
"Nanme' => ' ConpanyTi ckets',

"NavBar' =>"",
"Prio" =>"'120",
‘Type’ => "'

}
1.
' NavBar Name' => ' Ticket',
"Title' =>"'Overview

s

CustomerFrontend::Module###CustomerTicketMessage

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des CustomerTicketMessage-Objekts  im
Customer-Interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{" Cust omer Ti cket Message'} = {
"Description' => 'Create tickets',
"NavBar' => |
{
" AccessKey' => 'n',
"Block' =>"'",
"Description' => 'Create new Ticket',
"l mage' => 'new. png',
"Link" => "Action=CustonerTi cket Message',
"Nanme' => 'New Ticket',

"NavBar' =>"'",
"Prio" =>'100",
"Type' => "'

}
1.
' NavBar Name' => 'Ticket"',
"Title' => "'New Ticket'
b

CustomerFrontend::Module###CustomerTicketZoom

Description Value

Description: Frontendmodul -Regi stration des Customer TicketZoom-Objektsim Customer-
Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{"' Cust oner Ti cket Zoom } = {
"Description' => 'Ticket zoomview,
" NavBar Name' => 'Ticket',
"Title' =>"'Zoom
b

CustomerFrontend::Module###tCustomerTicketPrint

Description

Value

Description:

Frontendmodul-Registration des CustomerTicketPrint-Objekts im Kunden-

Interface.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f - >{"' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{" CustomerTicketPrint'} = {
"Description' => 'Custoner Ticket Print Mdule'
' NavBar Name' => "'",
"Title' == "Print'
3
CustomerFrontend::Module###CustomerZoom
Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des CustomerZoom-Objekts im Customer-
Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{' Custoner Zoom} = {
"Description' => 'conpat nod',
' NavBar Name' => "'",
"Title' =>""
b
CustomerFrontend::Module###CustomerTicketAttachment
Description Value
Description: Frontendmodul-Registration des CustomerTicketAttachment-Objekts im
Customer-Interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Modul eRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{' Custoner Ti cket Attachnent'} = {
"Description' =>"'To downl oad attachnents'
' NavBar Nanme' => "'",
"Title' =>""
b
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CustomerFrontend::Module###CustomerTicketSearch

$Sel f - >{' Cust oner Front end: : Modul e' } -
>{' Cust omer Ti cket Search'} = {
"Description' => 'Custoner ticket search',
"NavBar' => [

{
' AccessKey' => 'sg',
"Block' =>"",
"Description' =>"'Search',
"l mage' => 'search.png',
"Link' => 'Action=CustonerTicket Search',
"Name' => 'Search',
"NavBar' =>"",
"Prio =>'300",
" Type' => "'

}

]1
' NavBar Nanme' => 'Ticket',
"Title' => "'Search'

};

Description Value

Description: Frontendmodul-Registration  des  CustomerTicketSearch-Objekts  im
Customer-Interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Customer::Modul eRegistration

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

Frontend::Customer::Preferences

CustomerPreferencesGroups###ClosedTickets

Description Value

Description: Parameter fir das ClosedTicket-Objekt in den Einstellungen fir Kunden.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust onmer Pr ef erencesG oups' } -
>{" C osedTi ckets'} = {
"Activ' => "1",
"Colum =>"'CQther Options',
"Data’ => {
"0 =>"No',
"1' =>"'Yes'
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Description

Value

b
'Dat aSel ected' =>"1",
"Desc' => 'Show cl osed tickets.",
"Label' => 'dC osed Tickets',
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesCGeneric',
" Pref Key' => 'User Showd osedTi ckets',
"Prio'" =>"'2000
b

CustomerPreferencesGroups###ShownTickets

Description Value

Description: Parameter fir das ShownTickets-Objekt in den Einstellungen fir Customer.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust oner Pref erencesG oups' } -
>{' ShownTi ckets'} = {
"Activ' =>"'1",
"Colum => 'Frontend',

'Data’ => {
15" => ' 15",
1200 => ' 20",
125 => ' 25,
130" => 30

}

taSel ected' => '25',

'Desc' => 'Max. shown Tickets a page in
Overvi ew. ',

'Label ' => 'Shown Tickets',

' Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : PreferencesCeneric',
" Pref Key' => 'User ShowTi ckets',

"Prio" =>"'4000

s

CustomerPreferencesGroups###RefreshTime

Description Value

Description: Parameter fUr das RefreshTime-Objekt in den Einstellungen fir Customer.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Cust omer Pr ef erencesG oups' } -
>{'RefreshTime'} = {
"Activ' => "1",
'"Colum => 'Frontend',
"Data' => {
=> 'of f',
"10' => '10 mnutes',
15" => "'15 mnutes',

2" =>"' 2 mnutes',
'5' => ' 5 mnutes',
7" => "' 7 mnutes'
1
' Dat aSel ected' => "',
"Desc’ => 'Select your QueueView refresh tine.",
'Label’ => 'QueueView refresh tine',
' Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : PreferencesCGeneric',
"Pref Key' => 'UserRefreshTinme',
"Prio' => "'4000
i

Frontend::Customer::Ticket::ViewNew

Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###NextScreenAfterNewTicket
Description Value
Description: Néchste Eingabemaske nach neuem Customer-Ticket.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Frontend:: Cust oner Ti cket Message' } -
>{"' Next Scr eenAft er NewTi cket'} =
' Cust oner Ti cket Over Vi ew ;
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Priority
Description Value
Description: Prioritét des Tickets darf vom Kunden gesetzt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
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Description Value
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Front end: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>("Priority'} = "1';
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###PriorityDefault
Description Value
Description: Standard Prioritét von Customer-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>{"PriorityDefault'} = '3 normal';
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###StateDefault
Description Value
Description: Standard Status neuer Customer-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend:: Cust omer Ti cket Message' } -
>{'StateDefault'} = 'new;
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###ArticleType
Description Value
Description: Standard Artikeltyp.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: Frontend: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>{"ArticleType'} = 'webrequest';
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Ticket::

Frontend::CustomerTicketMessage###SenderType

Description Value
Description: Sendertyp fur neue Tickets aus dem Customer-Panel.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{' Ti cket:: Frontend: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>{' Sender Type'} = 'custoner';

Ticket::

Frontend::CustomerTicketMessage###HistoryType

Description Value
Description: Standard History Typ.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: Frontend:: Cust omer Ti cket Message' } -
>{"'Hi storyType'} = 'WbRequest Custoner';

Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###HistoryComment
Description Value
Description: Kommentar fur Eintrége in der History innerhalb des Customer-Panels.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Front end: : Cust omer Ti cket Message' } -
>{" Hi storyComment'} = ;

CustomerPanelSelectionType

Description Value

Description: Auswahl des To: Anzeige-Typs. "Queue' =zeigt alle Queues an,
"SystemAddress" zeigt alle Systemadressen.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{' Cust oner Panel Sel ecti onType'} = ' Queue';

CustomerPanelSelectionString

Description Value

Description: Wenn " Queue" fir CustomerPanel Sel ectionType ausgewdahlt wurde, kann hier
eine Zeichenkette fir die Auswahl angegeben werden (z. B. 'Queue: <Queue>
- <QueueComment>").

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{' Cust oner Panel Sel ectionString'} =
' <Queue>';

CustomerPanelOwnSelection

Description Value

Description: Hier kdnnen die Queues eingegeben werden, aus denen ein Kundeim Kunden-
Panel auswahlen kann.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f - >{"' Cust omer Panel OmSel ection'} = {
"Junk' => "First Queue',
"M sc' =>'Second Queue'

b

CustomerPanel::NewTicketQueueSelectionModule

Description Value

Description: Modul fur die Auswahl im To-Feld innerhalb der Bildschirm-Maske fir neue
Ticketsim Customer-Panel.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f -

>{"' Cust oner Panel : : NewTi cket QueueSel ecti onMbdul e'} =

" Kernel : : Qut put:: HTM.: : Cust oner NewTi cket QueueSel ect

Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###TicketFreeText
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Text-Felder. Mogliche Einstellungen: 0 = Deaktiviert,
1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Front end: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>{" Ticket FreeText'} = {
"1 = "'0",
10" = '0',
11" = '0',
12" = '0",
13" = '0",
"14' = '0',
"15' = '0',
"16' => '0",
28 =>1'0",
'3 = "'0",
"4 =>'0",
"5 =>'0",
6" =>"'0",
‘7 =>1'0",
'8 =>"'0",
rg => ' O
H
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###TicketFreeTime
Description Value
Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert, 2 = Aktiviert und Pflichtfeld.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewNew
Valid: 1
Required: 0
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Description Value

Config-Setting:
$Sel f -

>{" Ti cket:: Front end: : Cust onmer Ti cket Message' } -
>{'TicketFreeTinme'} = {

‘1 o=s o

=> '
=> '
=> '
=> '
=> '

QuhwNR
QeaoaQ

b

Frontend::Customer::Ticket::ViewSearch

Ticket::CustomerTicketSearch::SearchLimit

Description Value
Description: Standard Limit fur die Suche innerhalb von Customer-Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{"' Ti cket:: CustomerTi cket Search:: SearchLinmt'} =
' 5000' ;

Ticket::CustomerTicketSearch::SearchPageShown

Description Value
Description: Standard Limit fur Artikel pro Seite, die nach einer Suche Uber die Tickets
angezeigt werden.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewSearch
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Cust onmer Ti cket Sear ch: : Sear chPageShown' }
= '40';

Ticket::CustomerTicketSearch::SortBy::Default

Description Value

Description: Standard Sortierung beim Suchergebni ssen.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewSearch
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -
>{" Ti cket:: Customer Ti cket Search:: SortBy: : Defaul t'}
= 'Age';

Ticket::CustomerTicketSearch::Order::Default

Description Value
Description: Sortierreihenfolge bei Suchergebnissen.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f -

>{"' Ti cket:: CustomerTi cket Search:: Order::Default'} =
' Down' ;

Ticket::Frontend

:CustomerTicketSearch###ExtendedSearchCondition

Description Value

Description: Erweiterte Such-Ausdruecke. Es ist dann z. B. mdglich Abfragen wie z. B.
"(keyl& & key2)" oder "(keyl|lkey2)" zu benutzen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend:: Cust ormer Ti cket Search' }-
>{' Ext endedSearchCondition'} = '1';

Ticket::Frontend

:CustomerTicketSearch###TicketFreeText

Description Value

Description: Gezeigte Ticket-Frei-Text-Felder.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewSearch
valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust oner Ti cket Search' } -
>{" TicketFreeText'} = {
1" = '0",
10" => '
11 =
120 ="
13" =
14 ="
'15' => "'
'16' => '
Por o
Pl o=
Cq o=
‘5=
=> '
=> '
=> '
=> '

QeaececaeaQeca

QeQeaeeaeaeca

QN

b

Ticket::

Frontend::CustomerTicketSearch###TicketFreeTime

Description Value

Description: Angezeigte Ticket-Frei-Time-Felder. Mdogliche Einstellungen: 0 =
Deaktiviert, 1 = Aktiviert.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewSearch

valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Cust oner Ti cket Search' }-
>{'TicketFreeTine'} = {

1 =0,
2 =0,
'3 =0,
4 =0,
5 =0,
o = O

s

Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom

Ticket::

Frontend::CustomerTicketZoom###NextScreenAfterFollowUp

Description Value
Description: Néchste Eingabemaske nach neuem Kunden-Nachfrage.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{' Ti cket:: Front end: : Cust onmer Ti cket Zoom } -
>{"' Next ScreenAfterFoll owlp'} =
' Cust oner Ti cket Over Vi ew ;

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###ArticleType

Description Value

Description: Notiztyp.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust ormer Ti cket Zoom } -
>{"ArticleType'} = 'webrequest’;

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###SenderType

Description Value

Description: Sendertyp von Anfragen aus dem Kunden-Panel.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ticket:: Frontend: : Cust orrer Ti cket Zoon } -
>{' Sender Type'} = 'custoner';

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###HistoryType

Description Value

Description: Standard Historie im Kunden-Panel.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust omer Ti cket Zoom } -
>{'HistoryType'} = 'Followlp';
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Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###HistoryComment

Description Value

Description: Standard Historie Kommentar im Kunden-Panel.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom

valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{" Ti cket:: Frontend:: Cust onmer Ti cket Zoom } -
>{' Hi storyComment'} = '';

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###Priority

Description Value

Description: Prioritét des Tickets darf vom Kunden veréndert werden.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust ormer Ti cket Zoom } -
>{"Priority'} = "1';

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###PriorityDefault

Description Value

Description: Standard Prioritét von Kunden-Nachfragen.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust ormer Ti cket Zoom } -
>{"PriorityDefault'} = '3 normal"’;

Ticket::Frontend

:CustomerTicketZoom###State

Description Value

Description: Néchster Status fur vom Customer erstellte Tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting:

$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend: : Cust ormer Ti cket Zoom } -
>{'State'} = '1';

Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###StateDefault

Description Value
Description: Néchster Status eines Tickets nach einem Kunden-Follow-up.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Front end: : Cust onmer Ti cket Zoom } -
>{"StateDefault'} = 'open';

Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###StateType

Description Value
Description: Néchstmdgliche Status fiir vom Kunden erstellte Tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer:: Ticket::ViewZoom
valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Sel f->{"' Ti cket:: Frontend:: Cust onmer Ti cket Zoom } -
>{'StateType'} = |
' open',
' ¢l osed'
1

Frontend::Queue::Preferences

QueuePreferences###Comment2

Description Value

Description: Parameter fir den Beispiel-Kommentar 2 der Queue-Attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Queue::Preferences

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
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Description

Value

$Sel f->{' QueuePreferences'}->{' Conment2'} = {
"Bl ock' => 'TextArea',
"Cols' =>"'50'",
'Desc' => 'Define the queue comment 2.',
'Label' => ' Coment2',
" Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM: : QueuePr ef erencesCGeneric',
"Pref Key' =>"'Coment?2',
'Rows' =>'5'

}s

Frontend::SLA::Preferences
SLAPreferences###Comment2

Description Value

Description: Parameter fir den Beispiel-Kommentar 2 der SLA-Attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::SLA::Preferences

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Sel f->{' SLAPreferences'}->{' Comment2'} = {
"Bl ock' => 'TextArea',
"Cols' =>"'50",
'Desc' => 'Define the sla comment 2.',
'Label' => ' Coment2',
' Modul ' =>

"Kernel :: Qutput::HTM.: : SLAPref erencesGeneric',
"PrefKey' =>'Comrent2',
'Rows' =>'5'

b

Frontend::Service::Preferences

ServicePreferences###Comment2

Description Value
Description: Parameter fir den Beispiel-Kommentar 2 der Service-Attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Service::Preferences
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Sel f->{"' Servi cePreferences'}->{' Conmment2'} = {

"Bl ock' => 'TextArea',
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Description

Value

"Cols' =>"'50",
'"Desc' => 'Define the service coment 2.',
'Label ' => ' Coment2',
" Modul ' =>
"Kernel :: Qutput::HTM.: : Servi cePreferencesGeneric',
"Pref Key' =>"'Comment?2',
'Rows' =>'5'

}s
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Innerhalb dieses Glossars werden OTRS-spezifische Begriffe kurz erklart.

Benutzertypen

Administrator

Der Administrator desOTRS Systems. Dieser fihrt alle administrativen Aufgaben
im System Uber die Agenten-Oberfléache und innerhalb des Admin-Bereiches
durch und muss Lese- und Schreibrechte in der Admin-Gruppe haben.

Siehe auch Agenten-Oberfléache, Admin-Bereich.

Agent Agenten sind die Bearbeiter der Tickets, sie beantworten, priorisieren, und
sortieren die Anfragen der Kunden Uber die Web-Oberflache fir Agenten.
Siehe auch Agenten-Oberfléche.

Kunde Kunden stellen die Anfragen per Mail oder tiber die Kunden-Oberflache, welche
spéter durch die Agenten bearbeitet werden.
Siehe auch Kunden-Oberflache.

Berechtigungskonzept

Rolle In einer Rolle werden verschiedene Gruppenberechtigungen vordefiniert.
Benutzer und ganze Benutzergruppen kénnen verschiedenen Rollen zugewiesen
werden. Rollen vereinfachen die Einrichtung der Berechtigungen fir Benutzer
innerhalb grofer und komplexer Installationen.
Siehe auch Gruppe, Agent.

Gruppe Agenten konnen in  Gruppen zusammengefasst werden. Uber die

ACL (Access control list)

Gruppenberechtigungen wird der Zugriff auf einzelne OTRS-Module gesteuert.
So dirfen z. B. nur die Mitglieder der Admin-Gruppe auf den Administrations-
Bereich von OTRS zugreifen.

Siehe auch Gruppe, Agent.

Mit Hilfe von ACL's l8sst sich der Zugriff auf bestimmte Module und Teile von
OTRS abhéngig von bestimmten Aktionen steuern. Es kann a so ein noch feineres
Berechtigungsschema erstellt werden, als es mit Gruppen und Rollen méglich ist.
Weiterhin lassen sich Workflows mit ACL's abbilden.

Siehe auch Gruppe, Rolle, Agent.

Web-Oberflachen - Die verschiedenen Bereiche

von OTRS

Admin-Bereich

Agenten-Oberflache

Der Administrations-Bereich des OTRS Systems. Innerhalb dieses Bereiches
der Agenten-Oberflache kdnnen alle wichtigen Systemeinstellungen vom OTRS-
Administrator durchgefuhrt werden. Dieser Teil der Web-Oberfléche ist Uber den
Admin-Schalter der Agenten-Oberfléche erreichbar.

Siehe auch Agenten-Oberflache, Administrator.

Die Web-Oberflache fir Agenten. Innerhalb dieser Oberflache kénnen die
Mitarbeiter Tickets bearbeiten, ihre personlichen Einstellungen fur das System
vornehmen und auf ggfs. installierte Zusatzmodule zugreifen.
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Kunden-Oberflache

Siehe auch Agent, Administrator.

Die Web-Oberflache fir Kunden. Uber diese Oberflache konnen Kunden neue
Tickets anlegen, Tickets bearbeiten und die personlichen Einstellungen innerhalb
des Systems festlegen (Kennwort, Oberfl&chensprache, usw.).

Siehe auch Kunde.

Zentrale Elemente der Agenten-Oberflache

Die folgenden Elemente sind zentral e Bestandteile der Agenten-Oberflache von OTRS und kénnen von nahezu jeder
Stelle aus erreicht werden bzw. werden fir jedes Ticket angeboten.

Mailbox (erfasste Tickets)

Queue-Ansicht

Telefon-Ticket

E-Mail-Ticket

Sammel-Aktion

Sie haben 1 neue Nachricht(en)
bekommen!

Gesperrte Tickets (5)

Ticket Sperren / Ticket Lock

Ticket Freigeben [/ Ticket
Unlock

Ticket Inhalt / Ticket Zoom

Ticket Historie/ Ticket History

Inder Mailbox werden allevom Agenten erfassten / gesperrten Tickets aufgelistet.
Es ist moglich die Ubersicht iiber die gesperrten Tickets anhand verschiedener
Kriterien zu veréndern, z. B. kdnnen nur alle Erinnerungsti ckets angezeigt werden.

Mit Hilfe der Queue-Ansicht werden die in den verschiedenen Queues
gespeicherten, noch nicht gesperrten und noch offenen Tickets sortiert nach
der Prioritdt und dem Alter aufgelistet. Welche Queues in die Queue-Ansicht
mit aufgenommen werden, kann innerhalb der personlichen Einstellungen jedes
Agenten Uber die Einstellung "[ Meine Queues]" festgel egt werden.

Mit Hilfe des Telefon-Ticket-Schalters kann ein neues Telefon-Ticket angelegt
werden.

Mit Hilfe des E-Mail-Ticket-Schalters kann ein neues Telefon-Ticket angelegt
werden.

Mit Hilfe des Sammel-Aktion-Schalters kann die gleiche Aktion auf mehrere
markierte Tickets ausgefiihrt werden.

Es liegt eine neue Nachricht in der Mailbox des Agenten vor. Diese Anzeige
erscheint dann, wenn der letzte Artikel eines Tickets nicht vom Agenten selbst
verfasst wurde.

Siehe auch Mailbox (erfasste Tickets).

Diese Anzeige stellt die Anzahl der gesperrten Tickets eines Agenten dar. Die
Mailbox des Agenten wird gedffnet, um die gesperrten Tickets anzuzeigen.
Siehe auch Mailbox (erfasste Tickets).

Sperren eines Tickets. Durch das Sperren / Locken eines Tickets wird ein Agent
zum Eigentiimer des Tickets, der Agent ist fir das Ticket zustandig.

Freigabe eines Tickets. Nach der Freigabe ist das Ticket wieder allen Agenten
zuganglich und wird z. B. wieder in der Queue-Ansicht aufgelistet.

Eine detaillierte Ansicht aller Artikel und alle méglichen Aktionen (Link, Merge,
Schlieffen, usw.) und Eigenschaften (Queue, Status) eines Tickets. Weiterhin
werden im Ticket Zoom auch die Kundeninformationen in ausfihrlicher Form
angezeigt.

Eindetaillierter Gberblick tber jede Aktion (z. B. verschieben, sperren, usw.) eines
Tickets. Die verschiedenen Aktionen werden geordnet in zeitlicher Reihenfolge
aufgelistet.
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Ticket Prioritat / Ticket Priority

Ticket Notiz / Ticket Note

Ticket Schlief3en / Ticket Close

Verantwortlicher (2)

Watched Tickets (3)

Festlegen der Prioritdt eines Tickets. Standardmal3ig gibt es die Prioritaten
"1 sehr niedrig”, "2 niedrig”, "3 norma"”, "4 hoch" und "5 sehr hoch". Die
Prioritdten kdnnen angepasst / gedndert werden, es ist mdglich neue Prioritaten
hinzuzufiigen / zu entfernen.

Hinzufligen einer Notiz an das Ticket. Die Notiz wird as zusétzlicher Artikel
gespeichert, es gibt interne (nur fir Agenten zugangliche), externe (auch fir den
Kunden einsehbar) und Report Notizen.

Schliefien eines Tickets nach abgeschlossener Bearbeitung. Nachdem ein Ticket
geschlossen wurde, wird es nicht mehr in der personlichen Mailbox eines Kunden
aufgelistet, da keine Bearbeitung mehr notig ist.

Diese Anzeige zeigt die Anzahl an Tickets, fur die ein Agent verantwortlich ist.
Sieerscheint nur, wenn das Responsible-Feature aktiviert wurde. Die Mailbox des
Agenten wird getffnet, um diese Tickets aufzulisten.

Siehe auch Mailbox (erfasste Tickets).

Diese Anzeige zeigt die Anzahl an Tickets, die ein Agent zur Beobachtung
selektiert hat. Sie erscheint nur, wenn das TicketWatcher-Feature aktiviert wurde.
Die Mailbox des Agenten wird gedffnet, um diese Tickets aufzulisten.

Siehe auch Mailbox (erfasste Tickets).

Ticketeigenschaften

Die folgenden Eigenschaften kann ein Ticket haben, jenachdem ob ein bestimmtes Feature im System aktiviert wurde
oder nicht. Alle Eigenschaften werden entweder in der Queue-Ansicht, in der Mailbox oder im Ticket-Zoom angezeigt.

Ticketnummer

Alter

Erstellt

Status

Prioritat

Queue

"Eskalationin:"

Sperre

Kunden#

Eindeutige Ticket Nummer. Referenz fir Agenten und Kunden. Es ist méglich,
das Ticketnummernformat zu éndern.

Das Alter eines Tickets im System. Das Alter eines tickets wird unabhéngig vom
Status erhoht, d.h. auch geschlossene Tickets werden dlter.

Der Zeitpunkt zu dem das Ticket im System erstellt wurde.

Der Status des Tickets. Nach einer Standardinstallation sind die Status "closed
successful", "closed unsuccessful”, "merged”, "new", "open”, " pending auto close
+", "pending auto close-" "pending reminder" und "removed" verflgbar. Es
ist méglich neue Status hinzuzufiigen bzw. vorhandene Status und Statustypen

anzupassen.

Die momentane Prioritat des Tickets.
Siehe auch Ticket Prioritét / Ticket Priority.

Die Queue in der das Ticket momentan gespeichert ist.
Die verbleibende Zeit bis zur Ticket-Eskalation.

Information dartiber, ob ein Ticket momentan gesperrt oder noch frei ist.
Siehe auch Ticket Sperren/ Ticket Lock.

Die ID des Kunden, der das Ticket an das System geschickt hat. Ist der Kunde
noch nicht im System angelegt, wird keine Kunden# angezeigt.
Siehe auch Kunde.
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Zugewiesene Zeit Die Summe aller Zeiteinheiten, die fir die bisherige Bearbeitung des Tickets
angefallen sind.
Eskalation in Die verbleibende Zeit bis zur Eskalation des Tickets. Ist keine Eskalationszeit fur

die Queue in der sich das Ticket befindet definiert, bleibt die Anzeige leer.

Besitzer Der aktuelle Besitzr des Tickets. Ist das Ticket gesperrt, wird der Benutzername
des Agenten angezeigt, welcher das Ticket gelocked hat. I st das Ticket noch nicht
gesperrt, wird der Benutzername des OTRS-Administrators aufgefuhrt.

Siehe auch Administrator, Ticket Sperren/ Ticket Lock, Ticket Freigeben/ Ticket
Unlock.

Verknipft (Normal, Eltern, Zeigt die Tickets an, mit denen das aktuelle Ticket auf welche Art verkniipft ist.
Kinder
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Anhang D. GNU Free Documentation
License

Eine deutsche Ubersetzung der GNU Free Documentation License finden Sie unter folgender Adresse:
http://ww.gnu.de/

Version 1.1, March 2000

Copyright (C) 2000 Free Software Foundation, Inc. 59 Temple Place, Suite 330, Boston,
MA 02111-1307 USA Everyoneis permitted to copy and distribute verbatim copies of
this license document, but changing it is not allowed.

PREAMBLE

The purpose of thisLicenseisto make amanual, textbook, or other written document "free" in the sense of
freedom: to assure everyone the effective freedom to copy and redistributeit, with or without modifying it,
either commercially or noncommercially. Secondarily, this License preserves for the author and publisher
away to get credit for their work, while not being considered responsible for modifications made by others.

ThisLicenseisakind of "copyleft", which means that derivative works of the document must themselves
be free in the same sense. It complements the GNU General Public License, which is a copyleft license
designed for free software.

We have designed this License in order to use it for manuals for free software, because free software
needs free documentation: a free program should come with manuals providing the same freedoms that
the software does. But this Licenseis not limited to software manuals; it can be used for any textual work,
regardless of subject matter or whether it is published as a printed book. We recommend this License
principally for works whose purposeisinstruction or reference.

APPLICABILITY AND DEFINITIONS

This License applies to any manual or other work that contains a notice placed by the copyright holder
saying it can be distributed under the terms of this License. The "Document”, below, refers to any such
manual or work. Any member of the publicisalicensee, and is addressed as "you".

A "Modified Version" of the Document means any work containing the Document or a portion of it, either
copied verbatim, or with modifications and/or translated into another language.

A "Secondary Section” is a named appendix or a front-matter section of the Document that deals
exclusively with the relationship of the publishers or authors of the Document to the Document's overall
subject (or to related matters) and contains nothing that could fall directly within that overall subject. (For
example, if the Document isin part atextbook of mathematics, a Secondary Section may not explain any
mathematics.) The relationship could be a matter of historical connection with the subject or with related
matters, or of legal, commercial, philosophical, ethical or political position regarding them.

The "Invariant Sections' are certain Secondary Sections whose titles are designated, as being those of
Invariant Sections, in the notice that says that the Document is released under this License.

The "Cover Texts' are certain short passages of text that are listed, as Front-Cover Texts or Back-Cover
Texts, in the notice that says that the Document is released under this License.
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A "Transparent” copy of the Document means a machine-readable copy, represented in a format whose
specification is available to the general public, whose contents can be viewed and edited directly and
straightforwardly with generic text editors or (for images composed of pixels) generic paint programs or
(for drawings) some widely available drawing editor, and that is suitable for input to text formatters or
for automatic trandation to a variety of formats suitable for input to text formatters. A copy made in an
otherwise Transparent file format whose markup has been designed to thwart or discourage subsequent
modification by readersis not Transparent. A copy that is not "Transparent” is called "Opague'”.

Examples of suitable formats for Transparent copies include plain ASCII without markup, Texinfo input
format, LaTeX input format, SGML or XML using a publicly available DTD, and standard-conforming
simple HTML designed for human modification. Opague formats include PostScript, PDF, proprietary
formats that can be read and edited only by proprietary word processors, SGML or XML for which the
DTD and/or processing tools are not generally available, and the machine-generated HTML produced by
some word processors for output purposes only.

The "Title Page" means, for a printed book, the title page itself, plus such following pages as are needed
to hold, legibly, the material this License requires to appear in the title page. For works in formats which
do not have any title page as such, "Title Page" means the text near the most prominent appearance of the
work'stitle, preceding the beginning of the body of the text.

VERBATIM COPYING

You may copy and distribute the Document in any medium, either commercially or noncommercialy,
provided that this License, the copyright notices, and the license notice saying this License appliesto the
Document are reproduced in all copies, and that you add no other conditions whatsoever to those of this
License. You may not use technical measures to obstruct or control the reading or further copying of the
copies you make or distribute. However, you may accept compensation in exchange for copies. If you
distribute alarge enough number of copies you must also follow the conditionsin section 3.

Y ou may aso lend copies, under the same conditions stated above, and you may publicly display copies.

COPYING IN QUANTITY

If you publish printed copies of the Document numbering more than 100, and the Document's license
notice requires Cover Texts, you must enclose the copiesin coversthat carry, clearly and legibly, al these
Cover Texts: Front-Cover Texts on the front cover, and Back-Cover Texts on the back cover. Both covers
must also clearly and legibly identify you as the publisher of these copies. The front cover must present
the full title with all words of the title equally prominent and visible. Y ou may add other material on the
covers in addition. Copying with changes limited to the covers, as long as they preserve the title of the
Document and satisfy these conditions, can be treated as verbatim copying in other respects.

If the required texts for either cover are too voluminous to fit legibly, you should put the first ones listed
(asmany asfit reasonably) on the actual cover, and continue the rest onto adjacent pages.

If you publish or distribute Opaque copies of the Document numbering more than 100, you must either
include a machine-readable Transparent copy along with each Opague copy, or state in or with each
Opaque copy a publicly-accessible computer-network location containing a complete Transparent copy
of the Document, free of added material, which the general network-using public has access to download
anonymously at no charge using public-standard network protocols. If you use the latter option, you must
take reasonably prudent steps, when you begin distribution of Opague copiesin quantity, to ensurethat this
Transparent copy will remain thus accessible at the stated |ocation until at least one year after the last time
you distribute an Opaque copy (directly or through your agents or retailers) of that edition to the public.
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It is requested, but not required, that you contact the authors of the Document well before redistributing
any large number of copies, to give them achanceto provide you with an updated version of the Document.

MODIFICATIONS

Y ou may copy and distribute a Modified Version of the Document under the conditions of sections 2 and
3 above, provided that you release the Modified Version under precisely this License, with the Modified
Version filling the role of the Document, thus licensing distribution and modification of the Modified
Version to whoever possesses a copy of it. In addition, you must do these things in the Modified Version:

A. Usein the Title Page (and on the covers, if any) atitle distinct from that of the Document, and from
those of previous versions (which should, if there were any, be listed in the History section of the
Document). You may use the same title as a previous version if the original publisher of that version
gives permission.

B. List on the Title Page, as authors, one or more persons or entities responsible for authorship of the
modifications in the Modified Version, together with at least five of the principa authors of the
Document (all of its principal authors, if it has less than five).

C. State on the Title page the name of the publisher of the Modified Version, as the publisher.
D. Preserve al the copyright notices of the Document.
E. Add an appropriate copyright notice for your modifications adjacent to the other copyright notices.

F. Include, immediately after the copyright notices, a license notice giving the public permission to use
the Modified Version under the terms of this License, in the form shown in the Addendum below.

G. Preservein that license notice the full lists of Invariant Sections and required Cover Texts given in the
Document's license notice.

H. Include an unaltered copy of this License.

I. Preservethe section entitled "History", and itstitle, and add to it an item stating at least the title, year,
new authors, and publisher of the Modified Version as given on the Title Page. If there is no section
entitled "History" in the Document, create one stating the title, year, authors, and publisher of the
Document as given on its Title Page, then add an item describing the Modified Version as stated in
the previous sentence.

J. Preserve the network location, if any, given in the Document for public access to a Transparent copy
of the Document, and likewise the network locations given in the Document for previous versions it
was based on. These may be placed in the "History" section. Y ou may omit a network location for a
work that was published at least four years before the Document itself, or if the original publisher of
the version it refers to gives permission.

K. Inany section entitled " Acknowledgements' or "Dedications’, preserve the section'stitle, and preserve
inthe section all the substance and tone of each of the contributor acknowledgements and/or dedications
given therein.

L. Preserve dl the Invariant Sections of the Document, unaltered in their text and in their titles. Section
numbers or the equivalent are not considered part of the section titles.

M.Delete any section entitled "Endorsements’. Such a section may not be included in the Modified
Version.
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N. Do not retitle any existing section as "Endorsements" or to conflict in title with any Invariant Section.

If the Modified Version includes new front-matter sections or appendices that qualify as Secondary
Sections and contain no material copied from the Document, you may at your option designate some or
all of these sections asinvariant. To do this, add their titlesto thelist of Invariant Sectionsin the Modified
Version's license notice. These titles must be distinct from any other section titles.

You may add a section entitled "Endorsements’, provided it contains nothing but endorsements of your
Modified Version by various parties--for example, statements of peer review or that the text has been
approved by an organization as the authoritative definition of a standard.

You may add a passage of up to five words as a Front-Cover Text, and a passage of up to 25 words as
a Back-Cover Text, to the end of the list of Cover Texts in the Modified Version. Only one passage of
Front-Cover Text and one of Back-Cover Text may be added by (or through arrangements made by) any
one entity. If the Document already includes a cover text for the same cover, previously added by you or
by arrangement made by the same entity you are acting on behalf of, you may not add another; but you
may replace the old one, on explicit permission from the previous publisher that added the old one.

The author(s) and publisher(s) of the Document do not by this License give permission to use their names
for publicity for or to assert or imply endorsement of any Modified Version.

COMBINING DOCUMENTS

You may combine the Document with other documents released under this License, under the terms
defined in section 4 above for modified versions, provided that you include in the combination all of the
Invariant Sections of all of the original documents, unmodified, and list them all as Invariant Sections of
your combined work in its license notice.

The combined work need only contain one copy of this License, and multiple identical Invariant Sections
may be replaced with a single copy. If there are multiple Invariant Sections with the same name but
different contents, make thetitle of each such section unique by adding at the end of it, in parentheses, the
name of the original author or publisher of that section if known, or else aunique number. Make the same
adjustment to the section titlesin thelist of Invariant Sections in the license notice of the combined work.

In the combination, you must combine any sections entitled "History" in the various original documents,
forming one section entitled "History"; likewise combine any sections entitled " Acknowledgements’, and
any sections entitled "Dedications’. Y ou must delete all sections entitled "Endorsements.”

COLLECTIONS OF DOCUMENTS

Y ou may make a collection consisting of the Document and other documents rel eased under this License,
and replacetheindividual copiesof thisLicenseinthevariousdocumentswith asingle copy that isincluded
in the collection, provided that you follow the rules of this License for verbatim copying of each of the
documentsin all other respects.

Y ou may extract asingle document from such acollection, and distributeit individually under thisLicense,
provided you insert acopy of this Licenseinto the extracted document, and follow thisLicensein al other
respects regarding verbatim copying of that document.

AGGREGATION WITH INDEPENDENT WORKS

A compilation of the Document or its derivativeswith other separate and independent documents or works,
in or on avolume of a storage or distribution medium, does not as a whole count as a Modified Version
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of the Document, provided no compilation copyright is claimed for the compilation. Such a compilation
iscalled an "aggregate”, and this License does not apply to the other self-contained works thus compiled
with the Document, on account of their being thus compiled, if they are not themselves derivative works
of the Document.

If the Cover Text requirement of section 3 is applicable to these copies of the Document, then if the
Document is less than one quarter of the entire aggregate, the Document's Cover Texts may be placed
on covers that surround only the Document within the aggregate. Otherwise they must appear on covers
around the whole aggregate.

TRANSLATION

Trandation is considered akind of modification, so you may distribute translations of the Document under
the terms of section 4. Replacing Invariant Sections with tranglations requires special permission from
their copyright holders, but you may include translations of some or all Invariant Sections in addition to
the original versions of these Invariant Sections. Y ou may include a trandation of this License provided
that you also include the original English version of this License. In case of a disagreement between the
trand ation and the original English version of this License, the original English version will prevail.

TERMINATION

Y ou may not copy, modify, sublicense, or distribute the Document except as expressly provided for under
this License. Any other attempt to copy, modify, sublicense or distribute the Document is void, and will
automatically terminate your rights under this License. However, parties who have received copies, or
rights, from you under this License will not have their licenses terminated so long as such parties remain
in full compliance.

FUTURE REVISIONS OF THIS LICENSE

The Free Software Foundation may publish new, revised versions of the GNU Free Documentation License
fromtimeto time. Such new versionswill be similar in spirit to the present version, but may differ in detail
to address new problems or concerns. See http://www.gnu.org/copyleft/.

Each version of the License is given a distinguishing version number. If the Document specifies that a
particular numbered version of this License "or any later version" applies to it, you have the option of
following the terms and conditions either of that specified version or of any later version that has been
published (not as a draft) by the Free Software Foundation. If the Document does not specify a version
number of this License, you may choose any version ever published (not as a draft) by the Free Software
Foundation.

How to use this License for your documents

To use this License in a document you have written, include a copy of the License in the document and
put the following copyright and license notices just after the title page:

Copyright (c) YEAR YOUR NAME. Permission is granted to copy, distribute and/or
modify thisdocument under thetermsof the GNU Free Documentation License, Version
1.1 or any later version published by the Free Software Foundation; with the Invariant
Sectionsbeing LIST THEIR TITLES, with the Front-Cover Textsbeing LIST, and with
the Back-Cover Texts being LIST. A copy of the license is included in the section
entitled "GNU Free Documentation License".
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If you have no Invariant Sections, write "with no Invariant Sections" instead of saying which ones are
invariant. If you have no Front-Cover Texts, write "no Front-Cover Texts' instead of "Front-Cover Texts
being LIST"; likewise for Back-Cover Texts.

If your document contains nontrivial examples of program code, we recommend rel easing these examples
in parallel under your choice of free software license, such asthe GNU General Public License, to permit
their usein free software.
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