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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 fiir Agenten oder Kunden-Benutzer wird weniger in diesem Buch
angesprochen.

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

Da das Buch versucht, sich an den Bediirfnissen von OTRS Administratoren und OTRS Neulingen zu
orientieren und da die Qualitit der folgenden Kapitel so hoch wie moglich sein soll, sind wir auf Thr
Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Abschnitte in diesem Buch vermissen, wenn
Dinge fiir Sie unverstéindlich erklirt sind oder auch wenn Sie Rechtschreib-, Tipp- oder Grammatikfehler
in diesem Buch entdecken. Jede Art von Riickmeldung ist ausdriicklich 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 zustdndigen Ansprechpartner landet. Wir bedanken uns schon jetzt fiir jede Art von
Mithilfe!

Xi



Kapitel 1. Alilgemeines zu Trouble Ticket
Systemen

In diesem Abschnitt soll kurz die grundlegende Idee, die hinter Trouble Tickets im Allgemeinen und
Trouble Ticket Systemen im Speziellen steht, erldutert werden. An einem kleinen Beispiel wird gezeigt,
wofiir Trouble Ticket Systeme in der Praxis verwendet werden konnen und wo die Vorteile dieser
Systeme liegen.

1.1. Was ist ein Trouble Ticket System, wann wird es
benotigt?

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

Nehmen wir an, dass Max Mustermann Fabrikant ist und Videorekorder produziert. Da die
Programmierung der Videorekorder sehr uniibersichtlich und kompliziert ist, wenden sich die Kunden
von Herrn Mustermann gerne und héufig 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 miissen, bis die Antwort mit der rettenden Losung bei ihnen eintrifft. Manchen Kunden dauert
dies jedoch 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 grofl und Herr Mustermann sieht sich auferstande,
alle Mails noch in einem vertretbaren Zeitrahmen zu beantworten. Aus diesem Grund kommandiert er
seine Entwickler Meier und Schulze zur Bearbeitung der Supportanfragen ab. Da von allen 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 Ergebnis ist, dass der Kunde unterschiedliche Antworten bekommt.
Dariiber hinaus hat Herr Mustermann keinen Einblick dariiber, welcher Mitarbeiter wann was welchem
Kunden gesagt hat, welche Probleme besonders hiufig auftreten und wie grof} sein gesamter Aufwand
fiir den Kundensupport ist.

Von einem Kollegen erfiahrt Herr Mustermann schlieflich, dass es Trouble Ticket Systeme gibt, die
genau die Probleme 16sen, die Herr Mustermann mit dem Support fiir seine Kunden hat. Herr
Mustermann entscheidet sich fiir das offene Trouble Ticket Request System OTRS und installiert dieses
System auf einem Rechner, der tiber einen Webserver sowohl fiir seine Mitarbeiter als auch tiber das
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Internet erreichbar ist. Von nun an werden die Hilferufe der Kunden nicht mehr ldnger an seine private
INBOX, sondern direkt an den Mail-Account fiir OTRS weitergeleitet. OTRS hat eine Schnittstelle zur
INBOX fiir die Supportanfragen, so dass alle ankommenden E-Mails automatisch ins Trouble Ticket
System eingespeist werden. Unabhingig 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 mdéglich bearbeitet wird. Dabei wird eine eindeutige Trouble Ticket Nummer
vergeben. Der Kunde ist gliicklich, dass sein Flehen schnell erhort wurde und wartet gespannt auf eine
Antwort. Sowohl Herr Mustermann als auch die Entwickler Meier und Schulze kdnnen nun iiber einen
beliebigen Internetbrowser und die Weboberfliche 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
Losungsmail am folgenden Tag. Herr Meier ist jedoch gerade mit anderen Dingen beschiftigt, so 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
ausfiihrlichere Antwort versenden. Herr Schmidt erhilt nun die Losung fiir sein Problem, weil3 aber
nicht, dass diese von unterschiedlichen Personen stammt.

Natiirlich ist dies nur ein sehr kleiner Einblick in die Funktionalitidten von Trouble Ticket Systemen. Da
Herr Mustermann eine kleine Firma fiihrt, erhilt er vielleicht nur wenige E-Mails mit Supportanfragen
pro Tag, die er vielleicht noch ganz iiberschaulich mit seiner normalen Mailsoftware handhaben kann
und somit kein Trouble Ticket System braucht. Wenn aber der neue DVD-Rekorder in die Regale
kommt, werden es vielleicht 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 fiir solche Umgebungen grofie 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 konnen Arbeitsablidufe 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.

1.2. Was ist ein Trouble Ticket?

Ein Trouble Ticket l4sst sich im Wesentlichen mit einem Krankenblatt eines Krankenhauspatienten
vergleichen. Bei der erstmaligen Einlieferung in das Krankenhaus wird das Krankenblatt im Zuge der
Anamnese neu angelegt. Jeder Arzt trigt nun seine Diagnose sowie die verordnete Therapie und
Medikation ein und dokumentiert deren Erfolg. Das Krankenblatt gibt nun einen schnellen Uberblick,
gewihrleistet eine schnelle Einarbeitung und verhindert eine Mehrfachdosierung von Medikamenten. Ist
die Krankheit besiegt und der Patient entlassen, wird das Krankenblatt archiviert.
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Im OTRS werden Trouble Tickets, also die Krankenblitter 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 als Eintrag eines Arztes gesehen werden, eine erneute Antwort bzw. Anfrage des Kundens
auf das selbe Ticket als Veridnderung oder Erweiterung des Krankheitsbildes. Ein Ticket gilt als erledigt
bzw. geschlossen, wenn eine Antwort auf die Anfrage an den Kunden zuriickgesendet wurde oder das
Ticket liber das System als geschlossen markiert wird. Antwortet ein Kunde auf ein bereits geschlossenes
Ticket, so wird es erneut gedffnet und die neuen Informationen ergéinzt. Um die Konsistenz der Daten
sicherzustellen, werden alle Tickets mit all ihren spezifischen Informationen archiviert und verbleiben im
System. Durch die Speicherung der Tickets als ganz normale E-Mails ist es moglich, dass diese auch
E-Mail-Anhédnge enthalten konnen. Zusitzlich 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 zusitzliche 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 iiber den Datenbestand wird mit Hilfe aller vorhandenen
Informationen zu den Tickets realisiert.
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In diesem Abschnitt werden die Features des Open Ticket Request Systems (OTRS) vorgestellt. Des
Weiteren wird nédher auf die Systemanforderungen von OTRS eingegangen und erldutert, wie Kontakt
zur OTRS-Community aufgenommen werden kann bzw. wie kommerzieller Support erhiltlich ist.

2.1. Aligemeines

Das Open Ticket Request System (OTRS) ist eine Webapplikation, die mit jedem HTML kompatiblen
Browser benutzt werden kann. OTRS verzichtet bewusst auf aktive Webkomponenten wie z. B.
Javaskript, JavaApplets und Flash. Dadurch wird es moglich, das System nicht nur iiber 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 benétigt, der alle
grundlegenden Funktionen des Systems und das Trouble Ticket System enthélt. An zusétzlichen
Komponenten konnen ein Webmailer, ein Dateimanager, ein Contentmanager, ein Kalender und ein
Modul zur Ausgabe verschiedener Systemstatus bequem iiber die Weboberfliche nachinstalliert werden.

2.2. Features

OTRS bietet viele verschiedene Features. Die folgende Aufzihlung gibt einen Uberblick iiber die
wichtigsten Eigenschaften und Fihigkeiten des zentralen OTRS-Frameworks.

Die Features von OTRS
+ Webinterface:
- Leichte und intuitive Bedienung iiber einen HTML-Browser.

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

- Eine Weboberfliche zur Administration des Systems ist vorhanden.
- Ein Webinterface fiir die Mitarbeiter (Agenten) zur Bearbeitung von Kundenanfragen ist verfligbar.

- Eine Weboberflache fiir Kunden, tiber die Nachrichten an zustindige Agenten geschickt werden
konnen und der Status eigener Tickets abgerufen werden kann, ist vorhanden.

« Unterstiitzung fiir verschiedene Oberflichen-Layouts (themes).
« Unterstiitzung vieler Sprachen.

- FEigene Anpassungen der Ausgabe-Vorlagen sind méglich (dtl).
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« Mehrfach-Anhidnge sind iiber die Weboberfliche moglich.

+ E-Mail-Schnittstelle:
« Unterstiitzung fiir E-Mail-Anhédnge (MIME support).

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

- Filterung von E-Mails iiber eigene X-Header-Eintrige oder Mailadressen, z. B. fiir die
Aussortierung von Spam.

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

- Unterstiitzung fiir die Verschliisselung und Anzeige von SMIME-Nachrichten.

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

- E-Mail-Benachrichtigungen fiir Agenten tiber neue Tickets, Follow-ups oder freigegebene Tickets.

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

« Tickets:
- Erweiterte Queue-Ansicht, Ubersicht iiber alle Anfragen innerhalb einer Queue.
« Sperren von Tickets.
. Uberwachen der Aktivititen 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, abhdngig von der Queue.

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

« Druckansicht fiir Tickets, Export als PDF moglich.

- Hinzufiigen eigener (interner oder externer) Notizen zu einem Ticket (eigener Text und
Dateianhénge).

- Moglichkeit zum Zoomen von Tickets.

« Definition von ACL’s (access control lists) fiir Tickets.

- Tickets konnen an andere E-Mail-Adressen weiter- oder umgeleitet werden (forwarding, bouncing).
- Verschieben von Tickets zwischen verschiedenen Queues.

- Festlegen der Prioritit fiir Tickets.

« Erfassung der Bearbeitungsdauer fiir Tickets.

- Anstehende Aufgaben fiir ein Ticket festlegen (pending features).

- Massenoperationen auf Tickets sind moglich (bulk features).
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- Automatische und zeitgesteuerte Aktionen konnen mit Hilfe eines sog. Generic-Agenten auf
Tickets ausgefiihrt werden.

- Volltextsuche iiber den gesamten Ticketbestand und Export der Suchergebnisse als PDF.

« System:

« OTRS lduft unter vielen Betriebssystemen (Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS
10.x, Microsoft Windows).

- Unterstiitzung von ASP (active service providing).
« Verkniipfung von Objekten wie z. B. Tickets, FAQ-Eintrigen o.4. innerhalb des Systems.

- Einbindung externer Datenquellen fiir die Kundendaten, z. B. iiber AD, eDirectory oder
OpenLDAP).

- Festlegen einer eigenen Kennzeichnung fiir Tickets, z. B. Call#, Ticket#, Request# o.4.
- Festlegen einer eigenen Nummerierung fiir Tickets.

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

 Framework fiir die Erstellung von Statistiken iiber die Web-Oberflidche, Export und Import von
Reports und Statistikmodulen, Export von Statistiken als PDF ist moglich.

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

- Die Authentifikation fiir Agenten oder Kunden kann unabhingig voneinander iiber eine Datenbank,
LDAP, HTTPAuth oder Radius realisiert 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 kdnnen abhéingig von der Queue definiert werden.

- E-Mail-Benachrichtigungen fiir Administratoren.

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

- Benutzerabhingige Unterstiitzung fiir verschiedene Zeitzonen.

- Einfache Einbindung eigener Addons und Module mit Hilfe der OTRS APL

- Einfache Erstellung eigener Front-Ends, z. B. X11, Console usw.

2.2.1. Neue Features von OTRS 2.4

Lizenzwechsel auf die AGPL Version 3
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« 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 mochten, dass
auch im wachsenden SaaS-Umfeld Weiterentwicklungen an OTRS in die Community zuriickflieBen.

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

Management Dashboard
« Systemiibergreifede, real-time Anzeige und personalisierte Darstellung Threr Service-Performance.
+ Anzeige von individueller Zusatz-Plug-Ins

+ Enthaltene 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-/Losungszeit in Queues, Einbindung von
RSS-Feeds, usw.

Weitere Standard-Reports

+ z. B. Erstellte Tickets, Geschlossene Tickets, SLA-Auswertung, Benotigte Arbeitszeit pro Kunde,
Bendotigte Arbeitszeit pro Queue, Losungszeiten (pro Kunde/pro Queue), Antwortzeiten (pro Kunde/
pro Queue.

Master/Slave Funktion

+ Die Master Slave Funktion erlaubt IThnen, Tickets zum gleichen Thema zu markieren, um sie iiber das
Master-Ticket gebiindelt abzuarbeiten. Die Slave-Tickets werden automatisch gelost und Thre 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 dndern,
E-Mail-Antwort erstellen, Freitext-Felder dndern, Notizen anhéingen, Wiedervorlagezeit dndern,
Prioritit dndern, Besitzer dndern, Verantwortlicher indern;

HTML E-Mail Unterstiitzung

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

Out-of-Office Funktion

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

Small/Medium/Large Ticket-Ubersichten & globale Sammelaktion

« Flexibel zur Laufzeit gestaltbare Ticket-Ubersichten erleichtern Thnen die tigliche die Arbeit. Ob
tabellarische Ubersicht oder Ticket-Vorschau, ein Small / Medium / Large View Icon erlaubt es Thnen,
sich je nach Einsatzszenario Thre Ubersichten, z. B. den Queue View, Status View, Escalation View
oder Suchergebnisse individuell einzurichten.
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Die systemweit in allen Ticket-Ubersichten integrierte Sammelaktion erlaubt Thnen die gleichzeitige
Bearbeitung mehrerer Tickets.

Event-basierte Benachrichtigungen

Um eine hohere Flexibilitét fiir E-Mail-Benachrichtigungen zu erreichen, wurde ein komplett neuer
Benachrichtigungs-Mechanismus implementiert. Dieser ermoglicht es, event-basierte
Benachrichtigungen an Agenten, Kunden oder dedizierte Email-Adressen zu versenden. Somit ist es
einfach moglich, nur beim SchlieBen eines Tickets eine E-Mail-Benachrichtigung an den Kunden
eines Tickets zu senden. Oder z. B. beim Erstellen von VIP Tickets fiir einen bestimmten Kundenkreis
mit sehr hoher Prioritit, eine bestimmte E-Mail-Adresse (z. B. ein Bereitschaftshandy) zu
benachrichtigen. Die dabei jeweils zu beriicksichtigenden Events (z. B. Erstellung neuer Tickets,
Ticketstatus-Update, Queue-Update, Erstellung neuer Artikel, usw.) und Inhalt der
Benachrichtigungen (inkl. OTRS-Platzhalter) sind frei iiber 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 priasentiert Thnen OTRS zur Laufzeit Vorschlidge zum Suchergebnis in einer
Auswabhlliste.

Verschieben von Ticket-Artikeln zwischen unterschiedlichen Backends

StandardmiBig speichert OTRS E-Mail-Anhénge in Threr Datenbank. Alternativ ist die Ablage im
lokalen Server-File-System moglich. Die Option kann zur Laufzeit gedndert werden. Meist stellt sich
die Frage nach dem Speicherort von Attachments erst wihrend des laufenden Betriebs. Ausloser ist
hiufig der verlidngerte Backup-Zyklus in Folge hoher Volumina (z. B. > 50 GB). Bei der Umstellung
auf das File-System als Speicherort werden zwar keine neuen Anhinge in die Datenbank gespeichert,
jedoch verbleiben die bisher dort gespeicherten Anhédnge in dieser. Mittels der Erweiterung kénnen
Anhinge nachtréaglich verschoben werden.

PostMaster-Filter erkennt Follow-Ups auf weitergeleitete Nachrichten

Antworten auf "Forwards" gehen derzeit als "email-external” ein. Ihre Kunden konnen diese E-Mails
im Kunden-Interface einsehen, was hiufig nicht gewiinscht ist. Mit Hilfe der Erweiterung werden
eingehende E-Mails auf "Forward"-Riicklauf iiberpriift und vollautomatisch das FollowUp auf
"email-internal" bzw. "email-external" gesetzt, je nach urspriinglichem Forward-Artikel-Typ.

Leserechte & Benachrichtigungen auf Tickets der Watchliste

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

Uber Ihre persénlichen Einstellungen haben Sie die Moglichkeit zu definieren, ob Sie bei
beobachteten Tickets, wie ein Besitzer oder Verantwortlicher iiber Anderungen per E-Mail
benachrichtigt werden soll.

Secure SMTP Unterstiitzung

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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2.2.2. Neue Features von OTRS 2.3

Performance

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

Es wurde eine indizierte Volltextsuche hinzugefiigt. Standardmaéssig ist dieses Feature deaktiviert, da
zusitzlicher Festplattenplatz erforderlich ist. Der erwartete Performance-Gewinn liegt bei 50%.

Reduziertes Neu-Laden von Seiten durch AJAX-Technologie.

+ Anstatt die Eskalationszeiten wihrend der Laufzeit stindig neu zu berechnen, werden sie nur noch

dann neu berechnet, wenn sie sich durch ein Event in OTRS verindern. Die Eskalationszeiten werden
im Ticket-Objekt gespeichert, dadurch konnen 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, !, als 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 Schlie-Zeiten von Tickets im Agenten-Interface und im Generic Agent.

Ticket-Inhalt und Verschieben von Tickets

Aus-/zuklappen von 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 zusitzlich angezeigt.

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

Das Ausdrucken von Artikeln ist jetzt moglich.
Der Ticket-Titel von verkniipften Tickets wird als Mouse-Over Effekt angezeigt.
Verkniipfte Tickets werden nun durchgestrichen dargestellt.

Beim Verschieben von Tickets konnen mehrere Dateien als Anhiinge hinzugefiigt werden.

Ticket FreeText und FreeTime Features

Beim Teilen eines Tickets werden nun alle FreeText und FreeTime Felder in das neue Ticket kopiert.
Ticket-FreeTime Felder konnen als Pflichtfeld definiert werden.

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

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

Unterstiitzung von IMAP, IMAPS und POP3S

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

Im Falle eines vergessenen Passworts sendet OTRS mit Hilfe des "Password Reset Links" eine E-mail
an den Benutzer. Nach dem der Benutzer auf den Bestitigungs-Link in der Mail klickt, wird das
Passwort in einer zweiten E-mail verschickt.

Benachrichtigungen und Escalationen

Alle Agenten mit Leseberechtigung fiir eine bestimmte Queue konnen fiir Benachrichtigungen
ausgewihlt werden.

Eine neue Eskalationsiibersicht wurde hinzugefiigt. Sie zeigt alle Tickets, sortiert nach der
verbleibenden Zeit bis zur Eskalation.

2.2.3. Neue Features von OTRS 2.2

Die neuen Kern-Features von OTRS 2.2 im Uberblick

Services und SLAs: Auf dem Weg hin zu einem IT-Servicemanagement-Werkzeug, wurden in OTRS
2.2 die neuen Attribute ’Service’ und ’Service Level Agreements (SLA)’ integriert. Bei der Erstellung
eines neuen Tickets kann der Anfragesteller einen Service (z. B. Email-Service) und ein zugehdriges
SLA auswihlen. SLA Atribute sind "response time" (Antwortzeit), "update time" (Updatezeit) und
"solution time" (LOsungszeit). Diese Attribute kénnen vom IT-Service fiir Benachrichtigungen oder
fiir die Eskalation von Tickets herangezogen werden, um bestehende SLAs einzuhalten. Service- und
SLA-spezifische Informationen innerhalb der Header neuer Emails konnen weiterhin mit Hilfe des
PostMasterFilter-Moduls ausgewertet werden.

Unterstiitzung nativer Tickettypen: Verschiedene Tickettypen konnen nun iiber das Admin-Interface
verwaltet werden. Die Benutzung von Freitext-Feldern fiir die Spezifikation von Tickettypen ist somit
nicht mehr notwendig. Installationen, die Freitextfelder fiir die Klassifikation von Tickettypen
verwenden, miissen nicht migriert werden. Dieses neue Feature wird ebenfalls im ticketinhalt und
auch in der Druckansicht fiir Agenten und Kunden angezeigt und kann iiber das Agenten-Interface
angepasst werden.

Unterstiitzung multipler Authentifikation-Quellen: Durch die Unterstiitzung multipler
vertrauenswiirdiger Authentifikations-Quellen wird es moglich, mehrere Backends fiir die Anmeldung
von Kunden und Agenten einzubinden. Schligt die Authentifikation fiir die erste Quelle fehl (z. B. fiir
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 fiir Agenten- und Kundenkennworte sind:

« unix_crypt()
« md5()
+ plain()

Die Standardeinstellung ist "unix_crypt()’. Fiir ein laufendes System ist ein Wechsel ohne grof3en
Aufwand von unix_crypt() zu md5() moglich, es muss lediglich der entsprechende
Konfigurationsparameter angepasst werden.
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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 einleitende Seite fiir ein OPM Paket informiert den Benutzer iiber neue Features und iiber die
Schritte, die nach der Installation des Paketes notig sind.

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

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

2.2.4. Neue Features von OTRS 2.1

Die neuen Kern-Features von OTRS 2.1 im Uberblick

Multi-Kalender-Funktionalitit: Dieses Feature vereinfacht das Arbeiten in verschiedenen
Umgebungen mit verschiedenen Zeitzonen. Die relevanten Arbeitsstunden des Systems konnen
abhingig von der Zeitzone festgelegt werden, die Spezifikation von Urlaubs- und Feiertagen ist
abhingig von der Region moglich.

Statistik-Framework: Integration eines komplett iiberarbeiteten Statistik-Frameworks der es erlaubt,
nahezu jede Art von Report iiber die Weboberflidche 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 fritheren OTRS-Versionen
konnen weiter verwendet werden.

PDF-Generator: Die Druck-Ansicht von Tickets, Statistiken und Suchergebnisse konnen nun als
PDF-Datei 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 moglich ist. Das
neue FAQ-Modul bietet erweiterte Such- und Navigationsfunktionen, eine verbesserte Administration
und eine Moglichkeit zur Bewertung von einzelnen FAQ-Eintrigen.

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

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

2.3. Hard- und Software-Anforderungen

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

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

Fiir den Webserver wird empfohlen, auf apache 2 zuriick zu greifen. Vor allem 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 Ausfiihrung von Perl-Skripten unterstiitzt, fiir 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 iiber einen Webinstaller die Datenbank und Tabellen automatisch
anlegen kann.

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

Software-Anforderungen

Perl

« Perl 5.8.8 oder hoher

Webserver

« Webserver mit CGI support (CGI nicht empfohlen)

12
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« Apache2+mod_perl2 oder hoher (empfohlen, mod_perl ist sehr schnell!)
« IIS6 oder hoher

Datenbanken

« MySQL 4.1 oder héher

« PostgreSQL 8.0 oder hther
+ Oracle 10g oder hoher

« DB2 8 oder hoher

« MSSQL 2000 oder hoher

Im Abschnitt fiir die manuelle Installation der fiir OTRS bendotigten Perl-Module wird beschrieben, wie
Sie Perl-Module manuell einspielen kénnen.

Wenn Sie ein bereits vorgefertigtes OTRS-Paket fiir [hr Betriebssystem zur Installation verwenden (rpm,
Windows-Installer), sollten die benétigten Perl-MOdule automatisch installiert werden.

2.4. Community

Um OTRS hat sich in den letzten Jahren eine grofe 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 iiber ein Bug-Tracking-System gemeldet werden und
erreichen so die zustindigen Entwickler bzw. gehen nicht verloren, so dass schnell Fixes bereit gestellt
werden konnen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

OTRS - open Tioket Request system

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

What is the OTRS?

& - = 4 |8 ntipiotrs.org =]

About OTRS is an Open source Ticket Request System (also well known as trouble  =—e=e= — R
Home ticket system) with many features to manage customertelephone calls and —— i——
News Archive e-mails. The system is built to allow your suppor, sales, pre-sales, billing, =
Screenshots infernal IT, helpde sk, etc, depariment to react quickly to inbound inquiries, Do = - -

Demo System you teceive many e-mails and want to answer them with a tam of agents?

Feature List You're going fo love the OTRS!

Logos.

e Itis under the GNU General Public License (GPL) and tested on
Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.xand Windows

Source
Downloag The (iotrs)) company provide's comme raial servicss (e g. support, consulting,

CVS Access training. pre-build-systems, etc.) for the OTRS (English and Ge rman)

Support
D Try our demo system to getan impre ssion of this kind of magic
Mailing Lists
Bugzila
Comme il Support

cora
Speakers Bureau
PR After several years of using a closed commercial system, we have swilched to
O1HS feapl OTRS for all ourend-user support. Using an open system has allowsd us io OPERA

customize the support experience for both our users and agents in ways we never
print version could before. ltalso ensures we can continue to offer support by e-mail while
avoiding previously-huge spam problems. Adapting OTRS to our particular needs and integrating it with
r— existing systems has been easily accomplished due to its highly modular structure, and we feel confident that
itis equally suited to fill our future needs. A lightweight butexce ptionally powerlul system, combined with a
very forthcoming and easily-acce ssible development team, leads us o recommend OTRS highly and ensures
thatwe will be using itfor years to come.
L ~Christer Mjellem Strand, QA Systems and Processes, Ope ra Softwars ASA
OTRS

and important news

|vour email |
| Subscribe |

2008-08-25 ~ OTRS2.3.2 (Bora Bora) is released!

[

The OTRS Team is pleased to announce the latest stable relsase of OTRS 2.3

Die Community ist iiber die Homepage http.//www.otrs.org (http://www.otrs.org) zu erreichen.

2.5. Kommerzieller Support fur OTRS

Neben der Unterstiitzung aus der Open Source Community auf http://www.otrs.org
(http://www.otrs.org) ist auch kommerzieller Support rund um OTRS erhiltlich. 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 fiir OTRS und
richtet sich an den Mittelstand, Behorden, Institutionen und gro3e 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 erhéltlich. Fertige High-Performance- und
High-Availabilty-Systeme, aber auch die Anfertigung von Spezialanpassungen runden das Angebot der
OTRS AG ab.

Detaillierte Informationen zu den verschiedenen Angeboten der OTRS AG sind unter
http://www.otrs.com (http://www.otrs.com) zu finden oder konnen iiber die Mailadresse sales at
otrs.com (mailto:sales at otrs.com) erfragt werden.
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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 iiber die Quellen erklirt,
wodurch eine Installation auch auf anderen, hier nicht nidher beschriebenen, Betriebssystemen
ibertragbar 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 lauffihiges OTRS auf Threm Betriebssystem installiert sein, an
dessen Weboberflidche Sie sich bereits als OTRS-Administrator anmelden konnen.

3.1. Der einfache Weg - Installation fertiger Pakete

Der einfachste und komfortableste Weg ein lauffahiges OTRS zu installieren ist sicherlich, auf bereits
vorgefertigte Pakete zuriick zu greifen. Viele bereits vorgefertigte Installations-Pakete sind im
Download-Bereich unter http://www.otrs.org (http://www.otrs.org) zu finden. Da der Aufwand viel zu
grof3 wire, die Installation aller dort aufgefiihrten Pakete in dieser Dokumentation anzufiihren, soll im
Folgenden nur niher auf die Installation von OTRS unter SUSE Linux, Debian und Microsoft Windows
eingegangen werden. Sehen Sie unter der o.g. URL nach, ob auch fiir Ihr Betriebssystem ein fertiges
Installations-Paket vorhanden ist und greifen Sie nur auf die manuelle Installation zuriick, wenn Sie
keine andere Moglichkeit haben.

3.1.1. Installation des rpm-Softwarepackets auf einer SUSE
Linux Distribution

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fiir 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://www.otrs.org (http://www.otrs.org/) nach, ob eine aktuellere Version von OTRS als .rpm-Datei
vorliegt. Sollte dies der Fall sein, verwenden Sie bitte diese neuere Version.

Installieren Sie OTRS mittels yast (yast2) oder der Kommandozeile und rpm, je nach Vorliebe. Beachten
Sie jedoch, dass OTRS einige Perl-Module benétigt, die nicht standardmifig in einer typischen
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SUSE-Installation enthalten sind. yast sollte die bessere Wahl sein, da es alle Abhidngikeiten automatisch
beachtet und auflésen kann.

Sollten Sie den Weg iiber die Kommandozeile mit rpm bevorzugen, so miissen Sie die Perl-Module
manuell vor Beginn der Installation von OTRS installieren. Angenommen Sie haben die Datei ot rs. rpm
im Verzeichnis /tmp gespeichert, dann geben Sie zur Installation von OTRS folgenden Befehl ein.

linux:~ # rpm —ivh /tmp/otrs.rpm
otrs HHFH A H A
Check OTRS user (/etc/passwd)... otrs exists.

Next steps:

[SuSEconfig]
Execute ’SuSEconfig’ to configure the webserver.

[start Apache and MySQL]
Execute ’'rcapache restart’ and ’'rcmysqgl start’ in case they don’t run.

[install the OTRS database]
Use a webbrowser and open this link:
http://localhost/otrs/installer.pl

[OTRS services]
Start OTRS ’rcotrs start-force’ (rcotrs {start|stopl|status|restart|start-forcel|stop-force}

Have fun!

Your OTRS Team
http://otrs.org/

linux:~ #

Nach der Installation des rpm’s ist es notwendig SuSEconfig zu starten. Geben Sie hierzu Folgendes ein.

linux:~ # SuSEconfig

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

Reading /etc/sysconfig and updating the system...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.aaa_at_first...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.apache...
Including /opt/otrs/scripts/apache-httpd.include.conf
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.bootsplash...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.doublecheck...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.guile...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.hostname. ..
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Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.ispell...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.perl...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.permissions...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.postfix...
Setting up postfix local as MDA...

Setting SPAM protection to "off"...

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

linux:~ #

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

linux:~ # rcapache restart

Shutting down httpd done
Starting httpd [ PERL ] done
linux:~ #

Der néchste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
konnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in Threm
Browser ein.

http://localhost/otrs/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

& - - :ﬂ: A http:/Mocalhost/otrsfinstaller pl M3 EN

€

Web-Installer

Lizenz (1/4)

—— 3

copyright (c) 1989, 1991 Free Software Foundation, Tne.
55 Teaple Flace, Suite 330, Boston, MA 02111-1307 usa

Bveryone is permitted to copy and distribute verbatin copies
of this licemnss docunent, but changing it is mot allowsd.

[Praamble

The licenses for most software are designed to take away your
lfresdom to shars and change it. By contrast, the GNU Gensral Fublic
lLicense is intended to guarantee your freedom to share and change free
saftware--to make surs the software is fres for all its users. This
lceneral Public License appliss to most of the Free Software
Foundation's softwars and to amy other progran whoss authors commit to
lusing it. (Some other Free Software Foundation software is coversd by
the @nU Library Gemeral Public Licenss instead.) You can apply it to
sour programs, teo.

when we speak of free software, we are referring to freedom, mot

Lizenz algeptieren | Lizenz _nicht_ akzeptieren |

Powered by OTAS221 ||

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@- @ {2} | A nttp./nocalhostiotrs/installer.pl - A 4

Web-Installer

Dakenbank erstellen (24)

Admin-Benutzer: oot
s MySOL DE sole sin Rool Passwori haben!

Admin-Passworl: 5
Voraingesil it keines!)
Host: localnost
Typ: MySQL j
Datenbank-Benuzer (Neu)
Benutzer: s

Passwort: FF (voreingesitof)
D8 VerbindungsHost: focamost

Datenbank
Name: s

Slandard-Zeichensatz. i, o & -Nein O

£ Erstellen & -Léschen

Ponersd by OTRS 22.1
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Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpassworter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl - B G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Greating database 'otrs' utfe; done.
Crealing tables oirs-schema mysal.sal’ dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys 'ofrs-schema-post mysql. sl dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.
Releading granttables: dore.

-—-==> Database sefup successiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

L::‘ A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl ~[ ] G-

‘Web-Installer

Sysiem Einsiellungen (3'4)
miD: (Das Kennzsichnen des Systems. Jede
stemiD: 10 [

Ticketnummer und hitp-Sitzung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN: [yourhost example.com (Voll qualifizierter Domain-Name des

Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)
Organisation: [Example Company

Log

LogModule: Sysiog j (Benutztes Log Backend)

Logdatel: [empvotrsog (Logfile nur benatigtfir File-LogModule!)

Web-Oberfliche

Standard-Zeichensatz: |5, Benutzen Sie utf-& nur, wenn Ihre

Datenbank es unterstatz1!

Standard-Sprache: [ oieccn j (Standardwert fir die Sprache)
CheckMXRecord: Ja j (Uberpriifen des MX-Eintrags der
benutzen E-Mail-Adressen im

Verfassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Ihr OTRS

hinter einer Wahllsitung ist)
Weiter.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

e - - {2} | A nttp./nocalhostiotrs/installer.pl ~[»] |G-

Web-Installer

Forllg (4/4)
Stariseie: hiip
Benutzer: rooi@localhost
Passwort: root

Viel Spadl
Doin OTRS-Team

Ponered by OTRS 22.1

Nachdem alle Einstellungen vorgenommenw urden, kann OTRS nun gestartet werden.
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linux:~ # rcotrs restart-force
Shutting down OTRS
Disable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs
Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (completely)
Shutting down Apache ... done.
Shutting down MySQL ... done.
done
Starting OTRS (completely)
Starting Apache ... done.
Starting MySQL ... done.
Starting OTRS
Checking Apache ... done.
Checking MySQL ... done.
Checking database connect... (It looks Ok!).
Enable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
Checking otrs spool dir... done.
Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/*) ... done.
-=>> http://linux.example.com/otrs/index.pl <<--
done
done

linux:~ #

Die Installation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden konnen. Um sich in die
Weboberfliache des Trouble Ticket Systems einloggen zu konnen, geben sie die Adresse
http://localhost/otrs/index.pl (http://localhost/otrs/index.pl) in Ihrem Browser ein. Melden sie sich als
OTRS-Administrator an und konfigurieren Sie das System Thren 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!

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

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fiir die Installation 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.
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Damit OTRS problemlos auf RHEL4 funktioniert, schalten Sie bitte zuerst selinux fiir das System ab.
Dazu muss in der Datei /etc/sysconfig/selinux 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 RHEL4 funktioniert, miissen die folgenden zusitzlichen Pakete vor dem Einspielen des
OTRS-RPMs installiert sein. Falls es neuere Versionen der entsprechenden Pakete gibt, verwenden Sie
bitte diese:

« mysql-4.1.7-4 RHELA4.1.i386.rpm

- mysql-server-4.1.7-4. RHEL4.1.i1386.rpm
« perl-DBD-MySQL-2.9004-3.1.i1386.rpm
» zlib-devel-1.2.1.2-1.2.i386.rpm

« libpng-devel-1.2.7-1el4.2.i386.rpm

« libjpeg-devel-6b-33.i386.rpm

« freetype-devel-2.1.9-1.i386.rpm

- fontconfig-devel-2.2.3-7.i1386.rpm

+ 2d-2.0.33-2_11.el4.at.i386.rpm

+ libgd2-2.0.33-2_11.e14.at.i386.rpm

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

- perl-Bit-Vector-6.3-3.i1386.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
« perl-DBI-1.40-5.i1386.rpm

+ perl-Digest-HMAC-1.01-13.noarch.rpm
« perl-Digest-SHA1-2.07-5.i1386.rpm

« perl-Net-DNS-0.48-1.1386.rpm

Weiterhin werden die folgenden Perl-Module benétigt. Da RHEL4 diese nicht direkt als RPM beinhaltet,
miissen die Module tiber CPAN hindisch nachinstalliert werden:

« perl-GD
+ perl-GD-Graph3d
+ perl-GDGraph
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+ Perl-GDTextUtil
+ PDF::API2
+ Compress::Zlib

Im Abschnitt zur Installation der fiir OTRS benétigten Perl-Module wird die hidndische Installation von
CPAN-Modulen niher beschrieben.

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

Installieren Sie OTRS nun iiber die Kommandozeile und rpm. Wurde das aktuelle OTRS-rpm in der
Datei /tmp/otrs.rpm gespeichert, geschieht dies mit folgendem Befehl:

linux:~ # rpm —ivh /tmp/otrs.rpm —-nodeps
linux:~ #

Um sicher zu gehen, dass fiir die OTRS-Installation die richtigen Zugriffsrechte gesetzt sind, sollte nun
das Skript SetPermissions.sh folgendermaBen aufgerufen werden:

linux:~ # cd /opt/otrs/bin

linux:/opt/otrs/bin # ./SetPermissions.sh /opt/otrs otrs apache apache apache
[...]

linux:/opt/otrs/bin #

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

linux:~ # service httpd restart
linux:~ #
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Der nichste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
konnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in Threm

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

@ - - \¢_>J 5_} A nttp:/Mocalhost/otrs/installer pl x| B |[Gl-

Web-Installer

Lizenz (1/4)

GNU GENERAL PUELIC LICENSE
version 2, Jume 1891

copyright () 1989, 1991 Frse Softwars Foundatiom, Inc.

55 Tenple Place, suite 330, Bosten, MA 02111-1307 USA
Everyons is permitted to copy and distribute verbatim copies

of this license docunent, but changing it is not allowed.

The licenses for most softwars are designed to take away vour
lfrasdom to chare and change it. By contrast, the GNU General Public
lLicense is intendsd to quarantee your fresdom to share and change fres
software--to make sure the software is free for all its users. This
feemeral Public License appliss to mest of the Fres Software
[Foundation's softwara and to amy other progran whose authors commit to
jusing it. (Some other rres Softwars roundation software is covered by
[the @MU Library Geperal Public License instead.] You can apply it to
your programs, tes.

hen we speck of fres softwars, we are refsrring to fresdom. mot =l

Lizenz akeeptieren | Lizenz _nicht_akzeptieren |

Powered by OTAS221 | |
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - < L": A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl - | |G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: (* Dsine MySOL D sl sin oot Fasswort haben!
Varsingestol st heines!)

Host: Iocalhost

Typ: MysQL ]

Dafenbank-Benutzer (Neu)

Benutzer: e

Passwort: (varsingestelt har)

DB Verbindungs-Host: | iocaihost
Datenbank

Name: otrs
Slandard-Zeichensalz: s jq & _nein
Akiion:

Erstellen & -Loschen

Weiter.

Fonered by OTRS 22.1

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpasswoérter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl -] [G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Creating database 'olrs' utig: done.

Creating tabl chema. mysal sal dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys ofrs-schema-post mysal.sal’ dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.

Reloading grant tables: done.

> Database seiup sucecessiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@ - < i3 | & nttp:inocamostotrsnstalier pi NN

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SystemiD: 10 - (Das Kennzelchnen des Systems. Jede
Tieketnummer und http-Sizung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN; lyourhest example.com (voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)

Organisation: [Example Gompany

Log

LogModule: Sysiog ~| (Benutztes Log Backend)

Logd afei; [tmprotrs log (Logfile nur bentigt fiir File-LogMcdulel)

Web-Oberflache

Standard-Zeichensatz: [yys. Benutzen Sie U8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzt!

Standard-Sprache: [ = (Standardwer fir die Sprache)

CheckMXRecord: Ja - (Uberprifen des MX-Eintrags der

benutzen E-Wail-Adressen im
Verlassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Inr OTRS
hinter einer Wanlleitung ist)

Weit

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - & L:: A nhitp:/flocalhostotrs/installer pi ~| | [C]

‘Web-Installer

Ferlig (4/4)

Stariseit
Benutzer: roct@localnost
Passworl: root

Viel Spasl
Dein OTRS-Team

Ponered by GTRS 221
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Nachdem alle Einstellungen vorgenommen wurden, kann der OTRS-Service nun eingerichtet und
anschlieend gestartet werden. Der erste Schritt ist die Aktivierung des OTRS-Services:

linux:~ # chkconfig otrs on
linux:~ #

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

linux:~ # chkconfig —--1list | grep otrs
otrs O:0ff l:0ff 2:0on 3:on 4:0n 5:on
linux:~ #

Mit folgendem Befehl kann der otrs-Service gestartet werden:

linux:~ # service otrs restart

Shutting down OTRS

Disable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs

Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (completely)

Shutting down Apache ... done.

Shutting down MySQL ... done.

Starting OTRS (completely)

Starting Apache ... done.

Starting MySQL ... done.
Starting OTRS

Checking Apache ... done.

Checking MySQL ... done.

Checking database connect... (It looks Ok!).

Enable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.

Checking otrs spool dir... done.

Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/x) ... done.

-—>> http://linux.example.com/otrs/index.pl <<--

linux:~ #

6:0ff

done

done
done

27



Kapitel 3. Installation/Upgrading des OTRS Frameworks

Die Installation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden kénnen. Um sich in die
Weboberfliache des Trouble Ticket Systems einloggen zu kénnen, geben sie die Adresse
http://localhost/otrs/index.pl (http://localhost/otrs/index.pl) in Threm Browser ein. Melden sie sich als
OTRS-Administrator an und konfigurieren Sie das System Ihren 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!

3.1.3. Installation von OTRS auf einer Debian-Distribution

Eine ausfiihrliche Beschreibung zur Installation von OTRS auf Debian-Systemen wurde dankenswerter
Weise vom Maintainer des OTRS-Pakets, Torsten Werner, bereit gestellt. Sie kann iiber den Link
http://www.writely.com/View ?docid=drm3kmx_0Ocbr3x9

(http://docs.google.com/View ?docid=drm3kmx_0Ocbr3x9) eingesehen werden.

3.1.4. Installation von OTRS unter Microsoft Windows

Die Installation 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
Datei. Anschlieflend fithren Sie den Installer einfach aus und folgen den einzelnen Installationsschritten.

Wichtig: Der Windows-Installer flir OTRS beinhaltet bereits alle Komponenten, die fiir den Betrieb
von OTRS bendtigt werden. D.h., es wird zusétzlich zum eigentlichen OTRS der apache2
Webserver, MySQL, Perl mit den fiir OTRS bendtigten Modulen und cron fir 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 lauft.

3.2. Manuelle Installation (Linux, Unix)

3.2.1. Vorbereiten der manuellen Installation

Wenn Sie OTRS manuell iiber die Quellen installieren mochten oder miissen, laden Sie sich zuerst das
aktuelle Archiv herunter. Sie finden die entsprechenden .tar.gz- oder .tar.bz2-Dateien im
Downloadbereich auf http://www.otrs.org (http://www.otrs.org/)
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Entpacken Sie das Archiv mit Hilfe von tar z. B. in das Verzeichnis /opt:

linux:/opt# tar xf /tmp/otrs-2.0.0.tar.gz
linux:/opt# 1ls

otrs

linux:/opt#

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

linux:/opt# useradd -d /opt/otrs/ —-c ’"OTRS user’ otrs
linux:/opt# usermod -G nogroup otrs
linux:/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.pm.dist Config.pm
linux:/opt/otrs/Kernel# cd Config

linux:/opt/otrs/Kernel/Config# for foo in x.dist; do cp $foo ‘basename
$foo .dist'; done

linux:/opt/otrs/Kernel/Config#

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

SetPermissions.sh { Homedirectory des OTRS Benutzers } { OTRS Benutzer } { Webserver

Benutzer } [ Gruppe des OTRS Benutzers ]| Gruppe des Webserver Benutzers |
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Lauft Ihr Webserver mit den Benutzerrechten des OTRS Benutzers, dann lautet das Kommando also
SetPermissions.sh /opt/otrs otrs otrs. Unter SUSE Linux wird der Webserver mit dem Benutzer
wwwrun betrieben. Geben Sie hier das Komando SetPermissions.sh /opt/otrs otrs 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.

3.2.2. Installation der fiir OTRS benétigten Perl-Module

Fiir den Betrieb von OTRS werden einige Perl-Module benétigt. Wenn Sie OTRS manuell einrichten,
miissen Sie wahrscheinlich einige dieser Module per Hand nachinstallieren. Dies konnen Sie entweder
tiber den Paketmanager ihrer Distribution erledigen (yast, apt-get), oder, wie in diesem Kapitel
beschrieben, direkt iiber die Shell von Perl und CPAN.

Die folgenden Perl-Module werden von OTRS benétigt.

Tabelle 3-1. Die von OTRS bendétigten Perl-Module

Name Beschreibung

CGI Mit diesem Modul wird die Darstellung der
OTRS-Oberfliche als Webinterface ermoglicht.

Date::Pcalc Dieses Modul enthilt Berechnungsgrundlagen
zum gregorianischen Kalender und wird in OTRS
z. B. fiir die zeitspezifischen Berechnungen auf
Tickets benotigt.

DBI Dieses Modul wird von OTRS fiir die Verbindung
zum Datenbank-Backend benotigt.

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

Digest::MD5 Ermoglicht 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 fiir die
Verarbeitung von Nachrichten mit MIME-Teil.

Mail::Internet

Modul fiir die Bearbeitung von E-Mails nach RFC
822

Net::DNS

Schnittstelle zum Domain Name System (DNS).

Net::POP3

Modul mit Funktionen fiir den Zugriff auf einen
POP3-Server.
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Name

Beschreibung

Net::LDAP

Modul zur Verarbeitung von Anfragen an ein
LDAP-Directory. Dieses Modul wird nur benétigt,
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. fiir
die Anmeldung an Mailservern benotigt.

GD

Schnittstelle zur Gd Graphics Library. Wird nur
benotigt, wenn das Statistikmodul von OTRS
verwendet werden soll.

GD::Text, GD::Graph, GD::Graph::lines,
GD::Text::Align

Text- und Grafikwerkzeuge fiir die Benutzung
zusammen mit der GD Graphics Library. Diese
Komponenten werden nur benotigt, 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 zuriick.

PDF::API2, Compress::Zlib

Diese Module werden fiir die Generierung der
PDF-Ausgaben von Statistiken, Suchergebnissen
oder Druckansicht eines Tickets benotigt.

Um eines der oben aufgefiihrten Module mit Hilfe von CPAN zu installieren, geben Sie als root das
Kommando perl -e shell -MCPAN ein. Perl wird im interaktiven Modus gestartet und das CPAN Modul
wird geladen. Ist CPAN bereits ordentlich konfiguriert, konnen Sie die fiir OTRS benétigten Module mit
Hilfe des Kommandos install gefolgt vom Modulnamen einrichten. CPAN weist darauf hin, wenn
Abhingigkeiten zwischen einzelnen Modulen nicht erfiillt sind und schldgt automatisch die zusitzlich

benotigten Module fiir die Installation vor.

Nachdem Sie alle Perl-Module installiert haben, konnen Sie mit Hilfe des Skriptes otrs.checkModules
tiberpriifen, ob OTRS wirklich alle benétigten Module finden und verwenden kann. Das Skript finden sie
im Verzeichnis bin innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

linux:~# cd /opt/otrs/bin/

linux:/opt/otrs/bin# ./otrs.checkModules

CGI ... ok
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Date::Pcalc ... ok
Date::Format ... ok
DBI ... ok
DBD::mysqgl ... ok
Digest::MD5 ... ok
Crypt::PasswdMD5 ... ok
LWP: :UserAgent ... ok
IO::Scalar ... ok
IO::Wrap ... ok
MIME: :Base64 ... ok
MIME: :Tools ... ok
Mail::Internet ... ok
Net::DNS ... ok
Net::POP3 ... ok
Net::LDAP ... ok
Net::SMTP ... ok
Authen::SASL ... ok
GD ... ok
GD::Text ... ok
GD::Graph ... ok
GD::Graph::lines ... ok
GD::Text::Align ... ok
XML: :Parser ... ok
PDF::API2 ... not installed! (for PDF output - not required)
Compress::Z21ib ... ok

linux:/opt/otrs/bin#

Fiihren Sie weiterhin die beiden Befehle perl -cw bin/cgi-bin/index.pl und perl -cw bin/PostMaster.pl
aus, nach dem Sie in das Verzeichnis /opt /ot rs gewechselt sind. Wird bei beiden Befehlen die
Meldung "syntax OK" angezeigt, verfiigt Ihre Perl-Installation iiber alle von OTRS benotigten Module
und Sie konnen im nichsten Schritt mit der Einrichtung des Webservers beginnen.

linux:~# cd /opt/otrs

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

linux:/opt/otrs#

3.2.3. Konfiguration des apache Webservers

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie der apache Webserver grundlegend fiir OTRS eingerichtet
werden muss. Der Webserver sollte cgi- bzw. Perl-Skripte ausfiithren konnen, andernfalls ist kein Betrieb
von OTRS mdglich. Uberpriifen Sie die Konfigurationsdateien Thres Webservers und stellen Sie fest, ob
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das cgi-Modul geladen wird: Wenn Thr Webserver die Ausfithrung von cgi-Skripten unterstiitzt, sollte
eine Zeile dhnlich der folgenden zu finden sein.

LoadModule cgi_module /usr/lib/apache2/modules/mod_cgi.so

Um die Oberfliche von OTRS bequem erreichen zu konnen, wird ein Alias- und ein ScriptAlias-Eintrag
angelegt. Fiir 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 /etc/apache bzw.
/etc/apache2 zu finden. Wechseln Sie als root in dieses Verzeichnis und kopieren Sie die passende
Konfigurationsvorlage in die Datei ot rs.conf.

Suchen Sie zunéchst in otrs/scripts/ die zur eingesetzten Version von Apache passende
Konfigurationsdatei. Fiir Apache2 verwenden Sie bitte apache2-httpd-new.include.conf

added for OTRS (http://otrs.org/)
$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

e

# agent, admin and customer frontend
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/"

# if mod_perl is used
<IfModule mod_perl.c>

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

# Apache::Reload - Reload Perl Modules when Changed on Disk
PerlModule Apache2::Reload

PerlInitHandler Apache2::Reload

PerlModule Apache2::RequestRec

# set mod_perl2 options
<Location /otrs>
# ErrorDocument 403 /otrs/customer.pl

ErrorDocument 403 /otrs/index.pl
SetHandler perl-script
PerlResponseHandler ModPerl::Registry
Options +ExecCGI
PerlOptions +ParseHeaders
PerlOptions +SetupEnv
Order allow,deny
Allow from all

</Location>
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</IfModule>

# directory settings
<Directory "/opt/otrs/bin/cgi-bin/">
AllowOverride None
Options +ExecCGI -Includes
Order allow,deny
Allow from all
</Directory>
<Directory "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/">
AllowOverride None
Order allow,deny
Allow from all
</Directory>

# MaxRequestsPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequestsPerChild 400

und fiir dltere Versionen apache-httpd.include.conf

added for OTRS (http://otrs.org/)
$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

e

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

# if mod_perl is used
<IfModule mod_perl.c>

# load all otrs modules (speed improvement!)
# Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache-perl-startup.pl

# Apache::StatINC - Reload $INC files when updated on disk
# (just use it for testing, setup, ... not for high productiv systems)
# PerlInitHandler Apache::StatINC

<Location /otrs>
# ErrorDocument 403 /otrs/customer.pl

ErrorDocument 403 /otrs/index.pl
SetHandler perl-script
PerlHandler Apache::Registry
Options ExecCGI
PerlSendHeader On
PerlSetupEnv On

</Location>

</IfModule>

# MaxRequestsPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequestsPerChild 400
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Speichern Sie die Datei, schlieBen Sie den Editor und starten Sie Thren Webserver neu, um die neue
Konfiguration zu laden. Auf den meisten Systemen lisst sich der Webserver iiber den Befehl
/etc/init.d/apache restart bzw. /etc/init.d/apache2 restart neu starten.

linux:/etc/apache2/conf.d# /etc/init.d/apache2 restart
Forcing reload of web server: Apache2.
linux:/etc/apache2/conf.d#

Das war bereits die grundlegende Konfiguration des Webservers fiir OTRS.

Zur Verbesserung der Performance kénnen sie mod_cgi deaktivieren und den Apache Webserver
stattdessen fiir die Benutzung von Mod_Perl konfigurieren:

Stellen Sie bitte sicher, dal 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, konnen Sie
z. B. fiir Apache?2 folgendermaBen ermitteln:

linux:~# apache2ctl -M
core_module (static)
log_config_module (static)
logio_module (static)
mpm_worker_module (static)
http_module (static)

[...]
perl_module (shared)

Wenn Mod_Perl geladen ist, werden beim Start des Webservers, mittels des Scripts
otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl die fiir OTRS benétigten Perl-Module persistent in den
Arbeitsspeicher geladen und miissen auf diese Weise nicht bei jedem Request wieder geladen werden,
was eine enorme Geschwindigkeitssteigerung zur Folge hat.

3.2.4. Einrichten der Datenbank

3.2.4.1. Einrichtung der Datenbank mit Hilfe des Webinstallers (nur fir
MySQL)

Wenn Sie MySQL als Datenbankserver einsetzen, konnen Sie die OTRS Datenbank leicht und bequem
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Webinstaller zu starten:

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

@-»-¢@

5 | A nttp:mocainostiotrs/installerpi

+| &) G-

Web-Installer

Lizenz (1/4)

GNU GENERAL PUELIC LICENSE
version 2, Jume 1891

copyright () 1989, 1991 Frse Softwars Foundatiom, Inc.

55 Tenple Place, suite 330, Bosten, MA 02111-1307 USA
Everyons is permitted to copy and distribute verbatim copies

of this license docunent, but changing it is not allowed.

The licenses for most softwars are designed to take away vour
lfrasdom to chare and change it. By contrast, the GNU General Public
lLicense is intendsd to quarantee your fresdom to share and change fres
software--to make sure the software is free for all its users. This
feemeral Public License appliss to mest of the Fres Software
[Foundation's softwara and to amy other progran whose authors commit to
jusing it. (Some other rres Softwars roundation software is covered by
[the @MU Library Geperal Public License instead.] You can apply it to
your programs, tes.

when we speak of fres software, we are referring to freedom, mot

=l

Lizenz akeeptieren | Lizenz _nicht_akzeptieren |

Powered by OTAS221 | |
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - < L": A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl - | |G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: (* Dsine MySOL D sl sin oot Fasswort haben!
Varsingestol st heines!)

Host: Iocalhost

Typ: MysQL ]

Dafenbank-Benutzer (Neu)

Benutzer: e

Passwort: (varsingestelt har)

DB Verbindungs-Host: | iocaihost
Datenbank

Name: otrs
Slandard-Zeichensalz: s jq & _nein
Akiion:

Erstellen & -Loschen

Weiter.

Fonered by OTRS 22.1

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpasswoérter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl -] [G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Creating database 'olrs' utig: done.

Creating tabl chema. mysal sal dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys ofrs-schema-post mysal.sal’ dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.

Reloading grant tables: done.

> Database seiup sucecessiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@ - < i3 | & nttp:inocamostotrsnstalier pi NN

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SystemiD: 10 - (Das Kennzelchnen des Systems. Jede
Tieketnummer und http-Sizung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN; lyourhest example.com (voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)

Organisation: [Example Gompany

Log

LogModule: Sysiog ~| (Benutztes Log Backend)

Logd afei; [tmprotrs log (Logfile nur bentigt fiir File-LogMcdulel)

Web-Oberflache

Standard-Zeichensatz: [yys. Benutzen Sie U8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzt!

Standard-Sprache: [ = (Standardwer fir die Sprache)

CheckMXRecord: Ja - (Uberprifen des MX-Eintrags der

benutzen E-Wail-Adressen im
Verlassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Inr OTRS
hinter einer Wanlleitung ist)

Weit

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - & L:: A nhitp:/flocalhostotrs/installer pi ~| | [C]

‘Web-Installer

Ferlig (4/4)

Stariseit
Benutzer: roct@localnost
Passworl: root

Viel Spasl
Dein OTRS-Team

Ponered by GTRS 221
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Die OTRS Datenbank wurde aufgesetzt. Im nichsten Schritt werden die cron-Jobs eingerichtet, die von
OTRS bendétigt werden.

3.2.4.2. Manuelle Installation der OTRS Datenbank

Wenn Sie den Webinstaller nicht einsetzen konnen, kann die Datenbank fiir OTRS auch manuell
eingerichtet werden. Skripte mit dem Datenbankschema und den SQL-Statements finden Sie im
Verzeichnis scripts/database innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

linux:~# cd /opt/otrs/scripts/database/
linux:/opt/otrs/scripts/database# ls
otrs—initial_insert.db2.sqgl
otrs—initial_insert.ingres.sql
otrs—initial_insert.mssqgl.sqgl
otrs—initial_insert.mysgl.sql
otrs—-initial_insert.oracle.sqgl
otrs—initial_insert.postgresgl.sqgl
otrs—initial_insert.xml
otrs—schema.db2.sqgl
otrs-schema.ingres.sql
otrs—schema.mssqgl.sqgl
otrs—schema.mysqgl.sqgl
otrs—schema.oracle.sqgl
otrs—-schema-post.db2.sqgl
otrs—schema.postgresqgl.sqgl
otrs—schema-post.ingres.sqgl
otrs—schema-post.mssqgl.sqgl
otrs—schema-post.mysqgl.sqgl
otrs—-schema-post.oracle.sql
otrs—schema-post.postgresgl.sqgl
otrs-schema.xml

update
linux:/opt/otrs/scripts/database#

Fiir die verschiedenen Datenbanktypen sind mehrere .sql-Dateien vorhanden, die nacheinander
abgearbeitet werden miissen. Um die Datenbank anzulegen, gehen Sie folgendermafien vor:

Die verschiedenen Schritte fiir die manuelle Erstellung der Datenbank

1. Anlegen der Datenbank fiir OTRS: Legen Sie mit Hilfe Ihres Datenbankinterfaces bzw. Threr
Datenbankoberfliche die Datenbank an, die spéter von OTRS verwendet werden soll.

2. Erstellen der Tabellen: Mit Hilfe der otrs-schema.Datenbanktyp.sql-Dateien (z. B.
otrs—schema.oracle.sql, otrs—schema.postgresqgl.sqgl, usw.) konnen Sie die Tabellen
innerhalb der OTRS Datenbank erzeugen.
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3. Einfiigen der vom System benotigten Daten: Damit OTRS richtig funktioniert, miissen einige Daten
in verschiedene Tabellen geschrieben werden (z. B. die verschiedenen Ticketstatus, Ticket- und
Benachrichtigungstypen, etc.). Verwenden Sie entweder die Datei
otrs—initial_insert.mysqgl.sqgl, otrs—initial_insert.db2.sql,
otrs-initial_insert.oracle.sql, otrs—initial_insert.postgresql.sql oder
otrs-initial_ insert.mssqgl.sgl zum Einspielen der Daten, je nachdem welche Datenbank
verwendet wird.

4. Erzeugen von "foreign keys" auf andere Tabellen: AbschlieSend miissen noch die "foreign keys"
erstellt werden, iiber die die verschiedenen Tabellen in der OTRS Datenbank voneinander abhéingen.
Dies kann mit Hilfe der otrs-schema-post.Datenbanktyp.sql-Dateien erreicht werden (z. B.

otrs-schema-oracle.post.sql, otrs—schema-post.postgresql.sql, UsSw.).

Nachdem Sie die Datenbank angelegt haben, sollten Sie die Zugriffsrechte dafiir 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 moglich sein dies mit Hilfe IThres Datenbankinterfaces bzw. Threr
Datenbankoberfliache zu erledigen.

Waurden die nétigen Einstellungen fiir die Datenbank vorgenommen, muss nun noch dem Ticket System
mitgeteilt werden, welche Datenbank es verwenden soll. Offnen Sie die Datei Kernel/Config.pm
innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers und passen Sie die dafiir vorgesehenen
Parameter an. Am wichtigsten sind die folgenden Parameter.

# Database
# (The database name.)
$Self->{Database} = 'otrs’;

# DatabaseUser
# (The database user.)
$Self->{DatabaseUser} = ’'otrs’;

# DatabasePw

# (The password of database user.)
$Self->{DatabasePw} = ’some-pass’;

Nachdem nun die Verbindung zur Datenbank steht, konnen im néchsten Schritt die verschiedenen
cron-Jobs fiir OTRS eingerichtet werden.
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3.2.5. Einrichten der von OTRS benotigten cron-Jobs

Damit OTRS voll funktioniert, werden einige cron-Jobs benotigt. Die cron-Jobs sollten mit denselben
Benutzerrechten ausgefiihrt werden, die auch fiir die restlichen OTRS-Skripte vergeben wurden, d.h. die
cronJobs sollten in die crontab des OTRS-Benutzers eingetragen werden. Alle Skripte fiir die
verschiedenen cron-Jobs befinden sich im Verzeichnis var/cron innerhalb des Homeverzeichnisses des
OTRS-Benutzers.

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

linux:/opt/otrs/var/cron# ls

aaa_base.dist pending_jobs.dist session.dist
fetchmail.dist postmaster.dist unlock.dist
generic_agent-database.dist postmaster_pop3.dist

generic_agent.dist rebuild_ticket_index.dist
linux:/opt/otrs/var/cron#

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

linux:/opt/otrs/var/cron# for foo in ‘ls -1 x.dist‘ ; do cp $foo
‘basename S$foo .dist‘; done
linux:/opt/otrs/var/cron# ls

aaa_base generic_agent.dist rebuild_ticket_index
aaa_base.dist pending_jobs

rebuild_ticket_index.dist

fetchmail pending_jobs.dist session
fetchmail.dist postmaster session.dist
generic_agent postmaster.dist unlock
generic_agent-database postmaster_pop3 unlock.dist

generic_agent-database.dist postmaster_pop3.dist
linux:/opt/otrs/var/cron#

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

Tabelle 3-2. Die verschiedenen Skripte fiir die cron-Jobs von OTRS

Skript Aufgabe
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Skript Aufgabe

aaa_base Uber dieses Skript werden die grundlegenden
Einstellungen fiir die crontab des OTRS-Benutzers
festgelegt.

fetchmail Falls Nachrichten mit Hilfe von fetchmail in das

System eingespeifit werden sollen, kann dieses
Skript verwendet werden.

generic_agent

Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs des
GenericAgents ausgefiihrt, die tiber eigene
Konfigurationsdateien festgelegt wurden.

generic_agent-database

Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs des
GenericAgents ausgefiihrt, die tiber dem
Administrations-Bereich innerhalb von
"GenericAgent" angelegt wurden.

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

Nachrichten-Warteschlange von OTRS tiberpriift
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 fiir
die Queue-Ansicht neu erzeugt, wodurch die
Anzeige beschleunigt wird.

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

Tickets innerhalb des Systems ermoglicht.

Fiir die Einrichtung aller cron-Jobs kann das Skript Cron. sh verwendet werden, das sich im Verzeichnis
bin innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers befindet. Dem Cron.sh Skript muss beim
Aufruf ein Parameter iibergeben werden. Dieser Parameter legt fest, ob die cron-Jobs installiert,
deinstalliert oder neu gestartet werden. Es sind folgende Parameter zuléssig.

Cronsh { start } { stop} { restart } [ OTRS-Benutzer ]
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Da die cron-Jobs fiir den OTRS-Benutzer angelegt werden sollen, muss das Skript von diesem Benutzer
ausgefiihrt werden. Sind Sie z. B. als Benutzer root am System angemeldet, konnen Sie mit Hilfe des
Kommandos su otrs zum OTRS-Benutzer wechseln. Nehmen Sie also die Installation wie folgt vor.

Warnung

Bitte beachten Sie, dass durch die Verwendung von cron. sh evil. andere
Cron-Jobs des OTRS-Benutzers tberschrieben bzw. geldéscht werden. Um
weitere, nicht von OTRS bendétigte Cron-Jobs fiir den OTRS-Benutzer zu
installieren, erweitern Sie bitte cron.sh dementsprechent.

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

linux:~/bin$ ./Cron.sh start

Cron.sh - start/stop OTRS cronjobs - <$Revision: 1.29 $>
Copyright (c) 2002 Martin Edenhofer <martin@otrs.org>
(using /opt/otrs) done

linux:~/bin$ exit

exit

linux:/opt/otrs/bin#

Mit Hilfe des Kommandos crontab -1 -u otrs, das Sie als root ausfiihren kénnen, wird die crontab-Datei
des OTRS-Benutzers angezeigt und Sie konnen iiberpriifen, ob alle Eintrdge vorhanden sind.

linux:/opt/otrs/bin# crontab -1 -u otrs

cron/aaa_base - base crontab package

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

R

Who gets the cron emails?
MAILTO="root@localhost"

cron/fetchmail - fetchmail cron of the OTRS

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

fetch every 5 minutes emails via fetchmail

*/5 % % x % /usr/bin/fetchmail -a >> /dev/null

S o W H S 4 S S
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cron/generic_agent - GenericAgent.pl cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

HE o W S S 4 S S

start generic agent every 20 minutes

*/20 x * x * SHOME/bin/GenericAgent.pl >> /dev/null

# example to execute GenericAgent.pl on 23:00 with

# Kernel::Config::GenericAgentMove job file

#0 23 * » x SHOME/bin/GenericAgent.pl -c "Kernel::Config::GenericAgentMove" >> /dev/null
#__

cron/generic_agent - GenericAgent.pl cron of the OTRS

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

start generic agent every 10 minutes

/10 x * x % SHOME/bin/GenericAgent.pl -c db >> /dev/null
cron/pending_jobs - pending_jobs cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

check every 120 min the pending jobs
5 x/2 x * * SHOME/bin/PendingJobs.pl >> /dev/null

cron/postmaster - postmaster cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

S oS S S S SR Sk S Sk S S S o ok Sk S S Sk Sk oF S Sk ok S o Sk o

check daily the spool directory of OTRS
#10 0 » * * x test —e /etc/init.d/otrs & /etc/init.d/otrs cleanup >> /dev/null; test —-e /et
10 0 » * x SHOME/bin/otrs.cleanup >> /dev/null

# J—

# cron/postmaster_pop3 - postmaster_pop3 cron of the OTRS

# Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

# —

# $Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
# —

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# J—

# fetch emails every 10 minutes
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*/10 * % % * SHOME/bin/PostMasterPOP3.pl >> /dev/null
cron/rebuild_ticket_index - rebuild ticket index for OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

just every day
1 01 » * » SHOME/bin/RebuildTicketIndex.pl >> /dev/null

O #= H H H = e

cron/session — delete old session ids of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

delete every 120 minutes old/idle session ids
5 x/2 * * % SHOME/bin/DeleteSessionIDs.pl --expired >> /dev/null

O #= H o = W H S e

cron/unlock - unlock old locked ticket of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

unlock every hour old locked tickets
5 x % x % S$HOME/bin/UnlockTickets.pl --timeout >> /dev/null

W == H o W H

linux:/opt/otrs/bin#

Nach der Einrichtung der Cron-Jobs ist die Installation von OTRS abgeschlossen, Sie konnen das System
nun iiber dessen Weboberfliche weiter an Thre Bediirfnisse anpassen und benutzen.

3.3. Upgrade des OTRS Frameworks

Wenn Sie Thren OTRS Framework 2.2.x auf Version 2.3.x upgraden mochten, laden Sie dazu den
aktuellen OTRS 2.3 Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING.
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Dieser Abschnitt soll einen ersten Uberblick iiber die Funktionsweise von OTRS und den Aufbau der

Weboberfliche des Systems geben. Es werden die Unterschiede zwischen Mitarbeitern (Agents), Kunden
(Customer) und Administratoren erklért. AnschlieBend wird die erste Anmeldung als

OTRS-Administrator durchgefiihrt und erldutert, was mit Hilfe der Benutzereinstellungen fiir jeden
Account innerhalb des Systems festgelegt werden kann.

4.1. Agenten Weboberflache

Die Mitarbeiter bearbeiten tiber die Weboberfliche des Systems die Anfragen der Kunden, erstellen neue

Tickets fiir andere Mitarbeiter oder Kunden, legen Tickets iiber Telefongespriche mit Kunden an,
schreiben FAQ-Eintrige, bearbeiten Kundendaten usw.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

< | & [ hitpAlocalnostistrs/index pl

Willkommen zu OTRS

Benutzer:

Passwort

Login

Sprache: | Deutsch s

U be rmittzIn

(Neues Passwort beantragen)

Benutzer,

Ubermittsin

Angenommen, Ihr Host mit der OTRS-Installation ist iiber die Domain http://www.example.com
(http://www.example.com/) erreichbar, so kann der Login-Bildschirm fiir die Mitarbeiter und somit auch
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fiir den OTRS-Administrator iiber die URL http://www.example.com/otrs/index.pl
(http://www.example.com/otrs/index.pl) aufgerufen werden.

4.2. Kunden Weboberflache

Kunden konnen iiber das speziell fiir sie vorhandene Webinterface von OTRS einen eigenen
Kundenaccount anlegen, die eigenen Tickets einsehen, Tickets erstellen und bearbeiten, die
Account-Einstellungen anpassen usw.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

‘ - ﬂ ﬂ [ hitp:#localhostiotrs/customer.pl| Ql - ‘

[Welcle] COMPANY NAME

Login

Benutzername: | |
Passwor: [ |
Passwort verloren?

Benutzername: |

(Meues Passwort beantrag en)
Ubermittein

Sprache

Sprache: |Deutsch | %]
Ubermittsin

Zugang erstellen
Anreds |
Vomame: |
Machname: |

E-Mail/Login: |

Ersiellen

Powered by OTRS 2.3.1

Angenommen, Thr Host mit der OTRS-Installation ist tiber die Domain http.//www.example.com
(http://www.example.com/) zu erreichen, so kann der Login-Bildschirm fiir die Kunden iiber die URL
http://www.example.com/otrs/customer.pl (http://www.example.com/otrs/customer.pl) geladen werden.

4.3. Public Weboberflache

Neben diesen beiden Bereichen der Weboberfliche verfiigt OTRS weiterhin iiber ein Interface, mit dem

die FAQ des Systems durchsucht werden kann und welches offentlich, also ohne Anmeldung, zugénglich
ist.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

<,: - - @ ﬁ Ll http://portal otrs.defotrs/public pl?Action=Public FAQ&Subaction=Explorer v| B [G]-
QTRSierg . Download - Documentation - Mamnghsts = |
((O trs)) The Ticket People.
F—
Explorer: FAG#
«FAQ

default comment
Subkategorien  Arfikel
19

Name/Kommentar

OTRS Framework 4
Questions and answers about the OTRS framework

Bugzilla
Reporting Bugs

FileManager Module 0
A web file system manager with download/upload option.

Benchmark Module 0
A simple benchmark application

0 1

Das offentliche Web-Interface ist iiber die URL http://www.example.com/otrs/faq.pl
(http://www.example.com/otrs/faq.pl) erreichbar. Ebenfalls ist ein Zugriff auf die FAQ iiber die URL
http://www.example.com/otrs/public.pl (http://www.example.com/otrs/public.pl) moglich.

4.4. Die erste Anmeldung am System

Wie im Abschnitt iiber die Agenten Weboberflache beschrieben, erreichen Sie den Bildschirm fiir die
Anmeldung am System {iiber die URL http://www.example.com/otrs/index.pl.
(http://www.example.com/otrs/index.pl)
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostiotrsiindex o EE

Willkemmen zu OTRS

Benutzer:

Passwort

Login

Sprache: | Deutsch B

Obermittzin

(Nsuss Passwort beantragen)

Benutzer

Ubermittzin

Hier haben Sie die Moglichkeit, einen Benutzernamen und ein Kennwort anzugeben. Um sich als
OTRS-Administrator anzumelden, verwenden Sie als Benutzername "root@localhost" und als Kennwort
"root".

Warnung

Diese Zugangsdaten werden bei jeder OTRS-Installation standardmaBig
vergeben. Da das Kennwort fir den OTRS-Administrator somit éffentlich bekannt
ist, sollten Sie es schnellstméglich &ndern! Sie kdnnen dies nach der Anmeldung
als OTRS-Administrator Uber 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 dafiir vorgesehenen Eingabefelder ein. Mit Hilfe der
Listbox unterhalb der Eingabefelder fiir den Benutzernamen und das Kennwort konnen Sie weiterhin die
Sprache auswihlen, die Sie innerhalb der Oberfliche von OTRS verwenden mochten.

Falls Sie einmal ihr Kennwort vergessen haben sollten, konnen Sie sich automatisch vom System ein
neues Kennwort an die Mailadresse schicken lassen, die fiir lhren OTRS-Account im System hinterlegt
ist. Geben Sie dazu im unteren Bereich des Login-Bildschirms den Benutzernamen Thres Accounts an
und schicken Sie die Eingabe iiber den dafiir vorgesehenen Schalter ab. Kurze Zeit spiter sollte sich in
Threm Postfach eine Mail vom OTRS-System befinden, die das neu vergebene Kennwort enthilt.
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4.5. Die Benutzeroberflache im Uberblick

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

File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpiiocainostotrsiindex p2Session=315371a772590bc4SS 5084145306 14] S

5 & g a3 & % B8 3 2

Abmeklen Queus-Ansicht Tekion-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion

Neus Nachricht (0) Gesperrte

[ Queue: Meine Queues ]

Tickets angezeigt 0 - Seite: - Tickets verfigbar: 0 - Alle Tickets:

Queues: Meine Queues (0) -

Powered by OTRS 2.3.1

Um die Ubersichtlichkeit zu erhdhen, wurde die Oberfliche von OTRS in verschiedene Bereiche
aufgeteilt. Innerhalb des schwarzen Balkens am oberen Fensterrand werden allgemeine Informationen
wie die aktuelle Uhrzeit, das Datum, Thr Name und Thre in den Account-Einstellungen hinterlegte
Mailadresse angezeigt. Weiterhin finden Sie auf der linken Seite des Balkens einen Link iiber den die
Oberfldache neu geladen werden kann.

Im weillen Balken darunter, der sog. Navigationsleiste, werden verschiedene Schaltflichen dargestellt,
tiber die die Navigation im System oder die Aktivierung bestimmter Aktionen moglich ist. Der Balken
unterteilt sich in drei Abschnitte. Der linke Bereich enthilt Schaltflichen zur Abmeldung vom System,
zur Aktivierung der Queue-Ansicht, einen Schalter, um auf das Kunden-Backend zuzugreifen oder einen
Schalter zum Laden der Maske fiir die Volltextsuche iiber 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, iiber "Einstellungen" gelangen Sie in den Bereich zur Anpassung Ihrer
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eigenen Account-Einstellungen. "Bulk-Action" 14dt den Bildschirm fiir die Ausfithrung verschiedener
Aktionen auf markierte Tickets. Hiermit konnen z. B. mehrere Tickets auf einmal geschlossen oder
verschoben werden.

Im mittleren Bereich des weillen Balkens werden die Schalter zur Navigation im System angezeigt. Nach
der ersten Anmeldung als OTRS-Administrator ist hier nur die Schaltfliche "Admin" aufgefiihrt. Werden
spiter weitere Module wie z. B. der Kalender oder der Dateimanager installiert, tauchen die Schalter fiir
diese Komponenten ebenfalls in diesem Bereich auf.

An der rechten Seite des Balkens wird angezeigt, ob neue Nachrichten fiir Sie vorhanden sind bzw. wie
viele Tickets Sie gesperrt haben, d.h. von wie vielen Tickets Sie der Eigentiimer sind.

Im hellgrauen Balken unterhalb der Navigationsleiste werden verschiedene Systemmeldungen 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 nichsten Termine angezeigt.

Der darunter liegende schwarze Balken enthilt die gerade selektierte Queue bzw. zeigt an, dass "Meine
Queues" ausgewihlt wurde. Hinter dem Begriff "Meine Queues" verbergen sich alle Queues, die Sie fiir
sich als wichtig erachten und genauer iiberwachen mochten. Sie konnen in Thren Benutzereinstellungen
die Queues auswihlen, die Sie in "Meine Queues" aufnehmen mochten.

Unter dem Bereich mit der gerade selektierten Queue wird ein grauer Balken angezeigt, der einen
Uberblick iiber die im System verfiigbaren Tickets gibt. Innerhalb des nichsten Balkens wird eine
Ubersicht fiir die verschiedenen Queues und deren Anzahl an offenen Tickets prisentiert. 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.

51



Kapitel 4. Die ersten Schritte in OTRS

File Edit View History Bookmarks Tools Help

] - B & [ hitp Hlocalhostiotrs/index pl?Action=AgentTicketQueus&QueuelD=2 B -

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 20:24.08
~ { \ W -
& & 3 © v B 3 :

Queus-Ansicht Tekion-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Queue: Raw ]

Tickets angezeigt 1 - Seite: 1 - Tickels verfiigbar: 1 - Alle Tickets: 1

Queues: Mein: (0)

[ Ticket#: 1010001 ] Welcome to OTRS! [ Alter: 537 Tage 10 Stunden ]
Sperren - Inhalt - Historie - Prioritit - N e Erstelit:08.03 2007 09:26:39
Von: OTRS Feedback <feedback@otrs.org> Status:  nzu
An: Your OTRS System <otrs@localhost> Prioritéit: 3 normal
Betreff: Welcome lo OTRS! Queue: Faw
Welcome! Kundeng#:

thank you for installing OTRS. Antwort erstellen (E-Mail):

® cmpty answer

You will find updates and patches at htt
documentation is available at hitp:
take advantage of our mailing lists http

rg/. Online
. You can also
s.orq/. Kunden kontaktieren (Telefon):

® Anruf

((enjoy))

Queue wechseln:

Your OTRS Team Raw = | werschigben

Communication with success!

Powered by OTRS 2.3.1

Wenn Sie nun die Queue "Raw" auswihlen, wird die Oberfliche neu aufgebaut und der Inhalt dieser
Queue angezeigt. Im unteren Bereich des Bildschirms erscheinen nun noch die zusétzlichen
Informationen fiir 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 fiir die Bulk-Action markiert werden kann. In
der nichsten Zeile, die grau dargestellt wird, sind die Eigenschaften bzw. die Aktionen aufgefiihrt, die
auf das Ticket angewendet werden konnen ("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 Oberflidche in zwei Bereiche auf. Auf der linken Seite wird in weiller
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
daneben werden in grauer Farbe weitere Informationen wie die Prioritét oder der aktuelle Status des
Tickets angezeigt. Weiterhin kann eingesehen werden, ob das Ticket bereits einem Kunden zugeordnet
wurde. Uber verschiedene Schaltflichen konnen Sie auf das Ticket antworten, eine Anrufnotiz erstellen
oder das Ticket in eine neue Queue verschieben.

Am unteren Ende des Bildschirms erscheint innerhalb eines schwarzen Balkens der Seitenfooter. Dieser
beinhaltet ebenfalls einige Schalter zum Aktivieren der Queue-Ansicht oder fiir die Erstellung eines
Telefontickets.
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4.6. Was 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 groe
Datei, in der alle E-Mails aneinandergereiht werden. Neue E-Mails werden einfach an das Ende der
INBOX angehingt. Das E-Mail-Programm, welches Sie zum Lesen und Bearbeiten Threr Nachrichten
benutzen, liest die INBOX-Datei aus, strukturiert den Inhalt dieser Datei neu (wenn z. B. eine E-Mail
mitten aus der INBOX-Datei geloscht wird) und bereitet den Inhalt fiir Sie als Nutzer auf.

Eine Queue in OTRS ist ein Mechanismus, mit dessen Hilfe viele Tickets gespeichert und verwaltet
werden konnen, 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), konnen nun Tickets
zwischen den Queues verschieben! Warum aber sollten sie das tun?

Gehen wir zur praktischeren Erkldrung noch mal von Max Mustermanns Unternehmen aus dem
Abschnitt ein Beispiel fiir ein Trouble Ticket System aus. Max Mustermann hat nach seinem
anfianglichen Support-Chaos OTRS installiert, und er und seine Mitarbeiter nutzen das System zur
Bearbeitung der Anfragen fiir 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 Gerit laufen immer mehr
Anfragen in das Ticket System und die Verwaltung der E-Mails mit einer Queue wird immer
uniibersichtlicher. Deshalb entschliefit sich Max Mustermann nach einiger Zeit, sein Supportsystem
weiter zu optimieren. Er richtet zwei neue Queues ein, so dass er nun insgesamt drei Queues in OTRS
definiert hat. Die erste und schon ldnger vorhandene Queue wird zur Eingangsqueue, in die erst mal alle
Mails wandern, umfunktioniert. Daneben gibt es jetzt noch die neuen Queues "Videorekorder" und
"DVD-Player". Herr Mustermann beauftragt Frau Miiller als sog. Dispatcherin tétig 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
DVD-Player-Queue ein. Beide haben auf die jeweils anderen zwei Queues keinen Zugriff. Herr
Mustermann kiimmert sich weiter wie gewohnt um alle Arten von Anfragen und darf auf alle drei Queues
zugreifen, die Moglichkeiten der Vergabe von Zugriffsrechten innerhalb von OTRS macht es moglich.

Das Sortieren von Mails in verschiedene Queues schafft also Ordnung und mehr Ubersicht in der
tiaglichen Mailflut, deshalb sind Queues sehr wichtig fiir 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 konnen Sie die
Struktur Thres Unternehmens abbilden bzw. einzelne Geschéftsvorgidnge abgrenzen. So konnte Max
Mustermann neben seinem Support-Queues fiir die verschiedenen Gerite fiir 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
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organisiert ist, desto weniger Zeit und letztlich auch finanzielle Mittel miissen dafiir aufgebracht werden.
Queues und Unter-Queues helfen bei der Strukturierung bzw. bei der Abbildung von Abldufen.

4.7. 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 iiber den Link "Einstellungen" sowohl innerhalb
des Interfaces fiir Mitarbeiter bzw. Administratoren als auch der Oberfléche fiir Kunden erreichbar.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - s i [ ntpilocanostiotrsicustamer ploAction=CustomerPrefersnces B~
[Welelo] COMPANY NAME
€ y Wilkommen Theo Test (tt@otrs ong/1 )
‘\b 26.08.2008 20:09:23
Abmeklen Neues Tizket Meine Tickets Firmen Tiket Suche
Benutzereinstellungen erolgre ich aktualisizrt
Oberfliache Andere Optionen
Sprache Passwort &ndlern
OberfiEche n-Sprache auswahlzn.
Neues Passwort | |
| Deutseh B —_—
—_— Neues Passwort (wiederholen): | |
Aktualisierzn
Aktualisiersn

Gezelgte Tickets

_ Geschiossene Tickets
Maximale Anzahl angezeigler Tickets pro Seltz in der Ubersicht.

Geschlossene Tickets anzeigen
EEE)

Aktualisie ren

[a | %

Aktualisieren

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit

Que ue-Ansicht Aktualisie rungsze it auswahlen.

[2Minuten | &|

Aktualisie ren
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Fiir Kunden-Accounts gilt, dass die Oberflichensprache, die maximale Anzahl an angezeigten Tickets
pro Seite und die Aktualisierungszeit fiir das Kunden-Webinterface angepasst werden kann. Weiterhin ist

es moglich, das personliche Kennwort zu dndern und die Anzeige von geschlossenen Tickets an- bzw.
abzuschalten.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AgeniPreferences EE

[Oberflache |
[Sprache ]

Cberfiachen-Sprache auswahlen

Deutsch i

Aktualisierzn

[Schema]

Anzzigesche ma auswahlen

Standard

Aktualisiersn

[Queue-Ansicht ]

Queue-Ansichtauswahlen

Standard %

Aktualisieren

[Queue-Ansicht Aktualisierungszeit ]

Que ue-Ansicht Aktualisierungszeit auswahlen,

2Minuten | ¥

Aktualisisren

[ Mail Management ]

[ Mittellung bei neuem Ticket ]

Zusenden siner Mitleilung bei neuem Ticket in *Meine
Queues”

Nein| %

Aktualisisren

[ Mittellung bei Nachfragen |

Zusenden siner Mitleilung, wenn ein Kunde eine
Nachfrage stellt und ich der Besitzer bin.

Nein| %

Aktualisisren

I bei Sperrzeit]

Zusenden siner Mitteilung, wenn ein Ticketvom System
freigegeben (‘uniocked') wird

Nein| %

Aktualisisren

[ Mittellung bei Queue-Wechsel]

Zusenden einer Mittzilung beim Verschieben eines Ticksts
in *Meine Queues’

Anakin Skywalker (skywalke

[ Andere Optionen ]

[ Passwort éindern]

Neues Passwort:

Neues Passwort (wiederhole )

Aktualisieren

[Meine Queues |

Queue Auswahl der bevorzuglen Queues. Es werden
E-Mail-Be nachrichtigunge n iber die se ausgewahiizn
Cusues versendst.

Junk <)
Misc
Postmaster
Raw

Aktualisieren

[ Rechtschreib-Warterbuch ]
Standard Rechtschreib-Warte rbuch auswahlen,

Deutschl

Aktualisieren |

In den Benutzereinstellungen eines Mitarbeiters kann ebenfalls die Oberflichensprache, das
Anzeigeschema, das Standardworterbuch fiir die Rechtschreibpriifung und die Ansicht fiir die Queues
ausgewihlt werden. Weiterhin kann eingestellt werden, in welchem Zeitintervall die Oberfliche neu
geladen werden soll, wie viele Tickets maximal pro Seite angezeigt werden sollen und welcher
Bildschirm nach der Erstellung eines neuen Tickets automatisch geladen wird. Sie kénnen Thr Kennwort
dndern und festlegen, bei welchen Ereignissen Sie vom System per Mail benachrichtigt werden mochten.
Benachrichtigungen konnen verschickt werden, wenn ein neues Ticket in "Meine Queues" verfiigbar ist,
wenn Sie eine Nachfrage auf ein von Thnen 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 méchten, konnen Sie ebenfalls in Thren
Benutzereinstellungen auswihlen. Sie sollten in "Meine Queues" nur die Queues aufnehmen, die fiir Sie
am wichtigsten sind und die Sie besonders aufmerksam iiberwachen mochten.
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5.1. Allgemeines zum Administrationsbereich

Der Administrationsbereich von OTRS ist die zentrale Anlaufstelle fiir den Administrator des Ticket
Systems. Innerhalb dieses Bereiches konnen alle wichtigen Einstellungen der Systemkonfiguration
eingesehen bzw. geidndert und das System auf die eigenen Bediirfnisse angepasst werden.

Die Administrationsoberfliche kann tiber den Link "Admin" innerhalb der Navigationsleiste des
Agent-Interfaces geladen werden. Damit dieser Link in der Navigationsleiste iiberhaupt sichtbar ist,
miissen Sie als OTRS-Administrator am System angemeldet sein bzw. iiber Administrationsrechte im
System verfiigen. Nach einer Standardinstallation konnen Sie sich mit dem Benutzernamen
"root@]ocalhost" und dem Kennwort "root" als OTRS-Admin am System anmelden.

Warnung

Bitte &ndern Sie schnellstméglich Uber die Benutzereinstellungen das Kennwort
fir root@localhost, da es sich hierbei um ein standardmaBig vergebenes
Kennwort handelt, das allgemein bekannt ist.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=Admir|
Anakin Skywalker (skywalke n@otrs.org) 17:22
] 2 2
Abmekien Neue Nachricht (O} Ges kets (O}
[ Admin-Bereich ]

System Sonstiges
[ Poslhaste r Mail Account ]
'

ter]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

nfi |
[ Paket Vewaltung |
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5.2. Benutzer-, Gruppen- und Rollenverwaltung

5.2.1. Benutzer

Uber den Link "Benutzer" gelangen Sie in die Benutzerverwaltung von OTRS. Hier konnen Sie Benutzer
anlegen, bearbeiten und deaktivieren. Weiterhin lassen sich einige grundlegende Einstellungen fiir den
Benutzer festlegen, z. B. die Oberflachensprache oder das Anzeigeschema.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostotrsiindex pl2&ction=AdminUser EE

s ¢

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[Bolen <= Guppen | [ Paket Vewaltung |

[ Benutzer Verwaltung ]

Suche: Liste:

Suche nach: Benutzername Name E-Mail galtig/ungiitiy
Suche

Benutzer hinzufiigen:

Einen neusn Agenten hinzufigsn.

Hinzufiigen

Benutzer werden bentigt, um Tickets zu bearbeiten

Achtung: Ein neuer Benutzer muss einer Gruppe undioder Rollen zugewiesen weden!
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Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen 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

"ungiiltig" bzw. "ungiltig-temporar".

Nachdem Sie einen neuen Benutzer angelegt haben, muss dieser einer Gruppe bzw. einer Rolle
zugewiesen werden. Sie werden nach dem Anlegen eines neuen Benutzers automatisch auf die

Bildschirmmaske fiir die Zuweisung eines Benutzers in Gruppen weitergeleitet.

5.2.2. Gruppen

Jeder Mitarbeiter mit einem Account im OTRS, sollte mindestens einer Benutzergruppe angehéren. Uber

den Link "Gruppen" gelangen Sie in die Gruppenverwaltung von OTRS.

58



Kapitel 5. Der Administrationsbereich von OTRS

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - & http:i/localnostiatrs/index pl2Action=AdminGroup B~

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 18:24:18

-
A0 3
» I

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

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

[ Postiaster Mail Account ]
ter

nfi |
[ Paket Vewaltung |

FGF]
Gruppe hinzufiigen: Liste:
Eine neue Gruppe hinzufiigen. Name Kommentar gitighungiitiy  Gedindert Erstelit
Hinzufiigen admin Group ofall admins. gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
s Group for stats access glltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
Group for default acce ss. giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Die ‘admin*-Gruppe wird fiir den Admin-Berzich bendtigt, die 'stats-Gruppe fir den Statistik-Bereich,

Erstellen Sie neus Gruppen, um die Zugriffe fir verschiede ne Agenten-Gruppen zu definieren (2. B. Einkaufs-Abtilung, Support-Abtzilung, Verkauts-Abteillng....)

Nitzlich fir ASP-Lasungzn.
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Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten 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 fiir "Gultig" den Wert entweder auf
"ungiiltig" bzw. "ungiltig-temporar".

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

Tabelle 5-1. StandardmiBig vorhandene Gruppen in OTRS

Gruppe Beschreibung
admin Gruppe fiir die Benutzer mit

Administrationsrechten. Nach einer Installation ist
in dieser Gruppe nur der Benutzer
"root@]ocalhost".

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

Beschreibung

stats

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

users

Dies ist die Gruppe, in die normale Mitarbeiter
aufgenommen und mit den kompletten Rechten
ausgestattet werden sollten. Dadurch wird fiir die
Mitarbeiter das normale Arbeiten im System
ermoglicht, der Zugriff auf alle Funktionen rund
um Tickets ist 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 Wiew History Bookmarks Tools Help

« -z

hitp:#localhostiotrs/index.pl2Action=AdminUserGroup|

Abmekden

Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen

System

er] : [
[ Benutzer <-> Gruppen Verwaltung ]

Benutzer:Gruppe (1:n) Benutzer:Gruppe (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1

Im unteren Bereich des Bildschirms wird eine Ubersicht angezeigt, die alle Benutzer und Gruppen
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auflistet. Indem Sie auf einen Benutzernamen klicken, bekommen Sie dessen Gruppenzugehdrigkeiten
angezeigt und konnen diese dndern. Bei der Auswahl einer Gruppe werden alle Benutzer aufgelistet, die
sich in dieser Gruppe befinden.

Um eine bessere Abstufung der Rechte im System sicher zu stellen, konnen 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 Benutzergruppen von OTRS

Berechtigung Beschreibung

ro Nur Lesezugriff auf die Tickets bzw. Beitrige
dieser Gruppe bzw. der Gruppe zugewiesenen
Queues oder Bereiche.

Verschieben in (move into) Recht zum Verschieben von Tickets oder
Beitrdgen innerhalb der Queues bzw. Bereiche
dieser Gruppe.

Erstellen (create) Recht zum Erstellen von Tickets oder Beitrdgen in

den Queues, bzw. Bereichen dieser Gruppe.

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

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

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

5.2.3. Rollen

Rollen sind ein sehr niitzliches und michtiges Feature in OTRS, um schnell und einfach die Vergabe von
Zugriffsrechten fiir viele Benutzer vorzunehmen. Vor allem bei groen 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 enthilt und in der die Support-Anfragen Threr Kunden
landen. Die restlichen Queues des Systems sind fiir die 90 Supporter nicht zugénglich, dies wurde durch
Gruppenzugriffsrechte so festgelegt. Die iibrigen 10 Benutzer haben Zugriff auf alle Queues im System.
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Sie sortieren falsch einsortierte Mails aus, behalten die "Raw"-Queue im Auge und verschieben
Spam-Mails in die "Junk"-Queue. Im Rahmen einer Unternehmensumstrukturierung wird eines Tages
zusitzlich eine Abteilung erdffnet, die Produkte verkaufen soll. Es miissen Angebote,
Auftragsbestitigungen 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 titig werden und Sie als OTRS-Administrator haben nun
die Aufgabe die neuen Queues anzulegen, die erweiterten Zugriffsrechte anzupassen und diese fiir die
einzelnen Benutzer zu dndern. Da es miithsam und viel zu umstindlich wire, fiir einen Teil aller 100
Benutzer einzeln die Zugriffsrechte zu dndern, richten Sie Rollen ein die mit Hilfe von
Gruppenberechtigungen die verschiedenen Zugriffsrechte regeln. Anschliefend 4dndern Sie fiir die
entsprechenden Benutzer auf einmal die Zugriffsberechtigungen, indem Sie diese der entsprechenden
Rolle zuweisen. Beim Anlegen neuer Benutzer miissen Sie nicht mehr einzeln die Gruppen und
Zugriffsrechte einstellen, auch hier gentigt die Verkniipfung des neuen Benutzers mit einer Rolle.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« * - @ ﬂ[ http:#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminRole =]

)

n Neus Nachricht (0) Gesperrie Tickets (0}

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Bolen <= Guppen | [ SIMIME ]
[PGP ]

[ Rollen Verwaltung ]

Rolle hinzufigen: Liste:

Eine neue Rolle hinzufigen Name Kommentar gatig/ungitig Gedindert Erstelit

Hinzufiigen

Erstelle gine Rolle und weise Gruppen hinzu. Danach fiige Be nutzer zu den Rollen hinzu

Es ist sehr niitzlich we nn man viele Gruppen und Benutzer hat

Powered by OTRS 2.3.1

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 fir "Gultig" auf "ungiltig" oder
"ungliltig-temporar".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬂ [ hitp #localhostiotrsiindex pl?Action=AdminRoleUser]

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

[Guuppen]
[ Bemut

Follen <-> Benutzer]
[Folkn 11

[ 1
[ S/MIME ]
[EGEP]

[ Rollen <-> Benutzer Verwaltung ]

Benutzer:Rolle (1:

Benutzer:Rolle (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1

File Edit View History Bookmarks Tools Help

-y [ hitp:llocalhostiotrs/index. pl?Action=AdminRole Graup

Anakin
> 3 .
Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickels (0}
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

Sonstiges

Guppen]
[ Benutzer <= Gruppen | ues]
[ 1

Antworten ]

[ Rollen <-> Gruppen Verwaltung ]

Rolle:Gruppe (1:n) Rolle:Gruppe (n:1)

nin

Powered by OTRS 2.3.1
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Um die Zugriffsrechtevergabe einer Rolle nédher zu spezifizieren, konnen die Links "Rollen <->
Benutzer" bzw. "Rollen <-> Gruppen" genutzt werden. Mit Hilfe dieser beiden Links konnen Sie sich
eine Ubersicht iiber die 1:n und n:1 Beziehungen der Rolle zu den einzelnen im System vorhandenen
Benutzer oder Gruppen anzeigen lassen und diese dndern.

5.3. Kundenbenutzer und -gruppen

5.3.1. Kunden Benutzer

OTRS unterstiitzt, wie bereits erwihnt, 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 Accounts in das vom Ticket-System
bereitgestellte Webinterface fiir 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
benotigt.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@« - = i [ ntpilocanostiotrsiindex plAction=AdminCustomerUser BE

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 17:43:10

S 3 2

Neue Nachricht (0} Gesperrte Tickets (D)

1
[ Paket Verwaltung |

[ Kunden-Benutzer Verwaltung |

Suche: Liste:

[ Boll 1
[ Fallen < Gruppen |

Suche nach: Benutzername Name E-Mail  Kunden# giltiglungiiltig
Suche

Kunden-Benutzer hinzufiige n:

Quelle: Database Backend ¥

Erstellen

* Diese Inhalte we rden be ndtigt
* Diese Inhalte sind schreibge schitzt.
Kunde n-Benutze r we rden fiir Kunden-Historien und fiir die Benutzung von Kunden-We bobe rflache benatigt

Powered by OTRS 2.3.1

Neben der Moglichkeit in der Datenbank nach einem bestimmten Kunden zu suchen, kann das Backend
umgestellt werden, iiber das auf die Kundendaten zugegriffen wird. In OTRS lassen sich mehrere
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Datenbanken mit Kundendaten einbinden, genauere Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt
Einbinden externer Backends fiir 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, miissen ausgefiillt werden. Neben den
iiblichen Daten wie Vor- und Nachname, Mailadresse, den Einstellungen fiir die Oberfliche, usw. muss
ein Benutzername und ein Kennwort angegeben werden, wodurch die Anmeldung am System erméglicht
wird. Desweiteren ist eine Angabe fiir "Kunden#" erforderlich, die eine eindeutige Kennung darstellt,
iber die das System den Kunden ansprechen kann bzw. identifiziert. Fiir "Kunden#" kann also z. B. eine
Kundennummer oder auch die Mailadresse des Kunden eingetragen werden.

Anmerkung: Um die Konsistenz 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 Sie in den Einstellungen des entsprechenden Kunden-accounts in der Listbox
fir "Gltig" den Wert entweder auf "ungltig" bzw. "ungltig-temporar".

5.3.2. Kundengruppen

Genau wie Agenten, konnen 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 tiber das Kundeninterface nur Tickets in eine oder mehrere bestimmte Queues
senden sollen. Legen Sie hierzu zuerst iiber die Gruppenverwaltung die Gruppe an, in der alle
Kundenbenutzer der Firma aufgenommen werden sollen. Anschlieend erstellen Sie im
Verwaltungsbereich fiir queues die Queues und ordnen diese der gerade angelegten Gruppe zu.

Im néchsten Schritt aktivieren Sie mit Hilfe des Konfigurationsparameters CustomerGroupSupport die
Unterstiitzung fiir Kundengruppen. Mit Hilfe des Parameters CustomerGroupAlwaysGroups legen Sie
fest, welchen Gruppen ein neu angelegter Kundenbenutzer automatisch zugeordnet werden soll.

65



Kapitel 5. Der Administrationsbereich von OTRS

File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpilocalnostiotrsiindex pi2Action=AdminC ustomerUserGroup EE

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 18:02

=4 e 3 ~‘-

Abmeken Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[ Paket Vewaltung |

[ Kundenbenutzer <-> Gruppen Verwaltung ]

Benutzer:Gruppe (1:n) Benutzer:Gruppe (n:1)

tt (1) (Theo Test)

Powered by OTRS 2.3.1

Uber den Link "Kunden Benutzer <-> Gruppen" kénnen Sie nun die Zuordnung der Kundenbenutzer in
die gewiinschten Gruppen vornehmen. Je nachdem, welche Queues zu welchen Gruppen gehoren,
werden spiter im Webinterface fiir Kunden auch nur die entsprechenden Queues zur Verfiigung gestellt.

5.4. Queues

Uber den Link "Queue" innerhalb des Admin-Bereiches von OTRS konnen Sie die 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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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« hd @ ﬂ [ http:#localhost/otrs/index pl?Action=AdminQueue B~

B &
Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

Iail Account |
=

[ Sy=Contig |
[ Paket Vematung |

I 1
[Bolen <= Guppen |

[ Queue Verwaltung ]

Andern: Hinzufigen :

Junk & Name:
Misc
Postmaster Unterqueue von: - = |

Grupps: admin ¥

Freigabe-Zeitintervall: Minuten
0 = keine Freigabe - 24 Stunden = 1440 Minuten -
Mur g eschéftszeiten werden beridksichigt.)

Eskalation - Reaktionszeit: Minutsn { Bsnashrichtigt von |- 2
{0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Minuten - Nurgeschéitszeiten werden

benicksichtigh,)

Eskalation - Aktualisierungszeit: Minuten { Bsnachrichtigt von |- =
0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Anderm | Minuten - Nurgeschsttszeitan werdsn
bericksichtigt)

Eskalation - Lésungszeit: Minuten { Bsnachrichtigt van |- =H
{0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Minuten - Nurgeschsftszeiten werden

bericksichtigt)

Machirage Option: maglich -

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

Uber das Formular auf der rechten Bildschirmseite kann eine neue Queue angelegt werden. Zusitzlich
zum Namen der neuen Queue kann angegeben werden, fiir welche Benutzergruppe die Queue
bereitgestellt werden und ob die neue Queue eine Unter-Queue (sub queue) von einer bereits in [hrem
System vorhandenen Queue sein soll.

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

Geben Sie fiir Eskalationszeit einen Wert an, so blockieren Tickets, die dlter als 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
Eigentiimer dieses Tickets wird, der zuletzt als Eigentiimer im System fiir dieses Ticket vermerkt war.
Dies stellt sicher, dass die Nachfrage eines Kunden zuerst bei demselben Mitarbeiter landet, der sich
zuletzt um dieses Ticket gekiimmert hat.

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

Mit Hilfe der verschiedenen Kundeninfo-Parameter konnen Sie schlieBlich festlegen, bei welchen
Ereignissen ein Kunde iiber 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 angelegte Queue nicht entfernt werden. Um eine Queue trotzdem zu deaktivieren,
setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Queue in der Listbox fiir "Giiltig" den Wert
entweder auf "ungultig" bzw. "ungltig-temporar".

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

5.5. Anreden, Signaturen, Anlagen und Antwortvorlagen

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

Nach einer Standardinstallation ist fiir jede Queue die Antwortvorlage "empty answer" vorhanden. Im
Admin-Bereich kann iiber den Link "Antworten" auf die im System gespeicherten Antwortvorlagen
zugegriffen und diese bearbeitet werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& [ http #localhostiotrs/index pl?Action=AdminResponse| [

Follen <-> Benutzer]
[Folkn en]

[ Antworten Verwaltung ]

Andern: Hinzufage n:
emply answer (1) |« Name:
testanswer (2)
Antwort: 2
Anlagen: k]
Andem
Gltig: glttig =
Kommentar:

Hinzufiigen

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬂ [ http:localnostotrsindex pl?Action=AdminQueueRespanses| | -

Anakin §

A n

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[

Guppen]
[ Benutzer <= Gruppen |
[ 1

ren |

attung |
[ Antworten <-> Queue Verwaltung ]

Antwort:Queue (1:n) Antwort:Queue (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1
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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 konnen Sie nun die
Queue oder die Antwortvorlage auswihlen, um die Zuordnung zu bearbeiten.

Wenn Sie zum Beantworten eines Tickets, z. B. in der Queue-Ansicht, auf den Link fiir eine
Antwortvorlage klicken, konnen 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 standardmé@Big so angeordnet, dass beim Antworten zuerst die Anrede, danach der zitierte Text des
zu beantwortende Ticket, anschlieBend ggf. der Text der Antwortvorlage und zum Schluss die Signatur
ausgegeben wird.

5.5.1. Anreden

Ein Textbaustein fiir eine Antwortvorlage ist die Anrede. Anreden kdnnen einer Queue zugeordnet
werden, wie im Abschnitt zu den Queues beschrieben, nur so werden Sie bei Antworten fiir Tickets aus
dieser Queue verwendet. Uber den Link "Anreden" innerhalb des Admin-Bereiches, konnen Sie die
verschiedenen Anreden Thres Systems verwalten.

Eile Edit View Higtory Bookmarks Tools Help

« - g ﬂ [ hitp:#localhostiotrsiindex.pl?Action=AdminSalutation|

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Posthissts r il Account |
[P ter]

[
[Folln <= Benutzer]

[
[ SysConfin |
[Bollen <> Guppen ] [ Paket Vermaliung ]
[ Anreden Verwaltung ] 1
Anrede hinzutigen: Liste:
e (e Szl W o Kommentar giiltigiungdltiy  Gedindert Erstellt
Hinzufiigen Standard Salutation guiltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Ve rfiigbare Optionen:

<OTRS_OWNER_*> Details zum Ticket-Besizter (z. B. <OTRS_OWNER_U serFirstname )

<OTRS_RESPONSIBLE_‘>  Details zum Ticket-Verantwortlichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_U serFirstnames)
<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuelien Be nutzer, der disse Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_GURRENT_Use Firstname).

<OTRS_TICKET_*> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumbers, <OTRS_TICKET_TicketiD>, <OTRS_TICKET_Queue>,
<OTRS_TICKET_State>)

<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum aktuzlien Kunden (z. B. <OTRS_GUSTOMER_DATA_Use Firstname )
<OTRS_CONFIG_*> Konfigurations Optionen (z. B. <OTRS_CONFIG_HttpTyps)

Beispiel:

Anrede: Dear <OTRS_CUSTOMER_REALINANE=,
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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 konnen, also Inhalte, die sich bei jeder
Anrede dndern, konnen verschiedene Variablen in den Anredentext eingebaut werden. Der in der
Variable gespeicherte Text wird beim Antworten automatisch in den Text eingefiigt. Ein variabler
Textteil konnte 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 Anrede finden Sie die
verschiedenen OTRS-Variablen, die Sie fiir 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 Threm Anredentext die Variable
<OTRS_LAST_NAME> ein, so wird diese spiter 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 Sie in den Einstellungen der entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig"
den Wert entweder auf "ungltig” bzw. "ungultig-temporar".

5.5.2. Signaturen

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

ap - i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2action=Adminsignature B~

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 18

S 3 e

Abmeken Neue Nachricht (0) Gesperrie Ticksts (0)

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

Benutzer]
nj

[ PostMester Mail Account |
it

;
hrichtigung ]
[ | Sizungewe nmung

[E 1o |

| Benschrichtigung | [

a]

SysConfi |
[ SMIVE] [ Paket Vematung | i
| PGP ] 1
[ Signatur Verwaltung ]
Signatur hinzufGgen: Liste:
Eine neue Signatur hinzufiigen. Kommentar giiltig/ungiiltig ~ Gedindert Erstellt
Hinzufiigen Standard Signature glltig 22082008 11:21 22.08.2008 11:21

Veriigbare Optionen:
<OTRS_OWNER_*> Detalls zum Ticket-Besizter (2. B. <OTRS_OWNER_U serFirstname )
<OTRS_RESPONSIBLE_*> Details zum Ticket-Verantwortlichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_UserFirstname )

<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuslien Benutzer, der diese Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_CURRENT_UseFirstname)

<OTRS_TICKET_*> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumbers, <OTRS_TICKET_TicketiD>, <OTRS_TICKET_Queue>,
<OTRS_TICKET_State>)

<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum aktuslien Kunden (z. B. <OTRS_CUSTOMER_DATA_Use Firstname =)
<OTRS_CONFIG_*> Kenfigurations Optionen (z. B. <OTRS_GONFIG_HttpType)

Beisplel:

Signatur: [Your OTES-Tsam

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 konnen dynamische Inhalte eingebaut werden. Dies geschieht, genauso wie bei den
Anreden, mit Hilfe verschiedener OTRS-Variablen, die in den Text der Signatur integriert werden
konnen. 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 fiir die dynamische Aufbereitung eines Signaturentextes
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 IThrem Anredentext die OTRS-Variable
<OTRS_LAST_NAME-> ein, so wird diese spiter durch den Nachnamen des Agents ersetzt, 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 Sie in den Einstellungen der entsprechenden Signatur in der Listbox flr "Giltig"
den Wert entweder auf "ungiiltig" oder auf "ungiltig-temporar".
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5.5.3. Anlagen

Ein weitere optionaler Teil einer Antwortvorlage kann eine Anlage sein. Diese wird bei der Benutzung
einer Antwortvorlage als Anhang an das zu beantwortende Ticket angehédngt, kann aber {iber eine
Checkbox im Antworten-Bildschirm fiir Tickets leicht deaktiviert werden.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - o -y [ hitp:Mlocalhostiotrs/index. pl2Action=AdminAtachment [

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.arg) 17:

[ Attachment Management ]

Change: Add:
£ Name:
Attachment: Browse
Valid: valid >
Comment:
A |
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 iiber den Link "Anlagen <-> Antworten" im Admin-Bereich von OTRS erreicht werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

e« - il [ oo docainostotrsiingex prach i ment ST

Abmeken Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

Posthbster Mail Account ]
er

[ Bolkn <= B
[Bolen < Gruppen | [ 5MIVE ] Paket Verwaliung |
[EGEP]
[ Antwort <-> Anlagen Verwaltung ]
Antwort:Anlage (1:n) Antwort:Anlage (n:1)

empty ans
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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 zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Anlager in der
Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungiltig" oder "ungultig-temporar".

5.6. Automatische Antworten

OTRS bietet die Moglichkeit, automatische Antworten an Kundenbenutzer zu verschicken.
Automatische Antworten sind an bestimmte Ereignisse im System gebunden, z. B. an das Anlegen eines
neuen Tickets in 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 iiber die Listbox fiir "Typ" das Ereignis ein, das
mit der automatischen Antwort verkniipft werden soll. Nach einer Standardinstallation sind folgende
Ereignistypen vorhanden.
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& - = i [ ntpiiocainostotrsindex pl2&ction=AdminAutoResponse

Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

Benutze

B
1]

I = 1
[Bolen <= Guppen |

[ Auto-Antworten Verwaltung ]

Andern:

default follow up (after a ticket follow up has been added) (3) -
default reject (after follow up and rejected of a closed ticket) (2)

default rejectnew ticket created (after closed follow up with new ticket ¢[ ]
default reply (after new ticket has been created) (1) -

Anderm

Hinzufagen :

Name:
Betreff.

Antwort:

Typ:

Auto-Antwort-
Absender:

Giiltig:

Kommentar:

auto follow up s

OTRS System ( otrs@Iocalhost)| &

gultig

Anakin Skywalker (skywalke

System Sonstiges

ntig |

[ Svsco
[ Paket Vematung |

Tabelle 5-3. Ereignistypen fiir 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 Ticketnummer
erneut gedffnet wird.

auto follow up

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Follow up fiir
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.

Fiir die Betreffzeile und den Text von automatischen Antworten kann genauso wie bei Signaturen oder
Anreden, der Inhalt mit Hilfe von OTRS-Variablen dynamisch erzeugt werden. So werden iiber 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 konnen.

75



Kapitel 5. Der Administrationsbereich von OTRS

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 Sie in den Einstellungen der entsprechenden Auto-Antwort in der
Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungdiltig" oder "ungiltig-temporar".

File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=AdminqueueAutoResponse EE

alker (skywalken@otrs.org) 17:4;

en Neus Nachricht (0) Gesperre Tickets (0}
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[

e Wail Account ]

[
[
[
[
[
[
[

Optionen
Queue Auto Antworten

Junk ~keine-
-keine-

-keing-

ke ine-
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Um eine automatische Antwort einer oder mehreren Queues zuzuweisen, folgen Sie im Admin-Bereich
den Link "Auto Antworten <-> Queues". Dort sind fiir jede Queue die verschiedenen Ereignistypen
aufgelistet und es kann eine Zuordnung einer Auto-Antwort vom gleichen Ereignistyp durchgefiihrt bzw.
entfernt werden.

5.7. E-Mailadressen

Um aus OTRS heraus E-Mails verschicken zu kénnen, benotigen Sie mindestens eine giiltige
Mailadresse. Da in vielen Fillen eine Mailadresse nicht ausreicht, ist OTRS auch in der Lage, mit
mehreren Mailadressen zu arbeiten. Fiir jede Queue kann mindestens eine Mailadresse festgelegt
werden, es ist aber auch moglich eine Adresse mehreren Queues zuzuordnen. D.h., dass von auflen eine
Queue iiber mehrere Mailadressen ereicht werden kann, fiir das Versenden von Nachrichten aus einer
Queue muss jedoch eine Adresse festgelegt werden. Beim Anlegen oder Bearbeiten einer Queue stellen
Sie ein, welche im System gespeicherte Mailadresse fiir die ausgehenden Nachrichten der
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entsprechenden Queue benutzt werden soll. Die Verwaltung der Mailadressen des Systems erreichen Sie,
indem sie im Admin-Bereich dem Link "E-Mail Adressen" folgen.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - i [ ntoilocainostiotrsiindes plRAction=AdminSystemaddress B~

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 18:15:15

- -
5 3 ‘
Abmekien Neus Nachricht (0) Gesperrie Tickels (0
[ Admin-Bereich ]
Benuizer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Postiaster Mail Account |

A]
[S/MIME ]
[EGE]

[ E-Mail-Adressen Verwaltung ]

System Adresse hinzufigen: Liste:

[ Paket ing |

Eine neus Systemadresse hinzufige n, Name Tats#chlicher Name glitigiungaitiy  Gesndert Erstelit

Hinzufigen | ©

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

OTRS System gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Alle &ingehenden E-Mails mitdiesem Empfanger (To:) werden in die ausgewahite Queus einsortisrt.

Beispiel:

E-Mail: support@company.com

Tatstichlicher Name: [support Team

Queue: Tech (1)) +

Powered by OTRS 2.3.1

Im Formular zur Verwaltung der E-Mailadressen konnen Sie u.a. direkt auswihlen, mit welcher Queue
oder Unter-Queue die neue Mailadresse verkniipft werden soll. Diese Verkniipfung ist wichtig, da so
eingehende Mails anhand der Adresse im To: Feld der entsprechenden Queue zugewiesen werden
konnen.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte 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 "ungdiltig" oder "ungiltig-temporar".

5.8. Benachrichtigungen

Kunden und Mitarbeiter konnen im Einstellungs-Bereich ihres Accounts festlegen, bei welchen
Ereignissen Sie automatisch vom System per Mail benachrichtigt werden wollen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiocainostotrsiindex pl2&ction=Adminhiotificatior|

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges
[ Benutzer] Wil Account |
I 1 er
ent
hiichtigung ]
[ Sitzungeve watung ] E
[ = Log ]
Kunden Benutzer <-» Sernvies 1 [
1 [
[ Bolkn <= B 0] [E [ SysContia |
[Bolen < Gruppen | [ SMIME ] [ Paket Vemaltung |
[EGE]
[ Benachrichtigungs Verwaltung ]

Andern: Benac hric htigung:

ar_SAAgent:AddNote Typ:
ar_SAAgent Escalation
ar_S-Agent EscalationNotiyBefore Betreff:
ar_SAAgent:FollowUp
ar_sa-Agent LockTimeout Text:
ar_SA-Agent Move

ar_SAAgent NewTicket

Bk

ar_SA Agent OwnerUpdate

ar_SA Agent PendingReminder

ar_SA Agent ResponsibleUpdate
ar_SA:Customer:OwnerUpdate
ar_SA:Customer:QueueUpdate
ar_SA:Customer:StateUpdate
baAgent AddNote

bg:Agent Escalation -

Andem

Benachrichtigungen we rden an Agenten und Kunden ge sendst

Uber den "Benachrichtigungen"-Link im Admin-Bereich erreichen Sie die Verwaltung der
Benachrichtigungen. Sie konnen die Betreffzeile und den Text einer Benachrichtigung anpassen, indem
Sie die entsprechende Benachrichtigung aus der Listbox auswéhlen und deren Einstellung {iber den
"Andern"-Schalter laden. Am Namen einer Benachrichtigung erkennen Sie, bei welcher
Oberfldchensprache die Benachrichtigung verwendet wird, fiir welches Ereignis die Benachrichtigung
steht und ob sie fiir einen Kunden oder Agenten bestimmt ist.

Auch innerhalb der Benachrichtigungen konnen die Textinhalte mit Hilfe der OTRS-Variablen
dynamisch aufbereitet werden. Innerhalb der Anmerkungen im unteren Bereich der Bildschirmmaske zur
Benachrichtigungen-Verwaltung werden die verschiedenen zur Verfiigung stehenden Variablen und
deren Verwendung aufgelistet und néher erklirt.

5.9. SMIME

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

Konfigurationsparameter z. B. iiber die grafische Administrationsoberfliche des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminSMIVE]

pe
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

[ Benutzer]
I 1

Iail Account |

ent ]

hiichtigung |

[Rolen <-> Benutzer
[Bolen <= Guppen |

T
[ S/MIME ]
1EGE]
€ | SMIME muss zi len um &5 zu benutzen!
[ S/MIME Verwaltung ] H
Suche: Ergebnis:
Suche nach: Typ  Betreff Hash/Fingerabdruck ErstellvErlischt Laschen
Suche
Zertifikat hinzufiigen:
Datei: Browse.
Hinzufigen
Privaten Schidssel hinzutiigen:
Datei: Browse
Secret:
Hinzufagen

Oberdiesen Wea konnen die Zertifikate und orivaten Schiissel im Dateisvsiem bearbeitet we rden,

Uber den "SMIME"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen Sie die Verwaltung der

SMIME-Zertifikate. Es konnen Zertifikate und private Fingerprints hinzugefiigt und entfernt werden und
eine Suche in den Zertifikaten ist moglich.

5.10. PGP

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

Konfigurationsparameter z. B. liber die grafische Administrationsoberfliche des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AdminPGP B

Meue Nachricht (0) Gesperrte Tickets

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Benutzer]
I 1]

e] stlvbaste r Mail Account ]
T

[Folken <= Benutzer]
[Bolen < Gruppen |
€9 : PGP muss zuer den um s zu benutzen!
[ PGP Verwaltung ]
Suche: Ergebnis:
Suche nach: Typ  Identifikator Bit  SchldsselFingerabdruck ErstellVErlischt Loschen
Suche
Hinzufagen:
Datei: Browse.
Hinzufigen

Uber diesen Weg kann man den Schilisselring (konfiguriert in SysConfig) dire kt bearbeitzn.
Beschreibung: hitp:/ie n.wikipedia.org/wikiiFretly_Good_Privacy

Powered by OTRS 2.3.1

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

5.11. Status

Uber den Link "Status" konnen Sie die Status, die Sie in OTRS verwenden mdchten, bearbbeiten.
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« -0 @&

hittp #localhostiotrs/index pl?Action=AdminState

Gespart
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen

[ Benutzer]
I 1

[Folken <-» Benutzer]
[Bolen <= Guppen |

[ Status Verwaltung ]

Status hinzufiigen: Liste:
Einen neuen Status hinzufiigen. Mame Tvp glftiglunglitiy  Gesindert Erstelit =
F ‘ n gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
geschlossen glltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
zusamme ngefigt giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
neu gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
offen qultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
warte n auto qgiltig 22082008 11:21 22082008 11:21
wartzn auto gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
warten zur Erinnerung qgultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
entiernt gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Queue & Antworten

System

Anakin Skywalker (skywalke

Sonstiges

Il A
Er]

ent ]

hiichtigung |

unt |

e
[ SIMIME |
[EGE]

Paket Veratung |

rwaltung ]

Achtung: Beachte, dass auch der default-Status in Kermel/Config.pm geandert werden muss!
Siehe auch: hitp:/idoc.otrs.org/icvs/e n/html/state html

Nach einer Standardinstallation sind die Status "closed successful”, "closed unsuccessful”, "merged",
"new", "open", "pending auto close+", "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 standardméBig die Status-Typen "geschlossen", "merged", "neu"
"pending auto", "warten zur Erinnerung" und "entfernt".

"non

, "offen",

5.12. Die Admin GUI (SysConfig)

Seit OTRS 2.0 kann das System nahezu vollstiindig iiber das Webinterface konfiguriert werden und
manuelle Anpassungen der Konfigurationsdateien gehdren der Vergangenheit an. MOglich wird dies
durch das grafische Administrations-Frontend.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

] - B i [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=Adminsys Coniig B

Abmeken

s perrs Tickets (0)
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[ Folken <= B
[ Bollen <= Guppen ]

[ SysConfig ]

Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente

Suche

Gruppe

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) %

Zeigen
Einstellungen herunterladen:
Herunterladen aller Anderungen der
Konfiguration
Herunteriaden
Einstellungen hinaufladen:
Datel: Browse.

Uber den "SysConfig"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen sie die grafische
Administrationsoberfliche. Uber diese konnen Sie eigene Konfigurationsdateien in das System
integrieren bzw. Thre personlichen Anderungen an der Standardkonfiguration in eine Datei sichern.
Nahezu alle Konfigurationsparameter des OTRS Frameworks und der zusétzlich installierten Module
konnen eingesehen und gedndert werden, die Navigation durch die Vielzahl der Konfigurationsparameter
wurde durch die Einteilung in Module und Gruppen iibersichtlich aufgeteilt. Weiterhin ist es moglich,
eine Suche iiber alle Konfigurationsparameter hinweg durchzufiihren, so dass einzelne Parameter schnell
aufgefunden und bearbeitet werden kdnnen.

Das Kapitel Nihere Beschreibung der grafischen Administrationsoberfliche geht ausfiihrlicher auf das
grafische Konfigurations-Frontend ein.

5.13. Einrichten von Mail-Konten

Es gibt mehrere Moglichkeiten, Mails in OTRS einzuspeisen. Neben der Nutzung des
PostMaster.pl-Skripts, welches die Mails direkt in das System piped, konnen auch Mail-Konten
abgefragt werden, an die Mails fiir Thr 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 iiberpriifen soll. OTRS iinterstiitzt dabei die Mail-Protokolle POP3, POP3S, IMAP
und IMAPS.
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Anakin Skywalker (skywalks 3 7

n spert
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[ Benutzer]
[ 1

Iail Account |

ent ]
hiichtigung |
rwaltung ]

sConfig |

[ Rolen <-» Benutzer] [ SysConfig
[ Folken <= Gruppen | [ SIMIME ] Paket Vernakung |
[EGE]

i pecontwarsgomenty S
Hinzufigen: Liste:

Typ: POP3 | = Host/Benutzername Typ giltigungitig  Ldschen  Jetztausfdhren!
Benulzername:

Passwort:

Host:

Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahlle Queue einsortier!
Wird dem Konto vertraut, werden die X-OTRS Header benutzt! PostMaster Filter we den trotzde m be nutzt.

Beispiel

Typ: POP3| #
Benutzername: |mail2
Passwort:

Host: mail.example.com

Im Kapitel iiber die Mailkonfiguration fiir OTRS wird die Einrichtung der Mail-Konten niher erldutert.

5.14. Einrichten von Filterregeln

Damit Sie automatisch Mails vorsortieren konnen bzw. ungewiinschte Mails gar nicht in die Queues des
Ticket-Systems gelangen, konnen Filterregeln fiir eingehende Nachrichten festgelegt werden. Dabei
spielt es keine Rolle, ob die Mails iiber Mail-Konten oder mit Hilfe des PostMaster.pl Skriptes ins

System gelangen. Der Link "PostMaster Filter" innerhalb des Admin-Bereiches von OTRS ruft die
Verwaltung fiir die Filterregeln auf.
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&« - = & hiip dlocalhostiotrs/index pl2Action=AdminPosiMasterFilter B -

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 15

TS Y -
Abmeiden Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

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

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[ Paket Vewaltung |

[Bolen <= Guppen |

[ PostMaster Filter Verwaltung ]

Hinzufagen: Liste:

Léschen

Name: Name

Hinzufiigen

Vereiltoder Filtern einkommende E-Mailanhand der X-Headers! RegExp istauch méglich
‘Wenn nureine Email-Adresse gesucht wird, dann benutz EMAILADDRESS info@example.com in Von, An oder Cc.

Ist RegExp benutzt, kinnen Sie auch den Inhaltvon () als [***] in 'Setzen’ be nutzen,
Beispiel

Trefier

Kopf1:|To | Wert: | (me |tz sty@example com

Setzen

Kopf 1: | ¥-0TRS-Queue % | Wert |SomeQusus
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Eine Filterregel besteht aus einem oder mehreren Kriterien die erfiillt werden miissen, damit die
Filterregel greift, und aus einer oder mehreren Aktionen die ausgefiihrt werden, nachdem die
Filterkriterien erfiillt wurden. Sie konnen fiir die Kopfzeilen und den Body einer Nachricht Filterregeln
festlegen, also z. B. nach bestimmten Headern suchen oder nach Zeichenketten bzw. regulidren
Ausdriicken innerhalb der Mail. Alle Aktionen fiir eine Filterregel werden iiber sog. X-OTRS-Header
gesteuert, die in die Mail eingefiigt 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 Prioritit einer
Nachricht geindert 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 zuldssige
Werte und die Bedeutung der einzelnen Header auf.

Tabelle 5-4. Funktion der verschiedenen X-OTRS-Header

Name Mogliche Werte Beschreibung
X-OTRS-Priority: 1 very low, 2 low, 3 normal, 4 Legt die Prioritit eines Tickets
high, 5 very high fest.
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Name

Mégliche Werte

Beschreibung

X-OTRS-Queue:

Name einer Queue des Systems.

Legt die Queue fest, in die das
Ticket einsortiert werden soll.
Wird mit dem
X-OTRS-Queue-Header eine
Queue voreingestellt, so hat
diese Einstellung Vorrang vor
allen 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 nie als Ticket in
das System.

X-OTRS-State:

new, open, closed successful,
closed unsuccessful, ...

Setzt den ndchsten Status eines
Tickets.

X-OTRS-CustomerUser: CustomerUser Legt den Kunden-Benutzer fest,
dem das Ticket zugeordnet
werden soll.

X-OTRS-CustomerNo: CustomerNo Legt die Kunden-ID fest, die

dem Ticket zugeordnet werden
soll.

X-OTRS-ArticleKey(11213):

Zusitzlicher Info-Key fiir den
Artikel.

Speichert einen zusétzlichen
Info-Key fiir den Artikel.

X-OTRS-ArticleValue(11213):

Zusitzlicher Info-Value.

Speichert einen zusétzlichen
Info-Value fiir den Artikel.

X-OTRS-SenderType:

agent, system, customer

Legt die Art des
Ticket-Absenders fest.

X-OTRS-ArticleType:

email-external, email-internal,
email-notification-ext,
email-notification-int, phone,
fax, sms, webrequest,
note-internal, note-external,
note-report

Legt den Typ des Artikles fiir
das eingehende Ticket fest.

X-OTRS-TicketKey(112I...18):

Zusitzlicher Info-Key

Speichert einen zusétzlichen
Info-Key fiir das Ticket.

X-OTRS-TicketValue(1/2I...18):

Zusitzlicher Info-Value

Speichert einen zusitzlichen
Info-Value fiir 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 fiir die Filterregeln kénnen neue Filterregeln
hinzugefiigt werden. Sie miissen fiir jede Regel einen Namen vergeben. Darunter legen Sie in der
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Sektion fiir "Treffer" die verschiedenen Kriterien fest, nach denen gefiltert werden soll. Wéhlen Sie aus
den Listboxen fiir "Header 1", "Header 2" usw. aus, an welcher Stelle in der eingehenden Nachricht Sie
suchen mochten 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 konnen Sie fiir "Header1", "Header 2" usw. den entsprechenden
X-OTRS-Header auswihlen und rechts daneben den entsprechenden Wert eintragen.

Beispiel 5-1. Aussortierung von Spammails in eine bestimmte Queue

Eine niitzliche Filterregel konnte sein, alle Mails, die von spamassassin als Spam markiert wurden,
automatisch in die Queue "Junk" einsortieren zu lassen. Spamassassin fiigt bei allen tiberpriiften Mails
die Kopfzeile "X-Spam-Flag" hinzu. Wird die Mail als Spam markiert, wird dieser Header auf "Yes"
gesetzt. Das Filterkriterium lautet also "X-Spam-Flag: Yes". Um nun eine Filterregel mit diesem
Kriterium zu erzeugen, tragen Sie hierzu als Name fiir die Filterregel z. B. "spam-mails" ein und wahlen
in der Sektion "Treffer" fiir "Header 1" den Header "X-Spam-Flag:" aus der Listbox aus. Rechts daneben
fiigen Sie als Wert "Yes" hinzu. Das Filterkriterium wurde somit festgelegt. Um nun die Einsortierung
der von spamassassin als Spam klassifizierten Mails in die Queue "Junk" zu erzwingen, wéhlen Sie in
der Sektion "Setzen" fiir "Header 1" den Eintrag "X-OTRS-Queue:" aus und tragen als Wert rechts
daneben "Junk" ein. Abschlieend wird mit Hilfe des "Hinzufiigen"-Buttons die neue Regel gespeichert
und aktiviert, beim nédchsten Abruf der POP3-Konten bzw. fiir die ndchste an das System gesendete
Nachricht wird die Filterregel abgearbeitet.

Es gibt weitere Module, die zum Filtern eingehender E-Mails genutzt werden und bei komplexeren
Installationen niitzlich sein konnen.

5.15. Ausfuhren von automatisierten Jobs mit Hilfe des
GenericAgents

Der GenericAgent ist ein Tool zum automatischen Ausfiihren von Aufgaben, die normalerweise ein
richtiger Agent manuell durchfiihren miisste. Er kann z. B. bestimmte Tickets in einer Queue schlieen
oder Benachrichtigungen fiir eskalierte Tickets versenden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=AdminGenericAgent ion=Update&P

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

unt ]

[E Essen ] 1
| Benschrichtigung | hiichtigung ]

[Folkn <= Gruppen |

[ GenericAgent ]

Job-Liste

Speichere Jobals? Ist Job giltig?
Name: |Test Istdob glltig:|Ja | =
Zeitplan

00 [« 00|j son [«

10 01 Mon

20 02 Die

30 03 Mit

Don
Minuten: |50 || Stunden: |05 |v| Tage: [Fre |+
Ticket# und Kunden# Volltextsuche in Artikel (z. B. "Mar*in" oder "Baue*")
Ticket# z B. 10°5144 oder von
105658
An
Tite!
Cc

Kunden# z. B. 234321
Kunden-Benutzer-Login z. B. B
usis0 Text
Prioritsit Ouaus .

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

geloscht werden konnen. Zum Hinzufiigen eines neuen Jobs geben Sie den Namen ein und klicken auf
"Hinzufiigen".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - i [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminGenericagen B~

ome Gesperrie Tikets (Q)
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System
[ Benutzer]
[ 1

s 1
[ Paket Vewaltung |

[ GenericAgent ]

Hinzufigen: Job-Liste:
Name: Name Letzte Ausfahrung giitigungditiy  LSschen  Jetzt ausfihrent
Test giltig X X
Hinzufiigen

Powered by OTRS 2.3.1

Uber die Bildschirmmaske zum Erstellen eines neuen Jobs kann der Zeitplan fiir die Ausfiihrung des
Jobs eingestellt werden. Desweiteren kann iiber verschiedene Kriterien festgelegt werden, welche
Tickets vom Job erfasst werden sollen. SchlieBlich ist es moglich, die neuen Eigenschaften der vom Job
betroffenen Tickets einzustellen.

Nachdem der Job gespeichert wurde, werden alle Tickets aufgefiihrt, die durch den Job verindert
werden. Diese Auflistung dient zur Ubersicht, ob der Job richtig funktioniert, es werden noch keine
Verinderungen vorgenommen. Erst nach der Ubernahme des Jobs in die Job-Liste, wird der Job aktiviert.

5.16. Administratoren E-Mail

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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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AdminSystemaddress

B -

S 3 )

A n

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Rolkn < =]

[Folkn <= Gruppen |

[ E-Mail-Adressen Verwaltung ]

System Adresse hinzufigen: Liste:

Eine neve Systzmadresse hinzufiigen

Tats&chlicher Name giltiglunglitiy  Gelindert Erstelit

OTRS System gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Notiz: All email addresses getexcluded on replaying on composing and smail.
Alle eingehenden E-Mails mit dissem Emptéingsr (To:) werdzn in die ausgewshite Queus einsortiert.

Beisplel:

E-Mail: support@company.com

Tatséichlicher Name: [support 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 konnen. Weiterhin konnen Sie aus der Tabelle auswihlen, an
welche Benutzer und / oder Benutzergruppen die Mitteilung gesendet werden soll.

5.17. Sitzungsverwaltung

Um eine Ubersicht iiber die gerade im System angemeldeten Benutzer und deren Sitzungseigenschaften
zu erhalten, folgen Sie dem Link "Sitzungsverwaltung".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = @ [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=Adminsession

B &
Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Essen |

igung |

[Folkn <= B 3}
[Folen =G 1

[ Sitzungsverwaltung ] i
Ubersicht: Liste:

Alle Sitzung: 2 Session Inhalt

Sitzung
Agent Sitzung: 2 loschen
Kunde Sitzung: 0 31506afb7514767ieed50298 37124042263 L L
Ls
Unig Agent 1 UserC:
Unig Kunde: 0 UserlD=3 Yes
: Us=risG  Userls
Lbsch ller ¢ Userls = Userls 218771845 Userl
LR EE AR UserLogin=skywake @olrs.org; Uss Pw=xoocmx
UseQue ueView=Age ntTicketQue ue Ticke tView; UseQue ueViewShowTickets=15;
UserRefreshTime=2; UssRe mote Addr=88.78.21 146
Userfiemote Us= rAge nt=hozila/5 .0 (Windows; U; Windows NT6.0: en-US:
w:1.9.0.1) Gecko/200B070208 Firefox/3.0.1; UserSalutation=:
UserSendFol Us=rSendLockTi 0.
cation=0; Mo tif i

I=

UserSessionStart=2008-08-26 12:40:48 /6 h; Use SpeliDict=deutsch; =
UserTheme=Standard; UserType=User; ValidiD=1;

3152728ddc04cdas 7 14158 L ; LastScrmenOveview=8; LastSceanV Bw=4;

: UseiD=3: UssfisG :

J=Yes; Yes Yes:
UserLanguage=de; UseLastlogin=1219754642; Uss LastPw=mmmooo:
Use stRequest=1 219776768; Use L astname=Skywaker
Use rLogin=ckywake @otis.o1g; Uss Pw=xooooo;
UssiQue ueVisw=AgentTicks tOueus Ticks tVisw; UssQususViewShowTicksts=15;
UserRelieshTime=2: Uss RemoteAddr=88 78 21 146 3

Innerhalb der Sitzungsverwaltung werden allgemeine Informationen zu allen Sitzungen im System
ausgegeben, also z. B. wie viele Sitzungen gerade insgesamt aktiv sind oder wie viele Agenten- und
Kunden-Sitzungen laufen, usw. Es besteht die Moglichkeit mit Hilfe des "Alle Sitzungen
16schen"-Schalters die Sitzungen aller angemeldeten Benutzer zu beenden. Weiterhin konnen detaillierte
Informationen fiir jede einzelne Sitzung abgerufen und einzelne Sitzungen geloscht werden.

5.18. System Log

Der Link "System Log" ermdglicht es, die letzten Logeintrige des Ticket-Systems iiber die
Weboberfliche einzusehen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - @ [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminL og| EE

B &
eden  Ticket Einstslungsn
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Essen ]

wtigund |

hrichtigung |
tung |

[ System Log ]

Zeit Prioritit  Einrichtung Nachricht
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessioniD 3158b332d2dd66acarSlasBTdedif43b5e4
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed Session|D 31514e 343ecd 1badibéal3sl 21924d42¢30
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke @olrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)
Tue Aug 26 18:29:58 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessionlD 3156a0d88bSasd445e 600 1adcaab1c28880.
Tue Aug 26 18:20:12 2008 notice OTRS-CGI-315 New GensricAgent job 'dsds' added (UseriD=3) B
Tue Aug 26 18:18:19 2008 notice OTRS-CG-315 New GenericAgent job Test added (UseriD=3).
Tue Aug 26 18:18:19 2008 notice OTRS-CGI-315 GenericAgent job Test deleted (UserlD=3)
Tus Aug 26 18:18:07 2008 notice OTRS-CGI-315 New GensricAgent job Test added (UseriD=3)
Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CGI-315 Customerlser: ' changed password successiullyl
Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CG-315 CustomerUser: 't created successfully (3)!
Tue Aug 26 18:00:40 2008 mor OTRS-CGI-315 Email addre 55 (t@example.com) not valid (invalid i@example.com (config)!)!
Tue Aug 26 13:29:56 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [200808263 15000028/ Welcome] created (TickeliD=4,Que ue=Raw, Priority=3
normal, State=ope )
Tue Aug 26 12:45:49 2008 notice OTRS-CGI-315 User: ' updated successtully (3)!
Tue Aug 26 12:45:21 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [200808263 1500001 1/Welcome] created (TickeliD=3 Que ue=Mise, Priority=3
normal, State=ope )
Tue Aug 26 12:44:02 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke i@otrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146).
Tue Aug 26 12:40:48 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke i@olrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)
Tue Aua 26 12:40040 2008 natice OTRR-CAEL31R Remavad SaecinnlD 31RARKNRR ITRRTa7d38R7r1 RARTARARARRA 3,

Ein Logeintrag setzt sich aus der Zeit, der Prioritit, der betroffenen Systemkomponente und der
eigentlichen Meldung zusammen.

Anmerkung: Die System Logs kdnnen nur auf Unix- oder Linux-Systemen lber das Web-Interface
eingesehen werden, unter Windows-Betriebssystemen steht diese Funktion nicht zur Verfugung.

5.19. SQL Abfragen mit Hilfe der SQL Box

Uber den Link "SQL Box" kann eine Bildschirmmaske aufgerufen werden, die es ermoglicht direkt mit
SQL-Statements den Inhalt von Tabellen der OTRS-Datenbank abzurufen. Es sind nur
SELECT-Abfragen moglich, d.h. die Tabellen konnen auf diesem Weg nicht verdndert werden.
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an - i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=AdminselectBox B

N 3

A n

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

[ Benutzer]
I 1

stlvbaste r Mail Account ]
. T

[ Aollen <-»> Benutzer

1
[Bolen <= Guppen |

[SGL Box |

Optionen
saL: SEILECT + FROI
Limit: 40

Lo |

[ Select Box Ergebnis ]

Powered by OTRS 2.3.1

5.20. Paket Verwaltung

Seit Version 2.0 besteht OTRS aus einem zentralen Framework und mehreren Zusatzpaketen, um die das
System wahlweise erweitert werden kann. An zusitzlichen 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 Installation der verschiedenen Komponenten zu
erleichtern, konnen diese mit Hilfe des Paket Managers bequem iiber das Web-Interface von OTRS
installiert oder entfernt werden. Die Paket Verwaltung erreichen sie iiber den Link "Paket Verwaltung".
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an - @ [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminPackagehanager EE

@

Abmeken

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Folen <= Benutzer]

I
[Bolen <= Guppen | [ SIMIME ]

ket Ver 1
[EGEP]
[ Paket Verwaltung ]
Installieren: Online Repository:
Paket: Browse. .. Name Version Anbieter Beschreibung Aktion
Installiran
Online Repository: e P
Quele: [ Master] P tp. otrs org/ z Name Version Anbieter Beschreibung Status Aktion
Aktualisisren

Powered by OTRS 2.3.1

Die Pakete, die iiber die Paket Verwaltung hinzugefiigt oder entfernt werden konnen, miissen im sog.
opm-Format vorliegen, andere Formate werden nicht unterstiitzt. Es konnen mehrere
Installations-Quellen angegeben werden, iiber die die opm-Pakete installiert werden konnen. Steht Thnen
ein Paket lokal zur Verfiigung und kann darauf iiber das Filesystem der Maschine zugegriffen werden,
auf der OTRS installiert ist, konnen Sie im Eingabefeld fiir "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, Icons 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 zusitzlichen Module zu haben, empfielt es sich, die
Pakete iiber ein Online-Repository einzuspielen. Die neueste Modulliste des Online-Repositorys erhalten
Sie, indem Sie aus der Listbox fiir "Quelle" den Server auswihlen, 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 fiir das Online
Repository die Module aufgelistet, die online fiir eine Installation zur Verfiigung stehen. In der rechten
Spalte dieser Tabelle konnen Sie den "Installieren"-Schalter verwenden, um das entsprechende Modul in
Ihr System zu integrieren. Hingt 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
fuir das lokale Repository iibertragen und dort aufgefiihrt. Das lokale Repository listet also alle Module
auf, die sie zusitzlich tiber die Paket Verwaltung Threr Installation hinzugefiigt haben.

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

Alle Konfigurationsdateien des OTRS-Frameworks befinden sich innerhalb des Verzeichnisses Kernel
bzw. in Unterverzeichnissen dieses Directorys. Bis auf die Datei Kernel/Config.pm sollten Sie keine
Konfigurationsdatei manuell verindern, da alle anderen Dateien beim Updaten des Systems
iiberschrieben werden und so Ihre eigenen Einstellungen verloren gehen. Ubertragen Sie lediglich die
Parameter aus den anderen Dateien nach Kernel/Config.pm und passen Sie die Parameter Thren
Wiinschen entsprechend an.

Die Datei Kernel/Config/Defaults.pm enthilt die Konfigurationsparameter fiir den
OTRS-Framework. In ihr finden Sie grundlegende Einstellungen wie die Mailkonfiguration, die
Datenbankanbindung, Standardsprache o.4. In der Datei Kernel/Config/Files/Ticket .pm sind alle
Konfigurationsparameter fiir das Ticketsystem aufgefiihrt.

Das Verzeichnis Kernel/Config/Files enthélt weitere Konfigurationsdateien, die beim Starten von
OTRS eingelesen werden. Sind zusitzliche Module wie der Filemanager oder der Webmailer installiert,
liegen die Konfigurationsdateien dieser Applikationen ebenfalls in Kernel/Config/Files. Im
Moment sind immer eine .pm- und eine .xml-Datei fiir jedes Modul vorhanden, da aus
Kompatibilititsgriinden zu dlteren OTRS-Versionen noch die Einstellungen in den .pm-Dateien bendtigt
werden. Die .xml-Dateien werden von der grafischen Administrationsoberfliche ausgewertet, die seit
OTRS 2.0 verfiigbar ist und die es Ihnen ermdglicht, das System nahezu vollstdndig tiber die
Web-Oberflidche zu konfigurieren. In zukiinftigen Versionen von OTRS wird auf die .pm-Dateien
vollstiandig verzichtet und alle Einstellungen aus Kernel/Config/Defaults.pm werden nur noch in
Kernel/Config/Files/Framework.xml zu finden sein bzw. alle Einstellungen fiir das Ticketsystem
befinden sich dann nur noch in der Datei Kernel/Config/Files/Ticket.xml. Die
Konfigurationsparameter werden also in zukiinftigen Versionen komplett in das xml-Format iibertragen.

Wird die Web-Oberfliche von OTRS aufgerufen, werden die xml-Dateien in Kernel/Config/Files in
alphabetischer Reihenfolge ausgelesen und die Einstellungen des Frameworks und der evtl. zusétzlich
installierten Applikationen geladen. AnschlieBend werden die Einstellungen in den Dateien
Kernel/Config/Files/ZZZAAuto.pmund Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm ausgewertet.
Beide Dateien werden vom grafischen Konfigurations-Frontend angelegt und sollten auf keinem Fall
manuell gedndert werden. Zuletzt wird die Datei Kernel/Config.pm mit den von Ihnen individuell
angepassten Konfigurationsparametern ausgewertet, so dass auf jeden Fall Thre eigenen Einstellungen
geladen werden.

6.2. Konfiguration des Systems mit Hilfe des grafischen
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Konfigurations-Frontends

Seit OTRS 2.0 konnen nahezu alle Konfigurationsparameter des Frameworks oder der ggf. zusitzlich
installierten Applikationen bequem iiber 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.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http.#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminSysConfig Bl ~

5

B
Abmekden icket Einstelungen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[
[
[
[
[
I:
[
[
[
[
[

Rolkn <= Gruppen F
[ SysConfig ]

Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente Gruppe
Suche

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) &
Zeigen

Einstellungen herunteriaden:

Herunteriaden aller Anderungen der

Konfiguration
Herunterladen

Einstellungen hinaufladen:

Datei: Browse.

Da OTRS mittlerweile tiber mehr als 600 verschiedene Konfigurationsparameter verfiigt, bietet das
Konfigurations-Frontend mehrere Moglichkeiten zur schnellen Auffindung der gewiinschten Einstellung.
Es kann iiber alle Konfigurationsparameter hinweg nach einem bestimmten Stichwort gesucht werden.
Bei der Suche werden neben dem Namen des Konfigurationsparameters 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, fiir die der Konfigurationsparameter zustindig ist, also z. B.
"Framework" fiir das OTRS-Framework oder "Ticket" fiir das Ticketsystem. Die Untergruppen einer
Hauptgruppe konnen eingesehen werden, indem die Gruppe bzw. Applikation aus der dazu vorgesehenen
Listbox ausgewihlt und der "Zeigen"-Knopf gedriickt wird.

Fiir jeden einzelnen Konfigurationsparameter kann iiber eine Checkbox festgelegt werden, ob er vom
System beachtet werden soll oder nicht. Wird eine Einstellung verindert, kann die Anderung mit Hilfe
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des "Aktualisieren"-Buttons iibernommen werden. Eine Einstellung kann mit Hilfe des
"Riicksetzen"-Schalters auf ihren Default-Wert zuriickgesetzt werden.

Fiir die Sicherung aller von Ihnen vorgenommenen Anderungen, kann eine .pm-Datei heruntergeladen
werden, die alle vom Standard abweichenden Konfigurationsparameter Ihres Systems enthélt. Die selbe
Datei konnen Sie ebenfalls iiber die Konfigurationsoberfldche eines frisch installierten Systems zuriick
spielen und so alle Einstellungen wiederherstellen.

Anmerkung: Die Einstellungen fiir die Datenbankanbindung kénnen aus Sicherheitsgriinden nicht
Uber das grafische Konfigurations-Frontend geéndert werden und miissen manuell in die Datei
Kernel/Config.pm eingefligt werden.
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7.1. E-Mails versenden

7.1.1. Via Sendmail (Standard)

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

Die Konfiguration kann iiber die grafische Administrationsoberfliche vorgenommen werden, oder die
Datei Kernel/Config.pm wird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# SendmailModule

# (Where is sendmail located and some options.

# See 'man sendmail’ for details.)

$Self->{’SendmailModule’} = ’'Kernel::System::Email::Sendmail’;
$Self->{’SendmailModule: :CMD’} = ’/usr/sbin/sendmail -t -i -f ’;

7.1.2. Via SMTP relay/smarthost

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

Die Konfiguration kann iiber die grafische Administrationsoberfliche vorgenommen werden, oder die
Datei Kernel/Config.pm wird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# SendmailModule

$Self->{"SendmailModule"} = "Kernel::System::Email::SMTP";
$Self->{"SendmailModule: :Host"} = "mail.example.com";
$Self->{"SendmailModule: :AuthUser"} = "";
$Self->{"SendmailModule: :AuthPassword"} = "";
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7.2. E-Mails empfangen

7.2.1. Via Mail-Konten - der einfache Weg
(PostMasterMailbox.pl)

OTRS ist in der Lage, E-Mails von Mail-Konten zu empfangen.

Konfigurieren Sie Thre Mail-Konten im Admin-Bereich von OTRS in der Sektion PostMaster Mail
Account .

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - £ [ ntpilocainostiotrsiindex plRAction=AdmirMailAccount

Abmeken

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

[Folkn ]
[ Bolken <= Benutzer

[Balen <= Gruppen |

[ Mail Account Management ]
Hinzufigen: Liste:

Typ: POP3 | % Host/Benutzername Typ guitigungiitig  Léschen  Jetztaustahren!
Benutzername:

Passwort:

Host:
Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahite Queue einsortiert!
Wird dem Konto vertraut, werden die X-OTRS Header benutztl PostMaster Filter we rden trotzde m be nutzt.

Beispiel

Typ: POP3 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. Wihlen Sie fiir "Vertraut" den Wert "Ja" aus, dann werden
die sog. X-OTRS-Header-Eintriage ausgewertet und angewendet, sofern derartige Header-Eintrédge 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 fiir die
Nachrichtenfilterung in OTRS benutzt, die X-OTRS-Header werden in dieser Tabelle néher
beschrieben. Es spielt keine Rolle, welcher Wert fiir "Vertraut" ausgewihlt wurde, eventuell eingerichtete
Filterregeln fiir eingehende Mails werden trotzdem abgearbeitet.
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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. Wihlen Sie
"Verteilung nach ausgewihlter Queue" aus, landen die abgerufenen Mails auf jeden Fall in der Queue,
die zusétzlich in der dafiir vorgesehenen Listbox angegeben werden kann. Dabei spielt keine Rolle, an
welche Adresse die Mail geschickt wurde. Wihlen Sie "Verteilung nach To: Feld" aus, wird iiberpriift,
welcher Queue die Adresse zugeordnet ist, an die die abgerufene Mail gesendet wurde. Die Zuordnung
einer Mailadresse zu einer Queue kann iiber die Mailadressen Verwaltung vorgenommen werden.
Existiert eine Zuordnung der Adresse im To: Feld zu einer Queue innerhalb 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 des Konfigurationsparameters
PostmasterDefaultQueue eingestellt werden kann.

Die Daten zu allen Mail-Konten werden in der Datenbank von OTRS gespeichert. Das Skript
PostMasterMailbox.pl, welches sich im Verzeichnis bin innerhalb des OTRS-Homeverzeichnisses
befindet, fragt die Einstellungen ab und holt die Mails von den einzelnen Mail-Konten.
PostMasterMailbox.pl wird mit Hilfe von cron bzw. unter Windows von CRONW regelméBig
ausgefiihrt. Einen Beispiel-Cronjob finden Sie in der Datei var/cron/postmaster_mailbox.dist.
Dieser fiihrt bin/PostMasterMailbox.pl alle 10 Minuten aus. Das Kapitel "Einrichten der von OTRS
benotigten cron-Jobs" beschreibt das Zusammenspiel zwischen OTRS und cron ausfiihrlicher.

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

OTRS ist in der Lage, E-Mails iiber ein Kommandozeilen-Programm (bin/PostMaster.pl) zu
empfangen. Das bedeutet, dass E-Mails im OTRS angezeigt werden, wenn der MDA (mail delivery
agent, z. B. procmail) die E-Mails an bin/PostMaster.pl" weiterleitet.

Um bin/PostMaster.pl auf der Kommandozeile ohne MDA zu testen, fiihren Sie folgendes
Kommando aus:

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

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

Procmail ist in der Linux-Umgebung ein sehr bekannter E-Mail-Filter, der hochstwahrscheinlich auf
Threm System installiert sein wird. Falls nicht, erhalten Sie auf der procmail Homepage
(http://www.procmail.org/) weitere Informationen.
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Um procmail einzurichten (bendtigt einen fiir procmail konfigurierten MDA (z. B. sendmail, postfix,
exim oder qmail)), kann die Datei .procmailrc.dist aus dem OTRS-Homeverzeichnis verwendet
werden. Kopieren Sie .procmailrc.dist nach .procmailrc und nehmen Sie folgende Anderungen
vor:

SYS_HOME=$HOME
PATH=/bin:/usr/bin:/usr/local/bin

# J—

# Pipe all email into the PostMaster process.
# R

:0

| $SYS_HOME/bin/PostMaster.pl

Alle an den lokalen OTRS-Benutzer gesendeten E-Mails werden an bin/PostMaster.pl
weitergeleitet und dadurch im Ticket System gespeichert.

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

Um E-Mails von Ihrem Mailserver via POP3 oder IMAP fiir 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 . fetchmailrc.dist im Homeverzeichnis von
OTRS. Kopieren Sie diese Datei nach . fetchmailrc und erweitern Sie die Datei um die Daten Threr
POP3/IMAP Accounts.

Beispiel 7-1. Beispiel .fetchmailrc

#poll (mailserver) protocol POP3 user (user) password (password) 1s (localuser)
poll mail.example.com protocol POP3 user joe password mama is otrs

Vergessen Sie nicht, die Zugriffsrechte von . fetchmailrc auf 710 zu setzen.

Wird das Kommando ''fetchmail -a ausgefiihrt (ggf. via cron), werden alle E-Mails auf das lokale
OTRS-Konto weitergeleitet und mit Hilfe von procmail an bin/PostMasterMailbox.pl iibergeben.
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bin/PostMasterMailbox.pl sorgt wiederum dafiir, dass die neuen Mails in das Ticket System
gelangen.

7.2.4. Filterung/Verteilung Uber PostMaster-Module (ftr
komplexere Verteilungsszenarien)

Falls die bin/PostMaster.pl oder bin/PostMasterMailbox.pl Methoden verwendet werden,
konnen X-OTRS-Header mit Hilfe der PostMaster-Filtermodule in die eingehenden Mails eingefiigt bzw.
bereits vorhandene X-OTRS-Header veridndert werden. Mit Hilfe von X-OTRS-Headern kann das Ticket
System bestimmte Aktionen fiir Mails ausfiithren, z. B. diese in eine bestimmte Queue einsortieren, sie
einem bestimmten Kunden zuordnen, die Prioritéit d&ndern usw. Eine ndhere Beschreibung der
X-OTRS-Header finden Sie im Kapitel zum Einrichten von Mail-Accounts iiber 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 priifen und dann den neuen E-Mail-Header zu setzen (z. B. X-OTRS-Ignore: yes
oder X-OTRS-Queue: spam).

Beispiel 7-2. Beispiel-Jobs fiir das Filtermodul Kernel::System::PostMaster::Filter::Match

# (block/ignore all spam email with From: noreply@)
SSelf->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’1-Match’} = {
Module => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
Match => {
From => ’'noreply@’,
}y
Set => {
'X-0TRS-Ignore’ => ’'vyes’,
}y
}i
# Job Name: 2-Match
# (sort emails with From: sales@example.com and Subject: xxORDERxx*
# into queue ’'Order’)
$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’2-Match’} = {
Module => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
Match => {
To => 'saleslexample.com’,
Subject => ' x*xORDERxx*’,
by
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Set => {
’X-0OTRS—-Queue’ => 'Order’,
},
}i

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 fiir das Filtermodul Kernel::System::PostMaster::Filter:: CMD

# Job Name: 5-SpamAssassin

# (SpamAssassin example setup, ignore spam emails)

$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’5-SpamAssassin’}
Module => ’Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD’,
CMD => ' /usr/bin/spamassassin | grep -i
Set => {

= {
"X-Spam-Status: yes"’,

' X-0OTRS—-Ignore’ => 'yes’,
}y
}i

Natiirlich ist es auch moglich, eigene PostMaster-Filtermodule zu entwickeln.
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8.1. Relevante Zeiteinstellungen fur das System
festlegen

In OTRS werden einige Aktionen abhingig von der aktuellen Systemzeit ausgelost. Von den
Zeiteinstellungen betroffen sind die Berechnung der Eskalationszeit und die eigentliche Eskalation von
Tickets. Weiterhin hingt die Zusendung von Benachrichtigungen fiir eskalierte Tickets bzw. fiir
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
konnen die fiir das System relevanten Zeiten entweder iiber das grafische Konfigurations Frond-end
oder direkt iiber die Datei Kernel/Config.pm eingestellt werden.

8.1.1. TimeWorkingHours

Die Stunden, in denen Ihre Agenten aktiv am system arbeiten, konnen folgendermalen in der Datei
Kernel/Config.pm festgelegt werden:

Beispiel 8-1. Festlegen der fiir das System relevanten Arbeitsstunden

$Self->{’TimeWorkingHours’} = {
Mon => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Tue => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 7,
Wed => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Thu => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
[
[
[

Fri => 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Sat => 1,
sSun => 1,

}i

Nur wihrend dieser Stunden konnen Tickets eskalieren, Benachrichtigungen zu Erinnerungs-Tickets
versendet oder Tickets automatisch freigegeben werden. Weiterhin werden auch nur diese Stunden in die
Berechnung der Eskalationszeit und der Zeit fiir die automatische Freigabe mit einbezogen.
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8.1.2. TimeVacationDays

Feiertage deren Datum jedes Jahr gleich ist, konnen dem System folgendermaf3en in der Datei
Kernel/Config.pm bekannt gemacht werden:

Beispiel 8-2. Festlegen von regelméfBlig wiederkehrenden Feiertagen

$Self->{’TimeVacationDays’} = {

1 => {
1 => "New Year\’s Eve!’,

bo

5 => {
1 =>"'1 st. May’,

bo

12 => {
24 => 'Christmas’,
25 => ’'First Christmas Day’,
26 => ’"Second Christmas Day’,
31 => ’Silvester’,

}i

Wihrend der hier festgelegten Tage werden keine zeitabhingigen Aktionen oder Berechnungen auf
Tickets im system ausgefiihrt.

8.1.3. TimeVacationDaysOneTime

Freie oder Feiertage, fiir die sich jdhrlich das Datum &ndert, konnen folgendermaBen in der Datei

Kernel/Config.pm angegeben werden:

Beispiel 8-3. Festlegen von unregelmiiig wiederkehrenden Feiertagen

$Self->{’TimeVacationDaysOneTime’} = {

2008 => {
10 =>

3 => ’German

by

{

Unification Day’

12 => {
27 => "Anual closing’,
28 => "Anual closing’,
29 => "Anual closing’,
30 => 'Anual closing’,
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2009 => {
6 => {
12 => ’"Anual works outing’,
by
},
}i

Waihrend der hier festgelegten Tage werden keine zeitabhidngigen Aktionen oder Berechnungen auf
Tickets im system ausgefiihrt.

8.2. Automatische Ticket "Freigabe™ (unlock)

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

Die Zeit, nach der gesperrte Tickets automatisch freigegeben werden, kann in den Einstellungen jeder
Queue festgelegt werden. Mit Hilfe des Moduls bin/UnlockTickets.pl, das als cron-Job regelmiBig
ausgefiihrt werden sollte, wird die automatische Freigabe von Tickets umgesetzt. Tickets werden nur
wihrend der in TimeWorkingHours festgelegten Stunden automatisch freigegeben. An mit
TimeVacationDays und TimeVacationDaysOneTime festgelegten Tagen, werden keine Tickets
automatisch freigegeben.

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

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

Tabelle 8-1. '"Freigabe' (unlock) Eigenschaften

"Freigabe" 2.0.x 211-215 | 216-21.x | 2.2x 2.3.x
(unlock)
Eigen-

schaften
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"Freigabe"
(unlock)
Eigen-
schaften

2.0.x

21.1-21.5

21.6-2.1.x

2.2.x

2.3.x

Ein Ticket
wird
"freigegeben"”
(unlocked)
wenn...

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

b) die in den
Queue
Einstellungen
hinterlegte
Unlockzeit
abgelaufen ist.

¢) das Ticket
von einem
Agenten
gesperrt ist.

d) sich das
Ticket in
einem "offen"
Status
befindet.
Wenn ein
"pending"
Status gesetzt
ist, wird die
Unlockzeit
ausgesetzt.
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"Freigabe"
(unlock)
Eigen-
schaften

2.0.x

21.1-21.5

21.6-2.1.x

2.2.x

2.3.x

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
gelten im
OTRS Standard
Produkt alle
Artikel mit dem
Artikel-Typ
"email-
external”,
"phone", "fax",
"sms", oder
"note-ext".

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Ticket
durch einen
Agenten
gesperrt wird.
In diesem
Moment lduft
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.
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"Freigabe" 2.0.x 211-215 | 21.6-2.1.x | 2.2 2.3.x
(unlock)
Eigen-

schaften

Die Unlockzeit | - - X X X
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
gelten im
OTRS Standard
Produkt alle
Artikel mit dem
Artikel-Typ
"email-
external”,
"phone", "fax",
"sms",
"note-ext".

Die Unlockzeit | - - X X X
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Kunde ein
"Follow-Up"
auf ein Ticket
sendet und der
letzte Artikel
von einem
Agenten
stammt.

8.3. Erinnerungs Tickets

Mit OTRS ist es moglich Erinnerungs Tickets zu erstellen. Es kann ein Zeitpunkt festgelegt werden, zu
dem das System eine Nachricht verschickt, in der es an ein vorher gesperrtes Ticket erinnert. Diese
Funktion ist z. B. dann niitzlich, wenn man daran erinnert werden will einen Kunden zu kontaktieren,
dieser Kunde aber fiir die nachsten 2 Wochen im Urlaub ist.

Benachrichtigungen fiir Erinnerungs Tickets werden legidlich wéihrend der Stunden versendet, die in
TimeWorkingHours festgelegt wurden. Das Modul bin/PendingJdobs.pl, welches regelmiBig mit
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Hilfe eines cron-Jobs ausgefiihrt werden sollte, 16st den Versand der Benachrichtigungen aus.

8.4. Ticket Eskalation

OTRS bietet verschiedene Moglichkeit, Tickets im System eskalieren zu lassen. Agenten wird hierbei mit
Hilfe des Eskalations-Mechanismus eine Eskalationsmeldung in der Oberflache eingeblendet. Weiterhin
bietet OTRS die Moglichkeit, Agenten per Email auf eskalierte Tickets aufmerksam zu machen. Durch
die Ticket-Eskalation kann gewihrleistet werden, dass Tickets die ein bestimmtes Alter (oder ein
vereinbartes SLA) iiberschreiten, die notwendige Beachtung bei den zustindigen Agenten finden.

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

In der Einstellung "Notify AgentGroupOfCustomQueue" werden alle Agenten benachrichtigt, die die
Queue in der sich das eskalierte Ticket befindet, unter Ihren Einstellungen als "Eigene Queue" gewihlt
haben und damit die Zustdndigkeit fiir die betroffene Queue bestitigt haben.

In der Einstellung "Notify AgentGroupWithWritePermission" werden alle 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 kiimmern, oder ausschlieflich die, die sich fiir die betroffene Queue
zustindig erklédrt haben? Diese Entscheidung muss bei der initialen Konfiguration des Systems, in
Abhingigkeit der firmeninternen Prozesse, getroffen werden.

Die Eskalationszeiten (Reaktionszeit, Updatezeit und Losungszeit) kénnen in den Queue-Einstellungen
und in den SLA-Einstellungen festgelegt werden. Falls in IThrem 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 Eskalationszeiten in den den Queue-Einstellungen und in den SLA-Einstellungen zu hinterlegen. Die
Eskalationszeiten in der Konfiguration des SLA iiberschreiben 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 konnen Eskalations-Benachrichtigungen per E-Mail an die Agenten
versendet werden. In der Datei Kernel/Config/GenericAgent.pm(.dist) isteine
Beispielkonfiguration aufgefiihrt, mit der Benachrichtigungen tiber eskalierte Tickets an Agenten
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versendet werden. Offnen Sie diese Datei und entfernen Sie die Kommentarzeichen vor den
entsprechenden Zeilen:

$Jobs = (
# R
# [name of job] -> send escalation notifications
# R

’send escalation notifications’ => {
Escalation => 1,
# new ticket properties
New => {

Module => ’'Kernel::System::GenericAgent::NotifyAgentGroupOfCustomQueue’,

by

1y

# insert your jobs (see Kernel/Config/GenericAgent.pm.examples)

)i

Bitte beachten Sie, dass Sie je nach benétigter Konfiguration das zugrunde liegende Eskalationsmodul
(siehe oben) anpassen miissen. 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:

%$Jobs = (
# P
# [name of job] -> send escalation notifications
# _

’send escalation notifications’ => {
Escalation => 1,
# new ticket properties
New => {
Module => ’'Kernel::System::GenericAgent:: NotifyAgentGroupWithWritePermission’,
by
by

# insert your jobs (see Kernel/Config/GenericAgent.pm.examples)

)

Wird ein Ticket erstellt oder in eine andere Queue verschoben, werden dem Agenten zunichst die
verbleibenden Eskalationszeiten (Reaktions-, Update-, Losungszeit) dargestellt. Befindet sich das Ticket
in einem fiir die Berechnung relevanten Zeitfenster, werden die Eskalationszeiten von diesem Zeitpunkt
an herunter gezihlt. Befindet sich das Ticket nicht in den in TimeWorkingHours festgelegten
"Arbeitsstunden”, oder es ist aktuell ein in TimeVacationDays bzw. TimeVacationDaysOneTime
definierter Feiertag, finden keine Berechnungen der Eskalationszeiten statt und die Eskalationszeiten
werden angehalten. Wird der Wert 0O bei einer der Eskalationszeiten erreicht, eskaliert das Ticket. Im
weiteren Verlauf wird der Wert negativ, das Ticket hat die Eskalationszeit tiberschritten. Beim néchsten
Lauf des GenericAgent-Jobs, werden die Eskalations-Nachrichten versendet und dem Agenten wird eine
Eskalationsmeldung in der Oberflidche eingeblendet.
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Kapitel 8. Zeitabhiingige Funktionen in OTRS

Die Reaktionszeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zuriickgesetzt, wenn der erste "externe
Artikel" (E-Mail, Telefonanruf) am Ticket dokumentiert wird.

Die Updatezeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zuriickgesetzt, 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
Eigen-
schaften -
Reaktion-
szeit
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Reaktion-
szeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Ein Ticket
eskaliert, wenn
der Kunde nach
Ablauf der
hinterlegten
Reaktionszeit
keine Antwort in
Form eines
"externen
Artikels" (Email,
Telefonanruf)
bekommen hat.
Nachdem ein
"externer Artikel"
einem Ticket
hinzugefiigt
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-Mail oder
eines Anrufs.

Ob das Ticket von
einem Agenten
gesperrt ist findet
keine
Beriicksichtigung.

Tabelle 8-3. Eskalations Eigenschaften - Aktualisierungszeit
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Aktual-
isierungszeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Ein Ticket
eskaliert...

a) Wenn eine Ak-
tualisierungszeit
fiir die
entsprechende
Queue gesetzt,
oder wenn dem
Ticket ein SLA
mit Aktualisie-
rungszeit
zugewiesen
wurde.

b) Wenn die in
den Einstellungen
hinterlegte Aktua-
lisierungszeit
abgelaufen ist.

¢) Wenn sich das
Ticket in einem
"offen" Status
befindet. Wenn
ein "pending"
Status gesetzt ist,
wird die
Eskalationszeit
ausgesetzt.
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Aktual-
isierungszeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Die
Eskalationszeit
wird
zuriickgesetzt,
wenn ein
Kunde einen
Artikel am
Ticket erstellt
(z. B. durch
Email-
FollowUp). Das
Ticket muss
dabei nicht
wiederer6ffnet
werden. Ist
bereits der
letzte Artikel
von einem
Kunden, wird
die
Eskalationszeit
(Startpunkt)
nicht zuriick
gesetzt, da sich
hier die
Eskalation
verzogern
wiirde.

Die
Eskalationszeit
wird
zuriickgesetzt,
wenn ein Agent
einen externen
Artikel (z. B.
eine Email an
einen Kunden
oder eine
Telefon-Notiz)
anlegt.
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Kapitel 8. Zeitabhiingige Funktionen in OTRS

Eskalations 2.0.x 2.1.x 2.2.x 2.3.x 2.4.x
Eigen-
schaften -
Lésungszeit
Die Losungszeit |- - - X X

eines Tickets wird
iiberschritten,
wenn das Ticket
nicht innerhalb
der konfigurierten
Losungszeit in
einen Status des
Typs
"geschlossen"
wechselt.

Durch das
SchlieBen eines
Tickets wird die
Losungszeit
deaktiviert und
zuriickgesetzt.

Die
Eskalationszeit
beginnt mit der
Ticket-Erstellung
und endet
(Endpunkt) mit
dem SchlieBen
eines Tickets.

Ob das Ticket von
einem Agenten
gesperrt oder frei
ist findet keine
Beriicksichtigung.

116



Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und
Beobachtung von Tickets

Seit OTRS 2.1 ist es moglich, neben einem Ticket-Besitzer auch eine verantwortliche Person fiir ein
Ticket zu definieren. Weiterhin konnen die Aktivitidten rund um ein Ticket beobachtet werden. Diese
beiden Funktionalititen werden durch das TicketResponsible- und das TicketWatcher-Feature realisiert
und erleichtern die Aufgabenverteilung und das Arbeiten innerhalb hirarchischer Teamstrukturen.

9.1. Ticket-Verantwortlichkeit

Das Ticket-Verantwortlichkeits-Feature ermoglicht die volle Bearbeitung eines Tickets durch einen
Agenten, welcher das Ticket nicht besitzt. In der Praxis konnte also z. B. ein Agent, der ein Ticket
gesperrt hat, die Verantwortlichkeit fiir das Ticket an einen zweiten Agenten tibertragen, 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 fiir das Ticket den
zweiten Agent wieder entziehen.

Mit Hilfe des Konfigurations Parameters Ticket::Responsible kann das
Ticket- Verantwortlichkeits-Feature aktiviert werden.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http #localhostiotrs/index.pl?Action=AgentTicketZoom&TicketlD=4 =]

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 13

B & & 63 6 % B8 W

O, Y - > »
us-Ansicht Telefon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammekAktion Verantworticher (1) Neue Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2}

haben 1 neue Nachricht{en) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: 0 Minute |

Prioritét - Freie Felder - Verknlpfen - Besitzer - Verantworlicher - Kunde - Notiz - Erstellt:26.058 2008 13:29:56

Welcome 26.08.2008 13.20 Status: offen
Sperre: gespert
Von: root@localnost & Prioritat: 3 normal
An: Raw Queue: Raw
Betreff. Welcome Kunde ni#:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalker@otrs.org

thank you fer installing OTRS. (Anakin Skywalker)

Verantwortlicher: root@localhost (Admin

You will find updates and patches at http://c rg/. Online OTRS)
documentation is available at hitp://doc.o . You can also Verknapft:

take advantage of our mailing lists http: rs.ore

((enjoy)) Kunden-Info: keing

Your OTRS Team Antwort erstellen (E-Mail).

o ® empty answe
Communication with success! mpty answer

Kunden kontaktieren (Telefon):

® Anmuf

Artikel:
Drucl

iten Teilen
Queue wechseln:
Raw *| Verschisben

Powered by OTRS 2.3.1
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Ein Verantwortlicher fiir ein Ticket kann festgelegt werden, indem der Inhalt des Tickets aufgerufen und
im Menii fiir die verschiedenen Aktionen fiir das Ticket der "Verantwortlicher"-Schalter betatigt wird.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http:#localhostiotrs/index pl?Action=AgentTicketResponsible&TicketiD=4

Anakin Skywalker (skyw otrs. 4
=] 5t & qQ &

O </ ®
je-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammebAktion — Einstelungen Admin

> - i
Verantworticher (1) Meue Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2)

aben 1 neus Nachricht(en) bekommen!

[ verantwortiichen des Tickets andern: 20080826315000028 ]
Zuriick

Optionen

ull We lcome

Verantwortlicher: OTRS Admin (root@localhosh)
Skywalker Anakin (skywalker@otrs.org)

Betreff: Verantwortlichen aktualisiers n!

Optionen: [&‘F\e‘:hl;‘:me ibprifung ] [&—lm:\‘:\e\'\ 1

Text:

Uber die Ticket-Verantwortlicher-Maske kann dem neuen verantwortlichen Agenten ebenfalls eine
Nachricht iibermittelt werden.

Die Liste aller Tickets fiir die ein Agent verantwortlich ist wird iiber die

"Verantwortlicher"-Benachrichtigung erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberfléche
eingeblendet, sobald das Ticket- Verantwortlichkeits-Feature aktiviert ist.

9.2. Tickets beobachten

Sollen innerhalb des Ticket-Systems lediglich bestimmte Tickets z. B. von einem Abteilungsleiter
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
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werden. Weiterhin konnen tiber Ticket::WatcherGroup eine oder mehrere Benutzergruppen festgelegt
werden, die die Erlaubnis haben sollen Tickets zu beobachten.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - i [ ntoilocainostiotrsiindex plRAction=AgentTicketZoomaTicketiD=4]

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 13

% B @ 3 :
de SammekAktion Einstellungen Admin Beobachtete Tickets (O]

) Neue Nachricht (1) Gesperrie Tickels i2)

1 Sie haben 1 neus Nachric kommen!
[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: 5 Minuten |

ke 1 - Prioritat - Frei Verknipfen - Be

r- Kunde - N

Erstellt:26.08.2008 13:29:56

Welcome 260820081329 Status: offen
Sperre: gesperrt
Von: root@localhost & Prioritit: 3 normal
An: Raw Queue: Raw
Betreff: Welcome Kundeng:
Erstellt: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene O
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalke i@otrs.org (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalker)
Verknapft:
You will find updates and patches at http: . Online
documentation is available at http://doc . You can also .
take advantage of our mailing lists hitp: rs.org/. G O s bzl
({enjay)) Antwort erstelien (E-Mail):
® cmply answer
Your OTRS Team
- Kunden kontalkti (Telefon):
Communication with success! unden fleren (Teleton).
® Anmul
Artikel:

Queue wechseln:

Raw =|_Verschieben

Powered by OTRS 2.3.1

Um ein Ticket zu beobachten, muss der Inhalt des Tickets aufgerufen und im Menii fiir die
verschiedenen Aktionen fiir das Ticket der "Abonnieren"-Schalter betitigt werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

L] - = i [ ntpiocainostotrsiindex pl2Action=AgentTicketZoomaTickeliD=4

B -

! [ L

Queus-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket S

Sie_haben 1 neue Nachricht(en) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome

n - Prioritit - Freie

e - Notiz - Zusamme nfassen -

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 13:36

®Q )

Beobachtste Ticksts (11 Neue Nachricht (1) Gesperrie Ticksts (2)

[ Alter: & Minuten ]
Erstellt:26.08 2008 13:29:56

[ Welcome 260820081329 Status:
Sperre:
Von: root@localhost & Prioritat:
An: Raw Queue:
Betreft: Welcome Kundeni:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalker@otrs.org (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalker)
Verknapft:

You will find updates and patches at http.//otrs.org/. Online
documentation is available at http://c
take advantage of our mailing lists http:

((enjoy))

Kunde n-Info: keine

Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und Beobachtung von Tickets

Antwort erstellen (E-Mail):

Your OTRS Team

- Kunden kontaktieren (Telefon):
Communication with success! ( )

® Anmuf

Artikel:

Queue wechseln:

Raw *| Verschisben

Powered by OTRS 2.3.1

Die Beobachtung eines Tickets wird aufgehoben, indem in der Inhaltsanzeige eines Tickets im Menii fiir
die moglichen Aktionen der "Abonnieren"-Schalter gedriickt wird.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ (( | hitp#vo105 vo ofrs.comiotrs/index. pl ?Act iTick -

n@otrs.org) 13:

-
2 3 T
Beokachtste Ticksts (1) Neus Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2)

en 1 neue Nachrichtizn

[ Mailbox: Beobachtet ]

Tickets: 1-1 von 1 - Seite: 1 - Filter. ue Nachrichten (1) - Erinnernd (0)
Sortieren nach: Alier

| Sortierung: o

ts

B [ Ticket#: 20080826315000028 | Welcome [ Alter: 10 Minuten ]
en - Inhalt - Historie - Prioritt - Motiz eBs Erstellt:26.08 2008 13:29 56
root@localhost Status: offen Kunden:
FRaw Prioritat: 3

Welcome Queve: FRaw

Powered by OTRS 2.3.1

Die Liste aller zur Beobachtung ausgewéhlten Tickets wird tiber die "Watched
Tickets"-Benachrichtigung erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberfldche eingeblendet,
sobald das TicketWatcher-Feature aktiviert ist.
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Seit OTRS 2.1 ist es moglich, PDF-Dateien fiir die Ausgabe von Suchergebnissen, Statistiken und vom
Ticketverlauf (Ticket-Inhalt -> Drucken) generieren zu lassen. Prinzipiell werden alle Ausgaben, bei
denen die Moglichkeit des Druckens besteht, also dieses Ausgabeformat als Option verfiigbar ist, als
PDF ausgegeben.

Das Feature wird iiber dem Konfigurationsparameter PDF eingeschaltet, standardmifig ist es aktiviert.
Weiterhin kann mit PDF::LogoFile ein Pfad zu einer Grafik-Datei angegeben werden, die als Logo in
jede generierte PDF-Datei eingebunden werden soll. Mit PDF::PageSize lasst sich die
Standard-Seitengrofe der PDF-Datei einstellen. SchlieBlich kann mit PDF::MaxPages die maximale
Anzahl an Seiten festgelegt werden, die eine PDF-Datei hochstens beinhalten soll.

Fiir die Generierung von PDF-Dateien miissen die CPAN-Module PDF::API2 und Compress::Zlib
installiert werden. Bei vielen Distributionen sind diese als Paket verfiigbar und konnen bequem iiber den
jeweiligen Paketmanager installiert werden, falls dies jedoch nicht moglich ist muss der direkte Weg iiber
CPAN gewiihlt werden. Das Kapitel "Installation der fiir OTRS bendtigten Perl-Module beschreibt wie
die Installation der Perl-Module durchzufiihren ist.
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Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

11.1. Kundenbenutzerdaten

OTRS ist in der Lage, mit verschiedenen Kundendaten (insbesondere Login, E-Mail, Telefon)
umzugehen. Diese Informationen konnen im Agenten-Interface angezeigt und fiir das Kunden-Interface
verwendet werden. Weiterhin werden die Daten fiir die Authentifizierung der Kunden am System
benotigt.

Die benutzten/angezeigten Kundendaten sind frei konfigurierbar, es gibt jedoch drei benétigte Optionen
die unbedingt vorhanden sein miissen, damit OTRS ordnungsgemail funktioniert:

Benutzer-Login, Benutzer-E-Mail und Benutzer-Kunden-ID

Wenn Sie die Kundendaten (z. B. Firma, Name, eMail, ...) in [hrem Agenten-Interface anzeigen
mochten, benutzen Sie die folgenden Konfigurations-Optionen und fiigen Sie diese in die Datei
Kernel/Config.pm ein.

# Ticket::Frontend::CustomerInfox

# (show customer user info on Compose (Phone and Email), Zoom and
# Queue view)

$Self->{’'Ticket::Frontend::CustomerInfoCompose’} = 1;
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerInfoZoom’} = 1;
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerInfoQueue’} = 0;

11.2. Kundenbenutzer Back-end

Es existieren zwei Kundenbenutzer Back-ends, DB und LDAP. Falls Sie bereits ein Kundenverzeichnis
(z. B. SAP, ...) haben, ist es natiirlich moglich, dafiir ein eigenes Back-end zu schreiben.

11.2.1. Datenbank (Standard)

Beispiel 11-1. Konfiguration eines DB Kunden Back-ends

Dies ist ein Beispiel fiir die Konfiguration eines Back-ends, welches die Kundendaten in der normalen
OTRS Datenbank verwaltet.
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# CustomerUser
# (customer user database backend and settings)
S$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’'Datenbank Quelle’,
Module => ’"Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,
User => ",
Password => ",
Table => ’customer_user’,
}s
# customer uniqg id
CustomerKey => ’login’,
# customer #
CustomerID => ’customer_id’,
CustomervValid => ’'valid_id’,
CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’last_name’, 'customer_id’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => "x’,
CustomerUserSearchlListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => [‘email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’,’first_name’,’last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# generate auto logins
AutoLoginCreation => 0,
AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,
# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 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 CustomerID needed!
var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http

#

# )

[ "UserSalutation’, ’Salutation’, ’salutation’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1],
[ "UserFirstname’, 'Firstname’, ’first_name’, 1, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, ’last_name’, 1, 1, 'vaxr’, ", 01,
[ ’"UserLogin’, ’Username’, "login’, i, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserPassword’, "Password’, "pw’, 0o, 0, 'vaxr’, ”, 01,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, i, 1, 'var’, ”, 0 1,

[ "UserEmail’, "Email’, ’'email’, 1, 1, ’'var’, ’SEnv{"CGIHandle"

[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’'var’, ”, 01,

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 1],
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"UserPhone’,
"UserFax’,
"UserMobile’,
"UserStreet’,
"Userzip’,
"UserCity’,
"UserCountry’,
"UserComment’,
’ValidID’,

1,
# default selections
Selections => {
UserSalutation =>
'Mr.’” => 'Mr.’
"Mrs.’ =>
I
br
}i

"Phone’,
'Fax’,
"Mobile’,
’Street’,
"zip’,
rcity’,
"Country’,
’Comment’,
'vValid’,

{

’

'Mrs.’,

Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

' phone’, , 'var’,

~

"fax’, , 'wvar’,

~

"mobile’, , 'var’,

~

"street’, , 'wvar’,

~

"zip’, "var’,
"city’,

"country’,

, 'var’,

~

, 'var’,

~

" comments’,
'valid_id’,

4 4
, 'var’,

~

O R P R P PR
N

O O OO0 o0 o oo
<

, "int’,

~

Falls Sie die Kundendaten anpassen mochten, dndern Sie in der Datenbank die Tabellenspalten oder

fiigen Sie weitere hinzu (im folgenden Beispiel wird ein Feld fiir die Raumnummer hinzugefiigt)

linux:~# mysqgl -p
Enter password:
Welcome to the MySQL monitor.

Your MySQL connection id is 116 to server version:

Type ’'help;’ or ’'\h’ for help.

mysgl> use otrs;

Commands end with ;

Type ’\c’

or \g.
5.0.18-Debian_7-1log

to clear the buffer.

Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD room VARCHAR
(0.01 sec)
Warnings: 0

1 rows affected
Duplicates: O

Query OK,
Records: 1

mysqgl> quit
Bye
linux:~#

(250) ;

Danach fiigen Sie Ihre eigenen Spalten dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

# var, frontend, storage,

shown

(l=always,2=1lite),

required, storage-type,
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[...]

[ "UserRoom’, "Room’ , "room’ , o, 1, ’'var’, ", 0 1,

Natiirlich konnen Sie all diese Kundeninformationen dann auch iiber das Admin-Interface bzw. die
Kundenverwaltung pflegen.

11.2.1.1. Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Es ist moglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuweisen. Dies kann z. B. dann
sinnvoll sein, wenn ein Kunde auf Tickets anderer 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 konnen diese Tickets iiber
den "Firmen Ticket" Link eingesehen werden.

Um Firmen Tickets zu verwenden, muss die customer_user Tabelle in der OTRS Datenbank um eine
Spalte erweitert werden, in die spiter die Kundennummern eingetragen werden, auf die ein Kunde
zusitzlich zu den eigenen Tickets Zugriff haben soll:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 124 to server version: 5.0.18-Debian_7-log

Type ’"help;’ or ’"\h’ for help. Type '\c’ to clear the buffer.
mysgl> use otrs;

Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A
Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD customer_ids VARCHAR (250);
Query OK, 1 rows affected (0.02 sec)

Records: 1 Duplicates: 0 Warnings: 0

mysgl> quit

Bye
linux:~#

Danach fiigen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http-link,

125

r



Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

[...]

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 ],

Die Spalte fiir die Multi-Kundennummern kann ab nun iiber das Admin-Interface bzw. iiber die
Kundenverwaltung gepflegt werden.

Um nun den Zugriff fiir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu ermdéglichen, tragen Sie in die
neue Spalte die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der Zugriff ermoglicht 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
tiber 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, dndern Sie wie oben beschrieben die customer_user Tabelle in der OTRS
Datenbank und das Mapping in Kernel/Config.pm. AnschlieBend laden Sie iiber die
Kundenverwaltung die Einstellungen des Kunden A und tragen bei "Kundennummern" die Werte "B;C;"
ein.

11.2.2. LDAP

Falls Sie ein existierendes LDAP Verzeichnis mit Ihren Kundenbenutzern haben, konnen Sie dieses auch
mit OTRS nutzen.

Beispiel 11-3. Konfiguration eines LDAP Kunden Back-ends

Dies ist ein Beispiel fiir ein Kunden Back-end, welches seine Daten aus einem LDAP Verzeichnis
bezieht.

# CustomerUser
# (customer user ldap backend and settings)
$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’LDAP Datenquelle’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP’,
Params => {
# ldap host
Host => ’'bay.csuhayward.edu’,
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# ldap base dn
BaseDN => ’ou=seas,o=csuh’,
# search scope (one|sub)
SSCOPE => ’sub’,
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
UserDN => 7,

UserPw => ",
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=+)’ or AlwaysFilter => ' (objectclas

AlwaysFilter => ",
# if your frontend is e. g. 1s0-8859-1 and the charset of your
# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore it)
SourceCharset => ’"utf-8’,
DestCharset => ’iso0-8859-1',
# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,
version => 3,
by
}s
# customer uniqg id
CustomerKey => ’uid’,
# customer #
CustomerID => 'mail’,
CustomerUserListFields => [’‘cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchFields => [’uid’, ’'cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x’,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail’],
CustomerUserNameFields => [’givenname’, ’sn’],
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
CustomerUserValidFilter => ' (! (description=gesperrt))’,
# admin can’t change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,

# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => O,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,
[ "UserSalutation’, ’'Title’, "title’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserFirstname’, ’Firstname’, ’givenname’, i, 1, ’'vaxr’, ”, 01,
[ "UserLastname’, "Lastname’, sn’, 1, 1, ’'var’, ", 01,
[ '"UserLogin’, ’Username’, fuid’, i, 1, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserEmail’, "Email’, 'mail’, i, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'mail’, o, 1, ’'var’, ", 0 1,

”

[ 'UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’second_customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”,
[ "UserPhone’, "Phone’, 'telephonenumber’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 1,
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”

[ 'UserAddress’, ’Address’, 'postaladdress’, 1, 0, 'vaxr’, ", 01,
[ 'UserComment’, "Comment’, "description’, i, 0, ’'var’, ”, 0 1,
1,
}i

Falls Sie in Threm LDAP Verzeichnis weitere Informationen zu IThren Kunden gespeichert haben und mit
OTRS darauf zugreifen mochten, erweitern Sie das MAP Array in Kernel/Config.pm bzw. entfernen
nicht gewiinschte Eintrige:

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http-link, r
[.
[

o]

"UserPhone’, "Phone’, "telephonenumber’, 1, 0, ’var’, , 01,

11.2.2.1. Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Es ist moglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuweisen. Dies kann z. B. dann
sinnvoll sein, wenn ein Kunde auf Tickets anderer 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 konnen diese Tickets iiber
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 konnen, auf die spéter ein Kunde zusétzlich zu den eigenen
Tickets Zugriff haben soll, z. B. um das Feld CustomerIDs.

Danach fiigen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

L]

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http
[
[ '"UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’'customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1,

Das Feld fiir die Multi-Kundennummern muss direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt und kann von OTRS
aus nicht direkt verwaltet werden.

Um nun den Zugriff fiir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu ermoglichen, tragen Sie
innerhalb des LDAP Verzeichnisses in das neue Feld die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der
Zugriff ermoglicht werden soll. Die einzelnen IDs trennen Sie durch ein Semikolon.
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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
iber 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, dndern Sie wie oben beschrieben das LDAP Verzeichnis und das
Mapping in Kernel/Config.pm. AnschlieBend tragen Sie im LDAP Verzeichnis innerhalb der
Einstellungen fiir den Kunden A fiir CustomerIDs die Werte "B;C;" ein.

11.2.3. 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 ebenfalls mit OTRS moglich. In einem solchen Fall muss der CustomerUser
Parameter fiir jedes Back-end um eine Nummer erweitert werden, z. B. "CustomerUser1",
"CustomerUser2", usw.

Beispiel 11-5. Gleichzeitige Einbindung mehrerer verschiedener Kunden Back-ends

In der folgenden KOnfiguration verwendet OTRS gleichzeitig ein DB und ein LDAP Kunden Back-end.

# 1. Customer user backend: DB
# (customer user database backend and settings)
SSelf->{CustomerUserl} = {
Name => ’'Datenbank Quelle’,
Module => ’"Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,
User => ",

4o H

Password => ",
Table => ’customer_user’,

},
# customer unig id

CustomerKey = ’login’,

# customer #

CustomerID = ’'customer_id’,
CustomervValid = ’valid_id’,

CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’last_name’, ’'customer_id’],
CustomerUserSearchPrefix => 7,
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CustomerUserSearchSuffix => ’"x/,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’,’first_name’,’last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,

# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,

# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 1,

# just a read only source

ReadOnly => 1,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!

var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,

# ’

[ "UserSalutation’, ’Salutation’, ’salutation’, 1, 0, ’‘var’, ”, 0 1,
[ "UserFirstname’, 'Firstname’, ’first_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, "last_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ 'UserLogin’, 'Username’, "login’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserPassword’, "Password’, "pw’, o, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, o, 1, ’'var’, ", 01,

[ "UserEmail’, "Email’, ’'email’, 1, 1,

http

"var’,’ SEnv{"CGIHandle"}?Action=AgentTicketCompose&ResponseID=1&TicketID=$Data

[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’'var’, ”, 01,

[ 'UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1,
1,
1,

[ "UserComment’, " Comment’, ’ comments’, 1, 0, 'var’, ”, O
[ 'ValidID’, 'Valid’, 'valid_id’, 0o, 1, 'int’, "7, O
1,
# default selections
Selections => {
UserSalutation => {
'Mr.’ => 'Mr.’,
'Mrs.’ => 'Mrs.’,
I
}s

Customer user backend: LDAP

(customer user ldap backend and settings)

$Self->{CustomerUser2} = {

Name => ’'LDAP Datenquelle’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP’,
Params => {
# ldap host
Host => ’bay.csuhayward.edu’,
# ldap base dn
BaseDN => ’ou=seas,o=csuh’,
# search scope (one]|sub)
SSCOPE => ’sub’,
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
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UserDN => ",
"

UserPw => ,
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=x)’ or AlwaysFilter => ' (objectclas

AlwaysFilter => ",
# if your frontend is e. g. 1s0-8859-1 and the charset of your
# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore it)
SourceCharset => ’"utf-8’,
DestCharset => ’iso-8859-1',
# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,
version => 3,
b
3y
# customer unig id
CustomerKey => "uid’,
# customer #
CustomerID => 'mail’,
CustomerUserListFields => [’‘cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchFields => [’uid’, ’'cn’, "'mail’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x’,
CustomerUserSearchlListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail’],
CustomerUserNameFields => [’givenname’, ’'sn’],
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => O,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
CustomerUserValidFilter => ’ (! (description=gesperrt))’,
# admin can’t change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,
Map => [
# note: Login, Email and CustomerID needed!
var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,
"UserSalutation’, ’'Title’, "title’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,

#

[

[ "UserFirstname’, "Firstname’, "givenname’, i, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, "sn’, i, 1, 'var’, ", 01,
[ ’"UserLogin’, "Username’, fuid’, i, 1, 'var’, ”, 01,
[ "UserEmail’, "Email’, 'mail’, 1, 1, 'vaxr’, ”, 01,
[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'mail’, o, 1, 'var’, ”, 0 1,

”

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’second_customer_ids’, 1, 0, ’'var’,

[ "UserPhone’, ’Phone’, ’telephonenumber’, 1, 0, ’var’, ”, 0 1,
[ "UserAddress’, ’Address’, 'postaladdress’, i, 0, ’"var’, ", 01,
[ "UserComment’, " Comment’, "description’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,

1,
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Es konnen bis zu 10 Kunden Back-ends gleichzeitig eingebunden werden. Uber die Kundenverwaltung
in OTRS ist der Zugriff auf die verschiedenen Back-ends moglich.

11.3. Back-ends fur die Authentifizierung von Agenten
und Kunden

OTRS bietet die Moglichkeit Agenten und Kunden iiber verschiedene Back-ends zu authentifizieren. Die
verschiedenen Konfigurationsmoglichkeiten werden in den folgenden Abschnitten néher beschrieben.

11.3.1. Authentifizierungs Back-ends fiir Agenten

11.3.1.1. Datenbank (Standard)

Das Back-end fiir die Authentifizierung von Agenten, welches OTRS standardmifig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Agenten konnen innerhalb des Admin-Bereiches in der Benutzerverwaltung
angelegt und bearbeitet werden.

Beispiel 11-6. Agentenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

$Self->{’AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::DB’;

11.3.1.2. LDAP

Falls ein LDAP Verzeichnis mit Ihren Agenten-Benutzerdaten verfiigbar ist, konnen Sie das LDAP
Modul fiir die Authentifizierung Ihrer Agenten nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im
LDAP Verzeichnis zu, d.h. die Daten konnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es konnen also keine
Agenten mit Hilfe der Benutzerverwaltung von OTRS angelegt oder bearbeitet werden.

Beispiel 11-7. Agentenauthentifizierung gegen ein LDAP Back-end

# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)
$Self->{’AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::LDAP’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP::Host’} = ’'ldap.example.com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :BaseDN’} = ’dc=example,dc=com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :UID’} = 'uid’;
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# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup

# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :GroupDN’} = ’cn=otrsallow,ou=posixGroups,dc=example,dc=com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :AccessAttr’} = 'memberUid’;

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

# $Self->{’AuthModule: :LDAP: :UserAttr’} = 'UID’;
# for non ldap posixGroups objectclass (with full user dn)
# $Self->{’AuthModule: : LDAP: :UserAttr’} = ’'DN’;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
$Self->{"AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN’} = ";

”

$Self->{’AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw’} = ";

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=x)’ or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)’
$Self->{’AuthModule: :LDAP::AlwaysFilter’} = ";

# in case you want to add a suffix to each login name, then
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your ldap directory exists user@domain.

# $Self->{’AuthModule: :LDAP: :UserSuffix’} = ’@domain.com’;

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :Params’} = {

port => 389,

timeout => 120,

async => 0,

version => 3,

}i

Mit den folgenden Konfigurationsparametern konnen 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 geloscht oder deaktiviert, klappt die Anmeldung an OTRS nicht. Ebenfalls
miissen die Daten fiir einen Agenten weiterhin direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt werden.

# agent data sync against ldap
$Self->{"AuthSyncModule’} = ’'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP’;
$Self->{"AuthSyncModule: :LDAP: :Host’} = ’ldap://ldap.example.com/’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :BaseDN’ } = ’'dc=otrs, dc=org’;
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP::UID’} = ’'uid’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :SearchUserDN’} = ’'uid=sys, ou=user, dc=otrs, dc=org’;
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserPw’} = ’some_pass’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :UserSyncMap’} = {

# DB —> LDAP
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UserFirstname => ’givenName’,
UserLastname => ’sn’,
UserEmail => 'mail’,

# AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncInitialGroups
# (sync following group with rw permission after initial create of first agent
# login)
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncInitialGroups’} = [
"users’,

17

11.3.1.3. HTTPBasicAuth fiir Agenten

Falls Sie eine "single sign on"-Losung fiir Ihre Agenten implementieren mochten, benutzen Sie http
basic authentication (fiir alle Thre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein
OTRS-Login mehr fiir Kunden benétigt!).

Beispiel 11-8. Agentenauthentifizierung iiber HTTPBasic

# This is an example configuration for an apache (SENV{REMOTE_USER})
# auth. backend. Use it if you want to have a singe login through

# apache http-basic-auth

$Self->{’AuthModule’} = "Kernel::System::Auth::HTTPBasicAuth’;

# Note:

#

# If you use this module, you should use as fallback

# the following config settings if user isn’t login through

# apache (SENV{REMOTE_USER})

$Self->{LoginURL} = ’'http://host.example.com/not-authorised-for-otrs.html’;
$Self->{LogoutURL} = ’'http://host.example.com/thanks-for-using-otrs.html’;

11.3.1.4. Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Agenten gegen einen Radius-Server
realisiert werden.
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Beispiel 11-9. Agentenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is example configuration to auth. agents against a radius server
$Self->{’AuthModule’} = ’'Kernel::System::Auth::Radius’;
$Self->{"AuthModule: :Radius::Host’} = ’radiushost’;
$Self->{’AuthModule: :Radius: :Password’} = ’'radiussecret’;

11.3.2. Authentifizierungs Back-ends fir Kunden

11.3.2.1. Datenbank (Standard)

Das Back-end fiir die Authentifizierung von Kunden, welches OTRS standardmifig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Kundendaten konnen iiber das Interface zur Verwaltung von Kunden angelegt
und bearbeitet werden.

Beispiel 11-10. Kundenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

# This is the auth. module againt the otrs db

$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::CustomerAuth::DB’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :Table’} = ’'customer_user’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerKey’} = ’login’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerPassword’} = 'pw’;

# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB::DSN’} = "DBI:mysqgl:database=customerdb;host=custome
# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :User’} = "some_user";
# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :Password’ } = "some_password";

11.3.2.2. LDAP

Falls ein LDAP Verzeichnis mit Ihren Kundenbenutzern verfiigbar ist, konnen Sie das LDAP Modul fiir
die Authentifizierung Threr Kunden nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im LDAP
Verzeichnis zu, d.h. die Daten konnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es konnen 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 example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)
$Self->{’Customer: :AuthModule’} = ’"Kernel::System::CustomerAuth: :LDAP’;
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$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP::Host’} = ’'ldap.example.com’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :BaseDN’ } = ’dc=example,dc=com’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UID’} = "uid’;

# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :GroupDN’} = ’‘cn=otrsallow,ou=posixGroups,dc=exampl
$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :AccessAttr’} = 'memberUid’;
# for ldap posixGroups objectclass (just uid)
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserAttr’} = ’'UID’;
# for non ldap posixGroups objectclass (full user dn)
# $Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :UserAttr’} = ’'DN’;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN’} = ";

”

$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw’ } = ”;

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=«)’ or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)’
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter’} = ";

# in case you want to add a suffix to each customer login name, then
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your ldap directory exists user@domain.

# $Self->{'Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserSuffix’} = ’@domain.com’;

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :Params’} = {

port => 389,

timeout => 120,

async => 0,

version => 3,

}i

11.3.2.3. HTTPBasicAuth fiir Kunden

Falls Sie eine "single sign on"-Losung fiir Ihre Kunden implementieren mochten, benutzen Sie
HTTPBasic Authentication (fiir alle Thre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein
OTRS-Login mehr benétigt!).

Beispiel 11-12. Kundenauthentifizierung iiber HT TPBasic

# This is an example configuration for an apache (SENV{REMOTE_USER})

# auth. backend. Use it if you want to have a singe login through

# apache http-basic-auth

$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::CustomerAuth: :HTTPBasicAuth’;
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Note:
If you use this module, you should use the following

4 o W

config settings as fallback, if user isn’t login through

# apache (SENV{REMOTE_USER})

$Self->{CustomerPanellLoginURL} = ’'http://host.example.com/not-authorised-for-otrs.html’
$Self->{CustomerPanellLogoutURL} = ’"http://host.example.com/thanks-for-using-otrs.html’;

11.3.2.4. Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Kunden gegen einen Radius-Server
realisiert werden.

Beispiel 11-13. Kundenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is a example configuration to auth. customer against a radius server
$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::Radius’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius::Host’} = ’radiushost’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius: :Password’} = ’radiussecret’;

11.4. Kunden-Selbstanmeldung anpassen

Es ist moglich, die Kunden-Selbstanmeldung fiir neue Kunden tiber "customer.pl" anzupassen. Somit
konnen Sie mehr optionale oder benétigte Felder (z. B. Adresse, Ort, Telefonnummer) hinzufiigen.

In folgenden Beispiel wird ein benétigtes Feld fiir die Raumnummer hinzugefiigt.

11.4.1. Anpassen der Weboberflache

Damit im Webinterface das zusitzliche Feld fiir die Raumnummer angezeigt wird, muss die zustindige
dtl-Datei angepasst werden. Editieren Sie Kernel/Output/HTML/Standard/CustomerLogin.dtl
und fiigen Sie in Zeile 128 das gewiinschte Feld hinzu.

[...]
<tr>
<td>$Text {"Room Number"}: </td>
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<td><input type="text" name="Room" value="$QData{"UserRoom"}" size="20" maxlength="50

</tr>
[...]

11.4.2. Kunden-Mapping

Zusitzlich muss das Kunden-Mapping um den Eintrag fiir die Raumnummer erweitert werden. Dazu
werden zuerst die Einstellungen fiir "CustomerUser" aus der Datei Kernel/Config/Defaults.pmin
die Datei Kernel/Config.pm iibertragen. AnschlieBend wird das Kunden-Mapping um das Room-Feld
erweitert.

# CustomerUser
# (customer user database backend and settings)
$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’'Database Backend’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# 1if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,

”

User => ,

H o H =

Password => ",
Table => ’customer_user’,

}y
# customer unig id
CustomerKey => ’login’,
# customer #
CustomerID => ’'customer_id’,
CustomerValid => ’valid_id’,
CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
# CustomerUserListFields => [’login’, ’'first_name’, ’'last_name’, ’'customer_id’,
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’'last_name’, ’'customer_id’'],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x/,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’, ’first_name’, ’'last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,

# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,

# admin can change customer preferences

AdminSetPreferences => 1,

# cache time to life in sec. - cache any database queris

T
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# CacheTTL => 0,

# # just a read only source

# ReadOnly => 1,

Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http
[ 'UserSalutation’, ’'Salutation’, ’salutation’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ 'UserFirstname’, "Firstname’, ’first_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, ’last_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLogin’, "Username’, "login’, 1, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserPassword’, 'Password’, "pw’, o, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ 'UserCustomerID’, 'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’wvar’, ”, 0 1],
[ "UserPhone’, "Phone’, 'phone’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserFax’, "Fax’, rfax’, 1, 0, ’'var’, ", 01,
[ "UserMobile’, ’Mobile’, "mobile’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserRoom’, "Room’ , ’room’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ 'UserStreet’, ’Street’, ’street’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ 'Userzip’, "Zip’, 'zip’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserCity’, 'City’, city’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserCountry’, ’Country’, "country’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserComment’, "Comment’, ' comments’, 1, 0, ’'var’, ", 01,
[ 'ValidID’, 'valid’, "valid_id’, 0, 1, "int’, ", 0 1,

Iy
# default selections
Selections => {
UserSalutation => {
'Mr.’ => 'Mr.’,
'Mrs.’ => 'Mrs.’,
I
bo
}i

11.4.3. Anpassen der Kunden-Tabelle

Abschlieend muss eine neue Spalte zur "customer_user" Tabelle in der OTRS Datenbank hinzugefiigt
werden, in der die Raumnummer gespeichert werden kann.

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 6 to server version: 5.0.18-Debian_7-log

Type ’"help;’ or "\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.

mysqgl> use otrs;
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Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD room VARCHAR (200);
Query OK, 3 rows affected (0.01 sec)

Records: 3 Duplicates: 0 Warnings: 0

mysgl> quit
Bye
linux:~#

Alle benotigten Anpassungen sind durchgefiihrt und das Feld fiir die Raumnummer sollte nun im
Kunden-Interface (customer.pl) angezeigt und verwendet werden konnen. Wird mod_perl eingesetzt,
muss der Webserver neu gestartet werden um die Anderungen zu iibernehmen.
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Ticketstatustypen

OTRS erlaubt es Thnen, die Ticket-Status zu veridndern oder neue Status hinzuzufiigen. Hierbei gibt es
zwei wichtige Optionen. Zum Einen den Namen des Status "state-name" und zum Zweiten den Type des

Status "state-type".

« Die standardméBig voreingestellten Status lauten: 'neu’, ’offen’, ’erfolgreich geschlossen’, ’erfolglos
geschlossen’, ‘merged’, ’entfernt’, warten auf erfolgreich schlieen’, *warten auf erfolglos schliefen’

und ’warten zur Erinnerung’.
- Jeder Status besteht aus einem Namen ("state-name") und einem Typen ("state-type"). Der Name ist
frei wihlbar und kann iiber das Admin-Interface von OTRS angepasst werden, die Statustypen miissen

direkt in der Datenbank geédndert werden.

Im Admin-Interface konnen Sie innerhalb der Einstellungen fiir "Status" neue Status fiir die vorhandenen

Statustypen hinzufiigen oder dndern.

Beachten Sie, dass Sie bei Anderungen am Status "neu - new" auch die entsprechenden Anderungen in
der Konfigurationsdatei Kernel/Config.pm bzw. mit Hilfe des grafischen Konfigurations-Front-End

vornehmen miissen.

[...]

# PostmasterDefaultState

# (The default state of new tickets.) [default: new]
$Self->{PostmasterDefaultState} = "new’;

# CustomerDefaultState
# (default state of new customer tickets)
$Self->{CustomerDefaultState} = 'new’;

[...]

Auch bei Anderungen am Status "offen - open" sind Anderungen in Kernel/Config.pm bzw. mit Hilfe
des grafischen Konfigurations-Front-End von Néten!

[...]
# default phone new state
$Self->{’Ticket::Frontend: :PhoneNextState’} = ’'open’;
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# PostmasterFollowUpState

# (The state if a ticket got a follow up.) [default: open]
$Self->{PostmasterFollowUpState} = ’'open’;

[...]

Mochten Sie einen neuen Statustyp hinzufiigen, miissen Sie zuerst die ticket_status-type-Tabelle in der
OTRS Datenbank mit Hilfe eines entsprechenden Datenbankclient anpassen.

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 23 to server version: 5.0.16-Debian_1l-log

Type ’'help;’ or "\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.

mysgl> use otrs;
Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysql> insert into ticket_state_type (name,comments) values (’own’,’Own
state type’);

Query OK, 1 row affected (0.00 sec)

mysqgl> quit
Bye
linux:~#

Nun konnen Sie iiber das Admin-Interface innerhalb der Einstellungen fiir "Status" neue Ticketstatus
hinzufiigen, die als Statustyp "own" enthalten. AnschlieBend miissen Sie noch in Kernel/Config.pm
oder iiber das grafische Konfigurations-Front-end einstellen, an welchen Stellen im System der neue
Status verwendet werden soll, z.B.:

[...]

# Ticket::DefaultNextMoveStateType

# default move next state
$Self->{’Ticket::DefaultNextMoveStateType’} = [’open’, ’'closed’];

# next possible states after phone
$Self->{’'Ticket::PhoneDefaultNextStateType’} = [’open’, ’'pending auto’, ’'pending remind

# default next state
$Self->{’'Ticket::Frontend: :PhoneNextState’} = ’closed successful’;
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# default next state [default: open]

SSelf->{’'Ticket

# next possible
SSelf->{'Ticket

::Frontend: :PhoneNewNextState’} = 'open’;

states after email

::EmailDefaultNextStateType’} = [’'own-state’, ’'open’, ’'pending auto’,

# default next state

$Self->{’Ticket

# (default note
$Self—>{’Ticket

::Frontend: :EmailNewNextState’} = ‘open’;

next state)
::DefaultNextNoteStateType’} = ['new’, ’open’, ’'closed’];

# Ticket::DefaultNextOwnerStateType

# (default note
SSelf->{’Ticket:

next state)
:DefaultNextOwnerStateType’} = ['open’, 'closed’];

# default compose next state

$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{'Ticket

::DefaultNextComposeType’} = ’'open’;

states for compose message

::DefaultNextComposeStateType’} = ['open’, ’'closed’, ’'pending auto’,

# default bounce next state

$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{'Ticket

::Frontend: :BounceState’} = ’'closed successful’;

states for bounce message
::DefaultNextBounceStateType’} = ['open’, ’'closed’];

states for forward message
::DefaultNextForwardStateType’} = ['open’, ’'closed’];

# Ticket::ViewableStateType
# (see http://yourhost/otrs/index.pl?Action=AdminState -> StateType)

$Self—->{’Ticket

::ViewableStateType’} = ['new’, ’'open’, ’'pending reminder’,

# Ticket::UnlockStateType
# (Tickets which can be unlocked by bin/UnlockTickets.pl
# (see http://yourhost/otrs/index.pl?Action=AdminState -> StateType)

SSelf->{’'Ticket
[...]

::UnlockStateType’} = ['open’, 'new’];

Fiigen Sie einfach bei den Konfigurationsparametern, bei denen Thr neuer Statustyp mit aufgefiihrt
werden soll, Ihren neuen Statustyp mit hinzu.
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Wenn Sie die Ticket-Prioritit anpassen / andern mochten, arbeiten Sie bitte die ndchsten Schritte ab.
Derzeit gibt es hierzu leider keine Maske im Web-Interface.

* Verbinden Sie sich mit Hilfe eines MySQL-Clients mit Threm MySQL-Server und wihlen Sie die
OTRS-Datenbank aus:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 10 to server version: 5.0.18-Debian_4-log

Type ’'help;’ or ’\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.
mysgl> USE otrs;
Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed
mysqgl>

¢ So erhalten Sie die aktuellen Priorititen:

mysgl> SELECT id,name FROM ticket_priority;

e +
| id | name |
e +
| 1 ] 1 very low |
| 2 1 2 low |
| 3 | 3 normal \
| 4 | 4 high |
| 5 | 5 very high |
o +

5 rows in set (0.00 sec)

Wichtig: Das Attribut "id" bestimmt die Reihenfolge der Prioritdten. => 1 entspricht dem Minimum
und 5 (oder héher) reprasentiert das Maximum. Die Nummer im Namen der Prioritat wird fur die
Umsetzung der korrekten Reihenfolge innerhalb der Prioritédten verwendet.
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* Anpassen/Andern der Priorititen via SQL. Z.B.:

mysql> UPDATE ticket_priority SET name = '3 default’ WHERE id = 3;
Query OK, 1 row affected (0.01 sec)
Rows matched: 1 Changed: 1 Warnings: O

mysqgl>

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 Prioritiit auch in der Konfigurationsdatei
(Kernel/Config.pm) oder iiber das grafische Konfigurations-Frond-End nachpflegen miissen.

[...]

# PostmasterDefaultPriority

# (The default priority of new tickets.) [default: '3 normal’]
$Self->{PostmasterDefaultPriority} = '3 default’;

[...]

# Ticket::Frontend::EmailPriority

# default priority for email tickets [default: 3 normal]
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’Priority’} = '3 default’;
[...]

# default phone priority [default: 3 normal]

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’Priority’} = '3 default’;
[...]

# CustomerDefaultPriority

# (default priority of new customer tickets)

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’PriorityDefault’} = '3 defa
[...]

Wenn Sie eine neue Prioritét hinzufiigen mochten, 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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Fiir OTRS konnen verschiedene Themes angelegt werden, also verschiedene Layouts zur Gestaltung der
Web-Oberflache. Dazu miissen Sie die vorhandenen Templates dndern und Ihren Wiinschen
entsprechend anpassen.

Mehr Informationen iiber 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 Sie das Verzeichnis Kernel/Output/HTML/Company und kopieren Sie die Dateien, die
Sie fiir das Company-Theme anpassen mochten, aus Kernel/Output /HTML/Standard in das neu
erstellte Directory.

2. Passen Sie die Dateien im Verzeichnis Kernel/Output/HTML/Company Ihren Wiinschen
entsprechend an.

3. Um das neue Theme OTRS bekannt zu machen, miissen Sie die Datenbank hidndisch dndern. Gehen
Sie hier zu mit MySQL folgendermafBen vor:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 26 to server version: 5.0.22-Debian_2-log

Type ’'help;’ or '\h’ for help. Type ’"\c’ to clear the buffer.
mysgl> use otrs;
Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed
mysgl> INSERT INTO theme

> (theme, valid_id, create_time, create_by, change_time, change_by)

—> VALUES

> (’Company’, 1, current_timestamp, 1, current_timestamp, 1);
mysql>

Ab nun sollten sie das neue Theme nutzen und iiber Ihre personlichen Einstellungen aktivieren konnen.
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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 (iberschrieben wird.
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Sprachen

Das OTRS Webfrontend unterstiitzt verschiedene Sprachen. Die Ubersetzungen befinden sich in den
Dateien, die unter Kernel/Language/ *.pm zu finden sind.

Wie der Lokalisationsmechanismus des OTRS Frameworks arbeitet und welche Moglichkeiten er bietet,
entnehmen Siie bitte dem Kapitel "Language Translations"
(http://doc.otrs.org/developer/2.0/en/html/c630.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 kénnen.
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In OTRS konnen ausgehende E-Mails mit Hilfe von PGP signiert oder verschliisselt werden. Ebenfalls
ist es moglich verschliisselte Nachrichten zu entschliisseln. Die Ver- und Entschliisselung mit PGP wird
mit Hilfe des GPL-Werkzeugs GnuPG vorgenommen. Zur Einrichtung sind die folgenden Schritte

notwendig:

1. Erste Aufgabe ist es, das entsprechende GnuPG-Software-Paket zu installieren, welches bei den
meisten Linux-Distributionen mitgeliefert wird. Dies sollte mit Hilfe des jeweiligen Paketmanagers
leicht durchgefiihrt werden konnen.

2. Im zweiten Schritt muss das soeben installierte GnuPG zur Benutzung fiir OTRS konfiguriert
werden. Dies geschieht auf der Kommandozeilenebene durch einen Aufruf von GnuPG, der die
notwendigen Verzeichnisse anlegt und den privaten Schliissel erzeugt. Der Aufruf muss als
otrs-Benutzer (bzw. als der Benutzer, mit dessen Rechten das Ticket-System liduft) durchgefiihrt

werden.

linux:~# su otrs

linux:/root$ cd

linux:~$ pwd

/opt/otrs

linux:~$ gpg —-gen-key

gpg (GnuP

G)

1.4.2;

Copyright (C)

This program comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

This is free software,

under certain conditions.

gpg: directory
gpg: new configuration file
gpg: WARNING:

his run
gpg: keyr
gpg: keyr

ing
ing

options in

‘/opt/otrs/.gnupg/secring.gpg’
‘/opt/otrs/.gnupg/pubring.gpg’

2005 Free Software Foundation, Inc.

and you are welcome to redistribute it

See the file COPYING for details.

‘/opt/otrs/.gnupg’
‘/opt/otrs/.gnupg/gpg.conf’ created
‘/opt/otrs/.gnupg/gpg.conf’

created

Please select what kind of key you want:
(1) DSA and Elgamal

(2) DSA
(5) RSA

Your selection? 1
DSA keypair will have 1024 bits.
ELG-E keys may be between 1024 and 4096 bits long.

(sign only)
(sign only)

What keysize do you want?
Requested keysize is 2048 bits
Please specify how long the key should be valid.

0 =
<n> =
<n>w =
<n>m =
<n>y =

key
key
key
key
key

(default)

(2048)

does not expire

expires
expires
expires
expires

in
in
in

in

n

n
n
n

days
weeks
months
years

created
created

are not yet active during t
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Key is wvalid for? (0)
Key does not expire at all
Is this correct? (y/N) y

You need a user ID to identify your key; the software constructs the user ID
from the Real Name, Comment and Email Address in this form:
"Heinrich Heine (Der Dichter) <heinrichh@duesseldorf.de>"

Real name: Ticket System

Email address: support@example.com

Comment: Private PGP Key for the ticket system with address support@example.com
You selected this USER-ID:

"Ticket System (Private PGP Key for the ticket system with address support@examp
le.com) <support@example.com>"

Change (N)ame, (C)omment, (E)mail or (O)kay/(Q)uit? O
You need a Passphrase to protect your secret key.

Passphrase: secret
Repeat passphrase: secret

We need to generate a lot of random bytes. It is a good idea to perform

some other action (type on the keyboard, move the mouse, utilize the

disks) during the prime generation; this gives the random number

generator a better chance to gain enough entropy.
L U o R e S o 0 o A o o S 2 o o
T o i e P e i T e e e i T o S o e

Not enough random bytes available. Please do some other work to give
the OS a chance to collect more entropy! (Need 280 more bytes)

L e e R R T e et o e R
I e T e a a B
B e o R PP

............. +H+++AAN

gpg: /opt/otrs/.gnupg/trustdb.gpg: trustdb created
gpg: key 7245A970 marked as ultimately trusted
public and secret key created and signed.

gpg: checking the trustdb
gpg: 3 marginal (s) needed, 1 complete(s) needed, PGP trust model
gpg: depth: 0 wvalid: 1 signed: 0 trust: 0-, Og, On, Om, 0f, 1lu
pub 1024D/7245A970 2006-02-03
Key fingerprint = 2ED5 BC36 D2B6 B055 7EE1 5833 1D7B F967 7245 A970
uid Ticket System (Private pgp key for ticket system with addre
ss support@example.com) <support@example.com>
sub 2048g/52B97069 2006-02-03

linux:~$
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Wie man sehen kann, geniigt es bei den meisten Fragen die Vorgabe mit <EINGABE> zu bestitigen.
Lediglich die Angabe zur “Person” des Schliisselbesitzers ist zu vervollstdndigen bzw. zum Ende hin
ist an der mit (passphrase) gekennzeichneten Stelle die Passphrase fiir den zu generierenden
Schliissel einzugeben. Hier ist zu beachten, dass die Passphrase den iiblichen Anforderungen fiir ein
hinreichend sicheres Passwort geniigt.

. Im néchsten Schritt muss OTRS auf die Verwendung von PGP vorbereitet werden. Suchen Sie in
SysConfig nach “PGP” und wihen Sie danach dan die Untergruppe Crypt::PGP aus.

In der nun angezeigten Maske sollte zum einen " PGP aktiviert werden (die erste Option). Danach
sollte uiberpriift werden, ob der voreingestellte Pfad zum Programm gpg der tatsdchlichen
Installation entspricht.

Die nichste 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 fiir die
Lage des GnuPG-Konfigurationsverzeichnisses des OTRS-Benutzers otrs wichtig. Im Beispiel ist
dies: /opt/otrs/.gnupg). Dieses Verzeichnis wurde im Schritt 1 automatisch von GnuPG angelegt.

iiber die letzte Option konnen die Schliissel-Werte-Paare fiir die ID(s) und Passphrase(n) der
eigenen PGP-Schliissel dem Ticket System bekannt gemacht werden. Noch einmal genauer: da
andere Kommunikationspartner an das Ticket-System (oder besser: an den Mail-Eingang des
Systems E-Mails mit dessen offentlichen Schliissel verschliisselt schicken, kann OTRSmit dem/n in
dieser Option angegebenen privaten Schliissel(n) solchermaBen verschliisselte Mails entschliisseln.

Woher bekommt man die ID des eigenen Schliissels? Die ID steckt schon in der Ausgabe der
Schliisselgenerierung (siehe Schritt 1). Man kann die ID aber auch als Benutzer otrs jederzeit iiber
die Kommandozeile ermitteln:

linux:~# su otrs

linux:/root$ cd

linux:~$ pwd

/opt/otrs

linux:~$ gpg —--list-keys

/opt/otrs/.gnupg/pubring.gpg

pub 1024D/7245A970 2006-02-03

uid Ticket System (Private pgp key for ticket system with
address support@example.com) <support@example.com>

sub 2048g/52B97069 2006-02-03

linux:~$
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Die ID des Schliissels befindet sich in der Zeile, die mit sub beginnt und ist eine 8-stellige
hexadezimale Kennung (im Beispiel lautet sie "52B97069". Die fiir die Option geforderte
Passphrase ist dieselbe, die beim Schliisselgenerieren in Schritt 1 verwendet wurde.

Nach Eingabe all dieser Angaben konnen sie mit dem Aktualisieren-Button gespeichert werden.
OTRS ist jetzt fiir das Empfangen mit PGP verschliisselter E-Mails konfiguriert.

. Der letzte Schritt ist der Import des 6ffentlichen PGP-Schliissels eines Kunden. Dadurch wird sicher
gestellt, dass aus OTRS heraus verschliisselte Mails an den jeweiligen Kunden gesendet werden
konnen. Es bestehen zwei Moglichkeiten fiir den Import.

Zum einem konnen iiber das Modul zur Verwaltung der Kunden die 6ffentlichen PGP-Schliissel
beim anlegen/bearbeiten des jeweiligen Kunden im System hinterlegt werden.

Die zweite Moglichkeit 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 Verfiigung stehenden 6ffentlichen Schliissel zu sehen. Im Regelfall sollte nach der
obigen Einrichtung hier schon der 6ffentliche Schliissel des Ticket-Systems selbst zu sehen sein. Im
linken Teil besteht neben der Suche die Moglichkeit, neue Schliissel als Schliisseldatei ins System
zu laden. Nach dem Laden eines neuen Schliissels wird dieser in der Liste auf der rechten Seite
angezeigt, und gleichzeitig erhilt man oberhalb der Maske eine Statusmeldung, die iiber das Laden
des Schliissels informiert.

Sowohl fiir das Hinzufiigen eines Schliissels iiber die Kunden- als auch iiber die PGP-Verwaltung
gilt, dass die Dateien mit den Schliisseln PGP/GnuPG-konforme Schliissel sein miissen. I.d.R. wird
der Schliissel als “ASCII armored key”-Datei vorliegen, welches problemlos von OTRS verarbeitet
werden kann.
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Die Einrichtung der Verschliisselung mit S/MIME scheint auf den ersten Blick ein bisschen
komplizierter als die PGP-Einrichtung zu sein, da fiir das OTRS-System erst einmal eine Certification
Authority (CA) eingerichtet werden muss. Ansonsten ist das Vorgehen dhnlich wie bei PGP, OTRS
konfigurieren, eigenes Zertifikat einrichten, ggf. fremde Public-Zertifikate importieren, usw.

Die S/MIME-Konfiguration geschieht zu einem groBen Teil auerhalb der OTRS-Web-Oberfldche und
sollte als otrs-Benutzer (bzw. als der Benutzer mit dessen Rechten OTRS lduft) in einer Shell
durchgefiihrt werden. Da die 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.p1, mit welchem die wichtigsten Schritte zur Zertifikatserstellung bewiltigt
werden konnen. 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 temporir in den
Suchpfad der Shell iibernommen werden.

otrs@linux:~> rpm —-gl openssl | grep CA
/usr/share/ssl/misc/CA.pl

otrs@linux:~> export PATH=S$PATH:/usr/share/ssl/misc
otrs@linux:~> which CA.pl

/usr/share/ssl/misc/CA.pl

otrs@linux:~> mkdir tmp; cd tmp

otrs@linux:~/tmp>

Im Beispiel sieht man auch, dass ein temporires Verzeichnis ~/tmp angelegt wurde, in welchem die
Zertifikatsgenerierung durchgefiihrt wird.

Im einzelnen sind zur Zertifikatserzeugung folgende Schritte durchzufiihren, die einzelnen Schritte sind
in der Kommandozeile auszufiihren. Sollte ein beglaubigtes SSL-Zertifikat fiir die Verschliisselung
bereits vorhanden sein, so sollte natiirlich dieses verwendet werden. Dann kdnnen die nun folgenden
Schritte iibersprungen 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 fiir SSL. Diese wird benétigt, um die Anfrage fiir ein
eigenes SSL-Zertifikat zu beglaubigen.

otrs@linux:~/tmp> CA.pl —-newca
CA certificate filename (or enter to create)

Making CA certificate ...
Generating a 1024 bit RSA private key
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R R

...... ++++++

writing new private key to ’./demoCA/private/cakey.pem’

Enter PEM pass phrase:

Verifying - Enter PEM pass phrase:

You are about to be asked to enter information that will be incorporated
into your certificate request.

What you are about to enter is what is called a Distinguished Name or a DN.
There are quite a few fields but you can leave some blank

For some fields there will be a default value,

If you enter ’.’, the field will be left blank.

Country Name (2 letter code) [AU]:DE

State or Province Name (full name) [Some-State] :0TRS—-state

Locality Name (eg, city) []:0TRS-town

Organization Name (eg, company) [Internet Widgits Pty Ltd]:Your company
Organizational Unit Name (eg, section) []:

Common Name (eg, YOUR name) []:0TRS Admin

Email Address []:otrs@your-domain.tld

otrs@linux:~/tmp> ls —-la demoCA/

total 8

“rw-r——r—-— otrs otrs 1330 2006-01-08 17:54 cacert.pem
otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 certs

otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 crl
—rw-r——r—-— otrs otrs 0 2006-01-08 17:53 index.txt

1
drwxr-xr-x 2
2
1

drwxr-xr-x 2 otrs otrs 48 2006-01-08 17:53 newcerts
2
1
/

drwxr—-xr—x

drwxr-xr—-x otrs otrs 80 2006-01-08 17:54 private
otrs otrs 17 2006-01-08 17:54 serial

otrs@linux:~/tmp>

—rw-r--—r—-

. Erzeugen der Zertifikatsanfrage.

otrs@linux:~/tmp> CA.pl -newreq

Generating a 1024 bit RSA private key
.......................................... ++++++

R R

writing new private key to ’'newreq.pem’

Enter PEM pass phrase:

Verifying - Enter PEM pass phrase:

You are about to be asked to enter information that will be incorporated
into your certificate request.

What you are about to enter is what is called a Distinguished Name or a DN.
There are quite a few fields but you can leave some blank

For some fields there will be a default value,

If you enter ’.’, the field will be left blank.

Country Name (2 letter code) [AU]:DE\keyreturn

State or Province Name (full name) [Some—-State] :0TRS—-state
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Locality Name (eg, city) []:0TRS-town

Organization Name (eg, company) [Internet Widgits Pty Ltd]:Your company
Organizational Unit Name (eg, section) []:

Common Name (eg, YOUR name) []:0TRS admin

Email Address []:otrs@your-domain.tld

Please enter the following ’extra’ attributes
to be sent with your certificate request

A challenge password []:

An optional company name []:

Request (and private key) 1is in newreqg.pem
otrs@linux:~/tmp> ls -la

total 4
drwxr—-xr—-x 6 otrs otrs 232 2006-01-08 17:54 demoCA
-rw-r——-r—-— 1 otrs otrs 1708 2006-01-08 18:04 newreq.pem

otrs@linux:~/tmp>

. Die Zertifikatsanfrage durch die CA signieren lassen. Die Zertifikatsanfrage kann entweder durch
die selbst angelegte CA signiert (= beglaubigt) werden. Allerdings ist es natiirlich seridser, wenn das
eigene SSL-Zertifikat von einer fremden, externen und ihrerseits beglaubigten CA beglaubigt wird.

otrs@linux:~/tmp> CA.pl -signreq
Using configuration from /etc/ssl/openssl.cnf
Enter pass phrase for ./demoCA/private/cakey.pem:
Check that the request matches the signature
Signature ok
Certificate Details:
Serial Number:
£fd:85:£6:9£:14:07:16:c8
Validity
Not Before: Jan 8 17:04:37 2006 GMT
Not After : Jan 8 17:04:37 2007 GMT

Subject:
countryName = DE
stateOrProvinceName = OTRS-state
localityName = OTRS-town
organizationName = Your Company
commonName = OTRS administrator
emailAddress = otrs@your-domain.tld

X509v3 extensions:

X509v3 Basic Constraints:
CA:FALSE

Netscape Comment:
OpenSSL Generated Certificate

X509v3 Subject Key Identifier:
01:D9:1E:58:C0:6D:BF:27:ED:37:34:14:D6:04:AC:C4:64:98:7A:22

X509v3 Authority Key Identifier:
keyid:10:4D:8D:4C:93:FD:2C:AA:9A:B3:26:80:6B:F5:D5:31:E2:8E:DB:A8
DirName:/C=DE/ST=0TRS-state/L=0TRS-town/O=Your Company/
CN=0TRS admin/emailAddress=otrs@your—-domain.tld
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serial:FD:85:F6:9F:14:07:16:C7

Certificate is to be certified until Jan 8 17:04:37 2007 GMT (365 days)
Sign the certificate? [y/n]:y

1 out of 1 certificate requests certified, commit? [y/nly
Write out database with 1 new entries

Data Base Updated

Signed certificate is in newcert.pem

otrs@linux:~/tmp>

4. Mit der signierten Zertifikatsanfrage das eigene Zertifikat und alle dazugehorigen Dateien erzeugen.

otrs@linux:~/tmp> CA.pl -pkcsl2 "OTRS Certificate"
Enter pass phrase for newreq.pem:

Enter Export Password:

Verifying - Enter Export Password:
otrs@linux:~/tmp> 1s -la

total 12

drwxr-xr-x 6 otrs otrs 328 2006-01-08 18:04 demoCA
-rw-r—-—-r—-— 1 otrs otrs 3090 2006-01-08 18:13 newcert.pl2
-rw—-r——-r—— 1 otrs otrs 3791 2006-01-08 18:04 newcert.pem
-rw-r——-r—-— 1 otrs otrs 1708 2006-01-08 18:04 newreq.pem
otrs@linux:~/tmp>

Nach der Durchfiihrung dieser Schritte ist es notwendig die Einrichtung von S/MIME in OTRS
abzuschlieBen.

Die OTRS-seitige Einrichtung erfolgt aus dem Admin-Bereich, Block System iiber den Punkt "SMIME"
. Falls die generelle S/MIME-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 S/MIME-Unterstiitzung eingeschaltet und konfiguriert werden.
Diese Einrichtung findet man unter der SysConfig-Gruppe "Crypt::SMIME".

Neben einem “Ein-Schalter” fiir die S/MIME-Unterstiitzung konnen hier die Pfade zum openssl-Befehl
, als auch das Verzeichnis mit den Zertifikaten eingestellt werden. Dies bedeutet insbesondere, dass die
zu Beginn dieses Abschnitts erzeugten Schliisseldatei in den hier angegebenen Verzeichnissen liegen
miissen, um von OpenSSL verwendet werden zu konnen.
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Im néchsten Schritt geht es (zuriick) zur S/MIME-Konfiguration im Admin-Bereich. Dort kénnen nun
sowohl der private Schliissel(Key) bzw. die privaten Schliissel des OTRS-Systems, als auch die
offentlichen Schliissel anderer Kommunikationspartner ins System importiert werden. Tragen Sie hier
den offentlichen Schliissel ein, der zu Beginn dieses Abschnitts erzeugt und dann in OTRS hinzugefiigt
wurde.

Selbstverstdndlich konnen aber auch alle 6ffentlichen S/MIME-Schliissel der Kommunikationspartner
tiber das Modul zur Kundenverwaltung beim anlegen/bearbeiten der jeweiligen Person, in das System
importiert werden.
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Seit OTRS 2.0 konnen Access Control Lists (ACLs) verwendet werden, um den Zugriff auf Tickets,
Module, Queues, usw. zu steuern bzw. um in bestimmten Situationen Aktionen auf Tickets (schlieen,
verschieben, usw.) zu beeinflussen. ACLs konnen als Ergéinzung zum bestehenden Berechtigungssystem
der Rollen und Gruppen verwendet werden, mit ACLs lassen sich , basierend auf Ticket-Attributen,
rudimentédre Workflows innerhalb des Systems abbilden.

ACLs konnen noch nicht iiber das SysConfig-Interface erstellt werden, sie miissen direkt in die Datei
Kernel/Config.pm eingetragen werden. Im folgenden einige Beispiele:

Beispiel 18-1. ACL, die das Verschieben von Tickets in eine Queue nur bei einer Ticket-Prioritit
von S erlaubt

# ticket acl
$Self->{TicketAcl}—->{’ACL-Name-2"} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties
Ticket => {
Queue => ['Raw’],
Priority => [’'5 very high’],

}’
# return possible options (white list)

Possible => {
# possible ticket options (white list)
Ticket => {
Queue => ['Alert’],
br
br
}i

Beispiel 18-2. ACL, die das SchlieBen von Tickets in der raw Queue verbietet und den
SchlieBen-Schalter ausblendet

S$Self->{TicketAcl}->{’ACL-Name-1’'} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties
Ticket => {
Queue => ['Raw’],
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# return possible options (white list)
Possible => {

# possible ticket options (white list)

Ticket => {
State => [’'new’, ’'open’, ’'pending reminder’],

by

# possible action options

Action => {
AgentTicketLock => 1,
AgentTicketZoom => 1,
AgentTicketClose => 0,
AgentTicketPending => 1,
AgentTicketNote => 1,
AgentTicketHistory => 1,
AgentTicketPriority => 1,
AgentTicketFreeText => 1,
AgentTicketHistory => 1,
AgentTicketCompose => 1,
AgentTicketBounce => 1,
AgentTicketTicketPrint => 1,
AgentTicketForward => 1,
AgentTicketTicketLink => 1,
AgentTicketPrint => 1,
AgentTicketPhone => 1,
AgentTicketCustomer => 1,
AgentTicketOwner => 1,

b
}i

Beispiel 18-3. ACL, die den Status fiir alle Agenten entfernt und Ihn nur noch fiir eine Gruppe zur
Verfiigung stellt

SSelf->{TicketAcl}->{’ACL-Name-5"} = {
# match properties
Properties => {
# current ticket match properties (match always)
}s
# return possible options
PossibleNot => {
# possible ticket options
Ticket => {
State => [’closed successful’],
by
}s
i
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Im folgenden eine Liste aller Parameter, die fiir ACLs verwendet werden konnen:

# ticket acl
SSelf->{TicketAcl}—->{"ACL-Name-Test’} = {
# match properties
Properties => {
# current action match properties
Frontend => {
Action => [’AgentTicketPhone’, ’AgentTicketEmail’],
I
# current user match properties
User => {
Group_rw => [
"hotline’,
1,
b
# current user match properties
Ticket =>
Queue => ['Raw’],

—~—

State => [’'new’, 'open’],
Priority => [’some priority’],
Lock => [’lock’],

CustomerID => [’some 1id’],
CustomerUserID => [’some id’],
TicketFreeKeyl => [’some key’],
TicketFreeKey2 => [’some key’]
#

TicketFreeKey8 => [’some key’],
TicketFreeTextl => [’some value’],

4

TicketFreeText2 => [’some value’],
#

TicketFreeText8 => [’/some value’],

}y
# return possible options (white list)
Possible => {
# possible ticket options (white list)
Ticket => {
Queue => [’'Hotline’, ’'Koordination’],
State => => [’some state’],
Priority => [’5 very high’],
TicketFreeKeyl => [’some key’],
TicketFreeKey2 => [’some key’],
#
TicketFreeKey8 => [’some key’],
TicketFreeTextl => [’some value’],
TicketFreeText2 => [’/some value’],
#
TicketFreeText8 => [’some value’],
by

# possible action options (white list)
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Action => {

}I

AgentTicketLock => 1,
AgentTicketZoom => 1,
AgentTicketClose => 1,
AgentTicketPending => 0,
AgentTicketNote => 1,
AgentTicketHistory => 0,
AgentTicketPriority => 1,
AgentTicketFreeText => 0,
AgentTicketHistory => 1,
AgentTicketCompose => 1,
AgentTicketBounce => 1,
AgentTicketTicketPrint => O,
AgentTicketForward => 1,
AgentTicketTicketLink => 1,
AgentTicketPrint => 1,
AgentTicketPhone => 1,
AgentTicketCustomer => 1,
AgentTicketOwner => 0,

# remove options (black list)

PossibleNot => {

# possible ticket options (black list)
Ticket => {

}l

}y

Queue => [’'Hotline’, ’'Koordination’],
State => [’'closed’, ’'removed’],
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Statistiken und Reports sind fiir Unternehmen existenziell. An Hand der Statistiken kénnen
Informationen ausgewertet, beurteilt und zu guter letzt fundiert Entscheidungen getroffen werden.

Die Anforderungen an ein Statistikmodul sind vielfaltig.

 es miissen verschiedene OTRS-Module ausgewertet werden konnen,

« es muss dem Rechtekonzept der jeweiligen Installation Rechnung getragen werden,
- komplexe Statistiken miissen generiert werden konnen,

« die Konfiguration einer Statistik muss schnell und einfach durchfiihrbar sein,

« eine hohe Performance muss gegeben sein,

« verschiedene Ausgabevarianten miissen unterstiitzt werden.

Das Statistikmodul versucht diese Anforderungen zu vereinigen. Kern des Ganzen ist dabei eine
grafische Benutzeroberfliache, durch die sich Statistiken per Mausklick konfigurieren lassen.

Um komplexe Statistiken abzubilden, besteht ferner die Moglichkeit statische Elemente zu integrieren
(Dateien die die Funktionalitit des Statistik-Moduls um ganz spezifische Anforderungen erginzen).

Hinzu kommt, dass Anforderungen zum Thema "Auswertung personenbezogener Daten" berticksichtigt
werden, so ist es z. B. in der Standardkonfiguration nicht moglich, direkt Auswertungen iiber die
Aktivitdten einzelner Agents zu erstellen.

Alles in allem erméglicht das Statistik-Modul OTRS-Anwendern schnell und unproblematisch die
Auswertung der Aktivitidten auf ihrem System.

19.1. Bedienung des Moduls durch den Agent

Waurde das Statistik-Modul erfolgreich durch den OTRS-Admin installiert und konfiguriert, erhilt jeder
Agent mit Schreib- oder/und Leserechten den zusitzlichen Modullink "Statistiken" in der
Navigationsleiste.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help
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Powered by OTRS 2.3.1

Ferner werden nach der Auswahl des Links verschiedene Aktionslinks fiir das Statistikmodul in der
Navigationsleiste angezeigt.

« "Ubersicht"

wird auch automatisch nach der Auswahl des Modullinks "Statistiken" angezeigt
« "Neu"

rw-Rechte erforderlich
+ "Import"

rw-Rechte erforderlich

+ "Einstellungen"

Oberfliche fiir personliche Einstellungen in OTRS
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19.1.1. 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" ausgewéhlt wurde. Ferner gelangt man automatisch
zur Ubersicht des Statistik-Moduls, wenn man den Modullink "Statistik" in der Navigationsleiste folgt.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

awp - @ [ ntoilocainostiotrsiindes plAction-AgentStats &Subaction=Cverview [

Anakin Skywalker (skywalke n@otrs.org)

@ Bwd & % B 3 by

Abmeklen Ubersicht Neu Import

Neue Machricht (0) Gesperrie Tickets (D)

Ergebnis: 1-3 - Trefler gesamt: 3 - Sefte: 1

Statistik Nr. £ & Titel &1 7 &) Objekt &1/ &) Beschreibung
00 New Tickets Ticket Total number of new tickets per day and queue whic.]
Overview aboutall tickets in the system Ticket Gurrent state of all fickets in the system withoutf.]

0003 Changes of status ina monthly overview Monthly ove rview. which rports status changes perf.]

Powered by OTRS 2.3.1

Folgende Informationen sind den in der Ubersicht aufgelisteten Statistiken zu entnehmen:

o "Stat\#"

die eindeutige Statistiknummer

- "Titel"
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der Titel der Statistik
+ "Objekt"

Objekt, das fiir 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

Oberhalb der Auflistung befindet sich eine Ergebnisanzeige. Sie gibt Auskunft iiber die Anzahl der
zuginglichen Statistiken. Bei mehrseitigen Auflistungen kann der Agent in den einzelnen
Ubersichtsseiten blittern.

Die blauen "Auf"- und "Ab"-Icons in der Benamungszeile ermoglichen dem Agent eine Sortierung der
Statistiken nach eigenen Bediirfnissen.

Will man nun eine Statistik generieren, wihlt man einfach die gewiinschte Statistik aus, indem man den
Link der Statistiknummer folgt. Anschlieend gelangt man in die Oberfliche "Ansehen".

Wird das Statistik-Modul initial verwendet, werden sofort einige Musterstatistiken importiert.

19.1.2. Ansehen und Generieren von Statistiken

Aufgabe der "Ansehen"-Oberfliche ist es, dem Agent einen Uberblick iiber die Vorkonfiguration der
Statistik zu ermoglichen.

Ferner kann der Agent im Rahmen der vorkonfigurierten Moglichkeiten 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
samtliche Attribute beeinflussen darf.
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ik |

http #localhostiotrs/index pl?Action=AgentStats & Subaction=View&statiD=2

S
4 4
¢ £Y

=n Ubersicht Neu Import

[ Ansehen: Statistik Nr. 10002 ]

Zuriick - Bearbeilen - Konfiguration exportieren

Laschen -

Informationen Giber die Statistik

Statistik Nr.: 10002
Titel: Owerview about all tickets In the systzm
Objekt: Ticket
Beschreibung: Current state of all tickets in the system without time re strictions.
Format: Drucksn
Zeilensummie rung: Ja
Spaltensummierung: Ja
Cache: Nein
Galtig: gultig
X-Achse
Status: erfolgreich ge schiossen
erlolglos geschiossen
zusamme ngefigt
neu
offen
wartsn auf erfolgreich schliefen
warten auf erfolglos schiizBen
warten zur Erinnerung
entfernt
Wertereihen
Queue: Junk
Misc
Postmaster
Raw

Einschrénkungen

Eswurde kein Eleme nt auscewahlt.

Konkret wird auf dieser Seite folgendes angezeigt:

« die Meniilinks

« "Zuriick"

Link zuriick zum Ausgangspunkt

- "Bearbeiten"

)

i
Neue Nachricht (0) Gesperrie Ticksts (0)

Erstelit:
Erstellt von:
Gedindert:
Geéndert von:

26.08.2008 12:37:09
Admin OTRS
26.08.2008 12:37:09
Admin OTRS

Link um in die Bearbeiten-Oberfliche der Statistik zu gelangen (rw-Rechte erforderlich)

. "Loschen"

Erlaubt das Loschen einer Statistik (rw-Rechte erforderlich)

- "Konfiguration exportieren"
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Exportieren einer Statistikkonfiguration mittels Dateidownload (rw-Rechte erforderlich).

Verwendung: Mittels der Export- und Importfunktionen konnen Statistiken bequem auf
Testsystemen entworfen und getestet werden, um dann anschlieBend 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 verdndert wurde.

« die eigentlichen Statistikangaben

Diese befinden sich im zentralen Block der Oberfldche.

Nachfolgend wird auf die eigentlichen Statistikeingaben eingegangen, da diese Eingaben die
Kerninformationen enthalten.

Zuerst erhélt man dabei allgemeine Angaben:

« "Stat#"

die Statistiknummer

- "Titel"

der Titel der Statistik

« "Objekt"

Objekt durch das die Statistik generiert wird

« "Beschreibung"
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die Beschreibung gibt einen tieferen Einblick iiber die Intention der Statistik.

« "Format"

Ausgabeformat der Statistik. Hierbei stehen je nach Konfiguration folgende Ausgabeformate zur
Verfiigung:

« "CSV" -> Download der Statistik im csv-Format

+ "Drucken" -> Druckfidhige HTML-Tabelle oder Tabelle im PDF-Format
- "Liniendiagramm"

- "Balkendiagramm"

- "Balkendiagramm (horizontal)"

+ "Punktdiagramm"

« "Linienpunktdiagramm"

. "Flachendiagramm"

+ "Tortendiagramm"

+ "Grafikgrofie"

mogliche GroBe der Grafik bzw. des Diagramms.

- Angabe in Pixeln

diese Auswahl bzw. Anzeige erscheint nur, wenn die Statistikvorkonfiguration ein Diagramm
vorsieht bzw. ermoglicht.

« Alle generell verwendbaren Grafikgrof3en

werden durch den otrs-Admin in der SysConfig definiert. Beim Konfigurieren der Statistiken kann
dann der Ersteller alle relevanten Formate vorselektieren.

« "Zeilensummierung"
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Gibt an, ob die Statistik durch eine Spalte erginzt wird, deren Zellen die Summe der jeweiligen Zeile
darstellt.

« "Spaltensummierung"”

Angabe, ob die Statistik durch eine Zeile ergéinzt wird, deren Zellen die Summe der jeweiligen Spalte
beinhaltet

« "Cache"

Gibt an, ob die errechneten Statistiken im Dateisystem gecachet werden.

. "Giiltig"

Ist eine vorkonfigurierte Statistik erst im Entstehen oder darf sie aus bestimmten Griinden temporir
nicht mehr ausgefiihrt werden so wird das Element "Giiltig" auf "ungiiltig" gesetzt. Ferner wird
dadurch die Schaltfliche "Start" rechts unten am Ende des Block ausgeblendet. Ein Generieren der
Statistik ist somit nicht moglich.

« "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
grundsitzlich zwei verschiedene Anzeigen zum Einsatz:

+ Anzeige statischer Statistiken:

Komplexe Statistiken konnen nicht dynamisch generiert werden. Hierfiir kann das Statistik-Modul
statische Statistik-Generatoren integrieren. Diese wurden von Programmierern speziell fiir die
jeweilige Auswertung geschaffen. Durch die jeweilige Aufgabenstellung der Statistik ergeben sich
unterschiedliche Darstellungen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help
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Erstellt: 26.08.2008 12:37.09

Informationen dber die Statistik Erstelitvon:  Admin OTRS
Geindert: 26.08.2008 12:37:09

SR oo Gedindertvon:  Admin CTRS

Titel: Ghanges of status in a monthly ove rview

Objekt: State Action

Beschreibung: Manthly overview, which reports status changes per day of a selectsd

manth.

Format: Drucken

Zeilensummierung: da

Spaltensummierung: Ja

Cache: Ja

Gaitig: gultig

Konfigurierbare Parameter der statischen Statistik

Jahr: 2008| %
Monat: 07 =

smart

Mit Hilfe der Auswahl- und Eingabefe |der kann die Statistik Inren Bedurfnissen ange passtwerden. Welche Elements der Statistik Sie verandern dirfen ist von der Vorkonfiguration der
Statistik abhaingig,

Powered by OTRS 231

« Dynamische Statistiken konnen auf zweierlei Weise angezeigt werden:

- unveridnderbare Einstellungen

in diesem Fall hat der Ersteller der Statistik dem Agent, der eine Statistik generieren will, keinen

Freiraum fiir Verdnderungen gelassen.
« verdnderbare Einstellungen

Bei derartigen Statistiken ist es dem Agent noch erlaubt die vorkonfigurierte Statistik zu veréndern.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@-p- \(jJ :j A http:Mocalhostiotrs/index pl7Acticn=Agent:

Subactior

[ Ansehen: Statistik Nr. 10002 ]

Zurick - Bearbeiten - Loschen - Konfiguration ex

Informationen diber die Statistik

Statistik Nr: 10002
Titel: Overview about all tickets in the system
Objekt: Ticket
Beschreibung: Current state of all tickets in the system without time restrictions.
Format: Drucken
Zeilensummierung: Ja
Spallensummierung:  Ja
Cache: Nein
Gallig: gitig
X-Achse
Slalus: erfolgreich geschlosssn
erfolglos geschlossen
zusammengefiigt
neu
offen

warten auf erfolgreich schiiefen
warten auf erfolglos schliefen
warten zur Erinnerung

entiemt

Werlereihen

Queue: Junk
Misc
Postmaster

Raw

Einschrankungen

Ersiellt:
Erstelli von:
Geandert:
Geanderi von:

05.07.2007 14:52:50
Admin OTRS
05.07.2007 151548
Admin OTRS

Kapitel 19. Statistikmodul

Um eine Statistik zu generieren, muss abschlieBend 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 ungiiltig gesetzt und damit deaktiviert.

2. die Statistik wurde nicht sauber konfiguriert und ist noch nicht lauffihig. Ist dies der Fall, findet man
die notigen Informationen im Notification-Bereich von OTRS (unterhalb der Navigationsleiste).

Bei falschen Einstellungen auf der Ansichtsseite wird nach Driicken des "Start"-Button wieder die
Ansichtseite gezeigt und im Notificationbereich darauf hingewiesen, welche Eingaben falsch waren.

19.1.3. Bearbeiten - Neu

Es gibt fiir den Agent zwei Moglichkeiten in die Bearbeitenoberflache des Statistikmoduls zu gelangen:

1. Durch den Meniilink "Bearbeiten" in der Statistikansicht. Dadurch kann eine bestehende

Statistikkonfiguration bearbeitet werden.

2. durch den "Neu"-Link in der Navigationsleiste.
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Damit diese Links fiir den Agent sichtbar werden, benétigt man fiir 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 Elements fiir die X-Achse
3. Festlegen der Wertereihen

4. Festlegen der Einschrinkungen

Die Punkte 2-4 werden nur fiir dynamisch zusammengestellte Statistiken bendtigt. Benutzt man eine
statische Statistik ist man mit dem Einfiigen der allgemeinen Angaben in Punkt 1. bereits fertig.

Fiir alle Eingabeoberflichen 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 Oberfliche wieder
geladen. Dabei wird die Seite um Informationen zur fehlerhaften Eingabe ergédnzt. Diese Informationen
findet man im Notificationbereich von OTRS. Erst nachdem ein Formular korrekt ausgefiillt wurde,
gelangt man zur nichsten Eingabeoberfliche.

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 titigen.
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Kapitel 19. Statistikmodul

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @J lf; A nttp:iocalhostiotrs/index pl7Action=Ager ubactior pecification&s | * | | |[C]-

A\, : Bifte nicht mit UserD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutze

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10001 |

Eingabe der allgemeinen Angaben (1/4)

Treel:* [new Tickets

Beschreibung:* flotal mumber of new tickets per day and queus which have been
creatsd during the last month.

Dynamisches Objekt:*
Rechievergabe:*

Format:*

Flichendiagramm
Balkendiagramm
Balkendiagramm (horizontal) |«

Graphikgrose: 1200800
1600x1200 &

+ "Titel"

Er soll kurz und prignant 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-Installation iiber mehrere dynamische Objekte verfiigen, kann hier das
gewiinschte Objekt ausgewihlt werden. Die Objekte sind jeweils auf die Anforderungen des
entsprechenden Moduls ausgelegt.

« "Statische Datei"

An dieser Stelle kann eine gewiinschte statische Datei ausgewéihlt werden. Diese Auswahl wird
fiir 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 gewiinschte Generierungsart auszuwihlen
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(Dynamisch durch ein dynamisches Objekt oder statisch durch eine Datei). Wird eine statische
Datei ausgewihlt entfallen die Eingabeoberflichen 2-4, da die statische Datei die notigen
Konfigurationen bereits mitbringt.

"Rechtevergabe"

Durch die Rechtevergabe kann man regeln, welche Gruppen (und dadurch welche Agents) die
vorkonfigurierten Statistiken spéter ansehen und generieren konnen. So konnen die verschiedenen
Statistiken auf die verschiedenen Abteilungen und Arbeitsgruppen aufgeteilt werden, die diese
benotigen. Eine Mehrfachauswahl ist dabei moglich.

Beispiel 1: Es wurde die Gruppe "stats" selektiert. Dann wird diese Statistik fiir alle sichtbar die
mindestens ro-Rechte auf die Gruppe "stats" haben. In der Standardkonfiguration bedeutet dies
aber, dass alle Benutzer die Statistiken erzeugen konnen diese Statistik sehen konnen, da in der
Standardkonfiguration ro-Rechte in der Gruppe "stats" Grundbedingung ist um iiberhaupt 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 konnen nun diese Statistik im Ansichtsmodus sehen und generieren.
Anderen Benutzern, die in der Lage sind Statistiken zu generieren wird dann diese Statistik nicht
angeboten.

"Format" Ausgabeformat der Statistik

Hierbei stehen je nach Konfiguration folgende Ausgabeformate zur Verfiigung:

« "CSV" -> Statistik im csv-Format

« "Drucken" -> Druckfiahige HTML-Tabelle oder Tabelle im PDF-Format
+ "Liniendiagramm"

- "Balkendiagramm"

- "Balkendiagramm (horizontal)"

+ "Punktdiagramm"

+ "Linienpunktdiagramm"

- "Flachendiagramm"

- "Tortendiagramm"

Eine Mehrfachauswahl ist moglich.
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+ "GrafikgroBe"

Hier kann ausgewihlt werden, in welchen GroBen die Diagramme ausgegeben werden diirfen.

« Angabe in Pixeln

- diese Auswahl ist nur sinnvoll, wenn unter dem Punkt "Format" ein grafisches Ausgabeformat
ausgewihlt wurde.

- alle generell verwendbaren Grafikgro3en werden durch den OTRS-Admin in der SysConfig
definiert. Bei der Konfiguration der Statistiken kann der Ersteller alle relevanten Formate
vorselektieren.

+ "Zeilensummierung"

Wird im Pulldownmenii "Ja" ausgewdhlt, wird die Statistik durch eine Spalte ergénzt, 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"

Wird im Pulldownmenii "Ja" ausgewihlt, 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 dndert. Dies ist genau zu priifen, bevor man die Cachingfunktion nutzt.

Bei folgenden Situationen wird das Cachen automatisch verhindert.

- wenn die Statistik keinerlei Zeitangaben enthilt. (Es kommen laufend neue Daten hinzu)

- wenn eine Zeitangabe in der Zukunft liegt
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Sollte eine Statistik zwischenzeitlich wieder bearbeitet werden, werden alle gecachten Daten
wieder geloscht.

. "Giiltig"

Ist eine vorkonfigurierte Statistik erst im Entstehen oder darf sie aus bestimmten Griinden
temporir nicht mehr ausgefiihrt werden, so wird das Element "Giiltig" auf "ungiiltig" gesetzt.

Ferner wird dadurch die Schaltfliche "Start" in der "Ansehen" Oberfldche ausgeblendet. Ein
Generieren der Statistik ist somit nicht moglich.

Durch Driicken der Schaltfliche "Weiter" gelangt man in die nidchste Oberflache des Wizards.

2. "X-Achse"
Nach dem Bearbeitungsschritt "Allgemeine Angaben" folgt das Formular "X-Achse".

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - @ {2} [ A nttp:socalhostiotrsindex.pl7Action=Ager

ubaction=Edit. D=z |~| | [T~

Admin OTRS hest) 15:15:48 - 05.07.2007 [l

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 |

O

Auswahl des Elements, welches fiir die X-Achse genutzi wird. (2/4)

1 Queue:
Fostmaster
Raw
[+ Fixiert

W ELTE erfolgreich geschlossen
erfolglos geschlossen
zusammengefigt
neu
offen
[~ Fixiert

¢ StalusTyp:

geschlossen =
zusammengefiigt
neu

offen

Hier wird eingestellt welches Element fiir die Darstellung der X-Achse verwendet wird, bzw. bei
Tabellen, welche Spaltenbezeichnung die Statistik bekommit.
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Als erstes wihlt man ein Element per Optionsfeld aus. Anschliefend miissen zwei oder mehr

Attribute des Elements selektiert werden. Werden keine Attribute des Elements ausgewihlt, 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 in der "Ansehen"-Oberfliche veridndern.

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.

Waurden alle Eingaben richtig getétigt, gelangt man nach der Auswahl des "Weiter" Schalters zu dem
Formular "Wertereihen". Ebenfalls gibt es die Moglichkeit, einen Bearbeitungsschritt zuriick 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 bilden spéter die einzelnen Grafen des Diagramms (grafische Darstellung) oder die
einzelnen Reihen (tabellarische Darstellung).

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hiffe

@ -@ {2} [ & nttp:ocalnostiotrsindex. pl7Action=Agent ubaction=Edit p=:[+| | [[G-

A\ : Bitte erlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neus Benutzer!

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 ]

Auswahl des Elements, welches fir die X-Achse genutz wird. (24)

¢ Queue:

Postmaster
Raw

[+ Fixiert

@ BT erfolgreich geschlossen
erfolglos geschiossen
zusammengefiigt

neu

offen

[+ Fixiert

zusammengefiigt

¢ Slalus-Typ: geschlossen j

neu

offen
. . ]
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Wird ein Element selektiert, entspricht jedes ausgewdihlte Attribut einer Wertereihe.

Beispiel 19-1. Festlegen einer Wertereihe bei einem Element

Element Queue:

« Wertereihe 1 = Raw

« Wertereihe 2 = Junk

Werden zwei Elemente selektiert, wird jedes ausgewihlte Attribut des ersten Elements kombiniert
mit einem Attribut des zweiten Elements zu einer Wertereihe.

Beispiel 19-2. Festlegen einer Wertereihe bei zwei 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.
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« Werden keine Attribute des Elements ausgewihlt, 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 veridndern.

4. "Einschriankungen"

Vierter und letzter Schritt bei der Vorkonfiguration ist das Festlegen der Einschrinkungen. Hier ist
es moglich die Ergebnisse einer Statistik durch die Angabe von Bedingungen einzuschrinken.
Vergleichbar ist dies mit Eingaben in eine Suchoberfliche.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - \QJ L’L\ A nhitp:/focalhost/otrsfindex pl?7Action=Agent: Subactior ictions&st | *| b | [C]~

R
Ubersicht Neu Import FllgManager Webhail Einstellungen Admin

B s 3 4 2 ] & 3 . »‘- ]

Bitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Eenutzer!

[ Bearbeiten: Statistik Nr. 10002 ]

[~ StalusTyp: geschlossen
zusammengefigt
neu

offen

warten auto

[7 Fixiert

[~ Prioritat: 1 sehr niedrig

2 niedrig
3 normal

4 hoch

5 sehr hoch

[+ Fidert

[~ Erstelliin Queue: Junk

Misc
Postmaster

Raw

Es kann durchaus vorkommen, dass keine Einschriankungen getétigt werden miissen.

Nachdem man alle Einschriankungen getétigt hat, driickt man den Button "Abschlieen". Dadurch
beendet man die Vorkonfiguration der Statistik und gelangt in die "Ansehen" Oberfliche.
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19.1.4. Importieren

Durch die Auswahl des "Import"-Links bzw. -Icons in der Navigationsleiste gelangt man in die
Importoberflache (rw-Rechte erforderlich).

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - B i [ ntoilocanostiotrsiindex plAction=Agentstats &Subaction=Import B -

Anakin Skywalker (skywalke n@otrs.org) 20:31:17 - 26.08.2008

. s % B8
Abmeklen Ubersichi Neu Import Neus Nachricht (0} Gesperrle Tickels (0}
[Import ]
Import
Datei: Browse. ..

Import

Powered by OTRS 2.3.1

Durch sie konnen Statistiken importiert werden. Dies ist im Zusammenhang mit der Exportfunktion des
Moduls eine sehr hilfreiche Funktionalitit. So konnen 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. AnschlieBSend gelangt man
automatisch in die Ansehenoberfliache der importierten Statistik.

19.2. Verwaltung des Statistik-Moduls durch den
OTRS-Administrator

In diesem Abschnitt werden die Aufgaben und Mdglichkeiten des OTRS-Administrators in Bezug auf
das Statistikmodul angesprochen.
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19.2.1. 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.

Zugangsmoglichkeiten auf Grund der Rechte:

« "rw" -> darf Statistiken konfigurieren

+ "ro" -> darf vorkonfigurierte Statistiken generieren

Ob nun dem jeweiligen Agenten, der spiter vorkonfigurierte Statistiken generieren darf, ro-Rechte in der
"stats" Gruppe zugewiesen werden oder in der Modulregistrierung der SysConfig die dem Agent
entsprechenden Gruppen ergéinzt werden, bleibt dem OTRS-Administrator und dessen Anforderungen
tiberlassen.

19.2.2. SysConfig

Die SysConfig-Gruppen Framework:Core::Stats , Framework:Core::Stats::Graph und
Framework:Frontend:: Agent::Stats enthalten alle Konfigurationsparameter zur grundlegenden
Einstellung des Statistik-Moduls. Weiterhin regelt der Konfigurationsparameter

$Self->{ Frontend::Module’ }->{’ AgentStats’} die Anordnung und Registrierung der Module und Icons
innerhalb des Statistik-Moduls selbst.

19.3. Verwaltung des Statistik-Moduls durch den
System-Administrator

Grundsitzlich ist bei der Bedienung, Konfiguration und Wartung des Statistikmoduls kein
System-Administrator notwendig. An dieser Stelle sollen nur einige Hintergrundinformationen fiir den
System- Administrator gegeben werden.

Anmerkung: Pfadangaben beziehen sich auf Unterverzeichnisse des OTRS-Homeverzeichnisses
(meist /opt/otrs.
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19.3.1. 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 Inhalte im XML-Format dargestellt werden.

19.3.2. Auflistung aller Dateien

Folgende Dateien sind fiir die fehlerfreie Funktion des Statistikmoduls notwendig.

e Kernel/System/Stats.pm

* Kernel/Modules/AgentStats.pm

¢ Kernel/System/CSV.pm

¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsOverview.dtl

¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsDelete.dtl

¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsEditSpecification.dtl
¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsEditRestrictions.dtl
e Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsEditXaxis.dtl

e Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsEditValueSeries.dtl
¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsImport.dtl

¢ Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsPrint.dtl

e Kernel/Output/HTML/Standard/AgentStatsView.dtl

e Kernel/System/Stats/Dynamic/Ticket.pm

¢ bin/mkStats.pl

19.3.3. Caching

Bei der Vorkonfiguration von Statistiken kann eingestellt werden, ob die Ergebnisse einer Statistik
gecachet werden oder nicht. Gecachete Statistikergebnisse werden als Datei im Verzeichnis var/tmp der
OTRS-Installation gespeichert (meist /opt /otrs/var/tmp).

Alle gecacheten Statistiken sind dabei durch das Prifix "Stats" zu erkennen.
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Sollten diese Dateien verloren gehen, ist dies nicht weiter schlimm. Beim nédchsten Aufruf dieser
Statistik kann das Statistikmodul diese Datei nicht mehr finden und muss deshalb die Statistik neu
errechnen, was etwas Zeit beanspruchen kann.

19.3.4. mkStats.pl

Diese Datei befindet sich im Verzeichnis bin/. Durch sie ist es moglich Statistiken per Kommandozeile
Zu generieren.

Exemplarisch soll hierzu folgender Kommandozeilenaufruf stehen:

bin> perl mkStats.pl -n 10004 -o /output/dir

Dabei wird eine Statistik aus der Statistikkonfiguration "Stat# 10004" generiert und als csv in das
Verzeichnis /output /dir gespeichert.

Ferner kann die generierte Statistik auch per Email versandt werden. Mehr Informationen erhilt man
durch den Aufruf

bin> perl mkStats.pl --help

19.3.5. Automatisiertes Generieren von Statistiken - Cron

Sinnvoll ist das Generieren von Statistiken per Hand iiber die Kommandozeile natiirlich nicht unbedingt,
da das Statistikmodul eine geeignete grafische Oberflidche bietet. Interessant wird die Generierung von
Statistiken per Kommandozeile aber in Kombination mit einem Cronjob.

Folgendes Szenario ist denkbar: Ein Abteilungsleiter wiinscht piinktlich 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.
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19.3.6. Statische Statistiken

Das Statistikmodul bietet die Moglichkeit statische Statistiken zu generieren. Fiir jede statische Statistik
gibt es eine Datei in der die Inhalte der Statistik genau definiert sind.

Vorteil dieser Art von Statistik ist, dass dadurch sehr komplexe Statistiken erzeugt werden konnen. Der
Nachteil ist wiederum die mangelnde Flexibilitdt dieser Statistiken.

Gespeichert werden diese Dateien unter folgendem Pfad Kernel/System/Stats/Static/.

19.3.7. Wiederverwerten alter statischer Statistiken

Bereits das Standard OTRS Version 1.3 und 2.0 bietet die Moglichkeit Statistiken zu generieren. Eine
Vielzahl der Statistiken, die fiir OTRS-Versionen 1.3 und 2.0 speziell auf Kundenwunsch entwickelt
wurden, konnen wiederverwendet werden.

Diese Dateien miissen hierzu lediglich aus dem Pfad Kernel/System/Stats/ in den Pfad
Kernel/System/Stats/Static/ verschoben werden. Ferner muss die Paketangabe des jeweiligen
Skripts um "::Static" ergénzt werden.

Z. B. wird aus

package Kernel::System::Stats::AccountedTime;

package Kernel::System::Stats::Static::AccountedTime;

19.3.8. Defaultstatistiken

"Man muss das Rad nicht immer neu erfinden."

Deshalb liefert das Statistikmodul automatisch Defaultstatistiken mit. Statistiken, die fiir alle
OTRS-Benutzer interessant sind, werden zukiinftig als Defaultstatistik im Statistik-Modul-Paket ergénzt.
Gespeichert werden die Defaultstatistiken im XML-Format des Statistikmoduls im Verzeichnis
scripts/test/sample/.
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Seit OTRS 2.0 gibt es die Mdoglichkeit, zusétzlich zum Framework, weitere Applikationen aus einem
Online-Verzeichnis iiber das Admin-Interface (Paket Manager) zu installieren.

20.1. Kalender

Dies ist ein Kalender, in dem man Termine benutzerabhingig eintragen kann. Es werden private und
offentliche Termine unterstiitzt.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@- -@ {3} | A nttp:1nocainostiotrs/index pizAction=AgentCalendar M3 EN

T ~ ] =
Abmelden

Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0

Bitte nicht mit

ount) arbeiten! Erstelle neue Benutzer|

[ Kalender |

| Events

Mon 2 Juli 2007 Die 3 Juli 2007 Wit Juli 2007 Don 5 Juli 2007 Fra 6 Juli 2007

00 (KW 27)

20.2. ContentManager

Mit dem Contentmanager konnen Webseiten online iiber die Web-Oberfldche erstellt und verwaltet
werden.
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20.3. Dateimanager

Mit dem Dateimanager kann auf ein Verzeichnis des Rechners, auf dem OTRS installiert ist, tiber die
Web-Oberfliche zugegriffen und Dateien hochgeladen, geloscht und angesehen werden.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

- -@ 5 [ A nip:n I?Action=
@ ¢ 27 | A nttp:1nocaihostiotrs/index pi?Action=AgentF

O s a &4 % B

Abmelden Neue Nachricht (0) Gesperrie Tickets (0)

Bitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!

Grobe Akiion
Verzeichnis Losch
Verzeichnis

Verzeichnis

Verzeichnis erstellen:

Erstellen
Durchsuchen. Hinaufladen

Datei Upload

Powered by OTRS 2.2.1

20.4. Webmailer

Das Web-Mail-Programm ermoglicht das Abrufen von Mails iiber einen IMAP-Server, das Verfassen
von neuen Nachrichten bzw. die Beantwortung von vorhandenen E-Mails iiber die Web-Oberfliche.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@- -@& (&} | nttp:ocainostotrs/index pizAction=AgentwebMai - G-

iy Bitte nicht mit Use Syste: ccount) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!
Nachrichten: 14 - Total: 4 - Seite: 1
Ordner | INBOX  ~| | Auswani
¥ Yon@/O Belreft 3/ O Datum &/ © GroBe /O
[ 4  Anacron<rooifics schoeppi.ne Anacron job ‘erondaily’on cs o7:38:20 801 Bylos
[T 3 Anacroncrooifcs.schoeppi.net: Anacron job ‘crondaily’on cs 10.07.2007 07:38:16 801Byles
[ 2 Anacroncrooiges.schoeppl.net: Anacron job ‘cron.daily’ on cs 05.07.2007 07:38:59 801Byes
r root@es schoeppl.net (ool tost 04.07.2007 13:20:57 406 Bytes

1
Laschen | Gelesen | Ungelesen

Fomered by OTRS 221

20.5. FAQ

Mit Hilfe des FAQ-Systems, welches seit OTRS 2.1 ein eigenes externes Modul ist, kann eine
Knowledge-Database aufgebaut und verwaltet werden. Eintrdge lassen sich nur intern oder auch extern,
d.h. fiir alle Kunden oder komplett 6ffentlich, freischalten. Eintrdge konnen nach Sprache oder nach
Kategorien erstellt und sortiert werden.

TODO: Screenshot(s) vom FAQ-Modul einfiigen.

20.6. SystemStatus

Dies ist eine System-Status-Ubersicht fiir den OTRS-Administrator, die im Admin-Interface von OTRS
zu finden ist. Es konnen eigene Befehle integriert werden, deren Ausgabe iiber die Web-Oberfldche
dargestellt werden.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@- -@ (&} [ A nitp:ocainostiotrs/index pi7Action=Adminsystemstatus - G-

Admin OTRS (1o

Bitte nicht mit UserlD 1 (

ount) arbeiten! Erstelle neue Benu

[ Admin-Bereich |

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworien Sonsiiges

I unt ]
[

 Eontieer = Grupen

I n Banuter |

[ Kunden-Firma]

| Kunden Bonuor <5 Services |

[ Rallen

[ Rollen <> Benuteer |

| Rollen e Gruppen |

1
[ System Status |

Free memory in MByles (free -m)

total used fres shared  buffers cached
Hem: 937 518 19 0 3 159

-/+ buffers/cachs: 720 217

swap: 525 o 525

Report process stalus (ps-ax | grep hitpd)

5984 2 s 0:03 /usr/sbin/htepd2-prefork -f /etc/apached/httpd.cont

6104 2 s 0:16 fusr/sbin/nttpaz-prefork -f /etc/apache?/httpd.cont

6105 2 s 0:03 fusr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apache?/httpd.cont

6106 2 &l 0:17 fusr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apached/httpd.conf

6107 2 s 0:12 /usr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apached/httpd.cont

6108 2 s 0:29 fusr/sbin/nttpaz-prefork -f /etc/apache?/httpd.cont

6574 2 s 0:16 /usr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apache?/httpd.cont

6578 2 &l 0:08 fusr/sbin/httpd2-prefork -f /etc/apached/httpd.cont 5]

20.7. Benchmark

Dies ist ein Modul zum Testen der Leistung Thres Systems bezogen auf OTRS. Es wird die Performance
verschiedener Datenbankoperationen getestet.

188



Kapitel 21. Leistungsverbesserung

Eine erschopfende Liste verschiedener Techniken, um das Maximum an Leistung aus Threm OTRS
System herauszuholen: Konfiguration, Programmierung, Speichernutzung und mehr.

21.1. OTRS

Im folgenden finden Sie Optionen, die Leistung des Systems via OTRS selbst zu verbessern.

21.1.1. TicketindexModule

Zur Verfiigung stehen zwei Hintergrundmodule fiir den Ticket Index.

Kernel/Config.pm

[...]
$Self->{TicketIndexModule} = ’'Kernel::System::Ticket::IndexAccelerator::RuntimeDB’;
[...]

* Kernel::System::Ticket::Index Accelerator::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 IThrem System.

» Kernel::System::Ticket::Index Accelerator::StaticDB, das leistungsfihigste Modul. Es sollte ab 80.000
Tickets oder mehr als 6000 offenen eingesetzt werden. Benutzt eine extra ticket_index Tabelle,
arbeitet wie eine Ansicht (View). Fiihren Sie bin/RebuildTicketIndex.pl zum erstmaligen Aufbau des
Index aus.

21.1.2. TicketStorageModule

Es stehen zwei Module fiir das Speichern der Tickets und Artikel bereit.

Kernel/Config.pm

[...]
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$Self->{Ticket::StorageModule} = 'Kernel::System::Ticket::ArticleStorageDB’;
[...]

* Kernel::System::Ticket::ArticleStorageDB (Standard), speichere Anhédnge & Co. in der Datenbank.
Merke: Benutzen Sie diese Option nicht fiir gréere Systeme.

Pro: Ist der Benutzer, unter dem der Webserver lauft, nicht der OTRS Benutzer, konnen Sie mit diesem
Modul Dateiberechtigungsprobleme vermeiden.

Contra: Es ist nicht wirklich nett, Anhénge in Ihrer Datenbank zu speichern. Achten Sie darauf, dass
Thre Datenbank das kann. Fiir MySQL setzen Sie in dessen Konfiguration bspw. "set-variable =
max_allowed_packet=8M", um 8 MB grofle Objekte zu speichern (Standard ist 2M).

* Kernel::System::Ticket:: ArticleStorageFS, speichere Anhiinge & Co. im lokalen Filesystem ab.
Merke: Benutzen Sie dies fiir groe Installationen.

Pro: Schneller!

Contra: Der Benutzer, unter dem der Webserver lauft, sollte der OTRS Benutzer sein
(Dateisystemberechtigungen!).

Note: Ab OTRS 1.2 oder hoher, kann man das TicketStorageModule im Betrieb @ndern!

21.2. Datenbank

Einstellungen sind immer spezifisch fiir die jeweils eingesetzte Datenbank. Bei Problemen lesen Sie die
Dokumentation und fragen Sie Ihren Datenbankadministrator.

21.2.1. MySQL

Wenn Sie den Tabellentyp MyISAM (Standard) benutzen, und einen grofen Teil einer Tabelle geloscht
haben, oder wenn Sie sehr viele Anderungen an einer Tabelle mit Zeilen variabler Linge vorgenommen
haben (Tabellen mit VARCHAR, BLOB oder TEXT Spalten), sollten Sie die Datendateien mit dem
"optimize" Kommando behandeln.
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Dies bietet sich an, wenn MySQL viel CPU Zeit braucht. Optimieren Sie die Tabellen ticket,
ticket_history und article.

shell$ mysgl —-u user —-p datbase
mysqgl$ optimize table ticket;

mysgl$ optimize table ticket_history;
mysqgl$ optimize table article;

21.2.2. PostgreSQL

PostgreSQL konfigurieren Sie am besten in der postgresql.conf Datei in Threm PostgreSQL
Datenverzeichnis. Hier gibt es Hilfe dazu: http://www.varlena.com/varlena/GeneralBits/Tidbits/perf.html
http://www.varlena.com/varlena/General Bits/Tidbits/annotated_conf_e.html Ist die Leistung immer noch
nicht geniigend, 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.postgresql.org/lists.html.

21.3. Webserver

Natiirlich empfehlen wir mod_perl 2.0 ( http://perl.apache.org/). Es ist sehr viel schneller (etwa um den
Faktor 100) als pures CGI, braucht aber auch mehr Speicher. Ihr httpd wird mit mod_perl also groBBer
sein.

21.3.1. Datenbank Verbindung

Sie konnen die Datenbankverbindung bereits beim Start des httpd-Prozef herstellen lassen - dies spart
ebenso Zeit (siche auch README.webserver).

21.3.2. 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 (sieche
README.webserver).
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21.3.3. Perl Module bei Anderung neu laden

StandardmifBig 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 miissen Sie den Webserver neu starten, wenn Sie irgendetwas dndern! Wichtig, es hat
dadurch zur Folge, dass der OTRS-Paket-Manager nicht mehr iiber das Web-Interface bedient werden
kann (nur noch iiber CMD - bin/opm.pl).

21.3.4. Die richtige Strategie wahlen

Bei wirklich groB3en Installationen (iiber 1000 neue Tickets am Tag, iiber 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).

21.3.5. mod_gzip/mod_deflate

Falls Thre Bandbreite ein wenig schmal sein sollte, benutzen Sie mod_gzip fiir Apachel
(http://www.schroepl.net/projekte/mod_gzip/) bzw. mod_deflate fiir Apache2 (default Modul in
Apache?2). Eine HTML-Seite von 45k wird mod_gzip/mod_deflate auf etwa 7k zusammendriicken - nett.

21.3.6. mod_dosevasive

Um http DoS (Denial of Service) Angriffe zu blocken kann mod_dosevasive benutzt werden (leider nur
fiir Apachel verfiigbar). (http://www.nuclearelephant.com/projects/dosevasive/).
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In diesem Kapitel wird beschrieben, wie alle relevanten Daten der OTRS-Installation gesichert und
wieder hergestellt werden kdnnen.

22.1. 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 benotigten
Komponenten sichert.

linux:/opt/otrs# cd scripts/

linux:/opt/otrs/scripts# ./backup.pl —-help

backup.pl <Revision 1.1> - backup script

Copyright (c) 2001-2005 Martin Edenhofer <martin@otrs.org>

usage: backup.pl -d /data_backup/ [-c bzip2|gzip] [-r 30] [-t nofullbackup]
linux:/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
Dump MySQL rdbms ... done

Compress SQL-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# 1ls /backup/2005-09-12_14-28/
Application.tar.gz Config.tar.gz DatabaseBackup.sqgl.gz
linux:/opt/otrs/scripts#
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Das Backupskript kennt diverse Optionen:

linux:/opt/otrs/scripts# backup.pl —--help

backup.pl <Revision 1.1> - backup script

Copyright (c) 2001-2005 Martin Edenhofer <martin@otrs.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 lédsst sich mit -c entweder bzip2 oder gzip zum platzsparenden Backupen
nutzen. Damit man bequem Backups, die ein gewisses Alter erreicht haben 16schen kann, wartet das
Skript mit dem Schalter -r auf. Die darauffolgende Zeitangabe muss in Tagen erfolgen.

22.2. Restore

Um ein Backup wieder einzuspielen, miissen die Applikation (z.B. nach /opt/otrs/) und die
Datenbank wieder hergestellt werden.

Um Backups einspielen zu konnen, wird ein "scripts/restore.pl" mitgeliefert, das die benétigten
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@otrs.org>
usage: restore.pl -b /data_backup/<TIME>/ -d /opt/otrs/
linux:/opt/otrs/scripts#

Daten, die im Verzeichnis /backup/2005-09-12_14-28/ gesichert wurden, kdnnen bei einer
OTRS-Installation in /opt /ot rs folgendermalien zuriick gesichert werden.

linux:/opt/otrs/scripts# ./restore.pl -b /backup/2005-09-12_14-28 —-d /opt/otrs/
Restore /backup/2005-09-12_14-28//Config.tar.gz

Restore /backup/2005-09-12_14-28//Application.tar.gz

create MySQL

decompresses SQL-file

cat SQL-file into MySQL database

compress SQL-file...
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linux:/opt/otrs/scripts#
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Anhang A. Weitere Quellen

Wir unterstiitzen Sie mit den aktuellsten Informationen iiber OTRS und geben Ihnen die Moglichkeit,
uns mit Feedback zu versorgen.

A.1. Homepage OTRS.org

Die OTRS Community finden Sie unter http://www.otrs.org/ (http://www.otrs.org/). Hier gibt es
aktuelle Infos zum Projekt und Software.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« - & 4 |8 ntpuots.orgr

OTRS - open Tioket Request system

otrs.org | bugs.otrs.om | lists.otrs. org | fag.otrs.org | doc. ofrs.org

About OTRS is an Open source Ticket Request System (also well known as trouble  J=m==e= — '%
Home ticket system) with many features to manage customer f2lephone calls and S—
News Archive e-mails. The system is built o allow your support, sales, pre-sales, billing,

Screenshots internal IT, helpdesk, etc. departme nt o react quickly lo inbound inquiries. Do

Demo System you receive many s-mails and want to answer them with a team of agents?

Feature List You're going to love the OTRS!

Loges .

i ltis under the GNU General Public License (GPL] and tested on  anee 4
Linux. Solaris. AIX, FregBSD. OpenBSD. Mac OS 10.x and Windows.

Source
Downlcad The ((otrs)) company provide's comme faial servicss (2 g. SUPPOM, consulting
CVS Access training, pre-build-systems, etc.) for the OTRS (English and German).

Support
D Try our demo system to get an impre ssion of this kind of magic.

Malling Lists
Bugzile

Commercial Suppert

Contact People about OTRS

Speakers Bureau
R Alter several years of using a closed commercial system, we have swilched to
O1HS feapk OTAS forall our end-user support. Using an open system has allowed us to OPERA
_ Gustomize ths supportsxperiencs for both our ussrs and agents in ways we nsver
could before. ltalso ensures we can continue to offer support by e-mail whils
avoiding previously-huge spam problems. Adapting OTRS to our particular needs and integrating it with
r— existing systems has been easily accomplished due to its highly modular structure, and we feel confident that

itis equally suited to fill our future needs. A lightweight butexce ptionally poweriul system, combined with a

OTRS 2.3 is published! very forthcoming and easily-acce ssible development team, leads us o recommend OTRS highly and ensures
thatwe will be using itfor years to come.

AT ST —Christer Mjellem Strand, QA Systems and Processes, Ope @ Softwars ASA

OTRS
and important news.

|Your email |
| Subscribe |

2008-08-25 ~ OTRS2.3.2 (Bora Bora) is released!

The OTRS Team is pleased to announce the latest stable relsase of OTRS 2.3

[4]

A.2. Mailinglisten

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick dariiber, welche Community-Mailinglisten es derzeit fiir
OTRS gibt und wie diese zu erreichen sind:

Tabelle A-1. Mailinglisten
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Name

Beschreibung

Homepage

announce at otrs.org

Ankiindigungen zu OTRS (neue
Versionen, Updates, ...) mit
wenig Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/announce
(http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/announce)

otrs at otrs.org

Benutzer-Fragen und
-Diskussionen rund um OTRS
(englischsprachig) mit mittel bis
viel Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/otrs
(http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/otrs)

otrs-de at otrs.org

Benutzer-Fragen und
-Diskussionen rund um OTRS
(deutschsprachig) mit mittel bis
viel Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/otrs-de
(http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/otrs-de)

dev at otrs.org

Mailingliste fiir die Entwickler
von OTRS mit wenig Verkehr.

http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/dev
(http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/dev)

doc-de at otrs.org

Deutsche Diskussion iiber die
OTRS-Dokumentation mit wenig
Verkehr.

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/il8n
(http://lists.otrs.org/cgi-
bin/listinfo/i18n)

cvs-log at otrs.org

Benachrichtigungen iiber
gednderte CVS-Dateien im
Quellcode von 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/)

A.3. 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
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derzeit das beste Fehlerverfolgungssystem, das wir finden konnten.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

& - <l % |1 nttp:1mugs otrs.orgindex.cgi

v) &

OTRS - opan ickst Requsst systam

Bugilla 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 reports

Enter a new bug report
Summary reports and charls

[
Password: ,7

Login | [ Ferget my Passwerd ]
Open a new Bugzilla account

Add 1o Sidebar (requires a Mozilla browser like Mezilla Firefox)

Enter a bug # or some search terms

Find |[Help]

Bugzilla

ofrs.org | bugs olrs.org | lists.ofrs org | fag.ofrs.org | doc.ofrs org|

Actions: Home | New | Search | Find || Reports | Requests | New Account | Log In

Cepyright © 2001-2005 OTRS Team, All Rights Ressrved
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Indem Sie uns Fehler aufzeigen, helfen Sie uns sehr die Software weiter zu entwickeln und zu

verbessern. Wir bitten Sie um Ihre Mithilfe!

A.4. Kommerzieller Support

Neben der Unterstiitzung aus der Open Source Community kénnen 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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Konfigurationsoptionen

B.1. Framework

B.1.1. Core

B.1.1.1. SecureMode

Description Value

Description: Disables the web installer (http://yourhost.example.com/otrs/installer.pl), to
prevent the system from being hijacked. If set to "No", the system can be
reinstalled and the current basic configuration will be used to pre-populate
the questions within the installer script. If not active, it also disables the
GenericAgent, PackageManager and SQL Box (to avoid the use of
destructive queries, such as DROP DATABASE, and also to steal user
passwords).

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SecureMode’} = ’0’;

B.1.1.2. Frontend::DebugMode

Description Value

Description: Enables or disable the debug mode over frontend interface.
Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :DebugMode’} = ’0’;

B.1.1.3. ConfiglLevel

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Sets the configuration level of the administrator. Depending on the the config
level, some sysconfig options will be not shown. The config levels are in in
ascending order: Expert, Advanced, Beginner. The higher the config level is
(e.g. Beginner is the highest), the less likely is it that the user can
accidentally configure the system in a way that it is not usable any more.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’ConfiglLevel’} = ’100’;

B.1.1.4. ProductName

Description Value

Description: Defines the name of the application, shown in the web interface, tabs and
title bar of the web browser.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’ProductName’} = 'OTRS’;

B.1.1.5. SystemID

Description Value

Description: Defines the system identifier. Every ticket number and http session string
contain this ID. This ensures that only tickets which belong to your system
will be processed as follow-ups (useful when communicating between two

instances of OTRS).
Group: Framework
SubGroup: Core
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’SystemID’} = ’10’;
B.1.1.6. FQDN
] Description \ Value
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Description Value

Description: Defines the fully qualified domain name of the system. This setting is used as
a variable, OTRS_CONFIG_FQDN which is found in all forms of messaging
used by the application, to build links to the tickets within your system.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’FQDN’} = 'yourhost.example.com’;

B.1.1.7. HttpType

Description Value

Description: Defines the type of protocol, used by ther web server, to serve the
application. If https protocol will be used instead of plain http, it must be
specified it here. Since this has no affect on the web server’s settings or
behavior, it will not change the method of access to the application and, if it
is wrong, it will not prevent you from logging into the application. This
setting is used as a variable, OTRS_CONFIG_HttpType which is found in all
forms of messaging used by the application, to build links to the tickets
within your system.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{'HttpType’} = 'http’;

B.1.1.8. ScriptAlias

Description Value

Description: Sets the prefix to the scripts folder on the server, as configured on the web
server. This setting is used as a variable, OTRS_CONFIG_ScriptAlias which
is found in all forms of messaging used by the application, to build links to
the tickets within the system.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’ScriptAlias’} = 'otrs/’;
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B.1.1.9. AdminEmail

Description Value

Description: Defines the system administrator’s email address. It will be displayed in the
error screens of the application.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/AdminEmail’} = ’admin@example.com’;

B.1.1.10. Organization

Description Value

Description: If configured, all emails sent by the application will contain an X-Header
with this organization or company name.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Organization’} = 'Example Company’;

B.1.1.11. DefaultCharset

Description Value

Description: Sets the default charset for the web interface to use (should represent the
charset used to create the database or, in some cases, the database
management system being used). "utf-8" is a good choice for environments
expecting many charsets. You can specify another charset here (i.e.
"is0-8859-1"). Please be sure that you will not be receiving foreign emails, or
text, otherwise this could lead to problems.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'DefaultCharset’} = ’'utf-8’;

B.1.1.12. DefaultLanguage
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Description Value

Description: Defines the default front-end language. All the possible values are
determined by the available language files on the system (see the next
setting).

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’DefaultlLanguage’} = 'en’;

B.1.1.13. DefaultUsedLanguages

Description Value

Description: Defines all the languages that are available to the application. The
Key/Content pair links the front-end display name to the appropriate
language PM file. The "Key" value should be the base-name of the PM file
(i.e. de.pm is the file, then de is the "Key" value). The "Content" value should
be the display name for the front-end. Specify any own-defined language here
(see the developer documentation http://doc.otrs.org/ for more infomation).
Please remember to use the HTML equivalents for non-ASCII characters (i.e.
for the German oe = o umlaut, it is necessary to use the &ouml; symbol).

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'DefaultUsedLanguages’} = {
"ar_SA’ => "Arabic (Saudi Arabia)’,
"bg’ => ’'Bulgarian (&#x0411;&#x044a;s#x043b; &«#x0433;s#x043
"ct’ => ’Catal&agrave;’,
"cz’ => "Czech (&#x010c;esky)’, "da’ => ’'Dansk’,
"de’ => ’'Deutsch’,
"el’ => ’"Greek (&#x0395;&#x03bb; &#x03bb; &#x03b7; &#x03bd; &#
"en’” => ’'English (United States)’,
"en_CA’ => 'English (Canada)’,
"en_GB’ => 'English (United Kingdom) ',
"es’ => ’'Espa&ntilde;ol’,
"es_MX’ => ’'Espa&ntilde;ol (M&eacute;xico)’,
"et’! => "Eesti’,
"fa’ => ’"Persian (&#x0641;&#x0627;&#x0631;&#x0633; &#x0649;

rf£i’ => ’Suomi’, "fr’ => ’'Frané&ccedil;ais’,

"hu’ => ’"Magyar’, "it’ => ’Italiano’,

"1lv’ => ’'Latviijas’, "nb_NO’ => ’Norsk bokmé&aring;1l’,
"nl’ => ’"Nederlands’, "pl’ => ’"Polski’,

"pt’ => ’Portugu&ecirc;s’,

"pt_BR’ => ’'Portugué&ecirc;s Brasileiro’,

"ru’ => ’'Russian (&#x0420; &#x0443;&#x0441; &#x0441; &#x043a;
"sk_SK’ => ’"Slovak (Sloven&#x010d;ina)’,

"sv’ => ’Svenska’, "tr’ => ’"T&uuml; rké&ccedil;e’,

"uk’ => ’Ukrainian (&#x0423;&#x043a;&#x0440; &#x0430; &#x045
"vi_VN’ => ’'Vietnam (Vi&#x0246;t Nam)’,
"zh_CN’ => ’Chinese (Sim.) (&#x7b80; &#x4f53;&#x4e2d; &#x658
"zh_TW’ => 'Chinese (Tradi.) (&#x6b63;&#x%9ad4; &#xde2d; &#x4
}i

B.1.1.14. DefaultTheme

Description Value

Description: Defines the default front-end (HTML) theme to be used by the agents and
customers. The default themes are Standard and Lite. If you like, you can add
your own theme. Please refer the the administrator manual located at
http://doc.otrs.org/.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’DefaultTheme’} = ’Standard’;
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B.1.1.15. DefaultTheme::HostBased

Description Value

Description: It is possible to configure different themes, for example to distinguish
between agents and customers, to be used on a per-domain basis within the
application. Using a regular expression (regex), you can configure a
Key/Content pair to match a domain. The value in "Key" should match the
domain, and the value in "Content" should be a valid theme on your system.
Please see the example entries for the proper form of the regex.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DefaultTheme: :HostBased’} = {

"hostl\\.example\\.com’ => ’SomeThemel’,

"host2\\.example\\.com’ => ’SomeTheme2’ };

B.1.1.16. CheckMXRecord

Description Value

Description: Makes the application check the MX record of email addresses before
sending an email or submitting a telephone or email ticket.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CheckMxRecord’} = ’1’;

B.1.1.17. CheckMXRecord::Nameserver

Description Value

Description: Defines the address of a dedicated DNS server, if necessary, for the
"CheckMXRecord" look-ups.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’CheckMXRecord: :Nameserver’} = ’'ns.example.com’;
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B.1.1.18. CheckEmailAddresses

Description Value

Description: Makes the application check the syntax of email addresses.
Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CheckEmailAddresses’} = '1';

B.1.1.19. CheckEmailValidAddress

Description Value

Description: Defines a regular expression that excludes some addresses from the syntax
check (if "CheckEmailAddresses" is set to "Yes"). Please enter a regex in this
field for email addresses, that aren’t syntactically valid, but are necessary for
the system (i.e. "root@localhost").

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CheckEmailValidAddress’} = ' " (root@Rlocalhost |adn|

B.1.1.20. CheckEmaillnvalidAddress

Description Value

Description: Defines a regular expression that filters all email addresses that should not be
used in the application.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CheckEmailInvalidAddress’} =

B.1.1.21. CGlLogPrefix
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Description Value

Description: Specifies the text that should appear in the log file to denote a CGI script
entry.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CGILogPrefix’} = 'OTRS-CGI’;

B.1.1.22. DemoSystem

Description Value

Description: Runs the system in "Demo" mode. If set to "Yes", agents can change
preferences, such as selection of language and theme via the agent web
interface. These changes are only valid for the current session. It will not be
possible for agents to change their passwords.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’DemoSystem’} = ’'0’;

B.1.1.23. SwitchToUser

Description Value

Description: Allows the administrators to login as other users, via the users administration
panel.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SwitchToUser’} = '0';

B.1.1.24. NotificationSenderName

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Specifies the name that should be used by the application when sending
notifications. The sender name is used to build the complete display name for
the notification master (i.e. "OTRS Notification Master"
otrs @your.example.com). Notifications are messages such as
en::Customer::QueueUpdate or en::Agent::Move.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'NotificationSenderName’} = 'OTRS Notification M{g

B.1.1.25. NotificationSenderEmail

Description Value

Description: Specifies the email address that should be used by the application when
sending notifications. The email address is used to build the complete display
name for the notification master (i.e. "OTRS Notification Master"
otrs@your.example.com). You can use the OTRS_CONFIG_FQDN variable
as set in your configuation, or choose another email address. Notifications
are messages such as en::Customer::QueueUpdate or en::Agent::Move.

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’NotificationSenderEmail’} = 'otrs@<OTRS_CONFIG_F|

B.1.1.26. System::Customer::Permission

Description Value

Description: Defines the standard permissions available for customers within the
application. If more permissions are needed, you can enter them here.
Permissions must be hard coded to be effective. Please ensure, when adding
any of the afore mentioned permissions, that the "rw" permission remains the
last entry.

Group: Framework

SubGroup: Core

208

ster’;

QDN>' ;



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’System: :Customer: :Permission’} = [ "ro’,

frw’ 17

B.1.1.27. LanguageDebug

Description Value

Description: Debugs the translation set. If this is set to "Yes" all strings (text) without
translations are written to STDERR. This can be helpful when you are
creating an new tranlation file. Otherwise, this option should remain set to
"No".

Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’LanguageDebug’} = ’0';

B.1.1.28. Secure::DisableBanner

Description Value

Description: If enabled, the OTRS version tag will be removed from the HTTP headers.
Group: Framework

SubGroup: Core

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Secure::DisableBanner’} = ’0’;

B.1.2. Core::LinkObject

B.1.2.1. LinkObject::ViewMode

Description Value

Description: Determines the way the linked objects are displayed in each zoom mask.
Group: Framework

SubGroup: Core::LinkObject
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Description Value

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LinkObject::ViewMode’} = ’Simple’;

B.1.2.2. LinkObject::Type###Normal

Description Value

Description: Defines the link type Normal’. If the source name and the target name
contain the same value, the resulting link is a non-directional one; otherwise,
the result is a directional link.

Group: Framework

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LinkObject::Type’ }—>{’Normal’} = {
"SourceName’ => ’'Normal’, ’TargetName’ => ’'Normal’ };

B.1.2.3. LinkObject::Type###ParentChild

Description Value

Description: Defines the link type 'ParentChild’. If the source name and the target name
contain the same value, the resulting link is a non-directional one; otherwise,
the result is a directional link.

Group: Framework

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LinkObject::Type’ }->{’ParentChild’} = {
" SourceName’ => ’'Parent’, "TargetName’ => ’'Child’ };

B.1.2.4. LinkObject::TypeGroup###0001

Description

Value

Description:

Defines the link type groups. The link types of the same group cancel one
another. Example: If ticket A is linked per a "Normal’ link with ticket B, then
these tickets could not be additionally linked with link of a *ParentChild’
relationship.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’LinkObject: :TypeGroup’ }->{’0001"} = [
"Normal’, "ParentChild’ 1;

B.1.3. Core::Log

B.1.3.1. LogModule

Description Value

Description: Defines the log module for the system. "File" writes all messages in a given
logfile, "SysLog" uses the syslog daemon of the system, e.g. syslogd.

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule’} = ’Kernel::System::Log::SysLog’;

B.1.3.2. LogModule::SyslLog::Facility

Description Value

Description: If "SysLog" was selected for LogModule, a special log facility can be
specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule: :SysLog: :Facility’} = 'user’;

B.1.3.3. LogModule::SysLog::LogSock

’ Description

\ Value
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Description Value

Description: If "SysLog" was selected for LogModule, a special log sock can be specified
(on solaris you may need to use ’stream’).

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule: :SysLog: :LogSock’} = ’unix’;

B.1.3.4. LogModule::SysLog::Charset

Description Value

Description: If "SysLog" was selected for LogModule, the charset that should be used for
logging can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule: :SysLog: :Charset’} = ’iso-8859-1';

B.1.3.5. LogModule::LogFile

Description Value

Description: If "file" was selected for LogModule, a logfile must be specified. If the file
doesn’t exist, it will be created by the system.

Group: Framework

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule: :LogFile’} = ' /tmp/otrs.log’;

B.1.3.6. LogModule::LogFile::Date

Description Value

Description: Adds a suffix with the actual year and month to the otrs log file. A logfile for
every month will be created.

Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Core::Log

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’LogModule::LogFile::Date’} = '0’;

B.1.4. Core::MIME-Viewer

B.1.4.1. MIME-Viewer#i##application/excel

Description Value

Description: Specifies the path to the converter that allows the view of Microsoft Excel
files, in the web interface.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{'MIME-Viewer’ }->{’application/excel’} = ’'xlhtml’;

B.1.4.2. MIME-Viewer#i##application/msword

Description Value
Description: Specifies the path to the converter that allows the view of Microsoft Word
files, in the web interface.
Group: Framework
SubGroup: Core::MIME-Viewer
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{'MIME-Viewer’ }->{’application/msword’} = 'wvWare’|;

B.1.4.3. MIME-Viewer###application/pdf

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Specifies the path to the converter that allows the view of PDF documents, in
the web interface.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'MIME-Viewer’ }->{’application/pdf’} = ’pdftohtml

B.1.4.4. MIME-Viewer##i#text/xml

Description Value

Description: Specifies the path to the converter that allows the view of XML files, in the
web interface.

Group: Framework

SubGroup: Core::MIME-Viewer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self—->{'MIME-Viewer’ }->{’text/xml’} = '<OTRS_CONFIG_Homg

B.1.5. Core::MirrorDB

B.1.5.1. Core::MirrorDB::DSN

-stdout -i’;

>/scripts/too

Description Value

Description: If you want to use a mirror database for agent ticket fulltext search or to
generate stats, specify the DSN to this database.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Core::MirrorDB::DSN’} = 'DBI:mysqgl:database=miry

ordb; host=mir

214



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.1.5.2. Core::MirrorDB::User

Description Value

Description: If you want to use a mirror database for agent ticket fulltext search or to
generate stats, the user to authenticate to this database can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Core::MirrorDB::User’} = ’'some_user’;

B.1.5.3. Core::MirrorDB::Password

Description Value

Description: If you want to use a mirror database for agent ticket fulltext search or to
generate stats, the password to authenticate to this database can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::MirrorDB

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/Core::MirrorDB: :Password’} = 'some_password’;

B.1.6. Core::PDF

B.1.6.1. PDF

Description Value

Description: Enables PDF output. The CPAN module PDF::API2 is required, if not
installed, PDF output will be disabled.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{'PDF’} = ’'1’;

B.1.6.2. PDF::LogoFile
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Description Value

Description: Specifies the path of the file for the logo in the page header (gifljpglpng, 700
x 100 pixel).

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'PDF::LogoFile’} = '<OTRS_CONFIG_Home>/var/logo—g

B.1.6.3. PDF::PageSize

Description Value

Description: Defines the standard size of PDF pages.
Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'PDF::PageSize’} = ‘'ad’;

B.1.6.4. PDF::MaxPages

Description Value

Description: Defines the maximum number of pages per PDF file.
Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

100" ;

$Self->{'PDF::MaxPages’} =

B.1.6.5. PDF::TTFontFile###Proportional

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle proportional font in PDF
documents.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’Proportional’} = ’DejaVuSan

B.1.6.6. PDF::TTFontFile###ProportionalBold

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle bold proportional font in PDF
documents.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’ProportionalBold’} = 'DejaV

B.1.6.7. PDF::TTFontFile###Proportionalltalic

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle italic proportional font in PDF
documents.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’Proportionalltalic’} = ’'Dej

B.1.6.8. PDF::TTFontFile###ProportionalBoldltalic

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle bold italic proportional font in PDF
documents.

Group: Framework
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Description Value
SubGroup: Core::PDF
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’ProportionalBoldItalic’} =

B.1.6.9. PDF::TTFontFile###Monospaced

Description Value
Description: Defines the path and TTF-File to handle monospaced font in PDF
documents.
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’Monospaced’} = 'DejavVuSansM

B.1.6.10. PDF::TTFontFile###MonospacedBold

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle bold monospaced font in PDF
documents.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'PDF::TTFontFile’ }->{’MonospacedBold’} = ’DejaVu§g

B.1.6.11. PDF::TTFontFile###Monospaceditalic

Description

Value

Description:

Defines the path and TTF-File to handle italic monospaced font in PDF
documents.
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::PDF
Valid: 0
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’MonospacedItalic’} = 'DejaV

B.1.6.12. PDF::TTFontFile###MonospacedBolditalic

Description Value

Description: Defines the path and TTF-File to handle bold italic monospaced font in PDF
documents.

Group: Framework

SubGroup: Core::PDF

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’PDF::TTFontFile’ }->{’MonospacedBoldItalic’} = 'J

B.1.7. Core::Package

B.1.7.1. Package::FileUpload

Description Value

Description: Enables file upload in the package manager frontend.
Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Package::FileUpload’} = '1’;

B.1.7.2. Package::RepositoryRoot

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Defines the location to get online repository list for additional packages. The
first available result will be used.

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Package: :RepositoryRoot’} = [
"http://ftp.otrs.org/pub/otrs/misc/packages/repository.xml

"http://otrs.org/repository.xml’ ];

B.1.7.3. Package::RepositoryList

Description Value

Description: Defines the list of online repositories. Another installations can be used as
repositoriy, for example:
Key="http://example.com/otrs/public.pl? Action=PublicRepository;File="
and Content="Some Name".

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Package: :RepositoryList’} = {

" ftp://ftp.example.com/pub/otrs/misc/packages/’ => '’ [Exampg
}i

B.1.7.4. Package::RepositoryAccessRegExp

Description Value

Description: Defines the IP regular expression for accessing the local repository. You need
to enable this to have access to your local repository and the
package::RepositoryList is required on the remote host.

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Package: :RepositoryAccessRegExp’} = 127\\.0\\.(Q
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B.1.7.5. Package::Timeout

Description Value

Description: Sets the timeout (in seconds) for package downloads. Overwrites
"WebUserAgent:: Timeout".

Group: Framework

SubGroup: Core::Package

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Package::Timeout’} = ’15';

B.1.7.6. Package::Proxy

Description Value
Description: Fetches packages via proxy. Overwrites "WebUserAgent::Proxy".
Group: Framework
SubGroup: Core::Package
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Package::Proxy’} = ’'http://proxy.sn.no:8001/";

B.1.8. Core::PerformancelLog

B.1.8.1. PerformancelLog

Description Value

Description: Enables performance log (to log the page response time). It will affect the
system performance. Frontend::Module####AdminPerformanceLog must be
enabled.

Group: Framework

SubGroup: Core::PerformancelLog

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Performancelog’} = ’0’;
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B.1.8.2. PerformancelLog::File

Description Value

Description: Specifies the path of the file for the performance log.
Group: Framework

SubGroup: Core::Performancelog

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Performancelog::File’} = '<OTRS_CONFIG_Home>/var

B.1.8.3. PerformanceLog::FileMax

Description Value

Description: Defines the maximum size (in MB) of the log file.
Group: Framework

SubGroup: Core::PerformancelLog

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Performancelog::FileMax’} = '25’;

B.1.9. Core::SOAP

B.1.9.1. SOAP::User

Description Value

Description: Defines the username to access the SOAP handle (bin/cgi-bin/rpc.pl).
Group: Framework

SubGroup: Core::SOAP

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’"SOAP::User’} = !'some_user’;

B.1.9.2. SOAP::Password

Description

Value

Description:

Defines the password to access the SOAP handle (bin/cgi-bin/rpc.pl).
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Description Value
Group: Framework
SubGroup: Core::SOAP
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’SOAP: :Password’} = 'some_pass’;

B.1.10. Core::Sendmail

B.1.10.1. SendmailModule

Description Value

Description: Defines the module to send emails. "Sendmail" directly uses the sendmail
binary of your operating system. Any of the "SMTP" mechanisms use a
specified (external) mailserver. "DoNotSendEmail" doesn’t send emails and
it is useful for test systems.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SendmailModule’} =

"Kernel::System::Email: :Sendn

B.1.10.2. SendmailModule::CMD

Description Value

Description: If "Sendmail" was selected as SendmailModule, the location of the sendmail
binary and the needed options must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SendmailModule::CMD’} = ' /usr/sbin/sendmail -i -
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B.1.10.3. SendmailModule::Host

Description Value

Description: If any of the "SMTP" mechanisms was selected as SendmailModule, the
mailhost that sends out the mails must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SendmailModule: :Host’} = ’'mail.example.com’;

B.1.10.4. SendmailModule::Port

Description Value

Description: If any of the "SMTP" mechanisms was selected as SendmailModule, the port
where your mailserver is listening for incoming connections must be
specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’SendmailModule::Port’} = ’25';

B.1.10.5. SendmailModule::AuthUser

Description Value

Description: If any of the "SMTP" mechanisms was selected as SendmailModule, and
authentication to the mail server is needed, an username must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’SendmailModule: :AuthUser’} = ’MailserverLogin’;

B.1.10.6. SendmailModule::AuthPassword

] Description

\ Value
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Description Value

Description: If any of the "SMTP" mechanisms was selected as SendmailModule, and
authentication to the mail server is needed, a password must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’SendmailModule: :AuthPassword’} = 'MailserverPasg

B.1.10.7. SendmailBcc

Description Value

Description: Sends all outgoing email via bec to the specified address. Please use this only
for backup reasons.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’SendmailBcc’} = ”;

B.1.10.8. SendmailNotificationEnvelopeFrom

word’ ;

Description Value

Description: If set, this address is used as envelope from header in outgoing notifications.
If no address is specified, the envelope from header is empty.

Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’SendmailNotificationEnvelopeFrom’} = ”;

B.1.10.9. SendmailEncodingForce

Description Value

Description: Forces encoding of outgoing emails (7bitl8bitlquoted-printablelbase64).
Group: Framework

SubGroup: Core::Sendmail
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Description Value

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’SendmailEncodingForce’} = ’'base64’;

B.1.11. Core::Session

B.1.11.1. SessionModule

Description Value

Description: Defines the module used to store the session data. With "DB" the the
frontend server can be splitted from the db server. "FS" is faster.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’SessionModule’} = 'Kernel::System::AuthSession:

B.1.11.2. SessionName

Description Value

Description: Defines the name of the session key. E.g. Session, SessionID or OTRS.
Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionName’} = 'Session’;

B.1.11.3. SessionCheckRemotelP

Description Value

Description: Turns on the remote ip address check. It should be set to "No" if the
application is used, for example, via a proxy farm or a dialup connection,
because the remote ip address is mostly different for the requests.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session
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Description Value

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionCheckRemoteIP’} = ’1’;

B.1.11.4. SessionDeletelfNotRemotelD

Description Value

Description: Deletes a session if the session id is used with an invalid remote IP address.
Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionDeleteIfNotRemoteID’} = '1';

B.1.11.5. SessionMaxTime

Description Value

Description: Defines the maximal valid time (in seconds) for a session id.
Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionMaxTime’} = ’'57600’;

B.1.11.6. SessionMaxldleTime

Description Value

Description: Sets the inactivity time (in seconds) to pass before a session is killed and a
user is loged out.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionMaxIdleTime’} = ’21600’;

B.1.11.7. SessionDeletelfTimeToOld
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Description Value

Description: Deletes requested sessions if they have timed out.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionDeleteIfTimeTo0ld’} = '1’;

B.1.11.8. SessionUseCookie

Description Value

Description: Makes the session management use html cookies. If html cookies are
disabled or if the client browser disabled html cookies, then the system will
work as usual and append the session id to the links.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionUseCookie’} = ’1’;

B.1.11.9. SessionUseCookieAfterBrowserClose

Description Value

Description: Stores cookies after the browser has been closed.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionUseCookieAfterBrowserClose’} = '0’;

B.1.11.10. SessionCSRFProtection

Description Value

Description: Protection against CSRF (Cross Site Request Forgery) exploits (for more
info see http://en.wikipedia.org/wiki/Cross-site_request_forgery).

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’SessionCSRFProtection’} = '17/;

B.1.11.11. SessionDir

Description Value

Description: If "FS" was selected for SessionModule, a directory where the session data
will be stored must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’SessionDir’} = ’<OTRS_CONFIG_Home>/var/sessions’|;

B.1.11.12. SessionTable

Description Value

Description: If "DB" was selected for SessionModule, a table in database where session
data will be stored must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionTable’} = ’sessions’;

B.1.11.13. SessionTablelD

Description Value

Description: If "DB" was selected for SessionModule, a column for the identifiers in
session table must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionTableID’} = 'session_id’;
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B.1.11.14. SessionTableValue

Description Value

Description: If "DB" was selected for SessionModule, a column for the values in session
table must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SessionTableValue’} = ’session_value’;

B.1.11.15. CustomerPanelSessionName

Description Value

Description: Defines the name of the key for customer sessions.

Group: Framework

SubGroup: Core::Session

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerPanelSessionName’} = /CSID’;

B.1.12. Core::SpellChecker

B.1.12.1. SpellChecker

Description Value

Description: Enables spell checker support.

Group: Framework

SubGroup: Core::SpellChecker

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SpellChecker’} = '0’;

B.1.12.2. SpellCheckerBin

Description

Value

Description:

Install ispell or aspell on the system, if you want to use a spell checker. Please
specify the path to the aspell or ispell binary on your operating system.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::SpellChecker

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg-Setting: $Self->{’SpellCheckerBin’} = ' /usr/bin/ispell’;

B.1.12.3. SpellCheckerDictDefault

Description Value

Description: Defines the default spell checker dictionary.

Group: Framework

SubGroup: Core::SpellChecker

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SpellCheckerDictDefault’} = ’english’;

B.1.12.4. SpellCheckerignore

Description Value

Description: Defines a default list of words, that are ignored by the spell checker.

Group: Framework

SubGroup: Core::SpellChecker

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SpellCheckerIgnore’} = [ " www!,
"webmail’, "https’, "http’, "html’, "'rfc' 1;

B.1.13. Core::Stats

B.1.13.1. Stats::StatsHook

Description Value
Description: Sets the stats hook.
Group: Framework
SubGroup: Core::Stats

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’Stats::StatsHook’} = 'Stat#’;

B.1.13.2. Stats::StatsStartNumber

Description Value

Description: Start number for statistics counting. Every new stat increments this number.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::StatsStartNumber’} = ’10000’;

B.1.13.3. Stats::MaxXaxisAttributes

Description Value

Description: Defines the default maximum number of X-axis attributes for the time scale.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Stats::MaxXaxisAttributes’} = 71000’;

B.1.14. Core::Stats::Graph

B.1.14.1. Stats::Graph::t_margin

Description Value

Description: Specifies the top margin of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::t_margin’} = ’10’;
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B.1.14.2. Stats::Graph::l_margin

Description Value

Description: Specifies the left margin of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::1_margin’} = ’10’;

B.1.14.3. Stats::Graph::b_margin

Description Value

Description: Specifies the bottom margin of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::b_margin’} = ’10’;

B.1.14.4. Stats::Graph::r_margin

Description Value

Description: Specifies the right margin of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::r_margin’} = ’'20’;

B.1.14.5. Stats::Graph::bgclr

Description Value

Description: Specifies the background color of the picture.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Stats::Graph::bgclr’} = 'white’;

B.1.14.6. Stats::Graph::transparent

Description Value

Description: Makes the picture transparent.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::transparent’} = '0’;

B.1.14.7. Stats::Graph::fgclr

Description Value

Description: Specifies the border color of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::fgclr’} = ’black’;

B.1.14.8. Stats::Graph::boxclr

Description Value

Description: Specifies the background color of the chart.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::boxclr’} = ’'white’;

B.1.14.9. Stats::Graph::accentcir

Description

Value

Description:

Specifies the border color of the legend.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::accentclr’} = 'black’;

B.1.14.10. Stats::Graph::legendcir

Description Value

Description: Specifies the text color of the legend.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::legendclr’} = 'black’;

B.1.14.11. Stats::Graph::textclr

Description Value

Description: Specifies the text color of the chart (e. g. caption).

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::textclr’} = ’black’;

B.1.14.12. Stats::Graph::dclrs

Description Value

Description: Defines the colors for the graphs.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::dclrs’} = [ "red’, "green’,
"blue’, "yellow’, "black’, "purple’, "orange’,
"pink’, "marine’, "cyan’, "lgray’, "1lblue’,

"lyellow’, ’lgreen’, 'lred’, "lpurple’,

"lorange’, "1lbrown’ 1;

B.1.14.13. Stats::Graph::line_width

Description Value

Description: Defines the boldness of the line drawed by the graph.
Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::line_width’} = ’1’;

B.1.14.14. Stats::Graph::legend_placement

Description Value

Description: Defines the placement of the legend. This should be a two letter key of the
form: "B[LCR]IR[TCB]’. The first letter indicates the placement (Bottom or
Right), and the second letter the alignment (Left, Right, Center, Top, or
Bottom).

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::legend_placement’} = 'BC’;

B.1.14.15. Stats::Graph::legend_spacing

Description Value

Description: Defines the spacing of the legends.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::legend_spacing’} = ’4’;
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B.1.14.16. Stats::Graph::legend_marker_width

Description Value

Description: Defines the width of the legend.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::legend_marker_width’} = ’12’;

B.1.14.17. Stats::Graph::legend_marker_height

Description Value

Description: Defines the height of the legend.

Group: Framework

SubGroup: Core::Stats::Graph

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Graph::legend_marker_height’} = ’8’;

B.1.15. Core::Time

B.1.15.1. TimelnputFormat

Description Value

Description: Defines the date input format used in forms (option or input fields).
Group: Framework

SubGroup: Core:: Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeInputFormat’} = 'Option’;

B.1.15.2. TimeShowAlwaysLong

’ Description

‘ Value
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Description Value

Description: Shows time in long format (days, hours, minutes), if set to "Yes"; or in short
format (days, hours), if set to "No".

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeShowAlwaysLong’} = '0’;

B.1.15.3. TimeZone

Description Value

Description: Sets the system time zone (required a system with UTC as system time).
Otherwise this is a diff time to the local time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TimeZone’} = '+0';

B.1.15.4. TimeZoneUser

Description Value

Description: Sets the user time zone per user (required a system with UTC as system time
and UTC under TimeZone). Otherwise this is a diff time to the local time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TimeZoneUser’} = '0’;

B.1.15.5. TimeZoneUserBrowserAutoOffset

Description Value

Description: Sets the user time zone per user based on java script / browser time zone
offset feature at login time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’TimeZoneUserBrowserAutoOffset’} = '1';

B.1.15.6. TimeVacationDays

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days. Please use single digit pattern for
numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays’} = { 1 o=>

"1’ => ’"New Year\’s Day’ b, r127 => {
24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’'New Year\’s Eve’ b r57 => {

"1’ => ’"International Workers\’ Day’ Yoy

B.1.15.7. TimeVacationDaysOneTime

Description Value

Description: Adds the one time vacation days. Please use single digit pattern for numbers
from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime’} = { 120047 => {
117 => "1’ => 'test’ } oY

B.1.15.8. TimeWorkingHours

Description Value

Description: Defines the hours and week days to count the working time.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time
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Description Value

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg—Setting: $Self->{’TimeWorkingHours’} = { 'Fri’ => [ rg’,
9, 7107, 1117, r127, 1137, 1147,
157, 16", 1177, 118’ 1197, 720"
1, ’Mon’ => [ '8, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 157, 1167, 1177,
'187, 197, 200 1, ’sat’ => [I,
‘Sun’ => [], ‘Thu’ => [ 1 91, 107,
r11’, riz’, r13’, r14’, r15", "1e6’,
177, 187, 7197, 720" 1, 'Tue’ => [
87, 97, 7107, 7117, 127, 137,
1147, 157, 167, 1177, 187, 197,
7200 1,  ‘Wed’ => [ a1 91, 107,
r11’, riz’, r13, r14’, 15", 16",
177, 7187, 7197, 7207 ] };

B.1.16. Core::Time::Calendar1

B.1.16.1. TimeZone::CalendariName

Description Value

Description: Defines the name of the calendar number 1.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'TimeZone: :CalendarlName’} = ’'Calendar Name 1’;

B.1.16.2. TimeZone::Calendar1

Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 1, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’TimeZone::Calendarl’} = '0’;

B.1.16.3. TimeVacationDays::Calendar1

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 1. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendarl’} = { r1ro=> {

"1’ => ’"New Year\’s Day’ b, r127 => {
24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’'New Year\’s Eve’ b r57 => {

"1’ => ’'International Workers\’ Day’ } o}

B.1.16.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar1

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 1. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendarl’} = {
120047 => { r1ro=> | "1’ => "test’ } Yoy

B.1.16.5. TimeWorkingHours::Calendar1

Description

Value

Description:

Defines the hours and week days of the calendar number 1, to count the
working time.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendarl

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeWorkingHours::Calendarl’} = {
TFri’ => [ 8, 97, 107, 7117,
1127, 7137, 1147, 157, 1167, 1177,
18", 197, 720" 1, ’Mon’ => [ 1
97, 107, 7117, 1127, 7137, 1147,
7157, 167, 1177, 1187, 1197, 720"
1, "sat’ => [1, ’sun’ => [], "Thu’ => [ rg’r,
97, 107, 7117, 1127, 7137, 147,
1157, 1167, 1177, 1187, 7197, 20"
1, ‘Tue’ => [ 187, 97, 107, 7117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
187, 1197, 7200 ],  'Wed’ => [ 87,
197, 107, 7117, 1127, 1137, 1147,
157, 116", 1177, 118", 1197, 20"

1}

B.1.17. Core::Time::Calendar2

B.1.17.1. TimeZone::Calendar2Name

Description Value

Description: Defines the name of the calendar number 2.
Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’TimeZone: :Calendar2Name’} = 'Calendar Name 2’

B.1.17.2. TimeZone::Calendar2

Description

Value

Description:

Defines the time zone of the calendar number 2, which can be assigned later

to a specific queue.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeZone::Calendar2’} = '0’;

B.1.17.3. TimeVacationDays::Calendar2

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 2. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar2’} = ({ Tl o=> |

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, r127r => {
r24’" => ’'Christmas Eve’,

25’ => ’'First Christmas Day’,

26’ => ’Second Christmas Day’,

r31" => ’"New Year\’s Eve’ }, r57 => {

"1’ => ’"International Workers\’ Day’ Yoy

B.1.17.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar2

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 2. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar2’} = {
120047 => { Tl = "1’ => ’'test’ } oY

B.1.17.5. TimeWorkingHours::Calendar2
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Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 2, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar2

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar2’} = {
"Fri’ => [ 87, 97, 107, 117,
1127, 137, 147, 157, 167, 1177,
187, 1197, 720" ], ’Mon’ => [ -1
97, 107, 7117, 127, 137, 147,
157, 167, 177, 187, 1197, 720"
1, ’sat’ => [], ’'sun’ => [], ’Thu’ => [ "8,
o7, 107, 117, 1127, 7137, 1147,
157, 167, 1177, 187, 1197, 720"
1, ’Tue’ => [ 8, r9r, 107, 7117,
1127, 1137, 1147, 1157, 1167, 1177,
187, 1197, 720" 1,  'Wed’ => [ -1
197, 7107, 1117, r127, 1137, 1147,
157, 167, 1177, 118’ 1197, 720"
1}

B.1.18. Core::Time::Calendar3

B.1.18.1. TimeZone::Calendar3Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 3.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar3
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'TimeZone: :Calendar3Name’} = ’'Calendar Name 3’;

B.1.18.2. TimeZone::Calendar3

]Descﬁpﬁon \Vﬂue
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 3, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeZone::Calendar3’} = ‘0’;

B.1.18.3. TimeVacationDays::Calendar3

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 3. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeVacationDays::Calendar3’} = { r1ro=> {

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’" => ’Christmas Eve’,

25" => ’'First Christmas Day’,

26’ => ’Second Christmas Day’,

"31’ => 'New Year\’s Eve’ }, r57 => {

"1’ => ’'International Workers\’ Day’ Pt

B.1.18.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar3

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 3. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime::Calendar3’} = {
720047 => { r1ro=> | "1’ => ’'test’ } Yo}
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B.1.18.5. TimeWorkingHours::Calendar3

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 3, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar3

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar3’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "Sat’ => [1, "Sun’ => [1, "Thu’ => | rgr,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, 1147, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 710", r117, r127, 1137, 1147,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.19. Core::Time::Calendar4

B.1.19.1. TimeZone::Calendar4Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 4.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar4
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’TimeZone: :Calendar4Name’} = 'Calendar Name 4';

B.1.19.2. TimeZone::Calendar4
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 4, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar4’} = ’0’;

B.1.19.3. TimeVacationDays::Calendar4

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 4. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendard’} = { Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.19.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar4

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 4. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendard4’} = {
120047 => { Tl o=> { "1 => "test’ } Yo}
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B.1.19.5. TimeWorkingHours::Calendar4

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 4, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar4

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendard4’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.20. Core::Time::Calendar5

B.1.20.1. TimeZone::CalendarSName

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 5.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar5
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’TimeZone: :CalendarbSName’} = 'Calendar Name 5';

B.1.20.2. TimeZone::Calendar5
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 5, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar5

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar5’} = ’0’;

B.1.20.3. TimeVacationDays::Calendar5

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 5. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar5

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar5’} = { Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.20.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar5

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 5. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar5

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar5’} = {
120047 => | 11 => | 1’ => ’test’ } oY
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B.1.20.5. TimeWorkingHours::Calendar5

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 5, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar5

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar5’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.21. Core::Time::Calendar6

B.1.21.1. TimeZone::Calendar6Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 6.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar6
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'TimeZone: :Calendar6Name’} = 'Calendar Name 6';

B.1.21.2. TimeZone::Calendar6
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 6, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar6’} = ’0’;

B.1.21.3. TimeVacationDays::Calendar6

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 6. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar6’} = { Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.21.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar6

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 6. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar6’} = {
120047 => | 11 => | 1’ => ’test’ } oY
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B.1.21.5. TimeWorkingHours::Calendar6

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 6, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar6

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar6’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.22. Core::Time::Calendar7

B.1.22.1. TimeZone::Calendar7Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 7.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar7
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’TimeZone: :Calendar7Name’} = 'Calendar Name 7';

B.1.22.2. TimeZone::Calendar7
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 7, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar7’} = ’0’;

B.1.22.3. TimeVacationDays::Calendar7

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 7. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar7’'} = ({ Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.22.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar7

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 7. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar7’} = {
120047 => { Tl o=> { "1 => "test’ } Yo}
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B.1.22.5. TimeWorkingHours::Calendar7

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 7, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar7

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar7’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.23. Core::Time::Calendar8

B.1.23.1. TimeZone::Calendar8Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 8.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar8
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’TimeZone: :Calendar8Name’} = 'Calendar Name 8';

B.1.23.2. TimeZone::Calendar8
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 8, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar8’} = ’0’;

B.1.23.3. TimeVacationDays::Calendar8

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 8. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar8’} = { Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.23.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar8

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 8. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar8’} = {
120047 => | 11 => | 1’ => ’test’ } oY
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B.1.23.5. TimeWorkingHours::Calendar8

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 8, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar8

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar8’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.24. Core::Time::Calendar9

B.1.24.1. TimeZone::Calendar9Name

Description Value
Description: Defines the name of the calendar number 9.
Group: Framework
SubGroup: Core::Time::Calendar9
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’TimeZone: :Calendar9Name’} = 'Calendar Name 9';

B.1.24.2. TimeZone::Calendar9
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Description Value

Description: Defines the time zone of the calendar number 9, which can be assigned later
to a specific queue.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TimeZone: :Calendar9’} = ’0’;

B.1.24.3. TimeVacationDays::Calendar9

Description Value

Description: Adds the permanent vacation days for the calendar number 9. Please use
single digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDays::Calendar9’} = { Tl o =>

"1’ => ’'New Year\’s Day’ }, 1127 => {
r24’ => ’'Christmas Eve’,

25" => 'First Christmas Day’,

26"’ => ’'Second Christmas Day’,

31" => ’"New Year\’s Eve’ }, 5 => {

1’ => ’'International Workers\’ Day’ oY

B.1.24.4. TimeVacationDaysOneTime::Calendar9

Description Value

Description: Adds the one time vacation days for the calendar number 9. Please use single
digit pattern for numbers from 1 to 9 (instead of 01 - 09).

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TimeVacationDaysOneTime: :Calendar9’} = {
120047 => | 11 => | 1’ => ’test’ } oY
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B.1.24.5. TimeWorkingHours::Calendar9

Description Value

Description: Defines the hours and week days of the calendar number 9, to count the
working time.

Group: Framework

SubGroup: Core::Time::Calendar9

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TimeWorkingHours::Calendar9’} = {
"Fri’ => [ 187, 97, 107, 117,
1127, 1137, 1147, 1157, 116", 1177,
118", 7197, 720" ], ’Mon’ => [ 87,
197, 107, 711, 1127, 1137, 1147,
7157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, "sat’ => [1, "Sun’ => [], " Thu’ => [ rg’,
97, 107, 7117, 1127, 1137, 114,
157, 167, 177, 187, 1197, 20"
1, 'Tue’ => [ 87, o7, 107, 117,
r127, 1137, r14r, 1157, r16’, r177,
187, 1197, 7207 1,  'Wed’ => [ -1
r9r, 1107, r11’, 1127, 1137, r14r,
1157, r16’, r177, r18’, r197, 120’
1 37

B.1.25. Core::Web

B.1.25.1. Frontend::WebPath

Description Value

Description: Defines the URL base path of icons, CSS and Java Script.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :WebPath’} = ' /otrs-web/’;

B.1.25.2. Frontend::ImagePath

]Descﬁpﬁon

\Value
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Description Value
Description: Defines the URL image path of icons for navigation.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Frontend::ImagePath’} = '<OTRS_CONFIG_Frontend::

WebPath>skins

B.1.25.3. Frontend::CSSPath
Description Value
Description: Defines the URL CSS path.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :CSSPath’} = '<OTRS_CONFIG_Frontend: :Wqg

bPath>css/’;

B.1.25.4. Frontend::JavaScriptPath
Description Value
Description: Defines the URL java script path.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Frontend::JavaScriptPath’} = ’<OTRS_CONFIG_Front

B.1.25.5. Frontend::RichText
Description Value
Description: Uses richtext for viewing and editing: articles, salutations, signatures,

standard responses, auto responses and notifications.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg-Saﬁng: $Self->{’'Frontend: :RichText’} = '1’;

B.1.25.6. Frontend::RichTextPath
Description Value
Description: Defines the URL rich text editor path.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'Frontend: :RichTextPath’} = ' <OTRS_CONFIG_Frontern

B.1.25.7. Frontend::RichTextWidth
Description Value
Description: Defines the width for the rich text editor component. Enter number (pixels)
or percent value (relative).
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Conﬁg-Saﬁng: $Self->{’'Frontend: :RichTextWidth’} = ’620’;

B.1.25.8. Frontend::RichTextHeight

Description Value

Description: Defines the =hHeight for the rich text editor component. Enter number
(pixels) or percent value (relative).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :RichTextHeight’} = ’320';

B.1.25.9. Frontend::RichText::DefaultCSS

Description Value
Description: Defines the default CSS used in rich text editors.
Group: Framework
SubGroup: Core::Web
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Frontend::RichText::DefaultCSs’} = 'font-family:

B.1.25.10. DefaultViewNewLine

Description Value

Description: Automated line break in text messages after x number of chars.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'DefaultViewNewLine’} = ’'90’";

B.1.25.11. DefaultPreViewLines

Description Value

Description: Sets the number of lines that are displayed in the preview of messages (e.g.
for tickets in the QueueView).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'DefaultPreViewLines’} = ’'18’;

B.1.25.12. DefaultViewLines
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Description Value

Description: Sets the number of lines that are displayed in text messages (e.g. ticket lines
in the QueueZoom).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'DefaultViewLines’} = ’6000’;

B.1.25.13. Frontend::AnimationEnabled

Description Value

Description: Turns on the animations used in the GUI. If you have problems with these
animations (e.g. performance issues), you can turn them off here.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :AnimationEnabled’} = ’17’;

B.1.25.14. AttachmentDownloadType

Description Value

Description: Allows choosing between showing the attachments of a ticket in the browser
(inline) or just make them downloadable (attachment).

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’AttachmentDownloadType’} = ’attachment’;

B.1.25.15. WebMaxFileUpload

Description Value

Description: Defines the maximal size (in bytes) for file uploads via the browser.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

262




Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description

Value

Required:

1

Config-Setting:

$Self->{’WebMaxFileUpload’} = '16777216';

B.1.25.16. WebUploadCacheModule

Description Value

Description: Selects the module to handle uploads via the web interface. "DB" stores all
uploads in the database, "FS" uses the file system.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'WebUploadCacheModule’} = 'Kernel::System: :Web::(

B.1.25.17. Frontend::Output::FilterText###AAAURL

Description Value

Description: Defines the filter that processes the text in the articles, in order to highlight
URLs.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend::Output::FilterText’ }->{"AAAURL’ } = {

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :OutputFilterTextURL’
ti

B.1.25.18. Frontend::Themes

Description Value

Description: Activates the available themes on the system. Value 1 means active, 0 means
1nactive.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’'Frontend::Themes’} = { "Lite’ => '0',

"Standard’ => "1’ };

B.1.25.19. Frontend::Output::FilterText###OutputFilterTextAutoLink

Description Value

Description: Defines a filter to process the text in the articles, in order to highlight
predefined keywords.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend::Output::FilterText’ }->{’OutputFilterTex
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::OutputFilterTextAutoLin
}i

B.1.25.20. Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###CVE

Description Value

Description: Defines a filter for html output to add links behind CVE numbers. The
element Image allows two input kinds. At once the name of an image (e.g.
faq.png). In this case the OTRS image path will be used. The second
possiblity is to insert the link to the image.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0
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Description Value

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Output: :OutputFilterTextAutoLink’ }->{’dVE’} = {
"RegExp’ => [ " (CVE |CAN) \\= (\\d{3,4})\\-(\\d{2,6})"
1, "URLL1’ => { "Description’ => ’'Mitre’,

"Image’ => ’"http://cve.mitre.org/favicon.ico’,
"Target’ => ’_blank’,

"URL’ => 'http://cve.mitre.org/cgi-bin/cvename.cgi?name=<MATCHI1>-<MATCH

Y, "URL2’ => { "Description’ => ’Google’,
"Image’ => ’"http://www.google.de/favicon.ico’,
"Target’” => ’_blank’,

"URL’ => ’'http://google.com/search?g=<MATCH1>-<MATCH2>-<MATCH3>’

}, "URL3’ => { "Description’ => ’"US-CERT NVD’,
"Image’ => ’"http://nvd.nist.gov/favicon.ico’,
"Target’ => ’_blank’,

"URL’ => ’'http://nvd.nist.gov/nvd.cfm?cvename=<MATCH1>-<MATCH2>-<MATCH3

b}t

B.1.25.21. Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Bugtraq

Description Value

Description: Defines a filter for html output to add links behind bugtraq numbers. The
element Image allows two input kinds. At once the name of an image (e.g.
faq.png). In this case the OTRS image path will be used. The second
possiblity is to insert the link to the image.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Output::OutputFilterTextAutoLink’ }->{'H
"RegExp’ => [
"Bugtrag [\\s\\w\\t]+«2ID [\\s\\w\\t]*2: [\\s\\w\\t]*2(\\d{2,8
"Bugtrag[\\s\\w\\t]+?2ID[\\s\\w\\t]*2?(\\d{2,8})",
"Bugtrag [\ \s\\w\\t]+2: [\\s\\w\\t]*?(\\d{2,8})",
"Bugtrag[\\s\\w\\t]*? (\\d{2,8})",

"BID [\ \s\\w\\t]+2: [\\s\\w\\t]x? (\\d{2,8})",
"BID [\ \s\\w\\t]*?(\\d{2,8})" 1, "URL1’ => {
"Description’ => ’Security Focus’,

]
]
]
]

"Image’ => ’"http://www.securityfocus.com/favicon.ico’,
"Target’ => ’_blank’,

"URL’ => ’'http://www.securityfocus.com/bid/<MATCH1>/info’
}, "URL2’ => { "Description’ => ’Google’,

"Image’ => ’"http://www.google.de/favicon.ico’,

"Target’ => ’_blank’,

"URL’ => ’'http://google.com/search?gq=<MATCH>' Yoy

B.1.25.22. Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###MSBulletins

Description Value

Description: Defines a filter for html output to add links behind MSBulletin numbers. The
element Image allows two input kinds. At once the name of an image (e.g.
faq.png). In this case the OTRS image path will be used. The second
possiblity is to insert the link to the image.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Output::OutputFilterTextAutoLink’ }->{'M
"RegExp’ => [ "MS["A-Za-z]{0,5} (\\d\\d) .2 (\\d{2,4})"
1, "URL1’" => {

"Description’ => ’"Microsoft Technet’,

"Image’ => "http://www.microsoft.com/favicon.ico’,
"Target’ => ’_blank’,

"URL’ => 'http://www.microsoft.com/technet/security/bullet
Y, "URL2’ => { "Description’ => ’Google’,

"Image’ => ’"http://www.google.de/favicon.ico’,

"Target’ => '_blank’,

"URL’ => ’'http://google.com/search?qg=MS<MATCH1>-<MATCH2>'
|
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B.1.25.23. Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Setting1

Description Value

Description: Define a filter for html output to add links behind a defined string. The
element Image allows two input kinds. At once the name of an image (e.g.
faq.png). In this case the OTRS image path will be used. The second
possiblity is to insert the link to the image.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Output::OutputFilterTextAutoLink’ }->{’g

"RegExp’ => [ "RegExp’ 1, "URL1’" => {
"Description’ => ’Description’,
"Image’ => 'right-small.png’,
"URL’ => ’'URL’ Y, "URL2’ => {

"Description’ => ’Description’,

"Target’ => '_blank’,

"Image’ => ’'Image’,

"Target’ => ’_blank’, "URL’ => ’'URL’ Yoy

B.1.25.24. Frontend::Output::OutputFilterTextAutoLink###Setting2

Description Value

Description: Defines a filter for html output to add links behind a defined string. The
element Image allows two input kinds. At once the name of an image (e.g.
faq.png). In this case the OTRS image path will be used. The second
possiblity is to insert the link to the image.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Output::0OutputFilterTextAutolLink’ }->{’9g

"RegExp’ => [ "RegExp’ 1, "URL1’" => {
"Description’ => ’Description’,
"Image’ => ’'right-small.png’,

"URL’ => 'URL’ }y "URL2’ => {

"Target’ => '_blank’,

"Description’ => ’Description’,
"Target’ => '_blank’,
"URL3’ => {

"Image’ => ’Image’,
'URL’ => ’URL’ },
"Description’ => ’Description’,

"Image’ => ’Image’, "Target’ => '_blank’,

'URL’ => ’'URL’ } },
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B.1.25.25. Loader::Enabled::CSS

Description Value

Description: If enabled, OTRS will deliver all CSS files in minified form. WARNING: If
you turn this off, there will likely be problems in IE 7, because it cannot load
more than 32 CSS files.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Loader::Enabled::CSS’} = ’1’;

B.1.25.26. Loader::Enabled::JS

Description Value

Description: If enabled, OTRS will deliver all JavaScript files in minified form.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Loader: :Enabled::JS’} = '1';

B.1.25.27. Loader::Agent::CommonCSS###000-Framework

Description Value

Description: List of CSS files to always be loaded for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Loader: :Agent: :CommonCSS’ }->{’ 000-Framework’} =

"Core.Reset.css’, "Core.Default.css’,
"Core.Header.css’, "Core.OverviewControl.css’,
"Core.OverviewSmall.css’, ’Core.OverviewMedium.css’,
"Core.OverviewlLarge.css’, ’Core.Footer.css’,
"Core.Pagelayout.css’, "Core.Form.css’,
"Core.Table.css’, "Core.Widget.css’,
"Core.WidgetMenu.css’, "Core.TicketDetail.css’,
"Core.Tooltip.css’, "Core.Dialog.css’,

"Core.Print.css’ 1];
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Agent::CommonCSS::IE7###000-Framework

Description Value

Description: List of IE7-specific CSS files to always be loaded for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Loader: :Agent::CommonCSS::IE7’ }->{’'000-Framework’

"Core.Default.IE7.css’, "Core.Header.IE7.css’,

"Core.OverviewControl.IE7.css’,
"Core.OverviewSmall.IE7.css’,
"Core.OverviewMedium.IE7.css’,
"Core.OverviewlLarge.IE7.css’,
"Core.Pagelayout.IE7.css’,
.Widget.IE7.css’,

.Tooltip.IE7.css’,

"Core.Form.IE7.css’,
"Core "Core.WidgetMenu.IE7.css’,

"Core "Core.Dialog.IE7.css’,

"Core.TicketDetail.IE7.css’, "Core.Table.IE7.css’ ];

B.1.25.29. Loader::

Agent::CommonCSS::IE8###000-Framework

Description Value

Description: List of IE8-specific CSS files to always be loaded for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Loader: :Agent::CommonCSS::IE8’ }->{’000-Framework’
"Core.OverviewSmall.IE8.css’ 1;

B.1.25.30. Loader::

Agent::CommondJS###000-Framework

Description Value

Description: List of JS files to always be loaded for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Loader: :Agent: :CommonJS’ }->{’ 000-Framework’} = I
"thirdparty/json/json2.js’,
"thirdparty/jquery-1.4.2/jquery.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery—-ui-core. js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-widget.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-mouse. js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-position.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-draggable. js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-sortable.]js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-datepicker.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-resizable.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-autocomplete. js’,
"thirdparty/jquery-validate-1.7/jquery.validate.js’,
"Core.JavaScriptEnhancements. js’, "Core.Debug. js’,
"Core.Data.js’, "Core.Config.js’,
"Core.Exception.js’, "Core.JSON. js’, "Core.AJAX.]js’,
"Core.UI.js’, "Core.UI.IE7Fixes.js’,
"Core.UI.Accordion. js’, "Core.UI.Datepicker. js’,
"Core.UI.Resizable.js’, "Core.UI.Table.js’,
"Core.UI.Accessibility.js’,
"Core.UI.RichTextEditor.js’, "Core.UI.Dialog.js’,
"Core.UI.ActionRow. js’, "Core.UI.Popup.js’,

"Core.Form.js’, "Core.Form.ErrorTooltips.js’,
"Core.Form.Validate. js’, "Core.App.Jjs’,
"Core.Agent.js’, "Core.Agent.Search.js’ ];

B.1.25.31. Loader::Customer::CommonCSS###000-Framework

Description Value

Description: List of CSS files to always be loaded for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’Loader: :Customer: :CommonCSS’ }->{’000-Framework’ }
"Core.Reset.css’, "Core.Default.css’,

"Core.Form.css’, "Core.Dialog.css’,

"Core.Tooltip.css’, "Core.Login.css’,
"Core.Control.css’, "Core.Table.css’,

"Core.TicketZoom.css’, "Core.Print.css’ 1;
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B.1.25.32. Loader::Customer::CommonCSS::IE6###000-Framework

Description Value

Description: List of IE6-specific CSS files to always be loaded for the customer interface.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Loader: :Customer: :CommonCSS: :IE6’ }->{’000-Framewd
"Core.IE6.css’, "Core.Tooltip.IE6.css’ 1;

B.1.25.33. Loader::Customer::CommonCSS::IE7###000-Framework

Description Value

Description: List of IE7-specific CSS files to always be loaded for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

"Core.IE7.css’, "Core.Tooltip.IE7.css’,

"Core.Dialog.IE7.css’ ];

B.1.25.34. Loader::Customer::CommonCSS::IE8###000-Framework

B.1.25.35. Loader::Customer::CommondJS###000-Framework

] Description

\ Value
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Description Value

Description: List of JS files to always be loaded for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Loader: :Customer: :CommonJS’ }->{’ 000-Framework’} =
"thirdparty/jquery-1.4.2/jquery.js’,
"thirdparty/jquery-validate-1.7/jquery.validate.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-core.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-widget.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-mouse. js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-position.js’,
"thirdparty/jquery-ui-1.8/jquery-ui-draggable.js’,
"thirdparty/jguery-ui-1.8/jquery-ui-datepicker. js’,
"Core.Debug. js’, "Core.Data.js’, "Core.Exception.js’,
"Core.App.Jjs’, "Core.JavaScriptEnhancements. js’,
"Core.Config.js’, "Core.UI.js’,

"Core.UI.IE7Fixes.js’, "Core.UI.Accessibility.js’,
"Core.UI.Dialog.js’, "Core.UI.RichTextEditor. js’,
"Core.UI.Datepicker.js’, "Core.UI.Popup.js’,

"Core.Form.js’, "Core.Form.ErrorTooltips. js’,

"Core.Form.Validate. js’, "Core.Customer.js’ 1;

B.1.25.36. Loader::Agent::DefaultSelectedSkin

Description Value

Description: The agent skin’s InternalName which should be used in the agent interface.
Please check the available skins in Frontend:: Agent::Skins.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Loader: :Agent::DefaultSelectedSkin’} = ’default’|;

B.1.25.37. Loader::Customer::SelectedSkin

’ Description ‘ Value
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Description Value

Description: The customer skin’s InternalName which should be used in the customer
interface. Please check the available skins in Frontend::Customer::Skins.

Group: Framework

SubGroup: Core::Web

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Loader::Customer: :SelectedSkin’} =

"default’;

B.1.26. Core::WebUserAgent

B.1.26.1. WebUserAgent::Timeout

Description Value

Description: Sets the timeout (in seconds) for http/ftp downloads.
Group: Framework

SubGroup: Core::WebUserAgent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'WebUserAgent::Timeout’} = '15’;

B.1.26.2. WebUserAgent::Proxy

Description Value

Description: Defines the connections for http/ftp, via a proxy.
Group: Framework

SubGroup: Core::WebUserAgent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'WebUserAgent: :Proxy’} =

"http://proxy.sn.no:8001
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B.1.27. Crypt::PGP

B.1.27.1. PGP

Description Value

Description: Enables PGP support. When PGP support is enabled for signing and securing
mail, it is HIGHLY recommended that the web server be run as the OTRS
user. Otherwise, there will be problems with the privileges when accessing
.gnupg folder.

Group: Framework

SubGroup: Crypt::PGP

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'PGP’'} = '0’;

B.1.27.2. PGP::Bin

Description Value

Description: Defines the path to PGP binary.
Group: Framework

SubGroup: Crypt::PGP

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'PGP::Bin’} = ' /usr/bin/gpg’;

B.1.27.3. PGP::Options

Description Value

Description: Sets the options for PGP binary.
Group: Framework

SubGroup: Crypt::PGP

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'PGP::0Options’} = '--homedir /opt/otrs/.gnupg/ -

B.1.27.4. PGP::Key::Password
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Description Value

Description: Sets the password for private PGP key.

Group: Framework

SubGroup: Crypt::PGP

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/PGP::Key::Password’} = {
"488A0B8F’ => ’'SomePassword’,
"D2DF79FA’ => 'SomePassword’ };

B.1.28. Crypt::SMIME

B.1.28.1. SMIME

Description Value

Description: Enables S/MIME support.
Group: Framework

SubGroup: Crypt::SMIME

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SMIME’} = '0’;

B.1.28.2. SMIME::Bin

Description Value

Description: Defines the path to open ssl binary. It may need a HOME env
($ENV{HOME} = ’/var/lib/wwwrun’s).

Group: Framework

SubGroup: Crypt::SMIME

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SMIME: :Bin’} = ' /usr/bin/openssl’;

B.1.28.3. SMIME::CertPath

Description

Value

Description:

Specifies the directory where SSL certificates are stored.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Crypt::SMIME

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’SMIME: :CertPath’} = ' /etc/ssl/certs’;

B.1.28.4. SMIME::PrivatePath

Description Value

Description: Specifies the directory where private SSL certificates are stored.
Group: Framework

SubGroup: Crypt::SMIME

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SMIME: :PrivatePath’} = ' /etc/ssl/private’;

B.1.29. Frontend::Admin::ModuleRegistration

B.1.29.1. Frontend::Module###Admin

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’Admin’} = {
"Description’ => ’'Admin-Area’, "Group’ => [ "admin’
1, "Loader’ => { "CSS" => [
"Core.Agent .Admin.css’ 1, "CSS_TIE7" => [
"Core.Agent .AdminIE7.css’ 1, "JavaScript’ => [
"Core.Agent .Admin.SysConfig. js’ ] b,
"NavBar’ => | { "AccessKey’' => "a’,
"Block’ => ’ItemArea’, "Description’ => ",
"Link’ => ’Action=Admin’, ’Name’ => ’Admin’,
"NavBar’ => ’Admin’, "Prio’ => 710000,
"Type’ => "Menu’ } 1, ’NavBarModule’ => {
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’
}, "NavBarName’ => ’'Admin’, 'Title’ => " };
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B.1.29.2. Frontend::Module###Adminlnit

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminInit’}
"Description’ => ’'Admin’,
"Title’ => ’Init’ };

"Group’ => [

"NavBarName’ => ",

Il
—~—

"admin’ 1,

B.1.29.3. Frontend::Module###AdminUser

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminUser’ }
"Description’ => ’Create and manage agents.’,
"Group’ => [
"Block’ => ’Agent’,

"admin’ 1,

"Description’ => ’Create and manage agents.’,

Il
—~—

’NavBarModule’ => {

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

"Name’ => ’'Agents’, "Prio’ => 7100’ by

"NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’"Agents’ };

B.1.29.4. Frontend::Module###AdminGroup

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’/Frontend: :Module’ }->{’AdminGroup’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Agent’,

"Description’ => ’Create and manage groups.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Groups’, "Prio’ => "150' by

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => 'Groups’ };

B.1.29.5. Frontend::Module###AdminUserGroup

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminUserGroup’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Agent’,

"Description’ => ’Link agents to groups.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’"Agents <-> Groups’, "Prio’ => ’200' by
"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => "Agents <-> Groups’
}i

B.1.29.6. Frontend::Module###AdminCustomerUser

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminCustomerUser’} = {
"Description’ => ’"Edit Customers’, "Group’ => [
"admin’, "users’ 1, "GroupRo’ => [ ” 1,
"Loader’ => { "JavaScript’ => [
"Core.Agent.TicketAction. js’ ] b, 'NavBar’ => |
{ "AccessKey’ => ’c’, "Block’ => ’'ItemArea’,

”

"Description’ =>
P ’

"Link’ => 'Action=AdminCustomerUser;Nav=Agent’,

"Name’ => ’'Customers’, "NavBar’ => ’'Customers’,
"Prio’ => 90007, "Type’ => ’"Menu’ } 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Customer’,

"Description’ => ’Create and manage customers.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Customers’, "Prio’ => 300’ },

"NavBarName’ => ’'Customers’, "Title’ => ’Customers’ };

B.1.29.7. Frontend::Module###AdminCustomerCompany

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminCustomerCompany’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’,
"users’ 1, "GroupRo’ => [ ” 1, "NavBar’ => |
{ "AccessKey’ => ’c’, "Block’ => ’"ItemArea’,

"Description’ => ",

"Link’ => ’Action=AdminCustomerCompany;Nav=Agent’,

"Name’ => 'Companies’, "NavBar’ => ’'Companies’,
"Prio’ => ’9100'", "Type’ => ’"Menu’ } 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Customer’,

"Description’ => ’'Create and manage companies.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Customer Companies’, "Prio’ => 310’ b,
"NavBarName’ => ’Admin’,

"Title’ => ’'Customer Companies’ };
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B.1.29.8. Frontend::Module###AdminCustomerUserGroup

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminCustomerUserGroup’} =
"Description’ => ’Admin’,

"NavBarModule’ => {

"Group’ => [ "admin’ 1,
"Block’ => ’Customer’,
"Description’ => ’"Link customers to groups.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Customers <-> Groups’, "Prio’ => "400’
}, "NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’'Customers <-> Groups’ };

B.1.29.9. Frontend::Module###AdminCustomerUserService

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminCustomerUserService’}
"Description’ => ’Admin’,
"NavBarModule’ => {

" Group’ => [ "admin’ 1,
"Block’ => ’Customer’,
"Description’ => ’Link customers to services.’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Customers <-> Services’, "Prio’ => 500’
}, "NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’Customers <-> Services’ };

B.1.29.10. Frontend::Module###AdminRole

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration
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Description Value

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg—Smﬁng: SSelf->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminRole’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Agent’,

"Description’ => ’Create and manage roles.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Roles’, "Prio’ => 600" },

"NavBarName’ => ’'Admin’, 'Title’ => "Role’ };

B.1.29.11. Frontend::Module###AdminRoleUser

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg-Smﬁng: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminRoleUser’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Agent’,

"Description’ => ’Link agents to roles.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Roles <-> Agents’, "Prio’ => 700’ },
"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’"Roles <-> Agents’

}i

B.1.29.12. Frontend::Module###AdminRoleGroup

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminRoleGroup’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Agent’,

"Description’ => ’'Link groups to roles.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Roles <-> Groups’, "Prio’ => "800 },
"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => "Roles <-> Groups’
}i

B.1.29.13. Frontend::Module###AdminSMIME

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg—Saﬁng: S$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSMIME’ } = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => 'Email’,

"Description’ => ’'Manage S/MIME certificates for email end
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
'Name’ => ’S/MIME Certificates’, "Prio’ => 71100’

}, "NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’'S/MIME Management’ };

B.1.29.14. Frontend::Module###AdminPGP

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminPGP’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => "Email’,

"Description’ => ’Manage PGP keys for email encryption.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => PGP Keys’, "Prio’ => 71200’ by
"NavBarName’ => ’Admin’,

"Title’ => 'PGP Key Management’ };

B.1.29.15. Frontend::Module###AdminMailAccount

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminMailAccount’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => 'Email’,

"Description’ => ’"Manage POP3 or IMAP accounts to fetch en
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'PostMaster Mail Accounts’, "Prio’ => 100’

I "NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’"Mail Account’

}i

B.1.29.16. Frontend::Module###AdminPostMasterFilter

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminPostMasterFilter’} =
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => "Email’,

"Description’ => ’'Filter incoming emails.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'PostMaster Filters’, "Prio’ => 200’ b
"NavBarName’ => ’Admin’,

"Title’ => ’'PostMaster Filters’ };

B.1.29.17. Frontend::Module###AdminEmail

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg-Saﬁng: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminEmail’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’Send notifications to users.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => 'Admin Notification’, "Prio’ => 400" b,

"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’"Admin-Email’ };

B.1.29.18. Frontend::Module###AdminSession

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSession’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’Manage existing sessions.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Session Management’, "Prio’ => 500’ b
"NavBarName’ => ’Admin’,

"Title’ => ’Session Management’ };

B.1.29.19. Frontend::Module###AdminPerformancelLog

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminPerformancelLog’} = {
"Description’ => ’Admin’, " Group’ => [ "admin’ 1,
"Loader’ => { rCSS’ => [
"Core.Agent .Admin.Performancelog.css’ ] 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’View performance benchmark results.’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Performance Log’, "Prio’ => ’'550' 1,
"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’'Performance Log’
}i

B.1.29.20. Frontend::Module###AdminLog

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminLog’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’View system log messages.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’System Log’, "Prio’ => ’600' Yy

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’System Log’ };

B.1.29.21. Frontend::Module###AdminSelectBox

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSelectBox’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’'Execute SQL statements.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'SQL Box’, "Prio’ => 700’ Y,

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’SQL Box’ };

B.1.29.22. Frontend::Module###AdminPackageManager

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’ AdminPackageManager’} = {
"Description’ => ’Software Package Manager’,

"Group’ => [ "admin’ 1, "NavBarModule’ => {
"Block’ => ’System’,

"Description’ => ’Update and extend your system with softw
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Prio’ => 71000’ I

"Title’ => ’'Package Manager’

"Name’ => ’'Package Manager’,

"NavBarName’ => ’'Admin’,

}i

B.1.30. Frontend::Agent

B.1.30.1. AgentLogo

Description Value

Description: The logo shown in the header of the agent interface. The URL to the image
must be a relative URL to the skin image directory.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’AgentLogo’} = {
"StyleRight’ => ’38px’,
"StyleWidth’ => ’244px’,
"URL’ => ’skins/Agent/default/img/logo_bg.png’ };

’StyleHeight’ => ’67px’,
"StyleTop’ => ’'—-4px’,

B.1.30.2. AgentLoginLogo

Description Value

Description: The logo shown on top of the login box of the agent interface. The URL to
the image must be relative URL to the skin image directory.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’AgentLoginLogo’} = {
"StyleHeight’ => ’"100px’,
"URL’ => ’skins/Agent/default/img/loginlogo_default.png’
}i

B.1.30.3. LoginURL

Description Value

Description: Defines an alternate URL, where the login link refers to.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’LoginURL’} = ’'http://host.example.com/login.htm]

B.1.30.4. LogoutURL

Description Value

Description: Defines an alternate URL, where the logout link refers to.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’LogoutURL’} = 'http://host.example.com/thanks—-fqg

B.1.30.5. PreApplicationModule###Agentinfo

Description Value

Description: Defines a useful module to load specific user options or to display news.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'PrelApplicationModule’ }->{’AgentInfo’} = 'Kernel:

B.1.30.6. InfoKey

Description Value

Description: Defines the key to be checked with Kernel::Modules::AgentInfo module. If
this user preferences key is true, the message is accepted by the system.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'InfoKey’} = 'wpt22’;

B.1.30.7. InfoFile

Description Value

Description: File that is displayed in the Kernel::Modules::AgentInfo module, if located
under Kernel/Output/HTML/Standard/AgentInfo.dtl.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'InfoFile’} = 'AgentInfo’;

B.1.30.8. LostPassword

Description Value

Description: Activates lost password feature for agents, in the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’LostPassword’} = '1';
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B.1.30.9. ShowMotd

Description Value

Description: Shows the message of the day on login screen of the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’ShowMotd’} = ’0’;

B.1.30.10. NotificationSubjectLostPasswordToken

Description Value

Description: Defines the subject for notification mails sent to agents, with token about
new requested password.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'NotificationSubjectLostPasswordToken’} =

"New OTRS password r

B.1.30.11. NotificationBodyLostPasswordToken

Description Value
Description: Defines the body text for notification mails sent to agents, with token about
new requested password (after using this link the new password will be sent).
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'NotificationBodyLostPasswordToken’} = 'Hi <OTRS_|USERFIRSTNAME

You or someone impersonating you has requested to change Yy
password.

If you want to do this, click on the link below. You will
<OTRS_CONFIG_HttpType>://<OTRS_CONFIG_FQDN>/<OTRS_CONFIG_Y

If you did not request a new password, please ignore this

.

our OTRS

receive anoth
criptAlias>in
email.

’
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B.1.30.12. NotificationSubjectLostPassword

Description Value

Description: Defines the subject for notification mails sent to agents, about new password.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'NotificationSubjectLostPassword’} = 'New OTRS p4g

B.1.30.13. NotificationBodyLostPassword

Description Value

Description: Defines the body text for notification mails sent to agents, about new
password (after using this link the new password will be sent).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'NotificationBodyLostPassword’} =
Here\’s your new OTRS password.
New password: <OTRS_NEWPW>

"Hi <OTRS_USERE|

You can log in via the following URL:
<OTRS_CONFIG_HttpType>://<OTRS_CONFIG_FQDN>/<OTRS_CONFIG_S

.
’

B.1.30.14. NewTicketinNewWindow::Enabled

Description Value

Description: If enabled, TicketPhone and TicketEmail will be open in new windows.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’NewTicketInNewWindow: :Enabled’} = ’0’;
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B.1.30.15. OpenMainMenuOnHover

Description Value

Description: If enabled, the first level of the main menu opens on mouse hover (instead of
click only).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’OpenMainMenuOnHover’} = ’0’;

B.1.30.16. Loader::Agent::Skin###000-default

Description Value

Description: Default skin for interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Loader::Agent::Skin’ }->{’000-default’} = {

"Description’ => ’'This is the default orange - black skin.
"HomePage’ => "www.otrs.org’,

"InternalName’ => ’default’, "VisibleName’ => ’'Default’
}i

B.1.30.17. Loader::Agent::Skin###001-ivory

Description Value

Description: Balanced white skin by Felix Niklas.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Loader: :Agent::Skin’ }->{’001-ivory’} = {

"Description’ => ’'Balanced white skin by Felix Niklas’,
"HomePage’ => "www.felixniklas.de’,

"InternalName’ => ’ivory’, 'VisibleName’ => ’Ivory’ };
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B.1.30.18. Loader::Agent::Skin###001-slim

Description Value

Description: Experimental "Slim" skin which tries to save screen space for power users.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Loader: :Agent::Skin’ }->{’001-slim’} = {

"Description’ => ’Experimental "Slim" skin which tries to
"HomePage’ => "www.otrs.org’, "InternalName’ => ’slim’,

'VisibleName’ => ’'Slim’ };

B.1.31. Frontend::Agent::Dashboard

B.1.31.1. DashboardBackend###0000-ProductNotify

Description Value

Description: Defines the parameters for the dashboard backend. "Group" is used to restrict
access to the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;). "Default" indicates
if the plugin is enabled by default or if the user needs to enable it manually.
"CacheTTLLocal" defines the cache expiration period in minutes for the
plugin.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’DashboardBackend’ }->{’0000-ProductNotify’} = {

"Block’ => ’'ContentlLarge’, "CacheTTLLocal’ => "1440’,
"Default’ => 1",

"Description’ => ’News about OTRS releases!’,

"Group’ => ’"admin’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :DashboardProductNotify’
"Title’ => ’"Product News’,

"URL’ => ’'http://otrs.org/product.xml’ };

B.1.31.2. DashboardBackend###0400-UserOnline

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Defines the parameters for the dashboard backend. "Limit" defines the
number of entries displayed by default. "Group" is used to restrict access to
the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;). "Default" indicates if the
plugin is enabled by default or if the user needs to enable it manually.
"CacheTTLLocal" defines the cache expiration period in minutes for the
plugin.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0400-UserOnline’} = {
"Block’ => ’ContentSmall’, "CacheTTLLocal’ => ’5',
"Default’ => '0’, "Description’ => ",
"Filter’ => ’'Agent’, " Group’ => ",

"IdleMinutes’ => ’'60’, 'Limit’ => "10',
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :DashboardUserOnline’,
"ShowEmail’ => "1', "SortBy’ => ’UserLastname’,

"Title’ => 'Online’ };

B.1.31.3. DashboardBackend###0410-RSS

Description Value

Description: Defines the parameters for the dashboard backend. "Limit" defines the
number of entries displayed by default. "Group" is used to restrict access to
the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;). "Default" indicates if the
plugin is enabled by default or if the user needs to enable it manually.
"CacheTTL" indicates the cache expiration period in minutes for the plugin.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0410-RSS’} = {
"Block’ => ’ContentSmall’, "CacheTTL’ => "360',
"Default’ => '17", "Description’ => ", " Group’ => ",

'Limit’ => '6’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML: :DashboardRSS’,

"Title’ => "OTRS News’, "URL’ => ’'http://otrs.org/rss/’
}i

B.1.31.4. DashboardBackend###0200-Image
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Description Value

Description: Defines the parameters for the dashboard backend. "Group" is used to restrict
access to the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;). "Default" indicates
if the plugin is enabled by default or if the user needs to enable it manually.
"CacheTTL" indicates the cache expiration period in minutes for the plugin.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0200-Image’} = {
"Block’ => ’'ContentlLarge’, "Default’ => "1",

"Description’ => ’Some picture description!’,
"Group’ => ", "Height’ => ’140’,

"Link’ => ’"http://otrs.org/’,

’LinkTitle’ => ’"http://otrs.org/’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML: :DashboardImage’,
"Title’ => 'A picture’,

"URL’ => 'http://www.otrs.com/uploads/pics/jointhecommunit

"Width’ => 7198’ };

B.1.31.5. DashboardBackend###0210-MOTD

Description Value

Description: Shows the message of the day (MOTD) in the agent dashboard. "Group" is
used to restrict access to the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;).
"Default" indicates if the plugin is enabled by default or if the user needs to
enable it manually.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0210-MOTD’ } = {
"Block’ => ’Contentlarge’, "Default’ => '1’",
"Group’ => ",
"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML: :DashboardMOTD’,
"Title’ => ’'Message of the Day’ };

B.1.31.6. DashboardBackend###0300-IFrame

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Defines the parameters for the dashboard backend. "Group" is used to restrict
access to the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;). "Default” indicates
if the plugin is enabled by default or if the user needs to enable it manually.
"CacheTTL" indicates the cache expiration period in minutes for the plugin.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0300-IFrame’} = {
"Align’ => ’"left’, "Block’ => ’'Contentlarge’,
"Default’ => '1", "Description’ => ’Some description!’,
'Frameborder’ => "1", "Group’ => ",

"Height’ => ’800’, "Link’ => ’"http://otrs.org/’,
"LinkTitle’ => ’'OTRS.org/’, "Marginheight’ => ’57/,
"Marginwidth’ => ’5'",

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::DashboardIFrame’,
"Scrolling’ => ’auto’, "Title’ => A Website’,

"URL’ => 'http://www.otrs.org/’, 'Width’ => 71024' };

B.1.32. Frontend::Agent::ModuleMetaHead

B.1.32.1. Frontend:

:HeaderMetaModule###1-Refresh

Description Value
Description: Defines the module to generate html refresh headers of html sites.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleMetaHead
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'Frontend: :HeaderMetaModule’ }->{’1-Refresh’} = {

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::HeaderMetaRefresh’ };
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B.1.33. Frontend::Agent::ModuleNotify

B.1.33.1. Frontend:

:NotifyModule###1-CharsetCheck

Description Value

Description: Module to inform agents, via the agent interface, about the used charset. A
notification is displayed, if the default charset is not used, e.g. in tickets.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :NotifyModule’ }->{’1-CharsetCheck’} = {
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NotificationCharsetChed
}i

B.1.33.2. Frontend:

:NotifyModule###2-UID-Check

Description Value

Description: Defines the module to display a notification in the agent interface, if the
system is used by the admin user (normally you shouldn’t work as admin).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :NotifyModule’ }->{’2-UID-Check’} = {
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NotificationUIDCheck’
}i

B.1.33.3. Frontend:

:NotifyModule###3-ShowAgentOnline

Description Value

Description: Defines the module that shows all the currently logged in agents in the agent
interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :NotifyModule’ }->{’3-ShowAgentOnline’} =
"IdleMinutes’ => ’'60’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NotificationAgentOnling
"ShowEmail’ => "1’ };

B.1.33.4. Frontend::NotifyModule###4-ShowCustomerOnline

Description Value

Description: Defines the module that shows all the currently loged in customers in the
agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :NotifyModule’ }->{’4-ShowCustomerOnline’
"IdleMinutes’ => ’60’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NotificationCustomerOnl
"ShowEmail’ => "1’ };

B.1.34. Frontend::Agent::ModuleRegistration

B.1.34.1. Frontend::Module###Logout

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/Frontend: :Module’ }->{’Logout’} = {

"Description’ => ’Logout’,
"Title’ => " };

"NavBarName’ => ",

B.1.34.2. Frontend::Module###AgentDashboard
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Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentDashboard’} = {
"Description’ => ’Agent Dashboard’, "Loader’ => {

" JavaScript’ => [ "thirdparty/flot/excanvas. js’,
"thirdparty/flot/jquery.flot.]js’,

"Core.UI.Chart.js’, "Core.UI.DnD.js’,

"Core.Agent .Dashboard. js’ ] }, "NavBar’ => [

{ "AccessKey’ => rd’, "Block’ => ’"ItemArea’,
"Description’ => ",

"Link’ => ’Action=AgentDashboard’,

"Name’ => ’'Dashboard’, "NavBar’ => ’Dashboard’,
"Prio’ => ’50', "Type’ => ’"Menu’ } 1,
"NavBarName’ => ’Dashboard’, "Title’ => " };

B.1.34.3. Frontend::Module###AgentPreferences

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentPreferences’} = {
"Description’ => ’Agent Preferences’,

"NavBarName’ => ’'Preferences’, "Title’ => " };

B.1.34.4. Frontend::Module###PictureUpload

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’PictureUpload’} = {
"Description’ => ’Picture upload module’,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’

}i

=> ’Picture-Upload’

B.1.34.5. Frontend:

:Module###AgentSpelling

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentSpelling’} = {

"Description’ => ’Spell checker’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => |

] s
}i

"Core.Agent.TicketAction.js’

"NavBarName’ => ", "Title’ => ’"Spell Checker’

B.1.34.6. Frontend:

:Module###Spellinginline

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg—Saﬁng: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’SpellingInline’} = {
"Description’ => ’Spell checker’, "NavBarName’ => ",
"Title’ => ’Spell Checker’ };

B.1.34.7. Frontend::Module###AgentBook

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1
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Description

Value

Required:

0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’ AgentBook’ } {

=> "Address book of CustomerUser sources’,
[

] by

=> ’Address Book’

"Description’

"Loader’ => { "JavaScript’ =>

"Core.Agent.TicketAction. js’
"Title’

"NavBarName’ => ", };

B.1.34.8. Frontend:

:Module###AgentLinkObject

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentLinkObject’} = {
"Description’ => ’Link Object’, 'NavBarName’ => ",
"Title’ => ’'Link Obiject’ };

B.1.34.9. Frontend::Module###Agentinfo

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentInfo’} = {
"Description’ => ’Generic Info module’,
"NavBarName’ => ", "Title’ => "Info’ };

B.1.34.10. Frontend::Module###AgentSearch

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentSearch’} = {

"Description’ => ’Global Search Module’,

"NavBarName’ => ", "Title’ => ’'Search’ };

B.1.34.11. CustomerFrontend::Module###SpellingInline

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’SpellingInline’} =
"Description’ => ’Spell checker’, 'NavBarName’ => ",
"Title’ => ’Spell Checker’ };

B.1.34.12. Frontend::Module###AgentHTMLReference

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’ AgentHTMLReference’} = {
"Description’ => ’"HTML Reference’, "Group’ => [
"users’ 1, "GroupRo’ => [ "users’ 1,
"Loader’ => { ''CSSs’ => [
"Core.Agent .HTMLReference.css’ ] },
"NavBarName’ => ", "Title’ => "HTML Reference’ };

B.1.34.13. Frontend::Module###AgentStats

Description

Value

Description:

Frontend module registration for the agent interface.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentStats’} = {
"Description’ => ’Stats’, "Group’ => [ "stats’ 1,
"GroupRo’ => [ "stats’ 1, 'Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Agent.Stats.js’ ] by
"NavBar’ => [ { "AccessKey’ => ",
"Block’ => ’ItemArea’, "Description’ => ",

"Link’ => ’Action=AgentStats; Subaction=0Overview’,

"Name’ => ’Statistics’, ’NavBar’ => ’Stats’,
"Prio’ => ’8500’", "Type’ => ’"Menu’ I {
"AccessKey’ => ", "Block’” => ",

"Description’ => ’Overview’, " GroupRo’ => |
"stats’ 1,

"Link’ => ’"Action=AgentStats; Subaction=0Overview’,

"Name’ => ’'Overview’, 'NavBar’ => ’Stats’,
"Prio’ => ’100', " Type’ => " b, {
"AccessKey’ => ", "Block’” => ",
"Description’ => ’New’, "Group’ => [
"stats’ 1,

"Link’ => ’"Action=AgentStats; Subaction=Add’,
"Name’ => ’'New’, ’NavBar’ => ’Stats’,
"Prio’ => '200'", " Type’ => " b, {
"AccessKey’' => ", "Block’ => ",
"Description’ => ’Import’, "Group’ => [
"stats’ 1,

"Link’ => ’Action=AgentStats; Subaction=Import’,

"Name’ => 'Import’, "NavBar’ => ’Stats’,
"Prio’ => ’300", ' Type’ => " } 1,
"NavBarName’ => ’'Stats’, "Title’ => ’Stats’ };

B.1.35. Frontend::Agent::NavBarModule

B.1.35.1. Frontend::NavBarModule###6-CustomerCompany

Description Value

Description: Frontend module registration (disable company link if no company feature is
used).

Group: Framework
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::NavBarModule
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :NavBarModule’ }->{’ 6-CustomerCompany’ } =
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarCustomerCompany’
}i

B.1.36. Frontend::Agent::Preferences

B.1.36.1. PreferencesTableValue

Description Value
Description: Defines the name of the column to store the data in the preferences table.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’PreferencesTableValue’} = ’'preferences_value’;

B.1.36.2. PreferencesTableUserID

Description Value

Description: Defines the name of the column to store the user identifier in the preferences
table.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PreferencesTableUserID’} = ‘user_id’;

B.1.36.3. PreferencesView

Description

Value

Description:

Sets the display order of the different items in the preferences view.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PreferencesView’} = [ "User Profile’,

"Email Settings’, "Other Settings’ ];

B.1.36.4. PreferencesGroups###Password

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’Password’} = {
"Active’ => '1", "Area’ => 'Agent’,

"Column’ => ’User Profile’,

"Label’ => ’'Change password’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesPassword’,
"PasswordMaxLoginFailed’ => '0',
"PasswordMin2Characters’ => "0/,
"PasswordMin2Lower2UpperCharacters’ => '0’,
"PasswordMinSize’ => '0’, "PasswordNeedDigit’ => '0’,
"PasswordRegExp’ => ", "Prio’ => "0500" };

B.1.36.5. PreferencesGroups###SpellDict

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view. Take care to maintain the dictionaries installed in the system in the data
section.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 0

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’SpellDict’} = {
"Active’ => '1'", "Column’ => ’User Profile’,
"Data’ => { "deutsch’ => ’'Deutsch’,
"english’ => ’'English’ b,

"DataSelected’ => ’english’,

"Key’ => ’'Default spelling dictionary’,

"Label’” => ’'Spelling Dictionary’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserSpellDict’, "Prio’ => ’2000" };

B.1.36.6. PreferencesGroups###Comment

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’Comment’} = {
"Active’ => '0', "Block’” => ’'Input’,

"Column’ => ’Other Settings’,

"Data’ => ’SEnv{"UserComment"}’, "Key’ => 'Comment’,
"Label’ => 'Comment’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :PreferencesGeneric’,

"PrefKey’ => ’UserComment’, "Prio’ => 6000’ };

B.1.36.7. PreferencesGroups##i#FreeText

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 0

Required: 0
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Description Value
Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{'FreeText’} = {
"Active’ => '1'", "Block’ => ’Input’,

"Column’ => ’Other Settings’,

"Data’ => ’'SEnv{"UserFreeText"}’,

"Key’ => ’'Example for free text’,

"Label’ => "Example for free text’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserFreeText’, "Prio’ => 7000’ };

B.1.36.8. PreferencesGroups#i#i#lLanguage

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’Language’} = {
"Active’ => '1", "Column’ => ’User Profile’,
"Key’ => ’'Frontend language’, "Label’ => ’Language’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesLanguage’,

"PrefKey’ => ’UserlLanguage’, "Prio’ => 71000’ };

B.1.36.9. PreferencesGroups###Skin

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’Skin’} = {
"Active’ => "17, "Column’ => ’User Profile’,
"Key’ => ’'Wear this frontend skin’, "Label’ => ’Skin’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesSkin’,
"PrefKey’ => ’UserSkin’, "Prio’ => 2000 };
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B.1.36.10. PreferencesGroups###Theme

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’'Theme’} = {
"Active’ => '1'", "Column’ => ’'User Profile’,
"Key’ => ’'Frontend theme’, "Label’” => ’'Theme’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesTheme’,
"PrefKey’ => ’UserTheme’, "Prio’ => 3000’ };

B.1.36.11. PreferencesGroups###0utOfOffice

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’0OutOfOffice’} = {
"Active’ => "1', "Block’ => "OutOfOffice’,
"Column’ => ’User Profile’, 'Key’ => ",

"Label’ => ’"Out Of Office Time’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesOutOfOffice’
"PrefKey’ => ’"UserOutOfOffice’, "Prio’ => 4000’ };

B.1.36.12. PreferencesGroups###TimeZone

Description Value

Description: Defines the config parameters of this item, to be shown in the preferences
view.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{'TimeZone’} = {
"Active’ => '1'", "Column’ => ’User Profile’,
"Key’ => 'Time Zone’, "Label’ => ’"Time Zone’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesTimeZone’,

"PrefKey’ => 'UserTimeZone’, "Prio’ => 5000’ };

B.1.36.13. PreferencesGroups###CSVSeparator

Description Value

Description: Gives end users the possibility to override the separator character for CSV
files, defined in the translation files.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’PreferencesGroups’ }->{’CSVSeparator’} = {
"Active’ => '1",
"Data’ => {
"\\t’ => ’tab’, rpro=> b,
"DataSelected’ => '0’,

"Column’ => ’Other Settings’,

[ ” ror — o rer — r.r
=> ’ ’ => o ’ =>

"Desc’ => ’'Select the separator character used in CSV filg
"Key’ => ’'CSV Separator’, "Label’ => ’CSV Separator’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :PreferencesGeneric’,

"PrefKey’ => ’UserCSVSeparator’, "Prio’ => 4000’ };

B.1.37. Frontend::Agent::SearchRouter

B.1.37.1. Frontend::SearchDefault

Description Value

Description: Search backend default router.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::SearchRouter
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :SearchDefault’} = ’'Action=AgentTicket§
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B.1.38. Frontend::Agent::Stats

B.1.38.1. Stats::SearchPageShown

Description Value

Description: Defines the default maximum number of search results shown on the
overview page.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::SearchPageShown’} = ’20’;

B.1.38.2. Stats::DefaultSelectedDynamicObject

Description Value

Description: Defines the default selection at the drop down menu for dynamic objects
(Form: Common Specification).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Stats::DefaultSelectedDynamicObject’} = 'Ticket’|;

B.1.38.3. Stats::DefaultSelectedPermissions

Description Value

Description: Defines the default selection at the drop down menu for permissions (Form:
Common Specification).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::DefaultSelectedPermissions’} = [
"stats’ 1;
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B.1.38.4. Stats::DefaultSelectedFormat

Description Value

Description: Defines the default selection at the drop down menu for stats format (Form:
Common Specification). Please insert the format key (see Stats::Format).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::DefaultSelectedFormat’} = [ 'Print’,
rcsv’o1;

B.1.38.5. Stats::SearchLimit

Description Value

Description: Defines the search limit for the stats.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::SearchLimit’} = ’500’;

B.1.38.6. Stats::Format

Description Value

Description: Defines all the possible stats output formats.

Group: Framework

SubGroup: Frontend:: Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::Format’} = { "CSV/ => ’CSV’,

"GD: :Graph::area’ => ’'graph-area’,
"GD::Graph::bars’ => ’'graph-bars’,

"GD::Graph: :hbars’ => 'graph-hbars’,
"GD::Graph::1lines’ => ’'graph-lines’,
"GD::Graph::linespoints’ => ’'graph-lines-points’,
"GD::Graph::pie’ => ’'graph-pie’,

"GD: :Graph: :points’ => ’graph-points’,

"Print’ => 'Print’ };
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B.1.38.7. Stats::GraphSize

Description Value

Description: Sets the size of the statistic graph.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::GraphSize’} = {

’1200x800" => "1200x800", 71600x1200" => "1600x1200",
"800x600" => "800x600" };

B.1.38.8. Stats::TimeType

Description Value

Description: Sets the time type which should be shown.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Stats::TimeType’} = ’Extended’;

B.1.38.9. Stats::ExchangeAXxis

Description Value

Description: Allows agents to exchange the axis of a stat if they generate one.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Stats::ExchangeAxis’} = '0’;

B.1.38.10. Stats::UseAgentElementinStats

Description Value

Description: Allows agents to generate individual-related stats.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats
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Description Value

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Stats::UseAgentElementInStats’} = ’'0’;

B.1.38.11. Stats::CustomeriDAsMultiSelect

Description Value

Description: Shows all the customer identifiers in a multi-select field (not useful if you
have a lot of customer identifiers).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Agent::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Stats::CustomerIDAsMultiSelect’} = '1';

B.1.39. Frontend::Customer

B.1.39.1. CustomerHeadline

Description Value
Description: The headline shown in the customer interface.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’CustomerHeadline’} = 'Example Company Support’;

B.1.39.2. CustomerLogo

Description Value

Description: The logo shown in the header of the customer interface. The URL to the
image must be a relative URL to the skin image directory.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’CustomerLogo’} = { ’StyleHeight’ => ’50px’,

"StyleRight’ => ’25px’, "StyleTop’ => ’2px’,
"StyleWidth’ => ’135px’,

"URL’ => ’skins/Customer/default/img/logo.png’ };

B.1.39.3. CustomerPanelUserID

Description Value

Description: Defines the user identifier for the customer panel.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerPanelUserID’} = '1';

B.1.39.4. CustomerGroupSupport

Description Value

Description: Activates support for customer groups.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerGroupSupport’} = ’0’;

B.1.39.5. CustomerGroupAlwaysGroups

Description Value

Description: Defines the groups every customer user will be in (if CustomerGroupSupport
is enabled and you don’t want to manage every user for these groups).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerGroupAlwaysGroups’} = [ "users’ 1;
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PanelLoginURL

Description Value
Description: Defines an alternate login URL for the customer panel..
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’CustomerPanellLoginURL’} = ’'http://host.example.d

B.1.39.7. CustomerPanelLogoutURL

Description Value
Description: Defines an alternate logout URL for the customer panel.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’CustomerPanelLogoutURL’} = ’'http://host.example.

B.1.39.8. Frontend:

:CustomerUser::ltem###1-GoogleMaps

Description Value

Description: Defines a customer item, which generates a google maps icon at the end of a
customer info block.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :CustomerUser::Item’ }->{’1-GoogleMaps’ }
"Attributes’ => ’UserStreet;UserCity;UserCountry;’,

"CSS’ => ’Core.Agent.CustomerUser.GoogleMaps.css’,
"CssClass’ => ’"GoogleMaps’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::CustomerUserGeneric’,
"Required’ => ’UserStreet;UserCity;’,

"Target’ => ’_blank’, "Text’ => ’'Location’,

"URL’ => ’'http://maps.google.com/maps?z=7&g=" };

B.1.39.9. Frontend::CustomerUser::ltem###2-Google

Description Value

Description: Defines a customer item, which generates a google icon at the end of a
customer info block.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :CustomerUser::Item’ }->{’2-Google’} =
"Attributes’ => ’UserFirstname;UserLastname;’,

"CSS’ => ’'Core.Agent.CustomerUser.Google.css’,
"CSSClass’ => ’Google’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::CustomerUserGeneric’,
"Required’ => ’'UserFirstname;UserLastname;’,

"Target’ => ’_blank’,
"URL’ => 'http://google.com/search?g=" };

"Text’ => ’'Google’,

{

B.1.39.10. Frontend::CustomerUser::ltem###2-LinkedIn

Description Value

Description: Defines a customer item, which generates a LinkedIn icon at the end of a
customer info block.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’Frontend: :CustomerUser::Item’ }->{’'2-LinkedIn’} =
"Attributes’ => ’UserFirstname;UserLastname;’,

"CSS’ => ’'Core.Agent.CustomerUser.LinkedIn.css’,
"CSSClass’ => ’LinkedIn’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::CustomerUserGeneric’,
"Required’ => ’'UserFirstname;UserLastname;’,

"Target’” => ’_blank’, "Text’ => ’'LinkedIn’,

"URL’ => ’'http://www.linkedin.com/commonSearch?type=peopld

&keywords=’

}i

B.1.39.11. Frontend::CustomerUser::ltem###3-XING

Description Value

Description: Defines a customer item, which generates a XING icon at the end of a
customer info block.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Frontend: :CustomerUser::Item’ }->{’'3-XING’'} = {

"Attributes’ => ’UserFirstname;UserLastname;’,

"CSS’ => 'Core.Agent.CustomerUser.Xing.css’,

"CSSClass’ => ’'Xing’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::CustomerUserGeneric’,
"Required’ => ’'UserFirstname;UserLastname;’,

"Target’ => ’_blank’, " Text! => 'XING',

"URL’ => 'https://www.xing.com/app/search?op=search;keywon
}i

B.1.39.12. CustomerPanelPreApplicationModule###CustomerAccept

Description Value

Description: This module and its PreRun() function will be executed, if defined, for every
request. This module is useful to check some user options or to display news
about new applications.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelPreApplicationModule’ }->{’CustomerAd

B.1.39.13. CustomerPanel::InfoKey

Description Value

Description: Defines the key to check with CustomerAccept. If this user preferences key
is true, then the message is accepted by the system.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanel: :InfoKey’} = ’'CustomerAcceptl’;

B.1.39.14. CustomerPanel::InfoFile

Description Value

Description: Defines the path of the shown info file, that is located under
Kernel/Output/HTML/Standard/CustomerAccept.dtl.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanel::InfoFile’} = ’'CustomerAccept’;

B.1.39.15. CustomerPanelLostPassword

Description Value

Description: Activates lost password feature for customers.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanellLostPassword’} = ’1’;
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B.1.39.16. CustomerPanelCreateAccount

Description Value

Description: Enables customers to create their own accounts.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerPanelCreateAccount’} = '1’;

B.1.39.17. CustomerPanelSubjectLostPasswordToken

Description Value

Description: Defines the subject for notification mails sent to customers, with token about
new requested password.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelSubjectLostPasswordToken’} =

"New QTRS password

B.1.39.18. CustomerPanelBodyLostPasswordToken

Description Value

Description: Defines the body text for notification mails sent to customers, with token
about new requested password (after using this link the new password will be
sent).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelBodyLostPasswordToken’} = 'Hi <OTRSY
You or someone impersonating you has requested to change y
password.
If you want to do this, click on this link. You will recel]
<OTRS_CONFIG_HttpType>://<OTRS_CONFIG_FQDN>/<OTRS_CONFIG_Y
If you did not request a new password, please ignore this

.
’
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B.1.39.19. CustomerPanelSubjectLostPassword

Description Value

Description: Defines the subject for notification mails sent to customers, about new
password.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’CustomerPanelSubjectLostPassword’} = ’'New OTRS g

assword’;

B.1.39.20. CustomerPanelBodyLostPassword

Description Value

Description: Defines the body text for notification mails sent to customers, about new
password (after using this link the new password will be sent).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelBodyLostPassword’} =
New password: <OTRS_NEWPW>
<OTRS_CONFIG_HttpType>://<OTRS_CONFIG_FQDN>/<OTRS_CONFIG_S

.
’

"Hi <OTRS_USER

B.1.39.21. CustomerPanelSubjectNewAccount

Description Value

Description: Defines the subject for notification mails sent to customers, about new
account.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelSubjectNewAccount’} =
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B.1.39.22. CustomerPanelBodyNewAccount

Description Value

Description: Defines the body text for notification mails sent to customers, about new
account.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelBodyNewAccount’} = 'Hi <OTRS_USERF]
You or someone impersonating you has created a new OTRS ag
you. Full name: <OTRS_USERFIRSTNAME> <OTRS_USERLASTNAME>
User name: <OTRS_USERLOGIN>

<OTRS_USERPASSWORD>

You can log in via the following URL. We encourage you to

Password

via the Preferences button after logging in.
<OTRS_CONFIG_HttpType>://<OTRS_CONFIG_FQDN>/<OTRS_CONFIG_S

14

RSTNAME>,

count for

change your p

criptAlias>cu

’

B.1.39.23. Loader::Customer::Skin###000-default

Description Value

Description: Default skin for otrs 3.0 interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self—->{’Loader: :Customer: :Skin’ }->{’000-default’} = {
"Description’ => ’'This is the default orange - black skin
"HomePage’ => "www.otrs.org’,

"InternalName’ => ’'default’,

}i

"VisibleName’ => ’'Default’

B.1.40. Frontend::Customer::Auth

B.1.40.1. Customer::AuthModule

Description

Value

Description:

Defines the module to authenticate customers.
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Description Value

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer:: Auth
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System: :Custon

B.1.40.2. Customer::AuthModule::DB::CryptType

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer::AuthModule, the crypt type of
passwords must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CryptType’} = ’'md5’;

B.1.40.3. Customer::AuthModule::DB::Table

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer:: AuthModule, the name of the table
where your customer data should be stored must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB::Table’} = 'customer_ug

B.1.40.4. Customer::AuthModule::DB::CustomerKey

] Description

\ Value
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Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer::AuthModule, the name of the column for
the CustomerKey in the customer table must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerKey’} = 'login

B.1.40.5. Customer::AuthModule::DB::CustomerPassword

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer:: AuthModule, the column name for the
CustomerPassword in the customer table must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerPassword’} = '/

B.1.40.6. Customer::AuthModule::DB::DSN

Description Value
Description: If "DB" was selected for Customer:: AuthModule, the DSN for the
connection to the customer table must be specified.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Auth
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule::DB::DSN’} = 'DBI:mysqgl:daf

B.1.40.7. Customer::AuthModule::DB::User

’ Description

‘ Value

323

pw’ ;

abase=custome



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer::AuthModule, a username to connect to
the customer table can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB::User’} = 'some_user’;

B.1.40.8. Customer::AuthModule::DB::Password

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer:: AuthModule, a password to connect to
the customer table can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :Password’} = 'some_pag

B.1.40.9. Customer::AuthModule::DB::Type

Description Value

Description: If "DB" was selected for Customer::AuthModule, a database driver
(normally autodetection is used) can be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB::Type’} = 'mysql’;

B.1.40.10. Customer::AuthModule::HTTPBasicAuth::Replace

] Description

\ Value
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Description Value

Description: If "HTTPBasicAuth" was selected for Customer::AuthModule, you can
specify to strip leading parts of user names (e. g. for domains like
example_domain\user to user).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :HTTPRBasicAuth: :Replace’} =

B.1.40.11. Customer::AuthModule::HTTPBasicAuth::ReplaceRegExp

Description Value

Description: If "HTTPBasicAuth" was selected for Customer::AuthModule, you can
specify (by using a RegExp) to strip parts of REMOTE_USER (e. g. for to
remove tailing domains). RegExp-Note, $1 will be the new Login.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :HTTPBasicAuth: :ReplaceRegEx

B.1.40.12. Customer::AuthModule::LDAP::Host

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, the LDAP host can be
specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer::AuthModule: :LDAP::Host’} = ’ldap.examp
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B.1.40.13. Customer::AuthModule::LDAP::BaseDN

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, the BaseDN must be
specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :BaseDN’} = 'dc=examp

B.1.40.14. Customer::AuthModule::LDAP::UID

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, the user identifier must
be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UID’} = ’‘uid’;

B.1.40.15. Customer::AuthModule::LDAP::GroupDN

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: Authmodule, you can check if the
user is allowed to authenticate because he is in a posixGroup, e.g. user needs
to be in a group xyz to use otrs. Specify the group, who may access the
system.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer::AuthModule: :LDAP: :GroupDN’} = 'cn=otrg

le,dc=com’;

allow, ou=posi
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B.1.40.16. Customer::AuthModule::LDAP::AccessAttr

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, you can specify access
attributes here.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :AccessAttr’} = 'memb

B.1.40.17. Customer::AuthModule::LDAP::UserAttr

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, user attributes can be
specified. For LDAP posixGroups use UID, for non LDAP posixGroups use
full user DN.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserAttr’} = 'UID’;

B.1.40.18. Customer::AuthModule::LDAP::SearchUserDN

erUid’;

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule and your users have
only anonymous access to the LDAP tree, but you want to search through the
data, you can do this with a user who has access to the LDAP directory.
Specify the username for this special user here.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN’ } = 'cr

=binduser, ou=
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B.1.40.19. Customer::AuthModule::LDAP::SearchUserPw

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer::AuthModule and your users have
only anonymous access to the LDAP tree, but you want to search through the
data, you can do this with a user who has access to the LDAP directory.
Specify the password for this special user here.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw’} = ' sd

B.1.40.20. Customer::AuthModule::LDAP::AlwaysFilter

Description Value

Description: If "LDAP" was selected, you can add a filter to each LDAP query, e.g.
(mail=*), (objectclass=user) or (!objectclass=computer).

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter’} = ' (!

B.1.40.21. Customer::AuthModule::LDAP::UserSuffix

me_password’ ;

objectclass=c

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule and if you want to add a
suffix to every customer login name, specifiy it here, e. g. you just want to
write the username user but in your LDAP directory exists user@domain.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserSuffix’} = ' (@don|

ain.com’;
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B.1.40.22. Customer::AuthModule::LDAP::Params

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule and special paramaters
are needed for the Net::LDAP perl module, you can specify them here. See
"perldoc Net::LDAP" for more information about the parameters.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Customer::AuthModule: :LDAP: :Params’} = {

"async’ => '0’, "port’ => "389', "timeout’ => "120',

"version’ => "3’ };

B.1.40.23. Customer::AuthModule::LDAP::Die

Description Value

Description: If "LDAP" was selected for Customer:: AuthModule, you can specify if the
applications will stop if e. g. a connection to a server can’t be established due
to network problems.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :Die’} = '1';

B.1.40.24. Customer::AuthModule::Radius::Host

Description Value

Description: If "Radius" was selected for Customer::AuthModule, the radius host must be
specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius::Host’} = 'radiushd

329



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.1.40.25. Customer::AuthModule::Radius::Password

Description Value

Description: If "Radius" was selected for Customer:: AuthModule, the password to
authenticate to the radius host must be specified.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius: :Password’} = 'radi

B.1.40.26. Customer::AuthModule::Radius::Die

Description Value

Description: If "Radius" was selected for Customer:: AuthModule, you can specity if the
applications will stop if e. g. a connection to a server can’t be established due
to network problems.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Auth

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius::Die’} = '17/;

B.1.41. Frontend::Customer::ModuleMetaHead

B.1.41.1. CustomerFrontend::HeaderMetaModule###1-Refresh

ussecret’;

Description Value

Description: Defines the module to generate html refresh headers of html sites, in the
customer interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleMetaHead

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’CustomerFrontend: :HeaderMetaModule’ }->{’1-RefresHh
"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::HeaderMetaRefresh’ };
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B.1.42. Frontend::Customer::ModuleNotify

B.1.42.1. CustomerFrontend::NotifyModule###1-ShowAgentOnline

Description Value

Description: Defines the module that shows the currently loged in agents in the customer
interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :NotifyModule’ }->{’1-ShowAgentOn
"IdleMinutes’ => ’'60’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NotificationAgentOnling
"ShowEmail’ => "1’ };

B.1.42.2. CustomerFrontend::NotifyModule###1-ShowCustomerOnline

Description Value

Description: Defines the module that shows the currently loged in customers in the
customer interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :NotifyModule’ }->{’1-ShowCustomg
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NotificationCustomerOnl

"ShowEmail’ => "1’ };

B.1.43. Frontend::Customer::ModuleRegistration

B.1.43.1. CustomerFrontend::Module###Logout

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration
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Description Value

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’Logout’} = {

"Description’ => ’"Logout of customer panel’,

"NavBarName’ => ", "Title’ => " };

B.1.43.2. CustomerFrontend::Module###CustomerPreferences

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’'CustomerPreferenced

"Description’ => ’Customer preferences’,

"NavBarName’ => ", "Title’ => ’'Preferences’ };

B.1.43.3. CustomerFrontend::Module###CustomerAccept

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’CustomerAccept’} =
"Description’ => ’"To accept login infos’,
"Title’ => "Info’ };

"NavBarName’ => ",

B.1.43.4. CustomerFrontend::Module###PictureUpload

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’PictureUpload’} =
"Description’ => ’Picture upload module’,

"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => ’'Picture-Upload’
}i

B.1.44. Frontend::Customer::Preferences

B.1.44.1. PreferencesTable

Description Value

Description: Defines the name of the table, where the customer preferences are stored.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg-Setting: $Self->{’'PreferencesTable’} = 'user_preferences’;

B.1.44.2. PreferencesTableKey

Description Value

Description: Defines the column to store the keys for the preferences table.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PreferencesTableKey’} = 'preferences_key’;

B.1.44.3. CustomerPreferences

Description Value

Description: Defines the parameters for the customer preferences table.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferences’} = {

"Module’ => ’"Kernel::System::CustomerUser::Preferences: :DH
"Params’ => { "Table’ => ’customer_preferences’,
"TableKey’ => ’'preferences_key’,

"TableUserID’ => ’user_id’,

"TableValue’ => ’'preferences_value’ Yoy

B.1.44.4. CustomerPreferencesView

Description Value
Description: Sets the order of the different items in the customer preferences view.
Group: Framework
SubGroup: Frontend::Customer::Preferences
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesView’} = |
"User Profile’, ’Other Settings’ ];

B.1.44.5. CustomerPreferencesGroups#i##Password

Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’Password’} = {
"Active’ => '1', "Area’ => ’'Customer’,

"Column’ => ’'Other Settings’,

"Label’ => ’'Change password’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesPassword’,
"PasswordMin2Characters’ => '0’,
"PasswordMin2Lower2UpperCharacters’ => '0',

"PasswordMinSize’ => ’0', "PasswordNeedDigit’ => '0’,

"PasswordRegExp’ => ", "Prio’ => 1000’ };

B.1.44.6. CustomerPreferencesGroups#it#Language
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Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg-Sdﬁng: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’Language’} = {
"Active’ => '1", "Column’ => ’User Profile’,

"Key’ => ’'Your language’,

"Label’ => ’"Interface language’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesLanguage’,
"PrefKey’ => ’'UserLanguage’, "Prio’ => 2000’ };

B.1.44.7. CustomerPreferencesGroups###Theme

Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’ Theme’} = {
"Active’ => '0', "Column’ => ’User Profile’,

"Key’ => ’'Select your frontend Theme.’,

"Label’ => ’Theme’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::PreferencesTheme’,
"PrefKey’ => ’UserTheme’, "Prio’ => 1000’ 1};

B.1.44.8. CustomerPreferencesGroups#i##TimeZone

Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’TimeZone’} = {
"Active’ => '1", "Column’ => ’'User Profile’,
"Key’ => 'Time Zone’, "Label’ => ’"Time Zone’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::PreferencesTimeZone’,

"PrefKey’ => ’'UserTimeZone’, "Prio’ => 5000’ };
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B.1.44.9. CustomerPreferencesGroups###PGP

Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’'PGP’} = {
"Active’ => '1', "Column’ => ’'Other Settings’,

"Key’ => 'PGP Key Upload’, "Label’ => 'PGP Key’,
"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesPGP’,
"PrefKey’ => ’"UserPGPKey’, "Prio’ => 10000’ };

B.1.44.10. CustomerPreferencesGroups###SMIME

Description Value

Description: Defines all the parameters for this item in the customer preferences.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’'SMIME’ } = {
"Active’ => '1", "Column’ => ’'Other Settings’,

"Key’ => 'S/MIME Certificate Upload’,

"Label’ => ’S/MIME Certificate’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesSMIME',
"PrefKey’ => ’'UserSMIMEKey’, "Prio’ => 711000’ };

B.1.45. Frontend::Public

B.1.45.1. PublicFrontend::CommonParam#i#t#Action

Description Value

Description: Defines the default value for the action parameter for the public frontend.
The action parameter is used in the scripts of the system.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public

Valid: 1
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Description Value

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PublicFrontend: :CommonParam’ }-

>{’Action’} = 'Pub

B.1.46. Frontend::Public::ModuleRegistration

B.1.46.1. PublicFrontend::Module###PublicDefault

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’PublicFrontend: :Module’ }->{’PublicDefault’} = {
"Description’ => ’PublicDefault’, "NavBarName’ => ",

"Title’ => ’"PublicDefault’ };

B.1.46.2. PublicFrontend::Module###PublicRepository

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Framework

SubGroup: Frontend::Public::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

"Description’ => ’PublicRepository’,
"Title’ => ’'PublicRepository’ };

$Self->{’PublicFrontend: :Module’ }->{’PublicRepository’} =

"NavBarName’ => ",
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B.2.1. Core::ArticleFreeText

B.2.1.1. ArticleFreeKey1

Description Value

Description: Defines the the free key field number 1 for articles to add a new article
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeKeyl’} = { "Workl’ => 'Workl’ };

B.2.1.2. ArticleFreeKey1::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 1 for articles (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeKeyl::DefaultSelection’} = ”;

B.2.1.3. ArticleFreeTexi1

Description Value

Description: Defines the free text field number 1 for articles to add a new article attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeTextl’} = { "=
"Bugfix’ => ’'Bugfix’, "Consulting’ => ’Consulting’,
"Research’ => ’'Research’ };
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B.2.1.4. ArticleFreeText1::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 1 for articles (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’ArticleFreeTextl::DefaultSelection’} = 'Research’;

B.2.1.5. ArticleFreeKey2

Description Value

Description: Defines the the free key field number 2 for articles to add a new article
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeKey2’'} = ({ "Work2’ => 'Work2’' };

B.2.1.6. ArticleFreeKey2::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 2 for articles (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeKey2::DefaultSelection’} = ”;

B.2.1.7. ArticleFreeText2

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Defines the free text field number 2 for articles to add a new article attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeText2’} = { ro=> -,
"Bugfix’ => ’Bugfix’, "Consulting’ => ’Consulting’,
"Research’ => ’'Research’ };

B.2.1.8. ArticleFreeText2::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 2 for articles (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'ArticleFreeText2::DefaultSelection’} = ’'Research’;

B.2.1.9. ArticleFreeKey3

Description Value

Description: Defines the the free key field number 3 for articles to add a new article
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/ArticleFreeKey3’} = { "Work3’ => ’'Work3’ };

B.2.1.10. ArticleFreeKey3::DefaultSelection

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 3 for articles (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeKey3::DefaultSelection’} = ”;

B.2.1.11. ArticleFreeText3

Description Value

Description: Defines the free text field number 3 for articles to add a new article attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::ArticleFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’ArticleFreeText3’} = { "o=> r—r,
"Bugfix’ => ’Bugfix’, "Consulting’ => ’Consulting’,
"Research’ => ’'Research’ };

B.2.1.12. ArticleFreeText3::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 3 for articles (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::ArticleFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’ArticleFreeText3::DefaultSelection’} = ’'Research’;

B.2.2. Core::FulltextSearch

B.2.2.1. Ticket::SearchindexModule
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Description Value

Description: Helps to extend your articles full-text search (From, To, Cc, Subject and
Body search). Runtime will do full-text searches on live data (it works fine
for up to 50.000 tickets). StaticDB will strip all articles and will build an
index after article creation, increasing fulltext searches about 50%. To create
an initial index use "bin/otrs.RebuildFulltextIndex.pl".

Group: Ticket

SubGroup: Core::FulltextSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::SearchIndexModule’} = ’'Kernel::System::T

icket::Articl

B.2.2.2. Ticket::Searchindex::Attribute

Description Value

Description: Configures the full-text index. Execute "bin/otrs.RebuildFulltextIndex.pl" in
order to generate a new index.

Group: Ticket

SubGroup: Core::FulltextSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::SearchIndex: :Attribute’} = {

"WordCountMax’ => 710007,
"WordLengthMin’ => "3’ };

"WordLengthMax’ => ’30',

B.2.2.3. Ticket::EventModulePost###98-ArticleSearchindex

Description Value

Description: Builds an article index right after the article’s creation.
Group: Ticket

SubGroup: Core::FulltextSearch

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’ 98-ArticleSearchIndd
"Event’ => ' (ArticleCreate|ArticleUpdate)’,

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::ArticleSearch]]
}i
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B.2.3. Core::LinkObject

B.2.3.1. LinkObject::PossibleLink###0200

Description Value

Description: Links 2 tickets with a "Normal" type link.

Group: Ticket

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’LinkObject::PossibleLink’ }->{’0200"} = {
"Objectl’ => ’Ticket’, "Object2’ => ’'Ticket’,
"Type’ => 'Normal’ 1};

B.2.3.2. LinkObject::PossibleLink###0201

Description Value

Description: Links 2 tickets with a "ParentChild" type link.

Group: Ticket

SubGroup: Core::LinkObject

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’LinkObject::PossibleLink’ }->{’0201"} = {
"Objectl’ => ’'Ticket’, "Object2’ => ’'Ticket’,
"Type’ => 'ParentChild’ };

B.2.4. Core::PostMaster

B.2.4.1. PostmasterMaxEmails

Description Value

Description: Maximal auto email responses to own email-address a day
(Loop-Protection).

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostmasterMaxEmails’} = ’40’;
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B.2.4.2. PostMasterMaxEmailSize

Description Value

Description: Maximal size in KBytes for mails that can be fetched via
POP3/POP3S/IMAP/IMAPS (KBytes).

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'PostMasterMaxEmailSize’} = ’16384';

B.2.4.3. PostMasterReconnectMessage

Description Value

Description: The "bin/PostMasterMail Account.pl” will reconnect to
POP3/POP3S/IMAP/IMAPS host after the specified count of messages.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostMasterReconnectMessage’} = ’20’;

B.2.4.4. LoopProtectionModule

Description Value

Description: Default loop protection module.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’LoopProtectionModule’} = 'Kernel::System::PostMqg

B.2.4.5. LoopProtectionLog

Description

Value

Description:

Path for the log file (it only applies if "FS" was selected for
LoopProtectionModule and it is mandatory).
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Description Value

Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’LoopProtectionLog’} = '<OTRS_CONFIG_Home>/var/lqg

B.2.4.6. PostmasterAutoHTML2Text

Description Value

Description: Converts HTML mails into text messages.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PostmasterAutoHTML2Text’} = '1’;

B.2.4.7. PostmasterFollowUpSearchinReferences

Description Value

Description: Executes follow up checks on In-Reply-To or References headers for mails
that don’t have a ticket number in the subject.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostmasterFollowUpSearchInReferences’} = '0';

B.2.4.8. PostmasterFollowUpSearchinBody

Description Value

Description: Executes follow up mail body checks in mails that don’t have a ticket number
in the subject.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’PostmasterFollowUpSearchInBody’} = '0’;

B.2.4.9. PostmasterFollowUpSearchinAttachment

Description Value

Description: Executes follow up mail attachments checks in mails that don’t have a ticket
number in the subject.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostmasterFollowUpSearchInAttachment’} = ’/0’;

B.2.4.10. PostmasterFollowUpSearchinRaw

Description Value

Description: Executes follow up plain/raw mail checks in mails that don’t have a ticket
number in the subject.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostmasterFollowUpSearchInRaw’} = ’0';

B.2.4.11. PostmasterUseriD

Description Value

Description: Specifies user id of the postmaster data base.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'PostmasterUserID’} = '1’;
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B.2.4.12. PostmasterDefaultQueue

Description Value

Description: Defines the postmaster default queue.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’PostmasterDefaultQueue’} = 'Raw’;

B.2.4.13. PostmasterDefaultPriority

Description Value

Description: Defines the default priority of new tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg-Setting: $Self->{’PostmasterDefaultPriority’} = '3 normal’;

B.2.4.14. PostmasterDefaultState

Description Value

Description: Defines the default state of new tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PostmasterDefaultState’} = ’'new’;

B.2.4.15. PostmasterFollowUpState

Description Value

Description: Defines the state of a ticket if it gets a follow-up.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’PostmasterFollowUpState’} = 'open’;

B.2.4.16. PostmasterFollowUpStateClosed

Description Value

Description: Defines the state of a ticket if it gets a follow-up and the ticket was already
closed.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PostmasterFollowUpStateClosed’} = ’open’;

B.2.4.17. PostmasterFollowUpOnUnlockAgentNotifyOnlyToOwner

Description Value

Description: Sends agent follow-up notification only to the owner, if a ticket is unlocked
(the default is to send the notification to all agents).

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PostmasterFollowUpOnUnlockAgentNotifyOnlyToOwner’

B.2.4.18. PostmasterX-Header

Description Value

Description: Defines all the X-headers that should be scanned.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’PostmasterX-Header’'} = [ "From’, "To’,

"Cc’, "Reply-To’, "ReplyTo’, ’Subject’,

"Message—-1D’, ’Message—-1d’, "Resent-To’,
"Resent-From’, "Precedence’, "Mailing-List’,
"List-Id’, "List-Archive’, "Errors-To',
"References’, "In-Reply-To’, "X-Loop’,

'X-Spam-Flag’, ' X-Spam-Status’, ' X-Spam-Level’,

" X-No-Loop', 'X-Priority’, "Importance’,
'X-Mailer’, "User—Agent’, "Organization’,
'X-Original-To’, "Delivered-To’, 'Envelope-To’,

"Return-Path’, ' X-0OTRS-Loop’, 'X-0OTRS-Info’,
'X-OTRS-Priority’, "X-0TRS-Queue’, ' X-0OTRS-Lock’,
'X-0TRS-Ignore’, 'X-0TRS-State’,
"X-0TRS-State-PendingTime’, ' X-0TRS-Type’,
'X-0TRS-Service’, ’X-0OTRS-SLA', ' X-0TRS-CustomerNo’,
'X-0OTRS-CustomerUser’, ’X-0OTRS-ArticleKeyl’,
"X-0TRS—-ArticleKey2’, "X-0TRS—-ArticleKey3’,
'X-0OTRS—-Articlevaluel’, "X-0OTRS—-Articlevalue2’,
"X-0TRS—-ArticleValue3’, "X-0TRS—-SenderType’,
"X-0TRS—-ArticleType’, 'X-0TRS-TicketKeyl’,
'X-0TRS-TicketKey2’, ’X-0TRS-TicketKey3’,
'X-0TRS-TicketKey4’, ’X-0TRS-TicketKey5’,
"X-0TRS-TicketKeyb6’, ’X-0TRS-TicketKey7’,
"X-0TRS-TicketKey8’, ’X-0TRS-TicketKey9’,

" X-0TRS-TicketKeyl0’, "X-0TRS-TicketKeyll’,
"X-0TRS-TicketKeyl2’, "X-0TRS-TicketKeyl3’,
"X-0TRS-TicketKeyl4d’, "X-0TRS-TicketKeyl5’,
"X-0TRS-TicketKeylo6’, 'X-0TRS-TicketValuel’,
'X-0TRS-TicketValue2’, ’X-0TRS-TicketValue3’,
'X-0OTRS-TicketValued’, ’X-0OTRS-TicketValue5’,
'X-0OTRS-TicketValue6’, ’X-0OTRS-TicketValue?7’,
'X-0OTRS-TicketValue8’, ’X-0OTRS-TicketValue9’,

'X-0TRS-TicketValuelO’,
'X-0OTRS-TicketValuel2’,
'X-0OTRS-TicketValueld’,

'X-0TRS-TicketValuell’,
'X-0TRS-TicketValuel3’,
'X-0TRS-TicketValuel5’,

'X-0OTRS-TicketValuelé6’, "X-0OTRS-TicketTimel’,
'X-0TRS-TicketTime2’, 'X-0OTRS-TicketTime3’,
'X-0OTRS-TicketTime4d’, 'X-0OTRS-TicketTime5’,
"X-0TRS-TicketTime6’, "X-0TRS-FollowUp-Priority’,
"X-0TRS-FollowUp—Queue’, ' X-0OTRS-FollowUp-Lock’,
"X-0TRS-FollowUp-State’,
"X-0TRS-FollowUp-State-PendingTime’,
"X-0TRS-FollowUp-Type’, "X-0TRS-FollowUp-Service’,
"X-0TRS-FollowUp—-SLA', 'X-0TRS-FollowUp—-ArticleKeyl’,
"X-0TRS-FollowUp—-ArticleKey2’,
"X-OTRS-FollowUp-ArticleKey3’,
"X-0TRS-FollowUp—-ArticleValuel’,
"X-0TRS-FollowUp—-ArticleValue2’,
"X-0TRS-FollowUp—-ArticleValue3’,
"X-0TRS-FollowUp—-SenderType’,
"X-0TRS-FollowUp-ArticleType’,
"X-0TRS-FollowUp-TicketKeyl’,
"X-0TRS-FollowUp-TicketKey2’,
"X-0TRS-FollowUp-TicketKey3’,
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] Description

\ Value

B.2.4.19. PostMaster::PreFilterModule###1-Match

Description Value

Description: Module to filter and manipulate incoming messages. Block/ignore all spam
email with From: noreply @ address.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
S$Self->{’'PostMaster::PreFilterModule’ }->{’1-Match’} = {

"Match’ => { "From’ => ’'noreply@’ },

"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
"Set’ => { 'X-0TRS—-Ignore’ => ’yes’ b,
"StopAfterMatch’ => "0’ };

B.2.4.20. PostMaster::PreFilterModule###2-Match

Description Value

Description: Module to filter and manipulate incoming messages. Get a 4 digit number to
ticket free text, use regex in Match e. g. From => *(.4+?)@.+?°, and use () as
[***] in Set =>.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'PostMaster::PreFilterModule’ }->{’2-Match’} = {

"Match’ => {
by

"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
"Set’ => { 'X-0OTRS-TicketKey-1’ => ’SomeNumber’,
"X-OTRS-TicketValue-1" => 7' [x*x]’ },

"StopAfterMatch’ => "0’ };

’Subject’ => ’SomeNumber: (\\d\\d\\d\\d) "

B.2.4.21. PostMaster::PreFilterModule###3-NewTicketReject

’ Description

‘ Value
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Description Value

Description: Blocks all the incoming emails that do not have a valid ticket number in
subject with From: @example.com address.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’3-NewTicketRejed

"Match’ => { "From’ => ’'(@example.com’ },
"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::NewTicket
"Set’ => { 'X-0TRS—-Ignore’ => ’'vyes’ },

=> 10’ };

"StopAfterMatch’

B.2.4.22. PostMaster::PreFilterModule::NewTicketReject::Subject

Description Value

Description: Defines the subject for rejected emails.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’PostMaster::PreFilterModule: :NewTicketReject: :Suj

B.2.4.23. PostMaster::PreFilterModule::NewTicketReject::Body

Description Value

Description: Defines the body text for rejected emails.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{"PostMaster::PreFilterModule: :NewTicketReject: :Bod
Dear Customer,

Unfortunately we could not detect a valid ticket number

in your subject, so this email can\’t be processed.

Please create a new ticket via the customer panel.

Thanks for your help! Your Helpdesk Team ’;
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B.2.4.24. PostMaster::PreFilterModule###4-CMD

Description Value

Description: CMD example setup. Ignores emails where external CMD returns some
output on STDOUT (email will be piped into STDIN of some.bin).

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’4-CMD’} = {

"CMD’ => '’ /usr/bin/some.bin’,
"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD’,
"Set’ => { 'X-0TRS—-Ignore’ => ’'yes’ Yo}

B.2.4.25. PostMaster::PreFilterModule###5-SpamAssassin

Description Value

Description: Spam Assassin example setup. Ignores emails that are marked with
SpamAssassin.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’5-SpamAssassin’}
"CMD’ => ' /usr/bin/spamassassin | grep -i "X-Spam-Status:
"Module’ => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD’,

"Set’ => { 'X-0TRS—-Ignore’ => ’'vyes’ Yo}

B.2.4.26. PostMaster::PreFilterModule###6-SpamAssassin

Description Value

Description: Spam Assassin example setup. Moves marked mails to spam queue.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

"CMD’ => ' /usr/bin/spamassassin | grep —-i "X-Spam-Status:
"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD’,
"Set’ => {

'X-0TRS—Queue’ => 'spam’ Yol

$Self->{’PostMaster: :PreFilterModule’ }->{’ 6-SpamAssassin’ } = {

yesnr ,

B.2.4.27. PostMaster::PreFilterModule###000-MatchDBSource

Description Value

Description: Module to use database filter storage.
Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’ 000-MatchDBSourd
"Module’ => "Kernel::System::PostMaster::Filter::MatchDBSq

e"} = |

urce’

}i

B.2.4.28. PostMaster::PostFilterModule###000-FollowUpArticleTypeCheck

Description Value

Description: Module to check if arrived emails should be marked as email-internal
(because of original forwared internal email it college). ArticleType and
SenderType define the values for the arrived email/article.

Group: Ticket

SubGroup: Core::PostMaster

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’PostMaster::PostFilterModule’ }->{’000-FollowUpArt
"ArticleType’ => ’'email-internal’,

"Module’ => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::FollowUpA

"SenderType’ => ’customer’ };

B.2.4.29. SendNoAutoResponseRegExp

Description

Value

Description:

If this regex matches, no message will be send by the autoresponder.
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Description Value

Group: Ticket
SubGroup: Core::PostMaster
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’SendNoAutoResponseRegExp’} = ' (MAILER-DAEMON |pog

B.2.5. Core::Stats

B.2.5.1. Stats::DynamicObjectRegistration###Ticket

Description Value

Description: Module to genetare ticket statistics.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Stats::DynamicObjectRegistration’ }->{’'Ticket’} =

"Module’ => ’'Kernel::System::Stats::Dynamic::Ticket’ };

B.2.5.2. Stats::DynamicObjectRegistration###TicketList

Description Value

Description: Determines if the statatistics module may generate ticket lists.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Stats::DynamicObjectRegistration’ }->{’TicketList’
"Module’ => "Kernel::System::Stats::Dynamic::TicketList’
}i
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B.2.5.3. Stats::DynamicObjectRegistration###TicketAccountedTime

Description Value

Description: Module to genetare accounted time ticket statistics.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Stats::DynamicObjectRegistration’ }->{’TicketAccoy
"Module’ => ’'Kernel::System::Stats::Dynamic::TicketAccount

}i

B.2.5.4.
Stats::DynamicObjectRegistration###TicketSolutionResponseTime
Description Value

Description: Module to genetare ticket solution and response time statistics.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Stats

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Stats::DynamicObjectRegistration’ }->{’TicketSoluf
"Module’ => "Kernel::System::Stats::Dynamic::TicketSolutiq

}i

B.2.6. Core::Ticket

B.2.6.1. Ticket::Hook

Description Value

Description: The identifier for a ticket, e.g. Ticket#, Call#, MyTicket#. The default is
Ticket#.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Hook’} = 'Ticket#’;

355

ntedTime’} =

edTime’

ionResponseTi

nResponseTime



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.2.6.2. Ticket::HookDivider

Description Value

Description: The divider between TicketHook and ticket number. E.g *: .
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::HookDivider’} = ”;

B.2.6.3. Ticket::SubjectSize

Description Value

Description: Max size of the subjects in an email reply.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::SubjectSize’} = ’100';

B.2.6.4. Ticket::SubjectRe

Description Value

Description: The text at the beginning of the subject in an email reply, e.g. RE, AW, or
AS.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::SubjectRe’} = ’'Re’;

B.2.6.5. Ticket::SubjectFwd

Description Value

Description: The text at the beginning of the subject when an email is forwarded, e.g. FW,
Fwd, or WG.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’Ticket::SubjectFwd’} = 'Fwd’;

B.2.6.6. Ticket::SubjectFormat

Description Value

Description: The format of the subject. "Left’ means ’[TicketHook#:12345] Some
Subject’, "Right’ means *Some Subject [TicketHook#:12345], *None’
means “Some Subject’ and no ticket number. In the last case you should
enable PostmasterFollowupSearchInRaw or
PostmasterFollowUpSearchInReferences to recognize followups based on
email headers and/or body.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::SubjectFormat’} = 'Left’;

B.2.6.7. Ticket::CustomQueue

Description Value

Description: Name of custom queue. The custom queue is a queue selection of your
preferred queues and can be selected in the preferences settings.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::CustomQueue’} = ’'My Queues’;

B.2.6.8. Ticket::ChangeOwnerToEveryone

Description Value

Description: Changes the owner of tickets to everyone (useful for ASP). Normally only
agent with rw permissions in the queue of the ticket will be shown.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::ChangeOwnerToEveryone’} = '0’;

B.2.6.9. Ticket::Responsible

Description Value

Description: Enables ticket responsible feature, to keep track of a specific ticket.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Responsible’} = ’0’;

B.2.6.10. Ticket::ResponsibleAutoSet

Description Value

Description: Automatically sets the owner of a ticket as the responsible for it (if ticket
responsible feature is enabled).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ResponsibleAutoSet’} = '1’;

B.2.6.11. Ticket::Type

Description Value

Description: Allows defining new types for ticket (if ticket type feature is enabled).
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Type’} = '0’;

B.2.6.12. Ticket::Service

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Allows defining services and SLAs for tickets (e. g. email, desktop, network,
...), and escalation attribrutes for SLAs (if ticket service/SLA feature is
enabled).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Service’} = '0’;

B.2.6.13. Ticket::ArchiveSystem

Description Value

Description: Activates the ticket archive system to have a faster system by moving some
tickets out of the daily scope. To search for these tickets, the archive flag has
to be enabled in the ticket search.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ArchiveSystem’} = ’0';

B.2.6.14. Ticket::NumberGenerator

Description

Value

Description:

Selects the ticket number generator module. "Autolncrement” increments the
ticket number, the SystemID and the counter are used with SystemID.counter
format (e.g. 1010138, 1010139). With "Date" the ticket numbers will be
generated by the current date, the SystemID and the counter. The format
looks like Year.Month.Day.SystemID.counter (e.g. 200206231010138,
200206231010139). With "DateChecksum" the counter will be appended as
checksum to the string of date and SystemID. The checksum will be rotated
on a daily basis. The format looks like
Year.Month.Day.SystemID.Counter.CheckSum (e.g. 2002070110101520,
2002070110101535). "Random" generates randomized ticket numbers in the
format "SystemID.Random" (e.g. 100057866352, 103745394596).

Group:

Ticket

SubGroup:

Core::Ticket

Valid:

1

Required:

1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::NumberGenerator’} = ’'Kernel::System::Tid

B.2.6.15. Ticket::NumberGenerator::MinCounterSize

Description Value

Description: Sets the minimal ticket counter size (if "AutoIlncrement" was selected as
TicketNumberGenerator). Default is 5, this means the counter starts from
10000.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::NumberGenerator:  :MinCounterSize’} = '5;

B.2.6.16. Ticket::NumberGenerator::CheckSystemID

Description Value

Description: Checks the SystemlID in ticket number detection for follow-ups (use "No" if
SystemID has been changed after using the system).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket: :NumberGenerator::CheckSystemID’} = '1’;

B.2.6.17. Ticket::CounterLog

Description Value

Description: Log file for the ticket counter.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::CounterLog’} = /<OTRS_CONFIG_Home>/var/l

og/TicketCoun

B.2.6.18. Ticket::IndexModule

Description Value

Description: IndexAccelerator: to choose your backend TicketViewAccelerator module.
"RuntimeDB" generates each queue view on the fly from ticket table (no
performance problems up to approx. 60.000 tickets in total and 6.000 open
tickets in the system). "StaticDB" is the most powerful module, it uses an
extra ticket-index table that works like a view (recommended if more than
80.000 and 6.000 open tickets are stored in the system). Use the script
"bin/otrs.RebuildTicketIndex.pl" for initial index update.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::IndexModule’} = 'Kernel::System::Ticket:

B.2.6.19. Ticket::StorageModule

Description Value

Description: Saves the attachments of articles. "DB" stores all data in the database (not
recommended for storing big attachments). "FS" stores the data on the
filesystem; this is faster but the webserver should run under the otrs user. You
can switch between the modules even on a system that is already in
production without any loss of data.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::StorageModule’} = 'Kernel::System::Ticksg
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Description Value

Description: Specifies the directory to store the data in, if "FS" was selected for
TicketStorageModule.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’ArticleDir’} = ’<OTRS_CONFIG_Home>/var/article’;

B.2.6.21. Ticket::EventModulePost###100-ArchiveRestore

Description Value

Description: Restores a ticket from the archive (only if the event is a state change, from
closed to any open available state).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’100-ArchiveRestore’ }
"Event’ => ' (TicketStateUpdate)’,

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::ArchiveRestorqg

}i

B.2.6.22. Ticket::EventModulePost###110-AcceleratorUpdate

Description Value

Description: Updates the ticket index accelerator.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::EventModulePost’}->{’110-AcceleratorUpdaf
=> ! (TicketStateUpdate|TicketQueueUpdate|TicketLod
"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::TicketAccelerq

}i

"Event’

362

e’} = |
kUpdate)’,
torUpdate’



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.2.6.23. Ticket::EventModulePost###120-ForceOwnerResetOnMove

Description Value

Description: Resets and unlocks the owner of a ticket if it was moved to another queue.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’120-ForceOwnerReset(
"Event’ => ’'TicketQueueUpdate’,

"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Event::ForceOwnerResqg
}i

B.2.6.24. Ticket::EventModulePost###130-ForceStateChangeOnLock

Description Value

Description: Forces to choose a different ticket state (from current) after lock action.
Define the current state as key, and the next state after lock action as content.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::EventModulePost’ }->{’130-ForceStateChangs
"Event’ => ’'TicketLockUpdate’,

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::ForceState’,

'new’! => ’open’ };

B.2.6.25. Ticket::EventModulePost###140-ResponsibleAutoSet

Description Value

Description: Automatically sets the responsible of a ticket (if it is not set yet) after the first
owner update.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::EventModulePost’}->{’140-ResponsibleAuto
"Event’ => ’TicketOwnerUpdate’,

"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Event::ResponsibleAut
}i

et"} = |

oSet’

B.2.6.26. Ticket::EventModulePost###150-TicketPendingTimeReset

Description Value

Description: Sets the PendingTime of a ticket to O if the state is changed to a non-pending
state.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’150-TicketPendingTin
"Event’ => ’'TicketStateUpdate’,

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::TicketPendingT
}i

B.2.6.27. Ticket::EventModulePost###500-NotificationEvent

Description Value

Description: Sends the notifications which are configured in the admin interface under
"Notfication (Event)".

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’500-NotificationEver]
"Event’ => ",

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Event::NotificationEy
"Transaction’ => "1’ };

B.2.6.28. Ticket::EventModulePost###900-Escalationindex

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Updates the ticket escalation index after a ticket attribute got updated.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::EventModulePost’ }->{’900-EscalationIndex’

= A

"Event’ => ' (TicketSLAUpdate|TicketQueueUpdate|TicketStatgUpdate|Ticket
"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Event::TicketEscalationIndex’

}i

B.2.6.29. Ticket::EventModulePost###910-ForceUnlockOnMove

Description Value

Description: Forces to unlock tickets after being moved to another queue.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::EventModulePost’ }->{’910-ForceUnlockOnMoy
"Event’ => ’'TicketQueueUpdate’,

"Module’ => ’"Kernel::System::Ticket::Event::ForceUnlock’

}i

B.2.6.30.
Ticket::EventModulePost###920-TicketArticleNewMessageUpdate
Description Value

Description: Update Ticket "Seen" flag if every article got seen or a new Article got

created.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::EventModulePost’ }->{’920-TicketArticleNew
"Event’ => ' (ArticleCreate|ArticleFlagSet)’,
"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Event::TicketNewMessg

}i
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B.2.6.31. Ticket::CustomModule###001-CustomModule

Description Value

Description: Overloads (redefines) existing functions in Kernel::System::Ticket. Used to
easily add customizations.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::CustomModule’ }->{’001-CustomModule’} = '

B.2.6.32. Ticket::ViewableSenderTypes

Description Value

Description: Defines the default viewable sender types of a ticket (default: customer).
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ViewableSenderTypes’} = [

"\’ customer\” 1];

B.2.6.33. Ticket::ViewableLocks

Description Value

Description: Defines the viewable locks of a ticket. Default: unlock, tmp_lock.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::ViewableLocks’} = [
"\’ tmp_lock\” 1;

"\’unlock\”,

B.2.6.34. Ticket::ViewableStateType

Description

Value

Description:

Defines the valid state types for a ticket.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ViewableStateType’} = [ "new’,
" open’, "pending reminder’, "pending auto’ ];

B.2.6.35. Ticket::UnlockStateType

Description Value

Description: Defines the valid states for unlocked tickets. To unlock tickets the script
"bin/otrs.UnlockTickets.pl" can be used.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::UnlockStateType’} = [ "new’,

"open’ ];

B.2.6.36. Ticket::PendingNotificationOnlyToOwner

Description Value

Description: Sends reminder notifications of unlocked ticket after reaching the reminder
date (only sent to ticket owner).

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::PendingNotificationOnlyToOwner’} = '0’;

B.2.6.37. Ticket::PendingNotificationNotToResponsible

Description Value

Description: Disables sending reminder notifications to the responsible agent of a ticket
(Ticket::Responsible needs to be activated).

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{"Ticket::PendingNotificationNotToResponsible’} =

B.2.6.38. Ticket::PendingReminderStateType

Description Value

Description: Defines the state type of the reminder for pending tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::PendingReminderStateType’} = |
"pending reminder’ 1];

B.2.6.39. Ticket::PendingAutoStateType

Description Value

Description: Determines the possible states for pending tickets that changed state after
reaching time limit.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::PendingAutoStateType’} = [
"pending auto’ 1;

B.2.6.40. Ticket::StateAfterPending

Description Value

Description: Defines which states should be set automatically (Content), after the pending
time of state (Key) has been reached.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1
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Description Value
Required: 1
Config-Setting: $Self->{’Ticket::StateAfterPending’} = {

"pending auto close+’ => ’closed successful’,

"pending auto close-’ => ’closed unsuccessful’ };

B.2.6.41. System::Permission

Description Value

Description: Standard available permissions for agents within the application. If more
permissions are needed, they can be entered here. Permissions must be
defined to be effective. Some other good permissions have also been
provided built-in: note, close, pending, customer, freetext, move, compose,
responsible, forward, and bounce. Make sure that "rw" is always the last
registered permission.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’System: :Permission’} = [ "ro’,
"move_into’, "create’, "note’, " owner’,
'priority’, "rw’ 1;

B.2.6.42. Ticket::Permission###1-OwnerCheck

Description Value

Description: Module to check the owner of a ticket.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Permission’}->{’1-OwnerCheck’} = {

"Granted’ => "1',
"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Permission: :0OwnerChed

"Required’ => "0’ };

B.2.6.43. Ticket::Permission###2-ResponsibleCheck

Description

Value

Description:

Module to check the agent responsible of a ticket.
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Core::Ticket
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Permission’ }->{’2-ResponsibleCheck’} = {

"Granted’ => '1',

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Permission::ResponsiljleCheck’,

"Required’ => "0’ };

B.2.6.44. Ticket::Permission###3-GroupCheck

Description Value

Description: Module to check if a user is in a special group. Access is granted, if the user
is in the specified group and has ro and rw permissions.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Permission’ }->{’3-GroupCheck’} = ({

"Granted’ => "1",

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Permission: :GroupChed

"Required’ => "0’ };

B.2.6.45. Ticket::Permission###4-WatcherCheck

Description Value

Description: Module to check the watcher agents of a ticket.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Permission’ }->{’4-WatcherCheck’} = {

"Granted’ => ’1'",

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::Permission::WatcherCH

"Required’ => "0’ };

B.2.6.46. CustomerTicket::Permission###1-GroupCheck
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Description Value

Description: Module to check the group permissions for the access to customer tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerTicket::Permission’ }->{’1-GroupCheck’} =
"Granted’ => ’0’,
"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::CustomerPermission::(

"Required’ => "1’ };

roupCheck’,

B.2.6.47. CustomerTicket::Permission###2-CustomerUserIDCheck

Description Value

Description: Grants access, if the customer ID of the ticket matches the customer user’s
ID and the customer user has group permissions on the queue the ticket is in.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’CustomerTicket: :Permission’ }->{’2-CustomerUserID(
"Granted’ => ’1",

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::CustomerPermission: :(

"Required’ => "0’ };

B.2.6.48. CustomerTicket::Permission###3-CustomerlDCheck

Description Value

Description: Module to check customer permissions.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’CustomerTicket: :Permission’ }->{’ 3-CustomerIDChecH
"Granted’ => ’1",

"Module’ => ’'Kernel::System::Ticket::CustomerPermission::(

"Required’ => "0’ };
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B.2.6.49. Ticket::DefineEmailFrom

Description Value

Description: Defines how the From field from the emails (sent from answers and email
tickets) should look like.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::DefineEmailFrom’} = ’'SystemAddressName’;

B.2.6.50. Ticket::DefineEmailFromSeparator

Description Value

Description: Defines the separator between the agents real name and the given queue
email address.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::DefineEmailFromSeparator’} = ’via’;

B.2.6.51. CustomerNotifyJustToRealCustomer

Description Value

Description: Sends customer notifications just to the mapped customer. Normally, if no
customer is mapped, the latest customer sender gets the notification.

Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerNotifyJustToRealCustomer’} = ’'0';

B.2.6.52. AgentSelfNotifyOnAction

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Specifies if an agent should receive email notification of his own actions.
Group: Ticket

SubGroup: Core::Ticket

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’AgentSelfNotifyOnAction’} = ’0’;

B.2.7. Core::TicketACL

B.2.7.1. Ticket::Acl

::Module##i#1-Ticket::Acl::Module

Description Value

Description: ACL module that allows closing parent tickets only if all its children are
already closed ("State" shows which states are not available for the parent
ticket until all child tickets are closed).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketACL

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’'Ticket::Acl::Module’}->{’1-Ticket::Acl: :Module’}
"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Acl::CloseParentAften
"State’ => [ "closed successful’,
"closed unsuccessful’ 1 1}

B.2.7.2. TicketACL::Default::Action

Description Value

Description: Default ACL values for ticket actions.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketACL

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketACL::Default::Action’} = {};
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B.2.8. Core::TicketBulkAction

B.2.8.1. Ticket::Frontend::BulkFeature

Description Value

Description: Enables ticket bulk action feature for the agent frontend to work on more
than one ticket at a time.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketBulkAction

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :BulkFeature’} = '1’;

B.2.8.2. Ticket::Frontend::BulkFeatureGroup

Description Value

Description: Enables ticket bulk action feature only for the listed groups.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketBulkAction

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::BulkFeatureGroup’} = [
"admin’, "users’ ];

B.2.9. Core::TicketFreeText

B.2.9.1. TicketFreeKey1

Description Value

Description: Defines the free key field number 1 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl’} = { "Product’ => ’Product’

}i
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B.2.9.2. TicketFreeKey1::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 1 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.3. TicketFreeText1

Description Value

Description: Defines the free text field number 1 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTextl’} = { "o=> 1,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpc’ => 'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.4. TicketFreeText1::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 1 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'TicketFreeTextl: :DefaultSelection’} = ’Notebook’|;

B.2.9.5. TicketFreeTexi1::Link

’ Description

\Value
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Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 1 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeTextl::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.6. TicketFreeKey2

Description Value

Description: Defines the the free key field number 2 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'TicketFreeKey2’'} = { "Product’ => ’Product’

}i

B.2.9.7. TicketFreeKey2::DefaultSelection

om/handle?que

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 2 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey2: :DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.8. TicketFreeText2

Description Value
Description: Defines the free text field number 2 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’TicketFreeText2’} =
"Notebook’” => ’"Notebook’, rpCc’ => 'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

{ "o=> 11,

B.2.9.9. TicketFreeText2::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 2 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText2: :DefaultSelection’} = ’Notebook’

B.2.9.10. TicketFreeText2::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 2 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText2::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.11. TicketFreeKey3

Description

Value

Description:

Defines the the free key field number 3 for tickets to add a new ticket

attribute.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/TicketFreeKey3’'} = { 'Product’ => ’'Product’
}i

B.2.9.12. TicketFreeKey3::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 3 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey3::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.13. TicketFreeText3

Description Value

Description: Defines the free text field number 3 for ticket to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeText3'} = ({ "= r_r,

"Notebook’” => ’'Notebook’, "pCc’ => 'pC’,

"Phone’ => ’'Phone’ };

B.2.9.14. TicketFreeText3::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 3 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

SSelf->{’'TicketFreeText3::DefaultSelection’} = ’Notebook’

B.2.9.15. TicketFreeText3::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 3 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText3::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.16. TicketFreeKey4

Description Value

Description: Defines the the free key field number 4 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey4’} = { "Product’ => ’Product’

}i

B.2.9.17. TicketFreeKey4::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 4 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey4: :DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.18. TicketFreeText4

Description Value
Description: Defines the free text field number 4 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’TicketFreeText4’} = { vo=> 17,
"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,
"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.19. TicketFreeText4::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 4 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeText4d::DefaultSelection’} = ’Notebook’|;

B.2.9.20. TicketFreeText4::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 4 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText4::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.21. TicketFreeKey5

Description Value

Description: Defines the the free key field number 5 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeKey5’'} = { 'Product’ => ’'Product’

}i

B.2.9.22. TicketFreeKey5::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 5 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey5: :DefaultSelection’} = ”;
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B.2.9.23. TicketFreeText5

Description Value
Description: Defines the free text field number 5 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeText5'} = ({ ro=> r—r,
"Notebook’ => ’'Notebook’, "pCc’ => 'pC’,
"Phone’ => ’Phone’ };
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B.2.9.24. TicketFreeText5::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 5 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText5::DefaultSelection’} = ’Notebook’

B.2.9.25. TicketFreeText5::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 5 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText5::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.26. TicketFreeKey6

Description Value

Description: Defines the the free key field number 6 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey6’} = { "Product’ => ’Product’
bi

B.2.9.27. TicketFreeKey6::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 6 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeKey6::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.28. TicketFreeText6

Description Value

Description: Defines the free text field number 6 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'TicketFreeText6’} = { "= r-r,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.29. TicketFreeText6::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 6 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeText6::DefaultSelection’} = ’Notebook’|;

B.2.9.30. TicketFreeText6::Link

Description

Value

Description:

Defines the http link for the free text field number 6 for tickets (it will be
used in every ticket view).
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText6::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.31. TicketFreeKey7

Description Value

Description: Defines the the free key field number 7 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'TicketFreeKey7’'} = { "Product’ => ’'Product’

}i

B.2.9.32. TicketFreeKey7::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 7 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey7::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.33. TicketFreeText7

Description Value

Description: Defines the free text field number 7 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’TicketFreeText7’} = { "o=> 11,

"Notebook’” => ’"Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.34. TicketFreeText7::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 7 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
S$Self->{’'TicketFreeText7::DefaultSelection’} = ’Notebook’

B.2.9.35. TicketFreeText7::Link

Description Value
Description: Defines the http link for the free text field number 7 for tickets (it will be
used in every ticket view).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'TicketFreeText7::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.36. TicketFreeKey8

Description Value

Description: Defines the the free key field number 8 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
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Description Value

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey8’'} = { 'Product’ => ’'Product’

}i

B.2.9.37. TicketFreeKey8::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 8 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKey8::DefaultSelection’} = ";

B.2.9.38. TicketFreeText8

Description Value

Description: Defines the free text field number 8 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeText8’'} = ({ ro=> 17,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpc’ => ’'pcC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.39. TicketFreeText8::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 8 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’'TicketFreeText8::DefaultSelection’} = ’Notebook’

B.2.9.40. TicketFreeText8::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 8 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText8::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.41. TicketFreeKey9

Description Value

Description: Defines the the free key field number 9 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/TicketFreeKey9’'} = { 'Product’ => ’Product’

}i

B.2.9.42. TicketFreeKey9::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 9 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeKey9::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.43. TicketFreeText9

Description Value

Description: Defines the free text field number 9 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeText9’} = { vo=> 17,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pPC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.44. TicketFreeText9::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 9 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeText9::DefaultSelection’} = ’Notebook’|;

B.2.9.45. TicketFreeText9::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 9 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText9::Link’} = ’http://some.example.d

B.2.9.46. TicketFreeKey10

Description Value

Description: Defines the the free key field number 10 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl0’} = {

"Product’ => ’'Product’ };

B.2.9.47. TicketFreeKey10::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 10 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl0::DefaultSelection’} = ";
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B.2.9.48. TicketFreeText10

Description Value
Description: Defines the free text field number 10 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeText1l0’} = { ro=> r—r,
"Notebook’ => ’'Notebook’, "pCc’ => 'pC’,
"Phone’ => ’Phone’ };

389



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.2.9.49. TicketFreeText10::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 10 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’'TicketFreeTextl1l0::DefaultSelection’} = 'Notebook

B.2.9.50. TicketFreeText10::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 10 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText1l0::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.9.51. TicketFreeKey11

Description Value

Description: Defines the the free key field number 11 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyll’'} = ({
"Product’ => ’Product’ };

B.2.9.52. TicketFreeKey11::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 11 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'TicketFreeKeyll::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.53. TicketFreeText11

Description Value

Description: Defines the free text field number 11 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTextll’} = { "o=> r_r,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.54. TicketFreeText11::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 11 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeTextll::DefaultSelection’} = 'Notebool’;

B.2.9.55. TicketFreeText11::Link

Description

Value

Description:

Defines the http link for the free text field number 11 for tickets (it will be
used in every ticket view).
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeTextll::Link’} = ’http://some.example.

B.2.9.56. TicketFreeKey12

Description Value

Description: Defines the the free key field number 12 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl2’} = {

"Product’ => ’'Product’ };

B.2.9.57. TicketFreeKey12::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 12 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl2::DefaultSelection’} = ";

B.2.9.58. TicketFreeText12

Description Value

Description: Defines the free text field number 12 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTextl12’} = { o= 1,

"Notebook’” => ’"Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.59. TicketFreeText12::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 12 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeTextl2::DefaultSelection’} = 'Notebook

B.2.9.60. TicketFreeText12::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 12 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'TicketFreeText1l2::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.9.61. TicketFreeKey13

Description Value

Description: Defines the the free key field number 13 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
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Description Value

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl3’} = {

"Product’ => ’'Product’ };

B.2.9.62. TicketFreeKey13::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 13 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl3::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.63. TicketFreeText13

Description Value

Description: Defines the free text field number 13 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTextl1l3’} = { ro=> 17,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpc’ => ’'pcC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.64. TicketFreeText13::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 13 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’'TicketFreeTextl1l3::DefaultSelection’} = 'Notebook

B.2.9.65. TicketFreeText13::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 13 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText1l3::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.9.66. TicketFreeKey14

Description Value

Description: Defines the the free key field number 14 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeKeyl4’} = {

"Product’ => ’'Product’ };

B.2.9.67. TicketFreeKey14::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 14 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeKeyl4::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.68. TicketFreeText14

Description Value
Description: Defines the free text field number 14 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTextl4’} = { "o=> 1t
"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pPC’,
"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.69. TicketFreeText14::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 14 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeTextl4::DefaultSelection’} = 'Notebook’;

B.2.9.70. TicketFreeText14::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 14 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’TicketFreeTextl4::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.9.71. TicketFreeKey15

Description Value

Description: Defines the the free key field number 15 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl5'} = {

"Product’ => ’'Product’ };

B.2.9.72. TicketFreeKey15::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 15 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl5::DefaultSelection’} = ";
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B.2.9.73. TicketFreeText15

Description Value
Description: Defines the free text field number 15 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTextl1l5’} = { ro=> r—r,
"Notebook’ => ’'Notebook’, "pCc’ => 'pC’,
"Phone’ => ’Phone’ };
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B.2.9.74. TicketFreeText15::DefaultSelection

Description Value

Description: Defines the default selection of the free text field number 15 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’'TicketFreeTextl5::DefaultSelection’} = 'NotebooK

B.2.9.75. TicketFreeText15::Link

Description Value

Description: Defines the http link for the free text field number 15 for tickets (it will be
used in every ticket view).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeText1l5::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.9.76. TicketFreeKey16

Description Value

Description: Defines the the free key field number 16 for tickets to add a new ticket
attribute.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeKeyl6’} = {
"Product’ => ’Product’ };

B.2.9.77. TicketFreeKey16::DefaultSelection
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Description Value

Description: Defines the default selection of the free key field number 16 for tickets (if
more than one option is provided).

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'TicketFreeKeyl6::DefaultSelection’} = ”;

B.2.9.78. TicketFreeText16

Description Value

Description: Defines the free text field number 16 for tickets to add a new ticket attribute.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTextl6’} = { "o=> r_r,

"Notebook’ => ’Notebook’, rpCc’ => ’'pC’,

"Phone’ => ’Phone’ };

B.2.9.79. TicketFreeText16::DefaultSelection

Description Value
Description: Defines the default selection of the free text field number 16 for tickets (if
more than one option is provided).
Group: Ticket
SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
SSelf->{’'TicketFreeTextl6::DefaultSelection’} = 'Notebool’;

B.2.9.80. TicketFreeText16::Link

Description

Value

Description:

Defines the http link for the free text field number 16 for tickets (it will be
used in every ticket view).
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeText
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeTextl6::Link’} = ’'http://some.example.

B.2.10. Core::TicketFreeTextDefault

B.2.10.1. Ticket::EventModulePost###TicketFreeFieldDefault

Description Value

Description: Event module registration. For more performance you can define a trigger
event (e. g. Event => TicketCreate). This is only possible if all
TicketFreeField elements need the same event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::EventModulePost’ }->{’ TicketFreeFieldDefay
"Module’ => "Kernel::System::Ticket::Event::TicketFreeFiel

}i

B.2.10.2. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element1

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event. Please check the
developer manual (http://doc.otrs.org/), chapter "Ticket Event Module".

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl’} =

"Counter’ => "1", "Event’ => ’TicketCreate’,

"Key’ => 'TicketType’, 'Value’ => ’'Default’ };

B.2.10.3. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element2

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element2’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.4. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element3

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
S$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element3’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.5. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element4

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementd4’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Key’ => ",

'Value’ => " };

B.2.10.6. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element5

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element5’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Rey’ => ",

"Value’ => " };

B.2.10.7. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element6

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element6’} =
"Counter’ => ", "Event’ => ",

"Value’ => " };

4 Keyr => //,

B.2.10.8. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element7

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element7’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.9. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element8

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
S$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element8’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.10. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element9

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Element9’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Key’ => ",

'Value’ => " };

B.2.10.11. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element10

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl10’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Rey’ => ",

'Value’ => " };

B.2.10.12. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element11

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementll’} =
"Counter’ => ", "Event’ => ",

"Value’ => " };

4 Keyr => //,

B.2.10.13. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element12

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl12’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.14. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element13

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl13’} =
"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",
"Value’ => " };

B.2.10.15. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element14

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl14’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Key’ => ",

"Value’ => " };

B.2.10.16. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element15

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl5’} =

"Counter’ => ", "Event’ => ", "Rey’ => ",

'Value’ => " };

B.2.10.17. Ticket::TicketFreeFieldDefault###Element16

Description Value

Description: Configures a default TicketFreeField setting. "Counter" defines the free text
field which should be used, "Key" is the TicketFreeKey, "Value" is the
TicketFreeText and "Event" defines the trigger event.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTextDefault

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’'Ticket::TicketFreeFieldDefault’ }->{’Elementl6’} =

"Counter’ => ", 'Event’ => ", "Key’ => ",

"Value’ => " };

B.2.11. Core::TicketFreeTime

B.2.11.1. TicketFreeTimeKey1

Description Value

Description: Defines the free time key field number 1 for tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeKeyl’} = 'Terminl’;

B.2.11.2. TicketFreeTimeOptionali

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 1 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeOptionall’} = ’1’;

B.2.11.3. TicketFreeTimeDiff1

Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
1’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeTimeDiffl’} = '0’;

B.2.11.4. TicketFreeTimePeriod1

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 1.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimePeriodl’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5/, "YearPeriodPast’ => 5" };

B.2.11.5. TicketFreeTimeKey2

Description Value

Description: Defines the free time key field number 2 for tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeKey2’} = ’'Termin2’;

B.2.11.6. TicketFreeTimeOptional2

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 2 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeOptional2’} = ’1’;

B.2.11.7. TicketFreeTimeDiff2
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Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
2’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimeDiff2’} = ’0’;

B.2.11.8. TicketFreeTimePeriod2

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 2.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $5elf->{’'TicketFreeTimePeriod2’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5/, "YearPeriodPast’ => 5" };

B.2.11.9. TicketFreeTimeKey3

Description Value

Description: Defines the free time key field number 3 for tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimeKey3’} = ’'Termin3’;

B.2.11.10. TicketFreeTimeOptional3

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 3 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime
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Description Value

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimeOptional3’} = ’1’;

B.2.11.11. TicketFreeTimeDiff3

Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
3’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeDiff3’} = '0';

B.2.11.12. TicketFreeTimePeriod3

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 3.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimePeriod3’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5/, "YearPeriodPast’ => 5" };

B.2.11.13. TicketFreeTimeKey4

Description Value

Description: Defines the free time key field number 4 for tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeKey4’'} = ’'Termind’;
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B.2.11.14. TicketFreeTimeOptional4

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 4 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimeOptionald’} = ’1’;

B.2.11.15. TicketFreeTimeDiff4

Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
4’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeDiff4’} = ‘0’;

B.2.11.16. TicketFreeTimePeriod4

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 4.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimePeriod4’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5/, "YearPeriodPast’ => 5" };

B.2.11.17. TicketFreeTimeKey5

Description Value
Description: Defines the free time key field number 5 for tickets.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Core::TicketFreeTime
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'TicketFreeTimeKey5’'} = 'Termin5’;

B.2.11.18. TicketFreeTimeOptional5

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 5 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeOptional5’} = ’1’;

B.2.11.19. TicketFreeTimeDiff5

Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
5’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeDiff5’} = ‘0’;

B.2.11.20. TicketFreeTimePeriod5

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 5.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimePeriod5’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5’, "YearPeriodPast’ => 5" };
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B.2.11.21. TicketFreeTimeKey6

Description Value

Description: Defines the free time key field number 6 for tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Conﬁg-Setting: $Self->{’'TicketFreeTimeKey6’'} = 'Terminé6’;

B.2.11.22. TicketFreeTimeOptional6

Description Value

Description: Defines whether the free time field number 6 is optional or not.
Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/TicketFreeTimeOptional6’} = '17’;

B.2.11.23. TicketFreeTimeDiff6

Description Value

Description: Defines the difference from now (in seconds) of the free time field number
6’s default value.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimeDiff6’} = ’0’;

B.2.11.24. TicketFreeTimePeriod6

Description Value

Description: Defines the years (in future and in past) which can get selected in free time
field number 6.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketFreeTime

Valid: 0
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Description Value

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’TicketFreeTimePeriod6’} = {
"YearPeriodFuture’ => ’'5/, "YearPeriodPast’ => 5" };

B.2.12. Core::TicketWatcher

B.2.12.1. Ticket::Watcher

Description Value

Description: Enables or disables the ticket watcher feature, to keep track of tickets without
being the owner nor the responsible.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketWatcher

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Watcher’} = '0’;

B.2.12.2. Ticket::WatcherGroup

Description Value

Description: Enables ticket watcher feature only for the listed groups.

Group: Ticket

SubGroup: Core::TicketWatcher

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::WatcherGroup’} = | ’admin’,

"users’ 1;

B.2.13. Frontend::Admin::ModuleRegistration

B.2.13.1. Frontend::Module###AdminQueue

Description

Value

Description:

Frontend module registration for the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminQueue’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,

"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Queue’,

"Description’ => ’Create and manage queues.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

‘Prio’ => 1100’ 1},

"Title’ => 'Queue’ };

"Name’ => ’'Queues’,

"NavBarName’ => ’'Admin’,

B.2.13.2. Frontend::Module###AdminResponse

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminResponse’ }
"Description’ => ’Admin’,

"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Queue’,

"Group’ => [

= |

"admin’ 1,

"Description’ => ’Create and manage response templates.’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,

"Prio’ => 7200"  },

"Title’ => ’Response’

"Name’ => ’'Responses’,

"NavBarName’ => ’'Admin’,

bi

B.2.13.3. Frontend::Module###AdminQueueResponses

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ } ->{’ AdminQueueResponses’ } =
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Queue’,
"Description’ => ’"Link responses to queues.’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Responses <-> Queues’, "Prio’ => "300’
}, "NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’'Responses <-> Queues’ };

{
1,

B.2.13.4. Frontend::Module###AdminAutoResponse

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminAutoResponse’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’Queue’,

"Description’ => ’Create and manage responses that are auf

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => "Auto Responses’, "Prio’ => 7400’ },

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => "Auto Responses’

}i

B.2.13.5. Frontend::Module###AdminQueueAutoResponse

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ } ->{’ AdminQueueAutoResponse’} =
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Queue’,

"Description’ => ’Link queues to auto responses.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => 'Auto Responses <-> Queues’,

"Prio’ => 500’ }, ’NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’'Queues <-> Auto Responses’ };

B.2.13.6. Frontend::Module###AdminAttachment

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminAttachment’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’” => ’Queue’,

"Description’ => ’Create and manage attachments.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Attachments’, "Prio’ => 600" b,

"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’"Attachment’ };

B.2.13.7. Frontend::Module###AdminResponseAttachment

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’ AdminResponseAttachment’} =
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Queue’,

"Description’ => ’'Link attachments to responses templates.
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Attachments <-> Responses’,

"Prio’ => 700’ by ’NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’Attachments <-> Responses’ };

B.2.13.8. Frontend::Module###AdminSalutation

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminSalutation’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’” => ’Queue’,

"Description’ => ’Create and manage salutations.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

"Name’ => ’Salutations’, "Prio’ => "800 b,

"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’Salutations’ };

B.2.13.9. Frontend::Module###AdminSignature

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSignature’} = {
"Description’ => ’Admin’, " Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Queue’,

"Description’ => ’'Create and manage signatures.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

"Name’ => ’'Signatures’, "Prio’ => 900’ 1,

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’Signatures’ };
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B.2.13.10. Frontend::Module###AdminSystemAddress

Description Value
Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSystemAddress’} = {

"Description’ => ’Admin’,

"NavBarModule’ => {

"Group’ => [

"Block’ => ’"Email’,

"admin’ 1,

"Description’ => ’Set sender email addresses for this sysf
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Prio’ => ’300' b,
"Title’ => ’System address’ };

"Name’ => 'Email Addresses’,

"NavBarName’ => ’'Admin’,

B.2.13.11. Frontend::Module###AdminNotification

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminNotification’} = {

"Description’ => ’Admin’,
"NavBarModule’ => {

"Group’ => [
"Block’ => "Ticket’,

"admin’ 1,

"Description’ => ’Create and manage notifications that arqg
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’"Agent Notifications’, "Prio’ => 7400 },
"NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’'Agent Notifications’ };

B.2.13.12. Frontend::Module###AdminNotificationEvent

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

SSelf->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminNotificationEvent’} =
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Ticket’,

"Description’ => ’Create and manage event based notificati
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Notifications (Event)’, "Prio’ => 400"
}, "NavBarName’ => ’'Admin’,

"Title’ => ’"Notifications (Event)’ };

B.2.13.13. Frontend::Module###AdminService

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg-Smﬁng: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AdminService’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’'Ticket’,

"Description’ => ’Create and manage services.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

"Name’ => ’Services’, "Prio’ => 900’ },

"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’Services’ };

B.2.13.14. Frontend::Module###AdminSLA

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminSLA’} = {
"Description’ => ’Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Ticket’,

"Description’ =>
"Module’ =>

"Create and manage Service Level Agreemen
"Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,

"Name’ => ’'Service Level Agreements’,

"Prio’ => 71000’ }, "NavBarName’ => ’'Admin’,
"Title’ => ’'Service Level Agreements’ };

B.2.13.15. Frontend::Module###AdminType

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminType’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Ticket’,
"Description’ => ’Create and manage ticket types.’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’Types’, "Prio’ => ’700' }y
"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => 'Types’ };

B.2.13.16. Frontend::Module###AdminState

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::-ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminState’} = {
"Description’ => ’Admin’, " Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => "Ticket’,

"Description’
"Module’

=> ’Create and manage ticket states.’,

=> ’Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"States’, 800" b

’Admin’, "Title’ => ’States’ };

"Name’ => "Prio’ =>

"NavBarName’ =>
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B.2.13.17. Frontend::Module###AdminPriority

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg-Saﬁng: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminPriority’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’"Ticket’,

"Description’ => ’Create and manage ticket priorities.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'Priorities’, "Prio’ => ’'850’ 1,

"NavBarName’ => ’'Admin’, "Title’ => ’'Priorities’ };

B.2.13.18. Frontend::Module###AdminGenericAgent

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Admin::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AdminGenericAgent’} = {
"Description’ => ’'Admin’, "Group’ => [ "admin’ 1,
"NavBarModule’ => { "Block’ => ’System’,

"Description’ => ’Manage periodic tasks.’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :NavBarModuleAdmin’,
"Name’ => ’'GenericAgent’, "Prio’ => 300 },

"NavBarName’ => ’Admin’, "Title’ => ’'GenericAgent’ };

B.2.14. Frontend::Agent

B.2.14.1. Ticket::Frontend::PendingDiffTime

Description

Value

Description:

Time in seconds that gets added to the actual time if setting a pending-state
(default: 86400 = 1 day).
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Description Value
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :PendingDiffTime’} = ’86400';

B.2.14.2. Ticket::Frontend::ListType

Description Value

Description: Shows existing parent/child queue lists in the system in the form of a tree or
a list.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’/Ticket::Frontend::ListType’} = 'tree’;

B.2.14.3. Ticket::Frontend::TextAreaEmail

Description Value

Description: Permitted width for compose email windows.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Frontend: :TextAreaEmail’} = '82’;

B.2.14.4. Ticket::Frontend::TextAreaNote

Description Value

Description: Permitted width for compose note windows.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::TextAreaNote’} = '78';
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B.2.14.5. Ticket::Frontend::CustomerinfoCompose

Description Value

Description: Shows the customer user information (phone and email) in the compose
screen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerInfoCompose’} = '1’;

B.2.14.6. Ticket::Frontend::CustomerinfoComposeMaxSize

Description Value

Description: Max size (in characters) of the customer information table (phone and email)
in the compose screen.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerInfoComposeMaxSize’} =

B.2.14.7. Ticket::Frontend::CustomerinfoZoom

Description Value

Description: Shows the customer user’s info in the ticket zoom view.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerInfoZoom’} = '1';

B.2.14.8. Ticket::Frontend::CustomerinfoZoomMaxSize
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Description Value

Description: Maximum size (in characters) of the customer information table in the ticket
Zoom View.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
SSelf->{’Ticket::Frontend: :CustomerInfoZoomMaxSize’} = '2

B.2.14.9. Ticket::Frontend::CustomerinfoQueueMaxSize

Description Value
Description: Maximum size (in characters) of the customer info table in the queue view.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
SSelf->{’Ticket::Frontend: :CustomerInfoQueueMaxSize’} = '

B.2.14.10. Ticket::Frontend::AccountTime

Description Value

Description: Activates time accounting.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Frontend: :AccountTime’} = ’'1’;

B.2.14.11. Ticket::Frontend::TimeUnits

Description Value

Description: Sets the prefered time units (e.g. work units, hours, minutes).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend::TimeUnits’} = ' (work units)’;

B.2.14.12. Ticket::Frontend::NeedAccountedTime

Description Value

Description: Defines if time accounting is mandatory in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :NeedAccountedTime’} = ’0’;

B.2.14.13. Ticket::Frontend::NeedSpellCheck

Description Value

Description: Defines if composed messages have to be spell checked in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::NeedSpellCheck’} = '0';

B.2.14.14. Ticket::Frontend::NewOwnerSelection

Description Value

Description: Shows an owner selection in phone and email tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :NewOwnerSelection’} = ’1’;
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B.2.14.15. Ticket::Frontend::NewResponsibleSelection

Description Value
Description: Show a responsible selection in phone and email tickets in the agent
interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :NewResponsibleSelection’} = ']

B.2.14.16. Ticket::Frontend::NewQueueSelectionType

Description Value

Description: Defines the receipent target of the phone ticket and the sender of the email
ticket ("Queue" shows all queues, "SystemAddress" displays all system
addresses) in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :NewQueueSelectionType’} = ’'Qus

B.2.14.17. Ticket::Frontend::NewQueueSelectionString

Description Value

Description: Determines the strings that will be shown as receipent (To:) of the phone
ticket and as sender (From:) of the email ticket in the agent interface. For
Queue as NewQueueSelectionType "<Queue>" shows the names of the
queues and for SystemAddress "<Realname> <<Email>>" shows the name
and email of the receipent.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :NewQueueSelectionString’} = '

B.2.14.18. Ticket::Frontend::NewQueueOwnSelection

Description Value

Description: Determines which options will be valid of the recepient (phone ticket) and
the sender (email ticket) in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :NewQueueOwnSelection’} = {

"1’ => '"First Queue!’, r2’ => ’"Second Queue!’ };

B.2.14.19. Ticket::Frontend::ShowCustomerTickets

Description Value

Description: Shows customer history tickets in AgentTicketPhone, AgentTicketEmail and
AgentTicketCustomer.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :ShowCustomerTickets’} = '1’;

B.2.14.20. CustomerDBLink

Description Value

Description: Defines an external link to the database of the customer (e.g.
“http://yourhost/customer.php?CID=$Data{"CustomerID"}’ or ™).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

428




Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’CustomerDBLink’} = ’S$SEnv{"CGIHandle"}?Action=Agg

B.2.14.21. CustomerDBLinkTarget

Description Value

Description: Defines the target attribute in the link to external customer database. E.g.
"target="cdb"’.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’CustomerDBLinkTarget’} = ";

B.2.14.22. Frontend::CommonObject###QueueObject

Description Value

Description: Path of the file that stores all the settings for the QueueObject object for the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :CommonObject’ }->{’QueueObject’} = ’'Keq

B.2.14.23. Frontend::CommonObiject###TicketObject

Description Value

Description: Path of the file that stores all the settings for the TicketObject for the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

429

ntTicketCusto

nel::System::



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :CommonObject’ }->{’ TicketObject’} = 'Kg

rnel::System:

B.2.14.24. Frontend::CommonParam##Action

Description Value
Description: Defines the default used Frontend-Module if no Action parameter given in
the url on the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :CommonParam’ }->{’Action’} = ’AgentDash

B.2.14.25. Frontend::CommonParami###QueuelD

Description Value

Description: Default queue ID used by the system in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :CommonParam’ }->{’QueueID’} = ’'0';
B.2.14.26. Frontend::CommonParam###TicketID

Description Value

Description: Default ticket ID used by the system in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :CommonParam’ }->{’ TicketID’} = ”;
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B.2.15. Frontend::Agent::CustomerSearch

B.2.15.1. Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###Active

Description Value

Description: Enables or disables the autocomplete feature for the customer search in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete’ } —>{

B.2.15.2.
Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###MinQueryLength
Description Value

Description: Sets the minimum number of characters before autocomplete query is sent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete’ }->{

B.2.15.3. Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###QueryDelay

Description Value

Description: Delay time between autocomplete queries.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete’ }—>{
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B.2.15.4. Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###TypeAhead

Description Value

Description: Activates TypeAhead for the autocomplete feature, that enables users to type
in whatever speed they desire, without losing any information. Often this
means that keystrokes entered will not be displayed on the screen
immediately.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete’ }->{

B.2.15.5.
Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete###MaxResultsDisplayed
Description Value
Description: Sets the number of search results to be displayed for the autocomplete
feature.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete’ }->{

B.2.15.6.
Ticket::Frontend::CustomerSearchAutoComplete::DynamicWidth

Description Value

Description: Determines if the search results container for the autocomplete feature

should adjust its width dynamically.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::CustomerSearch

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerSearchAutoComplete: :Dyn

B.2.16. Frontend::Agent::Dashboard

B.2.16.1. DashboardBackend###0100-TicketPendingReminder

Description Value

Description: Parameters for the dashboard backend of the ticket pending reminder
overview of the agent interface . "Limit" is the number of entries shown by
default. "Group" is used to restrict the access to the plugin (e. g. Group:
admin;groupl;group2;). "Default" determines if the plugin is enabled by
default or if the user needs to enable it manually. "CacheTTLLocal" is the
cache time in minutes for the plugin.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’DashboardBackend’ }->{’0100-TicketPendingReminder’
"Attributes’ => ’TicketPendingTimeOlderMinutes=1;StateTypqg
"Block’ => ’'ContentlLarge’, "CacheTTLLocal’ => 0.5,
'Default’ => '1",

"Description’ => ’'All tickets with a reminder set where th
"Filter’ => ’'Locked’, "Group’ => ", "Limit’ => "10’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::DashboardTicketGeneric’

"Permission’ => ’"rw’, 'Time’ => 'UntilTime’,

"Title’ => ’"Reminder Tickets’ };

B.2.16.2. DashboardBackend###0110-TicketEscalation

Description

Value

Description:

Parameters for the dashboard backend of the ticket escalation overview of the
agent interface . "Limit" is the number of entries shown by default. "Group"
is used to restrict the access to the plugin (e. g. Group:
admin;groupl;group2;). "Default" determines if the plugin is enabled by
default or if the user needs to enable it manually. "CacheTTLLocal" is the
cache time in minutes for the plugin.

Group:

Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’DashboardBackend’ }->{’0110-TicketEscalation’} = |[{
"Attributes’ => ’TicketEscalationTimeOlderMinutes=1; SortBy=EscalationTi
"Block’ => ’Contentlarge’, "CacheTTLLocal’ => 0.5,
"Default’ => "1’",

"Description’ => ’"All escalated tickets’,

"Filter’ => ’'All’, "Group’ => ", "Limit’ => ’10’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::DashboardTicketGeneric’|,
"Permission’ => 'rw’, "Time’ => ’'EscalationTime’,
"Title’ => ’'Escalated Tickets’ 1};

B.2.16.3. DashboardBackend###0120-TicketNew

Description Value

Description: Parameters for the dashboard backend of the new tickets overview of the
agent interface. "Limit" is the number of entries shown by default. "Group"
is used to restrict the access to the plugin (e. g. Group:
admin;groupl;group2;). "Default" determines if the plugin is enabled by
default or if the user needs to enable it manually. "CacheTTLLocal" is the
cache time in minutes for the plugin.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $S5elf->{’DashboardBackend’ }->{’0120-TicketNew’} = {

"Attributes’ => ’StateType=new;’,

"Block’ => ’'ContentlLarge’, "CacheTTLLocal’ => 0.5,
"Default’ => 1",

"Description’ => ’"All new tickets, these tickets have not |[been worked o
"Filter’ => ’"All’, "Group’ => ", 'Limit’ => "10'",
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :DashboardTicketGeneric’|,
"Permission’ => "rw’, "Time’ => ’Age’,
"Title’ => "New Tickets’ };

B.2.16.4. DashboardBackend###0130-TicketOpen

] Description \ Value
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Description Value

Description: Parameters for the dashboard backend of the ticket pending reminder
overview of the agent interface. "Limit" is the number of entries shown by
default. "Group" is used to restrict the access to the plugin (e. g. Group:
admin;groupl;group2;). "Default" determines if the plugin is enabled by
default or if the user needs to enable it manually. "CacheTTLLocal" is the
cache time in minutes for the plugin.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’DashboardBackend’ }->{’0130-TicketOpen’} = {

"Attributes’ => ’StateType=open;’,
"Block’ => ’'ContentlLarge’, "CacheTTLLocal’ => 0.5,
"Default’ => "1’",

"Description’ => ’"All open tickets, these tickets have aly
"Filter’ => ’'All’, "Limit’ => ’10’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :DashboardTicketGeneric’

"Group’ => ",

"Permission’ => ’"rw’, "Time’ => ’Age’,

"Title’ => ’'Open Tickets / Need to be answered’ };

B.2.16.5. DashboardBackend###0250-TicketStats

Description Value

Description: Parameters for the dashboard backend of the ticket stats of the agent
interface. "Limit" is the number of entries shown by default. "Group" is used
to restrict the access to the plugin (e. g. Group: admin;group1;group2;).
"Default" determines if the plugin is enabled by default or if the user needs to
enable it manually. "CacheTTLLocal" is the cache time in minutes for the
plugin.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'DashboardBackend’ }->{’0250-TicketStats’} = {

"Block’ => ’ContentSmall’,
"Closed’ => '"1",
"Group’ => ",
"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :DashboardTicketStatsGen
"Title’ => ’'7 Day Stats’ };

"CacheTTL’ => "30',
"Created’ => "1'", "Default’ => "1,

"Permission’ => 'rw’,
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B.2.16.6. DashboardBackend###0260-TicketCalendar

Description Value

Description: Parameters for the dashboard backend of the ticket calendar of the agent
interface. "Limit" is the number of entries shown by default. "Group" is used
to restrict the access to the plugin (e. g. Group: admin;groupl;group2;).
"Default" determines if the plugin is enabled by default or if the user needs to
enable it manually. "CacheTTLLocal" is the cache time in minutes for the
plugin.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Dashboard

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'DashboardBackend’ }->{’0260-TicketCalendar’} = {
"Block’ => ’'ContentSmall’, "CacheTTL’ => '27",
"Default’ => '17, " Group’ => ", "Limit’ => '6’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::DashboardCalendar’,
"OwnerOnly’ => ", "Permission’ => ’'rw’,

"Title’ => ’'Upcoming Events’ };

B.2.17. Frontend::Agent::ModuleMetaHead

B.2.17.1. Frontend::HeaderMetaModule###2-TicketSearch

Description Value

Description: Module to generate html OpenSearch profile for short ticket search in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleMetaHead

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’'Frontend: :HeaderMetaModule’ }->{’2-TicketSearch’}
"Action’ => ’"AgentTicketSearch’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::HeaderMetaTicketSearch’
}i
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B.2.18. Frontend::Agent::ModuleNotify

B.2.18.1. Frontend::NotifyModule###5-Ticket::TicketEscalation

Description Value

Description: Module to show notifications and escalations (ShownMax: max. shown
escalations, EscalationInMinutes: Show ticket which will escalation in,
CacheTime: Cache of calculated escalations in seconds).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleNotify

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :NotifyModule’ }->{’5-Ticket::TicketEscal
"CacheTime’ => 740', "EscalationInMinutes’ => 7120',
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::NotificationAgentTicke(
" ShownMax’ => ’'25’ };

B.2.19. Frontend::Agent::ModuleRegistration

B.2.19.1. Frontend::Module###AgentTicketQueue

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketQueue’} = {
"Description’ => ’Overview of all open Tickets’,
"Loader’ => { rCSS" => [
"Core.AgentTicketQueue.css’ ] }, "NavBar’ => [
{ "AccessKey’ => ’o’, "Block’ => ",

"Description’ => ’Overview of all open Tickets’,

"Link’ => 'Action=AgentTicketQueue’,

"Name’ => ’'Queue view’, "NavBar’ => ’'Ticket’,
"Prio’ => "100’, " Type’ => " }, {
"AccessKey’ => "t’, "Block’ => ’ItemArea’,

"Description’ => ",

"Link’ => 'Action=AgentTicketQueue’,

"Name’ => ’'Tickets’, "NavBar’ => ’Ticket’,
"Prio’ => 200", ' Type’ => ’"Menu’ } 1,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => ’'QueueView’ };

B.2.19.2. Frontend::Module###AgentTicketPhone

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPhone’} = {

"Description’ => ’'Create new phone picket’,

"Loader’ => { "JavaScript’ => [
"Core.Agent.CustomerSearch. js’,
"Core.Agent.TicketAction. js’ ] b, 'NavBar’ => |
{ "AccessKey’ => 'n’, "Block’ => ",
"Description’ => ’Create new phone ticket (inbound)’,
"Link’ => 'Action=AgentTicketPhone’,

"LinkOption’ => ", "Name’ => ’New phone ticket’,
"NavBar’ => 'Ticket’, "Prio’ => '200’",
"Type’ => " } 1, "NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’'New phone ticket’ };

B.2.19.3. Frontend::Module###AgentTicketPhoneOutbound

Description

Value

Description:

Frontend module registration for the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPhoneOutbound’ }
"Description’ => ’Phone Call’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [

] s
"Title’ => ’"Phone-Ticket’ };

"Core.Agent.TicketAction. js’

"NavBarName’ => ’Ticket’,

B.2.19.4. Frontend::Module###AgentTicketEmail

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketEmail’} = {

"Description’ => ’Create new email ticket’,
"Loader’ => { "JavaScript’ => [
"Core.Agent.CustomerSearch. js’,
"Core.Agent.TicketAction. js’ ] b, 'NavBar’ => |
"Block’” => ",

"Description’ => ’'Create new email ticket and send this oy

{ "AccessKey’ => ’e’,

"Link’ => "Action=AgentTicketEmail’,
"LinkOption’ => ",

"NavBar’ => ’Ticket’,

’Name’ => ’'New email ticket’,
'Prio’ => '210’",
"Type’ => " } 1, "NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’"New email ticket’ };

B.2.19.5. Frontend::Module###AgentTicketSearch

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketSearch’} = {
"Description’ => ’Search Ticket’, "NavBar’ => | {
"AccessKey’ => ’s’, "Block’ => ",

"Description’ => ’Search Ticket’,

"Link’ => "Action=AgentTicketSearch’,

"Name’ => ’'Search’, "NavBar’ => ’Ticket’,
"Prio’ => 13007, ’Type’ => } ],
"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => ’Search’ };

B.2.19.6. Frontend::Module###AgentTicketMailbox

Description Value
Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketMailbox’} = {

"Description’ => ’compat module for AgentTicketMailbox to
"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’” => " };

B.2.19.7. Frontend::Module###AgentTicketLockedView

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketLockedView’} =
"Description’ => ’Locked Tickets’,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’Locked Tickets’

}i

B.2.19.8. Frontend::Module###AgentTicketResponsibleView

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketResponsibleView’
"Description’ => ’'Responsible Tickets’,
=> "Ticket’,

=> ’"Responsible Tickets’

"NavBarName’

"Title’ }i

B.2.19.9. Frontend:

:Module###AgentTicketWatchView

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketWatchView’ }
=> ’"Watched Tickets’,
=> ’'Ticket’, 'Title’

{
"Description’
"NavBarName’ => ’"Watched Tickets’

}i

B.2.19.10. Frontend::Module###AgentCustomerSearch

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentCustomerSearch’ } {

"Description’ => ’AgentCustomerSearch’,

"NavBarName’ => ’'Ticket’,

"Title’ => ’AgentCustomerSearch’

}i
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B.2.19.11. Frontend::Module###AgentTicketStatusView

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketStatusView’} =
"Description’ => ’Overview of all open tickets’,

"NavBar’ => [ {
"Block’” => ",

"AccessKey' => 'v’,

"Description’ => ’Overview of all open Tickets.’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketStatusView’,

"Name’ => ’Status view’, "NavBar’ => 'Ticket’,
"Prio’ => ’110', " Type’ => " } 1,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’Status view’ };

B.2.19.12. Frontend::Module###AgentTicketEscalationView

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketEscalationView’ }
"Description’ => ’Overview of all escalated tickets’,
"NavBar’ => [ {
"Block’” => ",

"Description’ => ’Overview Escalated Tickets’,

"AccessKey’' => 'e’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketEscalationView’,

"Name’ => ’'Escalation view’, "NavBar’ => ’'Ticket’,
"Prio’ => "120’, ' Type’ => " } 1,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’"Escalation view’

}i

B.2.19.13. Frontend::Module###AgentZoom
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Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'Frontend: :Module’ }->{’AgentZoom’} = {

"Description’ => ’compat module for AgentZoom to AgentTicH

"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => " };

B.2.19.14. Frontend::Module###AgentTicketZoom

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketZoom’ } = {
"Description’ => ’Ticket Zoom’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [
"thirdparty/jquery-tablesorter-2.0.3/jquery.tablesorter. jg
"Core.UI.Table.Sort.js’,

] by

"Core.Agent.TicketZoom. js’

"NavBarName’ => ’Ticket’, "Title’ => 'Zoom’ };

B.2.19.15. Frontend::Module###AgentTicketAttachment

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketAttachment’} =
"Description’ => ’'To download attachments’,
'Title’ => " };

"NavBarName’ => ’'Ticket’,
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B.2.19.16. Frontend::Module###AgentTicketPlain

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPlain’} = {

"Description’ => ’'Ticket plain view of an email’,

"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’'Plain’ };

B.2.19.17. Frontend::Module###AgentTicketNote

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketNote’} = {

"Description’ => ’Ticket Note’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’

] b "NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’Note’

}i

B.2.19.18. Frontend::Module###AgentTicketMerge

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketMerge’} = {

"Description’ => ’Ticket Merge’,

"Title’ => ’"Merge’ };

"NavBarName’ => ’'Ticket’,
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B.2.19.19. Frontend::Module###AgentTicketPending

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPending’} = {
"Description’ => ’'Ticket Pending’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction.js’
] }, "NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => ’Pending’

}i

B.2.19.20. Frontend::Module###AgentTicketWatcher

Description Value
Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketWatcher’} = {

"Description’ => ’'A TicketWatcher Module’,
"NavBarName’ => ’Ticket-Watcher’,
"Title’ => ’'Ticket-Watcher’ };

B.2.19.21. Frontend::Module###AgentTicketPriority

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPriority’} = {
"Description’ => ’Ticket Priority’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’

] }, "NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’'Priority’ };

B.2.19.22. Frontend::Module###AgentTicketLock

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketLock’} = {
"Description’ => ’Ticket Lock’,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => "Lock’ };

B.2.19.23. Frontend::Module###AgentTicketMove

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’/Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketMove’} = {
"Description’ => ’'Ticket Move’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’

] Y, "NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => "Move’ };

B.2.19.24. Frontend::Module###AgentTicketHistory

Description Value
Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketHistory’} = {

"Description’ => ’Ticket History’,

"NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => ’History’ };

B.2.19.25. Frontend::Module###AgentTicketOwner

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketOwner’} = {
"Description’ => ’Ticket Owner’, ' Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction.js’
] }, "NavBarName’ => ’'Ticket’, 'rTitle’ => ’Owner’
}i

B.2.19.26. Frontend::Module###AgentTicketResponsible

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketResponsible’} =

"Description’ => ’'Ticket Responsible’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’
] }, "NavBarName’ => ’'Ticket’,

"Title’ => ’'Responsible’ };

B.2.19.27. Frontend::Module###AgentTicketCompose
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Description Value
Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketCompose’} = {

"Description’ => ’Ticket Compose email Answer’,
"Loader’ => { "JavaScript’ => [
"Core.Agent.CustomerSearch. js’,
"Core.Agent.TicketAction.js’ ] },

"NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => ’Compose’ };

B.2.19.28. Frontend::Module###AgentTicketBounce

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketBounce’} = {

"Description’ => ’'Ticket Compose Bounce Email’,

"NavBarName’ => ’'Ticket’, "Title’ => ’'Bounce’ };

B.2.19.29. Frontend::Module###AgentTicketForward

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketForward’} = {
"Description’ => ’Ticket Forward Email’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.CustomerSearch. js’,
"Core.Agent.TicketAction. js’ ] b,

"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => ’'Forward’ };
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B.2.19.30. Frontend::Module###AgentTicketCustomer

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketCustomer’} = ({
"Description’ => ’Ticket Customer’, "Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.CustomerSearch. js’,
"Core.Agent.TicketAction.js’ 1 },

"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’Customer’ };

B.2.19.31. Frontend::Module###AgentTicketClose

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketClose’} = ({
"Description’ => ’'Ticket Close’, " Loader’ => {

"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’
] }, "NavBarName’ => ’Ticket’, "Title’ => ’'Close’

}i

B.2.19.32. Frontend::Module###AgentTicketFreeText

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting:
$Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketFreeText’} = {
"Description’ => ’Ticket FreeText’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’
] Y, "NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’'Free Fields’ };

B.2.19.33. Frontend::Module###AgentTicketPrint

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketPrint’} = {
"Description’ => ’Ticket Print’,
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’'Print’ };

B.2.19.34. Frontend::Module###AgentTicketBulk

Description Value

Description: Frontend module registration for the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Conﬁg—Saﬁng: $Self->{’Frontend: :Module’ }->{’AgentTicketBulk’} = {
"Description’ => ’'Ticket bulk module’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Agent.TicketAction. js’
] }, "NavBarName’ => ’Ticket’,
"Title’ => ’'Bulk-Action’ };

B.2.20. Frontend::Agent::Preferences

B.2.20.1. PreferencesGroups###NewTicketNotify
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Description Value

Description: Parameters for the NewTicketNotify object in the preferences view of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'PreferencesGroups’ }->{'NewTicketNotify’} = {

"Active’ => '1", "Column’ => 'Email Settings’,

"Data’ => { 0" => "No’, r1’r => ’Yes’ 1,
"DataSelected’ => 70,

"Desc’ => ’"Send me a notification if there is a new tickef
"Key’ => ’"Send new ticket notifications’,

"Label’ => ’"New ticket notification’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,

"PrefKey’ => ’UserSendNewTicketNotification’,

"Prio’ => 71000’ };

B.2.20.2. PreferencesGroups#i#iFollowUpNotify

Description Value

Description: Parameters for the FollowUpNotify object in the preference view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’'FollowUpNotify’} = {
"Active’ => '1', "Column’ => 'Email Settings’,
"Data’ => { 0’ => ’'No’, r1" => ’'Yes’ },
"DataSelected’ => '0’,
"Desc’ => ’"Send me a notification if a customer sends a fd
"Key’ => ’"Send ticket follow up notifications’,
"Label’ => ’'Ticket follow up notification’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserSendFollowUpNotification’,
"Prio’ => ’2000" };

B.2.20.3. PreferencesGroups###LockTimeoutNotify

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Parameters for the LockTimeoutNotify object in the preference view of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’LockTimeoutNotify’} = {
"Active’ => '1", "Column’ => 'Email Settings’,
"Data’ => { "0’ => 'No’, "1’ => "Yes’ },

"DataSelected’ => '0’,

"Desc’ => ’"Send me a notification if a ticket is unlocked
"Key’ => ’"Send ticket lock timeout notifications’,

"Label’ => ’"Ticket lock timeout notification’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserSendLockTimeoutNotification’,

"Prio’ => 3000’ };

B.2.20.4. PreferencesGroups#i##MoveNotify

Description Value

Description: Parameters for the MoveNotify object in the preference view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{'MoveNotify’} = {
"Active’ => '1’, "Column’ => 'Email Settings’,
"Data’ => { r0’ => ’'No’, r1’ => ’Yes’ },

"DataSelected’ => ’0’,
"Desc’ => ’'Send me a notification if a ticket is moved int
"Key’ => ’"Send ticket move notifications’,

"Label’ => ’'Ticket move notification’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’UserSendMoveNotification’,

"Prio’ => 74000’ };

B.2.20.5. PreferencesGroups#i##WatcherNotify

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Parameters for the WatcherNotify object in the preference view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{'WatcherNotify’} = ({

"Active’ => '1", "Column’ => 'Email Settings’,
"Data’ => { "0’ => ’"No’, 17 => 'Yes’ }y,
"DataSelected’ => '0’,

"Desc’ => ’'Send me the same notifications for my watched 4
"Key’ => ’Send ticket watch notifications’,
"Label’ => ’"Ticket watch notification’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::PreferencesTicketWatchqg
"PrefKey’ => ’'UserSendWatcherNotification’,

"Prio’ => 5000’ };

B.2.20.6. PreferencesGroups###CustomQueue

Description Value

Description: Parameters for the CustomQueue object in the preference view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’CustomQueue’ } = {

"Active’ => "1', "Column’ => ’"Other Settings’,

"Desc’ => ’'Your queue selection of your favourite queues.
"Key’ => "My Queues’, "Label’ => "My Queues’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML: :PreferencesCustomQueue’

"Prio’ => 71000’ };

"Permission’ => ’'ro’,

B.2.20.7. PreferencesGroups#i##RefreshTime

Description Value

Description: Parameters for the RefreshTime object in the preference view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
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Description Value

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’PreferencesGroups’ }->{’'RefreshTime’} = {
"Active’ => '1'", "Column’ => ’Other Settings’,
"Data’ => { ror => 'off’, 10" => 10 minutes’,
715’ => ’'15 minutes’, r2’ => ' 2 minutes’,
"5’ => ' 5 minutes’, ' => ' 7 minutes’ Y,

"DataSelected’ => "0,
"Desc’ => '"If enabled, the QueueView will automatically rqg
"Key’ => ’'Refresh QueueView after’,

"Label’” => ’'QueueView Refresh Time’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserRefreshTime’, "Prio’ => 2000’ };

B.2.20.8. PreferencesGroups###TicketOverviewSmallPageShown

Description Value

Description: Parameters for the pages (in which the tickets are shown) of the small ticket
overview.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’'TicketOverviewSmallPageShqg
"Active’ => '0’, "Column’ => ’'Other Settings’,
"Data’ => { 710" => 10", r15" => 15",
1207 => 1207, 1257 => 1257, 7307 => ’307,

r357 => 735/ }, "DataSelected’ => ’25',

"Key’ => "Ticket limit per page for Ticket Overview "Small
"Label’ => ’'Ticket Overview "Small" Limit’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserTicketOverviewSmallPageShown’,

"Prio’ => ’8000" };

B.2.20.9. PreferencesGroups###TicketOverviewMediumPageShown

Description Value

Description: Parameters for the pages (in which the tickets are shown) of the medium
ticket overview.

Group: Ticket
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Description Value
SubGroup: Frontend::Agent::Preferences
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’'TicketOverviewMediumPageSh
"Active’ => '0', "Column’ => ’Other Settings’,
"Data’ => { 710" => 10", 715" => 15",
7207 => 1207, 125 => 1257, 7307 => ’307,

357 => '35/ b, "DataSelected’ => '20’,

"Key’ => ’'Ticket limit per page for Ticket Overview "Mediy
"Label’ => ’'Ticket Overview "Medium" Limit’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,

"PrefKey’ => ’'UserTicketOverviewMediumPageShown’,

own’ }

m"

"Prio’ => 8100’ };

B.2.20.10. PreferencesGroups###TicketOverviewPreviewPageShown

Description Value

Description: Parameters for the pages (in which the tickets are shown) of the ticket
preview overview.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'PreferencesGroups’ }->{'TicketOverviewPreviewPageg
"Active’ => '0’, "Column’ => ’'Other Settings’,
"Data’ => { 710" => 10", r15" => 15",
7207 => 207, 7257 => 1257, 7307 => 307,

r357 => 35/ }, "DataSelected’ => "15'",

"Key’ => ’'Ticket limit per page for Ticket Overview "Previ
"Label’ => ’'Ticket Overview "Preview" Limit’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserTicketOverviewPreviewPageShown’,

"Prio’ => ’8200" };

B.2.20.11. PreferencesGroups###CreateNextMask

Description

Value

Description:

Parameters for the CreateNextMask object in the preference view of the
agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'PreferencesGroups’ }->{’CreateNextMask’} = {
"Active’ => '1', "Column’ => ’Other Settings’,
"Data’ => { " => 'CreateTicket’,
"AgentTicketZoom’ => ’'TicketZoom’ },

"DataSelected’ => ",

"Key’ => ’"Show this screen after I created a new ticket’,
"Label’ => ’'Screen after new ticket’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,

"PrefKey’ => ’'UserCreateNextMask’, "Prio’ => 3000’ };

B.2.21. Frontend::Agent::SearchRouter

B.2.21.1. Frontend::Search#i##Ticket

Description Value

Description: Search backend router.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::SearchRouter

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Frontend::Search’ }->{’Ticket’} = {

"*AgentTicket’ => ’Action=AgentTicketSearch; Subaction=AJAX’
}i

B.2.22. Frontend::Agent::Ticket::ArticleAttachmentModule

B.2.22.1. Ticket::Frontend::ArticleAttachmentModule###1-Download

Description Value

Description: Shows a link to download article attachments in the zoom view of the article
in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleAttachmentModule
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :ArticleAttachmentModule’ }->{’ 1
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ArticleAttachmentDownlqg
}i

Download’} =
ad’

B.2.22.2. Ticket::Frontend::ArticleAttachmentModule###2-HTML-Viewer

Description Value

Description: Shows a link to access article attachments via a html online viewer in the
zoom view of the article in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleAttachmentModule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :ArticleAttachmentModule’ }->{' 2
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ArticleAttachmentHTMLV]
}i

B.2.23. Frontend::Agent::Ticket::ArticleComposeModule

B.2.23.1. Ticket::Frontend::ArticleComposeModule###1-SignEmail

Description Value

Description: Module to compose signed messages (PGP or S/MIME).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleComposeModule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend::ArticleComposeModule’ }->{’1-Sig
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ArticleComposeSign’ };
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B.2.23.2. Ticket::Frontend::ArticleComposeModule###2-CryptEmail

Description Value

Description: Module to crypt composed messages (PGP or S/MIME).
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleComposeModule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend::ArticleComposeModule’ }->{’'2-CryptEmail’ }

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ArticleComposeCrypt’
}i

B.2.24. Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModule

B.2.24.1. Ticket::Frontend::ArticleViewModule###1-PGP

Description Value

Description: Agent interface article notification module to check PGP.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleViewModule

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :ArticleViewModule’ }->{’1-PGP’'} |=
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ArticleCheckPGP’ };

B.2.24.2. Ticket::Frontend::ArticleViewModule###1-SMIME

Description Value

Description: Agent interface module to check incoming emails in the Ticket-Zoom-View
if the S/MIME-key is available and true.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleViewModule

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :ArticleViewModule’ }->{’ 1-SMIME’
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ArticleCheckSMIME’ };

B.2.25. Frontend::Agent::Ticket::ArticleViewModulePre

B.2.25.1. Ticket::Frontend::ArticlePreViewModule###1-PGP

Description Value

Description: Agent interface article notification module to check PGP.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleViewModulePre

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
SSelf->{’Ticket::Frontend::ArticlePreViewModule’ }->{’1-PGFH
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ArticleCheckPGP’ };

<
-
I

B.2.25.2. Ticket::Frontend::ArticlePreViewModule###1-SMIME

Description Value

Description: Agent interface article notification module to check S/MIME.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ArticleViewModulePre

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::Frontend::ArticlePreViewModule’ }->{’1-SM]
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ArticleCheckSMIME’ };

B.2.26. Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

B.2.26.1. Ticket::Frontend::MenuModule###000-Back
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Description Value

Description: Shows a link in the menu to go back in the ticket zoom view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
SSelf->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’000-Back’} = {

"Action’ => ", "Description’ => ’Back’,
"Link’ => ’S$Env{"LastScreenOverview"}; TicketID=$QData{"Tiq
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,

"Name’ => ’'Back’, "PopupType’ => ", "Target’ => " };

B.2.26.2. Ticket::Frontend::MenuModule###100-Lock

Description Value

Description: Shows a link in the menu to lock/unlock tickets in the ticket zoom view of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
S$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{"100-Lock’} = {

"Action’ => ’"AgentTicketLock’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuLock’,

"Name’ => ’'Lock’, "Target’ => " };

B.2.26.3. Ticket::Frontend::MenuModule###200-History

Description Value

Description: Shows a link in the menu to access the history of a ticket in the ticket zoom
view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’200-History’} =
"Action’ => ’"AgentTicketHistory’,
"Description’ => ’Shows the ticket history!’,
"Link’ => ’"Action=AgentTicketHistory;TicketID=$QData{"TicH
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => "History’, "PopupType’ => ’'TicketHistory’,
"Target’ => " };

B.2.26.4. Ticket::Frontend::MenuModule###210-Print

Description Value

Description: Shows a link in the menu to print a ticket or an article in the ticket zoom view
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’210-Print’} =
"Action’ => ’'AgentTicketPrint’,

"Description’ => ’Print this ticket!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketPrint; TicketID=$QData{"Ticket
"LinkParam’ => ’target="print"’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,

"Name’ => ’'Print’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,

"Target’ => " };

B.2.26.5. Ticket::Frontend::MenuModule###300-Priority

Description Value

Description: Shows a link in the menu to see the priority of a ticket in the ticket zoom
view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’300-Priority’}
"Action’ => ’'AgentTicketPriority’,

"Description’ => ’Change the ticket priority!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketPriority;TicketID=$QData{"Tid
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Priority’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.26.6. Ticket::Frontend::MenuModule###310-FreeText

Description Value

Description: Shows a link in the menu to add a free text field in the ticket zoom view of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’310-FreeText’}
"Action’ => ’'AgentTicketFreeText’,

"Description’ => ’Change the ticket free fields!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketFreeText; TicketID=$QData{"Tid
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Free Fields’, "PopupType’ => ’TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.26.7. Ticket::Frontend::MenuModule###320-Link

Description Value

Description: Shows a link in the menu that allows linking a ticket with another object in
the ticket zoom view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

S$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’320-Link’} = {
"Action’ => ’"AgentLinkObject’,

"Description’ => ’Link this ticket to an other objects!’,
"Link’ => ’Action=AgentLinkObject; SourceObject=Ticket; Soun
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Link’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.26.8. Ticket::Frontend::MenuModule###400-Owner

Description Value

Description: Shows a link in the menu to see the owner of a ticket in the ticket zoom view
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’400-Owner’} =
"Action’ => ’'AgentTicketOwner’,

"Description’ => ’Change the ticket owner!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketOwner; TicketID=$QData{"Ticket
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Owner’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.26.9. Ticket::Frontend::MenuModule###410-Responsible

Description Value

Description: Shows a link in the menu to see the responsible agent of a ticket in the ticket
zoom view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’410-Responsiblg

"Action’ => ’"AgentTicketResponsible’,

"Description’ => ’Change the ticket responsible!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketResponsible; TicketID=$QData{"
"Module’ => ’‘Kernel::Output::HTML: :TicketMenuResponsible’,
"Name’ => ’'Responsible’, "PopupType’ => ’TicketAction’,
"Target’ => " };

TicketID"}’,

B.2.26.10. Ticket::Frontend::MenuModule###420-Customer

Description Value

Description: Shows a link in the menu to see the customer who requested the ticket in the
ticket zoom view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’420-Customer’ }
"Action’ => ’"AgentTicketCustomer’,

"Description’ => ’Change the ticket customer!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketCustomer; TicketID=$QData{"Tid
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Customer’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

ketID"}’,

B.2.26.11. Ticket::Frontend::MenuModule###420-Note

Description Value

Description: Shows a link in the menu to add a note in the ticket zoom view of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

S$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’420-Note’} = {
"Action’ => ’'AgentTicketNote’,

"Description’ => ’"Add a note to this ticket!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketNote; TicketID=$QData{"TicketID"}’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Note’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,

"Target’ => " };

B.2.26.12. Ticket::Frontend::MenuModule###430-Merge

Description Value

Description: Shows a link in the menu that allows merging tickets in the ticket zoom view
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’430-Merge’} =
"Action’ => ’'AgentTicketMerge’,

"Description’ => ’"Merge this ticket!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketMerge; TicketID=$QData{"Ticket
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,

"Name’ => ’'Merge’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,

ID"}’,

"Target’ => " };

B.2.26.13. Ticket::Frontend::MenuModule###440-Pending

Description Value

Description: Shows a link in the menu to set a ticket as pending in the ticket zoom view of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’440-Pending’} =
"Action’ => ’"AgentTicketPending’,

"Description’ => ’Set this ticket to pending!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketPending; TicketID=$QData{"TicH
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Pending’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.26.14. Ticket::Frontend::MenuModule###448-Watch

Description Value

Description: Shows a link in the menu for subscribing / unsubscribing from a ticket in the
ticket zoom view of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’448-Watch’} =
"Action’ => ’'AgentTicketWatcher’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketMenuTicketWatchen
"Name’ => ’'Watch’,

'Target’ => " };

B.2.26.15. Ticket::Frontend::MenuModule###450-Close

Description Value

Description: Shows a link in the menu to close a ticket in the ticket zoom view of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’450-Close’} =
"Action’ => ’"AgentTicketClose’,

"Description’ => ’'Close this ticket!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketClose; TicketID=$QData{"Ticket
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Close’, "PopupType’ => ’TicketAction’,
"Target’ => " };
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B.2.26.16. Ticket::Frontend::MenuModule###460-Delete

Description Value

Description: Shows a link in the menu to delete a ticket in the ticket zoom view of the
agent interface. Additional access control to show or not show this link can
be done by using Key "Group" and Content like
"rw:groupl;move_into:group2".

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModule

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’460-Delete’} =
"Action’ => ’'AgentTicketMove’,

"Description’ => ’Delete this ticket!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketMove;TicketID=$Data{"TicketI[
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Delete’,

}i

"PopupType’ => ", "Target’ => "

B.2.26.17. Ticket::Frontend::MenuModule###470-Spam

Description Value

Description: Shows a link to set a ticket as spam in the ticket zoom view of the agent
interface. Additional access control to show or not show this link can be done
by using Key "Group" and Content like "rw:groupl;move_into:group2".

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModule

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :MenuModule’ }->{’470-Spam’} = {

"Action’ => ’'AgentTicketMove’,

"Description’ => ’'Mark as Spam!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketMove;TicketID=$Data{"TicketI[
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’Spam’,

"PopupType’ => ", "Target’ => " };
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B.2.27. Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

B.2.27.1. Ticket::Frontend::PreMenuModule###100-Lock

Description Value

Description: Shows a link in the menu to lock / unlock a ticket in the ticket overviews of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’100-Lock’} =
"Action’ => ’'AgentTicketLock’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuLock’,
"Name’ => 'Lock’,

"PopupType’ => ", "Target’ => " };

B.2.27.2. Ticket::Frontend::PreMenuModule###200-Zoom

Description Value

Description: Shows a link in the menu to zoom a ticket in the ticket overviews of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’200-Zoom’ } =
"Action’ => 'AgentTicketZoom’,

"Description’ => ’'Look into a ticket!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketZoom; TicketID=$QData{"Ticket]
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’Zoom’,

"PopupType’ => ", "Target’ => " };

B.2.27.3. Ticket::Frontend::PreMenuModule###210-History

Description

Value

Description:

Shows a link in the menu to see the history of a ticket in every ticket
overview of the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’210-History’
"Action’ => ’'AgentTicketHistory’,

"Description’ => ’Shows the ticket history!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketHistory;TicketID=$QData{"TicH
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,

"Name’ => ’'History’, "PopupType’ => ’'TicketHistory’,

"Target’ => " };

B.2.27.4. Ticket::Frontend::PreMenuModule###300-Priority

Description Value

Description: Shows a link in the menu to set the priority of a ticket in every ticket
overview of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’300-Priority
"Action’ => ’'AgentTicketPriority’,

"Description’ => ’Change the ticket priority!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketPriority;TicketID=$QData{"Tid
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,

"Name’ => ’'Priority’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,

"Target’ => " };

B.2.27.5. Ticket::Frontend::PreMenuModule###420-Note

Description Value

Description: Shows a link in the menu to add a note to a ticket in every ticket overview of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’420-Note’} =
"Action’ => ’'AgentTicketNote’,

"Description’ => ’"Add a note to this ticket!’,
"Link’ => ’"Action=AgentTicketNote; TicketID=$QData{"Ticket]]
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Note’, "PopupType’ => ’'TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.27.6. Ticket::Frontend::PreMenuModule###440-Close

Description Value

Description: Shows a link in the menu to close a ticket in every ticket overview of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’440-Close’}
"Action’ => ’"AgentTicketClose’,

"Description’ => ’'Close this ticket!’,

"Link’ => ’"Action=AgentTicketClose; TicketID=$QData{"Ticket
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Close’, "PopupType’ => ’TicketAction’,
"Target’ => " };

B.2.27.7. Ticket::Frontend::PreMenuModule###445-Move

Description Value

Description: Shows a link in the menu to close a ticket in every ticket overview of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 1

Required: 0

470

D"}’,

|
—

D"}/,



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description

Value

Config-Setting:

S$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’445-Move’} =
"Action’ => ’'AgentTicketMove’,

"Description’ => ’Change queue!’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuMove’,

"Name’ => ’'Move’ };

B.2.27.8. Ticket::Frontend::PreMenuModule###450-Delete

Description Value

Description: Shows a link in the menu to delete a ticket in every ticket overview of the
agent interface. Additional access control to show or not show this link can
be done by using Key "Group" and Content like
"rw:groupl;move_into:group2".

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket::MenuModulePre

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’450-Delete’}
"Action’ => ’'AgentTicketMove’,

"Description’ => ’'Delete this ticket!’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketMove;TicketID=$Data{"TicketI[
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => ’'Delete’,

}i

"PopupType’ => ", "Target’ => "

B.2.27.9. Ticket::Frontend::PreMenuModule###460-Spam

Description Value

Description: Shows a link in the menu to set a ticket as spam in every ticket overview of
the agent interface. Additional access control to show or not show this link
can be done by using Key "Group" and Content like
"rw:groupl;move_into:group2".

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::MenuModulePre

Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :PreMenuModule’ }->{’460-Spam’ } =
"Action’ => ’'AgentTicketMove’,

"Description’ => ’'Mark as Spam!’,
"Link’ => ’"Action=AgentTicketMove; TicketID=$Data{"TicketI[
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketMenuGeneric’,
"Name’ => 'Spam’,

"PopupType’ => ", "Target’ => " };

B.2.28. Frontend::Agent::Ticket::ViewBounce

B.2.28.1. Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket bounce screen in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBounce

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBounce’ }->{’Permissi

B.2.28.2. Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket bounce screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBounce

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketBounce’ }->{’'Required
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B.2.28.3. Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after being bounced, in the ticket
bounce screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBounce

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBounce’ }->{’StateDef

B.2.28.4. Ticket::Frontend::AgentTicketBounce###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after being bounced, in the ticket bounce
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewBounce

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketBounce’ }->{’StateTyp

" open’, "closed’ 1;

B.2.28.5. Ticket::Frontend::BounceText

Description Value

Description: Defines the default ticket bounced notification for customer/sender in the
ticket bounce screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBounce

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :BounceText’} = 'Your email wit|
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B.2.29. Frontend::Agent::Ticket::ViewBulk

B.2.29.1. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###RequiredLock

Description Value

Description: Automatically lock and set owner to current Agent after selecting for an Bulk
Action.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’RequiredLq

B.2.29.2. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket bulk screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’Owner’} =

B.2.29.3. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket bulk screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’Responsibl]
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B.2.29.4. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of a ticket in the ticket bulk
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’State’} =

B.2.29.5. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket bulk screen
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’StateType’

" open’, "closed’, "pending reminder’,

"pending auto’ 1;

B.2.29.6. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket bulk
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewBulk

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’StateDefay
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B.2.29.7. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket bulk screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’Priority’}

B.2.29.8. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket bulk screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewBulk

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’PriorityDg

B.2.29.9. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket bulk screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’ArticleTyp
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B.2.29.10. Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different note types that will be used in the system.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewBulk

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketBulk’ }->{’ArticleTyp

"note-external’ => '1', "note-internal’ => ’1’,

"note-report’ => 0’ };

B.2.30. Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

B.2.30.1. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the close ticket screen in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{'Permissig

B.2.30.2. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the close ticket screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Requiredl

B.2.30.3. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the close ticket screen of the agent interface
(Ticket:: Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{'TicketTyp

B.2.30.4. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Service

ock’} =

Description Value

Description: Sets the service in the close ticket screen of the agent interface
(Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Service’ }

B.2.30.5. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the close ticket screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Owner’} =

B.2.30.6. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###0OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’OwnerMand

B.2.30.7. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the close ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Responsip

B.2.30.8. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of a ticket in the close ticket
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’State’} =

B.2.30.9. Ticket::Frontend::AgentTicketClose#i##StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the close ticket screen
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’StateTypsg

"closed’ ];

B.2.30.10. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the close
ticket screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’StateDef4

B.2.30.11. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Note

Description Value

Description: Allows adding notes in the close ticket screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’'Note’} =

B.2.30.12. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the close ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Subject’}

B.2.30.13. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the close ticket screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Body’} =

B.2.30.14. Ticket::Frontend::AgentTicketClose#i##InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the close ticket screen
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 0
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’ InvolvedA

B.2.30.15. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###InformAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
close ticket screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’ InformAgg

B.2.30.16. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###ArticleTypeDefault

gent’} = "0’

nt’} = o’ ;

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the close ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’ArticleTy

peDefault’} =

B.2.30.17. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different note types that will be used in the system.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose
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Description Value

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’ArticleTypes’} = {
"note-external’ => '0', "note-internal’ => "1’,
"note-report’ => 0’ };

B.2.30.18. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the close ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’Priority’

B.2.30.19. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the close ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’PriorityQ

B.2.30.20. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###Title

Description Value
Description: Shows the title fields in the close ticket screen of the agent interface.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’'Title’} =

B.2.30.21. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the close ticket screen of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{'TicketFreg
Ill :> IO!, Ilol :> IOI, Illl :> IOI, 1121 :> IOI,
Il3l :> IOI, 1141 :> IOI, 115! :> !OI, !16’ :> IOI,
ror => IO!, r3r o => !OI, r4r o=> 101, r57 => IOI,

rer => ror, rr o => !OI, rgr => 101, rg9r => rQ’ };

B.2.30.22. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the close ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’TicketFrg
r1r o => IOI, ror => IOI, r3r => 101, 14 => IOI’
I5I :> IOI, I6I :> IOI },.
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B.2.30.23. Ticket::Frontend::AgentTicketClose#i##ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the close ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{'ArticleFy
Ill :> IOV, IZI :> VOI, 131 :> IOI },.

B.2.30.24. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the close ticket screen action, which gets used for
ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{'HistoryTy

B.2.30.25. Ticket::Frontend::AgentTicketClose###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the close ticket screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewClose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketClose’ }->{’HistoryCqg

485

eeText’} = {

pe’} = "AddN



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.2.31. Frontend::Agent::Ticket::ViewCompose

B.2.31.1. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket compose screen in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’Permisg

B.2.31.2. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket compose screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’Requirsg

B.2.31.3. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket if it is composed / answered in the
ticket compose screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’StateDg
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B.2.31.4. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###StateType

Description Value

Description: Defines the next possible states after composing / answering a ticket in the
ticket compose screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’StateTy

"open’, "closed’, "pending auto’,

"pending reminder’ 1];

B.2.31.5. Ticket::Frontend::ResponseFormat

Description Value

Description: Defines the format of responses in the ticket compose screen of the agent
interface ($QData{"OrigFrom"} is From 1:1, $QData{"OrigFromName"} is
only realname of From).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :ResponseFormat’} = ’$QData{"S4g
SQData{"StdResponse"} $QData{"Signature"}
$TimeShort{"$QData{"Created"}"} - $QData{"OrigFromName"} ¢

SQData{"Body"} ’;

B.2.31.6. Ticket::Frontend::Quote

Description Value

Description: Defines the used character for email quotes in the ticket compose screen of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::Quote’} = ’>’;
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B.2.31.7. Ticket::Frontend::ComposeAddCustomerAddress

Description Value

Description: Adds customers email addresses to recipients in the ticket compose screen of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :ComposeAddCustomerAddress’} =

B.2.31.8. Ticket::Frontend::ComposeReplaceSenderAddress

Description Value

Description: Replaces the original sender with current customer’s email address on
compose answer in the ticket compose screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :ComposeReplaceSenderAddress’} =

B.2.31.9. Ticket::Frontend::ComposeExcludeCcRecipients

Description Value

Description: Uses Cc recipients in reply Cc list on compose an email answer in the ticket
compose screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :ComposeExcludeCcRecipients’} =
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B.2.31.10. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose##i#TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket compose screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’TicketF
Ill :> IOV, Ilol :> IOI, Illl :> IOI, 1121 :> IOI,
Il3l :> IOI, 1141 :> IOI, 1157 :> IOI, 716I :> IOI,
I2I :> IOV, 131 :> VOI, 141 :> IOI, I5I :> IOI,

rer => IO!, rr o => !OI, rgr => 101, r9r o=> rQ’ };

B.2.31.11. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket compose screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCompose

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’TicketF
r1r o => IOI, ror => IOI, r3r => IOI, r4r o=> IOI’

r5ro=> Iol’ rer => rQ’ },.

B.2.31.12. Ticket::Frontend::AgentTicketCompose###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket compose screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewCompose
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCompose’ }->{’Articlg
ll! :> IO!, !2/ :> !OI’ 131 :> IOI };

B.2.32. Frontend::Agent::Ticket::ViewCustomer

B.2.32.1. Ticket::Frontend::AgentTicketCustomer###Permission

Description Value

Description: Required permissions to change the customer of a ticket in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCustomer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketCustomer’ }->{’'Permig

B.2.32.2. Ticket::Frontend::AgentTicketCustomer###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required to change the customer of a ticket in the
agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the
current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewCustomer

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketCustomer’ }->{’Requiy
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B.2.33. Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew

B.2.33.1. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Priority

Description Value

Description: Sets the default priority for new email tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’Priority’

B.2.33.2. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###ArticleType

Description Value

Description: Sets the default article type for new email tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’ArticleTy

B.2.33.3. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###SenderType

Description Value

Description: Sets the default sender type for new email tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’ SenderTyQ
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B.2.33.4. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for new email tickets (e.g. ’email Outbound’) in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’Subject’}

B.2.33.5. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Body

Description Value

Description: Sets the default text for new email tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’Body’} =

B.2.33.6. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateDefault

Description Value

Description: Sets the default next ticket state, after the creation of an email ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’StateDefq
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B.2.33.7. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateType

Description Value

Description: Determines the next possible ticket states, after the creation of a new email
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’StateTyps¢g

" open’, "pending auto’, "pending reminder’,

"closed’ ];

B.2.33.8. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the email ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’TicketFrg
Ill => IOI, Ilol => IOI, Illl => IOI, 112I => IOI,
1131 => IOI’ Il4l => IOI, I151 => IOI, 1161 => IOI,
ror => IOI, 13 => IOI, 14 => IOI, r5ro=> IOI’

e => 'Q’, 7 o=> 1Q’, 187 => rQ’, 19 => 10’ };

B.2.33.9. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the email ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’TicketFrg
r1r o => ror, ror => !OI’ 131 => IOI’ 14 => IOI,
15! :> !O!, !6/ :> !OI };

B.2.33.10. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the email ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’ArticleFq
Ill :> IOV, IZI :> VOI, 131 :> IOI },.

B.2.33.11. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the email ticket screen action, which gets used
for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’HistoryTy

B.2.33.12. Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###HistoryComment

Description

Value

Description:

Defines the history comment for the email ticket screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEmailNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’HistoryCgmment’} = ";

B.2.34. Frontend::Agent::Ticket::ViewEscalation

B.2.34.1.
Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###ViewableTicketsPage
Description Value

Description: Shows all open tickets (even if they are locked) in the escalation view of the

agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEscalation

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView’ }->{’

ViewableTicke

B.2.34.2. Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in the escalation view of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEscalation

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEscalationView’ }->{’

SortBy::Defau
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B.2.34.3. Ticket::Frontend::AgentTicketEscalationView###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order (after priority sort) in the escalation view of
the agent interface. Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewEscalation

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEscalationView’ }->{’

B.2.35. Frontend::Agent::Ticket::ViewForward

B.2.35.1. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket forward screen in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’Permisg

B.2.35.2. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket forward screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’Requirg

B.2.35.3. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after being forwarded, in the ticket
forward screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’StateDsg

B.2.35.4. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###StateType

dLock’} =

fault’} =

Description Value

Description: Defines the next possible states after forwarding a ticket in the ticket forward
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’StateTy

" open’, "closed’, "pending reminder’,

pe’} = [

"pending auto’ 1;

B.2.35.5. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of forwarded message in the ticket forward screen of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’Articlg

B.2.35.6. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different article types that will be used in the system.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’Articlsg
"email-external’, "email-internal’ 1;

B.2.35.7. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket forward screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’TicketF
r1ro=>'0", r107 => "'0', r11" => r'0’, r12’ => '0',
r13’" =>'0', r147 => '0", r15" => '0", 16’ => '0',
r2r =>1r'0", '3 => 10", r4r => 0", r5" =>"'0",

el => 1Q’, 7 => 1Q’, rgr o=> 1Q’, r9r => 10’ };

B.2.35.8. Ticket::Frontend::AgentTicketForward###TicketFreeTime

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket forward screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewForward

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketForward’ }->{’TicketF
r1r o => IOI, ror o => IOI, r3r => IOI, r4r o=> IOI’

r5ro=> Iol’ rer o=> 0’ },.

B.2.36. Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText

B.2.36.1. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket free text screen in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Permig

B.2.36.2. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket free text screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’RequinedLock’} = '

B.2.36.3. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket free text screen of the agent interface
(Ticket:: Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Ticke(

B.2.36.4. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Service

Description Value

Description: Sets the service in the ticket free text screen of the agent interface
(Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Servid

B.2.36.5. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket free text screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Owner’

B.2.36.6. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’OwnerM

B.2.36.7. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket free text screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Respon

B.2.36.8. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of a ticket in the ticket free text
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’State’

B.2.36.9. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket free text
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’StateT

" open’, "closed’, "pending reminder’,

"pending auto’ ];

B.2.36.10. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket free
text screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Statel

B.2.36.11. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Note

Description Value

Description: Allows adding notes in the ticket free text screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{'Note’ }

B.2.36.12. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Subject

Description Value

Description: Defines the default subject of a note in the ticket free text screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Subjeq

B.2.36.13. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Body

Description Value

Description: Defines the default body of a note in the ticket free text screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Body’ }

B.2.36.14. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket free text
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText
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Description Value
Valid: 0
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Involy

B.2.36.15. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###InformAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket free text screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Informn

B.2.36.16. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleTypeDefault

edAgent’} =

Agent’} = '0

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket free text screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{'Artic]

eTypeDefault’

B.2.36.17. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleTypes

Description Value
Description: Specifies the different note types that will be used in the system.
Group: Ticket

504



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{'Artic]
"note-external’ => '1', "note-internal’ => ’'1’,

"note-report’ => 0’ };

B.2.36.18. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket free text screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Priori

B.2.36.19. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket free text screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{'Priori

eTypes’} = {

ty'} = 1075

tyDefault’} =

B.2.36.20. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###Title

Description

Value

Description:

Shows the title fields in the ticket free text screen of the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{'Title’

B.2.36.21. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket free text screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Ticket
Il! :> !1!, !10’ :> IOI, Illl :> IOI, 1121 :> IOI,
r137 => IOI, r14r => 101, 7157 => !OI, r167 => IO!,
727 :> !1!, 731 :> !1/, 141 :> Ill, 151 :> IOI,

rer => ror, rr o => !OI, rgr => IOI’ rg9r => rQ’ };

B.2.36.22. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket free text screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Ticke(
r1r o=> IOI, ror => IOI, 137 => IOI, ra4r => IOI,
I5’ :> IOI, I6I :> IOI },.
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B.2.36.23. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket free text screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Articl
Ill :> IOV, IZI :> VOI, 131 :> IOI },.

B.2.36.24. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket free text screen action, which gets used
for ticket history.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Histoxq

B.2.36.25. Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket free text screen action, which gets
used for ticket history.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewFreeText

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText’ }->{’Histoq
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B.2.37. Frontend::Agent::Ticket::ViewHistory

B.2.37.1. Ticket::Frontend::HistoryOrder

Description Value

Description: Shows the ticket history (reverse ordered) in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewHistory

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :HistoryOrder’} = 'normal’;

B.2.38. Frontend::Agent::Ticket::ViewMailbox

B.2.38.1. Ticket::Frontend::AgentTicketLockedView###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in the locked ticket view
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMailbox

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketLockedView’ }->{’Sort

B.2.38.2. Ticket::Frontend::AgentTicketLockedView###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order in the ticket locked view of the agent
interface. Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMailbox

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketLockedView’ }->{’Ordgr::Default’}

B.2.38.3.
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsibleView###SortBy::Default
Description Value
Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in the responsible view
of the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMailbox
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsibleView’ } —>{

B.2.38.4.
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsibleView###Order::Default
Description Value

Description: Defines the default ticket order in the responsible view of the agent interface.

Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewMailbox

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsibleView’ }->{

B.2.38.5. Ticket::Frontend::AgentTicketWatchView###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in the watch view of the
agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewMailbox
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketWatchView’ }->{’ SortH

B.2.38.6. Ticket::Frontend::AgentTicketWatchView###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order in the watch view of the agent interface. Up:
oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMailbox

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketWatchView’ }->{’Ordeq

B.2.39. Frontend::Agent::Ticket::ViewMerge

B.2.39.1. Ticket::Frontend::AgentTicketMerge###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket merge screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMerge

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketMerge’ }->{’'Permissiq

B.2.39.2. Ticket::Frontend::AgentTicketMerge###RequiredLock
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Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket merge screen of a zoomed
ticket in the agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets
locked and the current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMerge

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketMerge’ }->{’Requiredl

B.2.39.3. Ticket::Frontend::MergeText

Description Value

Description: When tickets are merged, the customer can be informed per email by setting
the check box "Inform Sender". In this text area, you can define a
pre-formatted text which can later be modified by the agents.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMerge

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :MergeText’} = 'Your email with

B.2.39.4. Ticket::Frontend::AutomaticMergeText

Description Value

Description: When tickets are merged, a note will be added automatically to the ticket
which is no longer active. In this text area you can define this text (This text
cannot be changed by the agent).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMerge

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AutomaticMergeText’} = 'Merged
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B.2.40. Frontend::Agent::Ticket::ViewMove

B.2.40.1. Ticket::Frontend::MoveType

Description Value

Description: Determines if the list of possible queues to move to ticket into should be
displayed in a dropdown list or in a new window in the agent interface. If
"New Window" is set you can add a move note to the ticket.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMove

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :MoveType’} = 'form’;

B.2.40.2. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###State

Description Value

Description: Allows to set a new ticket state in the move ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’State’} =

B.2.40.3. Ticket::DefaultNextMoveStateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after being moved to another queue, in the
move ticket screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMove

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::DefaultNextMoveStateType’} = [

"open’, "closed’ ];
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B.2.40.4. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the move ticket screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMove

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’Priority’}

B.2.40.5. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the move ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’TicketFreg
r1ro=>'0", r107 => "'0', r11" => r'0’, r12’ => '0',
r13’7 =>'0', r147 => '0", r15" => '0', 16’ => '0',
r2r =>1'0", "3 => 10", r4r => 0", r5" =>"'0",

e => 'Q’, 7 => 1Q’, rgr o=> 1Q’, 19 => 10’ };

B.2.40.6. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the move ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewMove

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’TicketFreg
r1r o => ror, ror => !OI, 131 => IOI’ r4r => IOI,
r5r => ror, 761 => rOI },.

B.2.40.7. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket move screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’Subject’}

B.2.40.8. Ticket::Frontend::AgentTicketMove###Body

Time’} = |

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket move screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewMove

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketMove’ }->{’'Body’} =

B.2.41. Frontend::Agent::Ticket::ViewNote

B.2.41.1. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Permission

Description

Value

Description:

Required permissions to use the ticket note screen in the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’'Permission

B.2.41.2. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket note screen of the agent
interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the current
agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’RequiredLq

B.2.41.3. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket note screen of the agent interface
(Ticket:: Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’TicketTypsg

B.2.41.4. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Service

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Sets the service in the ticket note screen of the agent interface
(Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Service’}

B.2.41.5. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket note screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Owner’} =

B.2.41.6. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’OwnerMandg

B.2.41.7. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Responsible

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket note screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Responsibl

B.2.41.8. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of a ticket in the ticket note
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’State’} =

B.2.41.9. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket note screen
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket::ViewNote

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’StateType’

" open’, "closed’, "pending reminder’,

"pending auto’ ];
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B.2.41.10. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket note
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’StateDefay

B.2.41.11. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Note

Description Value

Description: Allows adding notes in the ticket note screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Note’} =

B.2.41.12. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket note screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Subject’}
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B.2.41.13. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket note screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Body’} =

B.2.41.14. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket note screen
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’ InvolvedAd

B.2.41.15. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###InformAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket note screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’ InformAgen

ent’ }
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B.2.41.16. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket note screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’ArticleTyp

B.2.41.17. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different note types that will be used in the system.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’ArticleTyq
"note-external’ => '1', "note-internal’ => ’1’,

"note-report’ => 0’ };

B.2.41.18. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket note screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’Priority’ }
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B.2.41.19. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket note screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’PriorityDg

B.2.41.20. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###Title

Description Value

Description: Shows the title fields in the ticket note screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’'Title’} =

B.2.41.21. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket note screen of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’TicketFresg

r1ro=> ror’
r137 => ror,
ror => ror’
rer => ror’

107 => 107,
r147 => 07,
'37 => 107,
770 => 1o,

r117 => 07,
7157 => 107,

r4r => 10,

rgr => 10,

1127 => 0’7,

167 => 107,
151 => 107,
r9r => 107 };
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B.2.41.22. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket note screen of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’TicketFresqg
Ill :> IOI, IZI :> IOI, 131 :> IOI, 141 :> IOI,
I5I :> IOV, I6I :> VOI },.

B.2.41.23. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket note screen of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’ArticleFrg
r1r => IOI, ror => IOI, r3r => 10’ };

B.2.41.24. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket note screen action, which gets used for
ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’HistoryTyp
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B.2.41.25. Ticket::Frontend::AgentTicketNote###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket note screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewNote

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketNote’ }->{’HistoryCon

B.2.42. Frontend::Agent::Ticket::ViewOwner

B.2.42.1. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket owner screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’'Permissiq

B.2.42.2. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket owner screen of a zoomed
ticket in the agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets
locked and the current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Requiredliock’} = '0’;

B.2.42.3. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket owner screen of a zoomed ticket in the agent
interface (Ticket::Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’TicketTypge’}

B.2.42.4. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Service

Description Value

Description: Sets the service in the ticket owner screen of a zoomed ticket in the agent
interface (Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Service’ }

B.2.42.5. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###0Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket owner screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Owner’} =

B.2.42.6. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###0OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’OwnerMand

B.2.42.7. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket owner screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ResponsiQ

B.2.42.8. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of the ticket in the ticket owner
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’State’} =

B.2.42.9. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket owner
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’StateTypsg

" open’, "pending reminder’, "pending auto’ ];

B.2.42.10. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket
owner screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’StateDefq

B.2.42.11. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Note

Description Value

Description: Allows adding notes in the ticket owner screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’'Note’} =

B.2.42.12. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket owner screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Subject’}

B.2.42.13. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket owner screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’'Body’} =

B.2.42.14. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###involvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket owner
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ InvolvedA

B.2.42.15. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###InformAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket owner screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ InformAgs

B.2.42.16. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket owner screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ArticleTy

gent’} = "0’

nt’} = 101,.

peDefault’}

B.2.42.17. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleTypes

Description

Value

Description:

Specifies the different note types that will be used in the system.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ArticleTy

"note-external’ => ’0', "note-internal’ => ’'1',

"note-report’ => 0’ };

B.2.42.18. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket owner screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Priority’

B.2.42.19. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket owner screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’Priority[

pes’} = |

efault’} =

B.2.42.20. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###Title

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Shows the title fields in the ticket owner screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’'Title’} =

B.2.42.21. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket owner screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend::AgentTicketOwner’ }->{’TicketFrsg
r1r o => ror, rlor => IO!, r11r o=> IOI, r127 => IOI’
7131 => IOI, r147 => IOI’ r157 => !OI, 7167 => ror,
ror o => ror, 731 => !OI’ 14 => IOI’ r5r => IOI,

167 => ror, rr o => !OI’ 181 => IOI’ 191 => IOI },.

B.2.42.22. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket owner screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’TicketFrg
r1r o => ror, ror => !OI, 131 => IOI’ r4r => IOI,
r5r => ror, 761 => rOI },.

B.2.42.23. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket owner screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’ArticleFq
Ill :> IOI, I2I :> IOI, 131 :> IOI },.

B.2.42.24. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket owner screen action, which gets used
for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’'HistoryTy

B.2.42.25. Ticket::Frontend::AgentTicketOwner###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket owner screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewOwner
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketOwner’ }->{’HistoryCqg

B.2.43. Frontend::Agent::Ticket::ViewPending

B.2.43.1. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket pending screen of a zoomed ticket in
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Permisg

B.2.43.2. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets
locked and the current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Requirsg
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B.2.43.3. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket pending screen of a zoomed ticket in the
agent interface (Ticket:: Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’TicketTIype’} =

B.2.43.4. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Service

Description Value

Description: Sets the service in the ticket pending screen of a zoomed ticket in the agent
interface (Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Servicse

B.2.43.5. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket pending screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Owner’ }
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B.2.43.6. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’OwnerMqg

B.2.43.7. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket pending screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Respong

B.2.43.8. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###State

ndatory’} =

ible’} = 0’

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of the ticket in the ticket pending
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’State’ }
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B.2.43.9. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket pending
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’StateType’} = [

"pending reminder’, "pending auto’ ];

B.2.43.10. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket
pending screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’StateDgfault’} = 'p

B.2.43.11. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Note

Description Value
Description: Allows adding notes in the ticket pending screen of a zoomed ticket in the
agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’'Note’} |= '1’;
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B.2.43.12. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket pending screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Subject’} =

B.2.43.13. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket pending screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Body’ }

B.2.43.14. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket pending
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’ Involvs
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B.2.43.15. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###InformAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket pending screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’'InformAgent’} = '0’

B.2.43.16. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’ArticleTypeDefault’}

B.2.43.17. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different note types that will be used in the system.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’ArticlgTypes’} = {
"note-external’ => ’'0’, "note-internal’ => "1’,

"note-report’ => 0’ };

537



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

B.2.43.18. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Prioriy

B.2.43.19. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Priorit

B.2.43.20. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###Title

yDefault’}

Description Value

Description: Shows the title fields in the ticket pending screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Title’ }
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B.2.43.21. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket pending screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’ TicketF

Tl o=> rQ’,
137 => '0’,
ror => ror’
rer => ror’

107 => 107,
r147 => 07,
131 => 107,
r7r => 107,

7117 => r0’,
7157 => 107,

r4r => 1o,

rgr => 0,

127 => '0’,
16’ => '0',

rgro=> ror,

rgr o=> rQr };

B.2.43.22. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’TicketF
r1r o => IOI, ror => IOI, r3r => IOI, r4r o=> IOI’

r5ro=> Iol’ rer => rQ’ },.

B.2.43.23. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket pending screen of a zoomed
ticket in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’Articlg
ll! :> IO!, !2/ :> !OI’ 131 :> IOI };

B.2.43.24. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket pending screen action, which gets used
for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’History

B.2.43.25. Ticket::Frontend::AgentTicketPending###HistoryComment

FreeText’} =

Type’} = 'Ad

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket pending screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPending

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPending’ }->{’History

Comment’ } =

B.2.44. Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew

B.2.44.1. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Priority

’ Description

\Value
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Description Value

Description: Sets the default priority for new phone tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’Priority’

B.2.44.2. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###ArticleType

Description Value

Description: Sets the default article type for new phone tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{'ArticleTy

B.2.44.3. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###SenderType

Description Value

Description: Sets the default sender type for new phone ticket in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’ SenderTyp

B.2.44.4. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Subject

Description

Value

Description:

Sets the default subject for new phone tickets (e.g. ’Phone call’) in the agent
interface.

541

pe’}

"3 norma

= ’phon

"custo



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’Subject’}

B.2.44.5. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###Body

Description Value

Description: Sets the default note text for new telephone tickets. E.g *New ticket via call’
in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{'Body’} =

B.2.44.6. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###StateDefault

Description Value

Description: Sets the default next state for new phone tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’StateDefq

B.2.44.7. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone#i##StateType

Description

Value

Description:

Determines the next possible ticket states, after the creation of a new phone
ticket in the agent interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’StateTypsg

"open’, "pending auto’, "pending reminder’,

"closed’ ];

B.2.44.8. Ticket::Frontend::AgentTicketPhonei#i##TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the phone ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’'TicketFrsg
Il! :> !O!, !lol :> IO!, Illl :> IOI, 1121 :> IOI,
r137 => IOI, 1147 => IOI’ r157 => !OI, r167 => ror,
ror => ror, r3r => !OI, T4 => IOI’ r57 => IOI,

rer => ror, rr o => !OI, rgr o=> IOI’ rgr => rQ’ },.

B.2.44.9. Ticket::Frontend::AgentTicketPhonei#i##TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the phone ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’TicketFrg
r1r o => ror, ror => !OI, 131 => IOI’ r4r => IOI,
r5r => ror, 761 => rOI },.

B.2.44.10. Ticket::Frontend::AgentTicketPhonei#i##ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the phone ticket screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’ArticleFq
Ill :> IOI, I2I :> IOI, 131 :> IOI },.

B.2.44.11. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the phone ticket screen action, which gets used
for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’HistoryTy

B.2.44.12. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the phone ticket screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’HistoryCqg

B.2.44.13. Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###SplitLinkType

Description Value

Description: Sets the default link type of splitted tickets in the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’SplitLink

"Direction’ => ’Target’, "LinkType’ => ’'ParentChild’ };

B.2.45. Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneOutbound

B.2.45.1. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket phone outbound screen in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'H

B.2.45.2. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###RequiredLock
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Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket phone outbound screen of the
agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the
current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’'R

B.2.45.3. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###ArticleType

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket phone outbound screen of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’A

B.2.45.4. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###SenderType

Description Value

Description: Defines the default sender type for phone tickets in the ticket phone outbound
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’g
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B.2.45.5. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Subject

Description Value

Description: Defines the default subject for phone tickets in the ticket phone outbound
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’9J

B.2.45.6. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###Body

Description Value

Description: Defines the default note body text for phone tickets in the ticket phone
outbound screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’8H

B.2.45.7. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###State

Description Value

Description: Defines the default ticket next state after adding a phone note in the ticket
phone outbound screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’g
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B.2.45.8. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###StateType

Description Value

Description: Next possible ticket states after adding a phone note in the ticket phone
outbound screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{’9J
" open’, "pending auto’, "pending reminder’,
"closed’ ];

B.2.45.9.

Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket phone outbound screen of the
agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled
and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'1
Ill => IOI, IlOI => IOI, Illl => IOI’ 1121 => IOI,
Il3l => IOI’ 1141 => IOI, 115I :> IOI, I16I => IOI,
I2I :> IOI, I3/ :> IOI, 141 => IOI, 151 => IOI,

I6I :> IOI, I7I :> IOI, I8I :> IOI, 191 => IOI },.

B.2.45.10.
Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###TicketFreeTime
Description Value
Description: Ticket free time options shown in the ticket phone outbound screen of the
agent interface. Possible settings: O = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled
and required.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'T
rlr o => IOI, ror => IOI’ 131 => IOI’ r4r => IOI,
r5ro=> IOI, I6I => IOI },.

B.2.45.11.

Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket phone outbound screen of the
agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled
and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'A
ll! :> !O!, 721 :> !OI’ 131 :> IOI };

B.2.45.12. Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket phone outbound screen action, which
gets used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'H

B.2.45.13.
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Ticket::Frontend::AgentTicketPhoneOutbound###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket phone outbound screen action,
which gets used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPhoneOutbound

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPhoneOutbound’ }->{'H

B.2.46. Frontend::Agent::Ticket::ViewPriority

B.2.46.1. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket priority screen of a zoomed ticket in
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Permig

B.2.46.2. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket priority screen of a zoomed
ticket in the agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets
locked and the current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’RequinedLock’} = '

B.2.46.3. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###TicketType

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket priority screen of a zoomed ticket in the
agent interface (Ticket:: Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Ticked

B.2.46.4. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Service

Description Value

Description: Sets the service in the ticket priority screen of a zoomed ticket in the agent
interface (Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Servid

B.2.46.5. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket priority screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Owner’

B.2.46.6. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’OwnerM

B.2.46.7. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket priority screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Respon

B.2.46.8. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of the ticket in the ticket priority
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’State’

B.2.46.9. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket priority
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’StateT

" open’, "pending reminder’, "pending auto’ ];

B.2.46.10. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket
priority screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Statel

B.2.46.11. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Note

Description Value

Description: Allows adding notes in the ticket priority screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{'Note’ }

B.2.46.12. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket priority screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Subjed

B.2.46.13. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket priority screen of a
zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Body’}

B.2.46.14. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket priority
screen of a zoomed ticket in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket:: ViewPriority
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Involy

B.2.46.15. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###InformAgent

edAgent’} =

Description Value
Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket priority screen of a zoomed ticket in the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority
Valid: 0
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’InformAgent’} = 0

B.2.46.16. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket priority screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Articl

eTypeDefault’

B.2.46.17. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###ArticleTypes

Description

Value

Description:

Specifies the different note types that will be used in the system.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Artic]

"note-external’ => ’0', "note-internal’ => ’'1',

"note-report’ => 0’ };

B.2.46.18. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Priority

Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket priority screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Priori

B.2.46.19. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket priority screen of a zoomed
ticket in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Priori

eTypes’} = {

ty'} = 1175

tyDefault’} =

B.2.46.20. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###Title

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Shows the title fields in the ticket priority screen of a zoomed ticket in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’'Title’

B.2.46.21. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket priority screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend::AgentTicketPriority’ }->{’Ticket
r1r o => ror, rlor => IO!, r11r o=> IOI, r127 => IOI’
7131 => IOI, r147 => IOI’ r157 => !OI, 7167 => ror,
ror o => ror, 731 => !OI’ 14 => IOI’ r5r => IOI,

167 => ror, rr o => !OI’ 181 => IOI’ 191 => IOI },.

B.2.46.22. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket priority screen of a zoomed
ticket in the agent interface. Possible settings: O = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Ticked
r1r o => ror, ror => !OI, 131 => IOI’ r4r => IOI,
r5r => ror, 761 => rOI },.

B.2.46.23. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###ArticleFreeText

Description Value

Description: Article free text options shown in the ticket priority screen of a zoomed ticket
in the agent interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 =
Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Articl
Ill :> IOI, I2I :> IOI, 131 :> IOI },.

B.2.46.24. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket priority screen action, which gets used
for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewPriority

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Histoq

B.2.46.25. Ticket::Frontend::AgentTicketPriority###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket priority screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend:: Agent:: Ticket:: ViewPriority
Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPriority’ }->{’Histoxq

B.2.47. Frontend::Agent::Ticket::ViewQueue

B.2.47.1. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###StripEmptyLines

Description Value
Description: Strips empty lines on the ticket preview in the queue view.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’ StripEmpY

B.2.47.2. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###ViewAllPossibleTickets

Description Value
Description: Shows all both ro and rw queues in the queue view.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’ViewAllPq

B.2.47.3. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightAge1

’ Description

\Value

559

yComment’} =

yLines’} = /

ssibleTickets



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value

Description: Sets the age in minutes (first level) for highlighting queues that contain
untouched tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{"Highlight

B.2.47.4. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###HighlightAge2

Description Value

Description: Sets the age in minutes (second level) for highlighting queues that contain
untouched tickets.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’Highlight

B.2.47.5. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###Blink

Description Value
Description: Activates a blinking mechanism of the queue that contains the oldest ticket.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’Blink’} =

B.2.47.6. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###QueueSort

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Sorts the tickets (ascendingly or descendingly) when a single queue is
selected in the queue view and after the tickets are sorted by priority. Values:
0 = ascending (oldest on top, default), 1 = descending (youngest on top). Use
the QueuelD for the key and O or 1 for value.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’QueueSort

r3r => Iol’ rr o o=> 1 },.

B.2.47.7. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default sort criteria for all queues displayed in the queue view,
after sort by priority is done.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’SortBy: :[

B.2.47.8. Ticket::Frontend::AgentTicketQueue###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default sort order for all queues in the queue view, after priority
sort.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewQueue

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketQueue’ }->{’Order: :D¢g
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B.2.48. Frontend::Agent::Ticket::ViewResponsible

B.2.48.1. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Permission

Description Value

Description: Required permissions to use the ticket responsible screen in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{'Per

B.2.48.2. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###RequiredLock

Description Value

Description: Defines if a ticket lock is required in the ticket responsible screen of the
agent interface (if the ticket isn’t locked yet, the ticket gets locked and the
current agent will be set automatically as its owner).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Req

B.2.48.3. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###TicketType

mission’} =

uiredLock’} =

Description Value

Description: Sets the ticket type in the ticket responsible screen of the agent interface
(Ticket::Type needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’'TicketType’} =

B.2.48.4. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Service

Description Value

Description: Sets the service in the ticket responsible screen of the agent interface
(Ticket::Service needs to be activated).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’ Seq

B.2.48.5. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Owner

Description Value

Description: Sets the ticket owner in the ticket responsible screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{'Own

B.2.48.6. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###OwnerMandatory

Description Value

Description: Sets if ticket owner must be selected by the agent.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{'Own

B.2.48.7. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Responsible

Description Value

Description: Sets the responsible agent of the ticket in the ticket responsible screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Reg

B.2.48.8. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###State

Description Value

Description: If a note is added by an agent, sets the state of a ticket in the ticket
responsible screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’St4g

erMandatory’ }

ponsible’} =

te’} = 'O';

B.2.48.9. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###StateType

Description Value

Description: Defines the next state of a ticket after adding a note, in the ticket responsible
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1
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Description Value

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’StgteType’} = [
"open’, "pending reminder’, "pending auto’ ];

B.2.48.10. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state of a ticket after adding a note, in the ticket
responsible screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’StgteDefault’} =

B.2.48.11. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Note

Description Value
Description: Allows adding notes in the ticket responsible screen of the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{'Note’} = '1’;

B.2.48.12. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Subject

Description Value

Description: Sets the default subject for notes added in the ticket responsible screen of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’ Suj

B.2.48.13. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Body

Description Value

Description: Sets the default body text for notes added in the ticket responsible screen of
the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Bod

B.2.48.14. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###InvolvedAgent

Description Value

Description: Shows a list of all the involved agents on this ticket, in the ticket responsible
screen of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Iny

B.2.48.15. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###InformAgent

Ject’} = ST

olvedAgent’}

Description Value

Description: Shows a list of all the possible agents (all agents with note permissions on
the queue/ticket) to determine who should be informed about this note, in the
ticket responsible screen of the agent interface.

Group: Ticket

566



Anhang B. Referenz der Konfigurationsoptionen

Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’ Inf

B.2.48.16.
Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleTypeDefault

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket responsible screen of the

agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Art

B.2.48.17. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleTypes

Description Value

Description: Specifies the different note types that will be used in the system.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Arf
"note-external’ => ’0', "note-internal’ => ’1’,

"note-report’ => 0’ };

B.2.48.18. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Priority

] Description

\ Value
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Description Value

Description: Shows the ticket priority options in the ticket responsible screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’'Pri

B.2.48.19. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default ticket priority in the ticket responsible screen of the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{'Pri

B.2.48.20. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###Title

Description Value

Description: Shows the title fields in the ticket responsible screen of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Tiy

B.2.48.21. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###TicketFreeText

ority’} = '0

orityDefault’

le’} = r1r;

] Description

\ Value ‘
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Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket responsible screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’'Tiqg

r1r o=> 1Q’,
137 => '0’,
20 => 1Q’,

e => 'Q’,

7107 => '0',
147 => 'Q’,
1371 => r1Q’,

7 o=> 1Q’,

117 => '0’,
r157 => '0Q’,
r4r => r1Q’,

r8r => rQ’,

1127 => '0’",
167 => '0',
r57 => 10,

r9r => rQ’ }’.

B.2.48.22. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket responsible screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Tiqg

r1r o=> rQ’
’
r5ro=> 10’
4

ror => IOI’
rer o=> 0’ };

r3r => IOI’

r4r o=> IOI,

B.2.48.23. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###ArticleFreeText

Description Value

Description: Atrticle free text options shown in the ticket responsible screen of the agent
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Arf
r1r o => ror, ror => !OI, I3 => 10’ };

B.2.48.24. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket responsible screen action, which gets
used for ticket history in the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible

Valid: 1

Required: 0

icleFreeText’

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’Hig

toryType’} =

B.2.48.25. Ticket::Frontend::AgentTicketResponsible###HistoryComment

Description Value
Description: Defines the history comment for the ticket responsible screen action, which
gets used for ticket history in the agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewResponsible
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketResponsible’ }->{’HigtoryComment’ }

B.2.49. Frontend::Agent::Ticket::ViewSearch

B.2.49.1.

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###ExtendedSearchCondition

’ Description

‘ Value
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Description Value

Description: Allows extended search conditions in ticket search of the agent interface.
With this feature you can search w. g. with this kind of conditions like
"(key1&&key2)" or "(keylllkey2)".

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’Extended

B.2.49.2. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchLimit

Description Value
Description: Maximum number of tickets to be displayed in the result of a search in the
agent interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’SearchLimit’} =

B.2.49.3. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchPageShown

Description Value

Description: Number of tickets to be displayed in each page of a search result in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’SearchPqg

geShown’ }

B.2.49.4.
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Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchViewableTicketLines

Description Value

Description: Number of lines (per ticket) that are shown by the search utility in the agent
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’Searchvi

B.2.49.5. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket search of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’TicketFq
rrro=>r1’, 7107 => '0", r11r =>'0", r1z2’ =>r0’",
r13’7 =>'0', r147 => '0", r15" => '0', 16’ => '0',
r2r => r1r, r3r =>1rQ’, r4r => rQ’, r5" =>"'0",

e => 1Q’, 7 o=> 1Q’, rgr o=> 1Q’, r9r => 10’ };

B.2.49.6. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket search of the agent interface.
Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 0
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Description Value

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’TicketFrneeTime’} = {
!l! :> !O!, !2/ :> !OI, 131 :> IOI’ 141 :> IOI,

r5r=> ror, rer o=> 10’ Vi

B.2.49.7. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting of the ticket search result
of the agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’SortBy: {Default’} =

B.2.49.8. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order in the ticket search result of the agent
interface. Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’0Order::Qefault’} = '

B.2.49.9. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchArticleCSVTree

Description Value

Description: Exports the whole article tree in search result (it can affect the system
performance).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’SearchAnticleCSVTree’

B.2.49.10. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###SearchCSVData

Description Value

Description: Data used to export the search result in CSV format.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’SearchC3vData’} = [
"TicketNumber’, "Age’, "Created’, "Closed’,
"FirstLock’, "FirstResponse’, "State’, "Priority’,
"Queue’, ’Lock’, "Owner’, 'UserFirstname’,
"UserLastname’, ’CustomerID’, "CustomerName’,
"From’, "Subject’, "AccountedTime’,
"TicketFreeKeyl’, "TicketFreeTextl’,

"TicketFreeKey2’, "TicketFreeText2’,

"TicketFreeKey3’, "TicketFreeText3’,

"TicketFreeKey4’, "TicketFreeText4’,

"TicketFreeKey5’, "TicketFreeText5’,

"TicketFreeKeyb6’, "TicketFreeText6’,

"TicketFreeKey7’, "TicketFreeText7’,

"TicketFreeKey8’, "TicketFreeText8’,

"TicketFreeTimel’, "TicketFreeTime2’,
"TicketFreeTime3’, "TicketFreeTimed’,
"TicketFreeTime5’, "TicketFreeTimeb6’, "ArticleTree’,
"SolutionInMin’, "SolutionDiffInMin’,
"FirstResponselInMin’, "FirstResponseDiffInMin’ 1];

B.2.49.11. Ticket::Frontend::AgentTicketSearch##i#ArticleCreateTime

Description Value

Description: Includes article create times in the ticket search of the agent interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketSearch’ }->{’Articled

reateTime’ } =

B.2.49.12.
Ticket::Frontend::CustomerTicketSearch###SearchArticleCSVTree
Description Value
Description: Exports the whole article tree in search result (it can affect the system
performance).
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketSearch’ }->{’ Seard

B.2.50. Frontend::Agent::Ticket::ViewStatus

B.2.50.1.
Ticket::Frontend::AgentTicketStatusView###ViewableTicketsPage
Description Value

Description: Shows all open tickets (even if they are locked) in the status view of the

agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewStatus

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketStatusView’ }->{’'View
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B.2.50.2. Ticket::Frontend::AgentTicketStatusView###SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in the status view of the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewStatus

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketStatusView’ }->{’ Sorf

B.2.50.3. Ticket::Frontend::AgentTicketStatusView###Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order (after priority sort) in the status view of the
agent interface. Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend:: Agent::Ticket:: ViewStatus

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketStatusView’ }->{’Ordg

B.2.51. Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom

B.2.51.1. Ticket::Frontend::PlainView

Description Value

Description: Shows a link to see a zoomed email ticket in plain text.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::PlainView’} = ’0’;
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B.2.51.2. Ticket::Frontend::ZoomExpand

Description Value

Description: Shows all the articles of the ticket (expanded) in the zoom view.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend::ZoomExpand’} = ’0’;

B.2.51.3. Ticket::Frontend::ZoomExpandSort

Description Value

Description: Shows the articles sorted normally or in reverse, under ticket zoom in the
agent interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend::ZoomExpandSort’} = 'normal’;

B.2.51.4. Ticket::ZoomAttachmentDisplayCount

Description Value

Description: Shows a count of icons in the ticket zoom, if the article has attachments.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ZoomAttachmentDisplayCount’} = ’20’;

B.2.51.5. Ticket::ZoomTimeDisplay

Description Value
Description: Displays the accounted time for an article in the ticket zoom view.
Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::ZoomTimeDisplay’} = ’0’;

B.2.51.6. Ticket::Frontend::TicketArticleFilter

Description Value

Description: Activates the article filter in the zoom view to specify which articles should
be shown.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend::TicketArticleFilter’} = '0’;

B.2.51.7. Ticket::Frontend::HTMLArticleHeightDefault

Description Value

Description: Set the default height (in pixels) of inline HTML articles in
AgentTicketZoom.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::Frontend: :HTMLArticleHeightDefault’} = '

B.2.51.8. Ticket::Frontend::HTMLArticleHeightMax

Description Value

Description: Set the maximum height (in pixels) of inline HTML articles in
AgentTicketZoom.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::Ticket:: ViewZoom
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend::HTMLArticleHeightMax’} = '250(

B.2.52. Frontend::Agent::TicketOverview

B.2.52.1. Ticket::Frontend::Overview###Small

Description Value

Description: Allows having a small format ticket overview (CustomerInfo => 1 - shows
also the customer information).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent::TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Frontend::0verview’ }->{’Small’} = {

"CustomerInfo’ => "17,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketOverviewSmall’,
"Name’ => ’'Small’, "NameShort’ => 'S’ };

B.2.52.2. Ticket::Frontend::OverviewSmall###ColumnHeader

Description Value

Description: Shows either the last customer article’s subject or the ticket title in the small
format overview.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’Ticket::Frontend: :0OverviewSmall’ }->{’ColumnHeaden

B.2.52.3. Ticket::Frontend::Overview###Medium
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Description Value

Description: Allows having a medium format ticket overview (CustomerInfo => 1 - shows
also the customer information).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’'Ticket::Frontend: :0Overview’ }->{’'Medium’} = {
"CustomerInfo’ => "0’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::TicketOverviewMedium’,
"Name’ => ’Medium’, "NameShort’ => "M’ };

B.2.52.4. Ticket::Frontend::Overview###Preview

Description Value

Description: Shows a preview of the ticket overview (CustomerInfo => 1 - shows also
Customer-Info, CustomerlnfoMaxSize max. size in characters of
Customer-Info).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: TicketOverview

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’Ticket::Frontend: :Overview’ }->{’Preview’} = {
"CustomerInfo’ => ’0’, "CustomerInfoMaxSize’ => "18’,

"DefaultPreViewLines’ => ’18’,

"DefaultViewNewLine’ => ’'90’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::TicketOverviewPreview’,
"Name’ => ’'Preview’, ’NameShort’ => 'L'",

"StripEmptyLines’ => "0’ };

B.2.53. Frontend::Agent::ToolBarModule

B.2.53.1. Frontend::ToolBarModule###1-Ticket::TicketLocked

Description Value

Description: Agent interface notification module to check the used charset.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

S$Self->{’Frontend: :ToolBarModule’ }->{’1-Ticket::TicketLocK
"CssClass’ => ’'Locked’, "CssClassNew’ => ’'Locked New’,
"CssClassReached’ => ’"Locked Reached’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ToolBarTicketLocked’

}i

B.2.53.2. Frontend::ToolBarModule###1-Ticket::TicketWatcher

Description Value

Description: Agent interface notification module to see the number of watched tickets.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :ToolBarModule’ }->{’1-Ticket::TicketWatd
"CssClass’ => ’"Watcher’,

"CssClassNew’ => ’'Watcher New’,

"CssClassReached’ => ’"Watcher Reached’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ToolBarTicketWatcher’
i

B.2.53.3. Frontend::ToolBarModule###1-Ticket::TicketResponsible

Description Value

Description: Agent interface notification module to see the number of tickets an agent is
responsible for.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend::ToolBarModule’ }->{’1-Ticket::TicketResp
"CssClass’ => ’Responsible’,

"CssClassNew’ => ’Responsible New’,
"CssClassReached’ => ’'Responsible Reached’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarTicketResponsibl
}i
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:ToolBarModule###410-Ticket::AgentTicketEmail

Description Value

Description: Toolbar Item for a shortcut.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend::ToolBarModule’ }->{’410-Ticket::AgentTig
"AccessKey’ => ’17,
"CssClass’ => "EmailTicket’,
"Link’
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarLink’,

=> 71009999

"Action’ => 'AgentTicketEmail’,

=> ’Action=AgentTicketEmail’,

"Name’ => ’'New email ticket’,

}i

"Priority’

B.2.53.5. Frontend:

:ToolBarModule###400-Ticket::AgentTicketPhone

Description Value

Description: Toolbar Item for a shortcut.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend::ToolBarModule’ }->{’400-Ticket::AgentTiqg
=> Ill,

=> ’'PhoneTicket’,

"AccessKey’ "Action’ => ’'AgentTicketPhone’,
"CssClass’
"Link’
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarLink’,

=> 71009998"

=> ’Action=AgentTicketPhone’,

"Name’ => ’New phone ticket’, "Priority’

}i

B.2.53.6. Frontend:

:ToolBarModule###410-Ticket::AgentTicketQueue

Description Value

Description: Toolbar Item for a shortcut.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule
Valid: 0
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :ToolBarModule’ }->{’410-Ticket::AgentTid
"AccessKey’ => 'qg’, "Action’ => ’"AgentTicketQueue’,
"CssClass’ => ’'QueueView’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketQueue’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarLink’,

"Name’ => ’'Queue view’, "Priority’ => 71012000" };

B.2.53.7. Frontend::ToolBarModule###410-Ticket::AgentTicketStatus

Description Value

Description: Toolbar Item for a shortcut.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule
Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend::ToolBarModule’ }->{’410-Ticket::AgentTid
"AccessKey’' => 'o’,

"Action’ => ’'AgentTicketStatusView’,

"CssClass’ => ’StatusView’,

"Link’ => ’Action=AgentTicketStatusView’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarLink’,

"Name’ => ’Status view’, "Priority’ => 71012001" };

B.2.53.8. Frontend::ToolBarModule###410-Ticket::AgentTicketEscalation

Description Value

Description: Toolbar Item for a shortcut.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule
Valid: 0

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :ToolBarModule’ }->{’410-Ticket::AgentTid
"AccessKey’ => 'w',

"Action’ => ’"AgentTicketEscalationView’,
"CssClass’ => ’"EscalationView’,

"Link’ => "Action=AgentTicketEscalationView’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::ToolBarLink’,

"Name’ => ’'Escalation view’, "Priority’ => "1012002" };

B.2.53.9. Frontend::ToolBarModule###1-Ticket::TicketSearchProfile

Description Value

Description: Agent interface module to access search profiles via nav bar.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :ToolBarModule’ }->{’1-Ticket::TicketSean
"Block’ => ’"ToolBarSearchProfile’,

"Description’ => ’Search-Template’, "MaxWidth’ => ’40’,
"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ToolBarTicketSearchProf
"Name’ => 'Search-Template’ };

B.2.53.10. Frontend::ToolBarModule###1-Ticket::TicketSearchFulltext

Description Value

Description: Agent interface module to access fulltext search via nav bar.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Agent:: ToolBarModule

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Frontend: :ToolBarModule’ }->{’1-Ticket::TicketSean
"Block’ => ’'ToolBarSearchFulltext’,

"Description’ => ’'Fulltext-Search’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ToolBarTicketSearchFull
"Name’ => ’'Fulltext-Search’, "Size’ => 10’ };
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B.2.54. Frontend::Customer

B.2.54.1. Ticket::Frontend::CustomerTicketOverviewSortable

Description Value
Description: Controls if customers have the ability to sort their tickets.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend::CustomerTicketOverviewSortable’

B.2.54.2. Frontend:

:CustomerUser::ltem###9-OpenTickets

Description Value

Description: Customer item (icon) which shows the open tickets of this customer as info
block.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Frontend: :CustomerUser::Item’ }->{’ 9-OpenTickets’ }
"Action’ => ’'AgentTicketSearch’,

"Attributes’ => ’StateType=Open;’,

"CSS’ => ’Core.Agent.CustomerUser.OpenTicket.css’,
"CSSClassNoOpenTicket’ => ’'NoOpenTicket’,
"CSSClassOpenTicket’ => ’'OpenTicket’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::CustomerUserGenericTicH
" Subaction’ => ’_blank’,

=> ’Search’, "Target’

"Text’ => ’'Open Tickets’ };

B.2.54.3. CustomerFrontend::CommonObject###QueueObject

Description Value

Description: Path of the file that stores all the settings for the QueueObject object for the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :CommonObject’ }->{’QueuelObject’ }

B.2.54.4. CustomerFrontend::CommonObject###TicketObject

Description Value

Description: Path of the file that stores all the settings for the TicketObject for the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :CommonObject’ }->{’TicketObject’

B.2.54.5. CustomerFrontend::CommonParam###Action

Description Value

Description: Defines the default used Frontend-Module if no Action parameter given in
the url on the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’CustomerFrontend: :CommonParam’ }->{’Action’} = '(

B.2.54.6. CustomerFrontend::CommonParami###TicketID

Description Value

Description: Default ticket ID used by the system in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :CommonParam’ }->{’TicketID’} =

B.2.55. Frontend::Customer::ModuleMetaHead

B.2.55.1. CustomerFrontend::HeaderMetaModule###2-TicketSearch

Description Value

Description: Module to generate html OpenSearch profile for short ticket search in the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleMetaHead

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

SSelf->{’CustomerFrontend: :HeaderMetaModule’ }->{’2-Ticketq
"Action’ => ’CustomerTicketSearch’,

"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML: :HeaderMetaTicketSearch’
}i

B.2.56. Frontend::Customer::ModuleRegistration

B.2.56.1. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketOverView

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

SSelf->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’CustomerTicketOver\

"Description’ => ’Overview of customer tickets’,

"NavBar’ => | { "AccessKey’ => 'm’,

"Block’ => ", "Description’ => ’'My Tickets’,

"Link’ => ’Action=CustomerTicketOverView; Subaction=MyTicksg
"Name’ => ’'My Tickets’, 'NavBar’ => ",

"Prio’ => ’110’, " Type’ => " }, {
"AccessKey’ => 'c¢’, "Block’” => ",

"Description’ => ’Company Tickets’,

"Link’ => ’'Action=CustomerTicketOverView; Subaction=Company

"Name’ => 'Company Tickets’, ’NavBar’ => ",
"Prio’ => "120'", ' Type’ => " } 1,
"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => ’Overview’ };

B.2.56.2. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketMessage

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’CustomerTicketMessq
"Description’ => ’Create tickets’, 'NavBar’ => [ {
"AccessKey’ => 'n’, "Block’” => ",

"Description’ => ’Create new Ticket’,

"Link’ => ’Action=CustomerTicketMessage’,

"Name’ => ’'New Ticket’, 'NavBar’ => ",
"Prio’ => 100", ' Type’ => " } 1,
"NavBarName’ => ’Ticket’, 'Title’ => ’"New Ticket’ };

B.2.56.3. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketZoom

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’'CustomerTicketZoom’
"Description’ => ’'Ticket zoom view’, "Loader’ => {
"JavaScript’ => [ "Core.Customer.TicketZoom. js’,

"Core.UI.Popup.js’ ] I 'NavBarName’ => ’Ticket’,

"Title’ => ’Zoom’ };

B.2.56.4. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketPrint

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

S$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’'CustomerTicketPrint

"Description’ => ’Customer Ticket Print Module’,

"NavBarName’ => ", "Title’ => ’'Print’ };

B.2.56.5. CustomerFrontend::Module###CustomerZoom

Description Value
Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration
Valid: 1
Required: 0
Config-Setting:
$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’CustomerZoom’ } = {

"Description’ => ’compat mod’,
‘Title’ => " };

"NavBarName’ => ",

B.2.56.6. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketAttachment

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration
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Description Value
Valid: 1
Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’'CustomerTicketAttad
"Description’ => ’'To download attachments’,
"NavBarName’ => ", "Title’ => " };

B.2.56.7. CustomerFrontend::Module###CustomerTicketSearch

Description Value

Description: Frontend module registration for the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::ModuleRegistration

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’CustomerFrontend: :Module’ }->{’CustomerTicketSeard
"Description’ => ’Customer ticket search’,
"NavBar’ => | { "AccessKey’ => 's’,
"Block’” => ", 'Description’ => ’Search’,

"Link’ => ’"Action=CustomerTicketSearch’,

"Name’ => 'Search’, "NavBar’ => ",
IPriol => 13001, ITypel => ” } ],
"NavBarName’ => ’'Ticket’, 'Title’ => ’Search’ };

B.2.57. Frontend::Customer::Preferences

B.2.57.1. CustomerPreferencesGroups###ShownTickets

Description Value

Description: Defines all the parameters for the ShownTickets object in the customer
preferences of the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’ShownTickets’} =

"Active’ => "17, "Column’ => ’User Profile’,
"Data’ => { r15" => 15", r20" => 20",
7251 => /251’ 1307 => 7301 },

"DataSelected’ => ’25',

"Key’ => ’'Max. displayed tickets’,

"Label’ => ’'Number of displayed tickets’,

"Module’ => ’"Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’UserShowTickets’, "Prio’ => 74000’ };

B.2.57.2. CustomerPreferencesGroups#i##RefreshTime

Description Value

Description: Defines all the parameters for the RefreshTime object in the customer
preferences of the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Preferences

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’CustomerPreferencesGroups’ }->{’RefreshTime’} = {
"Active’ => '1", "Column’ => ’User Profile’,
"Data’ => { " => "off’, 710" => 10 minutes’,
715" => 15 minutes’, r2’ => ' 2 minutes’,
5’ => ' 5 minutes’, r77 => 7 7 minutes’ Y,
"DataSelected’ => ", "Key’ => ’"Refresh interval’,

"Label’ => ’"Ticket overview’,
"Module’ => ’'Kernel::Output::HTML::PreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’'UserRefreshTime’, "Prio’ => 4000’ };

B.2.58. Frontend::Customer::Ticket::ViewNew

B.2.58.1.
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###NextScreenAfterNewTicket
Description Value

Description: Determines the next screen after new customer ticket in the customer

interface.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’Nex{

B.2.58.2. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Priority

Description Value

Description: Allows customers to set the ticket priority in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’'Prigqg

B.2.58.3. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default priority of new customer tickets in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{'Priq

B.2.58.4. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Queue

Description

Value

Description:

Allows customers to set the ticket queue in the customer interface. If this is
set to "No’, QueueDefault should be configured.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’Quey

B.2.58.5. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###QueueDefault

Description Value

Description: Defines the default queue for new customer tickets in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’Quey

B.2.58.6. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Service

Description Value

Description: Allows customers to set the ticket service in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’ Sery

B.2.58.7. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###SLA

Description Value

Description: Allows customers to set the ticket SLA in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’SLA’

B.2.58.8. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default state of new customer tickets in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’ Staf

B.2.58.9. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###ArticleType

Description Value

Description: Defines the default type for article in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{'Art]

B.2.58.10. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###SenderType

Description Value

Description: Sender type for new tickets from the customer inteface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1
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Description

Value

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’ Send

erType’} =

B.2.58.11. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###HistoryType

Description Value

Description: Defines the default history type in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’His{

B.2.58.12. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###HistoryComment

Description Value

Description: Comment for new history entries in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’His{

B.2.58.13. CustomerPanelSelectionType

Description Value

Description: Defines the receipent target of the tickets ("Queue" shows all queues,
"SystemAddress" displays all system addresses) in the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’CustomerPanelSelectionType’} = 'Queue’;
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B.2.58.14. CustomerPanelSelectionString

Description Value

Description: Determines the strings that will be shown as receipent (To:) of the ticket in
the customer interface. For Queue as CustomerPanelSelectionType,
"<Queue>" shows the names of the queues, and for SystemAddress,
"<Realname> <<Email>>" shows the name and email of the receipent.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’CustomerPanelSelectionString’} = ’<Queue>’;

B.2.58.15. CustomerPanelOwnSelection

Description Value

Description: Determines which queues will be valid for ticket’s recepients in the customer
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $3elf->{’CustomerPanelOwnSelection’} = {

"Junk’ => ’'First Queue’, "Misc’ => ’Second Queue’ };

B.2.58.16. CustomerPanel::NewTicketQueueSelectionModule

Description Value

Description: Module for To-selection in new ticket screen in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’CustomerPanel: :NewTicketQueueSelectionModule’} =

B.2.58.17. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###TicketFreeText
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Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket message screen of the customer
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’'Tick

r1r o=> ror’
r137 => ror,
ror => ror’
rer => ror’

107 => 107,
r147 => 07,
r31 => 107,
r7r => 1o,

r117 => 07,
7157 => 107,

r4r => o,

rgr => 0,

1127 => o0,

16" => 107,
r5r => 107,
r9r => 107 };

B.2.58.18. Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket message screen of the customer
interface. Possible settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled, 2 = Enabled and
required.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewNew

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{'Tick

r1r o=> 1Q’,

57 => 1Q’,

20 => 1Q’,

rer o=> Q7 },.

137 => rQ’,

r4r o=> 10,

B.2.59. Frontend::Customer::Ticket::ViewSearch

B.2.59.1. Ticket::CustomerTicketSearch::SearchLimit

Description Value

Description: Maximum number of tickets to be displayed in the result of a search in the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch
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Description Value
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
S$Self->{’'Ticket::CustomerTicketSearch::SearchLimit’} = '§

B.2.59.2. Ticket::CustomerTicketSearch::SearchPageShown

Description Value

Description: Number of tickets to be displayed in each page of a search result in the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:
$Self->{’Ticket::CustomerTicketSearch: :SearchPageShown’} =

B.2.59.3. Ticket::CustomerTicketSearch::SortBy::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket attribute for ticket sorting in a ticket search of the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::CustomerTicketSearch::SortBy::Default’} =

B.2.59.4. Ticket::CustomerTicketSearch::Order::Default

Description Value

Description: Defines the default ticket order of a search result in the customer interface.
Up: oldest on top. Down: latest on top.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::CustomerTicketSearch: :0rder::Default’} =| "Down’;
B.2.59.5.
Ticket::Frontend::CustomerTicketSearch###ExtendedSearchCondition
Description Value
Description: Allows extended search conditions in ticket search of the customer interface.
With this feature you can search w. g. with this kind of conditions like
"(key1&&key2)" or "(keylllkey2)".
Group: Ticket
SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch
Valid: 1
Required: 1
Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketSearch’ }->{’ExterndedSearchCond

B.2.59.6. Ticket::Frontend::CustomerTicketSearch###TicketFreeText

Description Value

Description: Ticket free text options shown in the ticket search screen in the customer
interface. Possible settings: 0 = Disabled and 1 = Enabled.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: ::CustomerTicketSearch’ }->{’Tickd
Ill :> IOI, IlOI :> IOI, Illl :> IOI’ 1121 :> IOI,
Il3l :> IOI’ 1141 :> IOI, 115I :> IOI, I16I :> IOI,
I2I :> IOI, I3/ :> IOI, 141 :> IOI, 151 :> IOI,

I6I :> IOI, I7I :> IOI, 181 :> IOI, 191 :> IOI },.
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B.2.59.7. Ticket::Frontend::CustomerTicketSearch###TicketFreeTime

Description Value

Description: Ticket free time options shown in the ticket search screen in the customer
interface. Possible settings: 0 = Disabled and 1 = Enabled.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 0

Config-Setting:
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketSearch’ }->{’ Tickd
17 => 707, 27 =>'0', 3" =>'0', "4’ =>'0’,
57 => 107, 6’ => "0’ };

B.2.59.8. Ticket::Frontend::CustomerTicketSearch###SearchCSVData

Description Value

Description: Data used to export the search result in CSV format.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewSearch

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

"TicketNumber’,

"State’,

"Age’, "Created’,
’"Lock’,

’Subject’ 1;

"Priority’,

"CustomerName’, "From’,

"Closed’,

’CustomerID’,

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketSearch’ }->{’ Seard

B.2.60. Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom

B.2.60.1.
Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###NextScreenAfterFollowUp
Description Value

Description: Determines the next screen after the follow up screen of a zoomed ticket in

the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1
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Description

Value

Required:

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’NextScH

eenAfterFollo

B.2.60.2. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoomi###ArticleType

Description Value

Description: Defines the default type of the note in the ticket zoom screen of the customer
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’Articld

B.2.60.3. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###SenderType

Description Value

Description: Defines the default sender type for tickets in the ticket zoom screen of the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’SenderT

B.2.60.4. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###HistoryType

Description Value

Description: Defines the history type for the ticket zoom action, which gets used for ticket
history in the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’History

B.2.60.5. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoomi###HistoryComment

Description Value

Description: Defines the history comment for the ticket zoom action, which gets used for
ticket history in the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’History

B.2.60.6. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###Priority

Description Value

Description: Allows customers to change the ticket priority in the customer interface.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

SSelf->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’Priorit

B.2.60.7. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###PriorityDefault

Description Value

Description: Defines the default priority of follow up customer tickets in the ticket zoom
screen in the customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom
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Description Value
Valid: 1
Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’Priorit

B.2.60.8. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###State

Description Value

Description: Allows choosing the next compose state for customer tickets in the customer
interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

S$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’State’ }

B.2.60.9. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###StateDefault

Description Value

Description: Defines the default next state for a ticket after customer follow up in the
customer interface.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’ StateDd

B.2.60.10. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###StateType

Description Value

Description: Defines the next possible states for customer tickets in the customer
interface.

Group: Ticket
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Description Value

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom
Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerTicketZoom’ }->{’StateTy

" open’, "closed’ 1;

B.2.60.11. Ticket::Frontend::CustomerTicketZoom###AttributesView

Description Value

Description: Shows the activated ticket attributes in the customer interface (0 = Disabled
and 1 = Enabled).

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Customer::Ticket:: ViewZoom

Valid: 1

Required: 1

Config-Setting:

$Self->{’'Ticket::Frontend: ::CustomerTicketZoom’ }->{’Attriby
"Priority’ => 17, "Queue’ => '1', "SLA’ => '0',
"Service’ => "0, "State’ => "1,

"TicketFreeTextl’ => '0’, 'TicketFreeText1l0’ => '0',
"TicketFreeTextll’ => '0’, "TicketFreeTextl2’ => '0',
"TicketFreeTextl1l3’ => '0’, "TicketFreeTextl4’ => '0',
"TicketFreeTextl5’ => '0’, "TicketFreeTextl6’ => '0',

"TicketFreeText2’ => '0', "TicketFreeText3’ => ’'0',
"TicketFreeText4’ => '0', "TicketFreeText5’ => ’'0',
"TicketFreeText6’ => '0’, "TicketFreeText7’ => '0’,
"TicketFreeText8’ => '0’, "TicketFreeText9’ => ’0’,
"TicketFreeTimel’ => '0', "TicketFreeTime2’ => '0',
"TicketFreeTime3’ => '0’, "TicketFreeTimed4’ => '0’,
"TicketFreeTime5’ => '0’, "TicketFreeTime6’ => ’'0',

’Type’ => 0’ };

B.2.61. Frontend::Queue::Preferences

B.2.61.1. QueuePreferences###Comment2

Description

Value

Description:

Parameters of the example queue attribute Comment2.
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Description Value

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Queue::Preferences

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’QueuePreferences’ }->{’/Comment2’} = {
"Block’ => ’"TextArea’, "Cols’ => "50',
"Desc’ => ’'Define the queue comment 2.',

"Label’ => ’Comment2’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML: :QueuePreferencesGenerid

"PrefKey’ => 'Comment2’, "Rows’ => '5" 1};

B.2.62. Frontend::SLA::Preferences

B.2.62.1. SLAPreferences###Comment2

Description Value

Description: Parameters of the example SLA attribute Comment?2.

Group: Ticket

SubGroup: Frontend::SLA::Preferences

Valid: 0

Required: 0

Config-Setting: $Self->{’SLAPreferences’ }->{’Comment2’} = {

"Block’ => ’'TextArea’, "Cols’ => "50',

"Desc’ => ’'Define the sla comment 2.',

"Label’ => ’'Comment2’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::SLAPreferencesGeneric’,
"PrefKey’ => ’Comment2’, "Rows’ => "5’ };

B.2.63. Frontend::Service::Preferences

B.2.63.1. ServicePreferences###Comment2

Description Value

Description: Parameters of the example service attribute Comment?2.
Group: Ticket

SubGroup: Frontend::Service::Preferences

Valid: 0
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Description Value
Required: 0
Config-Setting: $Self->{’ServicePreferences’ }->{’/Comment2’} = {

"Block’ => ’'TextArea’, "Cols’ => "50’",
"Desc’ => ’'Define the service comment 2.',
"Label’ => ’Comment2’,

"Module’ => "Kernel::Output::HTML::ServicePreferencesGenen

"PrefKey’ => ’'Comment2’,

"Rows’ => '5" };
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Innerhalb dieses Glossars werden OTRS-spezifische Begriffe kurz erklért.

Benutzertypen

Administrator

Der Administrator des OTRS Systems. Dieser fiihrt alle administrativen Aufgaben im System {iber
die Agenten-Oberfliche und innerhalb des Admin-Bereiches durch und muss Lese- und
Schreibrechte in der Admin-Gruppe haben.

Siehe auch: Agenten-Oberflache, Admin-Bereich.

Agent

Agenten sind die Bearbeiter der Tickets, sie beantworten, priorisieren, und sortieren die Anfragen
der Kunden tiber die Web-Oberfldche fiir Agenten.
Siehe auch: Agenten-Oberflache.

Kunde

Kunden stellen die Anfragen per Mail oder iiber die Kunden-Oberfliache, welche spéter durch die
Agenten bearbeitet werden.
Siehe auch: Kunden-Oberfliche.

Berechtigungskonzept

Rolle

In einer Rolle werden verschiedene Gruppenberechtigungen vordefiniert. Benutzer und ganze
Benutzergruppen konnen verschiedenen Rollen zugewiesen werden. Rollen vereinfachen die

Einrichtung der Berechtigungen fiir Benutzer innerhalb grofer und komplexer Installationen.

Siehe auch: Gruppe, Agent.

Gruppe

Agenten konnen in Gruppen zusammengefasst werden. Uber die Gruppenberechtigungen wird der
Zugriff auf einzelne OTRS-Module gesteuert. So diirfen z. B. nur die Mitglieder der Admin-Gruppe
auf den Administrations-Bereich von OTRS zugreifen.
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Siehe auch: Gruppe, Agent.

ACL (Access control list)

Mit Hilfe von ACL’s ldsst sich der Zugriff auf bestimmte Module und Teile von OTRS abhingig von
bestimmten Aktionen steuern. Es kann also ein noch feineres Berechtigungsschema erstellt werden,
als es mit Gruppen und Rollen moglich ist. Weiterhin lassen sich Workflows mit ACL’s abbilden.
Siehe auch: Gruppe, Rolle, Agent.

Web-Oberflachen - Die verschiedenen Bereiche
von OTRS

Admin-Bereich

Der Administrations-Bereich des OTRS Systems. Innerhalb dieses Bereiches der
Agenten-Oberfliache konnen alle wichtigen Systemeinstellungen vom OTRS-Administrator
durchgefiihrt werden. Dieser Teil der Web-Oberfldche ist iiber den Admin-Schalter der
Agenten-Oberfldche erreichbar.

Siehe auch: Agenten-Oberfliche, Administrator.

Agenten-Oberflache

Die Web-Oberfldche fiir Agenten. Innerhalb dieser Oberfliche konnen die Mitarbeiter Tickets
bearbeiten, ihre personlichen Einstellungen fiir das System vornehmen und auf ggfs. installierte
Zusatzmodule zugreifen.

Siehe auch: Agent, Administrator.

Kunden-Oberfliche

Die Web-Oberfliche fiir Kunden. Uber diese Oberfliche kénnen Kunden neue Tickets anlegen,
Tickets bearbeiten und die personlichen Einstellungen innerhalb des Systems festlegen (Kennwort,
Oberflachensprache, usw.).

Siehe auch: Kunde.

Zentrale Elemente der Agenten-Oberflache

Die folgenden Elemente sind zentrale Bestandteile der Agenten-Oberfliche von OTRS und kénnen von
nahezu jeder Stelle aus erreicht werden bzw. werden fiir jedes Ticket angeboten.
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Mailbox (erfasste Tickets)

In der Mailbox werden alle vom Agenten erfassten / gesperrten Tickets aufgelistet. Es ist moglich
die Ubersicht iiber die gesperrten Tickets anhand verschiedener Kriterien zu veréindern, z. B.
konnen nur alle Erinnerungstickets angezeigt werden.

Queue-Ansicht

Mit Hilfe der Queue-Ansicht werden die in den verschiedenen Queues gespeicherten, noch nicht
gesperrten und noch offenen Tickets sortiert nach der Prioritit und dem Alter aufgelistet. Welche
Queues in die Queue-Ansicht mit aufgenommen werden, kann innerhalb der personlichen
Einstellungen jedes Agenten iiber die Einstellung "[ Meine Queues ]" festgelegt werden.

Telefon-Ticket

Mit Hilfe des Telefon-Ticket-Schalters kann ein neues Telefon-Ticket angelegt werden.

E-Mail-Ticket

Mit Hilfe des E-Mail-Ticket-Schalters kann ein neues Telefon-Ticket angelegt werden.

Sammel-Aktion

Mit Hilfe des Sammel-Aktion-Schalters kann die gleiche Aktion auf mehrere markierte Tickets
ausgefiihrt werden.

Sie haben 1 neue Nachricht(en) bekommen!

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).

Gesperrte Tickets (5)

Diese Anzeige stellt die Anzahl der gesperrten Tickets eines Agenten dar. Die Mailbox des Agenten
wird geoffnet, um die gesperrten Tickets anzuzeigen.
Siehe auch: Mailbox (erfasste Tickets).
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Ticket Sperren / Ticket Lock

Sperren eines Tickets. Durch das Sperren / Locken eines Tickets wird ein Agent zum Eigentiimer
des Tickets, der Agent ist fiir das Ticket zustindig.

Ticket Freigeben / Ticket Unlock

Freigabe eines Tickets. Nach der Freigabe ist das Ticket wieder allen Agenten zugénglich und wird
z. B. wieder in der Queue-Ansicht aufgelistet.

Ticket Inhalt / Ticket Zoom

Eine detaillierte Ansicht aller Artikel und alle moglichen Aktionen (Link, Merge, SchlieB3en, usw.)
und Eigenschaften (Queue, Status) eines Tickets. Weiterhin werden im Ticket Zoom auch die
Kundeninformationen in ausfiihrlicher Form angezeigt.

Ticket Historie / Ticket History

Ein detaillierter iiberblick iiber jede Aktion (z. B. verschieben, sperren, usw.) eines Tickets. Die
verschiedenen Aktionen werden geordnet in zeitlicher Reihenfolge aufgelistet.

Ticket Prioritat / Ticket Priority

Festlegen der Prioritit eines Tickets. StandardmiBig gibt es die Prioritidten "1 sehr niedrig", "2
niedrig", "3 normal”, "4 hoch" und "5 sehr hoch". Die Priorititen konnen angepasst / gedndert
werden, es ist moglich neue Prioritdten hinzuzufiigen / zu entfernen.

Ticket Notiz / Ticket Note

Hinzufiigen einer Notiz an das Ticket. Die Notiz wird als zusitzlicher Artikel gespeichert, es gibt
interne (nur fiir Agenten zugéngliche), externe (auch fiir den Kunden einsehbar) und Report
Notizen.

Ticket SchlieBen / Ticket Close

SchlieBen eines Tickets nach abgeschlossener Bearbeitung. Nachdem ein Ticket geschlossen wurde,
wird es nicht mehr in der personlichen Mailbox eines Kunden aufgelistet, da keine Bearbeitung
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mehr notig ist.

Verantwortlicher (2)

Diese Anzeige zeigt die Anzahl an Tickets, fiir die ein Agent verantwortlich ist. Sie erscheint nur,
wenn das Responsible-Feature aktiviert wurde. Die Mailbox des Agenten wird gedffnet, um diese
Tickets aufzulisten.

Siehe auch: Mailbox (erfasste Tickets).

Watched Tickets (3)

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.

Tickethummer

Eindeutige Ticket Nummer. Referenz fiir Agenten und Kunden. Es ist moglich, das
Ticketnummernformat zu dndern.

Alter

Das Alter eines Tickets im System. Das Alter eines tickets wird unabhingig vom Status erhoht, d.h.
auch geschlossene Tickets werden élter.

Erstellt

Der Zeitpunkt zu dem das Ticket im System erstellt wurde.
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Status

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" verfiigbar. Es ist moglich neue Status hinzuzufiigen bzw. vorhandene

Status und Statustypen anzupassen.

non

Prioritat
Die momentane Prioritit des Tickets.

Siehe auch: Ticket Prioritit / Ticket Priority.

Queue

Die Queue in der das Ticket momentan gespeichert ist.

"Eskalation in:"

Die verbleibende Zeit bis zur Ticket-Eskalation.

Sperre

Information dariiber, ob ein Ticket momentan gesperrt oder noch frei ist.
Siehe auch: Ticket Sperren / Ticket Lock.

Kunden#

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.

Zugewiesene Zeit

Die Summe aller Zeiteinheiten, die fiir die bisherige Bearbeitung des Tickets angefallen sind.

Eskalation in

Die verbleibende Zeit bis zur Eskalation des Tickets. Ist keine Eskalationszeit fiir die Queue in der
sich das Ticket befindet definiert, bleibt die Anzeige leer.
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Besitzer

Der aktuelle Besitzr des Tickets. Ist das Ticket gesperrt, wird der Benutzername des Agenten
angezeigt, welcher das Ticket gelocked hat. Ist das Ticket noch nicht gesperrt, wird der
Benutzername des OTRS-Administrators aufgefiihrt.

Siehe auch: Administrator, Ticket Sperren / Ticket Lock, Ticket Freigeben / Ticket Unlock.

Verkniipft (Normal, Eltern, Kinder

Zeigt die Tickets an, mit denen das aktuelle Ticket auf welche Art verkniipft ist.
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Eine deutsche Ubersetzung der GNU Free Documentation License finden Sie unter folgender Adresse:
http://www.gnu.de/

Version 1.1, March 2000

Copyright (C) 2000 Free Software Foundation, Inc. 59 Temple Place, Suite 330, Boston, MA 02111-1307 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies of this license document, but changing it is not
allowed.

0. PREAMBLE

The purpose of this License is to make a manual, textbook, or other written document "free" in the sense
of freedom: to assure everyone the effective freedom to copy and redistribute it, with or without
modifying it, either commercially or noncommercially. Secondarily, this License preserves for the author
and publisher a way to get credit for their work, while not being considered responsible for modifications
made by others.

This License is a kind 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 License is 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 purpose is instruction or reference.

1. 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 public is a licensee, 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.
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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 is in part a textbook 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.

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 translation 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 readers is not Transparent. A copy that is not "Transparent" is called "Opaque".

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. Opaque 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’s title, preceding the beginning of the body of the text.

2. VERBATIM COPYING

You may copy and distribute the Document in any medium, either commercially or noncommercially,
provided that this License, the copyright notices, and the license notice saying this License applies to 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 a large enough number of copies you must also follow the conditions in section 3.
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You may also lend copies, under the same conditions stated above, and you may publicly display copies.

3. 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 copies in covers that carry, clearly and legibly, all
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. You 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
(as many as fit 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 Opaque 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 Opaque copies in quantity, to ensure that
this Transparent copy will remain thus accessible at the stated location 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.

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 a chance to provide you with an updated version of the
Document.

4. MODIFICATIONS

You 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. Use in the Title Page (and on the covers, if any) a title 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.
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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 principal authors of the
Document (all of its principal authors, if it has less than five).

State on the Title page the name of the publisher of the Modified Version, as the publisher.
Preserve all the copyright notices of the Document.

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

G.

the Modified Version under the terms of this License, in the form shown in the Addendum below.

Preserve in that license notice the full lists of Invariant Sections and required Cover Texts given in
the Document’s license notice.

. Include an unaltered copy of this License.

. Preserve the section entitled "History", and its title, 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.

. 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. You 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.

. In any section entitled "Acknowledgements" or "Dedications", preserve the section’s title, and

preserve in the section all the substance and tone of each of the contributor acknowledgements
and/or dedications given therein.

. Preserve all 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.

. Delete any section entitled "Endorsements". Such a section may not be included in the Modified

Version.

. 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 as invariant. To do this, add their titles to the list of Invariant Sections in 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
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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.

5. 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 the title 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 a unique number. Make the
same adjustment to the section titles in the list 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". You must delete all sections entitled "Endorsements."

6. COLLECTIONS OF DOCUMENTS

You may make a collection consisting of the Document and other documents released under this License,
and replace the individual copies of this License in the various documents with a single copy that is
included in the collection, provided that you follow the rules of this License for verbatim copying of each
of the documents in all other respects.

You may extract a single document from such a collection, and distribute it individually under this
License, provided you insert a copy of this License into the extracted document, and follow this License
in all other respects regarding verbatim copying of that document.

7. AGGREGATION WITH INDEPENDENT WORKS

A compilation of the Document or its derivatives with other separate and independent documents or

620



Anhang D. GNU Free Documentation License

works, in or on a volume of a storage or distribution medium, does not as a whole count as a Modified
Version of the Document, provided no compilation copyright is claimed for the compilation. Such a
compilation is called 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.

8. TRANSLATION

Translation is considered a kind of modification, so you may distribute translations of the Document
under the terms of section 4. Replacing Invariant Sections with translations 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. You may include a translation of this License
provided that you also include the original English version of this License. In case of a disagreement
between the translation and the original English version of this License, the original English version will
prevail.

9. TERMINATION

You 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.

10. FUTURE REVISIONS OF THIS LICENSE

The Free Software Foundation may publish new, revised versions of the GNU Free Documentation
License from time to time. Such new versions will 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
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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 this document
under the terms of the GNU Free Documentation License, Version 1.1 or any later version published by the
Free Software Foundation; with the Invariant Sections being LIST THEIR TITLES, with the Front-Cover Texts
being LIST, and with the Back-Cover Texts being LIST. A copy of the license is included in the section entitled
"GNU Free Documentation License".

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 releasing these
examples in parallel under your choice of free software license, such as the GNU General Public
License, to permit their use in free software.
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