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OTRS: Neues in Version 3.1

Mit der Version 3.1 wurde ein komplett neues Design eingefuhrt.

HTML E-Mail Unterstutzung

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

Neue Out-Of-Office-Funktion

Definieren Sie Uber lhre personlichen Einstellungen den Zeitraum Ihrer Abwesenheit. Aktivierung hat
folgende Auswirkungen:

 In Auswahllisten, die der Zuweisung eines Besitzers oder Verantwortlichen dienen, wird die
Abwesenheitszeit und -dauer hinter lInrem Namen dargestellt.

¢ Bei FollowUps, wird das Ticket vollautomatisch ,entsperrt” und das Bearbeitungs-Team der
Queue erhalt eine Benachrichtigung.

Eingehende/Ausgehende Kundenanrufe

Zu einem Ticket kdnnen jetzt eingehende und ausgehende Telefonanrufe eines Kunden erfasst
werden.

Neues Dashboard: Ubersicht
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TICKETS AQ UMFRAGE TIKEN KUNDEN ADMIN

Ubersicht
Erinnerungs-Tickets » Einstellungen
Tickets in meinen Queues (1) 7 Tage-Statistk
= Anfrags von Breunig betreffend: Intslligente Eingebettets Mikrosystemel..] 141 h46m

Eskalierte Tickets

Tickets in meinen Queues (0)

keine

Neue Tickets

Tickets in meinen Queues (3) T ~

™ Jobangebot 1m
- Fuwd: Re: [UFR_TF#2012081342000101] Kontaktaufahme .
www.masteronline-ie[..] Anstehende Ereignisse
- Aw: [Ticket#2012071842000041] [EMS] Ihre Bewerbung zum Masteronline [.] ~ 2d 18 h
Aw
[Ticket#2012071842000041] IEMS] Ihre
Offene Tickets / Beantwortung erforderlich
Bewerbul]
Tickets in meinen Queues (5) Tick (Eskalation in 2 h 18 m)
™ Neue IMTEK Webssiten - Frage bzgl. Update Projekte 1doh NSl D= B Ririg Lt
= Bewerbung IEMS 2d18h (hatch
= Riickmeldung Wintersemester 2012/13 7d15h (ELE S T T e,
= Einige Frage usber Bewerbung und Studienablauf 28dzh Vorlssung/ Priifung
= [IEMS] Zulassungsprifung Herr Ahmed Hussein 56d6h Bictrannsinfizalis S8 INa2:A0m: <]

(Eskalation in 21 h 4 m)
Informatik -
Fachfremdes Teilmodul
(Eskalation in 21 h 48 m)
2
Orisntierungspriifung
(Eskalationin 1d 1 h)
Kontaktaufnahme
www.masteronline-isms.de

(Erinnerung erreichtin 3d 17 h)

Queue-Ansicht

Die bisherige Queue-Ansicht findet sich unter Tickets = Ansicht nach Queues
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TISTIKEN KUNDEN

Ubersicht

Erinnerungs-Tides » Einstellungen

7 Tage-Statistik
ig betreffend: Intelligente Eingebettete Mikrosystemel...] -141h46m

Eskalierte Tickets

Tickets in meinen Queues (0)

keine

Neue Tickets

Tickets in meinen Queues (3)

= 7 Jobangebot 1m
- Fwd: Re: [UFR_TF#2012081342000101] Konlaklaufmahme .
www.masleronling-ie[..] Anstehende Ereignisse
= Aw: [Ticket#2012071842000041] [EMS] Inre Bewerbung zum Masteronline [.]  2d 18 h
Aw
[Ticket#201207 184200004 1] [EMS] Ihre
Offene Tickets / Beantwortung erforderlich
Bewerbul..]
Tickets in meinen Queues (5) | A {Eakslation in2 h, 18 m)
= Neue IMTEK Webseiten - Frage bzgl. Update Projekte 1doh Mg kin
= Bewerbung [EMS 2d18h (Walrich
= Riickmeldung Wintersemester 2012/13 7d15h (E R DTG,
= Einige Frage ueber Bewerbung und Studienablauf 28d2h Vorlesung/ Priifung
= [IEMS] Zulassungsprifung Herr Ahmed Hussein 58d6h Bidbrennstaizelie BS J032: A |
(Eskalation in 21 h 4 m)
Informatik -
Fachiremdes Teilmodul
(Eskalation in 21 h 48 m)
2
Orientierungspriifung
(Eskalationin 1d 1)
Konlakiaufnahme
www.masleronline-iems.de
(Erinnerung erreichtin 3d 17 h )
https://otrs.Funi-Freiburg.de/otrs/index pl7Action=AgentTicket Queue v

Ticket-Ansicht

Durch einen Klick auf eines der Eintrage wird das entsprechende Ticket geoffnet.
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Queue-Ansicht: Postmaster

IEMS INFO (8) Postmaster (30) TF Pru

UMFRAGE STATISTIK KUNDEN ADMIN

ReiBck (D) SIC o) BSCW @ElPext @ EPUser |- Fitness (Diemspro1 (D) Google Full Va...
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M Motherload - ...
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Ire Kreditkarte wurde ausgess]..]

E-Book
012080842000031 dsh

[
1-25 von 27 - Seite; 12 | L

=N | UFR_TF# ALTER A | VON/BETREFF STATUS SPERRE QUEUE BESITZER KUNDENNR.
Mail Delivery System

@ = 2012071342000077 33d23h E neu frei Postmaster Admin OTRS  postmaster@infol..]
Delivery failure for message 1[..]
Schwerdt-Schmidt, llona

e == 2012071942000048 28d3h neu frei Postmaster Admin OTRS ~ Schwerdt-Schmid[..]
International conference on Bef..]
Joss Antonio Maria

@ = 2012072442000011 23d14h neu frei Postmaster Admin OTRS  primitivainter@[..]
Dringliche Mitteilung
Boerse 2

o4 2012072442000154  23d1h " o ~ neu ~ frei - Postmaster - Admin OTRS  boerse@mmanr.col...]

I Boerse” <bosrse@mmavr.coms] -

MaTT DeTvery System

@ m= 2012072442000216 22d23h 3 . neu frei Postmaster Admin OTRS  Mailer-Daemon@il..]
Mail delivery failed: returnin]..]
Mail Delivery System

e == 2012072442000234 22d23h - - neu frei Postmaster Admin OTRS  Mailer-Daemon@il..]
Mail delivery failed: returnin]..]
Forex-Trading

@ = 2012072742000032 20d13h N neu frei Postmaster Admin OTRS  fore@bgeont.com..]
Ab jetzt verdienen Sie bis zu [..]
prusfungsamt@t uni-freiburg d[..]

e == 2012072742000167 20d1h b neu frei Postmaster Admin OTRS  pruefungsami@tf...]
[t-studiuminfol 1. Newslstter[..]
E-BOOK

@ = 2012072742000283 19d20h . neu frei Postmaster Admin OTRS ~ ebook@telim.com[..]
Inr personlicher Weg zu der er[..]
E-BOOK

e == 2012072842000012 19d6h = neu frei Postmaster Admin OTRS  ebook@remal.com[...]
Inr personlicher Weg zu der er[..]
International Lotto

@ = 2012073142000122 15d23h neu frei Postmaster Admin OTRS  international-I[..]
LOTTO GEWINNER HERZLICHEN GLUCL..]
Morrison, John

e == 2012080142000016 15d7h i neu frei Postmaster Admin OTRS  JHMORRISON@metbl...]
Geschiftsangebot;
Finanziersn

@ = 2012080242000041 14d5h . neu frei Postmaster Admin OTRS  finan@hdnic.coml..]
Wollen Sie Mehr Geld verdiensn..]
Prochotta-Stsin, Bettina

e == 2012080642000052 10d5h neu frei Postmaster Admin OTRS ~ Prochotta-Stein[..]
Tag der offenen Tiir 2012
uni-info@t-online.de

@ = 2012080842000012 8d9h . § neu frei Postmaster Admin OTRS  uni-info@l-onli[..]
Neuer Skandal um die Neurologil..]
Kunden-Support-Service

= 2012080842000021 8d9h neu frei Postmaster Admin OTRS  Support@Verifiel..]

Admin OTRS

honk@man; mi 1

Action-Bar

Aktionen wie

e Zurlck

e Sperren

¢ Historie

e Drucken

e Prioritat

e Freie Felder
e Verknupfen
* Besitzer

e Kunde

* Notiz

e Zusammenfassen
¢ Warten
SchlieBen

finden sich wie gewohnt in der obigen Leiste.

Neu hinzugekommen ist unter anderem:
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¢ Verschieben (Queue wechseln)

was sich bisher in der rechten Seitenleiste befand.

Wahlt man hier in dem Select-Menu eine andere Queue aus, so wird das aktuelle
Ticket sofort ohne weitere Riicksprache in diese Queue verschoben.
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UBERSICHT TICKETS FAQ UMFRAGE STATISTIKEN KUNDEN ADMIN

| UFR_TF#2012072442000154 — Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse

1 Beltrag/Beitrige Alter: 23 d 1 h — Erstellt: 24.07.2012 14:14 Ticket-Informationen

Zuriick | Sperren | Historie | Drucken | Prioritét | Freie Felder | Verknipfen | Besitzer | Kunde | Notiz | Zusammenfassen | Warten | SchiieRen | | - Verschieben - X tu neu

Dieses Ticket schliefen] e
= = Prioritat: 3 normal

Postmaster
| NR | Tve [ | von BETREFF | ERSTELLT | B |
1 Kunde — E-Mail an extern O Boerse  Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagel..] 24.07.2012 14114 |
t o

¥ #1 —Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse Erstellt: 24.07.2012 14:14 Besitzer: Admin OTRS
Weilerieiten | Umieien | uf | | Teien | Drucken | [-Antworten- ¥ | | [-Alen antworten- ¥ |

e Kunden-Info

\1 info@masterkitchen.de
Insider-Tipp: 50.000 Eurc in 30 Tagen an der Boerse keine

Weitere Details auf der Website >>> MEtkndofi Bhickis

keine
Daytrading fir Einsteiger
Verdienen Sie bis zu 2.000,- Euro am Tag an der Borse!
ﬂ' » Die Grundlagen des Tradings
Dav"‘ﬂ "]g P Die Borse / Finanzinstrumente
o P i ¥ Wie lauft der Handel?
fi inteiger . ey
P Wichtige Tradingregeln
% 5 '1;{5 » Die Broker/Handelsplattformen
] @ » Solides Moneymanagement
’ ¥ Wichtige Indikatoren
M!.’
\ " - » Expert Advisors / Automatisches Handeln
https:/fotrs.tFuni-Freiburg.defotrs/index pl?Action=AgentTicket CloseTicketID=31372 4) s N -

Verschieben

Mit der Auswahl der Queue ,Junk” kann das Ticket in den Mulleimer verschoben werden. In dieser
Queue werden die Tickets dann automatisch gel6scht.
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| - Verschieben -
Electures-Support
IEMS IMFO
IEMS Kontaktstudium
IEMZ Studienberatung
IEMS Support
IEM3E Warteschlange
IEMS zInfomails
IEMS Survey
Informatik Studienberatung
Junk |
Mews-Support
TFI Typo3d
OTRS-Support
Postmaster
Cronjob Queue
Misc
Raw
TF Pruefungsamt _
TF Pruefungsamt Unger |«

Tickets beantworten

Die vorgefertigten Antworten finden sich jetzt nicht mehr im Rechten Seitenbereich, sondern in der
Action-Bar direkt Uber der Nachricht.

Hier kann entweder die leere Antwort oder eine der vorgegebenen Antworten ausgewahlt werden.
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| UFR_TF#2012072442000154 — Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse

Weitere Details auf der Website >>>

keine

Daytrading fir Einsteiger

Verdienen Sie bis zu 2.000,- Euro am Tag an der Borse!

Wichtige Indikatoren

H » Die Grundlagen des Tradings
Davwaﬂ"m P Die Borse [ Finanzinstrumente
g‘ fm‘ Eiﬁsmmep A : ::::.:iuft der \‘—!anda\?
ige Tradingregeln

L '1;‘;': » Die Broker/Handelsplattformen
} a4 » Solides Moneymanagement

3

3

\ -M-fa’

Expert Advisors / Automatisches Handeln

somTicketiD=31372 4OR0% @ M # O A

1 Beltrag/Beitrdge Alter: 23 d 1 h — Erstellt: 24.07.2012 14:14 Ticket-Informationen
Zuriick | Sperren | Historie | Drucken | Prioritat | Freie Felder | Verkniipfen | Besitzer | Kunde | Notiz | Zusammenfassen | Warten | Schiiefien | |- Verschisben - ¥ neu
= frel
= = 15l 3 normal
= Junk
| NR. | e | = | von BETREFF ERSTELLT | & |
[ 1 Kunde — E-Mail an extern oe Boerse  Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tage[..] 24.07.2012 14:14 J
-
¥ #1 —Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse Erstellt: 24.07.2012 14:14 Admin OTRS
Weiterleiten | Umieiten | uf | | Teien | Drucken | [-Antworten- ¥ | | [-Allen antworten- ¥ |
[Ankworten
e AR | Kunden-Info
info@masterkilchen.de
i, Insider-Tipp: 50.000 Eurc in 30 Tagen an der Boerse keine

Verkniipfte Objekte

» [ Andere Lesezeichen

Ticket-Editor

Der Ticket-Editor fur das Beantworten von Tickets 6ffnet sich jetzt in einem neuen Fenster und
unterstitzt das Formatieren der E-Mails bzw. das Auszeichnen des enthaltenen Textes.

Bilder und Links kdnnen so einfacher eingefluigt werden.
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WP 2012072442000154 - Verfassen - Ticket - OTRS - Chromium

ﬂ https://otrs.tFuni-Freiburg.defotrs/index.pl?ChallengeToken=déb41ad123c35de5c3a77cf28c8d510e&ChallengeToken=d6b41ad123c35de5c3aT7cf28c8d51 0e dAction=AgentTicket Compose &TicketID=
Antwort erstellen fiir: 2012072442000154 - Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse

Das Ticket wurde gesperrt. F

OTRS System <adotrs@localhost>

boerse@mmavr.com (&)

*AN:
Ce:
Bec:

] .
Betreff: Re: [UFR_TF#2012072442000154] Insider-Tipp: 50.000 Euro in 30 Tagen an der Boerse

Cptionen:

*Text:

e . E — 4 ~+ M

i A &~ 2| Quellcode o

Dear Boerse,
Thank you for your request
Interessante? Antwort! L

Christoph Hermann

24.07.2012 14:14 - Boerse schrieb
Weitere Details auf der Website >>>

Daytrading fur Einsteiger

Verdienen Sie bis zu 2_000,- Furo am Tag an der Bors

-

! D

4

[4]

_. Datei auswéhlen. Keine Da...sgewahlt
|erfoiglos geschiossen 1)

[77).[oe 7). 2oz ) B (157 )-8 7]

iil‘.'lrbermltbeln |

Suche

Die Suche nach Tickets findet man Uber Tickets = Suche
Es offnet sich ein neues Fenster, in dem man sich Suchkriterien selbst zusammenstellen kann.
Standardmalig wird hier nur eine Suche im Volltext angeboten.

Mochte man in bestimmten Feldern suchen, so muss man diese in dem Select-Menu auswahlen und
dann durch einen Klick auf das +-Symbol dem Formular aks Kriterium hinzuftgen.
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/ e 2012072442000154 -0+ \(_| SEE
€« C | @ hteps;//otrs.tfuni-freiburg.de/otrs/indexpl7Action=AgentTicket icketiD=31372 4O0R0 @ M # O A
@ staff @AD = Mensa ReifBck @ SIC 4 BSCW @ElPext @ ELPUX iemspro1 @ Google FullVa... ™ MotherLoad-... [ JavaaP () VPNC-installat.

(3 fritzbox @ Siedler Online ... (@ NeverTab M Google Mail - P... ([ Andere Lesezeichen

oo [

Suchbeispiel: Suche nach Absender

Im Screenshot wird gezeigt, wie man im Vom-Feld der eingehenden Tickets auch mit Wildcards (*)
suchen kann. Somit werden alle Tickets gefunden, deren Absender den Text ,.hermann@" enthalt.

/ e 2012072442000154 - 1ot \__\. IBEE)
€« C | @ https;/fotrs.tfuni-freiburg.de/otrs/indexpl7Action=AgentTicketZoomTicketiD=31372 40RO @ M # O A
€ staff @ AD = Mensa ReifBck @ SIC o) BSCW @ElPext @ ELPUser ®iemsprot @ Google FullVa... ™ MotherLoad-... [ JavaaAPl ® VPNC-nstallat... (3 fritzbox (© SiedlerOnline ... (@ NeverTab M Google Mail-P...

(3 Andere Lesezeichen

g ;

Suche starten
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Suche: Ergebnisliste

Die Ergebnisliste der Suche ahnelt der Queue-Ansicht. Hier werden alle gefundenen Tickets
aufgelistet.

€ C | @ htps;/otrstfuni-Freiburg.de/otrs/index g 4O0R0OY @ M » O A
@ staff ©AD = Mensa  ReiRBck @SIC 4} BSCW @EPext @EPUser - Fitness @ iemsprot @ Google Full Va... ™ MotherLoad-... M§JavaaPl @ VPNC-nstallat... (I fritzbox (@ Siedler Online .. (@ NeuerTab M Google Mail - P, (3 Andere Lesezeichen

ADMIN

Such-Ergebnis:

Such-Optonen andern >
1:25von 470- Sote: 123455251 | A M L
0 | |_urr TFe | ATer | vowseTReFF |_status | seerre | aueve | sesizer | KuNDENNR.
Or. Chistoph Hermann
Clae b 2012081610000147. 28m 2 . frel IEMS INFO. Christoph Hermann. o
o {0r. Christoph Hermann” des]
2012081610000138 8m el OTR-Support Ghristoph Hermann hermann@masterol..
Neues Tickel! (testincoming 410 geschlossen
2012081610000129 a9 P Svepor, SRR " OTRSSupport Ghristoph H o
! § Micket42012061610000129] tost.1 geschlossen 2 Sup s Herr Christoph .1
Dr. Chistoph Hermann erflgreich
2012081610000094 2ntam . o o el OTRS-SuppOrt Ghristoph Hermann hermann@masterol.
testreminder geschlossen
Or. Chistoph Hermann erflgreich
= 2012081610000085 sntem i : - el OTRS SuppOrt Ghristoph Hermann hermann@masterol.
testincoming geschlossen
Christoph Hermann ch59 employe..1 erflgreich enso
0 m 2012081610000058 shom el OTRS Support Ghristoph Hermann
fest- Cache-Problem in Plone geschiossen Herr Ghristoph [.]
Or. Chistoph Hermann erblgreich enso
0 m 2012081610000049 shizm el OTRS Support Ghristoph Hermann
Micket#2012061610000049] test..1 geschlossen Herr Christoph .1
Or. Christoph Hermann erflgreich
0 m 2012081610000031 Sh2em el OTRS-Support Ghristoph Hermann TR8817
estotrs new incoming 1 geschiossen
Or. Matthias Keller e
2012081542000124 1d0n offen gespert News-Support Yvonne Haller
Neu IMTEK Webseiten - Frage bl. Matthias Keller
2012081542000106 1a1n OtverHatier Sk " News-Support Ghristoph H iiver hader@!
[TYPO3-announce] Announcing T[] geschlossen © s s Lot ]
Dr. Chistoph Hermann erflgreich
2012081042000124 saz2h el OTRS SuppOrt Ghristoph Hermann hermann@masterol..
Micket#2012080242000014] Test geschlossen
Christa Rothmann.Pritzkat erflgreich erto0s
0 m 2012081042000062 sasn el News Support Ghristoph Hermann
Bitie Zugang zu Typo3 frischi..] geschiossen Christa Rothmanl..]
Or. Matthias Keller erfolgreich mit
0 m 2012080942000181 sa23n el News Support Ghristoph Hermann
Micket#2012071142000081] Nevel. geschlossen Matthias Keller
Markus Rafenacht ENIS INFOLIEMS 158
0 m 2012080942000011 7a1sh offen el Monika Schlenkhoft
Micket#2012080942000011] Rick{.] Sudienberatun..] Herr Markus Ruel.]
Natascha Thoma-Widmann erfolgreich nt1000
2012080842000094 7az3h el News-Support Ghristoph Hermann
[RUF#2012080810000411] Portiet..]. geschlossen Natascha Thoma-{.]
Dr. Chistoph Hermann
2012080842000085 sdoh neu ol Postmaster Admin OTRS hermann@masterol.|
Micket#2012080810000019] test.]
Marko Glaubitz erflgreich
2012080642000132 1040n el News-Support Ghristoph Hermann
Ticket#2012080642000132] Dokul..1 geschiossen
Andre Spaniinger Andre Spahiingel.]
@ m 2012080242000032 1adsh warten zur Erinnerung  gespert TF Pruetungsamt Ghristoph Hermann
Antwort: Re: Antwort:Re: [Tcl.] Herr Andre S[.]
Natascha Thoma-Widmann 1000 (.1 erblgreich nt1000
0 m 2012080142000089 15d4h el News Support Ghristoph Hermann
IMTEK Starseite Sticky-News al.. geschlossen Natascha Thoma-{.]
Johannes Sprenger erfolgreich ENIS INFOLIEMS 1574
0 m 2012073142000081 18ash el Monika Schlenkhoft
Re: [Ticket#20120731420000611 .1 geschlossen Studienberatun..] Herr Johannes SI.1
TRS Suppor
2012072742000238 194230 A i erfolglos geschiossen  frel OTRS-Support Ghristoph Hermann
Micket#2012072742000238] test..1
2012072742000211 194230 L b L rfolglos geschi , OTRSSupport Ghristoph H
! ; Micket42012072742000211) st 1 i i ? ‘
OTRS Support
2012072742000201 194230 erfolglos geschiossen  frel OTRS-SuppOrt Ghristoph Hermann
Micket#2012072742000201)test.1
OTRS Support enso
= 2012072742000184 19423n erfolglos geschiossen  frel OTRS SuppOrt Ghristoph Hermann
Micket#2012072742000194] test.] Herr Chistoph ]
S P Christoph Hermann erblgreich . . =
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