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Kapitel 1 Erste Eindriicke

1.1 Login-Maske

Nicht angemeldet. mw.. Mamberg

Anmelden

Benutzername: Benutzernamel
Passwort: eesessesee

Fur lokale Hilfe kontaktieren Sie bitte serviceline@rrzuni-
hamburg.de

BEST
?|K PRACTICAL

»|« RT 4.2.12 Alle Rechte vorbehslten 1998-2015 Best Practical Solutions, LLC.

Veroffentlicht unter Version 2 der GNU GPL
Kontaktieren Sie bitte sales@b ctical.com fir L 0 Entwi gen oder bei Li

Abb. 1.1 Login-Maske. Benutzernamen und Passworter wurden von dem alten RT iibernommen.
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1.2 Startseite

ite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line

Neues Ticket in LR

» Markierte Tickets Andern A~ Meine Erinnerungen
# Betreff Prioritat Bereich Status
470237 StuP Hilfe! Studentenausweis verloren 0 F-EPB-Psych neu w
470233 AW: {0/~ visdamwas- .. ) GrundOR - Klausurinformationen 0 STiNE-infomail neu w A Schnellsuche
470224 Anderung derPriifungsform 0 F-MIN-Math neu w5
Bereich neu offen
470205 Change of email address / Alias verkuerzen 0 BenvW offen b
APS 1" 79
BenVW 24 29
~ Meine 5 dringensten Tickets Andern Bib-LBS-Admin 4 =
Bib-WiSo-Feedback
# Betreff Prioritat Bereich Status Bib-WiSo-WiWwi = =
469283 WLAN: Wartung des NAC-Guest-Servers am Mittwoch, den 27.01.2016 ab 13:00 Uhr 0 seniceline  offen Bib-WiWi-ZBW-Done - -
470247 205/ ..... " I Sinologie | {Sprache und Liter / Magister / DL 0 STINE-Line  neu Bib-WiWi-ZBW-Order 1.7
CN-Betrieb-HCU 1 27
CN-Betrieb-HFBK - 23
~ Die 5 neusten Tickets ohne Besitzer Andern CN-Betrieb-HFMT
E-HUL.DLL.Beratung 3 -
# Betreff Bereich Status Erstellt E-HUL.DLL.CommSy 20 56
470274 A Id Klausur Experi ik im Nebenfach F-MIN-Phy neu vor7 Monate Ubernehmen E-HUL.DLL.OLAT - 22
470266 225: ... *7./Rec i haft / ifung / DL STINE-Line neu  vor7 Monate Ubernehmen E-HUL.DLL.OLAT_3rdL - 18
470263 Returned Mail: Newsletter der Fakultat BWL STINE-infomail neu  vor7 Monate Ubernehmen E-Learn-1stLevel S
470261 5. Test wird nicht angezeigt E-HUL.DLL.Beratung neu  vor 7 Monate Ubernehmen E-Learn-MIN 5 3
470260 Wilnf-B.Sc. /56457 ") - A Notenspiegel (en) & Anrechnung Module F-MIN-Inf neu vor7Monate Ubernehmen Etearn ke 20
E-Learn-WiSo - 2
Abb. 1.2 Ubersicht der Bereiche auf der Startseite
Markierte Tickets:
. Markierte Tickets Andern
# Betreff Prioritat Bereich Status
470237 StuP Hilfe! Studentenausweis verloren 0 F-EPB-Psych neu b
AT0233 AW (L. 777 b ) GrundOR - Klausurinformationen 0 STiMNE-infomail neu bl

Abb. 1.3 Bereich ,,Markierte Tickets" ist zu finden auf der Startseite

Sie kdnnen bestimmte Tickets zu ,Markierten Tickets™ machen. Diese Tickets werden
Ihnen wie Lesezeichen bzw. Favoriten angezeigt: Sie markieren ein Ticket, indem Sie den
Stern klicken, der daraufhin gelb wird. Man findet ihn sowohl in der Liste als auch im
markierten Ticket selbst.

Meine 5 dringendsten Tickets

+ Meine 5 dringensten Tickets Andern
# Betreff Prioritat  Bereich Status
469283 WLAN: Wartung des NAC-Guest-Servers am Mittwoch, den 27.01.2016 ab 13:00 Uhr 0 senviceline offen
470247 205/ ... . &/ Sinologie | {Sprache und Liter / Magister / DL 0 STiMNE-Line neu

Abb. 1.4 Bereich ,,Meine dringendsten Tickets" ist auf der Startseite zu finden

Diese Tabelle listet maximal zehn Tickets?!, die Ihnen zur Bearbeitung zugeordnet wurden
bzw. die Sie sich selbst zugewiesen (geownert) haben. Diese Tickets sollten von Ihnen
bearbeitet werden.

! Diese Einstellung kénnen Sie dndern, indem Sie auf ,Andern“ gehen und bei Punkt , Zeilen pro Fenster” |hre
gewlinschte Anzahl eingeben.
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Idealerweise sollten hier keine Tickets Uber einen langeren Zeitraum unbearbeitet / offen
liegen bleiben. Eine Auflistung aller ,Ihrer" Tickets erhalten Sie, wenn Sie auf die
Uberschrift , Ihre dringendsten Tickets" klicken. Die Tickets kénnen dort nach jeder der
angezeigten Spalten ab- oder aufsteigend sortiert werden.

Schnelle Ticket Erstellung:

#. Schnelle Ticket Erstellung

Betreff:

Bereich: . . - Besitzer: Ich -
Auftraggeber: _...._-o. . ...uni-hamburg.de

Inhalt;

Erstellen

Abb. 1.6 Bereich ,Schnelle Ticket Erstellung" ist auf der Startseite zu finden

Mit dieser Funktion kénnen Sie auf einfache Weise ein neues Ticket erstellen.

Wahlen Sie dazu aus dem Drop-Down-Menu den ,Bereich® (ehemals ,Queue®), in dem Sie
das Ticket einstellen moéchten.

In das Feld ,Auftraggeber® (ehemals ,Klient" oder ,Requestor") tragen Sie die
eMailadresse des Anfragenstellers ein. Er wird automatisch Uber die Ticketerstellung
benachrichtigt und erhalt zuklinftige Antworten per Mail. Vorbelegt ist dieses Feld immer
mit der eigenen eMailadresse.

Unter ,Besitzer" kdnnen Sie einstellen, wem das Ticket zugewiesen werden soll.
Voreingestellt sind Sie selbst. Alternativ kdnnen Sie hier jedoch auch ,Nobody" oder
gleich die entsprechende Ansprechperson einstellen.

Meine Erinnerungen (ehemals: ,,Wiedervoriage"):

A~ Meine Erinnerungen

Erinnerung Fallig Ticket
Wiedervorlage Ticketvon 20 #470237: StuP Hilfe!
gestern Stunden  Studentenausweis verioren

Abb. 1.7 Bereich ,,Meine Erinnerungen (ehemals: ,,Wiedervorlagen™)" ist auf der Startseite zu finden

Wenn ein Ticket flir Sie auf Wiedervorlage liegt, erscheint es in diesem Bereich.

Erkldrungen am Beispiel:

.20 Stunden™: Die Wiedervorlage ist terminlich erst in 20 Stunden geplant.
Zeitpunkt flr die Zahlung ist 00:00 Uhr eines eingestellten Wiedervorlage-Datums.
Die Betreffzeile (,Wiedervorlage Ticket von gestern™) kann selbst gewahlt werden.

Schnellsuche:
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. Schnellsuche

Bereich neuy offen uriickgestellt
APS " 79 [
Ben\iWW 24 29 1
Bib-LBS-Admin 4 - =
Bib-WiSo-Feedback 2 - -
Bib-WiSo-Wiwi = = -
Bib-WiWi-ZBW-Done Z G 3
Bib-WiWi-ZBW-Order 1 i -
CHN-Betrieb-HCU 1 27 -
CHN-Betrieb-HFBK - 23 -
CHN-Betrieb-HFMT - - 2
E-HUL.DLL.Beratung 3 2 =
E-HUL.DLL.Comm Sy 20 56 =
E-HUL.DLL.OLAT - 22 17
F-AWW 12 5 -
F-BWL 16 17 1"
F-EPB-ABK - - -

Abb. 1.8 Bereich ,,Schnellsuche" ist auf der Startseite zu finden

Die Tabelle liefert eine Ubersicht tiber all diejenigen Bereiche (Queues), fiir die Sie
Sichtrechte besitzen. Auf einen Blick kdnnen Sie herauslesen, wie viele Tickets jeweils mit
dem Status ,neu", ,offen™ und ,zuriickgestellt" in den einzelnen Bereichen eingestellt
sind. Jeder Zelleneintrag dieser Tabelle ist eine Referenz, die Ihnen eine Auflistung der
zugehorigen Tickets per Klick liefert.

Aktualisieren:
# Aktualisieren

Diese Seite nicht aktualisieren. E]

Diese Seite nicht aktualisizren.
Seite alle 2 Minuten aktualisieren.
Seite alle 5 Minuten aktualisieren.
Seite alle 10 Minuten aktualisieren.
Seite alle 20 Minuten aktualisieren.
Seite alle 60 Minuten aktualisieren.
Seite alle 120 Minuten aktualisiaran.

Abb. 1.9 Bereich ,,Aktualisieren" ist auf der Startseite zu finden

Sie kdnnen einstellen, in welchen Abstéanden der Inhalt der Startseite aktualisiert werden
soll.
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Kapitel 2 Suchfunktion

2.1 Schnellsuche

siehe hierzu unter Kapitel 4 -> Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. Basics
Ticketbearbeitung

2.2 Vereinfachte Suche

Startseite

Suchen E Artikel Werkzeuge Administrator
Tickets m ‘ereinfachte Suche
Artikel Meue Suche

Benutzer

Startseite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line

Meues Ticket in

+ Markierte Tig

serviceline  «

i Suche nach Tickets

Suche nach Tickets durch Eingabe der Ticket ID Mummern, Betreff "in Anfihrungszeichen”, Bereiche nach Mame, Besitzer anhand des

Benutzernamens, Aufiraggeber anhand der E-Mail Adresse sowie Tickets anhand des Status. Die Suche nach @domainname.com liefert
alla Tickate mit Aufh h auc dar Diomain

Abb. 2.1 Maske der Vereinfachten Suche

Die vereinfachte Suche finden Sie im oberen Mend. Mit dieser Art der Suche werden
automatisch Tickets mit dem gewlinschten Suchbegriff und dem Status ,neu", ,offen*
oder ,zurlickgestellt® angezeigt. Anhand der im Fenster schon genannten Kriterien kann
das System durchsucht und die Tickets gefunden werden.
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2.3 (Komplexe) Suche erstellen

Diese Funktion ermdglicht es, anhand selbst ausgewahlter Kriterien eine komplexe
Suchanfrage zu kreieren.

Startseite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als Blifue!

Suche erstellen

Suche editieren Erweitert

- Kriterien hinzufligen + Aktuelle Suche
D kleiner als i
Betreff - enthalt =
Bereich ist = | |- -
Status istw - -
Besitzer « ist =
Auftraggeber | - enthalt =
Besitzer Grupp - ist = L
Ersteli vor dem -
Gearbeitete Z¢ » kleiner als = Minuten -
Prioritat « kleiner als - T
Kind « ist =
Bemerkungen enthalt =

+ Gespeicherte Suchanfragen

Verkniipfung @ UND © ODER Datenschutz:
Meine gespeicherten Suchanfragen -

Beschreibung:

Diese Werte hinzufiigen

Diese Werte hinzufiigen und Suche starten

Gespeicherte
Suchanfragen
laden:

o -

~ Sortierung

Sortiert nach: ID - aufsteigend -
[keine] - aufsteigend -
[keine] + aufsteigend -
[keine] - aufsteigend -
Zeilen pro Seite: B

» Spalten Anzeige

Spalten hinzufiigen: Format: Zeige Spalten:
D »| Verknipfung: D -
Bereichsname A - - l} Betreff (3
Betreff Spalteniberschrift: Status
Status e Bereichsname -
Erweiterter Status - N
Aktualisierungsstatus -| brober 1 4 Loschen

Darstellung:

= -

Format aktualisieren und suchen

Abb. 2.2 Komplexe Suchanfragenerstellung ,,Suche erstellen™
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Kriterien hinzufiigen

Mit Hilfe dieser Felder kénnen Sie sich Ihre ganz spezielle Suchanfrage zusammenstellen.?
Ein Beispiel soll den Gebrauch verdeutlichen: Ich mdéchte mir alle offenen Tickets ab
Ticketnummer 123456 anzeigen lassen, deren Betreff das Wort ,,Das™ enthalt, die im
Bereich ,F-Recht" liegen und von Serviceline (S.Line) erstellt worden sind. Dann wiirde
meine Anfrage folgendermaBen aussehen:

. Kriterien hinzufiigen

ID griBer als » 123456

Betreff enthdlt ~ Das
Bereich ist = F-Recht -
Status ist = - -
Ersteller ist =+ S.Line
Auftraggeber | - enthdlt «
Besitzer Grupp st -
Erstellt - vaor dem -
Gearbeitete Ze - kleiner als - Minuter -
Prioritit - kleiner als -
Kind - 5t -
Bemerkungen enthilt -

verknipfung @ UND © ODER
Abb. 2.3  Bereich ,Kriterium hinzufiigen™ unter ,, Tickets™

Meine gewdhlten Bedingungen werden durch den Operator ,UND" verknipft und missen
somit alle erfillt sein. Wiirde ich den ODER-Operator auswéahlen, so wirden Tickets
angezeigt werden, die mindestens ein gewahltes Kriterium enthalten.

Um die Suche sofort zu starten, betédtige ich den darunterliegenden Button ,Diese Werte
hinzufiigen und Suche starten®.

Sie kénnen ein Kriterium auch mehrmals mit unterschiedlichen Werten in eine Suche
einbinden. Beispiel: Ich suche diejenigen Tickets, deren Status ,neu" oder ,zuriick-
gestellt" ist. Dazu wahle ich als ersten Status ,neu" aus und benutze den Button ,Diese
Werte hinzufiigen™. Damit fille ich das Fenster ,Aktuelle Suche":

+ HKriterien hinzufiigen “ Aktuelle Suche:
o[ Rener - [Err—
Betreff - enthalt -
Bereich ist = - -

Status [ 4
Besitzer [

Aufraggeber | = enthil = | offen
- - zurlickgestellt '
Besitzer Grupp 5t | erledigt
Erstellt » vor dem  (2Dgewiesen I B I
verkndpfung @ UND © ODER
4 | 1 [ F

| Diese Werte hinzufiigen |

Abb. 2.4 Bereich , Aktuelle Suche"™ mit einem Suchkriterium

2 Sie kdnnen diese speziellen Suchen auch speichern. Siehe hierzu: Kap. 2.4
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Nun wahle ich den Status ,zuriickgestellt" und den Operator ,oder" aus, und flige diese
Kriterien ebenfalls hinzu. Meine Suche starte ich dann mit dem Button ,Diese Werte
hinzufiigen und Suche starten®™. (Die Kriterien werden nicht erneut hinzugefiigt.)

Im folgenden Fenster werden die ausgewahlten Kriterien und ihre Verbindung
miteinander angezeigt. Es ist mit den Pfeilen méglich, eine markierte Zeile nach oben

oder unten zu verschieben und mit den il S8 - Buttons eine
Klammerstruktur zu erzeugen.

. HKriterien hinzufiigen # Aktuelle Suche:
O Kleiner als ~ OR Status = ‘stalled’
Betreff w enthilt «
Bereich 5t -« - -
Status Bt -« - E
Besitzer « st = |~
neu
Auftraggeber | - enthdlt = |offen
: :
Besitzer Grupp - ist - erledigt

Erstelt v vor dem  |2bgewiesen L0
Verkndpfung ) UND DER

1| ] | 3

Diese Werte hinzufligen

Abb. 2.5 Bereich ,Kriterien hinzufiigen™ mit zwei Suchkriterien

Méchten Sie Thre Suchkriterien nicht nur mit einem der beiden Operatoren verbinden,
sondern die Operatoren mischen, so ist dies durch die Klammerstruktur maoglich.

Beispiel: Sie moéchten alle Tickets sehen, die im Bereich ,STINE" liegen und den Status
~neu" oder ,offen® haben.

Die Struktur dieser komplexen Suchabfrage muisste dann wie folgt aussehen:
Queue = 'STINE' AND ( Status = 'open' OR Status = 'new’)

Um diese Suchabfrage zu kreieren, gehen Sie folgender MaBen vor:

Werte hinzufligen

1. Bereich ist STINE >

Diese Were hinzufiigen

2. Status ist offen, AND >

3. - Button dricken

4. Status ist neu, AND >

Diese Were hinzufiigen

Die Ansicht in dem Fenster ,Aktuelle Suche" sieht dann wie folgt aus:
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# AKtuelle Suche:

Queue = 'STINE' -
AND (

Status = 'open’
AND Status = 'new’

-

Abb. 2.6 Suchanfrage mit und&oder-Verkniipfung

Der Suchtext ist auch unter ,Erweitert" einzusehen und kann hier manuell bearbeitet werden.

Suche editieren Erweitert Zeige Ergebnisse Massenanderung Diagramm Feeds

# Suche

Queue = '"S5TiHE' BND {( Status = 'open' AND S5tatus = 'new' )

Abb. 2.7 Text einer erstellten Suchabfrage unter ,,Erweitert"

Die zuletzt erstellte Suchanfrage kénnen Sie unter ,Suche editieren™ verandern und
nattrlich auch erneut starten.

Wenn Sie den Punkt ,Neue Suche" verwenden oder sich neu einloggen, wird die letzte
Suchanfrage geldscht. Sie starten dann mit der Eingabe einer Suchanfrage mit blanken
Feldern von vorne. Das Zurilicksetzen betrifft auch alle anderen Einstellungen, die Sie auf
dieser Seite treffen kénnen.

Lnd/Oder

Mit dem Button kann der Operator gewechselt werden.

Mit dem Button Wkasisiebik

Eine Markierung mehrerer Zeilen mit gehaltener Strg-Taste ist ebenfalls méglich.

kdédnnen einzeln markierte Zeilen geléscht werden.

Sortierung

Bevor eine Suchanfrage gestartet wird, kdnnen Sie Uber ,Sortierung" einstellen, wonach
die Liste der gefundenen Tickets sortiert werden soll.

- Sortierung

Sortiert nach: ID - aufsteigend ~
[keine] - aufsteigend ~
[keine] - aufsteigend ~
[keine] - aufsteigend ~
Zeilen pro Seite: 50 -

Abb. 2.8 Bereich ,,Sortierung" mit zwei eingestellten Anforderungen
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Spalten Anzeige

Uber die ,Spalten Anzeige® kénnen Sie die Spalten auswéhlen, die Sie in der Ergebnisliste
interessieren. Die Ergebnisliste wird dann nur mit den Informationen aus diesen Spalten
zusammengestellt. Dazu wahlen Sie im Bereich ,Spalten hinzufiigen™ Eintrage aus, und

verschieben Sie mit dem Button in den Bereich ,Zeige Spalten®. Hier sehen Sie,
welche Spalten fiir die Anzeige Gbernommen werden.

~  Spalten Anzeige

Spalten hinzufiigen:

Format:

D

Bereichsname
Betreff

Status

Erweiterter Status
Aktualisierungsstatus

~| Verkniipfung:
| - -

Spalteniiberschrift:

Groke:

Abb. 2.9

Darstellung:

- -

Zeige Spalten:

Status

Bereich ,,Spalten Anzeige" zu finden in ,,Suche erstellen™

Die Reihenfolge andern Sie mit den - Buttons.

Loschen

Mit dem Button

entfernen Sie die jeweils markierte Zeile aus dem

Anzeigebereich. Eine Mehrfachmarkierung ist hier nicht mdéglich. Die Spalte ID kann nicht

geldscht werden.

Der Button

Formatierung aktual

ren und Suche starten

ebenfalls ein Starten der Suche.

am Ende der Seite ermdoglicht

Den Aufbau einer mdglichen Ergebnisliste zeigt das folgende Bild:

Startseite Suchen Artikel

8.751 Tickets gefunden
# Betreff

470034 699/ Bar.

465884 660-Noteneingabe [/ MA

465823 699/ Bac 1 .. D-67/ R-Raum/ Login/ SFL

465556 **SPAN™ rryyfxtorcu Online Shopping

466402 TAN-liste gesperrt

466010 AW: [Stine-fakultaeten] STINE: Kurzanl

Werkzeuge

. ' D-22/ R-StfachB/ STIiNE "eingefroren’/ SFL

Administrator

Erstellt

Mo 11. Jan 19:46:28 2016
Mo 11. Jan 15:50:06 2016
Mo 11. Jan 07:24:42 2016

Mi 13. Jan 13:51:49 2016

465908 iTAN-Block

4

"Indivi Di12. Jan 11:07:16 2016
Mo 11. Jan 22:27:52 2016 Bl

Abb. 2.10 Aufbau der Ergebnisliste einer Suchanfrage

Do 28. Jan 09:59:00 2016

Angemeldet als S.Line

Zuletzt aktualisiert von Status

B.The .. .- erledigt  STINE
B.Thuew . erledigt STINE
BTk e erledigt  STINE
B . Thuie erledigt STINE
N.& erledigt STINE
B.T erledigt STINE
erledigt  STINE

2.4 Ticket Suche - Suche speichern / laden

MNeues Tickef

Bereich Besitzer
Nobody in particular
MNobody in particular
MNobody in particular
Mobody in particular
Mobody in particular

Nobody in particular

Sofern das entsprechende Recht vorhanden ist, kénnen die eingetragenen Suchanfragen

auch gespeichert werden.
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Startseite Suchen - Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line
Tickets » Vereinfachte Suche
Suche ers
Artikel Heue Suche
Benutzer
~ Kriterien hinzufigen | # Aktu
D kleiner als -
Betreff « enthilt «
Bereich gt -« - P "
e St~ - . Gespeicherte Suchanfragen
Besitzer ~ ist - Datenschulz:
Auftraggeber | = anthilt - Meine gespeicherten Suchanfragen -
Besitzer Grupp « sk Baschreibung:
Erstellt - vor dem -
Gespeicharts
Gearbeitete Z¢ = kleiner als « Suchanfragen laden:
Prioritit kleiner als _ v
Laden
nd - -
Bemerkungen enthil « h, 7

D
Meine g

Verkniinfunn @ 1InNM ) NNER
Abb. 2.11 Feld ,,Gespeicherte Suchanfragen™

Den Bereich ,,Gespeicherte Suchanfragen® findet Sie auf der Seite ,Suche erstellen™ unter
~Suchen™ > ,Tickets" - ,Neue Suche". Um die hier zusammengebaute Suchanfrage zu
speichern, wahlen Sie im Bereich ,Gespeicherte Suchanfragen™ die gewlinschte Auswahl
im Feld ,,Datenschutz" und bestimmen einen sinnvollen Text im Feld ,Beschreibung®,

Speichern

dann den Button dricken.

Unter ,Datenschutz" bestimmen Sie, ob nur Sie oder vielleicht noch andere Personen-
gruppen auf Ihre gespeicherte Suchanfrage zugreifen kdnnen sollen. Sie kénnen eine
Suchabfrage flr Personengruppen speichern, denen Sie zugehérig sind, und so allen
Mitgliedern dieser Personengruppe die Suchanfrage zur Verfligung stellen.

Sie kdnnen auch eine ,Gespeicherte Suchanfragen laden": Wahlen Sie eine gespeicherte

aden

Suchanfrage aus und klicken auf L
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Kapitel 3 Ticketaufbau

3.1 Ubersicht

eite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line

9017: Sprachenzentrum / Computerinstallation/Telefon/Drucker fiir neue Mita...

Anzeige  Verlauf G | P D Alles Eri Aktionen w
~ Ticket Metadaten
Id: 449017 Neue Erinnerung
Status: offen Betreff:
Prioritat: 0/5 Besitzer: S.Line (RRZ ServiceLine) ¥
Bereich: APS Fallig:

- Benutzerdefinierte Felder

Bemerkungen: {kettn Wert) ~ Datumsangaben
(kein Wert)

Area:
RRZ-Feedback: (kein Wert) Erstellt: Di 20. Okt 15:22:48 2015
RRZ.Feedback- Beginnt: Nfcht angegeben

Inhalt: Begonnen: Di20. Okt 15:22:48 2015

Letzter Kontakt: Di 20. Okt 17:14:05 2015
Fallig: Nicht angegeben
Geschlossen: Nicht angegeben
Aktualisiert: Do 19. Nov 14:26:38 2015 von

A~ Beziehungen Diagramm _ Gantt Chart

RRZ-RaumNr: (kein Wert)
RRZ-Adresse: (kein Werf)
RRZ-Rufnr: (kein Wert)

- Personen

Besitzer: s

. Abhangig von:

Auftraggeber: *+ @uni-hamburg.de> (Erstellen)

Cc: Voraussetzung von:

AdminCc: (Erstellen)
Eltern: (Erstellen) * R R T N R R

smime.p7s Kinder: (Erstellen)

® Do 19. Nov 14:26:37 2015 (5.2KiB) von v.Cuily Bezieht sich auf:

(Erstellen)

* 428398: ComputennstaIIahon/’l’eIefonlDrucker fur
neue Mitarbeiter [offen] 7

Bezogen von:

A Mehr uiber die Auftraggeber (Erstellen)

_Juni-hamburg.de> User Summary .
" SECELE  Abhéngig von v Ticket in
Kommentare zu diesem Benutzer:

APS v

Kein Kommentar zu diesem Benutzer angegeben

Altive Tickets Inaktive Tickets Alle Tickets

Die 10 dringensten aktiv Tickets dieses Benutzers:

470160 Nobody i particular. ", i ieg U Ethohung

des E-| Mall Quotas ot

~ Verlauf Alle zitierten Texte anzeigen — Alle Kopfzeilen anzeigen

l Di 01. Sep 16:32:04 2015 Lol 7 Rs.abwiined s Duni-hamburg.de> - Ticket #428392: - TucketJ Antworten  Kommentieren ~ Weiterleiten
Betreff: Computennstallatlon/TeIefon/Drucker fiir neue Mitarbeiter
Datum: Tue, 1 Sep 2015 16:29:52 +0200
An: <rrz_senviceline@uni-hamburg.de>
Von: "Luans s "< Auni-hamburg.de>

Liebes Senviceline-Team,

wir haben zwei neue Mitarbeiter, fir die wir ein Bro einrichten mi (das Flach hat kurzfristig eine ehemalige
Teekiiche ... - . in ein Biro umgewandelt, daher ist dort bisher noch nichts vorhanden).
Abb. 3.1 Ticketaufbau

Der Bereich ,Ticket Metadaten™ enthalt die im folgenden vorgestellten Informationsbe-
reiche. Bis auf ,Anlagen™ und ,Mehr Uber den Auftraggeber" kann jeder Bereich Uber das
obige Menl oder per Klick auf die Uberschrift einzeln angezeigt und bearbeitet werden.
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3.2 Grundlagen

. Grundlagen

|d: 470284
Status: neu
Prigritdt: 0/
Bersich: RT3
Abb. 3.2 Bereich ,,Grundlagen" im Ticket

ID = Tickethummer

Status = aktueller Status des Tickets

Prioritédt: soweit vergeben

Bereich = Zustandigkeitsbereich (ehemals ,Queue™), in der das Ticket sich befindet

3.3 Personen

. Personen

Besitzer: J.i._....{Jc |
Auftragogeber: S o= T r@uni-hambpurg. des
Cc:
AdminCc:

Abb. 3.3 Bereich ,,Personen™ im Ticket

Besitzer = aktuell zugewiesener Bearbeiter (ehemals ,,Owner") des Tickets
Auftraggeber = eMailadressen des Anfragenstellers (ehemals ,Klient" oder ,Requestor")

CC: (Carbon Copy), Empfanger der Kopie

3.4 Anlagen

artifacts .t
® Mi 24, Avug 12:55:32 2016 (101B) von 5.Line {Serviceline)
Abb. 3.4 Bereich ,,Anlagen" im Ticket

Wenn einem Ticket Dateien (Dokumente, Grafiken, ...) angehangt sind, werden diese im
Fenster ,Anlagen™ aufgelistet. Sie kénnen die Datei per Klick auf das Datum anzeigen
lassen bzw. herunterladen. Sind keine Anlagen vorhanden, ist dieses Fenster nicht
vorhanden.

SS
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3.5 Mehr iiber den Auftraggeber (ehemals: ,Klient" oder ,Requestor")

Bl ~ Mehr uber die Auftraggeber

e =L .. .. uni-hamburg.de= User Summary

Kommentare zu diesem Benutzer:
Kein Kommentar zu diesem Benutzer angegeben

Aktive Ticksts  Inaktive Tickets  Alle Ticksts

Die 10 dringensten aktiv Tickets dieses Benutzers:
. . ¢ .. ... .'Bitte um ErhGhung
470160 Nobody in particular des E-Mail-Quotas offen

Autokorrektur PowerPoint
450903 Nobody in particular erkennt englischen Text offen
nicht

Abb. 3.5 Bereich ,,Mehr iiber die Auftraggeber™ im Ticket

Fir jeden eingetragenen Auftraggeber wird ein eigener Kasten angezeigt. Interessant hier
ist, dass noch andere offene Tickets desselben Auftraggebers angezeigt werden. Das
Kriterium fur die Zuordnung ist die eMailadresse.

3.6 Erinnerungen (ehemals: Wiedervorlage)

+ Erinnerungen

Meue Erinnerung
Betreff:

Besitzer: S.Line (RRZ Serviceline) -

Fallig:

Abb. 3.6 Bereich ,Erinnerungen™ im Ticket

Es ist mdglich, sich oder jemand anderem dieses Ticket auf Wiedervorlage zu legen, bzw.
(sich) eine Erinnerung anzulegen. Hierflir geben Sie einen méglichst aussagekraftigen
frei wahlbaren Betreff an, wahlen in dem Drop-Down-Men( den (neuen) Besitzer aus und
stellen Uber die Kalender-Funktion ein Wiedervorlagedatum ein. Mit Klick auf den Button
~Speichern™ wird die Erinnerung angelegt.
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3.7 Datumsangaben

l ~ Datumsangaben

Erstelit:
Beginnt:
Begonnen:
Letzter Kontakt:

Di 20. Okt 15:22:48 2015
Nicht angegeben

Di 20. Okt 15:22:48 2015
Di 20. Okt 17:14:05 2015

Fallig:
Geschlossen:
Aktualisiert:

Nicht angegeben
Nicht angegeben
Do 19. Nov 14:26:38 2015 von J.F %

Abb. 3.7 Bereich ,Datumsangaben™ im Ticket

Erstellt: Erstellungsdatum des Tickets

Begonnen: Datum des ersten Kommentars oder der ersten Antwort.
Letzter Kontakt: Datum der zuletzt geschriebenen Antwort

Geschlossen: Datum, an dem das Ticket den Status ,geschlossen™ erhalten hat
Aktualisiert: Datum der letzten Aktion in diesem Ticket

3.8 Beziehungen

T

Abhangig von:
(Erstellen)

Voraussetzung von:
(Erstellen)

Eltern: (Erstellen)

Kinder: (Erstellen)

Bezieht sich auf:
(Erstellen)
Bezogen von: e 4238398 Computerinstallation/Telefon/Drucker flr neue
(Erstellen) Mitarbeiter [offen] (M.. "~ (. .o " o))
Abb. 3.8 Bereich ,,Beziehungen" im Ticket

Uber ,Beziehungen® ist es mdglich, zwei Tickets in eines zusammenzufiigen (ehemals
~Merge into"™) und andere Beziehungen zwischen Tickets herzustellen. Hierbei kénnen Sie

mehrere Tickets in Abhdngigkeiten zu-/ voneinander bringen.

3.9 Quicklinks / Aktionen

Wenn Sie ein Ticket aufrufen, haben Sie in der Quicklink-. bzw. ,Aktionen®-Zeile die

Mdglichkeit, bestimmte dort zur Verfligung gestellte Aktionen (Auswahl je nach

aktuellem Status des Tickets) mit nur einem Klick zu erledigen, wie zum Beispiel das

Ticket direkt zu ,dbernehmen™ oder ein fertig bearbeitetes Ticket zu ,erledigen®.
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um / Computerinstallatio

Anzeige Verlauf ‘Grundlagen Personen Datumsangaben Beziehungen Alles Erinnerungen Ak‘liunenE {:

Antworten
. Ticket Metadaten Kommentieren
Schliessen
Wetterleiten
Id: 449017 Meue Erinnerung
Zurickstelen
Status: offen Betreff:
Prioritat: 0/5 Besitzer:  5.Line (RRZ Serviceline) | Ertedigen
Bereich: APS Fallig: ) Abweisen

Eune.

Abb. 3.9 Quicklinks im Ticket (oben rechts) mit einer Vorauswahl an moéglichen Aktionen

P

Im Ticketverlauf finden Sie Quicklinks zum Antworten, Kommentieren und Weiterleiten:

| Anzeige Verlauf ‘Grundlagen Personen Datumsangaben Beziehungen Alles Erinnerungen AlmnnenE ﬁ'

Eltern: (Erstellen = - 5 3

smime.p7s Kinder: (Erstellen) Kommentieren
® Do 15. Nov 14:20:37 2015 (5.2KB) won Joee. . fusites Hainms, Bezieht sich auf: Schliessen
(Erstellen)
Weiterleiten
Bezogen von: 428308 Computerinstallation/Telefon/Drucke | 5 =00
+ Mehr uber die Auftraggeber (Erstellen) Mitarbeiter [offen] ... ..o oo e )
L t @uni-hamburg.de= User Summary it

Kommentare zu diesem Benutzer: Abhangig van x| Ticketin| APS Abweisen

Kein Kommentar zu diesem Benutzer angegeben Extrahiere Artikel

pktive Ticksts  Inaktive Ticksts  Alle Tickets

Die 10 dringensten aktiv Tickets dieses Benutzers:

ATOARA Wahnin nasirae =0 - | Bt umErhohung

Abb. 3.10 Quicklinks sind im gesamten Ticket verfiigbar: Sie ,rollen“ automatisch mit

# Verlauf Alle zitierten Texte anzeigen — Alle Kopfzeilen anzeigen

l Di 01. Sep 16:32:04 2015 i B eizr@uni-hamburg.des - Ticket #428392: - Ticket erstelit Antworten Kommentieren Weiterleiten
Betreff: Computerinstallation/Telefon/Crucker fir neue Mitarbeiter .
Datum: Tue, 1 Sep 2015 16:29:52 +0200
An: =rrzsenviceline@uni-hamburg.de=

Von: "o et tiesn, gm0l 0 r@uni-hamburg.de=

Liebes Serviceline-Team,

wir haben zwei neue Mitarbeiter, fir die wir ein BUro einrichten milssen (das Flachenmanagement hat kurzfristig eine enemalige Teekich. . 471 1.
ein Blro umgewandelt, daher ist dort bisher noch nichts vorhanden).

Computer und Bildschirme fir die beiden haben wir, sie milssten jedoch noch dort angeschlossen werden. Kénnte vielleicht jemand vorbeikommen und die Rechner fir uns
anschlieen?

Abb. 3.11 Die drei wichtigsten Quicklinks befinden sich im Ticketverlauf
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Kapitel 4 Basics Ticketbearbeitung

4.1 Ticket erstellen

Fir die Erstellung eines neuen Tickets gibt es drei Mdglichkeiten. Die erste wurde bereits
im Abschnitt 1.2 Startseite auf Seite 5 beschrieben. Die zweite Méglichkeit ergibt sich ber
den oberen rechten Bereich im RT unter ,Neues Ticket in® (Lesen Sie bitte auch den
Abschnitt 5.4 Voreinstellungen fiir die Erstellung neuer Tickets auf Seite 32.)

Meues Ticket in serviceline - _

Per Klick auf den Button gelangen Sie auf die Seite , Erstelle ein neues Ticket":
Erstelle ein neues Ticket serviceline v

Grur

~ Erstelle ein neues Ticket » Grundlagen

Auftraggeber: serviceline@rrz.uni-hamburg.de Bereich: semviceline
Cc: Status: neu v

n £-MalAdvessen. Slamtige Hpdslas sherden Besitzer: Nobody in particufar -

Adeassen; Zlklinftige Aicualisingen erden v Benutzerdefinierte Felder

Betreff: Fir den RT4 wird ein neues Handbuch bendtigt / bitte eine neue .pdf—Datei erstellen
Signiere [T Verschliisseln []
Beschreiben Sie hier das Problem:

Admin-Cc: |

Bemerkungen:

Ein Textfeld fullen

Hallo liebe ServiceLine,

dies ist ein Testticket. TP-Prio: | Kritisch =
W ~|T - akeinschrankend
Einen Wert suswahlen I *Krtisch

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut 1 “w.-einschrinkend -

labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores
et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

TP-Status: |
Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut Meirere Werte auswahlen |1, 2" "0
labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et accusam et justo duo dolores nge' ;uf 7 ‘biénstleister 2
et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.l |
body
Anhangen: RT3_Anleitung_1.1.pdf Weitere Dateien anhingen
Erstellen

Abb. 4.1 Erstelle eine neue Anfrage iiber ,, Neues Ticket in™

Automatisch wird Ihre eigene eMailadresse als Klient eingetragen. Idealerweise sollte hier
nur die eMailadresse der Person stehen, die ein Anliegen hat. Wenn Sie das Ticket fir
jemanden anderen aufnehmen, tauschen Sie bitte Ihre eMailadresse gegen die des
Anfragenerstellers aus.

Gleichzeitig kdnnen Sie einen anderen Ticketstatus eintragen und dieses Ticket sofort
einer Person (Besitzer) zuweisen.

Wie Sie einen Anhang hinzufiigen lesen Sie bitte im 4.8 Anhange lesen / hinzufligen auf
Seite 27 nach.
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Flllen Sie bitte das Feld fir die Problembeschreibung so detailliert wie mdglich, so weit wie
noétig aus.

Die dritte Mdglichkeit flihrt Gber eine fir diesen Zweck speziell eingerichtete eMailadresse
und wird hier nicht weiter erlautert. Sie wird hauptsachlich dafiir verwendet, eMails von
auBenstehenden Personen in den RT zu leiten.

4.2 Tickets einer Queue anzeigen lassen

Uber die Schnellsuche auf der Startseite kdnnen Sie sich sofort

alle neuen Tickets

alle offenen Tickets

alle zuriickgestellten Tickets
alle Tickets

einer bestimmten Queue / eines bestimmten Bereichs anzeigen lassen. Hierfiir miissen Sie
einfach den entsprechenden Zelleneintrag anklicken. Im Hauptframe 6ffnet sich dann eine
entsprechende Auflistung.

Beispiel: alle offenen Tickets der Queue STiNE-Line anzeigen: In der Spalte ,,offen™ runter
gehen bis zur Zeile ,STiNE-Line™ und den entsprechenden Zelleneintrag anklicken.

4.3 Ticket nach Tickethummer/Betreff suchen

Egal in welchem Bereich Sie sich befinden, das folgende Suchfeld finden Sie immer oben
rechts:
Suchen Artikel Angemeldet als 5. Line

862 Tickets gefunden

Abb. 4.2  Schnellsuche (oben rechts; hier am Beispiel des Suchbegriffs: Priifung)

In dieses Suchfeld kénnen Ticketnummern oder Worter aus dem Betreff (nur Worter, keine
Nummern) eingegeben und die Tickets anhand dieser Angaben gesucht werden. Die Suche
starten Sie nach Eingabe der Suchkriterien mit der ENTER-Taste. Es ist sogar mdglich,
dass Sie mehrere Tickethnummern mit einem Leerzeichen voneinander getrennt eintragen
und sich auf diese Weise alle gewiinschten Tickets auflisten lassen (bei

zusammengefiigten Tickets miissen Sie dann jedoch die aktuelle Tickethummer angeben).

Der Aufbau einer mdglichen Ergebnisliste sieht folgendermaBen aus:

352 Tickets gefunden [ MevesTicketin | |G
Suche editieren  Erweitert  Zeige Ergebnisse  Masseninderung  Diagramm  Feeds
# Betreff Status Bereich Besitzer Prio
Auftraggeber Erstellt Letzter Kontakt  Zuletzt Aktualisiert Verl
463984 Uberpriifung der Telefonverkabelung im Raum ... .- - eventuell Telefone umstecken offen Telefondienste BT e e, 0
vor 7 Monate vor 7 Monate
466961 Alte Akten des Prifungsamies neu F-MIN-Phy Nobody in particular 0
- . i @physnatuni-hamburg.de> vor 7 Monate wor 7 Monate
465603 Prifung zur 66777 ST T neu F-MIN-Phy Lidae.. (il i) 0
< 1 aysnet uni-hamburg.de> vor 7 Monate vor 7 e
464210 Uberpriifung der Qualifikationen -» = . .2 o de neu F-MIN-Phy I ST R | 0
G i w i @hireright.com> vor T Monate wor 7 Monate
456980 Homepage mit Prufungsordnungen und FSB etc. neu F-MIN-Phy MNobody in particular 0
e e chket e ABSHUTIM . UN-hamburg.de> vor 5 Jahre vorf
163417 105/ ..... .. Evangelische Theologie / Erste Theologische Priifung / DL neu F-GWiss-EvTheol Nobody in particular 1]
Tl LT e el to@studiumuni-hamburg des vor & Jshre wor § Jshre
Diese Seite nicht aktualsieren. - Seite 1 2 3 .. 8 Nachste

Abb. 4.3 Aufbau der Ergebnisliste einer Schnellsuche
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4.4 Bereich (ehemals: ,Queue"™) wechseln

Rufen Sie das Ticket auf und klicken Sie auf Grundlagen. Es 6ffnet sich folgendes
Fenster:

Andere Ticket #470283

» Andere Ticket #470283

Betreff: Fir den RT4 wird ein neues Handbuch ber

Status: neu (Unverdndert) -

Bereich: serviceline -
Besitzer: MNobody in particular -
Geschatzte Zeit: Minuten -
Gearbeitete Zeit: Minuten -
Verbleibende Zeit: Minuten -
Prioritat: 0

Endprioritat: 5

* Benutzerdefinierte Felder
Wenn Sie oben etwas akiualisiert haben denken Sie an BEGEE EREE wi =0

Abb. 4.4 Bearbeiten der Ticketgrundlagen

Um den Bereich zu wechseln, wahlen Sie bitte den entsprechenden Eintrag aus dem Drop-
Down-MenU aus. Dazu rechts auf * klicken und anschlieBend die gewlinschte Zeile
auswahlen. Ihre eingetragenen Anderungen speichern Sie mit dem Button ,Anderungen
speichern" ab.

Eine erfolgreiche Anderung bestétigt das System sofort auf folgende Weise:

Anzeige Verlauf  Grundlagen Personen Datumsangaben Beziehungen Alles Erinnerungen Alktionen 1’,}

Ticket 470283: Bereich von serviceline in RT3 gedndert

Abb. 4.5 Ergebnismeldung der Bereichsdanderung

Im Ticketverlauf wird nach chronologischer Ordnung ein Eintrag der folgenden Form
hinzugefligt:

l Mo 22, Aug 10:57:15 2016 S.Line (ServiceLine) - Bereich von serviceline in RT3 gedndert

Abb. 4.6 Dokumentation der Bereichsdanderung im Ticketverlauf
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4.5 Besitzer wechseln

Klicken Sie im aufgerufenen Ticket auf ,Grundlagen™ oder ,Personen®.

Um den Besitzer zu wechseln, wahlen Sie bitte den entsprechenden Eintrag aus dem Drop-
Down-MenU aus. Dazu klicken Sie rechts auf * und wahlen anschlieBend die gewiinschte
Zeile aus. Ihre eingetragenen Anderungen speichern Sie mit dem Button ,Anderungen
speichern™ ab.

Eine erfolgreiche Anderung bestétigt das System sofort auf folgende Weise:

Besitrer wurde von S5.Line zu N.Schmidt gedandert

Abb. 4.7 Ergebnismeldung des Besitzerwechsels

Im Ticketverlauf wird nach chronologischer Ordnung ein Eintrag der folgenden Form
hinzugeftigt:

' Mo 22. Aug 14:12:06 2016 S.Line {ServiceLine) - An N.Schmidt {(Nadine Schmidt) ubergeben

Abb. 4.8 Dokumentation des Besitzerwechsels im Ticketverlauf

Uber die Quicklinks (oben rechts) kénnen Sie das Ticket mit einem Klick direkt
» Ubernehmen®™ (ehemals ,take"). Die Ergebnismeldung vom System ist identisch. Der
Eintrag im Ticketverlauf ist folgender Art:

l Mo 22. Aug 13:37:10 2016 N.Schmidt (Nadine Schmidt) Ubernommen

Abb. 4.9 Dokumentation der Ticketiibernahme im Ticketverlauf

Sie kénnen den Besitzer ebenfalls wechseln, wahrend Sie ein Kommentar/eine Antwort
verfassen.

Eine kleine Tlcke halt der RT jedoch parat: Wenn ein Ticket bereits einer anderen Person
zugewiesen ist und Sie sich selbst als Besitzer setzen mdchten, so funktioniert dies nur,
wenn Sie die Funktion ,Ubernehmen™ benutzen.

Ein Auswahlen Ihres eigenen Namens in der Drop-Down-Box hinter ,Besitzer" hat keinen
Erfolg und fihrt zu der Fehlermeldung:

Anzeige Verlauf Grundlagen Personen Datumsangaben Beziehungen Alles Erinnerungen Aktionen 'ﬁr

Sie konnen nur Tickets tibernehmen die Keinen Besitzer haben

Abb. 4.10 Meldung, die erscheint, wenn Sie sich selbst als Besitzer setzen méchten, obwohl bereits
ein Besitzer existiert

4.5 Status adndern

Sie kdnnen den Status im aufgerufenen Ticket auf drei Weisen andern: Per Klick auf
»~Grundlagen®, Uber die Quicklinks (oben rechts), sofern der gewiinschte Status angezeigt
wird, oder wahrend Sie ein Kommentar/eine Antwort verfassen.

Um den Status Uber ,Grundlagen™ zu dndern, wéhlen Sie bitte den entsprechenden Eintrag
aus den jeweiligen Drop-Down-Men(s aus. Ihre eingetragene Anderungen speichern Sie mit
dem Button ,Anderungen speichern™ ab.

Eine erfolgreiche Anderung wird vom System sofort auf folgende Weise bestétigt:
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Ticket 470283 Status von "'neu’ auf "erledigt’ gedndert

Abb. 4.11 Ergebnismeldung der Statusdanderung

Im Ticketverlauf findet sich dann nach chronologischer Ordnung ein Eintrag der folgenden
Form:

l Mo 22, Aug 15:28:38 2016 S.Line (ServiceLine) - Status von "neu’ auf ‘erledigt’ gedndert

Abb. 4.12 Dokumentation der Statusdanderung im Ticketverlauf

Uber die Quicklinks kdnnen Sie direkt einen Status auswahlen und so mit nur einem Klick
ein Ticket ,6ffnen™ (ehemals ,open™) oder ,erledigen™ (ehemals ,resolved").

Die erste Aktion in einem Ticket mit dem Status ,neu" flihrt dazu, dass das Ticket
automatisch den Status ,offen™ erhalt.

4.6 Auftraggeber (ehemals: ,Requestor") hinzufiigen oder loschen

Manchmal kommt es vor, dass eMailadressen von Klienten geandert werden miissen.
Wenn sie zum Beispiel fehlerhaft aufgenommen wurden oder ein Student direkt darum
bittet, eine private eMailadresse zu verwenden. Daflir kdnnen Sie einen neuen Klienten
hinzufligen und vorhandene Klienten I6schen. Verfahren Sie dabei wie folgt:

Ein Klick auf Personen im aufgerufenen Ticket 6ffnet folgendes Fenster:

Startseite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line
Andere Personen zu Ticket #470283
Anzeige Verlauf Grundlagen Personen Datumsangaben Beziehungen Alles Erinnerungen Aktionen {}
_Es Andere Personen zu Ticket #470283
Neue Beobachter Besitzer
Finde Leute, deren Besitzer: S.Line (Sér{'iceLiné) v
Benutzername « enthalt v
; Aktuelle Beobachter
Finde Gruppen, deren
Prepes - “enthat = (Auswahl wird geloscht)
| Neue Beobachter hinzufiigen: | hellingacher: o [ sLine (SeniceLine)
Typ E-Mail
- v semiceline@rrzuni-hamburg.de Cc: * keine

Auftraggeber « JNadine Schmidt

- v | N.Schmidt (Nadine Schmidt) Administrativer CC: * keine

= B SHREY AR i

A Andere wer E-Mails fiir Ticket #470283 erhalt

Die ausgewahlten Benutzer erhalten E-Mails zu diesem Ticket je nach gewahltem Aktualisierungstyp. Deaktivieren Sie die Benutzer
um das senden von E-Mails zu diesem Ticket zu verhindern.

Wenn Sie oben etwas aktualisiert haben denken Sie aI Anderungen speichern

Abb. 4.13 Anderungen im Bereich ,Personen™
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Wahlen Sie unter ,Neue Beobachter hinzufiigen™ den Typ ,Auftraggeber" aus und geben
Sie in dem Feld dahinter die korrigierte/neue eMailadresse bzw. Nutzernamen an.
Bestatigen Sie Ihre Eingabe mit dem Button ,Anderungen speichern®. Unter ,Personen®
ist der neu angelegte Auftraggeber danach unter ,Auftraggeber™ mit aufgelistet. Das
System meldet dann sofort den Erfolg:

N.Schmidt wurde als Auftraggeber fiir dieses Ticket hinzugefuagt.
Abb. 4.14 Ergebnismeldung fiir das Hinzufiigen eines Klienten
Im Ticketverlauf ist folgender Eintrag hinzugekommen:

. Mo 22. Aug 15:56:42 2016 S.Line (ServiceLine) - Auftraggeber N.Schmidt (Nadine Schmidt) hinzugefugt

Abb. 4.15 Dokumentation des Hinzufiigens eines Klienten im Ticketverlauf

Um eine eMailadresse zu l6schen, setzen Sie im Kastchen davqr durch Klick auf das
Kastchen einen Haken und bestdtigen dies durch den Button ,Anderungen speichern®.

M. Schmidt ist Kein Auftraggeber mehr von diesem Ticket

Abb. 4.16 Ergebnismeldung fiir das Loschen eines Klienten

4.7 Kommentieren / Antworten

Kommentare werden im Gegensatz zu den Antworten nicht an den Klienten versandt. Mit
einem Kommentar kénnen Sie mit anderen RT-Usern, die an der Bearbeitung eines
Tickets beteiligt sind, kommunizieren oder Ihre Arbeit dokumentieren. Eine Antwort
sollten Sie schreiben, wenn Sie dem Klienten etwas mitteilen mdchten.

Um ein Kommentar oder eine Antwort zu erstellen klicken Sie auf den entsprechenden
Eintrag in den Quicklinks. Es 6ffnet sich folgendes Fenster:

4 MNachricht ~ Ticket und Transaktion
Einmaliger Cc: <E . . ]
(Auswahien zum Hirzutigeny ~seniceline@mzuni-hamburg.de= ktualisierungstyp:  Kommentare (werden nicht an Auftraggeber geschickt) i
Einmaliger tatus. LIt I =a et )
BEC! (ayswahien zum Hnzufigeny || =senviceline@nzuni-hamburg.de> Besitzer:  S.Line (Serviceline) (Unverdndert) -
Signiere [] verschliisseln [] Gearbeitet: Minuten =

Betreff: Fir den RT4 wird ein neues Handbuch bendtigt / bitte eine neue .pdf-Datei ersteller

Nachricht:  arikel suchen

Diesen Arikel einfligen: Go
Wahle einen Artikel der eingefiigt werden — Go
soll 4

=

Dies ist ein Kommentar. Er ist nur im Ticketsystem zu sehen und wird nicht an
Auftraggeber versendet. Dies steht auch oben rechte beim "Aktualisierungstyp”

Im Gegensatz dazu kann ich dem Auftraggeber auch antworten. Die Funktion wird
in der nachsten Grafik gezeigt.

Am Do 04. August 2016, 19:23:10, seniceline@rrz uni-hamburg.de schrieb:
=Hier sehen Sie, wie zuvor getatigte Eintrage zitiert werden. Vor jeder
= neuen Zeite befindet sich ein "=" fiir die Kennzeichnung des Zitats.

body p
Anhangen: Keine Datei ausgewahtt. Weitere Dateien anhdngen

Anfrage aktualisieren
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~ Nachricht # Ticket und Transaktion
Einmaliger o Fpr—————— b
CC fauswahien zum Hinzufigen) || =seniceline@rrzuni-hamburg.de= Akfualisierungstyp: ANTWOrL an AuTtraggener
: ] atus. nverandert) «
Einmaliger
BCC! jaycwshien zum Hinzufigen) || <seniceline@rrzuni-hamburg.de> Besitzer: S.Line (Serviceline) (Unverdndert) -
Signiere [| Verschlisseln [] Gearbeitet: Minuten

Betreff: Fir den RT4 wird ein neues Handbuch bendtigt / bitte eine neue .pd

Nachricht:  artikel suchen

Diesen Artikel einfigen: m

Wahle einen Artikel der

eingefiigt werden soll G0

=l

Dies ist eine Antwort auf eine Anfrage. Der Auftraggeber wird
diesen Textvon Ihnen erhalten. Zu sehen ist dies einerseits an
der roten Hintergrundfarbe im Textfeld und wiederum rechts oben
am "Aktualisierungstyp™

= Auch hier werden zitierte Texte wieder mit einem ™="vor jeder
= Zeile gekennzeichnet.

body

Anhéngen: ACUEIERTERL NS \yeitere Dateien anhingen

Anfrage aktualisieren

Abb. 4.17 Eine Antwort / ein Kommentar erstellen

Wenn Sie die Quicklinks des Ticketverlaufs genommen haben, wird der jeweilige Nach-
richtentext, auf den Sie sich beziehen, im Textfeld Gbernommen. Auf dem anderen Wege
erhalten Sie flir Ihre Eingaben nur ein leeres Textfenster.

Tippen Sie Thren Kommentar / Ihre Antwort in das groBe Textfeld. Gleichzeitig kénnen
Sie einen neuen Status einstellen, den Besitzer andern oder Anhange mit hinzufiigen. Sie
kdnnen sich auch an dieser Stelle noch lber das entsprechende Drop-Down-Menii fiir
einen anderen Aktualisierungstyp (Kommentar oder Antwort) entscheiden.

Speichern Sie IThre Anderungen mit dem Button ,Anfrage Aktualisieren™. Das System
bestatigt diese Aktion mit der folgenden Meldung:

Kommentar hinzugefigt Antwort hinzugefiigt

Abb. 4.18 Ergebnismeldung fiir das Erstellen eines Kommentars / einer Antwort

4.8 Anhadnge lesen / hinzufiigen
Im RT4 ist es méglich Anhédnge, von auBerhalb des Systems zu empfangen. Uber die

Antwort-/Kommentarfunktion ist es auch mdéglich, Anhénge zu versenden bzw.
anzuhangen. Daflr steht das folgende Feld zur Verfligung:

Anhdngen: eine Datei ausgewahlt. Weitere Dateien anhangen

Abb. 4.19 Anhang hinzufiigen

Um eine Anlage anzuhangen, klicken Sie auf den ,Durchsuchen®-Button und wahlen die
gewlnschte Datei aus. Mdéchten Sie mehr als eine Datei anhangen, wahlen Sie anschlieBend
~Weitere Dateien anhdngen®. Die bereits ausgewahlte Datei wird als Dateianhang aufgelistet
und ein leeres Feld fur die néchste Datei bereitgestellt.
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Dateianh . Auswahl wird geldscht
AR N rtifacts.xml

Anhingen: Keine Datei ausgewahlt. Weitere Dateien anhangen

Abb. 4.20 Anhang angehidngt, Loschung moglich

Zum Loschen eines Anhangs, setzen Sie einen Haken in die Box vor dem Dateinamen,
indem Sie die Box anklicken. Die Datei wird im weiteren Verlauf durch die Benutzung
des Buttons ,Anfrage aktualisieren® geldéscht.

Wenn ein Anhang mitgeschickt wurde, sehen Sie den Dateinamen in einem grau
unterlegten Kasten:

 Verlauf Alle zitierten Texte anzeigen — Alle Kopfzeilen anzeigen

l Mi24. Aug 12:01:48 2016 S.Line {ServiceLine) - Kommentar hinzugefiigt | Antworten  Kommentieren  Weiterleiten

Sie erhalten zwei "=""=" zu Beginn jeder Zeile, wenn Sie bereits zitierte Texte weitergeben. Auf diese
Weise kannten E-Mails hieraus sehr unibersichtlich werden.

Am Mi 24 Aug 11:20:58 2016, S.Line schrieb:
- Zitierten Text anzeigen -

Betreff: artifacts.xml

Abb. 4.21 Darstellung eines Anhangs im Ticketverlauf

Per Klick auf ,Herunterladen™ kénnen Sie die Datei heruntergeladen und ansehen.

Handelt es sich bei dem Dateiinhalt um einen plain text (z.B. ein .txt-Dokument), wird der
Inhalt direkt angezeigt:

l Mi 24. Aug 12:56:32 2016 S.Line {ServiceLine) - Kommentar hinzugefiigt |ﬂmw0r19ﬂ Kommentieren Weiterleiten

Am Mi 24, Aug 12:01:48 20116, S.Line schrieb:
- Zitierten Text anzeigen -

Betreff: antifacts bt

Dies ist mein Anhang als Editor plain TExt.
Dieser Text aknn im Ticket auch direkt angezeigt werden.

Abb. 4.22 Anzeige einer Anlage mit ,plain text™ Inhalt im Ticketverlauf
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4.9 Ticket markieren

#470283: Fiir den RT4 wird ein neues Handbuch. .. [suchen.. ]

Anzeige Verlauf Grundlagen Personen Dat gab Beziehung Alles Erinnerungen Aktionen e

~ Ticket Metadaten

» Grundlagen - Erinnerungen

1a. amaAnAA Mana Crinnarninna

Abb. 4.23 Ticket markieren

Direkt in der Ticketansicht finden Sie oben rechts einen grauen Stern. Durch Klick auf
den Stern markieren Sie dieses Ticket. Der Stern erscheint dann gelb. Das Ticket wird
nun auf Ihrer Startseite unter ,Markierte Tickets" angezeigt, und ist somit flir Sie
schnell auffindbar.

Beziehungen Alles Erinnerungen Aktionen

Abb. 4.24 Anzeige der getditigten Markierung im Ticket

4.10 Tickets zusammenfiigen

Gibt es von einem Klienten mehrere Tickets des gleichen Inhalts, so empfiehlt es sich,
dass Sie diese Tickets in eines zusammenfiigen. Gehen Sie dabei folgender MaB3en vor:
Offnen Sie eines der beiden Tickets, die Sie zusammenfiigen méchten, und éffnen Sie im
Men( den Bereich ,Beziehungen®.

» Beziehungen Diagramm__ Gantt Chart

Abhangig von: (Erstellen)
Voraussetzung von: (Erstellen)
Eltern: (Erstellen)

Kinder: (Erstellen)

~ Bearbeite Beziehungen Bezieht sich auf: (Erstellen)

Bezogen von: (Erstellen)

Es offnet sich dieses Fenster:

Momentane Beziehungen Erstellen MGLUEGBLRLN - Ticketin APS -
Abhangig von:
- Trenne mehrere Eintrége mit Leerzeichen.
Voraussetzung von: Links zu Artikel kbnnen Sie mit "a:###" hinzufigen, wobei ### fir
Eltern: die Mummer des Artikels steht
Kinder: Abhangig von:
Bezieht sich auf: Voraussetzung von:
Berogen von: Eltern:
(Auswah! wird geldscht) .
Kinder:
Bezieht sich auf:
Bezogen von:

 \ereinen

T T T T 0 g gemacht werden! Mumimer des Tickets, dem dieses hinzugeftigt werden soll.
Vereinigen mit:

Anderungen speichern I

Abb. 4.25 Beziehungen @ndern
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In dem Feld ,Vereinigen mit" geben Sie die vollstandige Ticketnummer des zweiten
Tickets ein und bestatigen Sie Ihre Eingabe mit dem Button ,Anderungen speichern®.
Das System bestdtigt Ihre Anderungen sofort wie folgt:

Vereinigung erfolgreich

Abb. 4.26 Ergebnismeldung der erfolgten Ticketzusammenfiihrung

Die Eintrage beider Tickets werden nun zusammen chronologisch in einem Verlauf
dargestellt. Das vereinigte Ticket ist sowohl unter der einen als auch unter der anderen
Ticketnummer auffindbar.

Im Ticketverlauf wird die Vereinigung durch folgende Eintrage dokumentiert:

Verlauf
l Do 25 Aug 11:01:22 2016 S.Line (ServiceLine) - Vereinigt mit #470284: Neues Test-Ticket zur Handbucherstellung
. Do 25 Aug 11:01:22 2016 S.Line (ServiceLine) - Ticket #470283: - Vereinigt mit #470284: Neues Test-Ticket zur Handbucherstellung

Abb. 4.27 Dokumentation der Ticketzusammenfiihrung im Ticketverlauf

Achtung: Einmal zusammengefiigte Tickets kénnen nicht wieder getrennt werden.

Es kédnnen immer nur zwei Tickets in einem Schritt zusammengefiigt werden. Méchten
Sie mehr als zwei Tickets zusammenfligen, kann dies in mehreren Schritten erfolgen.

Es werden diejenigen Meta-Daten und die Ticketnummer des ins Feld ,Vereinigen mit*
eingetragenen Tickets ibernommen. Uberpriifen Sie daher nach dem Zusammenfiigen
insbesondere den Ticketstatus, womadglich hatten die Tickets einen unterschiedlichen
Status.
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Kapitel 5 Voreinstellungen

5.1 Passwort andern

Um Ihr Passwort zu dndern, wahlen Sie bitte unter ,Voreinstellungen™ die Seite ,Uber
mich®. Dort finden Sie das Feld ,Passwort"™. Nach zweimaliger Eingabe Ihres gewiinschten
Passworts betatigen Sie zur anschlieBenden Speicherung noch den Button

Einstellungen speicherm

Startseite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line «
2 = Einstellungen » Voreinstellungen
RT auf einen Blick - - o I
Abmelden

Suchoptionen

RT auf einen Blick

~ Markierte Tickets Dashboards in Meni L
Schnellsuche
# Betreff
Gespeicherte Suchanfragen
470284 Nenes Test.Ticket 7ur Handhucherstellunn n RT3

~ Passwort

S.Lines aktuelles Password:
Heues Passwort:

Passwort wiederholen:

Abb. 5.1 Passwort dandern

Die erfolgreiche Passwortanderung bestatigt das System wie folgt:
Passwort: Passwort gedndert

Abb. 5.2 Bestatigung einer erfolgreichen Passwortdnderung

5.2 Signatur erstellen

Um eine Signatur zu erstellen, wéhlen Sie bitte unter ,Voreinstellungen® den Punkt ,Uber

mich® (wie oben). Dort finden Sie das Feld ,,E-Mail Signatur®. Nach Eingabe Ihrer Signatur
" E' stell speich

bestatigen Sie die Anderung mit dem Button il

+ E-Mail-Signatur

L3

Mit freundlichen Griiken

Serviceline

Regicnales Bechenzentrum
Schliiterstr. 70

20146 Hamburg

Tel.: +49 (0)40 42838 - 7790 —
Fax: +49 (0)40 42797 - 7331

E-Mail: rrz.servicelinefuni-hamburg.de

m

1

Abb. 5.3 Signatur erstellen
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Die erfolgreiche Signaturanderung bestatigt das System wie folgt:

Benutzer 5.Line: E-Mail-Signatur von (kein Wert) in "Mit freundlichen Griiden ServiceLine Regionales Rechenzentrum Schlitterstr.
70 20146 Hamburg Tel.: +49 (0)40 42838 - 7790 Fax: +49 (0)40 42797 - 7331 E-Mail: rrz.serviceline@uni-hamburg.de’ geandert

Abb. 5.4 Bestatigung einer erfolgreichen Passwortdnderung

Die von Ihnen hinterlegte Signatur wird automatisch fir Ihre Beitrage (Antworten und
Kommentare) ins Textfeld Gbernommen. Dort haben Sie aber auch jedes Mal die
Mdéglichkeit, die Signatur manuell zu entfernen.

5.3 Sortierreihenfolge dndern

Der RT4 zeigt standardmagig das alteste Ticket zuerst und das neueste erst ganz unten
in einer Liste an. Wir empfehlen, die Reihenfolge umzukehren, so dal3 die neueren Tickets
oben stehen. Um diese Einstellung zu andern, kénnen Sie unter ,Voreinstellungen™ ->
~Einstellungen™ > ,Ticket Anzeige" in der Zeile ,,Zeige dltesten Eintrag zuerst" den
Eintrag NEIN aktivieren.

A Ticket Anzeig»e

_ Zeige Nachrichtenin (@) J3 (O Nein © Standardwert verwenden (Ja)
Rich-Text wenn verfugbar pjcn_Text (HTML) zeigt Formatierungen wie farbigen Text, fett, kursiv und mehr

Maximale interne

Nachuchtenlange inline darzustellen unabhéngig von der Lénge

Zeige altesten Eintrag @)
zuerst

Verlauf anzeigen

*) Standardwert verwenden (Ja)

yste ndard verwenden (nachdem der Rest der Seite geladen wurde) «

Benachrichtige mich uber (@) Ja @) Nein @ Standardwert verwenden (Nein)
ungelesene Nachrichten
Anzeige Klartext-Anhdnge in () Ja (0 Nein @ Standardwert verwenden (Nein)
Schrift mit fester Breite zqi0t aije Kiartext-Anlagen in einer Monospaceschrift mit Formatierung erhalten, aber umbrechen

Welche Tickets in der "Mehr Systemstandard verwenden (Zeige die 10 aktivsten Tickets mit hdchster Prioritat des Ticketerst
uber die Auftraggeber” Box
angezeigt werden sollen

Zeige vereinfachte (0) Ja () Nein @ Standardwert verwenden (Nein)
Empfangerliste bei Ticket
Updates

Zeige Ticket nach "Schneller () ja @) Nein @ Standardwert verwenden (Nein)
Erstellung”

Aktiviere zitierte Texte () Ja () Nein @ Standardwert verwenden (Ja)
verbergen?

Abb. 5.5 Sortierreihenfolge der Tickets @andern

Denken Sie daran, die Anderungen mit dem Button Anderungen speichern Zu bestatigen.

5.4 Voreinstellungen fiir die Erstellung neuer Tickets

Im oberen rechten Bereich des Mends gibt es die Méglichkeit, ein neues Ticket zu
erstellen. Voreingestellt ist hier der Bereich ,APS". Leider kommt es aufgrund dessen oft
zu Irrldufern. Sie haben die Méglichkeit, diese Voreinstellung auf einen anderen Bereich
zu andern und kénnen somit vermeiden, Ihre Tickets im falschen Bereich zu erstellen.

Gehen Sie daflir tUber das linke Ment in ,Voreinstellungen™ - , Einstellungen™ >
+Allgemein®, und dndern Sie den Standard-Bereich in den Bereich, in den Sie am ehesten
Tickets erstellen.
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Voreinstellungen

» Allgemein

Standard-Bereich Systemstandard verwenden (serviceline J
| Systemstandard verwenden (serviceline,

Standard-Bereich merken APS — [Nein)
Format der Benutzernamen | BenVW ’E hames; Unprivileget
Bib-LBS-Admin =
_ Benutze | Bib-WiSo-Feedback Nein)
Auto-Vervollstandigung um | Bib-WiSo-WiWi ngabefeld

Besitzer zu finden? | gih-WiWi-ZBW-Done
Design Bib-WM{i—ZBW-Order
Unrzeit in iCal Feeds gﬁ:ggg:ﬁg::ggl( Nein)
RINZUTUgEN? | o Betrieb-HFMT
- - .. E-HUL.DLL.Beratung
Aktualisierungsintervall fur
e | S AT
E-HUL.DLL.OLAT_3rdL
E-Learn-1stLevel

hicht aktualisieren.)

» Lokalisierung E-Learn-MIN
E-Learn-UKE ;
Dat f t : v
atumsforma E-Leam.-WiSo 43:52 2016)
Entsperrung %

Abb. 5.6 Anderung des Standardbereichs fiir die Ticketerstellung in den Voreinstellungen

. . ) _ B ‘nderungen speichern _
Die geanderte Einstellung unten auf der Seite mit abspeichern.

Voreinstellung gespeichert
Abb. 5.7 Systembestitigung fiir die erfolgreiche Anderung

Fortan wird der voreingestellte Bereich fiir die Ticketerstellung geandert (hier: fiir die
ServicelLine).

Meues Ticket in serviceline W _
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Kapitel 6 Fehler & Tricks

6.1 MatrikeiInummer suchen

Sofern die Studenten ihre Anfragen Uber das Supportformular stellen, steht die
Matrikelnummer automatisch in der Betreff-Zeile des Tickets. Es ist dann mdglich, die
Tickets eines Studenten anhand seiner Matrikelnummer rauszusuchen.

Wie Sie nach einer Matrikelnummer suchen kénnen, entnehmen Sie bitte der folgenden
Abbildung. Eine ndhere Erkldarung zu den einzelnen Suchverfahren finden Sie in Kapitel 2.

o ARy
i e p)
N T W N

Tickets »  vere.u
Tickets »  Vereinfachte Suche T e

Kleines Suchfeld (oben rechtes) oder
,Vereinfachte Suche” »Neue Suche”
| | l
. 2 . 4
Status: ,offen” oder ,neu” Status beliebig Status beliebig
k 4 \ 4 v
Im Suchfeld muf die Kriterium hinzufiigen:
Matrikelnummer ins Matrlk_elnum_r"ner und der ,,Bt?treff enthalt
. / die gewiinschten [Matrikelnummer] aus
Suchfeld eintragen und . . . .
Suche starten® Ticketstatus’ eingegeben ausfillen. , Diese Werte
" werden; Bsp. 123456 new hinzufiigen und starten”
open stalled resolved klicken

Abb. 6.1 Beschreibung der Suchmoglichkeiten nach der Matrikelnummer

6.2 Keine Tickets in , Die 10 neuesten Anfragen..."

Besitzen Sie nur fir wenige Bereiche Sichtrechte und dirfen daher nur wenige Tickets
sehen, werden fir Sie die Tickets, die Sie nicht sehen dlrfen, einfach ausgeblendet. Leider
fuhrt ein Programmierfehler dazu, dass in ,Die 10 neuesten Anfragen ohne Besitzer"
(Startseite) und deren erweiterter Auflistung dadurch reihenweise leere Zeilen bzw. Seiten
entstehen.

In die Auflistung der neuesten Anfragen gelangen Sie, wenn Sie auf der Startseite auf

die Uberschrift ~ Die 10 neusten Tickets klicken.

Den Fehler erkennen Sie einmal daran, dass Sie unter ,Die 10 neuesten Anfragen ohne
Besitzer" keine Tickets angezeigt bekommen, obwohl Sie wissen, dass es neue Tickets
gibt. Und zum zweiten daran, dass Sie in der erweiterten Auflistung zwar eine Laufleiste

der Seitenzahlen erhalten: Sete 1 2 3 .. 8 Nachste
komplett leer sind und keine Tickets enthalten.

, einige Seiten jedoch
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Um diese beiden Fehler zu umgehen und weiter komfortabel arbeiten zu kénnen, nehmen
Sie bitte die folgenden beiden Einstellungen vor:

1. Um die leeren Seiten zu umgehen, klicken Sie bitte auf das ~Andere" neben der
Uberschrift und stellen in der Sortierung die Anzahl der Zeilen pro Seite auf unbegrenzt.

+ Sortierung

. Die 10 neusten Tickets ohne Besitzer

Sortiert nach: Erstellt » absteigend -
[keine] » aufsteigend -
[keine] » aufsteigend -
[keine] - aufsteigend -

30

Ll

Zeilen pro Seite;

Abb. 6.2 Uber ,Andern" unbegrenzte Zeilen einstellen

2. Um unter ,Die 10 neuesten Anfragen ohne Besitzer" wieder Tickets sehen zu kénnen,
klicken Sie bitte auf das ,,Andere" oben rechts auf der Startseite und stellen unter
» Optionen" die Reihen pro Fenster auf z.B. 1000.

eite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator Angemeldet als S.Line

. Markierte Tickets Andern . Meine Erinnerungen
# Betreff Prioritat Bereich Status Erinnerung Fallig Ticket
Neues Test-Ticket zur Wiedervorlage #4T0237; StuP Hilfe!
LTS Handbucherstellung C qE me w Ticket von ;Zrz Studentenausweis
StuP Hilfe! Studentenausweis gestern % verloren
470237 verloren 0 F-EPB-Psych neu w
AW 2T DA T Ligw) GrundOR - STINE-
giizss Klausurinformationen ¢ infomail neu %W # Schnellsuche Andern
ATNI2A Andarnnn darDriifunnefarm n E_MIN_Kath nai 'EA?
s Optionen

Zeilen pro Fenster: 1000

Abb. 6.3 Uber ,Andere" auf der Startseite 1.000 Zeilen pro Fenster einstellen und ,,Speichern"
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Kapitel 7 Anderungen gegeniiber der alten Version RT4
7.1 Optik

Der neue RT4 kommt im neuen Design zu Ihnen. StandardmaBig wird die Oberflache
Jrudder® eingestellt. Alle im Handbuch gezeigten Screenshots zeigen und beziehen sich auf
dieses Design. Méglich sind drei weitere Designs:

naileron™

Startseite Suchen Artikel Werkzeuge Administrator

Angemeldet als S.Line

[ Meues Ticket in

f: StuP Hilfe! Studentenausweis verloren

Anzeige  Verlauf  Grundlagen  Personen  Datumsangaben  Beziehungen  Alles  Erinnerungen  Aktionen w

~ Ticket Metadaten

18: 470237 » Datumsangaben
Status: neu
Fricitdt:
foritst. O/ Erstellt: Do 28 Jan 19:47:36 2016
Bereich: F-EPB-Psych
e ! Beginnt Micht angegeben
Begonnen: Nicht angegeben
Letzter Kontakt: Nicht angegeben
. Benutzerdefinierte Felder Fallig: Micht angegeben

Geschlossen:  Nicht angegeben

Bemerkungen: (kein Wert) Aktuslisiert: Do 18. Aug 12:42:01 2016 von S.Line (ServiceLine}

Area: (kein Wert)

Abhéngig von: (Erstellen)

+ Personen

Besitzer. Mobody in particular

Diagramm Gantt Chart

Voraussetzung von: (Erstellen)

~ballard"

serviceline - Ol oo

: StuP Hilfe! Studentenausweis verloren
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Id: 470237

A
Datumsangaben

Esstellt: Do 28. Jan 19:47:36 2016
Beginnt: Nicht angegeben
A Begonnen: Nicht angegeben
Benutzerdefinierte Felder Letzter . b
Kontast: Nicht angegeben
Bemerkungen: (kein Wert)
Ases: (kein Wert)

Féllig: Nicht angegeben
Geschlossen: Nicht angegeben
Do 18. Aug 12:42:01 2016 von S.Line

Aktualisiert:

~ (ServiceLine)
Personen |
Besitzer: Nobody in particular A 2
5 " Beziehungen " |
Auftraggeber: i.wivelz- " ' @yahoo.de> Diagramm Gantt Chart
Cx Abhéngig von: (Erstellen)
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Mehr iiber die Auftraggeber Bezieht sich auf: (Erstellen)
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zu diesem Erstellen EEGHERNTRVY] v Ticket in

Kein Kommentar zu diesem Benutzer angegeben

A

L P hd

7.2 TOFU-Mails wg. neuer Zitat-Ansicht moglich
Sogenannte TOFU-Mails werden in der neuen Version wahrscheinlicher:
Zitierte Texte kénnen in der Ticketbearbeitung ausgeblendet werden. Sofern es sich um eine

Antwort an den Anfragesteller handelt, werden die zitierten Texte aber vollstandig mit
versendet. Es entstehen auf diese Weise sehr lange, teilweise unibersichtliche Mails.

M 24. Aug 12:56:32 2016 S.Line (ServiceLine} - liCK¢

016, S.Line schrieb:

- Zitierten Text anzeigen -

Betreff: artifacts.bd

Dies ist mein Anhang als Editor plain TExt.

Eine Ubersicht aller Anderungen und neuer Funktionen finden Sie demnichst hier:

https://www.rrz.uni-hamburg.de/beratung-und-hilfe/serviceline/trouble-ticket.html
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