DeskHub
Handbuch

Das vollstandige Benutzer- und Administrationshandbuch
fur das selbst gehostete Helpdesk-System: Kundenportal,
Mitarbeiterbereich, Adminportal, Apps und Plugins.

Stand der beschriebenen Versionen

Server 1.1.0 - Windows-Programm 2.12.3 - Android-App 3.5.3 - Chrome-Erweiterung 2.1.1 - WordPress-
Plugin 1.3.0 - Minecraft-Plugin 1.2.0

Alle Abbildungen zeigen eine Demo-Installation mit erfundenen Beispieldaten.



Uber dieses Handbuch

Dieses Handbuch beschreibt jede Funktion von DeskHub: von der Installation Giber das Kundenportal und die
tagliche Arbeit der Mitarbeiter bis zu allen Bereichen des Adminportals, den mitgelieferten Plugins und den
Apps. Es ist so aufgebaut, dass Einsteiger von vorn nach hinten lesen kdnnen; erfahrene Nutzer springen tber
das Inhaltsverzeichnis (die Eintrage sind anklickbar) direkt zum Thema.

An wen richtet sich welches Kapitel?

Rolle Kapitel

Kunden Kapitel 3 (Kundenportal)
Mitarbeiter Kapitel 4 bis 9 (Mitarbeiterbereich, Tickets, Chat, Berichte, Profil) und 14 (Apps)

Administratoren  Kapitel 2 sowie 10 bis 13 und 15 bis 17 (Installation, Adminportal, Einstellungen, Plugins,
Integrationen, Sicherheit, Backup, Update); der Anhang (Kapitel 18) enthalt Kiirzel, Glossar und
Fehlerhilfe fur alle

Schreibweisen

e Menulwege stehen so: Adminportal — Einstellungen — E-Mail.
e Tasten stehen so: | strg | + | Enter |. Texte, die ihr eintippt oder die in Dateien stehen, sind so gesetzt.

e Farbige Kasten: Tipp (Arbeitserleichterung), Hinweis (gut zu wissen), Achtung (kann Daten oder Funktionen
beeintrachtigen).

Hinweis

Alle Daten in den Abbildungen sind erfunden. Namen, E-Mail-Adressen, Tickets, Firmen und Zahlen
stammen aus einer eigens angelegten Demo-Installation. Die Domains demo.example und kunde.example
sind reservierte Beispieladressen und gehdren niemandem. Es kommen keine echten Kunden-, Mitarbeiter-
oder Zugangsdaten vor.

Hinweis

Was dieses Handbuch nicht zeigt: Von der Android-App und der Chrome-Erweiterung gibt es hier keine
Bildschirmfotos, weil fiir sie keine Demo-Umgebung zur Verfligung stand. lhre Funktionen sind im Text
vollstandig beschrieben. Das Windows-Programm ist mit Bildern aus einer Test-Attrappe mit Beispieldaten
dargestellt (es hat dort keine Verbindung zu einem Server, daher einzelne Hinweise wie ,Mock: ... nicht
vorhanden” in den Bildern; diese gehdren nicht zum Programm).

Aufbau der Weboberflache

DeskHub besteht aus drei Bereichen, die ihr in den folgenden Kapiteln einzeln kennenlernt: dem Kundenportal
(Adresse /), dem Mitarbeiterbereich samt Adminportal (Adresse /staff/ ) und den Apps (Windows, Android,
Chrome-Erweiterung sowie WordPress- und Minecraft-Plugin).
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Einfithrung und Uberblick

Was ist DeskHub?

DeskHub ist ein vollstandiges, selbst gehostetes Helpdesk-System. Kunden stellen Supportanfragen lber ein
individuell gestaltbares Kundenportal, per E-Mail, Gber den digitalen Assistenten, den Live-Chat oder tber
angebundene Systeme (WordPress, Minecraft, eigene Programme Uber die Schnittstelle). Das Support-Team
bearbeitet alles zentral als Tickets in der Weboberflache, im Windows-Programm, in der Android-App oder in

der Chrome-Erweiterung.

Alle Daten bleiben auf eurem eigenen Server. Fragen an den digitalen Assistenten, Tickets und Anhange
verlassen ihn nicht. DeskHub braucht keinen externen Kl- oder Cloud-Dienst.

Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite  Neues Ticket erGffnen

DeskHub

Wie konnen wir helfen?

sdatenbank durchsuchen oder direkt ein Ticket erGffnen — wir antworten so schnell wie

maoglich.

t ein Ticket ergffnen

+

Neues Ticket eréffnen

Bitte schildern Sie uns so viele Det:

bestméglich helfen kénnen.

Neues Ticket eréffnen

Q

Ticketstatus iiberpriifen

Hier finden Sie das Archiv und den Vel

Supportanfragen inklu

Ticketstatus (iberpriifen

Abbildung 1: Die Startseite des Kundenportals (Demo-Daten).

Die drei Bereiche

Bereich Fiir wen?

Kundenportal Eure Kunden

Mitarbeiterbereich (mit Support-Team und
Adminportal) Administratoren

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden

Adresse

eure-domain.de/

eure-domain.de/staff/

rer aktuellen und vorherigen

=
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Apps Support-Team und Windows-Programm, Android-App, Chrome-Erweiterung;
Administratoren am PC und WordPress-Plugin und Minecraft-Plugin zum Anbinden von
unterwegs Webseiten und Spielservern

Ein Administrator-Konto ist ein normales Mitarbeiter-Konto mit der Rolle ,Admin”. Beim Anmelden gibt es
keinen Unterschied, nur bei dem, was man danach sieht und darf.

Der Weg eines Tickets

o Eingang: Ein Kunde schreibt Uber das Portal, per E-Mail (Abruf aus einem Postfach), Gber den Assistenten,
den Live-Chat, die Schnittstelle (API) oder ein Plugin. Bei Mail-Antworten ordnet DeskHub die Nachricht
dem passenden Ticket zu.

e Einsortieren: Ticket-Regeln, die Abteilung und die automatische Zuweisung legen Abteilung, Prioritat und
Bearbeiter fest. Der SLA-Plan berechnet die Fristen fiir erste Antwort und Losung.

Bearbeiten: Ein Mitarbeiter antwortet, schreibt interne Notizen, setzt den Status, verknUlpft Tickets, erfasst
Zeit oder legt das Ticket auf Wiedervorlage.

Abschluss: Das Ticket wird geldst und spater geschlossen. Der Kunde kann per Sternen bewerten
(Zufriedenheitsabfrage). Antwortet er spater, 6ffnet sich das Ticket wieder.

Auswertung: Ubersicht, Berichte und der Bericht-Baukasten zeigen Aufkommen, Antwortzeiten, SLA-
Einhaltung und Zufriedenheit.

Funktionsiiberblick

Bereich Funktionen

Kundenportal  Tickets erstellen und verfolgen (auch ohne Konto), Wissensdatenbank, frei gestaltbare Seiten, digitaler
Assistent, Statusseite, Zufriedenheitsabfrage, Sprachwechsel

Tickets Listen mit Filtern und gespeicherten Ansichten, Wiedervorlage, Beobachter, verknlpfte Tickets, geplante
Antworten, Textbausteine, Signaturen, Screenshot einfligen, Zeiterfassung, Zusammenfihren und Teilen,
Ticket-Sperre, Tastenkdirzel

Automatik Zuweisung beim Eingang oder Offnen, Ticket-Regeln, Eskalationsregeln, wiederkehrende Tickets, SLA-
Plane mit Geschaftszeiten, automatisches SchlieBen und Erinnerungen, Status ,Offline” bei Inaktivitat

E-Mail Versand Uber SMTP (auch je Absenderadresse), Abruf tiber IMAP aus mehreren Postfachern, Mail-
Warteschlange mit Wiederholungen, Vorlagen fiir alle automatischen Mails

Team Abteilungen, Teams, Rollen mit Rechten (auch je Abteilung), Chat, Aufgaben, Erwdhnungen,
Verfligbarkeit und Schichten, ,Meine Woche”

Auswertung Ubersicht mit vier Reitern, Berichte, Bericht-Baukasten mit CSV-Export und Versand per E-Mail

Integration API-Schlissel und Ticket-API, Webhooks, WordPress-Plugin, Minecraft-Plugin, Chrome-Erweiterung,
Plugins

Betrieb System-Update und Datenbank-Update, Backup mit Priifung, Anmelde-Wachter mit Passkeys,
Sicherheitspriifung, osTicket-Import, Datenschutz-Werkzeuge

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 7 von 180



Installation und erste Schritte

Voraussetzungen

e PHP 8.2 oder neuer

e Eine MySQL-Datenbank (fir kleine Installationen und Tests geniigt SQLite)

e PHP-Erweiterung imap, wenn E-Mails automatisch abgerufen werden sollen

e PHP-Erweiterung zip fir Theme-Upload, Plugin-Installation und System-Update per ZIP
e Empfohlen: curl, openssl und HTTPS

Der Installationsassistent

° Alle DeskHub-Dateien auf den Server hochladen (zum Beispiel per FTP).
o Im Browser eure-domain.de/install/ aufrufen.
e Dem Assistenten folgen: Datenbank-Zugangsdaten, Website-Name, erstes Admin-Konto.

° Danach unter eure-domain.de/staff/login.php mit dem neuen Konto anmelden.

Der Assistent prift zuerst die Voraussetzungen (PHP-Version, Datenbanktreiber, openssl, beschreibbare
Ordner). Das Admin-Passwort braucht mindestens 10 Zeichen mit GroB- und Kleinbuchstaben, Ziffer und
Sonderzeichen. Zum Schluss spielt er alle Datenbank-Anderungen ein, erzeugt den Verschliisselungsschliissel
und sperrt sich selbst. Fehler bei der Datenbankverbindung erklart er verstandlich (falsches Passwort, Server
nicht erreichbar, Datenbank fehlt).

Achtung

Loscht nach der Installation den Ordner install vom Server (oder sperrt ihn). Der Assistent Uberschreibt eine
bestehende Installation nie: Existiert schon eine config/config.php mit Datenbank und Mitarbeiterkonten,
meldet er ,Bereits installiert”.

Schnellstart: die ersten fiinf Schritte

Direkt nach der Installation [duft DeskHub, kann aber noch keine E-Mails verschicken oder abrufen. Arbeitet
diese Liste einmal ab:

# Was Wo Warum
1 Abteilungen anlegen (z. B. ,Technik”, ~ Adminportal — Abteilungen Jedes Ticket gehort zu genau einer
.Vertrieb”) Abteilung
2 SMTP einrichten (E-Mail-Versand) Adminportal — Einstellungen — Damit Kunden Bestdtigungen
E-Mail bekommen
3 Postfach einrichten (E-Mail-Abruf, Adminportal — Postfacher Damit eingehende Mails zu Tickets
optional) (Abruf) werden
4 Automatisierung priifen Adminportal — Einstellungen — Damit Versand, Abruf und Priifungen
Cron-Jobs von selbst laufen
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5 Mitarbeiter anlegen Adminportal — Mitarbeiter Damit nicht nur ihr allein Tickets
bearbeitet

Automatisierung (Cron-Jobs)

Einige Aufgaben mussen regelmaBig von selbst laufen: E-Mail-Abruf (alle 5 Minuten), SLA-Prifung (alle 15
Minuten), Eskalationsregeln (stiindlich), wiederkehrende Tickets (tdglich), Backups (nach Zeitplan),
Datenanonymisierung (taglich), auBerdem Wiedervorlagen, geplante Antworten, Berichtsversand und Mail-
Warteschlange. Unter Einstellungen — Cron-Jobs gibt es drei Wege:

Weg Beschreibung

A: Hintergrund-Betrieb ~ Von Anfang an aktiv. Sobald jemand die Website, das Backend oder eine App nutzt, priift

(Standard) DeskHub, ob etwas féllig ist, und flhrt es aus. Reicht bei regelméaBigen Besuchern.

B: Echter Server- Mit eigenem Server und Shell-Zugriff tragt DeskHub per Klick auf ,Jetzt installieren” die
Cronjob notigen Cronjobs selbst ein. Lauft zuverlassig zur exakten Zeit, auch nachts.

C: Manuell Jede Aufgabe hat einen Knopf ,Jetzt ausfiihren”.
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Einstellungen

Allgemein Design

B Automatischer Hintergrund-Betrieb (ohne Server-Cronjob)

E-Mail

Benachrichtigungen

Uploads Footer

& osTicket Import

Cron-Jobs ® Datenschutz

Lauft komplett eingebaut, ganz ohne echten Server-Cronjob und chne externen Dienst: bei jeder Anmeldung/Nutzung im Backend und in der App

wird im Hintergrund geproft, ob einer der Jobs unten fallig ist, und automatisch ausgefihrt. Solange regelmabig jemand das Backend oder die App

nutzt, laufen alle Jobs von selbst dauerhaft weiter — ganz ohne Einrichtung bei Strato oder einem externen Anbieter.

Automatischen Hintergrund-Betrieb aktiv halten

Cron-5tatus

Jeder Job kann hier zusatzlich jederzeit sofort manuell gestartet

werden,

E-Mail-Abruf

SLA-Prufung

Eskalationsregeln

Wiederkehrende
Tickets

Automatische Backups

Datenanonymisierung

Automatisches
Schliefen

Wiedervorlagen

Mail-Warteschlange

Kundenerinnerung

Zufriedenheitsabfrage

Statusprifungen

Geplante Antworten

Berichte per E-Mail

Plugins
(Hintergrundaufgaben)

Abbildung 2: Einstellungen — Cron-Jobs: Aufgaben mit Zeitplan, letztem Lauf und ,Jetzt ausfiihren”.

Tipp

Gerade eben

vor 3 Min.

vor 3 Min.

vor 3 Min.

vor 3 Min.

vor 3 Min.

vor 3 Min.

Gerade eben

Gerade eben

vor 3 Min.

vor 3 Min.

vor 1 Min,

vor 1 Min.

vor 3 Min,

vor 1 Min,

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfithren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiithren

Jetzt ausfiihren

Jetzt ausfiihren

Status: » aktiv - Letzte automatische Priifung: Gerade eben

Echter Server-Cronjob

9 Auf diesem Server nicht moglich: Windows-Server werden nicht
unterstitzt (Crontab ist ein Ul
Typisch bei Shared-Hosting (z.B. den meisten Strato-Webhosting-

Paketen). Der oben aktive automatische Hintergrund-Betrieb deckt
das in der Regel bereits ab — alternativ unten die Zeil

/Linux-Mechanismus).

n manuell im
Haosting-Kundenlogin eintragen, falls dort ein Cronjob-Manager
verflgbar ist.

» Crontab-Zeilen anzeigen

Bei einem eigenen Server richtet Weg B ein und schaltet danach den eingebauten Ersatz ab: Lange Jobs
(Backup, Mail-Abruf) belegen sonst einen Webserver-Prozess, und hinter Cloudflare kann das zur Fehlerseite

,524" flhren.
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Betrieb absichern (Kurzfassung)

1. HTTPS einrichten und die Website-URL in den Einstellungen auf https:// stellen.

2. Interne Ordner sperren (auf Apache erledigt die mitgelieferte .htaccess das; auf nginx tragt ihr die
Regeln aus der README ein).

3. Hinter einem Reverse-Proxy (nginx, Traefik, Caddy, Cloudflare) die vertrauenswiirdigen Proxys in der
config.php eintragen, damit die echte Besucher-IP erkannt wird.

4. Den Ordner install/ loschen, PHP-Fehleranzeige abschalten, Zwei-Faktor-Anmeldung fiir alle
Administratoren aktivieren.

5. Backups einrichten und prifen, den Ordner backups/ nie 6ffentlich machen.

6. Die Sicherheitspriifung im Adminportal einmal ausfiihren (siehe Kapitel 17).
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Das Kundenportal

Das Kundenportal ist das, was eure Kunden sehen. Es |duft unter der Hauptadresse eurer Installation und lasst
sich mit Logo, Farben, Themes, eigenen Seiten und Sprachen anpassen (Kapitel 11 und 13).

Startseite

Die Startseite bietet vier Wege: Neues Ticket er6ffnen, Ticketstatus iiberpriifen, die Wissensdatenbank
(wenn eingeschaltet) und — fir angemeldete Kunden — Meine Tickets. Oben in der Leiste stehen
Anmelden/Registrieren, die Sprachflaggen und, falls aktiv, der Link ,Status” zur Statusseite. Zusatzliche Seiten
wie Impressum oder AGB erscheinen in der FuBzeile.

Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite

DeskHub

Wie konnen wir helfen?

Wissensdatenbank durchsuchen oder direkt ein Ticket er6ffnen — wir antworten so schnell wie
moglich.

direkt ein Ticket ergffnen

A Q

Neues Ticket eréffnen Ticketstatus iiberpriifen

1denV threr aktuellen und vorherigen

Bitte schildern Sie uns so viele Details wie méglich, damit wir lhnen Hier finden Sie das Archiv
der Antworten

bestmaglich helfen kénnen, Suppor

Neues Ticket eréffnen Ticketstatus liberpriifen

Abbildung 3: Startseite des Kundenportals.

Konto, Anmeldung und Passwort

Kunden kénnen mit Konto oder ganz ohne Konto arbeiten. Mit Konto sehen sie alle ihre Tickets an einem Ort.
Ein Kundenkonto hat keinen Zugang zum Mitarbeiterbereich und umgekehrt.

e Registrieren: Name, E-Mail-Adresse und Passwort angeben. Gesperrte Adressen (Sperrliste) werden
abgewiesen.

e Anmelden: mit E-Mail und Passwort; mit dem Plugin ,authentik-Anmeldung” zusatzlich tGber den
Anmeldedienst der Firma.
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e Passwort vergessen: Der Kunde bekommt einen Link per E-Mail, mit dem er ein neues Passwort vergibt.

Willkommen, Gast ortce eroffnen  Ti erprifen atenbank  Anmelden

DeskHub

DeskHub

Anmelden

Melden Sie sich an, um alle lhre Tickets im U

E-Mail-Adresse

Passwort

Passwort vergessen?

Noch kein Konto? Jetzt registrieren

Ticket erstellen - Status priifen

Mitarbeiter-Login —

Abbildung 4: Kundenanmeldung.
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llkommen, Gast

Deskliub

Konto erstellen

Erstellen Sie ein Kundenkonto, um u verfolgen

E-Mail-Adresse

Passwort

Passwort wiederholen

Konto erstellen

Bereits registriert? Jetzt anmelden

Abbildung 5: Registrierung eines Kundenkontos.
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Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite Meues Ticket eroffnen  Ticketstatus Gberprifen  Wissensdatenbank ~ Status ~ Anmelden

—-— | FS

DeskHub

DeskHub

Passwort vergessen

Wir senden Ihnen einen Link zum Zurtcksetzen

E-Mail-Adresse

— Zur Anmeldung

Abbildung 6: ,Passwort vergessen” im Kundenportal.

Ein Ticket erstellen

0 Auf der Startseite ,,Neues Ticket eroffnen” wahlen.

e Hilfethema wahlen (wenn eingerichtet), Name, E-Mail-Adresse, Betreff und Beschreibung eintragen,
optional Dateien anhangen.

e Absenden. Die Ticketnummer erscheint auf der Seite und kommt per E-Mail.
Je nach Hilfethema oder Abteilung zeigt das Formular zusatzliche Felder (Text, Mehrzeilig, Auswahl, Checkbox,
Zahl, Datum, teils Pflicht) und eigene Uberschriften. Name und E-Mail werden immer abgefragt. Angemeldete

Kunden brauchen sie nicht erneut einzugeben. Verdachtige Massen-Einsendungen fangt ein verstecktes Spam-
Feld ab.
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Willkommen, Gast enter-Startseite  MNeues Ticket erdffnen

Ticketstatus tberprifen

Wissensdatenbank ~ Status  Anmelden

DeskHub

Neues Ticket erstellen

Beschreiben Sie Ihr Anliegen so genau wie moglich — das hilft uns,

schneller zu helfen.

° Ihr Anliegen

Kategorie *

— bitte wahlen —

° Ihre Kontaktdaten

Name * E-Mail-Adresse *

Kostenloses Konto erstellen um alle Ihre Tickets im Uberblick zu behalten.

° Ihr Anliegen

Betreff *

Beschreibung *

o Anhang (optional)

@ Datei auswahlen

Meine Tickets

Abbildung 7: Das Formular ,Neues Ticket” im Kundenportal.

Meine Tickets und Ticketansicht

Ticket erstellen

Angemeldete Kunden sehen unter Meine Tickets alle eigenen Tickets mit Nummer, Betreff, Status und letzter

Anderung. Ein Klick 6ffnet das Ticket: Der Verlauf zeigt alle 6ffentlichen Nachrichten (interne Notizen sieht der

Kunde nie). Darunter kann der Kunde antworten, Dateien anhangen und, wenn das Ticket geldst ist, es wieder

offnen.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden
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Willkommen, Erika Muster

DeskHub

Meine Tickets

Werlauf und Status |hrer aktuellen und bisherigen Supportanfragen.

Gast-Ticket zum Konto hinzufiigen

Offnen Sie zuerst den persdnlichen Ticket-Link aus der Ticket
ufligen, wenn die Ticket-E-Mail-Adresse mit |hrer Konto-E
Ticketnummer

Mail in diesem Brow

Mail-Adres.

AnschlieBend k&nnen Sie das Ticket hier Ihrem Konto

ereinstimmt.
Ticket hinzufiigen

TICKET BETREFF & LETZTE NACHRICHT STATUS ZULETZT AKTIV

Zahlung doppelt abgebucht

7268107

Halle, mein:

Frage zum Datenschutz

Unter ,Profil — Da chutz”. G a.

Abbildung 8: Liste ,Meine Tickets".
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Willkommen, Erika Muster alslgd e i Meine Tickets ) tenbank  Status

DeskHub

Zahlung doppelt abgebucht
4260107 @@

Buchhaltung - erstellt am 04.11.2026 17:42

Erika Muster 04.11.2026 17:42

Halle.

meine Rechnung 4711 wurde zweimal abgebucht. Bitte um Erstattung.
& Ticket drucken

Antworten

Anhénge (optional, mehrere méglich)

| Dateien auswahlen | Keine ausgewahit

Antwort senden

Abbildung 9: Ein Ticket aus Sicht des Kunden mit Verlauf und Antwortfeld.
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Willkommen, Erika Muster Supportcenter-Startseite  Neues roffnen  Meine Tickets sdatenbank  Status  Abmelden

DeskHub

Wie konnen wir helfen?

datenbank durchsuchen oder direkt ein Ticket er6ffnen — wir antworten so schnell wie
maoglich.

direkt ein Ticket ergffnen

+ E

Neues Ticket eréffnen Meine Tickets

Bitte schildern Sie uns if und Status lhrer n und bisheri

wie méglich, damit wir lhnen Hier finden Sie den Verla

[t=]
]

bestméglich helfen kénnen,

Neues Ticket erdffnen Meine Tickets ansehen

Abbildung 10: Startseite eines angemeldeten Kunden.

Ticketstatus ohne Konto priifen

Mit Ticketnummer und E-Mail-Adresse lasst sich unter ,Ticketstatus liberpriifen” jederzeit nachsehen, ob es
eine Antwort gibt, auch ohne Konto.
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Willkommen, Gast S offnen  Ticketstatus Uberprafen

DeskHub

DeskHub

Ticket ansehen

hne Konto: Geben Sie Ihre Ticketnummer und E-Mail-

Ticketnummer

E-Mail-Adresse

Abbildung 11: Statusabfrage mit Ticketnummer.

Wissensdatenbank

Die Wissensdatenbank besteht aus Artikeln, die ihr im Adminportal pflegt (Kapitel 11). Im Portal sind sie nach
Kategorien gegliedert und durchsuchbar. Kunden finden dort Antworten, ohne ein Ticket zu eréffnen; der
digitale Assistent nutzt dieselben Artikel.
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llkommen, Gast Wissensdatenba

DeskHub

Wonach suchen Sie?

Antworten auf haufige Fragen — oft schneller als der Weg tber ein Ticket.

Konto Bestellung und Versand Rechnungen

2 Artikel 2 Artike 1 Artikel
E-Mail-Adresse andern —* Meine Sendung ist nicht angekommen — Rechnungen herunterladen b
Passwort zurlicksetzen — Wie lange dauert der Versand? -

Abbildung 12: Wissensdatenbank mit Suche und Kategorien.
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Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite  Meues Ticket eroffnen  Ticketstatus Gberprifen  Wissensdatenbank  Status  Anmelden

DeskHub

—

+— Zurick zur Wissensdatenbank

Bestellung und Versand
Wie lange dauert der Versand?

Bestellungen kommen in der Regel in 2 bis 3 Werktagen an. Bei Auslandsversand dauert es bis zu 7 Werktage.

War dieser Artikel hilfreich? Wenn nicht, erstellen Sie ein Ticket.

Abbildung 13: Ein einzelner Artikel.

Digitaler Assistent

Der Assistent erscheint als Sprechblase unten rechts und beantwortet Fragen aus den zuséatzlichen Antworten
und den veroffentlichten Artikeln der Wissensdatenbank — ohne externen KI-Dienst, die Fragen verlassen den
Server nicht. Findet er nichts, bietet er an, ein Ticket zu erstellen, fragt Name, E-Mail, Betreff und Beschreibung
ab, zeigt eine Zusammenfassung und legt nach Bestatigung das Ticket an (mit dem Tag ,Assistent”). Nach einer
Antwort kann der Kunde ,Das hat geholfen” oder ,Ticket erstellen” wahlen.

Der Assistent ersetzt das Live-Chat-Fenster, solange der Live-Chat ausgeschaltet oder niemand erreichbar ist.
Sobald ein Mitarbeiter ,Verfligbar” ist, sehen Kunden wieder den normalen Live-Chat. Missbrauchsschutz:
hoéchstens 30 Fragen je 10 Minuten und Sitzung, hdchstens 3 Tickets pro Stunde und Adresse.
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Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite  Neues Ticket eraffnen i atus Gberprifen Wi sdatenba tus  Anmelden

DeskHub

Wie konnen wir helfen?

datenbank durchsuchen oder direkt ein Ticket er6ffnen — wir antworten so schnell wie
maoglich.

r Q

Neues Ticket eréffnen Ticketstatus iiberpriifen

Bitte schildern Sie uns

wie méglich, damit wir lhnen

bestméglich helfen kénnen,

Neues Ticket erffnen Ticketstatus tberpriifen

Abbildung 14: Der digitale Assistent beantwortet eine Frage im Portal.

Statusseite

Unter /status.php sehen Kunden, ob eure Dienste laufen (In Betrieb, Wartung, Eingeschrankt, Ausfall) und
welche Stérungsmeldungen mit Verlauf es gibt. Gepflegt wird sie im Adminportal (Kapitel 11).
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Willkommen, Gast Supportcenter-Startseite t eroffnen  Ticketstatus Gberprufen  Wissensdatenbank  Status  Anmelden

DeskHub

Systemstatus

Teilweise eingeschrinkt

3:04 Uhr - Live-Aktualisierung aktiv

Verzdgerter E-Mail-Versand  wird beobachtet

Betrifft: E-Mail-Versane

Ein Neustart des Mailservers hat geholfen. Wir beobachten.

Wird untersucht - 04.11.2

026 18:42

Wir haben das Problem erkannt.

Weitere Dienste

Website @ In Betrieb

Moch keine Priifungen

Jetzt

® [n Betrieb
. 100,00 %
[ E
E-Mail-Versand @ Eingeschrankt
[ | 0,00%
rtung @ Einge: ankt @ Ausfa Keine Cate
Telefon-Hotline @ In Betrieb

Moch keine Priifungen

etzt

Vergangene Meldungen (letzte 14 Tage)

Keine Stérungen in den letzten 14 Tagen.

Abbildung 15: Offentliche Statusseite.

Eigene Seiten, Zufriedenheit und Sprachen

Seiten: Frei gestaltbare Inhaltsseiten (Impressum, AGB, Datenschutz) erscheinen im Portal unter eigener
Adresse.

e Zufriedenheitsabfrage: Nach dem Losen oder SchlieBen bekommt der Kunde (Wartezeit einstellbar) eine
Mail mit flinf Sternen; ein Klick 6ffnet die Bewertungsseite, gespeichert wird erst mit dem Knopf (so zahlen
automatische Link-Prifungen nicht).

¢ Sprache: Uber die Flaggen oben wechseln Besucher die Sprache. Deutsch ist eingebaut, weitere Sprachen
kommen als Sprachpaket-Plugin (z. B. English).

e Erinnerung: Reagiert ein Kunde nach einer Antwort mehrere Tage nicht, bekommt er einmal eine
freundliche Erinnerung (bei automatischem SchlieBen mit Restzeit).
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atus Uberprifen  Wissensdatenbank s Anmelden |

Willkommen, Gast

DeskHub

Impressum

Muster Support GmbH
BeispielstraBe 1
12345 Beispielstadt

Alle Angaben sind erfunden.

Abbildung 16: Eine frei gestaltete Seite (hier: Impressum mit Beispieltext).
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Anmelden und der Mitarbeiterbereich

Mitarbeiter-Anmeldung

Mitarbeiter und Administratoren melden sich unter /staff/login.php an. Wer die Zwei-Faktor-Anmeldung
eingerichtet hat, gibt danach den Code seiner Authenticator-App ein. Mit dem Plugin ,authentik-Anmeldung”
erscheint zusatzlich der Knopf ,Mit authentik anmelden”.

Mit Passkey anmelden (ab Server 1.0.77): Unter dem Anmeldeformular steht Q Mit Passkey anmelden”. Ein
Klick 6ffnet die Abfrage des Gerats (Fingerabdruck, Gesicht oder PIN); E-Mail-Adresse, Passwort und 2FA-Code
entfallen. Der Knopf erscheint nur, wenn der Browser Passkeys unterstitzt und die Verbindung per HTTPS lauft.
Passkeys richtet jeder im Profil unter ,Sicherheit” ein (Kapitel 9). Die Apps (Windows, Android, Chrome-
Erweiterung) melden sich weiter mit Passwort an.

Muster Support

Mitarbeiterbereich

Anmeldung fir Support-Mitarbeiter und Administratoren,

E-Mail-Adresse

Passwort

Passwort vergessen?

o Mit Passkey anmelden

Abbildung 17: Anmeldeseite des Mitarbeiterbereichs.

e Passwort vergessen: Ein Link per E-Mail fihrt zu einem neuen Passwort. Das hebt auch eine eventuelle
Anmeldesperre auf, weil sich der Mitarbeiter damit als Postfach-Besitzer ausgewiesen hat.

e Schutz vor Raten: Nach zu vielen Fehlversuchen (Standard 5) wird das Konto 15 Minuten gesperrt;
zusatzlich gilt ein Limit je IP-Adresse. Bekannte Gerate (vom Anmelde-Wachter gemerkt) bleiben mit
richtigem Passwort anmeldbar, so kann niemand den echten Mitarbeiter durch Fehlversuche aussperren.
Administratoren konnen eine Sperre aufheben (Kapitel 12).

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 26 von 180



¢ Neues Gerat: Meldet sich jemand von einem unbekannten Gerat oder Ort an, kommt eine Warn-Mail mit
dem Link ,Das war ich nicht”, der das Konto sichert (Kapitel 12).

DeskHub

Passwort vergessen

wir senden Ihnen einen Link zum

E-Mail-Adresse

— Zur Anmeldung

Abbildung 18: ,Passwort vergessen” im Mitarbeiterbereich.

Aufbau der Oberflache

Links steht die Seitenleiste mit allen Bereichen, rechts der Inhalt. Oben rechts zeigt ein Zahler die Restzeit bis zur
automatischen Abmeldung. Ganz unten in der Seitenleiste wechselt ihr die Sprache (Flaggen) und den eigenen
Status.
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Desk

Willkommen, Lena Hartmann

04.11.2026 - Version 1.0.76
Ubersicht

Bericht-Bauka

Tickets JETZT ZU TUN

Uberblick € Verlauf Auswertung Zufriedenheit

Updates

Meine Woche

1 4

OFFENE TICKETS MIR ZUGEWIESEN

2

NICHT ZUGEWIESEN

Apps

Mein authentik-Konto

FRIST IN < 4 STD £\ NEUE
ERWAHNUNGEN

Rundmail

Schichtiibergabe
Spamfilter Meine filligsten Tickets

Tagesbericht
° Zahlung doppelt abgebucht

Mein Tagesbericht 2260107 - Erika Muster - Buchhaltung

Abwesenheit ° Rechnung fiir Marz fehlt

07 . Erika Muster . Buchhaltung
Live-Chat
Rechnung fehlt (Monat Februar)

£260111 - Dirk Neumann - Buchhaltung

Abteilungen

Heute & letzte 7 Tage
Prioritdten /
Pldne 1
geldst heute

Alle anzeigen —

Meine Aufgaben

Erstattung priifen

iiberfllig seit 04.11.2026 16:00 -

Alle a

2

UBERFALLIG

Nicht zugewiesen o

Frage zur Kiindigung

#260104 - Markus Lehmann - Allgemeiner Sup..

Angebot fiir 50 Lizenzen

#260110 - Ly gner - Allgemeiner Support

nzeigen —

Alle anzeigen —

Offen nach Abteilung

Allgemeiner ... D 6

#260107 Buchhaltung  CHEEEEED 3 ki

Abbildung 19: Mitarbeiterbereich mit Seitenleiste (Beispiel: Berichte).

Die Seitenleiste

Meniipunkt Inhalt

Ubersicht Kennzahlen und Auswertungen in vier Reitern

Tickets Ticketliste, Suche, Ansichten; ,Neues Ticket”

Aufgaben Eigene To-dos, unabhangig von Tickets

Chat / Live-Chat Interner Team-Chat und Gesprache mit Besuchern der Webseite

Meine Woche Personliche Wochenstatistik

Erwdhnungen Wo euch jemand mit @ erwahnt hat

Berichte Standardauswertungen und Bericht-Baukasten

Sperrliste, Verzeichnis Gesperrte Absender; Kontaktliste aller Kollegen

Verflgbarkeit & Status des Teams

Schichten

Apps Downloads der Programme mit Kurzanleitung

Adminportal Alle Verwaltungsbereiche (nur Administratoren und Co-Admins mit Einzelrechten);
einklappbar

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden
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Plugin-Punkte Menupunkte installierter Plugins

Desk:

Ubersicht
Bericht-Baukasten
Tickets

Meine Woche
Aufgaben

Sperrliste

Apps

Mein authentik-Konto

Rundmail

Spamfilter

T richt

Mein Tagesbericht

Abwesenheit

Live-Chat

Abteilungen

Prioritaten / SLA

SLA-Pléne

Abbildung 20: Die Seitenleiste mit aufgeklapptem Adminportal.

Hinweis
Sieht ein Administrator den Punkt ,Adminportal” nicht, hilft einmal Ab- und Anmelden; auRerdem prifen, ob
der Bereich eingeklappt ist (Pfeil daneben).

Automatische Abmeldung und Status

Abmeldung: Im Browser wird ein Mitarbeiter nach der eingestellten Zeit ohne Bedienung abgemeldet
(Einstellungen — Allgemein — Sitzungs-Timeout, Standard 30 Minuten). Als Bedienung zahlen Klicks,
Tastatureingaben, Mausbewegungen und selbst ausgeldste Seitenaufrufe; Hintergrundabfragen einer
unbeachtet offenen Seite zdhlen nicht. Mehrere Browser-Tabs teilen sich die Zeit. Windows-Programm und
Android-App sind nicht betroffen.

Status: Jeder Mitarbeiter stellt seinen Status ein: Verfiigbar, Beschéaftigt, Pause oder Offline. Wer 30 Minuten
lang nichts tut, geht automatisch auf Offline und bekommt seinen friiheren Status zuriick, sobald er wieder aktiv
ist (die Zeit stellt ein Administrator ein; 0 = aus). Ein von Hand gesetzter Status wird nicht von selbst
zurlickgesetzt. Der Live-Chat im Kundenportal zeigt Offline-Mitarbeiter nicht als erreichbar.
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Verfiigbarkeit & Schichten

Mein Status

® verfligbar ® Beschiftigt ® Pause ® oOffline

Team-Ubersicht

Lena

Mira Schulz Tim Roth
o Hartmann Schichtplan 0 Schichtplan o ] Schichtplan
® \Verfiigbar @ Pause ® Beschiftigt

aktiv gerade eben

Status der Mitarbeiter Sndern (Admin)

Ein von dir gesetzter Status bleibt, bis der Mitarbeiter ihn selbst dndert oder du ihn erneut dnderst.

MITARBEITER STATUS UND NOTIZ

Lena Hartmann Verflighar v Motiz ( Setzen

Mira Schulz Pause w| | Notiz ( Setzen

Tim Roth Beschaftigt v Setzen
Automatisch offline nach 30 Minuten ohne Aktivitat Speichern

0 = aus. Bei neuer Aktivitst kommt der vorherige Status zuriick.

Abbildung 21: Verfligbarkeit & Schichten: Status aller Mitarbeiter.

Tastenkiirzel

In jeder Mitarbeiterseite funktionieren Tastenkiirzel (nicht in Eingabefeldern). [ ? | zeigt die Ubersicht und erlaubt
das Abschalten (gilt nur fir diesen Browser). Die Tabelle steht auch im Anhang.
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Tastenkiirzel

Strg + Enter

-

Machstes / vorheriges Ticket
Gewshltes Ticket 6ffnen (Liste)

Antworten (in der Lista: &ffnen und Antwortfeld
wihlen)

Gewahltes Ticket ankreuzen (Liste)
Suche

Neues Ticket

Zuriick zur Ticketliste (im Ticket)
Antwort senden (im Antwortfeld)

Diese Ubersicht

Tastenkirzel verwenden (nur in diesem Browser)

Abbildung 22: Die Kiirzel-Ubersicht (Taste [ ? )).

4.5 Apps und Downloads

Unter Apps laden angemeldete Mitarbeiter Windows-Programm, Android-App, Chrome-Erweiterung,
WordPress-Plugin und (wenn eingeblendet) das Minecraft-Plugin herunter und sehen Version, GroBe,

Prifsumme, Kurzanleitung und die Serveradresse zum Kopieren. Ohne Anmeldung sind die Dateien nicht

erreichbar.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden
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Apps fiir Mitarbeiter

Mit den Apps bearbeitet ihr Tickets am PC oder unterwegs. Beide haben ein helles und dunkles Design.
AuBerdem: das Plugin fiir WordPress (Tickets von eurer Webseite aus anlegen) und die Erweiterung fur den Chrome-Browser.

Serveradresse fiir die Anmeldung

http://127.0.0.1:8097 Kopieren

Diese Adresse gebt ihr beim ersten Start der App ein, danach meldet ihr euch mit eurem Mitarbeiter-Konto an.

WINDOWS

Far Windows ist noch keine Version auf der Plugin-
Website veraffentlicht.

Veroffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. Datei herunterladen und starten,
2. Falls Windows warnt {,Der Computer wurde geschitzt"): Weitere
Informationen — Trotzdem ausfiihren.

3. App ©ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden.

WORDPRESS

Far WordPress ist noch keine Version auf der Plugin-
Website verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Flugin-
Website,

Installation

1. ZIP herunterladen. In WordPress unter Plugins — Installieren —
Plugin hochladen hochladen und aktivieren,

2. In DeskHub unter Verwalten — API-Schlissel einen Schllssel mit
dem Recht ,Tickets anlegen” erzeugen.

3. In WordPress unter Einstellungen — DeskHub Tickets
Serveradresse (oben) und Schllissel eintragen und | Speichern
und Verbindung testen” klicken,

4. puf einer Seite den Shortcode [deskhub_ticket] einflgen.

Die Statusabfrage fir Kunden heiBt [deskhub_status].

ANDROID

Far Android ist noch keine Version auf der Plugin-
Website verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. Datei auf dem Handy herunterladen und &ffnen.

2. Android fragt einmalig, ob der Browser Apps installieren darf.
Das bitte erlauben.

3. App ©ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden.

4. Updates: neue Datei laden und dartiber installieren. Eure
Anmeldung bleibt erhalten.

CHROME

Far Chrome ist noch keine Version auf der Plugin-Website
verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. ZIP herunterladen und in einen fasten Ordner entpacken {cler
Ordner muss bleiben).

2. In Chrome chrome :/ /extensions 6ffnen, oben rechts den
Entwicklermodus einschalten und Entpackte Erwetterung laden
wahlen, Den Ordner auswahlen.

3. Erweiterung 6ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden,

4. Updates: neue ZIP in denselben Ordner entpacken und die

Erweiterung auf chrome: //extensions neu laden.

Neue App-Versionen verdffentlichst du in der Plugin-Website unter ,DeskHub-Apps ver&ffentlichen”. Downloads hier bleiben auf angemeldete Mitarbeiter
beschrankt.

Abbildung 23: Die Seite ,Apps”.
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Ubersicht, Auswertung und ,,Meine
Woche”

Die Ubersicht in vier Reitern

Die Ubersicht ist die Startseite des Mitarbeiterbereichs. Oben wéhlt ihr den Berichtszeitraum; er gilt fiir die
Reiter ,Verlauf’, ,Auswertung” und ,Zufriedenheit”. Jeder sieht nur Zahlen aus Abteilungen, auf die er Zugriff
hat.

Reiter , Uberblick”

Zeigt offene Tickets, euch zugewiesene, nicht zugewiesene und Uberfallige Tickets, euren Status und den des
Teams sowie Gesamtzahlen. Darunter stehen die zuletzt aktualisierten Tickets. Ein Klick auf eine Kachel 6ffnet
die passend gefilterte Liste.
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Willkommen,

Lena Hartmann

Bl Updates
04.11.2026 - Version 1.0.76
Uberblick & Verlauf Auswertung Zufriedenheit
JETZT ZU TUN
OFFENE TICKETS MIR ZUGEWIESEN NICHT ZUGEWIESEN UBERFALLIG UNBEANTWORTET

2

FRIST IN = 4 STD

1

@ NEUE
ERWAHNUNGEN

Meine falligsten Tickets

. Zahlung doppelt abgebucht

260107 - Erika Muster - Buchhaltung

Rechnung fiir Marz fehlt

Alle anzeigen —

in 3 5td 59 Min

in 4 Std 59 Min

#260101 - Erika Muster - Buchhaltung

Rechnung fehlt (Monat Februar)

Pausiert

#260111 - Dirk Neumann - Buchhaltung

Heute & letzte 7 Tage

7 1

neu heute geldst heute

A II II @
fr Sa

Do So

® Neu @ Geldst

Letzte Aktivitét

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

TEAM

Nicht zugewiesen €

Alle anzeigen —

Frage zur Kiindigung in 22 5t 59 Min

#260104 - Markus Lehmann - Allgemeiner Supp...

Angebot flr 50 Lizenzen
#260110 - Lea Wagner - Allgemeiner Support

L in 44 Std 59 Min

Meine Aufgaben Al azeigerss Offen nach Abteilung

Erstattung priifen Hgememeg L

{iberfallig seit 04.11.2026 16:00 - #260107 Buchhaltung  CEEEEED 3
Technik - 2

Mo Di Mi

System - Eskalationsregel , Uberfzllig: Admin informieren” ausgeldst: Benachrichtigung - #260108 Webseite 1adt sehr

langsam

System - Eskalationsregel ,Uberfzllig: Admin informieren” ausgeldst: Benachrichtigung - #260102 Passwort zuriicksetzen

funktioniert nicht

System - SLA Uberschritten — Ticket als Uberfallig markiert - #260102 Passwort zurlicksetzen funktioniert nicht

MEIN STATUS: Verfiigbar @ Beschaftigt ® Pause

GESAMTZAHLEN

# Offline TEAM: @ Mira Schulz Pause # Tim Roth Beschaftigt

23

TICKETS GESAMT

5

GELOST DIESEN MONAT

0.7 std 13.9 Std

© ERSTREAKTION @ LOSUNGSZEIT

Abbildung 24: Uberblick: Kennzahlen, Teamstatus und letzte Tickets.

Reiter , Verlauf”

Ticketaktivitat Gber die Zeit (neu, geldst), SLA-Einhaltung sowie Verteilung nach Status und Prioritat.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden
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Willkommen, Lena Hartmann
04.11.2026 - Version 1.0.76

B Updates

Uberblick @ Verlauf Auswertung Zufriedenheit

Berichtszeitraum

Letzte 30 Tage ¥ Aktualisieren 06.10.2026 — 04.11.2026

Ticketakdtivitat (06.10.2026 - 04.11.2028)

[ ersteiit. [] Geschlossen

G S S S S S N S S S T SR S I R T R S I
B T G N T G - A R v - O S O o

SLA-EINHALTUNG IM ZEITRAUM

Im Zeitlimit Uberfallig

100%
5 von 5 Tickets innerhalb der Frist geldst o w
MNach Status

]

T

6

5

4

3

2

1

y BN B

Wartet auf Kunde Beantwortet Pausiert Gelist Geschlossen

Abbildung 25: Verlauf: Aktivitat, SLA und Verteilungen.

Reiter ,Auswertung”

Tickets nach Abteilung, Hilfethema und Mitarbeiter mit durchschnittlichen Zeiten; Export als CSV (Excel-
kompatibel).
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Willkommen, Lena Hartmann
04.11.2026 - Version 1.0.76

B Updates

Uberblick € Verlauf Auswertung Zufriedenheit

Berichtszeitraum

Letzte 30 Tage v Aktualisieren 06.10.2026 — 04.11.2026

Statistiken (06.10.2026 - 04.11.2026)

Abteilung Themen Mitarbeiter

BEZEICHNUNG GEOFFMET ZUGEWIESEN UBERFALLIG GESCHLOSSEN WIEDER GEOFFNET GELOSCHT SERVICEZEIT (STD)

Allgemeiner
13 0 1 1 Q Q 10.0
Support
Technik 2 0 0 0 0 0 -
Buchhaltung 5 0 0 1] 0 0 3.0
Exportieren (CSV)
4 »

Abbildung 26: Auswertung nach Abteilung, Thema und Mitarbeiter.

Reiter ,,Zufriedenheit”

Erscheint, wenn die Zufriedenheitsabfrage genutzt wird: Durchschnittsbewertung, Ricklaufquote, Verteilung der
Sterne, Auswertung nach Mitarbeiter und die letzten Kommentare.
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Willkommen, Lena Hartmann

04.11.2026 - Version 1.0.76

Uberblick € Verlauf

Berichtszeitraum

Letzte 30 Tage ».

O BEWERTUNG

4,4/;

Verteilung

Letzte Bewertungen

#260025
Frage zur Lieferung

#260021
Rechnung nachgereicht

#259902
Rechnung als PDF anfordern

#259905
Zugang gesperrt nach Passwortwechsel

Meine Woche

Auswertung

ZUFRIEDEN (4-5 *)

Zufriedenheit

Aktualisieren

Nach Mitarbeiter

6 (55 %) Tim Roth
327 %) Lena Hartmann
2 (18 %)
00 %)
010 %)
#260023

Zugang eingerichtet

#260022
Adresse gedndert

#259903
Paket beschadigt angekommen

Ersatz war sofort da.”

ANTWORTEN

82 % 1

aller Antworten von 11 Abfragen

Bl Updates

06.10.2026 - 04.11.2026

RUCKLAUFQUOTE

100 %

S50%-3

4143

[ Nur mit Kommentar (3)

#260024
Passwort zuriickgesetzt

#259901
Passwort vergessen: Link kemmt nicht an

LSuper schnelle Hilfe, danke!”

#259904
Kiindigung zum Jahresende

Hat etwas gedauert.”

Abbildung 27: Zufriedenheit der Kunden.

.Meine Woche" ist eure persdnliche Statistik — sichtbar nur fir euch selbst. Zeitraume: diese und letzte Woche,

dieser und letzter Monat.

e Geloste Tickets und gesendete Antworten (ohne interne Notizen)
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o Durchschnittliche Zeit bis zur ersten Antwort (nur Tickets, bei denen die erste 6ffentliche Antwort von
euch kam; bei eingerichteten Geschaftszeiten in Arbeitszeit)

e Piinktlich gelost: Anteil der Tickets, die vor Ablauf der Losungsfrist geldst wurden
e Bewertung eurer Tickets, wenn die Zufriedenheitsabfrage eingeschaltet ist

e Je ein Vergleich mit dem gleich langen Zeitraum davor, ein Balkendiagramm ,Gel&st pro Tag” und was
gerade bei euch offen ist

MEine WOChe Letzte Woche Dieser Monat Letzter Monat

Nur fr dich sichtbar: Diese Woche (02.11.2026 00:00 bis 04.11.2026 21:43), verglichen mit dem gleich langen Zeitraum davor.

GELOSTE TICKETS GESENDETE ANTWORTEN @ ZEIT BI5S ZUR ERSTEN ANTWORT
.

5 7 33 Min

A 5 zum Zeitraum davor A 7 zum Zeitraum davor kein Vergleich

Tickets, die dir zugewiesen waren und in diesem Mur Tickets, bei denen du als Erst

Zeitraum geldst oder geschlossen wurden geantwortet hast (6 Tickets)

wenn Geschiftszeiten eingerichte

PUNKTLICH GELOST ZUFRIEDENHEIT
100 % 4.4 %
kein Vergleich A 04 % zum Zeitraum davor

Anteil der geldsten Tickets, die vor Ablauf der

Lésungsfrist fertig waren Sternen

Geldst pro Tag Gerade bei dir

4 3 0

offen  warten auf deine Antwort  Gberfallig
Deine dltesten offenen Tickets

#260106 - Riickruf gewiinscht seit 02.11.202¢

#260111 - Rechnung fehlt (Monat Februar) seit 02.11.2026
#260107 - Zahlung doppelt abgebucht seit 04.11.202¢

#260101 - Rechnung fur Marz fehlt seit 04.11.2026

Abbildung 28: Meine Woche mit Vergleich und Tagesdiagramm (Beispieldaten).

Erwdahnungen

Schreibt ein Kollege in einer internen Notiz @Name , erscheint die Erwdhnung bei euch unter Erwdhnungen (und
als Benachrichtigung per Mail oder Push). Ein Klick 6ffnet das Ticket an der Stelle der Notiz; gelesene
Erwdahnungen verschwinden aus dem Zahler.
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w2608 Webseite 15dt sehr langsam 04.11.2025 20:42

Abbildung 29: Liste der Erwahnungen.
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Tickets bearbeiten

Die Ticketliste

Unter Tickets steht die komplette Liste, sortiert nach der letzten Aktivitat (zuletzt bearbeitete Tickets oben).
Beim Dariiberfahren in der Spalte ,Letzte Aktivitat” erscheint der Eingang. Uberfallige Tickets sind rot markiert;
geldste und geschlossene Tickets zeigen nie ,Uberfallig”.
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Tickets pr—

Oﬂeno Pausiert 1 Gelost 7 Geschlossen 5 Wiedervorlage 1 Gesperrt 0 Alle 22

Schnelifiter - @

ANSICHTEN Meine liberfilligen Tickets Unzugewiesen 2 X Nur Technik 2 X

Aktuelle Filter als Ansicht speichern

Suche Abteilung Status E-Mail Prioritat Zuweisung
Alle e Alle auBer Geschlossen v Normale Ticke v Alle b Alle v
Tag SLA-Status

kS o v

(O Auch Nac

hten durchsuchen 1 €SV exportieren

AUSWAHL: - nicht zugewiesen— v Zuweisen Niedrig v Prioritét setzen

— Abteilung wahlen - v Abteilung dndern

Offen bt Abschlussgrund ... ~ Status setzen ‘ @ Absender sperren ‘

[ ] TICKET BETREFF ABTEILUNG PRIORITAT STATUS ZUGEWIESEN LETZTE AKTIVITAT

Frage zur Kiindigung

Markus Lehmann Allgemeiner
0O szs0208 - 04.11.2026 20:57
fundesxample  Suppart @ @

Rechnung fur Mérz fehit

E Auster
O ezee10n e Buchhaltung

Angebot fiir 50 Lizenzen
Allgemeiner
O #mse110  Lea Wagner
S Support

Lena
[ orren ] 04112026 20:12
Hartmann

04.11.2026 1842

Zahlung doppelt abgebucht

Erika Muster

Lena
5 26 17:

O saceisr suchhaitung (R ["oten ] ST 04.11.2026 17:42

App stlrzt beim Start ab

Lea Wagner
O emosss e Technik [ riocn ] [ orren ] MiraSchulz  04.11.2026 17:42

Webseite |adt sehr langsam

Jonas Weber
O s2se108 S Technik e MiraSchulz 04112026 13:42

Wie andere ich meine

Lieferadresse? Allgemeiner E
O 26000 & [ normai Wartet auf Kunde JRERTENCEI 03.11.2026 22:42
Sophie Klein Support

phieklein@

Passwort zuriicksetzen
funktioniert nicht

\ Allgemeiner .
O szsea0z  Jonas Weber Sugpm @ Tim Roth 03.11.2026 19:42

Abbildung 30: Die Ticketliste mit Reitern, Filtern und Tabelle.

e Reiter: Offen, Pausiert, Geldst, Geschlossen, Wiedervorlage, Gesperrt (Tickets, die gerade jemand bearbeitet)
und Alle; die Zahl am Reiter zeigt die Menge. Uber Schnellfilter lassen sich weitere Vorgaben einblenden.

¢ Suche und Filter: Suchfeld (mit ,Auch Nachrichten durchsuchen”), Abteilung, Status, E-Mail (normale
Tickets oder Spam), Prioritat, Zuweisung, Tag und SLA-Status. CSV exportieren speichert das Ergebnis flr

Excel.

e E-Mails jetzt abrufen: Der Knopf oben (sichtbar, sobald ein Postfach eingerichtet ist) startet denselben
Abruf wie der Cronjob und meldet, wie viele Mails verarbeitet wurden. Ein zweiter Klick innerhalb von 20
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Sekunden bekommt nur den Hinweis ,lief gerade eben schon”.

e Sammelaktionen: Tickets ankreuzen und im Block ,Auswahl” zuweisen, die Prioritdt setzen, den Status
setzen (mit Abschlussgrund), den Absender sperren, 16schen oder die Abteilung @ndern (die SLA-Fristen
werden nach den Regeln der neuen Abteilung neu berechnet; nur mit dem Recht ,Tickets Gibertragen” und

nur in Abteilungen mit Zugriff).

Tickets & E-Mails jetzt abrufen

Offeno Pausiert 1 Gelast 7 Geschlossen 3 Wiedervorlage 1 Gesperrt 0 Alle 22

Schnellfiter - @

ANSICHTEN Standard Meine liberfilligen Tickets < Unzugewiesen 2 Mur Technik 2 X

Aktuelle Filter als Ansicht speichern

Suche Abteilung Status E-Mail Prioritat Zuweisung

E] Alle A Alle auBer Geschlossen Mormale Ticker Alle ¥ Alle hd

Tag SLA-Status

[ Auch Nachrichten durchsuchen + CSV exportieren * Filter zuriicksetzen

AUSWAHL: — nicht zugewiesen— % Zuweisen Niedrig v Prioritat setzen

— Abteilung wihlen- v Abteilung dndern

Offen A Abschlussgrund ... hd Status setzen . @ Absender sperren

1 Treffer fiir ,Rechnung" - Filter zuriicksetzen
] micker BETREFF ABTEILUNG PRIORITAT  STATUS ZUGEWIESEN  LETZTE AKTIVITAT  FALLIG

Rechnung fur Marz fehit
in4

Erika Muster Lena
[ £26R181 Ruchhaltunn Hoch m 04.11.2026 20:12 Std 59 i

Abbildung 31: Suche und Filter in der Ticketliste.

Gespeicherte Ansichten

Aktuelle Filter lassen sich Uber ,Aktuelle Filter als Ansicht speichern” als Schnellauswahl sichern — fiir euch
oder das ganze Team. Loschen konnen der Ersteller und alle Administratoren (X neben der Ansicht). Die
Ansichten sind in Web, Windows-Programm und Android-App gleich.
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Tickets & E-Mails jetzt abrufen

Offen o Pausiert 1 GelGst 7 Geschlossen 5 Wiedervorlage 1 Gesperrt 0 Alle 22

Schnellfiter - @&

ANSICHTEN Standard Meine tberfilligen Tickets = X Unzugewiesen 2 X Mur Technik 2 <

Aktuelle Filter als Ansicht speichern

Suche Abteilung Status E-Mail Prioritat Zuweisung

Alle hd Alle auBer Geschlossen v Mormale Tickes v Alle v Alle hd

Tag SLA-Status

[ Auch Nachrichten durchsuchen 1 C5V exportieren
AUSWAHL: —nicht zugewiesen— ¥ Zuweisen Niedrig  + Prioritdt setzen

— Abteilung wihlen- v Abteilung dndern

Offen hd Abschlussgrund ... hd Status setzen | @ Absender sperren |

o TICKET BETREFF ABTEILUNG PRIORITAT STATUS ZUGEWIESEN LETZTE AKTIVITAT F

Frage zur Kiindigung

Markus Lehmann allgemeiner i
0 #2ee10a . —— & @ @ = 04.11.2026 20:57 | _

Support

Abbildung 32: Eine Ansicht speichern.
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Wiedervorlage-Reiter

Tickets & E-Mails jetzt abrufen

Offen 9 Pausiert 1 Gelost 7 Geschlossen 3 'Wiedermrlageo Gesperrt 0 Alle 22

Schnelffiter - @

ANSICHTEN Standard Meine liberfalligen Tickets < Unzugewiesen 2 Mur Technik 2 X

Aktuelle Filter als Ansicht speichern

suche Abteilung Status E-Mail Prioritat Zuweisung

Alle hd Alle auBer Geschlossen Mormale Ticke v Alle v Alle

Tag SLA-Status

(O Auch Nachrichten durchsuchen 1 C5V exportieren

AUSWAHL: — nicht zugewiesen - v Zuweisen Niedrig hd Prioritdt setzen

— Abteilung wihlen- v Abteilung dndern

Offen v Abschlussgrund ... v Status setzen | @ Absender sperren |

- TICKET BETREFF ABTEILUNG PRIORITAT STATUS ZUGEWIESEN LETZTE AKTIVITAT FALLIG

Rickruf gewiinscht in23

Allgemeiner Lena
O #260106 Dirk Meumann I‘iedrig @ 2.11.2026 21:42 Std 59
g - Support Hartmann Min

=
ra

Abbildung 33: Tickets, die auf spater gelegt wurden.

Ein Ticket anlegen

Mit + Ticket erstellen (oder [ n ) legen Mitarbeiter ein Ticket im Namen eines Kunden an: Kundendaten,
Abteilung, Hilfethema, Prioritat, Zuweisung, Betreff, Text und Anhdnge. Eine Ticket-Vorlage fillt Betreff, Text,
Abteilung und Prioritat vor (Verwaltung in Kapitel 10). Von Hand angelegte Tickets bleiben so zugewiesen, wie

ihr sie angelegt habt.
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Neues Ticket erstellen — Zur Ticket-Liste

Ticket im Namen eines Kunden anlegen — z.B. bei Telefonanrufen oder Vor-Ort-Anfragen.

Anfrage-Quelle
O 2 VorOrt/Intern O © Web (im Namen)

Kundendaten

Name * E-Mail-Adresse (optional)

Eingangsbestatigung per E-Mail an Kunden senden [nur wenn E-Mail angegeben)

Ticket-Details

Betreff *

Abteilung Prioritat
Allgemeiner Support ~ Niedrig -
Hilfe-Thema (optional) Zuweisen an
— kein Thema — » Lena Hartmann =

Inhalt / Zusammenfassung *

B i U s A

Individuelle Felder

Rechnungsnummer *

Betriebssystem

Interne Notiz (opticnal, nur fur Mitarbeiter sichtbar)

Abbrechen

Abbildung 34: Das Formular ,Neues Ticket” fir Mitarbeiter.

Die Ticketansicht

Links stehen Verlauf und Antwortfeld, rechts die Karten in drei Reitern. Der gewahlte Reiter bleibt beim
Neuladen erhalten.
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Verlauf

Rechnung fiir Marz fehlt

#260101 @ @ @ Zeiterfassung lauft @ Web

Absender: Erika Muster <erika.muster@kunde.example> Status:
Erstellt: 04.11.2026 18:42 Prioritdt:
Abteilung: Buchhaltung Zugewiesen:
Fallig:
Erika Muster : i P
. Rechnung fiir Mérz fehlt
04.11.2026 1842
Quelitext

Guten Tag, in meinem Kundenbereich fehit die Rechnung fur Marz. Kénnen Sie

mir diese bitte zuschicken? Danke!

=) Kemmentieren

Lena Hartmann

04.11.2026 19:42

Quelitesxt

Hallo Frau Muster, ich schaue gleich nach und melde mich noch heute bei

Ihnen.

[ Kommentieren

Lena Hartmann INTERNE HOTIZ

04112026 20:12

Quelitext

Intern: Rechnung wurde nicht automatisch erzeugt, bitte Buchhaltung priifen

lassen.

Antworten / Notiz

- Vorlage wahlen - v

B 1 U - 1. & H

Signatur Keine Signatur ot
Meine Signatur bearbeiten
Wird nur an 8ffentliche Antworten angehangt, nicht an interne Notizen.

Anhinge (optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden

Dateis hi Kei wahlt

Offentliche Antwaort senden Nur interne Notiz speichern

» Spéter senden

Abbildung 35: Die Ticketansicht: Verlauf links, Karten rechts.

Hoch
Lena Hartmann

05.11.2026 02:42

Details Organisation

Eigenschaften

STATUS
Offen
ABSCHLUSSGRUND
Grund auswahlen

LOSUNGSHINWEIS (OPTIONAL)

PRIORITAT
Hoch
ABTEILUNG
Buchhaltung
ZUGEWIESEN AN
Lena Hartmann
TEAM

- kein Team -

SLA-FRISTEN

» SLA-Verlauf

ABSENDER
erika.muster@kunde.exsmple

» Absender sperren...

= Drucken

Mehr

& freigeben

Alle Nachrichten in zeitlicher Folge: Kundennachrichten, Antworten, interne Notizen (nur das Team sieht sie,
gelb markiert) und Systemereignisse (Statuswechsel, Zuweisung, SLA, automatische Aktionen). Bei E-Mail-
Tickets zeigt DeskHub die Nachricht formatiert (Absatze, Listen, Tabellen, Bilder). Der zitierte Verlauf friiherer
Mails ist hinter ,» Verlauf anzeigen” eingeklappt. Fremde Bilder werden aus Datenschutzgriinden nicht
automatisch geladen; ,Bilder jetzt laden” 1adt sie nur flr diese Ansicht. Fehlt ein Anhang aus einer alteren Mail,
holt ,§ Anhénge und Bilder aus E-Mail laden” ihn aus dem Postfach nach.
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Reiter , Details”

Eigenschaften (Status, Zuweisung, Prioritdt, Abteilung, Hilfethema, Falligkeit), SLA-Fristen mit Verlauf,

Absenderdaten, Zusatzfelder und die Kundenbewertung.

Rechnung fiir Marz fehlt

ne0101 (GRY) @D O retertassung ke @ Weo

Absender: Erika Muster <erika.muster@kunde.example> Status:

Erstellt: 04.11.2026 18:42 Prioritdt:

Abteilung: Buchhaltung Zugewiesen:
Féllig:

Erika Muster
04.11.2026 18:42

Rechnung fiir Mérz fehlt

Quelltext

Guten Tag, in meinem Kundenbereich fehlt die Rechnung fur Marz. Konnen Sie

mir diese bitte zuschicken? Danke!

() Kommentieren

Lena Hartmann
42

04.11.202

Quelitext

Hallo Frau Muster, ich schaue gleich nach und melde mich noch heute bei

Ihnen.

() Kommentieren

Lena Hartmann inNTERNE NOTIZ

.11.2026 20:12

Quelltext

Intern: Rechnung wurde nicht automatisch erzeugt. bitte Buchhaltung priifen

lassen.

Antworten / Notiz

- Vorlage wahlen - hd

Signatur Keine Signatur e

Meine Signatur bearbeiten

Wird nur an tfentliche Antworten angehingt, nicht an interne Notizen.

Anhénge (optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden

Dateis hi Kei wahlt

Offen Antwort senden Nur interne Notiz speichern

» Spéter senden

= Drucken

Hoch
Lena Hartmann

05.11.2026 02:42

Details Organisation Mehr

Eigenschaften & freigeben
STATUS

Offen ¥
ABSCHLUSSGRUND

Grund suswahlen b

LOSUNGSHINWEIS (OPTIONAL)

PRIORITAT

Hoch v
ABTEILUNG

Buchhaltung !

ZUGEWIESEN AN

Lena Hartmann &
TEAM
— kein Team — v

SLA-FRISTEN

o 05.11.2026 02:42

» SLA-Verlauf

ABSENDER
erikamuster@kunde.cxample

» Absender sperren...

Abbildung 36: Karten ,Eigenschaften”, ,SLA” und ,Absender”.

Reiter ,,Organisation”

Zugehorige Probleme, Wiedervorlage und Beobachter, Mitleser (Cc) und Kollaboratoren, verkniipfte Tickets

und die Zeiterfassung.
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Zahlung doppelt abgebucht

w0107 () @D O zetertassung lauft & E-Mail

@ Als Spam mas 1 Anhiinge und Bilder aus E-Mail laden  Drucken
Absender: Erika Muster <erika.muster@kunde.example> Status: @
Erstellt: 04.11.2026 17:42 Prioritdt: Hoch
Abteilung: Buchhaltung Zugewiesen: Lena Hartmann
Fallig: 05.11.2026 01:42
Erika Muster
Zahlung doppeit abgebucht
04.11.2026 17:42 ki i Details Organisation Mehr
Quelltext
VERKNUPFTE TICKETS

Hallo,

Verwa it

#260101 - Rechnung fUr Marz fehit x
(0 Kommenteren =

Ticketnummer Art

meine Rechnung 4711 wurde zweimal abgebucht. Bitte um Erstattung.

Lena Hartmann inTERNE NOTIZ

04.11.2026 18:42 zB Verwandt mit v

Verkniipfen
Quelitext
Buchung bei der Bank prifen: Erstattung nétig, wenn tatsdchlich doppelt
abgebucht.
ZUGEHORIGE PROBLEME Verwalten

Dieses Ticket ist keinem bekannten Problem
Antworten / Notiz zugeordnet.

Mit Problem verkniipfen

s voragEiahler2 . PRB-000001- Websc % Verkniipfen

WIEDERVORLAGE
In 1Stunde ¥
Auf spater legen
t aus den Listen und kommt

nkt zuriick, mit Ben tigung. Antwortet
der Kunde friher, kommt es sofort zuriick.

Signatur  Keine Signatur b

Meine Signatur bearbeiten

BEOBACHTER

Niemand. Beabachter bekommen
e Notizen. Benachrichtigungen, ohne dass ihnen das Ticket

Wird nur an 8ffentiiche Antworten angehangt,
zugewiesen ist.
Anhange {optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden

. < @ Ticket beobachten
Dateien 1 | Keine ausg B et -

ffentliche Antwort

den Nur interne Notiz speichern

KOLLABORATOREN + hinzufiigen
» Spéter senden Erhalten eine Kopie jeder ffentlichen Antwort per E-
Mail.

() ZEITERFASSUNG Gesamt: 15 Min.

+ Erfassen

Abbildung 37: Wiedervorlage, Beobachter, Verkniipfungen und Zeiterfassung.

Reiter ,,Mehr”

Passende Artikel der Wissensdatenbank (mit ,Link kopieren”) und @hnliche geloste Tickets (,Dazu passend”),
Zusammenfihren, Teilen, Drucken, Loschen sowie Karten von Plugins (zum Beispiel Spam-Bewertung).
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Rechnung fiir Marz fehlt

= Drucken
w0101 (Y CEDP O zeterfassung lauft @ Weo
Absender: Erika Muster <erika.muster@kunde.example> Status: @
Erstellt: 04.11.2026 18:42 Prioritdt: Hoch
Abteilung: Buchhaltung Zugewiesen: Lena Hartmann
Fallig: 05.11.2026 02:42
e Rechnung fiir Mérz fehlt . o
04.11.2026 18:42 Details Organisation Mehr
Quelltext

Weitere Aktionen
Guten Tag, in meinem Kundenbereich fehit die Rechnung fur Marz. Kénnen Sie

mir diese bitte zuschicken? Danke!
(=) Kommentieren
Entwicklungs-Issues
fana Flactmann GitHub, Gitea oder GitLab

04,11.2026 19:42 o
Issues verkniipfen

Quelitext
Hallo Frau Muster, ich schaue gleich nach und melde mich noch heute bei

Ihnen.

[ Kommentieren

Lena Hartmann INTERNE HOTIZ
04,11.2026 20112
Queltext

Intern: Rechnung wurde nicht automatisch erzeugt, bitte Buchhaltung priifen

lassen.

Antworten / Notiz

- Vorlage wahlen -

Signatur Keine Signatur ot

Meine Signatur bearbeiten

Wird nur an &ffentliche Antworten angehangt, nicht an interne Notizen.

Anhinge (optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden

Dat: hi Kei ahlt

Offentliche Antwort senden Nur interne Notiz speichern

» Spéter senden

Abbildung 38: Karte ,Dazu passend” sowie Zusammenfiihren und Léschen.

Antworten

Das Antwortformular steht unter dem Verlauf. Zwischen Antwort an Kunden und Interne Notiz wahlt ihr oben

im Formular.
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Passwort zuriicksetzen funktioniert nicht

& Drucken
#260102 @ (TN (7 Feiterfassung lauft @ Web
Absender: Jonas Weber <jonas.weber@kunde.example> Status: @
Erstellt: 03.11.2026 19:42 Prioritit: Dringend
Abteilung: Allgemeiner Support Zugewiesen: Tim Roth
Fallig: 04.11.2026 19:42
o Jonas Weber G R R
T Passwort zuriicksetzen funkiioniert nicht . L
03.11.2026 1942 Details Organisation Mehr
Cluelitext
i s i z DAZU PASSEND
Der Link zum Zuriicksetzen meines Passworts kemmt nie an. lch habe schon
dreimal gedrickt. Wissensdatenbank
Passwort zurlicksetzen Link kopisren
=) Kommentieren
Jonas Weber NTERME NOTIZ = B o ) . .
- = ; Passwort zurticksetzen funktioniert nicht Weitere Aktionen =
04.11.2026 2142

Queltext
Eskalationsregel ,Uberfallig: Admin informieren” ausgelést:
. Entwicklungs-Issues
Benachrichtigung
GitHub, Gitea oder GitLab
Issues verkniipfen

Antworten / Notiz

- \orlage wahlen — v

Abbildung 39: Das Antwortformular.

¢ Textbausteine (Vorlagen): ,Vorlage wahlen” zeigt nur Vorlagen der Abteilung des Tickets und die fir alle
Abteilungen, gruppiert.

e Signatur: Unter dem Textfeld wahlt ihr Meine Signatur, Abteilung ,....” oder Keine Signatur; die Vorschau
zeigt, was angehangt wird. Signaturen gehen nur an o6ffentliche Antworten, nie an interne Notizen.

e Formatierung und Bilder: Fett, Kursiv, Listen, Links und Bilder. Screenshot einfiigen: [ strg | + [ v | setzt ein
kopiertes Bild direkt in die Antwort; auch Ziehen einer Bilddatei in das Feld geht (PNG, JPG, GIF, bis 5 MB).
Enthalt die Zwischenablage Text, bleibt das normale Einfligen.

e Anhéange: Dateien hochladen; erlaubte Endungen und GroBe stellt der Administrator ein.

e Status nach dem Senden: Auswahl unter dem Textfeld, Standard ,Beantwortet”; méglich sind Offen, Wartet
auf Kunde, Beantwortet, Pausiert, Geldst und Geschlossen (mit Abschlussgrund).

e Senden: Mit dem Knopf oder [ strg | + | Enter |.
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Antwort einplanen (,,Spater senden”)

Unter dem Antwortformular wahlt ihr Datum und Uhrzeit (Serverzeit, hochstens 90 Tage voraus). Bis dahin steht
die Antwort als Geplante Antwort im Ticket; Verfasser und Administratoren konnen sie abbrechen. Beim
Senden gelten Status, Abschlussgrund und Signatur wie beim sofortigen Antworten. Anhange sind beim
Einplanen nicht mdglich. Ist das Ticket geldscht oder der Verfasser deaktiviert, wird nichts gesendet.

Lieferstatus meiner Bestellung

i Drucken
#260103 @ () Zeiterfassung lauft @ Web

Absender:  Sophie Klein <sophie.lein@kunde example> Status:
Erstellt: 03.11.2026 15:42 Prioritat: Normal
Abteilung: Allgemeiner Support Zugewiesen: Tim Roth

Fallig: 05.11.2026 17:42

Sophie Klein
03.11.2026 15:42

atus meiner Bestellung

Details Organisation Mehr

Quelltext

Weitere Aktionen
Wo ist meine Bestellung 482117 Sie sollte gestern kommen.
(=) Kommentieren
Entwicklungs-Issues
Tim Roth
03.11.2026 17:42 GitHub, Gitea oder GitLab
Issues verkniipfen
Quelitext

Hallo Sophie, lhre Bestellung ist beim Zusteller und kommt morgen. Hier die
Sendungsnummer: 0034 5521 8890.

(=) Kommentieren

Antworten / Notiz

- Vorlage wahlen - .

B 1 U - 1. @& H

Signatur Keine Signatur b

Meine Signatur bearbeiten

Wird nur an Gffentliche Antworten angehangt, nicht an interne Notizen.
Anhinge (optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden
Dateien auswihlen | Keine ausgewahit
: s 5

Offentliche Antwort senden Nur interne Notiz speichern

» Spéter senden

Geplante Antworten

Wird gesendet am 05.11.2026 09:00 von Tim Roth Abbrechen

Hallo Frau Klein, kurze Nachfrage: Konnten Sie die Adresse inzwischen dndern?

Abbildung 40: Eine eingeplante Antwort.
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Bilder und Anhange ansehen

Ein Klick auf ein Bild im Ticket 6ffnet die Bildvorschau: groB3, ohne Download. Pfeiltasten blattern, [ Esc
schlieBt, ein Knopf ladt herunter. Andere Anhénge sind als Dateien aufgefiihrt.

App stiirzt beim Start ab

& Drucken
wacotes (Y @D O reiterfassung ot © Wb
Absender: Lea Wagner <lea.wagner@kunde.example> Status: @
Erstellt: 04.11.2026 16:42 Prioritit: Hoch
Abteilung: Technik Zugewiesen: Mira Schulz
Fallig: 05.11.2026 00:42
I:e? vya_g i App stiirzt beim Start ab i o
04.11.2026 16:42 Details Organisation Mehr
Quelitext
Weitere Aktionen b2

Seit dem letzten Update stlirzt die App auf meinem Handy direkt nach dem
Start ab (Android 14).

)
l#_Fehlermeldung.png Entwicklungs-Issues

§ Protokoll.bxt 2KB GitHub, Gitea oder GitLab

Issues verkniipfen
(3 Kommentieren

Mira Schulz
04.11.2026 17:42
Queltext

Danke fur den Hinweis, Wir kénnen das reproduzieren und arbeiten an einem

Fix.

(=) Kommentieren

Antworten / Notiz

—Vorlage wahlen — hd

Signatur Keine Signatur v Meine Signatur bearbeiten

Wird nur an dffentliche Antworten angehéngt, nicht an interne Motizen.

Anhinge (optional, mehrere maglich} Status nach dem Senden

Dateien auswahlen | Keine ausgewahlt Beantwortet v

Offentliche Antwort senden Nur interne Notiz speichern

» Spdter senden

Abbildung 41: Anhange und Bildvorschau im Ticket.
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Status, Zuweisung und Ticket-Sperre

e Status: Offen, Wartet auf Kunde, Beantwortet, Pausiert (die SLA-Uhr steht), Gelost und Geschlossen; dazu
.Spam” und ,Zusammengefiihrt” als Sonderfalle. Antwortet der Kunde auf ein gel6stes oder geschlossenes
Ticket, 6ffnet es sich wieder. Dabei startet die SLA neu: Die Losungsfrist wird ab jetzt berechnet,
LUberfallig” verschwindet, der SLA-Verlauf zeigt ,SLA neu gestartet”.

e Gelost und Geschlossen sind beide ,erledigt” (ab Server 1.0.78): Fir ein erledigtes Ticket lduft keine SLA
mehr. Die Spalte ,Fallig” zeigt ,—", in der Ticketansicht steht ,v erledigt”, und es erscheint nie ,Uberfallig”.
Beim Erledigen werden der Uberféllig-Merker und eine Wiedervorlage entfernt. Es kommen keine
Meldungen mehr wegen SLA-Uberschreitung, Eskalation, wartender Antwort oder Wiedervorlage. Antwortet
der Kunde spater, 6ffnet sich das Ticket wieder und die SLA beginnt neu.

* Zuweisung: Von Hand an einen Mitarbeiter oder ein Team. Beim Offnen automatisch zuweisen: Offnet
ein Mitarbeiter ein noch niemandem zugewiesenes Ticket, wird es ihm zugewiesen (abschaltbar; nicht bei
geschlossenen, geldsten, zusammengefiihrten oder Spam-Tickets, nicht ohne Antwortrecht).

e Ticket-Sperre: Wer ein Ticket 6ffnet, sperrt es 5 Minuten fiir andere. Normale Mitarbeiter sehen den Namen
des Bearbeiters; Administratoren konnen trotzdem lesen und bearbeiten und die Sperre mit ,Sperre
aufheben und Ubernehmen” Gibernehmen (steht im Verlauf).

e Erinnerung bei wartenden Tickets: Wartet ein zugewiesenes Ticket seit einstellbar vielen Arbeitsstunden
(Standard 4) auf eure Antwort und ist die SLA-Frist noch nicht gerissen, bekommt der Bearbeiter einen Push
(Android und Browser) und auf Wunsch eine Mail — einmal pro Kundennachricht.

Wiedervorlage (,,Auf spater legen®)

Rechts auf der Ticketseite: Auf spéter legen — in 1 Stunde, 3 Stunden, morgen frih, in 3 Tagen, 1 Woche oder
zu einem eigenen Zeitpunkt. Das Ticket verschwindet aus ,Offen” und ,Alle” und steht im Reiter , &
Wiedervorlage”. Zur gewdhlten Zeit kommt es zurlick und der Mitarbeiter bekommt eine Benachrichtigung
(,Wiedervorlage fallig”). Antwortet der Kunde friher, kommt es sofort zurlck.

Beobachter und Mitleser

Ticket beobachten macht euch zum Beobachter: Ihr bekommt Benachrichtigungen bei Kundenantworten und
Antworten anderer Mitarbeiter, ohne dass das Ticket euch zugewiesen ist (in den Push-Einstellungen
abschaltbar). Cc-Empfanger (E-Mail-Adressen) bekommen die 6ffentlichen Antworten in Kopie.

Verkniipfte Tickets

Im Reiter ,Organisation” verkniipft ihr beliebige Tickets per Nummer als verwandt, doppelt oder blockiert.
Beide Tickets zeigen die Verkniipfung mit passender Bezeichnung (,Doppelt zu” / ,Hat Duplikat”, ,Blockiert” /
.Blockiert durch”); ein offener Blocker erscheint als Hinweis. Mitarbeiter sehen nur Tickets ihrer Abteilungen.
Beim Loschen eines Tickets verschwinden seine Verknipfungen.

Zeiterfassung

Im Reiter ,Organisation” startet und stoppt ihr eine Zeitmessung oder tragt Minuten nachtraglich mit
Beschreibung ein. Alle erfassten Zeiten sieht ein Administrator gesammelt unter Adminportal — Zeiterfassung.
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Webseite ladt sehr langsam

= Drucken
#260108 @ @ &) Zeiterfassung lauft @ Web
Absender: Jonas Weber <jonas.weber@kunde example> Status: @
Erstelit: 04.11.2026 12:42 Prioritdt: Dringend
Abteilung: Technik Zugewiesen: Mira Schulz
Fallig: 04.11.2026 20:42
onas ¥ eban Webseite lact sehr langsam . o
04.11.2026 12:42 Details Organisation Mehr

Quelitext
VERKNUPFTE TICKETS
Seit heute Morgen braucht jede Seite tber 10 Sekunden. Keine verkniipften Tickets.
Ticketnummer Art
() Kemmentieren
z Verwandt mit v
Mira Schulz —
04.1.2026 1342 Verknipfen
Quelitext
Wir priifen das gerade. Danke fiir den Hinweis! ”
ZUGEHORIGE PROBLEME Verwalten
K i -
pikommentEren PRB-000001 - Webseite langsam am
Morgen
o Mira Schulz iNTERNE NOTIZ Workaround verfigbar
Gliliat26 Workaround: Seite neu laden hilft kurzzeitig
Trennen
Quelitext
Ursache vermutlich fehlender Index auf der Bestelltabelle. Mit Peublemverkaiiolen
PRE-000001 - Webst v Verkniipfen
Jonas Weber inNTERNE NOTIZ B i
Webseite lédt sehr langsam
04.11.2026 21:42
WIEDERVORLAGE
Quelitext
Eskalationsregel ,Uberfallig: Admin informieren” ausgelést: Benachrichtigung In 1 Stunde e
Auf spiter legen
A Noti Das Ticket versc det aus den Listen und kommt
ntworten / Notiz zum Zeitpunkt ¥, mit Benachrichtigung. et
der Kunde frilher, kommt es sofort zuriick.
- Vorlage wahlen — W
BEOBACHTER
B 1 U 1 & H Beobachter bekommen
qungen, ohne dass ihnen das Ticket
cen ist,
@ Ticket beobachten
KOLLABORATOREN + hinzufugen
Signatur  Keine Signatur ~ | Meine Signatur bearbeiten
Erhalten eine Kopie jeder éffentlichen Antwort per E-
Mail
Wird nur an Stfentliche Antworten angenangt, nicht an interne Notizen,
Anhinge (optional, mehrere méglich) Status nach dem Senden P ———— Gesamts 1h 15min

[Dateion auswahlen | Keine avsgewahlt oo ¥

fentliche Antwort senden Nur interne Notiz speichern

» Spater senden

+ Erfassen

- Mira Schulz

30 Min. - Mira Schulz

Abbildung 42: Zeiterfassung im Ticket.

Zusammenfiihren, Teilen, Drucken, Loschen

e Zusammenfiihren: Doppelte Tickets lassen sich in ein Ticket vereinen (Suche nach Nummer); das andere
gilt danach als ,Zusammengefihrt”.

e Teilen: Eine Nachricht kann in ein neues Ticket abgespalten werden.

e Drucken: Eine druckfreundliche Fassung des Tickets.
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e Loschen: Nur mit entsprechendem Recht; 16scht das Ticket samt Nachrichten und Verknipfungen.

& Drucken / Als PDF speichern — Zuriick

Gedruckt: 04.11.2026 21:43

Mllstel' support wvon: Lena Hartmann

Rechnung fiir Méarz fehlt

Ticket-Nr.: #260101 Status: Offen
Absender: Erka Muster <erikamuster@kunde.example> Prioritdt: Hoch

Abteilung: Buchhaltung Zugewiesen: Lena Hartmann
Erstellt: 04.11.2026 18:42 Fillig bis: 05.11.2026 02:42

VERLAUF (2 NACHRICHTEN)
Erika Muster (Kunde) 04.11.2026 18:42

Guten Tag, in meinem Kundenbereich fehlt die Rechnung fir Marz. Konnen Sie mir diese bitte zuschicken? Danke!

Lena Hartmann (Mitarbeiter) 04.11.2026 19:42

Hallo Frau Muster, ich schaue gleich nach und melde mich noch heute bei lhnen.

Abbildung 43: Druckansicht eines Tickets.

Tastenkiirzel in Liste und Ticket

Wo Taste Wirkung

Liste jl/lk nachstes / vorheriges Ticket wahlen
Liste Enter |oder| o Ticket 6ffnen

Liste r offnen und gleich antworten
Liste X Ticket ankreuzen

Liste / Suche

Liste n Neues Ticket

Ticket I/l k durch die Nachrichten springen
Ticket r Antwort schreiben

Ticket u zurlick zur Liste

Ticket Strg | + | Enter Antwort senden
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Uberall ? Ubersicht ein-/ausschalten
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Aufgaben, Chat, Kunden und weitere

Werkzeuge

Aufgaben

Unter Aufgaben fiihrt jeder Mitarbeiter eigene To-dos — unabhéngig von Tickets. Eine Aufgabe hat Titel,

optional Beschreibung und Falligkeit; erledigte Aufgaben werden abgehakt. Aufgaben gibt es auch im

Windows-Programm, in der Android-App und in der Chrome-Erweiterung.

Aufgaben
Meine Alle Offen Erledigt
AUFGABE VERKNUPFTES TICKET ZUGEWIESEN FALLIG
Monatsbericht-vorbereiten - Lena Hartmann 02.11.2026 21:42
. #268187 _
Erstattung priifen Lena Hartmann 04.11.2026 1&:00

Zahlung doppelt abgebucht

Abbildung 44: Die Aufgabenliste.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden

STATUS

Eredigt

Offen

w

*

Seite 57 von 180



Interner Team-Chat

Der Chat verbindet das Team untereinander: links die Kollegen, rechts das Gesprach mit dem gewahlten
Kollegen. Neue Nachrichten zeigen einen Zahler im Meni und 16sen eine Benachrichtigung aus. Der Chat ist
auch in den Apps verfligbar.

° Tim Roth ONLINE MITARBEITER

o Kannst du kurz auf 260105 schauen? Android 14.

Mache ich, danke dir!

Abbildung 45: Team-Chat mit einem Kollegen.

Live-Chat

Ist der Live-Chat eingeschaltet und ein Mitarbeiter ,Verfligbar”, sehen Besucher des Kundenportals ein Chat-
Fenster. Im Mitarbeiterbereich unter Live-Chat nehmen Mitarbeiter Gesprache an und beantworten sie; jedes
Gesprach wird als Ticket (Quelle ,Live-Chat") gespeichert. Ein Live-Chat sperrt Administratoren nie aus. Ist
niemand erreichbar, Gbernimmt der digitale Assistent.
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AKTIVE LIVE-CHATS (1) Sophie Klein
T e e o o e g Chat beenden Im Ticket offnen ~

Sophie Klein 22:42

Ich ziehe um. Wo andere ich die Adresse?

Im Kundenbereich unter Profil”. Klappt das bei dir?

Abbildung 46: Live-Chat-Bereich fir Mitarbeiter.

Kundenverzeichnis und Kundenprofil

Im Kundenprofil (aus einem Ticket oder dem Kundenverzeichnis) stehen Kontaktdaten, Organisation, alle
Tickets des Kunden und interne Notizen zum Kunden. Mitarbeiter sehen Kundenprofile nur fiir ihre Abteilungen.
Sind die Datenschutz-Werkzeuge eingeschaltet (Einstellungen — Datenschutz), bieten Administratoren hier
+Alle Daten exportieren (JSON)"” und ,Kundendaten 16schen” an (Kapitel 17).
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Erika Muster — Zuriick

erika.muster@kunde.example

Tickets (3) 3 2

GESAMT OFFEN
TICKET BETREFF STATUS PRIORITAT MITARBEITER ERSTELLT
Rechnung T
Lena 11.202
#268181 fur Méarz 1 06 08 2
@ @ Hartmann 18:42 ) e o
fehit GELOST 21.42
L ]
Zahlung e SEIT
Lena 11.202
#268187 doppelt
et G @ e
abgebucht
KONTAKTDATEN
Frage zum - Lena 05.10.2026
#259986 Geschlossen Niedri Name
Datenschutz Hartmann 21:42
Erika Muster
Telefon
Interne Notizen 0123 456783
E-Mail

erika.muster@kunde.example

Organisation

Beispiel Bau GmbH

Motiz speichern

Lena Hartmann - 15.10.2026 21:42

Wiinscht Riickrufe nur vormittags. Ansprechpartnerin fir die Buchhaltung.

Abbildung 47: Ein Kundenprofil.

Sperrliste

Die Sperrliste blockiert einzelne E-Mail-Adressen oder ganze Mail-Anbieter (Domains). Mails von dort erzeugen
kein Ticket mehr; gesperrte Adressen konnen sich nicht registrieren. Eintragen kdnnt ihr direkt in der Liste oder
aus einem Ticket (,Absender sperren”).
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Sperrliste

E-Mail-Adressen oder Domains die keine Tickets mehr erstellen diirfen. Beim Sperren werden alle offenen Tickets automatisch

geschlossen.

Gesperrte Eintrige (2)

WERT

wegwerf-

TYP
@ spam@bad-
example.org

mail.example

GRUND

Wiederholt

Werbung

Wegwerf-

Adressen

GESPERRT AM

21.10.2026
21:42 Entsperren
Lena Hartmann

21.10.2026
2142 Entsperren
Lena Hartmann

Abbildung 48: Die Sperrliste.

Verzeichnis der Kollegen

Einzeln sperren

Typ

E-Mail-Adresse hd

E-Mail / Domain

Mehrere sperren

Eine E-Mail oder Domain pro Zeile (oder
kemmagetrennt), Typ wird automatisch
erkannt.

E-Mails / Domains

Grund fiir alle (optional)

LD

Alle sperren

Das Verzeichnis ist die Kontaktliste aller Mitarbeiter mit Abteilung, E-Mail und Status — hilfreich, um den
richtigen Ansprechpartner zu finden.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden

Seite 61 von 180



Mitarbeiter-Verzeichnis

Lena Hartmann Mira Schulz Tim Roth
L - M T
Administrator Mitarbeiter Mitarbeiter
E-Mai lena@demao.example E-Ma mira@demo.example E-Mail tim@demao.example
Abteilung Allgemeiner Support Abteilung Technik Abteilung Allgemeiner Support
Offen 4 Tickets Offen 2 Tickets Offen 3 Tickets

Abbildung 49: Das Mitarbeiterverzeichnis.

Verfiigbarkeit & Schichten

Hier sieht das ganze Team, wer verfligbar, beschaftigt, in Pause oder offline ist. Jeder dndert seinen eigenen
Status; Administratoren konnen den Status jedes Mitarbeiters andern (das steht im Aktivitatsprotokoll) und
stellen die Zeit bis zum automatischen ,Offline” ein. Die automatische Zuweisung ,Reihum” tberspringt
Mitarbeiter, die offline oder auBerhalb ihrer Schicht sind.
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Berichte und Bericht-Baukasten

Standardberichte

Unter Berichte findet ihr die Standardauswertungen zu Antwortzeiten, Ticketaufkommen und SLA-Einhaltung.
Jeder sieht nur Zahlen aus Abteilungen, auf die er Zugriff hat. Die Ubersicht (Kapitel 5) zeigt dieselben Daten
kompakt.

Der Bericht-Baukasten

Der Baukasten erlaubt eigene Auswertungen. lhr stellt zusammen:

Bereich Auswahl

Gruppieren Abteilung, Hilfethema, Mitarbeiter, Team, Prioritdt, Status, Quelle, Tag, Woche oder Monat
nach
Kennzahlen Tickets gesamt, offen, geldst/geschlossen, Uberféllig, durchschnittliche erste Antwort,

durchschnittliche Lésungszeit, SLA-Erflllung bei erster Antwort und bei Lésung

Zeitraum und Von/Bis nach Erstellungsdatum,; Filter nach Abteilung, Prioritat, Mitarbeiter, Hilfethema und Quelle
Filter
Sortierung nach Gruppe oder Kennzahl, auf- oder absteigend
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Bericht— Baukasten Standard-Berichte CSV exportieren

Wahle Gruppierung, Kennzahlen, Zeitraum und Filter — nach dem Erstellungsdatum der Tickets. Berichte lassen sich speichern und
mit allen teilen.

GESPEICHERT = Monatsbericht je Abteilung 2 Tickets je Mitarbeiter

Gruppieren nach Von Bis Abteilung

Abteilung v | 05.10.2026 =] 04.11.2026 =] Alle v
Prioritat Mitarbeiter Hilfethema Quelle

Alle v Alle v Alle v Alle ¥
Kennzahlen

Tickets gesamt Offen Gelgst/Geschlossen [ Uberfallip (0] @ Erste Antwort  [J @ Lésungszeit [ SLA Erste Antwort
([ sta Losung

Sortieren nach

Gruppe v [0 absteigend Bericht erstellen

ABTEILUNG TICKETS GESAMT OFFEN GELOST/GESCHLOSSEN
Allgemeiner Support 4 6 8

Buchhaltung B 3_ 2

Technik Z_ 2_ 0

Gesamt 21 1 10

» Diesen Bericht speichern

¥ Versand per E-Mail (Zeitplan)
Ein gespeicherter Bericht wird regelmaBig neu berechnet und als Tabelle an die Empfanger gemailt. Der Zeitraum ist relativ (z. B. Letzte
Kalenderwoche"), die Datumsangaben im gespeicherten Berichi

verden daftr ersetzt. Berechnet wird mit Ihren Abteilungsrechten.

BERICHT RHYTHMUS ZEITRAUM EMPFANGER WENIGER MAILS NACHSTER VERSAND ZULETZT
Wachentlich, Letzte leitung@de
Monatsbericht i & Nur bei Daten E
2 3 Montag, Kalenderwoche  mo.exampl = 09.11.2026 08:00 - Test senden
je Abteilung B Nur bei Anderung
08:00 {Mo-50) e
Bericht Rhythmus Waochentag (wéchentlich) Tag im Monat {monatlich)
Monatsbericht je Abteilu v Wachentlich b Mentag ~ qe ~
Uhrzeit
08:00

Nur senden, wenn der Bericht Daten enthalt Nur senden, wenn sich etwas geandert hat Bei ,Taglich™ nur Montag bis Freitag

Zeitraum

Letzte Kalenderwoche (b v

Empfinger (E-Mail-Adressen, getrennt durch Komma oder Zeilenumbruch)

Zeitplan anlegen

Abbildung 50: Der Bericht-Baukasten mit Ergebnis ,Tickets je Abteilung”.

¢ Speichern und teilen: Uber ,Diesen Bericht speichern” vergebt ihr einen Namen; gespeicherte Berichte
erscheinen oben als Schnellauswahl, privat oder mit dem Team geteilt.

e Export: ,CSV exportieren” liefert eine mit Excel kompatible Datei.

e Der Baukasten steht auch in Windows-Programm und Android-App zur Verfligung.
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Berichte per E-Mail (Zeitplan)

Im Baukasten gibt es unten ,Versand per E-Mail (Zeitplan)”: Ein gespeicherter Bericht wird taglich,
wochentlich oder monatlich als Tabelle per Mail gesendet — flir einen relativen Zeitraum (gestern, letzte 7 oder
30 Tage, letzte Kalenderwoche, letzter Monat). Berechnet wird mit den Abteilungsrechten dessen, der den
Zeitplan eingerichtet hat.

Bericht— Baukasten Standard-Berichte CSV exportieren

Wahle Gruppierung, Kennzahlen, Zeitraum und Filter — nach dem Erstellungsdatum der Tickets. Berichte lassen sich speichern und
mit allen teilen.

GESPEICHERT = Monatsbericht je Abteilung 2 X Tickets je Mitarbeiter

Gruppieren nach Von Bis Abteilung

Abteilung v | 05.10.2026 u] 04.11.2026 [u] Alle v
Prioritat Mitarbeiter Hilfethema Quelle

Alle v Al v Alle v Alle v
Kennzahlen

Tickets gesamt Offen Gelost/Geschlossen [ Uberfallig (] @ Erste Antwort (] @ Losungszeit [ SLA Erste Antwort
[ SLA Losung

Sortieren nach

Gruppe ¥ ([0 absteigend Bericht erstellen

ABTEILUNG TICKETS GESAMT OFFEN GELOST/GESCHLOSSEN
Allgemeiner Support 4 6 8

Buchhaltung 5 3_ 2

Technik 2_ 2_ 0

Gesamt 21 11 10

» Diesen Bericht speichern

¥ Versand per E-Mail (Zeitplan)
Ein gespeick elmaBig neu berechnet und als Tabelle an die Empfanger gemail
Kalenderwoche”), die Datumsangaben im gespeicherten Bericht werden dafiir ersetzt. Berechnet wird mit lhren Abteilungsrechten,

Der Zeitraum ist relativ {z. B. Letzie

BERICHT RHYTHMUS ZEITRAUM EMPFANGER WENIGER MAILS NACHSTER VERSAND ZULETZT
Wachentlich, Letzte leitung@de
Monatsbericht g & Nur bei Daten £hmth
B iy Montag, Kalenderwoche mo.exampl - 09.11.2026 08:00 - Test senden
Jje Abteilung B Nur bei Anderung
08:00 (Mo-50) e
Bericht Rhythmus Wochentag (wéchentlich) Tag im Monat (monatlich)
Monatsbericht je Abteilu v Wochentlich o Mentag - T -
Uhrzeit
08:00

MNur senden, wenn der Bericht Daten enthalt Nur senden, wenn sich etwas geandert hat Bei . Taglich” nur Montag bis Freitag

Zeitraum

Letzte Kalenderwoche (b v

Empfanger (E-Mail-Adressen, getrennt durch Komma oder Zeilenumbruch)

Abbildung 51: Zeitplan fiir den E-Mail-Versand eines Berichts.
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e Empfianger: Nicht-Administratoren dirfen nur an aktive Mitarbeiter senden, Administratoren auch an
externe Adressen (hochstens 10 Empfanger).

e Weniger Mails: Drei Schalter je Zeitplan — Nur senden, wenn der Bericht Daten enthdilt, Nur senden, wenn
sich etwas gecindert hat und (bei ,Taglich”) Nur Mo—Fr. Die ersten beiden sind standardmaBig an. Warum
nichts kam, steht in der Spalte ,Zuletzt" (,,Ubersprungen: ).

¢ Test senden verschickt sofort und ignoriert die Schalter.

e \oraussetzung ist ein eingerichteter E-Mail-Versand; sonst steht ,Kein Empfanger erreicht”.

Zufriedenheit

Die Auswertung der Kundenbewertungen (Durchschnitt, Ricklaufquote, Verteilung, nach Mitarbeiter, letzte
Kommentare) steht auf der Ubersicht im Reiter ,Zufriedenheit”, im Windows-Programm unter Berichte und im
Dashboard der Android-App.
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Mein Profil

Das Profil erreicht ihr Gber euren Namen in der Seitenleiste. Es hat vier Reiter.

Konto

e Profilbild: JPG, PNG oder WEBP bis 2 MB; ohne Bild zeigt DeskHub den Anfangsbuchstaben.

¢ Kontodaten: Name, E-Mail-Adresse und optional Telefonnummer.

e Passwort dndern: aktuelles Passwort und neues Passwort (mindestens 10 Zeichen mit
GroB3-/Kleinbuchstaben, Ziffer und Sonderzeichen), zweimal eingeben.

¢ Browser-Push-Benachrichtigungen: Meldungen im Browser aktivieren (setzt eine passende
Serverkonfiguration voraus).

¢ Android-App: Welche Popups? |hr wahlt, wofiir die App ein Popup zeigt: neues Ticket, neue
Kundenantwort, Ticket mir zugewiesen, neuer Live-Chat, SLA Gberschritten, Ticket wartet auf meine Antwort,
ich wurde erwahnt, Wiedervorlage fallig, beobachtetes Ticket aktualisiert. Dazu kommen stille Zeiten
(Serverzeit, auch Uber Mitternacht). Jedem erscheinen nur die Arten, die fiir ihn in Frage kommen.
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Mein Profil

& Konto @ Einstellungen &4 Signatur ® Sicherheit

Profilbild

Neues Bild hochladen (JPG, PNG, WEBP - max. 2 MB)

Datei auswahlen | Keine ausgewahit Hochladen

Kontodaten

Name
Lena Hartmann

E-Mail-Adresse

lena@deme.example

Telefonnummer (optional)

Passwort dndern

Aktuelles Passwort

Neues Passwort Passwort wiederholen

Browser-Push-Benachrichtigungen

Push-Benachrichtigungen sind auf diesem Server nicht verfigbar (OpenSSL-Erweiterung fehlt oder PHP zu alt).

Android-App: Welche Popups?
PP PUP!

Wahle, wofir die App ein Popup zeigen soll.
Neues Ticket

Neue Kundenantwort

Ticket mir zugewiesen

Neuer Live-Chat

SLA Gberschritten

Ticket wartet auf meine Antwort

Ich wurde erwdhnt

[ << < <

Wiedervorlage fallig

Beobachtetes Ticket aktualisiert
stille Zeiten (keine Popups)
von | --i-- bis - @

Beide Felder leer = immer Popups. Die Zeit gilt nach der Serverzeit (Europe/Berlin), auch Gher Mitternacht (z. B. 22:00 bis 06:00).

Abbildung 52: Profil — Konto.

Einstellungen

e Abwesenheit / Urlaub: Mit ,Urlaubsmodus aktiv’ bekommt ihr keine Mails, Push- oder App-Meldungen;
stattdessen bekommt eure Vertretung (auch tber Ketten, ohne Doppelte) die Benachrichtigungen. Ohne
Vertretung bekommt niemand etwas. Optional tbergebt ihr eure offenen Tickets an die Vertretung; nach
dem Urlaub kommen sie zuriick. Die Vertretung sieht und bearbeitet wahrenddessen auch eure
Abteilungen. Sicherheitsmails bleiben davon unberihrt.
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e Ubersicht: Rolle, Mitglied seit, zugewiesene Tickets.

Mein Profil

£ Konto @ Einstellungen &4 Signatur {® Sicherheit

Abwesenheit / Urlaub

[ Urlaubsmodus aktiv
Meue Tickets werden nicht automatisch diesem Konto zugewiesen, wihrend der Urlaubsmodus aktiv ist.

Vertretung (optional)

— keine Vertretung — hd
Meue Tickets werden wahrend |hrer Abwesenheit automatisch dieser Person zugewiesen. Sie sieht dafir auch lhre Abteilungen.

Meine offenen Tickets an die Vertretung weitergeben
Beim Speichern gehen thre offenen Tickets an die Vertretung. Wenn Sie den Urlaubsmodus beenden, kommen die
Tickets zuniick, die dann noch offen bei ihr liegen. Ohne Vertretung passiert nichts.

Ubersicht
Rolle Administrator
Mitglied seit 05.10.2026 21:42

Zugewiesene Tickets 13

Abbildung 53: Profil — Einstellungen.

Signatur

Der Text, der an eure 6ffentlichen Antworten angehangt wird: Fett, Kursiv, Liste, Link und Bilder ([&). Die
BildgroBe andert ihr durch Anklicken des Bildes und Ziehen am runden Anfasser oder tGber 25 /50 /75 % /
Original. Bilder in Signaturen missen Uber eine https-Adresse erreichbar sein (die Website-URL muss mit
https:// beginnen), sonst blendet der Sicherheitsfilter sie aus. Beim Antworten wahlt ihr pro Ticket zwischen
eurer Signatur, der Abteilungs-Signatur und keiner.
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Mein Profil

& Konto © Einstellungen &4 Signatur {® Sicherheit

E-Mail-Signatur

wird automatisch an lhre ausgehenden Ticket-Antworten angehangt. Ist keine Mitarbeiter-Signatur gesetzt, greift die
Abteilungs-Signatur.

B I U - 1. & H

Bilder einfligen mit Zum Verkleinern oder VergréBern das Bild anklicken: Mit dem runden Anfasser ziehen oder 25/ 50 /75 %
/ Original wahlen.

Abbildung 54: Profil — Signatur mit Editor.

Sicherheit

e Zwei-Faktor-Authentifizierung (2FA): Authenticator-App (z. B. Google Authenticator oder Authy)
installieren, QR-Code scannen oder den Schliissel manuell eingeben, den 6-stelligen Code eintragen und
.2FA aktivieren” klicken. Fiir Administratoren dringend empfohlen.

e Passkeys (ab Server 1.0.77): Mit einem Passkey meldet ihr euch im Browser ohne Passwort an — per
Fingerabdruck, Gesicht oder Gerate-PIN (Windows Hello, Handy, Sicherheitsschliissel). Der Passkey ersetzt
Passwort und 2FA-Code; beides bleibt als Riuckfall bestehen. Zum Einrichten tragt ihr einen Namen (z. B.
.Laptop”) und euer Passwort ein und klickt ,Passkey einrichten”; danach bestatigt das Gerat die Einrichtung.
Ihr kdnnt mehrere Passkeys anlegen (Laptop, Handy, Sicherheitsschliissel). Die Liste zeigt Name, Datum und
.Zuletzt benutzt”; Entfernen verlangt wieder das Passwort. Verliert ihr ein Geréat, kann ein Administrator eure
Passkeys entfernen. Voraussetzung ist, dass die Website-URL mit https:// beginnt. Unter der Karte steht,
fur welche Domain die Passkeys gelten — bei einer Subdomain (zum Beispiel support.beispiel.de) ist das
genau diese Adresse. Den Namen und das Symbol im Dialog bestimmt der Browser oder euer
Passwortmanager (zum Beispiel Bitwarden), nicht DeskHub; angezeigt wird dort die Domain. Ein Passkey gilt

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 70 von 180



nur fir die Domain, unter der er angelegt wurde. Ein Administrator kann Passkeys im Adminportal ganz
abschalten (Kapitel 12).

e Von allen Gerdten abmelden: Beendet alle Anmeldungen in Browser und Apps (Android, Windows,
Chrome-Erweiterung) und stoppt die Push-Benachrichtigungen auf diesen Geraten. Alle anderen Gerdte
abmelden lasst die aktuelle Sitzung bestehen, Von allen Gerdten abmelden (auch hier) beendet sie ebenfalls.
Das Passwort bleibt unverandert; angemeldete Apps werden aufgelistet. Nitzlich bei einem verlorenen
Gerat.

¢ Meine Gerate und Anmeldungen: Liste der Gerate, mit denen ihr euch angemeldet habt (Gerat, letzter Ort,
zuletzt gesehen). Unbekannte Gerdte entfernt ihr mit ,Entfernen”. Darunter stehen die letzten
Anmeldungen.
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Mein Profil

& Konto @ Einstellungen &4 Signatur (® Sicherheit

ﬁ Zwei-Faktor-Authentifizierung (2FA)

Schitzen Sie Ihr Konto mit einem zeitbasierten Einmalcode (TOTP — kompatibel mit Google
Authenticator, Authy, etc.).

1. Installieren Sie Google Authenticator oder Authy

2. Scannen Sie den QR-Code oder geben Sie den Schltssel manuell ein

3. Tragen Sie den 6-stelligen Code ein und klicken Sie .2FA aktivieren”

Manueller Schidssel

ZAXM BSE6F WP3R FS6EN

&, Passkeys

Mit einem Passkey melden Sie sich ohne Passwort an: per Fingerabdruck, Gesicht oder Gerate-PIN (Windows Hello,
Handy, Sicherheitsschliissel). Der Passkey ersetzt Passwort und 2FA-Code; Passwort und 2FA bleiben als Riickfall
bestehen. Ein Administrator kann Ihre Passkeys bei Verlust entfernen,

Passkeys gelten fir die Domain support.dema.example (die Adresse, unter der Sie DeskHub aufrufen)

NAME HINZUGEFUGT ZULETZT BENUTZT
Arbeits-Laptop (Windows 24.10.2026
04.11.2026 07:09 Entfernen
Hello) 07:09
31.10.2026 .
Handy noch nig Entfernen
07:09

Neuen Passkey hinzufiigen

Name (z. B. .Laptop”) Ihr Passwort

Von allen Geréiten abmelden

Beendet alle Anmeldungen in Browsern und in den Apps (Android, Windows-Programm, Chrome-Erweiterung) und
stoppt die Push-Benachrichtigungen auf diesen Geréten. Sinnvall, wenn ein Gerét verloren ging oder Sie sich irgendwo
angemeldet gelassen haben. Ihr Passwort bleibt unverandert.

Alle anderen Gerdte abmelden [ Von allen Gerdten abmelden (auch hier) ]

© Meine Geriite und Anmeldungen

Von diesen Geraten haben Sie sich schon angemeldet. Meldet sich jemand von einem neuen Gert oder Ort an,
bekommen Sie eine Mail. Ein Gerat, das Sie nicht kennen, konnen Sie hier entfernen; andern Sie dann auch 1hr

Passwort.
GERAT LETZTER ORT ZULETZT GESEHEN
Chrome auf Windows Lokales Netz

05112024 .N2:n0 Entfarnan

Abbildung 55: Profil — Sicherheit: Karte ,Passkeys” mit zwei eingerichteten Passkeys (Beispieldaten), darunter 2FA, Abmelden und
Gerételiste.
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Adminportal: Tickets und Automatik

einrichten

Das Adminportal ist der Verwaltungsbereich in der Seitenleiste. Es ist flr echte Administratoren immer sichtbar
und fur Co-Admins mit passenden Einzelrechten (Kapitel 12). Gegliedert ist es in Verwalten, Kunden, Agenten
und System. Dieses und die folgenden Kapitel fiihren durch alle Bereiche.

Abteilungen

Abteilungen sind die Themenbereiche, denen Tickets zugeordnet werden (z. B. Technik, Buchhaltung). Die Liste
zeigt Status, Abteilungsleiter, Mitglieder und SLA-Plan.

.
Abteilungen
NAME STATUS  MITGLIEDER  ABTEILUNGSLEITER
Allgemeiner
Support Alctiv 2
(Standard)

Buchhaltung Aletiv

[=]

Technik Aletiv 1

E-MAIL

support@demo.example

buchhaltung@demo.example

technik@demo_example

Abbildung 56: Liste der Abteilungen.

Im Formular einer Abteilung stellt ihr ein:
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Neue Abteilung hinzufiigen

ERSTELLT

04.11.2026

20:42

04.11.2026

20:42

04.11.2028

20042

ZULETZT AKTUALISIERT

04.11.2026 20:42 Bearbe
04.11.2026 20n42 Bearbe
04.11.2026 20:42 Bearbe
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e Name, Beschreibung, Status (aktiv/inaktiv), Abteilungsleiter, E-Mail-Adresse der Abteilung (DeskHub legt
dazu automatisch einen Eintrag unter ,E-Mail-Adressen” an), SLA-Plan und die Signatur der Abteilung.

e Neue Tickets automatisch zuweisen: Nicht automatisch, Immer an einen bestimmten Mitarbeiter (bei
Urlaub an die Vertretung) oder Reihum an die Mitarbeiter der Abteilung (Urlaub, Offline und Schichtende
werden Ubersprungen). Gilt fiir Formular, E-Mail, APl und Live-Chat; eine Ticket-Regel ,Mitarbeiter
zuweisen” hat Vorrang.

e Eigenes Ticket-Formular: Im Reiter ,Ticket-Formular” bekommt jede Abteilung ein eigenes Formular mit
eigenen Feldern, Uberschrift, Einleitung und Beschriftungen. Betreff und Anhang lassen sich ausblenden.

e Mitglieder: Mitarbeiter der Abteilung, jeweils mit eigener Rolle.
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« Zuruck zur Abteilung
Ticket-Formular — Allgemeiner Support
Hier legst du fest, wie das Formular ,Neues Ticket” aussieht, wenn ein Kunde diese Abteilung wéhlt (direkt oder (ber ein Hilfe-Thema

dieser Abteilung).

(] Eigenes Formular fir diese Abteilung verwenden

Ist das aktiv, erscheinen fir diese Abteilung nur die unten festgelegten Felder. Die allgemeinen Ticket-Felder und die Felder der Hilfe-Themen werden

dann nicht verwendet. Name und E-Mail-Adresse werden immer abgefragt, damit wir antwarten kénnen.

Uberschrift {optional) Text des Absende-Knopfs

Standardfelder

Betreff abfragen

Ohne Betrefifeld wird der Betreff automati Anfrage Allgemeiner Support”.

Bezeichnung Betreff Bezeichnung Beschreibung

hreibung
Breite des Betreff-Feldes Breite des Beschreibungs-Feldes

Ganze Zeile »i Ganze Zeile v
Mit Halbe Zeile” steht der Betreff neben einem benachbarten eigenen Feld (zum Beispiel sinem Zahlenfeld direkt vor oder nach dem Betreff).

Beschreibung (groBes Textfeld) abfragen

Ohne Beschreibung wird der Text des Tickets aus deinen eigenen Feldern zusammengesetzt (,Bezeichnu

g: Eingabe’)

Platzhaltertext der Beschreibung

Datei-Anhang erlauben

Formular speichern

Felder dieser Abteilung Neues Feld

REIHENFOLGE  ABSCHNITT  BEZEICHNUNG  TYP  PFLICHT  AKTIV Arclchniog

Noch keine eigenen Felder. Rechts kannst du das erste anlegen.

Feldtyp

Einzeiliger Text E4

Wo im Formular erscheint das Feld?

Zusatzliche Angaben (eigener Abs v

Hinweistext (optional)

Verlinkter Teil des Link-Adresse
Textes
https://...

Abbildung 57: Das Abteilungsformular.

10.2 Prioritaten

Dringlichkeitsstufen (z. B. Niedrig, Normal, Hoch, Dringend) mit Farbe und Zeiten fiir Reaktion und Lésung. Sie
gelten als Grundlage, wenn weder Hilfethema noch Abteilung einen SLA-Plan haben.
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Prioritaten & SLA-Zeiten

Reaktions- und Losungszeit ab Ticketerstellung bzw. Prioritdtsdnderung. Mit aktivierten Geschaftszeiten zahlen nur die dort

eingetragenen Offnungszeiten.

PRIORITAT

g g z

REAKTION

2 Tage

1Tag

8 Std

2 5td

SLA-Plane

Ein SLA-Plan legt fest, wie schnell reagiert und geldst werden soll. Plane weist ihr Abteilungen oder Hilfethemen
zu. Welche Zeiten gelten, entscheidet diese Reihenfolge: (1) SLA-Plan des Hilfethemas, (2) SLA-Plan der
Abteilung, (3) Zeiten der Prioritit. Geschiftszeiten und Feiertage gelten weiterhin. Bei Uberschreitung gibt es
Meldungen (siehe Einstellungen — Allgemein); standardmaBig geht die Mail ,SLA berschritten” nur an die
Administratoren. Wieder getffnete Tickets starten die SLA neu. Fir geldste und geschlossene Tickets lauft keine
SLA mehr (siehe Kapitel 6).

LOSUNG

7 Tage

3 Tage

1Tag

a5std
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TICKETS

[

ERSTELLT

04.11.2026 21:42

04.11.2026 2142

04.11.2026 21:42

04.11.2026 2142

ZULETZT AKTUALISIERT

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

Abbildung 58: Prioritaten mit Zeiten.

Meue Prioritdt hinzufiigen

Bearbeiten -

Bearbeiten

Bearbeiten -

Bearbeiten -

Loschen

Ldschen

L&schen

Ldschen
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SLA-Pléne
Prioritat.
MAME STATUS  REAKTION
Premium Alctiv 1 5td 8 5td
Standard Aktiv 8 std 2 Tage
Hilfethemen

LOSUNG

Meuen SLA-Plan hinzufiigen

Benannte Reaktions- und Losungszeiten, die du Abteilungen und Hilfethemen zuordnest. Ohne Zuordnung gelten die Zeiten der

ABTEILUNGEM HILFETHEMEN ZULETZT AKTUALISIERT
o 0 25.10.2026 21:42 Bearbeiten - LOschen
1 0 05.09.2026 21:42 Bearbeiten - LOschen

Abbildung 59: SLA-Pléne.

Hilfethemen sind die Auswahl, die Kunden beim Ticket-Erstellen sehen. Jedes Thema ist mit Abteilung, Prioritat,
optional Team und SLA-Plan verknipft und kann eigene Formularfelder mitbringen. Themen lassen sich

offentlich oder nur intern anbieten.
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Hilfethemen Sortiermodus:  Alphabetisch v Neues Hilfethema hinzufiigen

Hilfethemen erscheinen im Kundenportal als Auswahl bei der Ticket-Erstellung und setzen automatisch Abteilung und Prioritat.

HILFETHEMA STATUS TYP PRIORITAT ABTEILUNG ZULETZT AKTUALISIERT ERSTELLT
Allgemeine i Allgemeiner 04.11.2026
g Aktiv Offentlich Naormal g 04.11.2026 21:42 - Bearbeiten - Ldschen
Anfrage Support 21:42
Allgemeine . . ) Allgemeiner - 05.09.2026 . .
Alktiv Offentlich Normal 05.09.2026 21:42 Bearbeiten - Ldschen
Frage Support 21:42
Kindigung und " " ) Allgemeiner ) 05.09.2026 ? .
Aktiv Offentlich ~ Normal 05.09.2026 21:42 B Bearbeiten - LOschen
Vertrag Support 2142
Rechnung und 5 2 : fonss 05.00.2026 : -
Alktiv Offentlich Hoch Buchhaltung 05.09.2026 2142 i Bearbeiten - Ldschen
Zahlung 21:42
3 2 ; 04.11.2026 : i
Rechnungsfrage  Alktiv Offentlich Mormal Buchhaltung  04.11.2026 2142 2142 Bearbeiten - LOschen
Technische 1 - : 5 i = s z 05.09.2026 ; i
2 Aktiv Offentlich Dringend Technik 05.09.2026 21.42 i Bearbeiten - Ldschen
Stérung - 21:42
Technisches g i 1 p ~ 04.11.2026 ) 2
Alktiv Offentlich Hoch Technik 04.11.2026 21:42 Bearbeiten - Loschen
Problem 2142

Abbildung 60: Hilfethemen.

10.5 Ticket-Felder und Listen

Ticket-Felder sind eigene Zusatzfelder fiir Tickets (Text, Mehrzeilig, Auswahl, Checkbox, Zahl, Datum; mit Pflicht
und Reihenfolge). Benutzerdefinierte Listen liefern die Auswahlwerte fir Auswahlfelder und lassen sich
mehrfach verwenden.
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Individuelle Ticket-Felder

Diese Felder erscheinen zusatzlich zu Name, E-Mail, Betreff und Beschreibung auf dem Formular . Neues Ticket erstellen™. Die

eingegebenen Werte werden im Ticket angezeigt.

BEZEICHNUNG TYP HILFE-THEMA

Einzeiliger  Rechnung
Rechnungsnummer
Text und Zahlung

: : Technische
Betriebssystem list
Stérung

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden

Bearbeiten
- LOschen

Bearbeiten
- LOschen

PFLICHTFELD AKTIV
v v
- V

Abbildung 61: Ticket-Felder.

MNeues Feld

Bezeichnung

z. B. Vertragsnummer
Feldtyp

Einzeiliger Text

Hinweistext (optional)

z. B. Ich hal

gelesen und

tzerbedingunge

akzeptiert

Verlinkter Teil des Link-Adresse
Textes
https://...

z. B. Nutzer

Bei einer Checkbox steht der Text neben der
Kastchen, bei anderen Feldern unter dem Fel
Daz Wort aus Verlinkter Teil® wird im Text zu
Link auf die Adresse, Eine Checkbox als
Pflichtfeld muss angehakt werden.

Gilt fiir Hilfe-Thema

Alle Themen (oder Formular chne

Auf Alle Themen® belassen, damit das Feld
unabhangig vom gewahlten Anliegen ersche

Sartierung

0

[J Pflichtfeld

Aktiv (auf dem Ticket-Formular sichth|

Erstellen
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Benutzerdefinierte Listen

Wiederverwendbare Auswahllisten fiir Ticket-Felder. Wahle in einem Ticket-Feld den Typ .Liste” und verknilipfe eine dieser Listen.

NAME EINTRAGE ERSTELLT ZULETZT AKTUALISIERT

Betriebssystem 5 15.08.2026 21:42 15.09.2026 21:42 Bearbeiten - LGschen

Abbildung 62: Benutzerdefinierte Listen.

Vorlagen (Textbausteine)

Vorlagen sind wiederverwendbare Antworttexte fiir das Antwortformular. Ordnet sie einer Abteilung zu oder
lasst die Abteilung leer (,fir alle”). Im Formular erscheinen sie nach Abteilung gruppiert.
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Vorlagen / Textbausteine

Mitarbeiter kbnnen diese Textbausteine beim Beantworten eines Tickets per Klick in die Antwort einfigen.

Alle Textbausteine

TITEL

BegriBung

Danke fiir deine Machricht

Kindigung bestatigt

Rechnung erneut senden

Riickfrage zur Stérung

Ticket geldst

Weitere Informationen
bendatigt

ABTEILUNG

Alle

Alle

Allgemeiner
Support

Buchhaltung

Technik

Alle

Alle

10.7 Ticket-Vorlagen

Eine Ticket-Vorlage fillt beim Anlegen eines Tickets Name, Betreff, Text, Abteilung, Hilfethema und Prioritat vor.
Mit ,fir Kunden sichtbar” erscheint sie auch auf der Seite ,Neues Ticket” im Portal. Mitarbeiter wahlen sie in

+ Meuer Textbaustein

TEXT (VORSCHAU)

Vielen Dank fiir lhre Nachricht. Wir haben lhr Anliegen erhalten Bearbeiten -
und k... Ldschen
Hallo {{kundsnname}} vielen Dank fiir deine Nachricht. Wir Bearbeiten
kiimmern uns... Léschen
Hallo {{kundenname}} wir bestitigen deine Kindigung zum Bearbeiten -
Ende der Lauf... Laschen
Hallo {{kundenname}} wir haben dir die Rechnung noch einmal Bearbeiten -
als POF a... Laschen
Hallo {{kundenname}} damit wir die Stérung nachstellen Bearbeiten -
kinnen: Welche... Laschen
Hallo {{kundenname}} wir haben dein Anliegen geldst. Falls Bearbeiten -
noch etwas... Laschen
Um Ihnen weiterhelfen zu kénnen, bendtigen wir noch ein paar Bearbeiten -
zusatzli... Laschen

Abbildung 63: Textbausteine.

Web, Windows-Programm und App; gepflegt werden sie nur im Web.
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Ticket-Vorlagen

Vorbelegte Formulare fur hdufige Anliegen, zum Beispiel .Neuer Mitarbeiter” oder ,Passwort zuricksetzen®. Kunden wéahlen

sie auf der Seite ,Neues Ticket” (wenn sie fur Kunden sichtbar sind), Mitarbeiter beim Anlegen eines Tickets im Web, im
Windows-Programm und in der App.

Neue Vorlage

Mame der Vorlage

Betreff

Abteilung

— nicht vorgeben —

Fir Kunden sichtbar (auf

Vorhandene Vorlagen

Mach keine Vorlagen.

JMeues Ticket”)

Ticket-Regeln

Hilfethema

— nicht vorgeben —

Aktiv

Reihenfolge

Kurzbeschreibung (optional)

10

Prioritat

v - nicht vorgeben — v

Abbildung 64: Ticket-Vorlagen.

Ticket-Regeln fiihren bei neuen Tickets automatisch Aktionen aus. Bedingungen priifen Betreff, Nachricht,
Absender-E-Mail, Absender-Name oder Kanal (web/email) mit ,enthalt”, ,enthalt nicht”, ,ist genau”, ,beginnt
mit” oder ,endet mit”; ihr wahlt, ob alle (UND) oder mindestens eine (ODER) zutreffen muss. Aktionen:
Abteilung, Prioritat oder Hilfethema setzen, Mitarbeiter zuweisen, Tag hinzufligen, Auto-Antwort
(Textbaustein) senden, Ticket sofort schlieBen oder verwerfen (z. B. Spam). Die Reihenfolge der Regeln ist

einstellbar. Die Seite bleibt echten Administratoren vorbehalten.
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Ticket-Regeln (Filter)

Automatische Aktionen fir neue Tickets (Web-Formular und E-Mail-Eingang), ausgewertet in der Reihenfolge unten. Trifft eine Regel

mit Aktion . Ticket verwerfen” zu, werden keine weiteren Regeln mehr gepruft.

REIHENFOLGE NAME BEDINGUNGEN AKTIONEN STATUS ZULETZT AKTUALISIERT
Eine von: :
S Abteilung
Rechnungs-Anfragen ‘: ': i setzen: 3 m B, Bearbeiten -
: JFechnung” L 25.09.2026 21:42 3
an die Buchhaltung 3 R Prioritét & Léschen
= Betreff enthalt =
setzen: 3

.Zahlung®

Abbildung 65: Ticket-Regeln.

Eskalationsregeln

Eskalationsregeln wirken auf bestehende Tickets (Prifung stiindlich). Ausléser: keine Mitarbeiter-Antwort seit X
Stunden, kein Update seit X Stunden, Ticket offen seit X Stunden oder Ticket tberféllig (SLA Uberschritten).
Bedingungen (optional): Status, Prioritat, Abteilung. Aktionen: Prioritat setzen, einem Mitarbeiter zuweisen,
Status setzen, Administratoren und/oder Mitarbeiter benachrichtigen. Mitarbeiter mit dem Recht
.Eskalationsregeln verwalten” erhalten auch SLA-Push-Meldungen.
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Eskalationsregeln

Eskalationsregeln werden stindlich per Cron geprift (cren/check escal

NAME

Unbeantwortet nach 8
Stunden: Prioritdt
erhdhen

Uberfillig: Admin
informieren

Crontab-Eintrag

AUSLOSER

Keine Mitarbeiter-
Antwort seit X
Stunden (8 5td)

Ticket ist Gberfallig
(SLA iiberschritten)

AKTIONEN

T Prioritat:
Dringend, [
Admin, 2
Mitarbeiter

=1 Admin

+ Neue Regel

aticns.php) Jede Regel wird pro Ticket nur einmal angewendet.
ANGEWENDET  STATUS

Ox ® Aktiv Bearbeiten - Deaktivieren « Loschen

2x ® Aktiv Bearbeiten - Deaktivieren - Loschen

0 * = *= = php /pfad/zu/deskhub/cron/check_eacalaticns.php

Stindliche Prifung. Letzte Ausfihrung: 2026-11-04 21:42:46

Wiederkehrende Tickets

RegelmaBig neu erstellte Tickets, zum Beispiel eine monatliche Checkliste: Betreff, Text, Abteilung, Prioritat,
Zuweisung und das Intervall in Tagen (z. B. alle 30 Tage) mit ndchstem Termin werden hinterlegt; der tagliche
Hintergrundjob legt die Tickets an.
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Wiederkehrende Tickets

Tickets die automatisch nach einem festen Intervall neu erstellt werden (z.B. monatliche Wartung). Erstellung per Cronjob: php

cron/process recurring.php

BETREFF ABTEILUNG  INTERVALL

Monatliche

Checkliste : Alle 30
Technik

Backups Tage

Mira Schulz

NACHSTE AUSFUHRUNG

2026-11-16 21:42:41

STATUS

@ Bearbeiten Pausieren > Jetzt

Abbildung 67: Wiederkehrende Tickets.

Zeiterfassung (Auswertung)

Alle in Tickets erfassten Bearbeitungszeiten, mit Mitarbeiter, Ticket und Summen, filterbar nach Zeitraum.
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C) Zeiterfassung

Von Bis Mitarbeiter
01.11.2026 ] 04.11.2026 ] Alle v Filtern
2h 15min Oh 15min 2h 30min
MIRA SCHULZ LEMA HARTMANN GESAMT
DATUM MITARBEITER TICKET BETREFF ZEIT NOTIZ
04.11.2026 18:42 Mira Schulz #268188 Webseite 3dt sehr langsam Oh 45min Logs gepriift, Datenbank langsam
04.11.2026 18:42 Mira Schulz #260188 Webseite [3dt sehr langsam 0h 30min Index neu aufgebaut
04.11.2026 18:42 Lena Hartmann #268187 Zahlung doppelt abgebucht 0h 15min Zahlungseingang geprift
04.11.2026 18:42 Mira Schulz #268185 App stiirzt beim Start ab 1h Omin Absturz nachgestellt

Abbildung 68: Erfasste Bearbeitungszeiten.

Geschaftszeiten und Feiertage

Die Zeitfenster, in denen die SLA-Uhr lauft, je Wochentag, plus Feiertage. AuBerhalb dieser Zeiten verstreicht
keine SLA-Zeit; auch die Erinnerung an wartende Tickets und ,Meine Woche" rechnen in Arbeitszeit.
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Geschaftszeiten

Legt fest, innerhalb welcher Zeiten die SLA-Fristen (Reaktion/Losung) laufen. Bei deaktivierten Geschaftszeiten gelten die Fristen wie

bisher rund um die Uhr. Achtung: Wenige Stunden pro Tag (z. B. nur abends) lassen die Falligkeit in Prioritdten & SLA-Zeiten

entsprechend weiter in die Zukunft ricken — eine 72-Std-Losungsfrist kann bei 3 offenen Stunden/Tag mehrere Wochen dauern.

Wochenzeiten

Offnungszeiten je Wochentag

Feiertage (3)

Geschiftszeiten fiir SLA-Berechnung verwenden

TAG

Montag
Dienstag
Mittwoch
Donnerstag
Freitag
Samstag

Sonntag

Anderungen speichemn

GEOFFNET

Abbildung 69: Geschéftszeiten mit Feiertagen.
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VON

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

BiS

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

Seite 87 von 180



Adminportal: E-Mail, Inhalte und
Kundenservice

E-Mail-Adressen

Hier verwaltet ihr Absender- und Eingangsadressen. Jede Adresse gehort zu einer Abteilung, kann ein
Hilfethema vorgeben (Tickets Uiber diese Adresse bekommen es automatisch) und optional einen eigenen
SMTP-Server (Reiter ,Abgehend (SMTP)") sowie einen eigenen Abruf. Mehrere Adressen lassen sich auf einmal
anlegen (eine pro Zeile). ,,Testen” prift Abruf und Versand jeder Adresse einzeln. Gibt es fiir eine Adresse
keinen eigenen Server, gilt der allgemeine.

E-Mail-Adressen

Eine Adresse = Abteilung + Prioritat + Hilfethema + (optional) Postfach zum Abruf und eigener SMTP-Server. DeskHub wertet
beim Abruf den ..An:"- und ,CC:"-Header aus und legt das Ticket in der passenden Abteilung ab. Ist keine Adresse passend, greift
die Standardabteilung aus den Einstellungen.

E-MAIL-ADRESSE ANZEIGENAME STATUS ABTEILUNG PRIORITAT ABRUF EIGENER SMTP FULETZT AKTUALI

support@demo.example i Allgemeiner

23 e Support Alctiv 5 2 Mormal - - 05.00.2026 21:42
(Standard) Support
support@example.com Allgemeiner Allgemeiner

S ¢ 9 Alctiv 5 Systemstandard - - 04.11.2026 20:42
(Standard) Support Support
buchhaltung@demo.example Buchhaltung Aktiv Buchhaltung Hach = - 05.09.2026 21:42
buchhaltung@example.com . B
i Buchhaltung Alktiv Buchhaltung Systemstandard - - 04.11.2026 20:42
(Standard)
technik@demo.example Technik Aktiv Technik Dringend = - 05.00.2026 21:42
technik@example.com ; 5 _

2 Technik Alktiv Technik Systemstandard - = 04.11.2026 20:42

(Standard)

» Mehrere Adressen auf einmal anlegen

Abbildung 70: E-Mail-Adressen mit Abteilung und Test.
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Achtung

Die Absenderadresse einer Abteilung muss bei eurem Mail-Anbieter existieren und freigeschaltet sein, sonst
blockt der Anbieter den Versand. Im Zweifel die Adresse deaktivieren oder 16schen; dann gilt die Standard-
Absenderadresse.

Postfacher (E-Mail-Abruf)

Damit eine Mail an support@eure-domain.de automatisch als Ticket erscheint, ruft DeskHub das Postfach per
IMAP ab.

0 Adminportal — Postfacher (Abruf) — ,Neues Postfach”.

o Server, Port, Benutzername und Passwort eintragen (beim Anbieter meist unter ,IMAP-Zugang").
e Optional eine Standardabteilung wahlen, sonst entscheidet die Empfangeradresse.

o Speichern und auf ,,Testen” klicken.
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i Postfiacher werden jetzt direkt bei der E-Mail- im Reiter ,Entferntes Postfach” eingerichtet. Diese Seite zeigt nur noch altere, nicht
jeweiligen Adresse verkniipfte Postficher.

Postfacher fiir den E-Mail-Abruf

Jedes Postfach wird beim Abruf (Cronjob fetch emails.php) einzeln per IMAP abgefragt. Nutzt ihr getrennte Mail-Konten pro
Abteilung (statt eines Sammelpostfachs mit Weiterleitungen), legt hier einfach fir jede Abteilung ein eigenes Postfach an und wahlt
die passende Standardabteilung — die Abteilungs-Routing-Tabelle per Empfangeradresse ist dann optional und greift nur noch

zusatzlich, falls ein einzelnes Postfach doch Mails fir mehrere Abtellungen empfangt.
POSTFACH SERVER STANDARDABTEILUNG  AKTIV  LETZTER ABRUF

Support-Postfach N ) s , "
map.dema.example:393  Allgemeiner Support v war & Min. Testen - Bearbeiten - Loschen

support@demo.example

Abbildung 71: Postfacher fir den Abruf.

e Mehrere Postfacher: Jedes bekommt eine eigene Standardabteilung; DeskHub ruft alle aktiven
nacheinander ab.

¢ Nach dem Abruf legt ihr je Postfach fest: als gelesen markieren (Voreinstellung, am sichersten), in einen
Ordner verschieben oder [6schen.

e Zuordnung von Antworten: Eine Mail wird einem Ticket zugeordnet, wenn die DeskHub-Nummer im
Betreff steht, eine andere im System vorhandene Nummer im Betreff steht oder die Kopfzeilen In-Reply-
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To / References auf eine DeskHub-Mail zeigen (so klappt es auch bei gedndertem Betreff). Bei den beiden
letzten Wegen muss der Absender zum Ticket gehoren.

e Anhange und Formatierung: Anhdange werden dem Ticket zugefligt (erlaubte Endungen und GroBe wie
beim Hochladen, mit einer eigenen Zusatzliste fiir eingehende Mails). HTML-Mails erscheinen formatiert,
eingebettete Bilder werden gespeichert, fremde Bilder nicht automatisch geladen.

o Uberwachung: Schlagt der Abruf mehrfach fehl, erscheint ein rotes Banner im Mitarbeiterbereich und in
den Apps, und die Administratoren bekommen eine Mail (hdchstens einmal in 24 Stunden) und eine
weitere, sobald es wieder klappt.

E-Mail-Vorlagen

Die Texte aller automatisch verschickten Mails — Eingangsbestatigung, Antwort, Zuweisung, Erinnerung an
Kunden ( customer_reminder ), SLA-Meldung u. a. — lassen sich ersetzen. Platzhalter wie {customer_name},
{ticket_number}, {subject} und {ticket_url} werden beim Versand gefiillt.
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E-Mail-Vorlagen

Texte der automatischen E-Mails anpassen. Platzhalter in geschweiften Klammern werden beim Versand durch die echten Werte
ersetzt. Der Branding-Rahmen (Kopfzeile mit Firmenname, FuBzeile) wird beim Versand automatisch um diesen Text herum erganzt
— hier nur den Inhalt der Karte anpassen.

Ticket erstellt (an Kunde)

{ticket_url} {lcokup_url}

gbare Platzhalter: {zick

name }
Betreff

Ihr Ticket #{ticket_number} wurde erstellt

Text
B I U - 1. @@
Hallo {customer_name},

vielen Dank fur [hre Anfrage. Wir haben |hr Ticket erhalten und kimmern uns so schnell wie moglich darum.

IHRE TICKETNUMMER

#{ticket_number}

Betreff: {subject}

Bewshren Sie diese Ticketnummer gut auf - damit konnen Sie den Status Ihrer Anfrage jederzeit auch ohne Kundenkonto unter
{lookup_url} priifen

Neue Antwort (an Kunde)

Verfugbare Platzhalter: {zicks

Betreff

[#{ticket_number}] {subject}

Text

B I U - 1. @
Hallo {customer_name},

es gibt eine neue Antwort zu lhrem Ticket #{ticket_number}:

{message}

Ticket ansehen

Meues Ticket (an Abteilung)

Verfugbare Platzhalter: {zicks subject} {customer_name} {customer_email} {department_name

Betreff

Abbildung 72: E-Mail-Vorlagen.

Das Mail-Design (ab Server 1.0.80)

Alle automatischen Mails haben denselben Rahmen: Kopf mit Name oder Logo (Einstellungen — Design),
Uberschrift, die Ticketnummer als Karte mit Farbbalken, der Antworttext im Zitatkasten, ein groBer Knopf und
eine ruhige FuBzeile. Der Aufbau ist fir Outlook, Gmail, Apple Mail und Handys gebaut (feste Breite 600 px, die
auf kleinen Bildschirmen schrumpft; in Outlook ist der Knopf ein echter Knopf). Texte, die ihr unter E-Mail-
Vorlagen angepasst habt, bekommen den Rahmen automatisch. Mails von Plugins behalten ihr eigenes
Aussehen. Eine Vorschau mit Beispieldaten erzeugt tools/mail_preview.php .
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Muster Support

Wir haben lhre Anfrage erhalten

Hallo Erika Muster,

vielen Dank fir |hre Anfrage. Wir haben lhr Ticket erhalten und kilmmern uns
s schnell wie mé&glich darum.

IHRE TICKETNUMMER

#261031-6188

Betreff: Rechnung fur Marz fehlt

Bewzhren Sie diese Ticketnummer gut auf — damit kénnen Sie den Status lhrer Anfrage
Jederzeit auch ohne Kundenkonto unter https.//support.example.de/ticket lookup.php
prifen.

Abbildung 73: Bestdtigungsmail an den Kunden.
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Muster Support

Neue Antwort zu lhrem Ticket

Hallo Erika Muster,

es gibt eine neue Antwort zu lhrem Ticket #261031-6188:

Hallo Frau Muster,

die Rechnung fur Marz haben wir lhnen soeben noch einmal als PDF an

Ilhre Adresse geschickt. Bitte prifen Sie auch den Spam-Ordner.

Viele Griike

Lena Hartmann

ese E-Mail wurde automatisch von Muster Support versendet. Bitte antworten Sie nur, wenn es

Abbildung 74: Mail ,Neue Antwort zu Ihrem Ticket".

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 94 von 180



Muster Support

SLA-Frist tiberschritten

Das folgende Ticket hat die SLA-Lésungsfrist dberschritten und bendtigt

Aufmerksamkeit:

TICKET

#261031-6188

Betreff: Rechnung fur Marz fehlt

Abteilung: Buchhaltung

Diese E-Mail wurde automatisch von Muster Support versendet. Bitte antworten Sie nur, wenn es

Abbildung 75: Mail ,SLA-Frist Uberschritten” an die Administratoren.

Mail-Warteschlange

Scheitert der Versand (Server nicht erreichbar, falscher Port, Storung), geht die Mail nicht verloren: DeskHub
speichert sie und versucht es erneut — nach 5, 10, 20, 40 und 60 Minuten, danach alle 2 bis 6 Stunden, hochstens
10-mal und héchstens 48 Stunden lang; dann gilt sie als aufgegeben.
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Mail-Warteschlange

Scheitert der Mailversand (zum Beispiel weil der SMTP-5erver nicht erreichbar ist), merkt sich DeskHub die Mail und versucht es
alle paar Minuten erneut: nach 5, 10, 20, 40 Minuten und dann in gréBeren Abstdnden, hdchstens 10-mal und hochstens 48
Stunden lang. Danach gilt sie als aufgegeben und bleibt hier zum manuellen Machsenden. Test-Mails kommen nicht in die

Warteschlange.

Wartend Aufgegeben Nachtraglich gesendet

0 0 0

Fehlgeschlagene Mails spater erneut senden (empfohlen). Ausgeschaltet gehen Mails bei einer Stérung verloren.

Mails in der
Warteschlange Alle wartenden jetzt senden Aufgegebene erneut versuchen Erledigte und aufgegebene Iéschen
STATUS EMPFANGER BETREFF VERSUCHE NACHSTER VERSUCH LETZTER FEHLER
‘_Nam"g lhre Verbindung zum
ﬂe} tﬂ e erika.muster@kunde.example  Anfrage 2 - Mailserver Jetzrt senden | Lésc
04.11.2026 £260107 fehlgeschlagen

21:12

Abbildung 76: Mail-Warteschlange mit Empfanger, Versuchen und letztem Fehler.

e Pro Mail: ,Jetzt senden” oder ,Léschen”; auBerdem ,Alle wartenden jetzt senden” und ,Aufgegebene erneut
versuchen”.

e Wartende Mails zeigt die Statusleiste als Warnung, aufgegebene als Fehler. Erledigte und aufgegebene
Eintrage |6scht DeskHub nach 30 Tagen.

e Test-Mails und Adressen mit der Endung .invalid kommen nicht in die Warteschlange. Mit dem Schalter

lasst sich die Funktion ausschalten.

Seiten

Frei gestaltbare Inhaltsseiten fiir das Kundenportal (Impressum, AGB, Datenschutz, Hilfe). Jede Seite hat Titel,
Adresse, Inhalt im Editor und Sichtbarkeit; veroffentlichte Seiten erscheinen im Portal, meist in der FuBzeile.
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Seiten-Verwaltung

Eigene Inhaltsseiten fiir das Kundenportal (z. B. Impressum, Datenschutz, Willkormmen). Erreichbar unter /page/ {=lug}.

TITEL URL MNAVIGATION  STATUS  ERSTELLT ZULETZT AKTUALISIERT
. 05.00.2026 ) ) )
Impressum /page/impressum o Aktiv 2143 05.09.2026 21:42 Bearbeiten « Ldschen
= 05.09.2026 _ - 5 5
Datenschutz /page/datenschutz W Alktiv sk 05,09.2026 21:42 Bearbeiten - Ldschen
Allgemeine 05.00.2026 i .
. 5 ) /page/fagh - Aktiv ) 05.09.2026 21:42 Bearbeiten « Ldschen
Geschéftsbedingungen 21:42

Abbildung 77: Seiten fiir das Kundenportal.

Wissensdatenbank

Offentliche Hilfe-Artikel mit Kategorien, Titel, Text, Status (veréffentlicht/Entwurf) und Suche. Veréffentlichte
Artikel erscheinen im Portal, in den Antworten des Assistenten und als Vorschlag in der Ticketansicht (,Dazu
passend”).
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Wissensdatenbank verwalten

Artikel + Neuer Artikel Kategorien

TITEL KATEGORIE STATUS AUFRUFE Konto Laschen
E-Mail-Adresse Bearbeiten - Bestellung und Versand Laschen
; Konto [ 1ve JENPY ;
indern Léschen 5
Rechnungen Lischen
Meine Sendung ist Bestellung und Bearbeiten :
i @ 77 § Neue Kategorie
nicht angekommen Versand Laschen
z Bearbeiten -
Passwort zuriicksetzen Konto @ 128 .
Laschen
Hinzufiigen
Rechnungen i Bearbeiten -
Rechnungen @ 156 &
herunterladen Ldschen
Wie lange dauert der Bestellung und @ e Bearbeiten
Versand? Versand Laschen

Abbildung 78: Verwaltung der Wissensdatenbank.

Digitaler Assistent (Verwaltung)
Adminportal — Digitaler Assistent mit drei Bereichen:

¢ Einstellungen: ein-/ausschalten, Name, BegriiBung, Text bei fehlender Antwort, Abteilung und Prioritat
erzeugter Tickets, Anzeigemodus (auch ,Immer (zum Testen)"), Gleichbedeutende Wérter (Gruppen wie
.Zugang, Einladung, beitreten”) und ,,Frage ausprobieren”.

e Zusatzliche Antworten: Frage, Stichworter und Text; sie haben Vorrang vor der Wissensdatenbank.

¢ Fragen-Log: Jede Kundenfrage mit Ergebnis (eigene Antwort, Wissensdatenbank, keine Antwort, Ticket
gewlnscht/erstellt) und &/G7. Filter nach Ergebnis, Zeitraum und Text; ,Haufige Fragen ohne Antwort”
fasst gleiche Fragen zusammen und legt mit einem Klick eine neue Antwort an. Gespeichert werden nur
Frage und Ergebnis (kein Name, keine E-Mail); Aufbewahrung einstellbar (Standard 90 Tage, 0 = nichts
speichern); ,Log leeren” 18scht alles.

Das Recht ,Digitalen Assistenten verwalten” Iasst sich auch einer Rolle geben; die Verwaltung gibt es ebenso in
Windows-Programm und Android-App.
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Digitaler Assistent

Einstellungen Zusatzliche Antworten (3) Fragen-Log

Einstellungen

Der Assistent beantwortet Fragen von Kunden aus der
Wissensdatenbank und aus den Antworten unten. Findet er nichts,
fragt er, ob er ein Ticket erstellen soll, und erfragt dafir alles
NGtige. Es wird kein externer Ki-Dienst verwendet, Fragen bleiben
auf diesem Server,

Zustand jetzt: bereit, aber gerade nicht sichtbar (Live-Chat ist
besetzt)

Digitalen Assistenten einschalten

Wann ist er aktiv?

Frage ausprobieren

Zeigt, was der Assistent auf eine Kundenfrage antworten wiirde
(ohne Zihler und chne Ticket).

ich mein Passwort zurtick? Testen

MNur wenn der Live-Chat ausgeschaltet oder niemand err v

Live-Chat ist derzeit eingeschaltet (Einstellungen — Allgemein),
Wissensdatenbank im Kundenportal: an.

Name des Assistenten
Mia, die digitale Assistentin
BegrilBung

Hallo! Ich bin Mia. Ich beantworte Fragen zu Lieferung,
Rechnung und Kento cder erstelle ein Ticket fir dich.

s
Text, wenn er keine Antwort findet
abe ich leide: e e Antwort. Soll ich ein
t fur Sie erstellen? Unser Team meldet sich dann per E-
s
Abteilung fiir Tickets des Assistenten
Aligemeiner Support e
Prioritat fiir Tickets des Assistenten
Normal 82

Fragen-Log: Aufbewahrung in Tagen (0 = nichts speichern)

90

Die Tickets tragen den Tag ,Assistent” und durchlaufen deine Ticket-

Regeln und die automatische Zuweisung der Abteilung, Wahlt der Kunde

ein Hilfethema, bestimmt dieses Abteilung und Prioritat.

ichern

Gleichbedeutende Wérter

Wrter, die Kunden und Artikel unterschiedlich nennen, aber

dasselbe meinen. Eine Gruppe je Zeile, durch Komma getrennt, zum

Beispiel Zugang, Einladung, beitreten. Der Assistent behandelt sie

dann gleich. Einige Gruppen sind schon eingebaut, deine ergénzen

oder berschreiben sie.

Rechnung. Beleg, Quittung
Kundigung, kiindigen, Vertrag beenden

Abbildung 79:
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Assistent: Einstellungen.
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Digitaler Assistent

Einstellungen Zusatzliche Antworten (3) Fragen-Log

Zusitzliche Antworten + Antwort hinzufiigen

Diese Antworten gelten zusatzlich zur Wissensdatenbank und haben Vorrang. Der Assistent findet sie (ber die Worter in der Frage und in den
Stichwartern,

FRAGE / THEMA STICHWORTER GENUTZT STATUS

Kann ich eine Bestellung stornieren?
4 ) o L Storno, abbrechen, ) . .
Solange die Bestellung noch nicht versendet ist, kannst du sie im 19= Alctiv Bearbeiten - Loschen

; stornieren
Kundenbereich unter  Be...

Wie sind eure Offnungszeiten? i
i a : f ) gedfinet, Uhrzeit, : : .

Wir sind Mantag bis Freitag von 9 bis 17 Uhr fiir dich da. AuBerhalb i 34 Alctiv Bearbeiten - Léschen
: : erreichbar

dieser Zeit beantwort...

‘Wo finde ich meine Rechnung?
Deine Rechnungen findest du im Kundenbereich unter Beleg, Quittung 52x% Aktiv Bearbeiten « Léschen

.Rechnungen” als PDF,

Abbildung 80: Assistent: zusatzliche Antworten.
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Digitaler Assistent

Einstellungen Zusatzliche Antworten (3) Fragen-Log

Fragen-Log Log leeren

Hier siehst du, was Kunden den Assistenten gefragt haben und ob er eine Antwort gefunden hat. Es werden nur Frage und Ergebnis gespeichert
(kein Name, keine E-Mail-Adresse). Fragen ohne Antwort zeigen, was du noch hinterlegen solltest.

2 3 3 1 1 3
Meine Antwort gefunden Wissensdatenbank Keine Antwort Wollte ein Ticket Ticket erstellt Hat geholfen
1

Hat nicht gehalfen

Alle Ergebnisse v Letzte 30 Tage hd St Filtern
H&ufige Fragen ohne Antwort
* Wie kann ich meinen Vertrag kdndigen? (2=} - Antwort dazu anlegen
* Gibt es Rabatt fur Schulen? (1x) - Antwort dazu anlegen
ZEIT FRAGE ERGEBNIS ANTWORT / TICKET
01.11.2026 21:42 Mein Paket ist beschadigt Ticket erstellt #260001
Ich brauche Hilfe von einem s
01.11.2026 21:42 Wollte ein Ticket
Menschen
. . : Meine Sendung ist nicht
01.11.2026 21:42  Mein Paket ist beschadigt Wissensdatenbank G2 q
angekommen
02.11.2026 21:42  Gibt es Rabatt fur Schulen? Keine Antwort Antwort anlegen
Wie kann ich meinen Vertrag g
02.11.2026 21:42 g Keine Antwort Antwort anlegen
kindigen?
Wie kann ich meinen Vertrag
03.11.2026 21:42 i Keine Antwort Antwort anlegen
kindigen?
03.11.2026 21:42  Passwort vergessen was tun Wissensdatenbank Passwort zuriicksetzen

Meine Antwort gefunden

&

04.11.2026 16:42  Wann seid ihr erreichbar? Wie sind eure Offnungszeiten?

Meine Antwort gefunden

&

04.11.2026 18:42  Wo finde ich meine Rechnung? Wo finde ich meine Rechnung?

04.11.2026 19:42  Wie lange dauert der Versand? Wissensdatenbank ¢ Wie lange dauert der Versand?

10 Eintrige

Abbildung 81: Assistent: Fragen-Log.

Statusseite (Verwaltung)

Dienste mit Zustand In Betrieb, Wartung, Eingeschrénkt oder Ausfall und Stérungsmeldungen mit Updates.
Eine Meldung kann den Dienst gleich umstellen; ,Behoben” setzt ihn zurlick, solange keine andere Meldung
offen ist. Dienste mit Priifziel (Domain oder IP mit Port, auch ein Minecraft-Server) werden automatisch
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Uberwacht; fallt einer aus (zwei Prifungen hintereinander) oder lauft wieder, bekommen die Administratoren
eine Mail und eine Push-Nachricht (hdchstens eine je Dienst und Richtung in 10 Minuten; abschaltbar). Mit
JIntern machen” erscheint ein Dienst nur flr Mitarbeiter und nicht auf der 6ffentlichen Seite.

Statusseite

Eine offentliche Seite, auf der Ihre Kunden sehen, ob alles lauft, und Uber Stérungen und Wartungen informiert werden. Adresse:
http://127.0.0.1:8097 /status.php

Dienste Wartungen & Meldungen

2 Dienste werden automatisch gepriift - 2 Diensie warten auf ein Prafziel

DeskHub erkennt Datenbank, API, konfigurierte Mailserver, Push-Zugang sowie die Erreichbarkeit der Schnittstelle fur Android- und Windows-Apps automatisch.

Ob gerade ein Gera vel

fen ist, steht nur als Zusatzinfe daneben und fihrt nicht zu ,Offline*, Der Zeitgeber priift jede Minute, einzelne Dienste kénnen aber

mit einem langeren

all gepraft werden.

Jetzt erkennen und priifen DeskHub-Dienste automatisch hinzufiigen

» Seiteneinstellungen

Dienste & automatische Priifungen Kategorien verwalten (2)

Automatisch geprifte Dienste erhalten ihren Status selbst. Jeder Dienst
lasst sich vollstandig deaktivieren; er wird dann auf der offentlichen Seite

ausgeblendet und nicht mehr geprft.

Eigenen Dienst hinzufligen Kategorie Reihenfolge
tional) Apps 10 3 ®
Server &
Ohne Kategorie : 70 20 T x
Datenbank
Website )
Ohne Kategorie v 0 Speichern
Priifziel fehit - wartet auf Zuerdnung
Deaktivieren Intern machen In Betrieb . Entfernen
» Prifung konfigurieren
Kundenportal
Ohne Kategarie |1 Speichern
milliseconds with 0 bytes received
Deaktiviersn  Intemmachen  Ausfall = Wartung aktivieren  Entfernen
» Prifung konfigurieren
E-Mail-Versand
Automatische Prifung: E-Mail-Server
2uletzt 04112026 2144 -l TN opoe areqarie |2 Sqd
1ms
IMAP -Server nicht erreichbar
Deaktivieren Intem machen  Ausfall =~ Wartung aktivieren Entfernen
» Prifung konfigurieren
Telefon-Hotline
Ohne Kategorie 3 Speichern
Priifzie wartet a
Deaktiviersn  Intern machen In Betrieb ~ | Entfernen
» Prifung konfigurieren
Minecraft-Server
v 13 Speichemn  Aktiviersn  Intern machen v Entfenen

» Priffung kenfigurieren

Abbildung 82: Verwaltung der Statusseite.
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Sprachen

Deutsch ist eingebaut; jede weitere Sprache ist ein Plugin (,Sprachpaket”) und braucht keine Anderung am

Server. Adminportal — Sprachen zeigt installierte Sprachen, die Standardsprache und eine Tabelle, welches

Plugin fiir welche Sprache Texte mitbringt. Mit dem Sammelmodus fiir Ubersetzer merkt sich DeskHub die

Texte besuchter Seiten, ,Vorlage laden” liefert eine fertige strings.json . Besucher wechseln die Sprache tber

die Flaggen. Mitgeliefert ist English (rund 3400 Eintrage).

Sprachen

Jede Sprache ist ein Plugin {.Sprachpaket”): Deutsch ist eingebaut, weitere Sprachen installieren Sie unter Plugins. Besucher und

Mitarbeiter wechseln die Sprache tber die Flaggen. Texte ohne Ubersetzung bleiben deutsch.

Installierte Sprachen

EE Deutsch de - eingebaut (Quellsprache) Leere Vorlage laden
EfE English en. Plugin lang-en 4476 Ubersetzungen | Vorlage laden

Ubersetzungen in den Plugins

Jedes Plugin kann seine Texte selbst dbers vde>.3son ab (zum Beispiel

lang/en.jsen).

in beiden, gilt der aus dem Sprachpaket. Eine neue Sprache braucht deshalb nur ein Sprachpaket und je Plugin eine Datei.

PLUGIN ENGLISH (EN)
authentik v 140 Texte
cloudflare-protection 26 Texte
code-issue-sync + 70 Texte
community-bot 58 Texte
datenschutz 36 Texte
deskhub-cache-manager 25 Texte
nas-backup v 133 Texte
rundmail v 40 Texte
schichtuebergabe V 24 Texte
spamfilter + 40 Texte
tagesbericht v 31 Texte
ueberwachung + 90 Texte
vertretung + 30 Texte
virenscan 46 Texte
virustotal 97 Texte

Einstellungen

Standardsprache (fiir alle, die noch keine Flagge gewahlt haben)

Deutsch v

[0 Sammelmodaus fiir Ubersetzer: merkt sich die Texte aller besuchten Seiten (auch Kundenportal und Mitarbeiterbereich). Klicken Sie die Seiten

durch, laden Sie danach die Viorlage. Bitte nach dem Sammeln wieder ausschalten, er verlangsamt die Seiten etwas.

Gesammelte Texte: 0

Das sind deutsche Texte, die der Sammelmodus gesehen hat. Sie bilden die Vorlage fir ein neues Sprachpaket.

Abbildung 83: Sprachen und Sprachpakete.
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Adminportal: Kunden, Mitarbeiter und
Sicherheit

Kundenverzeichnis

Alle Kunden-Konten im Uberblick mit Name, E-Mail, Organisation und Anzahl Tickets. Von hier éffnet ihr das
Kundenprofil, legt Konten an oder bearbeitet sie. Nur echte Administratoren haben Zugriff.
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Kunden

Registrierte Kundenkonten und Gast-Anfrager (ohne Konto) aus allen Tickets.

Suche

Name oder E-Mal

NAME

Clara
Braun

Dirk
Neumann

Dirk
Neumann

Erika
Muster

Erika
Muster

Felix
Vogel

Jonas
Weber

Jonas
Weber

Kunde
260021

Kunde
260022

Kunde
260023

Kunde
260024

Kunde
260025

Lea
‘Wagner

Lea
‘Wagner

Markus
Lehmann

Markus
Lehmann

Nina
Fischer

Paul
Schmitt

Sophie
Klein

Sophie
Klein

E-MAIL

clara.braun@kunde.example

dirk.neumann@kunde.example

dirk.neumann@kunde.example

erika muster@kunde example

erika. muster@kunde.example

felixvogel@kunde example

Jjonas.weber@kunde example

jonas.weber@kunde.example

k260021 @kunde.example

k260022@kunde.example

k260023@kunde.example

k260024@kunde.example

k260025@kunde.example

lea.wagner@kunde.example

lea.wagner@kunde.example

markus lehmann@kunde example

markus lehmann@kunde.example

ninafischer@kunde.example

paul.schmitt@kunde.example

sophie klein@kunde.example

sophie klein@kunde.example

IP-ADRESSE

TYP ORGANISATION

) ko
[ Konto } Musternz %
~ (kein Konto)

[ st
D Beispiel E v
B -«
B o
D e~
) ko
- — (kein Konto)
B g
@ — (kein Konto)
- — (kein Konto)
) ko
S e~
B ki
[ onto JEEEEVELEEEY
B -«
B oo
B o

Musterhz

~ (kein Konto)

TICKETS

Abbildung 84: Das Kundenverzeichnis

12.2 Organisationen

Suchen

SEIT

10.10.2026 21:42

25.10.2026 21:42

02.11.2026 21:42

06.08.2026 21:42

04.11.2026 18:42

25.09.2026 21:42

21.08.2026 21:42

03.11.2026 19:42

02.11.2026 09:00

02.11.2026 09:00

03.11.2026 09:00

03.11.2026 09:00

04.11.2026 09:00

15.10.2026 21:42

04.11.2026 16:42

05.10.2026 21:42

04.11.2026 20:57

23.10.2026 21:42

15.10.2026 21:42

05.09.2026 21:42

03.11.2026 15:42

9
]
2
e

(-]

P . T W W W R R e e e Y

Mehrere Kunden werden zu einer Firma gebiindelt. Tickets lassen sich so gemeinsam betrachten, und Kollegen
eines Kunden sehen gegenseitig ihre Tickets, wenn die Organisation das erlaubt.
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Kunden-Organisationen

Bindeln Sie mehrere Kundenkonten unter einer Firma/Organisation. Kontakte werden unter ,Kunden” zugeordnet.

Meue Organisation

NAME KONTAKTE
Beispiel Bau GmbH 2 Bearbeiten - Ldschen MName
Musterhaus AG 2 Bearbeiten - LOschen
Natizen (optional)
s
Erstellen
Abbildung 85: Organisationen.
Mitarbeiter

Die Mitarbeiterverwaltung zeigt je Person Avatar oder Initialen, Name und E-Mail, die Rolle (Administrator,
eigene Rolle oder Mitarbeiter, dazu @ 2FA an”), Abteilung samt weiteren Abteilungen und Teams, die Zahl der
offenen Tickets, zuletzt aktiv (griiner Punkt bis 5 Minuten) und den Status (Aktiv, Deaktiviert, Im Urlaub,
+Anmeldung zeitweise gesperrt”). Oben stehen Filter (Alle, Administratoren, Mitarbeiter, Deaktiviert, Gesperrt —
jeweils mit Zahl) und ein Suchfeld nach Name, E-Mail, Abteilung und Rolle.
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M Itarbelter Neuen Agenten hinzufiigen
3 Konten
Administratoren 1 Mitarbeiter 2

MITARBEITER ROLLE ABTEILUNG OFFEMNE TICKETS ZULETZT AKTIV STATUS
Allgemeiner
Lena Hartmann (=i = : i i
Administrator Support 4 @ online Aktiv Bearbeiten
lena@demo.example
1 Team
Mira Schulz . " Technik ; . ;
i Mitarbeiter 2 ® noch nie Alktiv Bearbeiten
mira@demao.example 1 Team
i Allgemeiner
Tim Roth : m ' z ;
: Mitarbeiter Support 3 @ noch nie Aktiv Bearbeiten
tim@demo.example

2 Teams

Abbildung 86: Die Mitarbeiteriibersicht.

Rechts gibt es Bearbeiten und das Menu -+

e Sperre aufheben (nur bei gesperrter Anmeldung): 16scht die Fehlversuch-Zahler fiir Web, App und 2FA
dieses Kontos; die IP-Sperre bleibt.

e Passkeys entfernen (n): Erscheint nur, wenn der Mitarbeiter Passkeys hat (in der Zeile steht G% n
Passkeys”). Loscht alle Passkeys dieses Mitarbeiters — etwa bei verlorenem Gerat oder Verdacht auf
Missbrauch. Der Mitarbeiter bekommt eine Mail, der Vorgang steht im Anmelde-Wachter (,Passkey
entfernt”) und im Admin-Protokoll. Die Anmeldung mit Passwort (und 2FA) bleibt mdglich; neue Passkeys
richtet der Mitarbeiter selbst ein. Das Recht ,Mitarbeiter verwalten” genigt.

¢ Uberall abmelden: beendet alle Anmeldungen der Person (Browser, Android, Windows, Chrome-
Erweiterung), |6scht deren Push-Gerate, gibt Ticket-Sperren und laufende Zeiterfassung frei; das Passwort
bleibt. Der Mitarbeiter bekommt eine Mail, der Vorgang steht im Anmelde-Wachter und im Admin-
Protokoll.

e Loschen (nicht beim eigenen Konto).
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Mitarbeiter

3 Konten

Administratoren 1 Mitarbeiter 2

MITARBEITER ROLLE
Lena Hartmann (5ig) Administrator
lena@demo.example &, 2 Passkeys
Mira Schulz . .
Mitarbeiter

mira@demao.example
Tim Roth Mitarbeiter
tim@demo.example €, 1 Passkey

ABTEILUNG

Allgemeiner
Support

1 Team

Technik

1 Team

Allgemeiner
Support

2 Teams

OFFENE TICKETS

ZULETZT AKTIV

@ online

@ noch nie

® noch nie

Abbildung 87: Das Men - einer Zeile.

STATUS

Aldiv

BAkdtiv

Akdiv

Neuen Agenten hinzufiigen

Bearbeiten

Bearbeiten

Bearbeiten

Passkeys entfernen (1)

Uberall abmelden

Léschen

Bei Mitarbeitern mit Passkeys zeigt die Liste , ®, n Passkeys”, und das Menii enthélt ,Passkeys entfernen (n)".

Konto bearbeiten und Zugriff

Im Bearbeiten-Formular stellt ihr Name, E-Mail, Passwort, Hauptabteilung, weitere Abteilungen mit jeweils
eigener Rolle, Teams, Urlaubsstatus und Vertretung ein; ein Mitarbeiter kann so ,Teamleitung” in Technik und
+Agent” im Vertrieb sein. Im Reiter ,Zugriff” legt ihr fest, ob das Konto aktiv ist und welche Adminportal-

Bereiche (als Co-Admin) freigeschaltet sind.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden
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Agenten verwalten —cn: Hartmann

Konto Zugang Berechtigungen Teams
Kontoinformationen
Name *

Lena Hartmann

E-Mail-Adresse *

lena@demo.example

Status *

@® Aktiv O Gesperrt

Meues Passwort (leer = unverandert)

Signatur (E-Mail-FuB fiir eigene Antworten)

B 1 U - 1. & H

Anderungen speichemn Abbrechen

Abbildung 88: Mitarbeiter-Konto bearbeiten.
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Agenten verwalten —cn: Hartmann

Konto Zugang Berechtigungen Teams

Zugang

Wahle die Abteilungen, zu denen der Agent Zugang haben soll.
Hauptabteilung *

Allgemeiner Support + Rolle: Administrator (Reiter Berechtigungen”)
Erweiterter Zugriff
— Abteilung auswahlen — A Hinzufligen

Anderungen speichern Abbrechen

Abbildung 89: Zugriff und Rollen je Abteilung.
Unter dem Formular steht die Karte ,,Passkeys von ...": Alle Passkeys der Person mit Name, Datum und ,zuletzt

benutzt”. Mit Entfernen 16scht ihr einen einzelnen Passkey, mit ,,Alle Passkeys entfernen” alle. Der Mitarbeiter
bekommt eine Mail und kann sich weiter mit Passwort (und 2FA) anmelden.
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@, Passkeys von Tim Roth

NAME HINZUGEFUGT ZULETZT BENUTZT

Sicherheitsschliissel 06.10.2026 0709 02.11.2026 07:09

[ Alle Passkeys entfernen ]

Cer Mitarbeiter bekommt eine Mail, Anmelden mit Passwort {und 2FA) bleibt méaglich.

Abbildung 90: Karte ,Passkeys von ..." in der Bearbeiten-Ansicht (Beispieldaten).

124 Teams

Entfernen

Teams sind Gruppen von Mitarbeitern, an die Tickets zugewiesen oder Benachrichtigungen gerichtet werden

kénnen (z. B. ,Nachtschicht”).

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden

Seite 111 von 180



Abteilungstbergreifende Mitarbeiter-Gruppen. Tickets kénnen einem Team statt einem einzelnen Mitarbeiter zugewiesen werden; die
Mitglieder werden dabei benachrichtigt.

TEAMNAME STATUS MITGLIEDER TEAMLEITER ERSTELLT ZULETZT AKTUALISIERT
Support-Team Alctiv 2 Lena Hartmann 20.09.2026 21:42 20.09.2026 21:42 Bearbeiten - LOsChen
Technik-Team Aktiv 2 Mira Schulz 20.09.2026 21:42 20.09.2026 21:42 Bearbeiten - LOschen

Abbildung 91: Teams.

Rollen und Rechte

Rollen sind Sammlungen von Rechten. Jeder Mitarbeiter hat entweder keine Rolle (dann gelten die
Standardrechte) oder eine eigene Rolle; je Abteilung kann er eine andere haben. Administratoren diirfen
immer alles. Ein Recht fiir einen Adminportal-Bereich macht eine Person zum Co-Admin genau fir diesen
Bereich: Sie sieht das Adminportal im Mend, aber nur die Punkte, fir die sie ein Recht hat.
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Rollen

Benutzerdefinierte Berechtigungssets fur Mitarbeiter. Ohne Rolle gelten die Standard-Mitarbeiterrechte.

¥ Rechte-Ubersicht: Wer darf was?

Standard = Mitarbeiter ohne eigene Rolle. Administratoren diirfe

RECHT

Tickets bearbeiten

Tickets beantworten

Interne Notizen schreiben

Tickets schlieBen/15sen

Tickets zuweisen (Mitarbeiter/Team)

Tickets Ubertragen (Abteilung dndern)

Tickets im Namen von Kunden erstellen

Tickets zusammenfuhren und teilen

Tickets verknlpfen

Tickets laschen

Kunden und Sperren

Kundenprofile ansehen

Kundenverzeichnis verwalten

Organisationen verwalten

Sperrliste und Absender sperren

Auswertung und Export

Berichte einsehen

Berichte per E-Mail versenden

Tickets als CSV exportieren

Zeiterfassung einsehen

Admin-Protokoll einsehen

E-Mail

E-Mails jetzt abrufen

E-Mail-Adressen und Postfacher verwalten

E-Mail-Vorlagen verwalten

Mail-Warteschlange verwalten

Inhalte und Vorlagen

Textbausteine verwalten

Ticket-Vorlagen verwalten

Wissensdatenbank verwalten

Digitalen Assistenten verwalten

Seiten im Kundenportal verwalten

n immer alles. Eine deaktivierte Rolle z&hlt wie Standard.

STANDARD NUR LESEN

Neue Rolle hinzufiigen

TEAMLEITUNG

Abbildung 92: Rollen mit der Rechte-Ubersicht ,Wer darf was?" (Beispieldaten).

Vordefinierte Rollen

Mit dem Update legt DeskHub elf fertige Rollen an. Sie sind ganz normale Rollen: Ihr kdnnt Rechte éndern, die
Rolle umbenennen oder |6schen. Vorhandene Rollen werden nie Uberschrieben. Eine geldschte Rolle legt der
Knopf ,,Fehlende Rollen anlegen” auf der Rollen-Seite wieder an (nur Administratoren). Auf der Rollen-Seite
tragen sie das Kennzeichen ,vordefiniert”.

Rolle Fur wen / was sie darf

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten

sind erfunden
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Co-Administrator Alle Rechte, die sich vergeben lassen. Kein echter Administrator: Einstellungen, Backup,
System-Update, Plugins, API-Schlissel, Webhooks, Import und Sicherheitsprifung bleiben
gesperrt.

Support-Manager Leitet den Support: Tickets inklusive Léschen und Export, Einrichtung (Abteilungen,
Prioritaten, Themen, Regeln, Felder), Mitarbeiter, Teams, Protokolle, Mail-Warteschlange.
Keine Rollenverwaltung.

IT / Technik Betrieb: Tickets bearbeiten, dazu Postfacher und E-Mail-Adressen, Mail-Warteschlange,
Anmelde-Wachter, Statusseite, Regeln, Eskalationen, Protokoll, Probleme, Ticket-Felder,
Hilfe.

Teamleitung Wie Mitarbeiter, dazu Léschen, Export, Zeiterfassung, Textbausteine, Wissensdatenbank,

Teams und Schichten.
Support 2nd Level Erfahrene Mitarbeiter: Tickets bearbeiten, Probleme verwalten, Export und Zeiterfassung.

Support 1st Level Einstieg: antworten, Notizen, zuweisen, Tickets anlegen und verknlpfen, E-Mails abrufen.
Kein SchlieBen, Verschieben, Zusammenfihren oder Sperren.

Redaktion (Wissen und Pflegt Wissensdatenbank, digitalen Assistenten, Textbausteine, Ticket- und E-Mail-Vorlagen,
Inhalte) Seiten und Sprachen.

Auswertung / Berichte (auch per E-Mail), Export, Zeiterfassung, Protokoll. Bearbeitet keine Tickets.
Controlling
Teamverwaltung / Mitarbeiter, Teams, Status und Schichten, Geschéaftszeiten, Anmelde-Wachter ansehen.

Schichtplanung
Aushilfe / Praktikant Nur antworten, Notizen schreiben und Kundenprofile ansehen.

Nur lesen Tickets, Kundenprofile und Berichte ansehen, nichts dndern.

Ohne Rolle gelten die Standardrechte eines Mitarbeiters. Im Formular steht ,Mitarbeiter” zusétzlich als Vorlage zum Laden bereit.

Eine Rolle anlegen
o Adminportal — Rollen — ,Neue Rolle hinzufiigen”, Namen vergeben (z. B. ,Teamleitung Technik”).

e Im Reiter Berechtigungen eine Vorlage laden (alle vordefinierten Rollen und ,Mitarbeiter”) und danach
einzelne Rechte anpassen. Je Gruppe gibt es ,Alle” und ,Keine”; oben zahlt ,n von 44 Rechten” mit.

e Speichern und unter Mitarbeiter die Rolle zuweisen.
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Neue Rolle

Rolle Berechtigungen

Administratoren haben immer alle Rechte. Die Rechte einer Rolle gelten fur Mitarbeiter mit dieser Rolle - je Abteilung kann
ein Mitarbeiter eine andere Rolle haben (Mitarbeiter — Zugang). Ein Recht fiir einen Adminportal-Bereich macht die Person
zum .Co-Admin” fur genau diesen Bereich. Immer nur echten Administratoren vorbehalten: Einstellungen, Backup,
System-Update, Plugins, API-Schlissel, Webhooks, osTicket-Impaort, Sicherheitsprifung, Passkeys ein-fausschalten und die
Datenschutz-Léschfunktionen.

Vorlage laden:  Mitarbeiter Nur lesen Teamleitung Support-Manager 14 von 44 Rechten

Tickets bearheiten

Alle - Keine
Tickets beantworten
Antworten, Antworten einplanen, Anhange aus E-Mails nachladen
Interne Notizen schreiben
Notizen, die nur das Team sicht
Tickets schlieBen/Iésen
Status auf Gelost oder Geschlossen setzen, als Spam markieren
Tickets zuweisen (Mitarbeiter/Team)
Bearheiter oder Team andern
Tickets iibertragen (Abteilung dndern)
Ticket in eine andere Abteilung verschieben
Tickets im Namen von Kunden erstellen
Neues Ticket anlegen
Tickets zusammenfiihren und teilen
Doppelte Ticksts vereinen, Nachrichten abspalten
Tickets verkniipfen
Verwandt, doppelt oder blackiert
[ Tickets léschen
Endgaltig I6schen, auch per Sammelaktion
Kunden und Sperren
Alle - Keine
Kundenprofile ansehen
Profil eines Kunden mit allen seinen Tickets
[0 Kundenverzeichnis verwalten Adminportal
Alle Kunden-Konten ansehen und Organisationen zuordnen
[ Organisationen verwalten A
Mehrere Kunden zu einer Firma bandeln
Sperrliste und Absender sperren
Adressen und Domains blockieren
Auswertung und Export
Alle - Keine

Berichte einsehen
Ubersicht, Berichte, Bericht-Baukasten (nur eigene Abteilungen)

Berichte per E-Mail versenden
Zeitplane im Bericht-Baukasten (externe Empfanger nur Administratoren)

[ Tickets als CSV exportieren

Ticketliste fiir Excel herunterladen

[ Zeiterfassung einsehen  Adminporta

Auswertung der erfassten Zeiten

[ Admin-Protokoll einsehen  Adminporta
Wer hat was geandert

Abbildung 93: Berechtigungen einer Rolle, gruppiert, mit Erklarung und Vorlagen.
Die Rechte-Ubersicht auf der Rollen-Seite zeigt in einer Tabelle, welche Rolle welches Recht hat. Wer kein

Administrator ist, kann in einer Rolle keine Rechte vergeben, die er selbst nicht hat; so lasst sich niemand
zum Administrator hochstufen.

Alle Rechte im Uberblick

Rechte (Standard fur Mitarbeiter ohne Rolle in Klammern: v an, — aus)
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Tickets
bearbeiten

Kunden und
Sperren

Auswertung und
Export

E-Mail

Inhalte und
Vorlagen

Einrichtung

Team und
Sicherheit

Tickets beantworten v - Interne Notizen v - SchlieBen/I8sen v - Zuweisen v - Ubertragen (Abteilung
andern) v - Tickets erstellen v - Zusammenfiihren und teilen v - Verkniipfen v - Ldschen — (gilt
auch fur die Sammelaktion)

Kundenprofile ansehen v - Kundenverzeichnis verwalten — - Organisationen verwalten — -
Sperrliste und Absender sperren v

Berichte einsehen v - Berichte per E-Mail versenden v (externe Empfanger nur Administratoren) -
Tickets als CSV exportieren — - Zeiterfassung einsehen — - Admin-Protokoll einsehen —

E-Mails jetzt abrufen v - E-Mail-Adressen und Postfacher — - E-Mail-Vorlagen — - Mail-
Warteschlange -

Textbausteine — - Ticket-Vorlagen — - Wissensdatenbank — - Digitaler Assistent — - Seiten im Portal —
- Sprachen - - Statusseite — - Ansichten mit dem Team teilen v

Abteilungen — - Prioritdten/SLA — - Hilfethemen — - Ticket-Felder und Listen — - Ticket-Regeln und
wiederkehrende Tickets — - Eskalationsregeln — - Geschéftszeiten — - Problemmanagement —

Mitarbeiter verwalten (auch Sperre aufheben, Uberall abmelden, Passkeys entfernen) — - Teams — -
Rollen — - Status und Schichten der Kollegen é@ndern — - Anmelde-Wachter ansehen - - Hilfe und
Handbuch -

Fett gesetzte Rechte sind neu ab Server 1.0.85.

Hinweis

Weiterhin nur fiir echte Administratoren (nicht delegierbar): Einstellungen, Backup, System-Update, Plugins,
API-Schlussel, Webhooks, osTicket-Import, Sicherheitspriifung, die Einstellungen des Anmelde-Wachters
(inklusive ,Passkeys erlauben”) und die Datenschutz-Loschfunktionen. Die Sammelaktionen in der Ticketliste
prufen die Rechte je Ticket und Abteilung.

Tipp

Nichts geht verloren: Bestehende Rollen behalten ihre Rechte. Flir neue Rechte gilt der Standardwert: Was

bisher jeder Mitarbeiter durfte (zum Beispiel zusammenfiihren, Sperrliste, E-Mails abrufen), bleibt erlaubt, neue
Adminportal-Bereiche sind aus, bis ihr sie vergebt. Die Rechte gelten tberall gleich (Web, Windows-Programm
ab 2.12.3, Android-App ab 3.5.3, Chrome-Erweiterung). Die Rollen-Editoren der beiden Apps zeigen alle Rechte
gruppiert mit den Beschriftungen vom Server; ,E-Mails abrufen”, das Teilen von Ansichten, Sperrliste,
Automatisierung und der Status der Kollegen erscheinen nur mit dem passenden Recht. Beim Speichern einer
Rolle in einer alteren App bleiben die neuen Rechte unverandert.

Anmelde-Wachter

Der Wachter schiitzt die Anmeldung der Mitarbeiter (Web und Apps) und ist fest eingebaut.
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Anmelde-Wachter

Der Wachter merkt sich die Gerate und Orte, von denen sich Mitarbeiter anmelden (Web und App). Meldet sich jemand von einem
neuen Gerat oder neuen Ort an, bekommt er eine Mail mit dem Link ,Das war ich nicht". Der Link macht das Passwort ungltig,
beendet App-Anmeldungen und Browser-Sitzungen und informiert die Administratoren. Nach zu vielen Fehlversuchen wird die
Anmeldung gesperrt; auch das steht im Protokoll und geht per Mail an Kontoinhaber und Administratoren. Als Ort gilt das Land
(wenn Cloudflare es mitschickt), sonst das Netz der IP-Adresse; die erste Anmeldung eines Kontas wird still gemerkt.

Angemeldet (24 5td.) Neues Gerat (24 5td.) Neuer Ort (24 5td.) Fehlversuch {24 5td.) Gesperrt (24 5td.)

3 0 0 0

Konto gesichert (24 5td.)

0

Einstellungen

Anmelde-Wachter einschalten (Gerate merken, bei Neuem warnen, Protokoll fihren)

Passkeys erlauben (Anmeldung ohne Passwort per Fingerabdruck, Gesicht oder PIN). Ausgeschaltet verschwindet ,Mit Passkey anmelden” und
vorhandene Passkeys gelten nicht mehr; sie bleiben gespeichert und gelten wieder, sobald ihr es einschaltet. Den Passkey eines einzelnen
Mitarbeiters entfernt ihr unter Mitarbeiter.

Auch bei einem neuen Ort warnen (vom bekannten Geréat, z. B. unterwegs mit dem Handy). Ausgeschaltet warnt nur ein neues Gerat.

Administratoren per Mail informieren bei Sperren und bei Konte gesichert”,

Sperre nach ... Fehlversuchen  Sperre fiir ... Minuten  Protokoll aufbewahren (Tage)

5 15 180

Protokoll Alle Ereignisse ~| | E-Mail IP Filtern Protokoll leeren
ZEIT EREIGNIS KONTO GERAT ORT /1P HINWEIS
05.11.2026 08:00 Angemeldet  Lena Hartmann Ch_rome auf Lokales Netz
Web lena@demo.example Windows 1 0.1
04.11.2026 21:43 Angemeldet  Lena Hartmann Chrome auf Lokales Netz  Erste Anmeldung, Gerat
Web lena@demo.example Windows 127.0.01 und Ort gemerkt
. Netz
Tim Roth Firefox auf
02112025 21:4  Fehlversuch 10851 xx Falsches Passwort
Web tim I Linux =
198.51.100.7
Neues Netz
Tim Rath u =
03.11.2028 21:42 Gerit G DeskHub-App 203.006x Meues Gerat Gerite vergessen
@demao.example
App e Gt 203.0.1139
Netz
Angemeldet  Lena Hartmann Chrome auf
04.11.2026 20:42 Y " 203.00x Angemeldet
Web lena@demao.example Windows TR
203.0.1135

Zeigt die letzten 300 Eintrage. Eintrage werden nach 180 Tagen automatisch geld:

Abbildung 94: Anmelde-Wachter mit Einstellungen und Protokoll.

e Passkeys erlauben: Der Schalter schaltet die Anmeldung mit Passkey fiir alle ein oder aus (Standard: an).
Ausgeschaltet verschwindet ,Mit Passkey anmelden” und Anmeldungen mit Passkey werden abgelehnt;

vorhandene Passkeys bleiben gespeichert und gelten wieder, sobald ihr einschaltet.

e Gerdte und Orte merken: Ein Gerat ist ein Browser (Cookie dh_device ) oder eine App. Ein Ort ist das Land
(wenn Cloudflare es mitschickt) oder das Netz der IP-Adresse. Die erste Anmeldung eines Kontos wird still

gemerkt.
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e Warnung per Mail bei neuem Gerat (und abschaltbar bei neuem Ort) mit Zeit, Gerat, Ort, IP und dem Link
.Das war ich nicht” (7 Tage, einmalig): Er macht das Passwort ungliltig, beendet alle App- und Browser-
Sitzungen, vergisst die gemerkten Gerdte und informiert die Administratoren.

e Sperre nach Fehlversuchen: Standard 5 Fehlversuche, dann 15 Minuten (einstellbar: 3 bis 20 Versuche, 5
bis 240 Minuten); gilt auch fir falsche 2FA-Codes. Zusatzlich ein Limit je IP-Adresse. Bekannte Gerate
bleiben mit richtigem Passwort anmeldbar. Die Sperre wird protokolliert und per Mail an Kontoinhaber und
Administratoren gemeldet; Administratoren heben sie mit ,Sperre aufheben” auf.

¢ Protokoll: jede Anmeldung (auch per Passkey), jeder Fehlversuch, jede Sperre, ,Konto gesichert” (I6scht
auch die Passkeys), ,Uberall abgemeldet”, ,Passkey hinzugefiigt/entfernt” und ,Sperre aufgehoben” mit Zeit,
Konto, Gerat, Ort, IP und Kanal; Zahler der letzten 24 Stunden, Filter und Suche; Eintrage werden nach 180
Tagen geldscht (einstellbar).

e Grenzen: Ohne Fremddienst gibt es keinen genauen Standort. Wer Cookies 16scht, gilt als neues Gerét.

Admin-Protokoll

Alle wichtigen Anderungen und Ereignisse: wer was wann geandert hat (Einstellungen, Rollen, Mitarbeiter,
Backups, Plugin-Aktivierungen, Anmeldungen Uber Plugins, Ubergaben an die Weboberfliche) sowie
fehlgeschlagene automatische E-Mails mit der Fehlermeldung des Anbieters.
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Admin-Protokoll

Protokoll administrativer Anderungen (Mitarbeiter, Stammdaten, Einstellungen) — getrennt vom Aktivititsprotokoll einzelner Tickets.

Protokoll leeren

ZEITPUNKT

04.11.2026 21:44

04.11.2026 21:44

04.11.2026 21:44

04.11.2026 21:44

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:42

04.11.2026 21:38

04.11.2026 20:42

03.11.2026 21:42

02.11.2026 21:42

15.10.2026 21:42

MITARBEITER

Systam

System

System

System

System

System

System

Lena Hartmann

Lena Hartmann

Lena Hartmann

Lena Hartmann

Lena Hartmann

AKTION

Statusmeldung an lena@demo.example fehlgeschlagen:

Statusseite: Dienst nicht erreichbar: Kundenportal (Administratoren benachrichtigt)

Statusmeldung an lena@demao.example fehlgeschlagen:

Statusseite: Dienst nicht erreichbar: E-Mail-Versand (Administratoren benachrichtigt)

SLA-Gberschritten-Mail (Ticket #260102) an lena@demo.example fehlgeschlagen:

Ticket-tberfallig-Mail (Ticket #260102) an lena@demo.example fehlgeschlagen:

Ticket-Oberfillig-Mail (Ticket #260108) an lena@demo.example fehlgeschlagen:

Postfach ,Support-Postfach” abgerufen: 3 neue Mails

Mitarbeiter angemeldet: Tim Roth

Systemeinstellungen gedndert

Backup erstellt (automatisch)

Mitarbeiter angelegt: Mira Schulz

Abbildung 95: Das Admin-Protokoll.

12.8 Sicherheitspriifung

Priift die Einrichtung der Installation und ruft interne Adressen selbst von auf3en ab, um zu sehen, ob
Konfiguration, Datenbank, Backups oder Programmcode erreichbar wéaren. Nach der Installation und nach jeder
Anderung am Webserver einmal ausfiihren; jeder Punkt zeigt ,in Ordnung” oder was zu tun ist.
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Sicherheitspriifung

Priift die Einrichtung dieser Installation und ruft interne Adressen selbst ab, um zu sehen, ob sie von auBen erreichbar waren.

G Emeut priifen

2 Handlungsbedarf - 3 Priifen - 3 Hinweise - 1 in Ordnung

¥ Website-URL nutzt kein HTTPS - Handsin

¥ Installationsassistent ist nicht gesperrt - Handeln

Der Ordner install/ existiert ohne Sperrdatei. Loschen Sie den Ordner install/ vom Server.

A\ Datenbank: SQLite - Prufen

SQLite ist for Tests und kleine Installationen gedacht. Fur den Produktivbetrieb mit mehreren Mitarbeitern wird MySQL/MariaDB empfohlen.

A\ Administratoren ohne Zwei-Faktor-Anmeldung . Prifen

Lena Hartmann. Unter Profil — Sicherheit |3sst sich 2FA aktivieren.

A Noch kein gepriiftes Backup - Prufen

Erstellen Sie unter Backup eines und priifen Sie es.

i Erreichbarkeit interner Dateien . Hinweis
Nicht prifbar: Die eigene Adresse (http://127.0.0.1:8097) lief sich vom Server aus nicht abrufen. Prifen Sie "Website-URL" in den Einstellungen
oder testen Sie die Adressen von Hand (siehe README, Abschnitt Sicherheit).

i Ausfiihrung hochgeladener Dateien . Hinwsis

Micht pridfbar: die eigene Adresse lief sich nicht abrufen.

i Aktive Plugins ohne Herausgeber-Signatur . Hinweiz

Tagesbericht per E-Mail, Schichtubergabe, Storungsmitteilung und Rundmail, Spam- und Missbrauchsfilter, Anhange-Virenscan, Website- und
Server-Uberwachung, Datenschutz (Anony

sierung und Léschung), Urlaub und Vertretung, Discord- und Telegram-Bot, authentik-Anmeldung

(OpenID Connect), Synology NAS Backup, VirusTotal-Anhangspriifung, DeskHub Cache & Performance, DeskHub Code-Issue-
synchronisierung, DeskHub Cloudflare Schutz, English (Sprachpaket): Eigene Plugins laufen mit allen Rechten des Systems. Nur Code aus

vertrauenswirdiger Quelle einsetzen.

Verschliisselungsschliissel gesetzt . In Ordnung

Gespeicherte Zugangsdaten (SMTP, IMAP, Webhocoks) sind mit einem eigenen Schldssel verschlisselt,

Abbildung 96: Ergebnis der Sicherheitsprifung.

12.9 Hilfe und Handbuch

Anmeldedaten und Sitzungen wirden unverschlisselt Gbertragen. Stellen Sie die Website-URL auf https:// um und richten Sie ein Zertifikat ein.

Adminportal — Hilfe (Recht ,Hilfe und Handbuch”; standardméaBig nur Administratoren) enthalt das Handbuch
als PDF zum Herunterladen mit GroBe, Stand, Version und Prifsumme, eine Kurzhilfe (,Erste Schritte” und

.Wenn etwas nicht funktioniert”, jeweils mit Sprungmarken) und die Daten dieser Installation. Das Handbuch
kommt mit jedem Update im Programmpaket mit ( docs/DeskHub-Handbuch.pdf ); einen Upload gibt es nicht.
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Problemmanagement

Ein Problem biindelt mehrere Tickets mit derselben Ursache (z. B. ,Mailserver-Ausfall”). Ihr erfasst das Problem
mit Titel und Beschreibung, verknipft Tickets und seht im Ticket die zugehdrigen Probleme (Reiter
,Organisation”). So lasst sich die Ursache einmal beheben und alle betroffenen Tickets gemeinsam abschlieen.

Problemmanagement

Bindeln Sie Tickets mit derselben Ursache. Ursache, Workaround und dauerhafte Lésung werden zentral dokumentiert.

+ Neues Problem

1 Probleme - 1 offen

NR. TITEL STATUS TICKETS ZULETZT GEANDERT
Webseite langsam am Morgen
PRE-B08881 = - g g Workaround verfiighar g 04.11.2026 19:42
Viele Kunden melden lange Ladezeiten.

Abbildung 97: Problemmanagement.
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Einstellungen

Adminportal — Einstellungen biindelt die Grundkonfiguration in acht Reitern: Allgemein, Design, E-Mail,
Benachrichtigungen, Uploads, Footer, Cron-Jobs und Datenschutz. Oben rechts fiihrt ,osTicket Import” zum

Import-Assistenten (Kapitel 17).

Allgemein

Die Karte System enthalt die Schalter flr das tégliche Verhalten:

Einstellung Wirkung

Helpdesk-Status, Offline-Nachricht
Standardabteilung

Wissensdatenbank im Kundenportal
anzeigen

Minecraft-Plugin auf der Apps-Seite
anzeigen

Ticket-Bewertung aktivieren
Automatische Zeiterfassung
Beim Offnen automatisch zuweisen

Tickets automatisch schlieBen

Bei Uberschrittener SLA-Frist
benachrichtigen

Bearbeiter erinnern

Kunden erinnern
Zufriedenheitsabfrage

Live-Chat im Kundenportal

Automatischer Logout nach Inaktivitat

Online/Offline des Supports; bei ,Offline” sehen Kunden die Offline-Nachricht
Abteilung fir Tickets ohne erkennbare Zuordnung

Blendet die Artikel im Portal und fiir den Assistenten ein

Zeigt die Karte mit dem Download (Standard: aus; ausgeblendet ist auch der
Download gesperrt)

Kunden kénnen nach SchlieBen 1-5 Sterne vergeben
Misst automatisch, wie lange ein Mitarbeiter ein Ticket gedffnet hat
Nicht zugewiesene Tickets gehen an den, der sie 6ffnet

SchlieBt Tickets, wenn der Kunde nach einer Antwort nicht mehr reagiert (nach
X Tagen)

Nur die Administratoren (per E-Mail) — Standard — oder Bearbeiter bzw.
Abteilung (E-Mail und Push in der App)

Erinnert, wenn ein Ticket nach X Arbeitsstunden noch auf Antwort wartet;
zusatzlich per E-Mail wahlbar

Eine freundliche Mail, wenn der Kunde nach X Tagen nicht reagiert
Mail mit Sternen nach dem SchlieBen oder Losen (Wartezeit in Minuten)

Chat-Widget ein/aus, Abteilung fur Live-Chat-Tickets, Chatverlauf per E-Mail an
den Kunden

Minuten (5-480), Countdown oben rechts

Die Karte Anzeigename & URL legt Name (Browser-Tab, Mails, Web-App), Website-URL (fir Links in Mails,
ohne abschlieBenden Schréagstrich, am besten https:// ) und Zeitzone fest. ,E-Mail-Versand aktiv (PHP mail)
Fallback” nutzt die PHP-Funktion, wenn kein SMTP eingerichtet ist; ,Bei schweren Fehlern eine E-Mail senden”
meldet Probleme an die Administratoren (hdchstens 10 Mails pro Stunde).
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Einstellungen @ osTicket Import

Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs 8 Datenschutz
System Anzeigename & URL
Helpdesk-Status Wird im Browser-Tab, in E-Mails und in der Web-App angezeigt.
Cnline . Name
Offline-Nachricht Muster Support
Das Supportcenter ist derzeit nicht erreichbar. Website-URL

http://127.0.0.1:8097

Wird in E-Mail-Links verwendet. Kein abschlieBendes /
F
Zeitzone
Standardabteilung
Eurcpe/Berlin A4
Allgemeiner Support hd
(] E-Mail-Versand aktiv (PHP mail() Fallback)
Wissensdatenbank im Kundenportal anzeigen Bei schweren Fehlern auf der Webseite eine E-Mail senden

Minecraft-Plugin auf der Apps-Seite anzeigen (Download und

Einrichtung, Ausfall-Tickets fir Minecraft-Server)
Gemeldet werden Fehler, bei denen eine Seite nicht angezeigt werden
nds
t ein funktionierender E-

Ticket-Bewertung aktivieran (Kunden kénnen nach SchlieBung 1-5

kann, Di be Meldung kommt héchstens einmal

Sterne vergeben) sgesamt

héchstens 10 Mails pro Stunde. Vioraussetzun

Autematische Zeiterfassung (misst automatisch, wie lange ein rsand und eine erreichbare Datenbank.

Mitarbeiter ein Ticket ge6finet hat)

|

Beim Offnen automatisch zuweisen (gin noch nicht zugewiesenss
Ticket geht an den Mitarbeiter, der es 6ffnet)

Tickets automatisch schlieen, wenn der Kunde nach einer
Antwort nicht mehr reagiert

Nach wie vielen Tagen ohne Kundenreaktion

7 Tage

Bei liberschrittener SLA-Frist benachrichtigen
MNur die Administratoren (per E-Mail) A

Bearbeiter erinnern, wenn ein Ticket zu lange auf ihre Antwort

.
wartet (Hinweis vor Ablauf der SLA-Frist)

Nach wie vielen Arbeitsstunden ohne Antwort

4 Stunden (zahlt nur die Geschaftszeiten, wenn sie
in den SLA-Einstellungen eingerichtet sind)

Zusatzlich per E-Mail (sonst nur Push in der App und im

Browser)

Kunden erinnern, wenn sie auf gine Antwart nicht reagieren
{einmalig, ver dem automatischen Schliefen)

Nach wie vielen Tagen ohne Reaktion

3 Tage (am besten kiirzer als die Frist zum

autom,

hen SchlieBen)

Zufriedenheitsabfrage: Nach dem SchlieBen oder Losen eines

<]

Tickets den Kunden um eine Bewertung (1 bis 5 Sterne) bitten

Mail senden nach

30 Minuten (so bleibt Zeit, ein versehentlich

geschlossenes Ticket wieder zu ffnen). Gill

dem Einschalten geschlossen werden. Die Au

Ubersicht

Live-Chat im Kundenportal (Chat-Widget unten rechts, auch ohne

a

Kundenkonto nutzbar)

Abteilung fiir Live-Chat-Tickets

Abbildung 98: Einstellungen — Allgemein.

Design

e Firmenlogo: PNG, JPG, GIF oder SVG bis 2 MB; erscheint im Kundenportal, auf den Anmeldeseiten und im
Mitarbeiterbereich. ,Name neben dem Logo ausblenden” zeigt nur das Logo. Helle Logos sind auf hellen
Portalseiten schwer erkennbar.

e Favicon: das Symbol im Browser-Tab (ICO, PNG, JPG, GIF, WebP oder SVG, hdchstens 1 MB, am besten
quadratisch; ohne eigenes Favicon gilt das DeskHub-Symbol).
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¢ Titelbild (Hero-Banner): Hintergrundbild im dunklen Kopfbereich des Portals (mindestens 1600x500 px,
hochstens 5 MB).

e Startseiten-Inhalte: Schalter fir zusatzliche Bereiche der Portal-Startseite, zum Beispiel ,Beliebte Artikel”.
¢ Themes fiir das Kundenportal: Themes als ZIP hochladen, aktivieren und I6schen. Ein aktives Theme gilt
fur das ganze Portal; ,Standarddesign nutzen” deaktiviert es. Fertige Themes (u. a. Halloween Nacht und

Weihnachten Winter) liegen im Ordner theme/ . Aus dem Katalog der Plugin-Webseite (,Themes aus dem

Katalog"”) werden Prifsumme und Signatur vor der Installation gepruft; aktiviert wird ein Theme erst, wenn
ihr es selbst aktiviert.
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Einstellungen

Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen

Firmenlogo

PNG/SVG empfohlen, max. 2 MB. Wird berall statt ,DeskHub"
an

zeigt. Der Name der Installation steht stand abig

daneben und I3sst sich unten ausblenden

Kein Logo hinterlegt.
Keine ausgewahlt

Hochladen

Uploads Footer Cron-Jobs

& osTicket Import

8 Datenschutz

Favicon (Symbol im Browser-Tab)

ICO, PNG, JPG, GIF, WebP oder SVG, hchstens 1 MB, am besten
z. B. 256x256). Chne Favicon verwendet DeskHub

quadr:
das Logo.

Kein eigenes Favicon hinterlegt.

Datei auswahlen | Keine ausgewahit

Titelbild (Hero-Banner)

rundbild im dunklen Hero-Bereich. Mind. 1600x500 px,
max. 5 MB.

Kein Titelbild hinterlegt.

Datei auswahlen |Keine ausgewahlt

Startseiten-Inhalte

Legen Sie fest, welche z

ichen Bereiche auf der Kundenportal-Startseite angezeigt werden

Bereich Beliebte Artikel” auf der Startseite anzeigen

Eigene Kundenportal-Themes

Laden Sie mehres ren Sie eines davon global fir alle Kunden. Das ZIP muss im Stammverzeichnis eine

Designs als ZIP hoch und aktivie
n. Zuldssig sind €SS, PNG, JPG, GIF, WebP, WOFF und WOFF2; maximal 10 MB. Autor und Version kénnen im CS5-Kopf mit

heme.css entt

und Ver.

n: angegeben werden.

Theme-Paket
Datei auswahlen | Keine ausgewahlt Theme hochladen

Der Anzeigename wird automatisch aus dem ZIP-Dateinamen Gbemommen, zum Beispiel C1 — Classic Support Blue. Ein

erneuter Upload mit demselben Namen ersetzt das vorhandene Theme.

Noch keine eigenen Themes hochgeladen.

Themes aus dem Katalog

Fertige Designs direkt installieren. Prifsumme und Signatur werden vor der Installation geprift.
Katalog-Adresse (https)

Speichern

Abbildung 99: Einstellungen — Design.

E-Mail

SMTP-Versand

Server, Port, Verschlisselung, Benutzername, Passwort, Absendername und Absenderadresse eures Anbieters
eintragen und mit ,Test-Mail senden” prifen. ,STARTTLS" gehort zu Port 587, ,SSL/TLS” zu Port 465; beim
Umschalten setzt DeskHub den Port selbst, wenn dort noch ein Standardport steht. Passworter werden
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verschlisselt gespeichert. Kommt eine bestimmte automatische Mail trotz erfolgreicher Test-Mail nicht an, zeigt
das Admin-Protokoll die Fehlermeldung des Anbieters.

E-Mail-Abruf (IMAP)

Die rechte Karte zeigt, wie viele Postfacher eingerichtet sind, wann zuletzt abgerufen wurde, und fihrt mit
,Postfacher verwalten” zur Verwaltung (Kapitel 11).

Einstellungen e osTicket Import
Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs {® Datenschutz
SMTP-Versand E-Mail-Abruf (IMAP)
SMTP-Server Postfacher, aus denen eingehende E-Mails als Tickets importiert

werden. Es kdnnen mehrere Postfacher angelegt werden (z.B. ein
eigenes je Abteilung) — jedes mit eigenem Server, Zugangsdaten

und optionaler Standardabteilung.
Port Verschliisselung

¢ 1 aktive(s) Postfach/Postfécher eingerichtet - Letzter
Abruf: Gerade eben

Benutzername
Postficher verwalten —

Passwort

587 STARTTLS (587) it

Absendername Absender-E-Mail

Test-Mail senden

Abbildung 100: Einstellungen — E-Mail.

Benachrichtigungen

e Discord & Telegram: Mitarbeiter werden bei neuen Tickets und Antworten lber einen Discord-Webhook
oder einen Telegram-Bot (Bot-Token und Chat-ID) benachrichtigt. Webhook-URL und Bot-Token werden
verschlisselt gespeichert; leer lassen = unverandert, Wert = 16schen.

e Android-App: Push-Benachrichtigungen: Push senden an/aus, optional ,Betreff und Kundenname in der
Benachrichtigung anzeigen” (Standard aus: nur ,Neues Ticket #T-123"), App-Name in der Meldung und
.Testnachricht an meine Gerate”. Der Push lauft standardmaBig Giber den Push-Dienst des Herausgebers
(nur Gerate-Token und Ticketnummer); ein eigenes Firebase-Projekt lasst sich in der config.php eintragen.
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Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Focter Cron-Jobs {® Datenschutz

Discord & Telegram

Mitarbeiter werden bei neuen Tickets und Antworten
benachrichtigt. Ticket-Daten werden dabei an den jeweiligen
Drittanbigter Gbermittelt.

B Android-App: Push-Benachrichtigungen

Popups auf dem Handy bei neuen Tickets, Kundenantworten und
Zuweisungen, auch wenn die App geschlossen ist. Die Nachrichten
laufen Ober Google (Firebase Cloud Messaging).

Nicht verfiighar. In dieser Version ist kein Push-Dienst

Webhook-URL und Bot-Token werden verschiiisselt gespeichert. = X Sl 3 .
=) _ . ~ ) e eingetragen. lhr kénnt unten ein eigenes Firebase-Projekt
Leer lassen = unverandert. Wert — |5scht ihn.

verwenden,

Discord Webhook-URL Push-Benachrichtigungen senden

[J Betreff und Kundenname in der Benachrichtigung anzeigen
Aus (Standard): Es steht nur Neues Ticket #T-123" drin, Betreff

und Kundenname verlassen euren Server nicht. An: Betreff und

hittps://discord.com/

Kanal-Einstellungen — Integrationen — Webhooks — Neuer Webhook
Mame laufen dann iiber den Push-Dienst und die Server von
Telegram Bot-Token Goagle.

123456

MName in der Benachrichtigung (optional)

m

W

™

Telegram Chat-1D

Erscheint in jedem Popup neben dem App-Namen [, DeskHub"). Den App-

Namen selbst kann Android pro Server nicht &ndem,

Testnachricht an meine Gerite

Bot Gber @BotFather erstellen, Chat-1D via @userinfobot ermitteln.

Testnachricht senden

Abbildung 101: Einstellungen — Benachrichtigungen.

13.5 Uploads

Die Liste der erlaubten Dateiendungen (kommagetrennt; im Beispielbild steht in der Demo nur png), die
maximale DateigréBe in MB und die Liste ,, Zusatzlich erlaubt fiir Anhdange eingehender E-Mails” (Standard:
doc, xls, ppt, pptx, odt, ods, odp, csv, rtf, msg, heic, webp ; gilt nur fir Mails, nicht firs Formular).
Gefahrliche Typen (Skripte, ausfiihrbare Dateien) bleiben immer gesperrt.
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Einstellungen

Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs

Erlaubte Dateitypen

Gefahrliche Typen (PHP, EXE, SH etc.) werden immer blockiert - unabhangig von dieser Liste.
Erlaubte Datei-Endungen (kommagetrennt)

png
Zusitzlich erlaubt fiir Anhdnge eingehender E-Mails (kommagetrennt)

doc, xls, ppt. pptx. odt, ods, odp, csv, rtf, msg, heic, webp

Kunden schicken oft Bdro-Dateien per Mail, die im Formular nicht erlaubt sind. Diese Endungen gelten zusétzlich
zur Liste oben, aber nur fiir Mails. Gefahrliche Typen bleiben gesperrt.

prg
Maximale DateigréBe

10 MB

Abbildung 102: Einstellungen — Uploads.

Footer

o osTicket Import

{8 Datenschutz

Die FuBzeile des Kundenportals enthélt die Verweise Datenschutzerklarung und Impressum. Fir jeden legt ihr
die Beschriftung im Footer fest und entweder einen externen Link oder einen HTML-Inhalt, der als Popup

erscheint (ist ein Link gesetzt, wird das HTML-Feld ignoriert).
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Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs {® Datenschutz

Datenschutz & Impressum

Externer Link oder HTML-Inhalt (6ffnet Popup). 15t ein Link gesetzt, wird das HTML-Feld ignonert,

(® Datenschutzerklérung [] Impressum

Beschriftung im Footer Beschriftung im Footer
Datenschutz Impressum

Externer Link (optional) Externer Link (optional)

hitps:.// ...

HTML-Inhalt (Papup) HTML-Inhalt (Popup)

Abbildung 103: Einstellungen — Footer.

Cron-Jobs

Zeigt alle automatischen Aufgaben mit Zeitplan und letztem Lauf, den Schalter fiir den eingebauten
Hintergrund-Betrieb, die Installation echter Cronjobs und ,Jetzt ausfiihren” fiir jede Aufgabe (Kapitel 2).
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Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs ® Datenschutz

Automatischer Hintergrund-Betrieb (ohne Server-Cronjob)

Lauft komplett eingebaut, ganz ohne echten Server-Cronjob und chne externen Dienst: bei jeder Anmeldung/Nutzung im Backend und in der App
wird im Hintergrund geproft, ob einer der Jobs unten fallig ist, und automatisch ausgefihrt. Solange regelmabig jemand das Backend oder die App
nutzt, laufen alle Jobs von selbst dauerhaft weiter — ganz ohne Einrichtung bei Strato oder einem externen Anbieter.

Automatischen Hintergrund-Betrieb aktiv halten  Status: ® aktiv - Letzte automatische Priifung: Gerade eben

Cron-5tatus Echter Server-Cronjob

Jed

lich: Windows-Server werden nicht

r Job kann hier zusétzlich jederzeit sofort manuell gestartet ¥ Auf diesem Server nicht mo

werden. /Linux-Mechanismus),
ed-Hosting (z.B. den meisten Strato-Webhosting-
n aktive aut tisch rund-Betrieb deckt
E-Mail-abruf Gerade eben Jetzt ausfiihren i Ef 5 i _E e i s :
ereits ab — alternativ unten die Zeilen manuell im
Heosting-Kundenlogin eintragen, falls dort ein Cronjob-Manager
SLA-Prifung vor 3 Min, Jetzt ausfiihren verfugbar ist
» Crontab-Zeilen an:

Eskalationsregeln vor 3 Min. Jetzt ausfithren
Wiederkehrende 2

vor 3 Min. Jetzt ausfiihren
Tickets
Automatische Backups vor 3 Min. Jetzt ausfiihren
Datenanohymisierung vor 3 Min. Jetzt ausfiihren
Automatisches 2

vor 3 Min. Jetzt ausfiihren
Schliefen
Wiedervorlagen Gerade eben Jetzt ausfiihren
Mail-Warteschlange Gerade eben Jetzt ausfithren
Kundenerinnerung vor 3 Min. Jetzt ausfiihren
Zufriedenheitsabfrage vor 3 Min. Jetzt ausfithren
Statusprifungen vor 1 Min, Jetzt ausfiihren
Geplante Antworten vor 1 Min. Jetzt ausfithren
Berichte per E-Mail vor 3 Min, Jetzt ausfiihren
Plugins "

vor 1 Min, Jetzt ausfiihren

(Hintergrundaufgaben)

Abbildung 104: Einstellungen — Cron-Jobs.

Datenschutz

e Automatische Datenl6schung: Geschlossene und geldste Tickets werden nach der gewdhlten Zeit (Monate
nach SchlieBung) unwiderruflich anonymisiert: Name, E-Mail-Adresse und IP werden unkenntlich gemacht;
Ticketnummer, Betreff, Status und Nachrichten bleiben fiir Statistiken erhalten. Die Funktion ist
standardmaBig aus.

e |P-Adressen sofort kiirzen: beim Speichern wird das letzte Oktett entfernt.
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e Auskunft und Loschung auf Anfrage: blendet im Kundenprofil fir Administratoren ,Alle Daten
exportieren (JSON)” und ,Kundendaten I6schen” ein.

e Die rechte Karte zeigt Status & Vorschau (wie viele Tickets aktuell betroffen waren), was anonymisiert wird,
den Crontab-Eintrag und ,Jetzt ausfiihren”.

Einstellungen e osTicket Import
Allgemein Design E-Mail Benachrichtigungen Uploads Footer Cron-Jobs {® Datenschutz
Automatische Datenldschung Status & Vorschau
Geschlossene und geldste Tickets werden nach der gewédhlten Zeit @ Deaktiviert

automatisch anonymisiert. Name, E-Mail-Adresse und IP werden i 1 s sy : v L R
;i ’ T ) i i Aktuell wiirden 0 Ticket(s) anonymisiert (geschlossen/geldst, &lter als 24
unkenntlich gemacht — das Ticket und seine Historie bleiben
= Maonate).

erhalten.

. St
[ Automatische Anonymisierung aktivieren Was wird anonymisiert?

Aufbewahrungsdauer nach SchlieBung - Name — Znonymisiert

24 Maonate * E-Mail + anon_[hash] Bdeleted. local
* IP-Adresse — 0.0.0.0
IP-Adressen sofort beim Speichern kiirzen (letztes Oktett + Ticket-Nachrichten — bleiben erhalten
entfernen)

» Ticket-Nummer, Betreff, Status — bleiben erhalten

Auskunft und Léschung auf Anfrage im Kundenprofil anbieten
O - i g R Crontab-Eintrag
(nur Administratoren)

Zeigt im Kundenprofil die Knépfe ,Alle Daten exportieren” und

ndat: & n” N Wi A it-
.Kundendaten laschen”. Jede Nutzung wird im Audit-Log 0 3% ¢ % php fpfad/zu/deskhub/cron/anonymize data.php

protokolliert,

P Jetzt ausfiihren (0 Tickets)

Abbildung 105: Einstellungen — Datenschutz.
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Die Apps

DeskHub gibt es als Windows-Programm, Android-App und Chrome-Erweiterung. Alle drei sind fir
Mitarbeiter und Administratoren gedacht, sprechen mit eurem Server lber die Mitarbeiter-Schnittstelle und
zeigen nur, was die Rolle erlaubt. Dazu kommen das WordPress-Plugin und das Minecraft-Plugin (Kapitel 16).

Einrichtung (alle Apps)

o App installieren (Download im Mitarbeiterbereich unter ,Apps”).

0 Beim ersten Start die Adresse eurer DeskHub-Installation eingeben, zum Beispiel https://eure-
domain.de . Die App merkt sie sich.

e Mit dem Mitarbeiter-Konto anmelden (bei aktivierter 2FA mit Code).

Windows-Programm

Das Windows-Programm hat ein helles und ein dunkles Design (umschaltbar oder nach System), eine eigene
Titelleiste und die Sprachen Deutsch und English (Flaggen in der Kopfleiste und auf der Anmeldung). Es lauft
auch unter Linux (Applmage/tar.gz); fir den Mac muss es selbst gebaut werden. Die Bilder in diesem Abschnitt
stammen aus einer Test-Attrappe mit Beispieldaten.

DeskHub

Mitarbeiter-Anmeldung

Server-Adresse

https://support.example.de

E-Mail
mitarbeiter@firma.de

Passwort

Abbildung 106: Anmeldung: Serveradresse, E-Mail und Passwort.
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E Max
DH DeskHub = E-Mails abrufen ) : MM Muster Abmelden

{2 Ubersicht Guten Abend, Max Aktualisieren

=

Zuletzt aktualisiert Abteilungen

Nr. Betreff Prioritit i Aktualisiert ,
Technik

T-1001 Bucker N | 2 or b ig 1 1
: druckt nicht 1 orma N G Vertrieb

Passwort
T-1002
zurlicksetzen

Rechnung

: Normal
fehlt

VPN

T-1004  Verbindung
bricht ab

Abbildung 107: Ubersicht mit Kennzahlen und zuletzt aktualisierten Tickets.

Tickets

Reiter und Filter wie im Web: Alle aktiven, Meine, Nicht zugewiesen, Uberfillig, Bald féllig, Pausiert,
Wiedervorlage, Beobachtet, Erledigt, Alle; Suche; gespeicherte Ansichten; Sammelaktionen; ,, & E-Mails
abrufen” in der Kopfleiste.
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DH DeskHub < E-Mails abrufen ) ! o Abmelden

Tickets

Aktualisieren
{3 Tickets

ANSICHTEN = Meine dberfélligen >

Alle Abteilungen Alle Prioritaten

Betreff iorits Zugewiesen  Eingang Fillig

)] Cl
T-1001 E-rucker druckt Normal Max
nicht Muster

Passwort Max
zuriicksetzen z Muster

T-1002

Rechnung fehlt Normal
3

VPN Verbindung Kunde Max
bricht ab 4 Muster

T-1004

Abbildung 108: Ticketliste.

Im Ticket stehen Verlauf, Antwortfeld mit Textbausteinen der Abteilung, Signatur-Auswahl mit Vorschau,
Status, Zuweisung, Prioritat, Auf spater (1 Stunde bis 1 Woche oder eigener Zeitpunkt), Beobachten, die Karte
.Dazu passend”, Beobachter und Cc, die Kundenbewertung und bei E-Mail-Tickets ,,j Anhdnge laden”. ,Im
Browser” offnet die Ticketseite fir Zusammenfihren, Teilen und Drucken. Ein von jemand anderem bearbeitetes
Ticket ist gesperrt; Administratoren konnen es mit ,Sperre aufheben und tGibernehmen” Glbernehmen.
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4 = Max
DH DeskHub = E-Mails abrufen Q ) i | & MM Muster Abmelden

Zuriick zu Tickets #T-1001 Offen Uberfillig

Drucker druckt nicht

Kun B

SchlieBen Auf spéter @ Beobachten @ Im Browser Spam Nummer kopieren Aktualisieren

K1 Kundei Kunde EIGENSCHAFTEN

Mein Drucker druckt nichts mehr. Status Offen
Bitte helft.

Zugewiesen an Max Muster

Prioritat Normal

Abteilung Technik
12.10.26, 08:00

Max Muster A

Wir schauen uns das an.

MM Max Muster  Inteme Notiz

Treiber prufen

Interne Notiz

Kundenprofil

Abbildung 109: Ein Ticket im Windows-Programm.

DH DeskHub < E-Mails abrufen C e o 5 L v Abmelden

< Tickets

Neues Ticket

Vorlage

— ohne Vorlage —

E-Mail des Kunden (optional)

Abteilung
Technik
Prioritat

Hoch

Abbildung 110: Neues Ticket mit Ticket-Vorlage.
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Weitere Bereiche

ick k ch Stra Max
<= E-Mails abrufen i ) : il ) MM Muster Abmelden

Aufgaben

Meock: tasks.php nicht vorhanden

Abbildung 111: Aufgaben.

Max
«a E-Mails abrufen Q : MM Muster Abmelden

Kunden

Mock: customers.php nicht vorhanden

Abbildung 112: Kundensuche.
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DH DeskHub < E-Mails abrufen Q feRs < o Abmelden

Team-Chat

Mock: customers.php nicht vorhanden

Abbildung 113: Team-Chat.

S T A e Max
PH DeskHub « E-Mails abrufen Q R o < MM Muster Abmelden

Live-Chat (Kunden)

£ Live-Chat

Abbildung 114: Live-Chat mit Kunden.
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CEed 5 Max
bH DeskHub = E-Mails abrufen R o MM Muster Abmelden

Berichte

KUNDENZUFRIEDENHEIT (LETZTE 30 TAGE)
42 % ©

ok kA

ok ok

ke

* %

% ¥ % 4 #T-1001 Drucker druckt nicht

Gruppieren Abteilung ¥ Von @ 15.09.2026 B | gis  15.10.2026 m}
Alle Abteilungen v Alle Prioritdten v
B Tickets gesamt Gelast/Geschlossen SLA Lesung

Bericht speichern
Mock: customers.php nicht vorhanden

Abbildung 115: Berichte: Zufriedenheit und Bericht-Baukasten.

s % T 5 Max
PH DeskHub « E-Mails abrufen R VMM Muster Abmelden

Mock: availability.php nicht vorhanden

© Verfiigbarkeit

Abbildung 116: Verfligbarkeit und Schichten.
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DH DeskHub o EMailsabufen O < o L Abmelden

Verwaltun

AGENTEN

Geschiftszeiten

Abbildung 117: Verwaltung (Kacheln je nach Rechten).

o \ Max
PH DeskHub « E-Mails abrufen Q ) i ) ol () B MM Muster Abmelden

Einstellungen

Darstellung
Design

Dunkel

Windows

Mit Windows starten

Benachrichtigungen

Windows-Benachrichtigungen anzeigen

ge-Intervall

jede Minute

Test-Benachrichtigung

@ Einstellungen

Abbildung 118: Einstellungen: Darstellung, Windows (Autostart, Verhalten beim SchlieBen) und Benachrichtigungen.
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ich Max
bH DeskHub = E-Mails abrufen \ ) ) ) € MM Muster Abmelden

Tickets Aktualisieren
i1 Tickets

Pausiert

ANSICHTEN = Meine dberfélligen X< Team-Uberblick 2 + Ansicht speichern

Alle Abteilungen v Alle Prioritaten

Betreff iorits Zugewiesen  Eingang Fillig

)] Cl
T-1001 E-rucker druckt Normal Max
nicht Muster

T-1002 Passwort —— Max
~  zuriicksetzen : Muster

Rechnung fehlt Normal
3

VPN Verbindung Kunde
bricht ab 4

T-1004

Abbildung 119: Dunkles Design.

Hinweis

In den Bildern erscheinen Hinweise wie ,Mock: ... nicht vorhanden”. Das sind Platzhalter der Test-Attrappe fir
Bereiche, die in dieser Demo keine Daten haben; im echten Programm sind diese Bereiche mit dem Server
verbunden.

e Zidhler und Benachrichtigungen: Der Zahler zeigt, wie viele Tickets jetzt Aufmerksamkeit brauchen (offen,
unbeantwortet, euch oder niemandem zugewiesen, nicht zurtickgestellt, kein Spam, seit der letzten
Kundennachricht von euch nicht geéffnet). Offnen, Beantworten, SchlieBen, Zuweisen oder Zuriickstellen —
auch anderswo — nimmt ein Ticket beim nachsten Abruf (Standard alle 30 Sekunden, einstellbar) aus dem
Zahler. Windows-Benachrichtigungen erscheinen nur fiir neue Tickets.

e Windows-Einstellungen: Mit Windows starten, beim SchlieBen in den Infobereich wechseln,
Benachrichtigungen und deren Abfrage-Intervall, Testbenachrichtigung.

e Update-Hinweis: Beim Start und alle 6 Stunden pruft die App die neueste Version. Das Banner ,Update
verflgbar” bietet Jetzt aktualisieren (Setup laden, SHA-256-Prifsumme kontrollieren, starten) und Spéter.

e Verbindung: Ein Banner zeigt fehlende Verbindung zum Server mit automatischem Wiederholen und dem
Knopf ,Jetzt erneut versuchen”.

Android-App

Hinweis
Fur die Android-App liegen in diesem Handbuch keine Bildschirmfotos vor; die Beschreibung folgt dem
Funktionsumfang der Version 3.5.2.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 140 von 180



Die Android-App (Version 3.x) hat ein neues Design mit hellen, runden Karten in Blau/Tirkis und einem
Dunkelmodus. Unten schwebt die Navigation: Start, Tickets, Chat, Kunden und Mehr. ,Mehr" enthalt Kacheln
fur Aufgaben, Status, Benachrichtigungen, Sprache (Deutsch/English) und die Verwaltung nach Rechten.

e Tickets: Liste mit Reitern, Suche, gespeicherten Ansichten; im Ticket Antworten (mit Textbausteinen der
Abteilung und Signatur-Auswahl), interne Notizen, Status, Zuweisung, Auf spater, Beobachten, Karte ,Dazu
passend”, Beobachter und Cc, Kundenbewertung, , & E-Mails abrufen” und , § Anhinge laden”.

e Start (Dashboard): Kennzahlen, Zufriedenheit und eure offenen Tickets.
e Chat, Live-Chat, Kunden, Aufgaben, Status wie im Web.

e Verwaltung (Admins und Co-Admins): Abteilungen, Prioritdten, SLA-Plane, Hilfethemen, E-Mail-Adressen
(mit Test), Wissensdatenbank, E-Mail-Vorlagen, Organisationen, Mitarbeiter, Teams, Rollen, Admin-Protokoll,
Eskalationsregeln, Zeiterfassung, Geschéftszeiten, Sperrliste, Statusseite, digitaler Assistent, Bericht-
Baukasten. Systemnahe Bereiche (Backup, System-Update, Plugins, API-Schlissel, Webhooks, Postfacher,
Ticket-Felder, Seiten, Einstellungen) gibt es bewusst nur im Web.

e Push-Benachrichtigungen: Popups bei neuen Tickets, Kundenantworten, Zuweisungen, Live-Chats,
SLA-Uberschreitungen, Erwahnungen, Wiedervorlagen und wartenden Tickets — auch bei geschlossener
App. Auf Kundenantworten lasst sich direkt in der Benachrichtigung antworten. Pro Mitarbeiter sind bis zu
10 Gerate moglich. StandardmaBig steht nur ,Neues Ticket #T-123" in der Nachricht; Betreff und
Kundenname verlassen den Server nicht.

e Welche Popups? Im Profil und in der App unter Verwaltung — Benachrichtigungen wahlt jeder die Arten
und stille Zeiten; ,Testnachricht” priift die Einrichtung. Ein Popup bekommt nur, wer das Ticket sehen darf.

¢ Widget (ab 3.1): Auf dem Startbildschirm in drei GréBen. Klein: Meine offenen und Uberféllige. Mittel: vier
Kennzahlen und die drei wichtigsten Tickets als Nummern. GroB: zusatzlich ,Neues Ticket”, ,Alle Tickets” und
der eigene Status zum Umschalten. Es zeigt bewusst keine Betreffs oder Kundennamen, wird rot bei
Uberfalligem und aktualisiert sich etwa alle 30 Minuten, beim Tippen auf G, beim Offnen der App und bei
jeder Push-Nachricht.

e Update-Hinweis: Wie beim Windows-Programm; die APK wird geladen und gepriift, dann 6ffnet sich der
Android-Installer (einmalige Erlaubnis ,Aus dieser Quelle installieren”). Bei Play-Store-Installationen
aktualisiert Google selbst.

e Absturzmeldung: Stiirzt die App ab, meldet sie das beim nachsten Start an den eigenen Server
(Aktivitatsprotokoll); es gehen keine Ticketinhalte und nichts an Dritte.

Achtung

Eine neue Version wird nur Gber die alte installiert, wenn sie mit demselben Signaturschlissel erstellt wurde
und eine hohere Versionsnummer hat. Nach einem Update die App einmal ganz schlieBen und neu 6ffnen.

Chrome-Erweiterung

Hinweis

Fur die Chrome-Erweiterung liegen in diesem Handbuch keine Bildschirmfotos vor.
Die Erweiterung lauft in Chrome, Edge und Brave (Manifest V3) auf Windows, Mac und Linux und ist ein kleiner
Arbeitsplatz in der Browserleiste:

e Start mit eigenem Status und Kennzahlen, Ticketliste mit Filtern und Suche, Ticket-Ansicht zum Lesen und
Antworten (Textbausteine, Signatur, Status danach), interne Notiz, Status, Zuweisung, Wiedervorlage und
Beobachten.
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e Aufgaben, Ticket anlegen (auch per Rechtsklick auf markierten Text) und ein Zahler mit
Benachrichtigungen (Abfrage alle 30 Sekunden, dltere Chrome-Versionen jede Minute).
e Lauft als Popup, in Chromes Seitenleiste oder als eigenes Fenster; Tastenkirzel [ A1t + shift |+(N  und

Alt |+ shift |+ D , Adressleisten-Suche ,dh".

Installieren
0 ZIP aus ,Apps” laden und entpacken.

e chrome://extensions 06ffnen, Entwicklermodus einschalten, ,Entpackte Erweiterung laden”, Ordner
wahlen (eine altere Version vorher entfernen).

e Anmelden mit Server-Adresse, E-Mail und Passwort (bei Authenticator mit Code).

e Sicherheit: nur HTTPS, keine Cookies, keine Weiterleitungen; das Token liegt nur im lokalen Speicher,
Abmelden sperrt es auf dem Server und 18scht lokale Entwirfe.

e Update-Hinweis: alle 6 Stunden; bei neuer Version erscheint eine Benachrichtigung und ein Hinweis mit
.Download-Seite 6ffnen”. Aktualisieren bleibt Handarbeit (ZIP laden, in denselben Ordner entpacken, unter
chrome://extensions neu laden).

e Grenzen: Meldungen nur bei gedffnetem Browser; Anhdange werden angezeigt, zum Herunterladen das
Ticket im Browser 6ffnen. Ein gedffnetes Ticket ist flir andere gesperrt (wie im Web).

Push-Benachrichtigungen im Browser und Sicherheit der Apps

Alle Apps melden sich mit eigenem Token an. Von allen Gerdten abmelden (Profil — Sicherheit oder durch
einen Administrator) 16scht diese Tokens; die Apps verlangen danach eine neue Anmeldung. Der Anmelde-
Wachter schiitzt App-Anmeldungen wie die im Browser.
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Plugins

Mit Plugins ristet ihr Funktionen nach, ohne DeskHub selbst zu verdandern. Alles |auft unter Adminportal —
Plugins (nur echte Administratoren).

Die Plugin-Verwaltung
Die Seite hat drei Reiter:

e |Installiert: jedes Plugin als Zeile mit Zustand (Aktiv, Inaktiv, Fehler, Update), Beschreibung, Version,
Berechtigungen und den Aktionen Aktivieren/Deaktivieren, Offnen, Aktualisieren und Entfernen; oben Filter
mit Zahlen (Alle, Aktiv, Inaktiv, Mit Fehler, Update verfligbar) und eine Suche.

¢ Plugin hinzufiigen: der Katalog als Kacheln (mit Suche) und der ZIP-Upload fir eigene Plugins.

e Katalog & Schliissel: Katalog-Adresse und Herausgeber-Schlissel.
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Plugins

Installiert (16)

Plugin hinzufiigen

Neu hinzufligen

Alle (16)  Aktiv (16) Inaktiv (0}

Katalog & Schiiissel

lierte Plugins durchsuchen ...

A

Anhénge- Deaktivieren
Virenscan

Priift AnhZnge von Offuen

Tickets und sperrt
gefahrliche Dateien,
bevor ein...

Weitere Details

Von DeskHub

Datenschutz
(Anonymisierung
und Léschung)
Kundendaten aus
Tickets ohne

Registrierung
werden nach einer...

Von DeskHub

Offnen

Weitere Details

Akdiv
Aliv
Version 1.2.1 Eigenes Plugin Version 1.2.1 Eigenes Plugin
Aktiv 4 Berechtigungen Aktiv 3 Berechtigungen
DeskHub Cache Deaktivieren DeskHub Deaktivieren
& Performance Cloudflare
D Beschleunigt die Qffnen D Schutz Offfien
offentliche Weitere Details Praft Cloudflare- Weitere Details
Wissensdatenbank Anfragen und
mit einem...

Von DeskHub

synchranisiert
Cloudflare-Proxy-...

= Von DeskHub
Aktiv
Version 1.1.1 Eigenes Plugin Version 1.0.1 Eigenes Plugin
Aktiv 1 Berechtigung Aktiv 1 Berechtigung
DeskHub Code- Deaktivieren Discord- und Deaktivieren
Issue- Telegram-Bot
D Synchronisierung Offnen D Mitglieder legen Offren

Gibt einzelne Git-
Repositories frei,

importiert Issues

mit gewahlter...

Weitere Details

Von DeskHub

per fticket im
Discord oder in
Telegram ein Ticke...

Von DeskHub

Weitere Details

Aktiv
Aktiv
Version 1.0.4 Eigenes Plugin Version 1.0.2 Eigenes Plugin
Aktiv 6 Berechtigungen Aktiv 4 Berechtigungen
English Deakisvicran Schichtlibergabe
(Sprachpaket) Am Ende der
E Englische Weitere Details S Sc_hi(Zl s(hrE.\bt ein Gfnen
E P Mitarbeiter eine
Oberflache fir Kkurze Notiz, die d. Weitere Details
Kundenportal und ”
Mitarbeiterbereich... Von DeskHub
Von DeskHub Aktiv
Akdiv
Version 1.1.17 Eigenes Plugin Version 1.1.4 Eigenes Plugin
Aktiv Keine Berechtigungen Aktiv 4 Berechtigungen
Spam- und Daskisvisien Storungsmitteilunt o sivieren
Missbrauchsfilter und Rundmail
Offnen Offnen
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Bewertet jedes
neue Ticket mit
Punkten (Phishing-
Warter, Marken-...

Weitere Details

Eine Nachricht an
viele Kunden
gleichzeitig, zum
Beispiel bei einer...

Abbildung 120: Installierte Plugins.

Weitere Details
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Plugins Neu hinzufiigen

Installiert (16) Plugin hinzufiigen Katalog & Schiiissel

Plugin-Katalog

Es ist noch keine Katalog-Adresse hinterlegt. Trage unter Katalog & Schlissel” die Adresse der Plugin-Webseite ein, dann konnt ihr Plugins direkt
von dort installieren.

Eigenes Plugin hochladen

Hier kdnnt ihr eigene Plugins als ZIP installieren oder aktualisieren, auch ohne Signatur. Diese Plugins sind nicht vom Herausgeber gepriift und
laufen mit allen Rechten des Systems, auch mit Zugriff auf die gesamte Datenbank. Installiert nur Code, den ihr selbst geschrieben oder geprift
habt.

ZIP-Datei

Datei auswahlen |Keine ausgewahlt

» Signatur und Prafsumme (optional)

[ ich kenne den Inhalt dieses Plugins und vertraue ihm. Mir ist bewusst, dass es mit allen Rechten des Systems l3uft.

Hochladen & installieren

Das Plugin wird nach der Installation nicht automatisch aktiviert, Vor dem Aktivieran bestitigt ihr die Berechtigungen, die es anfordert.

Abbildung 121: Plugin hinzuftigen (ZIP-Upload mit Priifsumme und Quellenbestatigung).
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Plugins Neu hinzufiigen

Installiert (16) Plugin hinzufiigen Katalog & Schiiissel

Katalog und Herausgeber-Schliissel

Katalog-Adresse (https)

Offentlicher Herausgeber-Schliissel (PEM)

I Nur signierte Plugins installieren (empfohlen, sobald ein Schliissel hinterlegt ist)

Den Schlissel bekommst du von der Plugin-Webseite. Ist er hinterlegt, prift DeskHub bei jeder Installation, ob das Paket wirklich vom Herausgeber

stammt und unverandert ist

Abbildung 122: Katalog und Herausgeber-Schlussel.

Installieren, Berechtigungen, Updates

0 Plugin als ZIP bereithalten; wenn der Anbieter eine Prifsumme (SHA-256) oder Signatur nennt, tragt sie
ein.

a ZIP hochladen und bestatigen, dass ihr der Quelle vertraut. Das Plugin ist danach noch inaktiv.

e Mit ,,Aktivieren” einschalten und vorher die angeforderten Berechtigungen bestatigen. Dabei entsteht
automatisch ein Backup; das Plugin legt bei Bedarf eigene Tabellen an.

Berechtigungen nennen, welche Erweiterungspunkte ein Plugin nutzt: Ticket-Ereignisse ( hooks.tickets ),
Hintergrundldufe ( hooks.cron ), Menlpunkte (ui.menu ), Seitenleistenbausteine (ui.sidebar ), eigene
Datenbank-Tabellen ( db.migrations ), 6ffentliche Adressen (api.public ), Anmeldung fir Mitarbeiter
(auth.login ) und Kunden ( auth.customer ). Fordert eine neue Version zusatzliche Berechtigungen an, wird das
Plugin automatisch angehalten, bis ihr sie bestétigt habt — auch wenn jemand Dateien per FTP austauscht.

e Gepriifter Modus: Bringt eure DeskHub-Version einen offiziellen Katalog mit, missen Katalog-Plugins mit
dem Schlissel des Herausgebers signiert sein. Der Katalog ladt automatisch (alle 30 Minuten im
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Hintergrund); ein verfligbares Update zeigt ein Hinweis fir Admins, installiert wird es nie von selbst. Eigene
Plugins lassen sich zusatzlich hochladen und sind als ,nicht vom Herausgeber gepruft” markiert.

e Verwalten: deaktivieren, durch neuere Version ersetzen, entfernen (mit Wahl, ob die Daten des Plugins
geldscht werden).

¢ Fehlerverhalten: Ein Fehler legt das System nicht lahm; nach drei Fehlern wird das Plugin automatisch
deaktiviert, der Fehlertext steht in der Liste.

¢ Notausschalter: Eine leere Datei .disabled im Ordner plugins verhindert, dass irgendein Plugin geladen
wird.

Achtung

Ein Plugin ist Programmcode und lauft mit allen Rechten des Systems, auch mit Zugriff auf die gesamte
Datenbank. Die Berechtigungen begrenzen nur die Erweiterungspunkte. Installiert nur Plugins aus
vertrauenswirdigen Quellen und aktiviert ,Nur signierte Plugins installieren”.

Mitgelieferte Plugins

Alle auBer dem Discord/Telegram-Bot laufen auf jedem DeskHub ohne Anderung am Server. Jedes Plugin bringt
eine eigene Seite im Menu mit.

Plugin Was es tut

Tagesbericht per E-Mail Morgens eine Ubersicht: offene, unzugewiesene, tiberfallige und eigene Tickets, Zu-
und Abgénge der letzten 24 Stunden, die fiinf dltesten offenen Tickets

Anhinge-Virenscan Priift Anhange und sperrt Gefahrliches (Quaranténe, Notiz, Tag ,Virus-Verdacht”, Mail)
VirusTotal-Anhangspriifung  H&lt Anhange zuriick, bis VirusTotal sie anhand des Fingerabdrucks geprift hat

Spam- und Bewertet neue Tickets mit Punkten; legt Spam automatisch ab
Missbrauchsfilter

Discord- und Telegram-Bot Mitglieder legen per /ticket Tickets an und werden benachrichtigt

Urlaub und Vertretung Abwesenheit mit Vertretung; Tickets wandern zur Vertretung und zurtick
Schichtiibergabe Notizen fiur die nachste Schicht, sichtbar nach der Anmeldung
Stérungsmitteilung und Eine Nachricht an viele Kunden gleichzeitig

Rundmail

Website- und Priift Webseiten, Ports und Zertifikate; legt bei Ausfall Tickets an

Server-Uberwachung

Datenschutz Anonymisiert Kundendaten nach einer wahlbaren Frist; 16scht auf Antrag
authentik-Anmeldung Anmeldung von Mitarbeitern und Kunden tber authentik (OpenlID Connect)
Synology NAS Backup Kopiert Backups automatisch auf eine Synology NAS (WebDAV)

Cloudflare-Schutz Priift Cloudflare-Anfragen und gleicht die Cloudflare-Proxy-Netze ab, damit Besucher-

IP und HTTPS sicher erkannt werden

Cache & Performance Beschleunigt die offentliche Wissensdatenbank mit einem einstellbaren
Datenbankcache und zeigt den PHP-OPcache-Status
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Code-Issue- Gibt einzelne Git-Repositories frei, importiert Issues als Tickets (mit gewahlter Abteilung

Synchronisierung und Prioritat) und gleicht den Ticketstatus ab
Sprachpakete ( lang-en, Weitere Sprachen fiir Portal und Mitarbeiterbereich
lang-de)

Die folgenden Abschnitte zeigen die Seiten der Plugins mit Beispieldaten.

Tagesbericht

Im MenU ,Tagesbericht” schaltet ihr den Versand ein, legt Uhrzeit, Rhythmus (tdglich, nur Werktage oder einmal
pro Woche mit Wochentag) und Empfanger fest und schickt einen Testbericht. StandardmaBig kommt der
Bericht nur, wenn es etwas zu tun gibt (unzugewiesene oder tberféllige Tickets). Jeder Mitarbeiter wahlt unter
.Mein Tagesbericht": wie eingestellt, nur wenn Tickets liberfillig sind, nur einmal pro Woche (montags) oder gar
nicht mehr; jede Mail enthalt dazu einen Link. Jeder sieht nur Tickets seiner Abteilungen.

Tagesbericht

[ Bericht per E-Mail senden
Rhythmus

Mur an Werktagen (Mo—Fr) hd

Waochentag (bei Einmal pro Woche")

Montag hd

Ab Uhrzeit (Serverzeit)

07:00 v

Nur senden, wenn es etwas zu tun gibt (unzugewiesene oder liberfillige Tickets)
Ohne Haken kommt der Bericht auch, wenn nur normale offene Tickets da sind.

Empfinger

Chne Auswahl erhalten alle aktiven Mitarbeiter den Bericht. Jeder sieht nur Tickets seiner Abteilungen.
Jeder Mitarbeiter kann unter ,Mein Tagesbericht” selbst wahlen, wie oft er ihn bekommt (auch gar nicht)
D Lena Hartmann (lena@demo.example)

(I Mira Schulz (mirai@demo.example)

(J Tim Roth (tim@demo.example)

Zuletzt gesendet: noch nie

Schickt dir den Bericht sofort zum Ausprobieren {(an lena@demo.example).

Testbericht an mich senden

Abbildung 123: Tagesbericht: Einstellungen (Administrator).
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Mein Tagesbericht

i Der Tagesbericht ist zurzeit fiir niemanden eingeschaltet. Deine Wabhl gilt, sobald ein Administrator thn aktiviert.

Der Administrator hat eingestelit: Nur an Werktagen (Meo—Fr) ab 07:00 Uhr (Serverzeit), nur wenn es
unzugewiesene oder Uberfallige Tickets gibt. Hier legst du fest, wie oft du den Bericht bekommist.
@ wie eingestellt (Standard)

O Nur wenn Tickets dberfallig sind
() Nur einmal pro Wache (montags)

) Gar keinen Tagesbericht mehr

Schickt dir den Bericht sofort zum Ausprobieren (an lena@demo.example).

Testbericht an mich senden

Abbildung 124: Tagesbericht: ,Mein Tagesbericht".

Virenscan und VirusTotal

Der Virenscan braucht nichts auf dem Server: Die eingebaute Analyse erkennt Programme, Skripte, getarnte
Dateien (eine .exe als PDF), doppelte Endungen, Office-Makros, PDF-Tricks, Skripte in HTML/SVG und Archive
mit solchen Dateien. Optional gleicht er per Hash-Abfrage bei VirusTotal ab, und ClamAV wird mitgenutzt, falls
vorhanden. Er erkennt keine ganz neuen Viren in normal aussehenden Dokumenten.

Die VirusTotal-Anhangspriifung sperrt dagegen zuerst: Jeder neue Anhang bleibt [IN PRUFUNG] , bis der SHA-
256-Fingerabdruck abgefragt wurde — sauber: frei; ab der Schwelle (Standard 3 Scanner) Schadsoftware:
gesperrt mit Tag, Notiz und Mail; unbekannt: zurlickgehalten, bis ein Administrator freigibt oder 16scht.
StandardmaBig verlasst keine Datei den Server. Der kostenlose API-Schlissel erlaubt 4 Abfragen pro Minute
und 500 pro Tag; das Plugin hélt sich daran.
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+ Dateianalyse aktiv - ClamAV nicht vorhanden (optional) - Hash-Abfrage aus (kein Schlussel)

ClamAV ist auf diesem Server nicht installiert. Es |4uft die eingebaute Dateianalyse. Mit einem VirusTotal-Schiiissel (kostenlos)
werden Dateien zusatzlich gé.ge-n_ bekannte schadsoftware abgeglichen, ' - .
Geprift: 0 sauber - 0 verseucht - 0 Fehler - 0 Ubersprungen - in Quarantdne: 0

Letzter Hintergrundlauf: nach nicht

l Prlfing Restom [EICAR: Touduteh ][ Bestand nachtriglich priifen ]

Ohne diesen Knopf werden uur'.?\nhinge gepriift, die nach dem Einschalten des Plugins eingehen.

Abbildung 125: Virenscan.
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VirusTotal

Zustand

Noch kein Schliissel. Ohne VirusTotal-Schltssel werden Anhdnge nicht zuriickgehalten und nicht gepruft. Einen kostenlosen
Schliissel gibt es nach der Anmeldung bei virustotal.com im Profil unter LAPI Key".

0 warten - 0 gesperrt - 0 unbekannt - 0 mit Fehler - 0 freigegeben

Abfragen heute: 0 von 480 {der kostenlose Schilssel erlaubt 4 pro Minute und 500 pro Tag). Letzter Lauf: noch nicht.

Vorgehen: Jeder neus Anhang wird sofort zurtickgehalten {nicht herunterladbar), Dann fragt das Plugin bei VirusTotal nur den Fingerabdruck (SHA-
256) der Datei ab. Ist die Datei bekannt und sauber, wird sie freigegeben; melden mindestens 3 Scanner Schadsoftware, bleibt sie gesperrt.
Anhange, die schon vor dem Einschalten da waren, bleiben unberdhrt.

Einstellungen

VirusTotal-Schliissel (AP] Key)

Sperren ab so vielen Scannern, die Schadsoftware melden

3

Dateien, die VirusTotal nicht kennt

Zurlickhalten, bis ein Administrator sie pruft und freigibt (sicher) ~

[[] Unbekannte Dateien zur Analyse bei VirusTotal hochladen (bis 32 MB). Achtung Datenschuiz: Hochgeladene Dateien werden bei VirusTotal
gespeichert und stehen Sicherheitsfirmen und zahlenden Kunden von VirusTotal zur Verfigung. Ticket-Anhange konnen persénliche Inhalte enthalten.
Ausgeschaltet verlasst keine Datei den Server, nur der Fingerabdruck wird abgefragt.

Wenn VirusTotal nach mehreren Versuchen nicht erreichbar ist

Zurtickhalten {sicher) ~

Mail an den Administrator, wenn ein Anhang gesperrt wird

Schliissel testen

Fragt bei VirusTotal den Fingerabdruck der Standard-Testdatei (EICAR) ab. Es wird nichts hochgeladen. Vorher speichern.

Schliissel testen

Zuriickgehaltene und gesperrte Anhinge

Nichts zurtckgehalten.

Zuletzt gepriift

Noch nichts gepruft.

Abbildung 126: VirusTotal-Anhangspriifung.

Spam- und Missbrauchsfilter

Bewertet jedes neue Ticket (Phishing-Wendungen, Marken-Nachahmung im Absendernamen, Link-Verkirzer,
Wegwerf-Adressen, Wiederholungen; bekannte Absender bekommen Abzug). Ab 70 Punkten wird das Ticket als
Spam abgelegt, ab 35 erhélt es den Tag ,Spam-Verdacht". Freigabe- und Sperrliste, eigene Worter, Protokoll mit
.Kein Spam” / ,Doch Spam” und eine Bewertung in der Seitenleiste des Tickets.
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Spamfilter

Die letzten 30 Tage

0 Spam abgelegt - 0 im Verdacht - 0 unauffillig - 0 von Hand freigegeben

Ab 70 Punkten gilt ein Ticket als Spam und wird automatisch abgelegt, ab 35 bekommt es den Tag ,Spam-Verdacht”. Die Filterung ist eingeschaltet.
Protokoll

Noch keine Tickets bewertet.

Ausprobieren

Zeigt, wie der Filter eine Nachricht bewerten wiirde (ohne etwas zu speichern)
Absendername Absender-E-Mail

Betreff

Nachricht

Bewerten

Einstellungen

Neue Tickets bewerten
Eindeutigen Spam automatisch ablegen (sonst nur markieren)

[ Absender von abgelegtem Spam zusétzlich sperren

Spam ab Punkten Verdacht ab Punkten
70 35

Freigabeliste (eine Adresse oder Domain pro Zeile, diese Absender werden nie bewertet)

Sperrliste (eine Adresse oder Domain pro Zeile, +100 Punkte)

Eigene Warter (eine Wendung pro Zeile, optional mit Punkten: wort=30}

Weitere Marken, die gern nachgeahmt werden (eine pro Zeile)

Abbildung 127: Spam- und Missbrauchsfilter.

Discord- und Telegram-Bot

Mitglieder legen mit /ticket im Discord oder in Telegram ein Ticket an, bekommen die Nummer zurick und
werden bei Antworten und Lésung benachrichtigt; weitere Befehle /status und /antwort . Der Server nimmt
die Anfragen direkt entgegen (kein eigener Bot-Server); sie werden per Signatur (Discord) bzw. Geheimtoken
(Telegram) geprift, je Person gilt eine Stundenobergrenze. Braucht Server 1.0.30 oder neuer, flr Discord die
PHP-Erweiterung sodium und die Berechtigung api.public.
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Discord und Telegram

Zustand

0 Tickets in den letzten 7 Tagen Gber Discord oder Telegram angelegt.

Discord: Schliissel fehlt - Benachrichtigung per Direktnachricht: Bot-Token fehlt

Telegram: Token fehlt

Auf diesem Server fehlt die PHP-Erweiterung ..sodium®, Discord-Anfragen kdnnen nicht gepriift werden.

Adressen fiir die Einrichtung (nur em Internet erreichbar, mit https

Discord ,Interactions Endpoint UR! /vl/plugin webhook.php?p=community-betse=discord
Telegram wird mit dem Knopf unten automats
Einstellungen
Discord
Im Discord Developer Portal eine Anwendung anlegen. ,General Information” liefert die Anwendungs-ID und den &ffentlichen Schidssel (Public Key), .Bot”
das Token. Als Interactions Endpoint URL" die Adresse oben eintragen.
Anwendungs-1D
Offentlicher Schliissel (Public Key)
Bot-Token (fiir die Befehle und Direktnachrichten)
Telegram
Bei @BotFather mit /newbot einen Bot anlegen und das Token hier eintragen
Bot-Token
Neue Tickets
Abteilung Prioritat Héchstens Tickets pro Stunde und Person
Standard v Standard ¥ 3

Absender bei Antworten und bei Losung benachrichtigen

Verbinden

Erst speichern, dann verbinden.

Discord-Befehle eintragen Telegram-Bot verbinden

Zuletzt angelegt

Noch keine Tickets tber Discord oder Telegram.

Abbildung 128: Community-Bot.

Urlaub und Vertretung, Schichtiibergabe, Rundmail

Vertretung: Abwesenheit mit Vertretung eintragen; zum Beginn gehen offene und neue Tickets an die
Vertretung, am Ende kommen die noch offenen zurlick; die Vertretung sieht wahrenddessen auch die
Abteilungen des Abwesenden (Ketten bis drei Stufen). Schichtiibergabe: Am Schichtende eine kurze Notiz (fir
alle oder eine Abteilung); die nachste Schicht sieht sie als Hinweis oben auf jeder Seite (rot bei wichtigen), mit
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.neu”-Zahler im Men(; der Verfasser sieht, wer sie gelesen hat. Rundmail: eine Nachricht an Kunden mit
offenen Tickets, einer Abteilung oder Organisation, mit Vorlagen, Empfangerpriifung, Probemail und Protokoll;
jede Mail geht einzeln raus (hochstens 200 Empfanger, 5 Rundmails pro Stunde).

Abwesenheit und Vertretung

Abwesenheit eintragen

Zum Beginn gehen lhre offenen Tickets an die Vertretung, neue Tickets ebenfalls (auch bei automatischer Zuweisung). Am Ende bekommen Sie die
Tickets zurtick, die dann noch bei der Vertretung liegen. Der Urlaubsstatus im Profil wird dafiir automatisch gesetzt. Solange die Abwesenheit dauert,
sieht und bearbeitet die Vertretung auch die Abteilungen der abwesenden Person, selbst wenn sie dort sonst keinen Zugang hat (Server ab 1.0.55).

Wer ist abwesend? Vertretung Von Bis (einschlieBlich)
Lena Hartmann — wihlen — w 04.11.2026 () tt.mm.jij )

MNotiz (optional)

Laufend und geplant

Keine Abwesenheiten eingetragen.

Abbildung 129: Urlaub und Vertretung.
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Schichtiibergabe

Notiz fiir die nichste Schicht

Gilt fiir

Alle Mitarbaiter i D Wichtig (erscheint auch in der Seitenleiste jedes Tickets)

Motiz speichern

Notizen der letzten 30 Tage

Noch keine Motizen.
Einstellungen (nur Administratoren)

Motizen automatisch léschen nach (Tagen)

30

Abbildung 130: Schichtibergabe.
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Storungsmitteilung und Rundmail

MNeue Nachricht

Jede Mail geht einzeln an den Kunden (keine sichtbare Empfangerliste). Gedacht fir Kunden mit offenen Tickets, etwa bei einer Wartung oder
Storung. Mit {name} wird der Name eingesetzt.

Empfanger

— Gruppe wahlen — w
Vorlage

— eigene Nachricht — ~
Betreff
Text

Empfinger priifen Probemail an mich

Verlauf aller Nachrichten

Nach nichts gesendet.

Abbildung 131: Storungsmitteilung und Rundmail.

Uberwachung und Datenschutz

Die Website- und Server-Uberwachung priift Webseiten, Ports und Zertifikate; bei Ausfall (nach 2
Fehlschlagen in Folge) oder einem Zertifikat, das in 14 Tagen ablauft, legt das Plugin ein Ticket an und schickt
eine Mail; nach der Behebung kommt die Entwarnung und das Ticket wird geldst. Das Datenschutz-Plugin
anonymisiert Kundendaten aus Tickets ohne Registrierung nach einer wahlbaren Frist (Name, E-Mail oder
beides, auch IP, Mitleser, Zusatzfelder, Nachrichten, Anhange); die automatische Anonymisierung ist nach der
Installation aus. Daten registrierter Kunden 16scht der Administrator auf Antrag mit einem Klick.
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Website- und Server-Uberwachung

Zustand

Noch nichts eingetragen. Unten ein Ziel hinzufigen oder gleich diese Seite Gberwachen:

Diese DeskHub-Seite (iberwachen

Hintergrunddienst

 Lauft. Letzter Lauf: 04.11.2026 21:45.

Echter Server-Cronjob: bisher kein Lauf (Einstellungen — Cron-Jobs — ,Neu installieren / aktualisieren”, mit den aktuellen DeskHub-
Dateien; bei dlteren Dateien siehe unten)

Die Prifungen laufen mit den Hintergrundaufgaben von DeskHub. Mit dem aktuellen DeskHub-Update gehdren sie zum echten Server-
Cronjob: Einstellungen — Cron-Jobs — ,Neu installieren / aktualisieren” tragt die Zeile ein (jede Minute), dann wird auch nachts ohne Besucher in
dem Abstand gepriift, den Sie je Ziel einstellen {mindestens 1 Minute). Bei alteren Dateien oder ohne Server-Cronjob 13uft die Priifung nur,
solange jemand die Seite oder das Backend aufruft. Dann hilft ein eigener Cronjob fir dieses Plugin (zum Beispiel Plesk — Geplante Aufgaben,
alle 5 Minuten):

chp C:/Users/Viper/AppData/Local/Temp/claude/3badaa2d351210d5/35b58999-9939-4c67-a537-415be3020e41/scratchpad/deme
4 r

Wichtig: Fallt der Server aus, auf dem DeskHub selbst I5uft, kann DeskHub das nicht melden. Die eigene Emreichbarkeit Gberwacht am besten ein Dienst
auf einem anderen Server.

Neues Ziel

Name Art

Support-Seite Webseite (HTTP/HTTPS) ¥
Adresse bzw. Host:Port

https://support.example.de/ oder mail.example.de:993

Erwarteter Text auf der Seite (optional, nur bei Webseiten)

Tipp: Mit cinem Text, der nur auf der echien Seite steht (zum Beispicl der Name Ihrer Anwendung), erkennt die Uberwachung auch Falle, in denen ein Proxy
odler Webserver eine andere Seite mit 200 OK” ausliefert. Ohne Text werden bekannte Standard- und Fehlerseiten am Titel erkannt.

Prifen alle (Minuten)  Zeitlimit (Sekunden)  Zertifikat-Wamung (Tage vorher)
5 8 14
Der eingestellte Abstand gilt, sobald der Hintergrunddienst von DeskHub jede Minute luft (aktuelle Dateien: ein Cronjob mit ,Neu installieren /

aktualisieren”, oder bei Seitenaufrufen). Bei slteren Dateien l3uft er nur alle 5 Minuten, kiirzere Werte greifen dort erst mit dem eigenen Cronjob des Plugins
(Karte Hintergrunddienst®, Zeitplan * * * * ]

Zertifikat priffen (bei selbstsignierten oder internen Zertifikaten abschalten)
Aktiv

Einstellungen

Bei Ausfall und ablaufendem Zertifikat cin Ticket anlegen
B Ticket nach der Behebung automatisch auf Geldst” setzen (Entwarnung)

E-Mail bei Ausfall, Entwarnung und Zertifikat

Ausfall melden nach ... Fehischlagen in Folge Abteilung der Tickets ritéit der Tickets
2 Standard w Standard v

Mail an (leer = Administrator-Adresse der Installation, mehrere mit Komma)

lena@demo.example

Testticket anlegen

Abbildung 132: Website- und Server-Uberwachung.
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Datenschutz

Ubersicht Einstellungen Léschung auf Antrag Protokoll

Regeln

* Tickets ohne Registrierung: Nach 30 Tage nach dem Schliefen oder Losen werden unwiderruflich entfernt: Name, E-Mail-Adresse,
IP-Adresse, Mitleser (Adressen in Kopie), Zusatzfelder (vom Kunden ausgefiillt), Zugangslinks zum Ticket, Kommentar der
Bewertung. Eine Wiederherstellung ist nicht moglich (die Ersatzadresse ist ein Zufallswert).

* Registrierte Kunden: Die Daten bleiben gespeichert, bis der Kunde die Léschung beantragt. Sie fuhren die Loschung unten aus.

Die automatische Anonymisierung ist noch ausgeschaltet. Beim Einschalten wiirden sofort 1 vorhandene Ticket(s)
anonymisiert.

Ich weil}, dass die Ancnymisierung unwiderruflich ist und sofort 1 vorhandene Ticket(s) betrifft.

Automatische Anonymisierung einschalten

Abbildung 133: Datenschutz-Plugin.

authentik-Anmeldung

Mitarbeiter und Kunden melden sich mit authentik an (OpenID Connect mit PKCE). In authentik legt ihr einen
OAuth2/OpenlD-Provider an und tragt die Rickkehr-Adresse https://<DeskHub>/staff/plugin_login.php?
p=authentik&e=callback ein;in DeskHub tragt ihr Issuer-Adresse, Client-ID und Geheimnis ein und prift mit
.Verbindung testen”. Mitarbeiter verknlpfen ihr Konto selbst (,Mein authentik-Konto"); Mitarbeiterkonten
werden nie automatisch angelegt, Kundenkonten bei Bedarf schon. E-Mail und Passwort funktionieren weiter,
auch wenn authentik ausfallt. Braucht Server 1.0.52.
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authentik-Anmeldung

Zustand

Ausgeschaltet. Der Knopf erscheint erst nach dem Einschalten.

Angemeldet wird nur, wer in authentik bestatigt ist und in DeskHub ein aktives Mitarbeiterkonto hat, das mit seinem authentik-Kento
verkniipft ist (oder dieselbe E-Mail-Adresse hat). Konten werden nicht automatisch angelegt. E-Mail und Passwort funktionieren weiter. Die
zweite Stufe (Authenticator-Code) von DeskHub entféllt bei dieser Anmeldung: Dafir sorgt authentik.

Kunden-Anmeldung
Der Knopf erscheint dort noch nicht.

+/ Der DeskHub-Server kennt die Kunden-Anmeldung (Version 1.0.52 oder neuer).

+/ Die Berechtigung ,auth.customer” ist freigegeben.

¥ Kunden-Anmeldung ist ausgeschaltet: Unten unter ,Kunden" den Haken setzen und speichem.
X Die Verbindung ist nicht vollstindig (Issuer, Client-ID, Geheimnis, eingeschaltet).

 Die Anmeldeseite des Kundenportals {login.php) ist auf dem neuesten Stand.

Verbindung zu authentik

[0 Anmeldung mit authentik einschalten

Issuer-Adresse (OpenID-Kanfiguration)

https://autt

application/o/deskhub

Client-1D

Client-Geheimnis (Client Secret)

Bereiche (Scopes)
openid email profile
[ Mur verkniipfte Konten anmelden. Ohne Haken Klappt die Anmeldung such Gber die E-Mail-Adresse (das Konto wird dabei gleich verknipft).
Mit Haken muss jeder Mitarbeiter sein Konto erst unter Mein authentik-Konto® verknipfen.

ati E-Mail-Adresse { Gilt, wo die Adresse Gber das Konto entscheidet: bei Kunden und bei Mitarbeitern, die noch

nicht verknapft sind. Meldet authentik die Adresse als ,nicht bestatigt”, kommen sie sanst nicht hinein. Wer schon verknupft ist, meldet sich immer

an. Mur ausschalten, wenn nur du in authentik Benutzer anlegst und Adressen sndern darfst.
Nur Mitglieder dieser authentik-Gruppe (optional)

zum Beis

deskhub-support

Kunden (Ticketersteller)

[ Auch Kunden mit authentik anmelden. Der Knopf erscheint auf der Anmeldeseite des Kundenportals. Es zshlt nur die in authentik bestatigte E-
Mail-Adresse: Hat ein Kundenkonto dieselbe Adresse, meldet DeskHub es an.

Kundenkonto automatisch anlegen, wenn es zu der E-Mail-Adresse noch keines gibt (ohne Passwort; wer eines méchte, nutzt ,Passwort
vergessen"). Ohne Haken kommen nur Kunden hingin, die schon ein Konte haben.

Nur Kunden aus dieser authentik-Gruppe {optional)

khub-kunden

zum Beispi

Beschriftung

Beschriftung des Knopfes

Mit authentik anmelden

Verbindung testen

Ruft die Konfiguration von authentik ab (ohne Anmeldung). Vorher speichern.

Verbindung testen

Abbildung 134: authentik: Einstellungen.
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Mein authentik-Konto

Die Anmeldung mit authentik ist nicht eingerichtet. Ein Administrator kann sie unter ,authentik”
einschalten.

Abbildung 135: authentik: ,Mein Konto".

Synology NAS Backup

Kopiert die Backups des Servers automatisch per WebDAV auf eine Synology NAS (oder einen anderen
WebDAV-Server) und erscheint als Reiter ,Synology NAS Backup” auf der Seite ,Backup”. Einstellbar: Verbindung
(Adresse, Port 5005/5006, Benutzer, Passwort, HTTPS, Zielverzeichnis) mit ,Verbindung testen”, Aufbewahrung
(maximales Alter und maximale Anzahl), einzelnes Verschieben von Backups, eigene Backups mit Zeitplan und —
fur groBBe Backups hinter Proxys mit GroBengrenze — Hochladen in Stlicken. Jedes Backup wird nach dem
Hochladen auf vollstandige GroBe geprift; das Passwort wird verschliisselt gespeichert.
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Backups Synology NAS Backup

Synology NAS Backup

Kopiert die Backups dieses Servers (Zeitplan und Knopf der Seite ,Backup”) automatisch auf deine Synology NAS oder einen
anderen WebDAV-Server und kann zusatzlich eigene Backups nach Zeitplan erstellen.

Status

Noch kein Vergang gelaufen.

Das NAS-Backup ist ausgeschaltet.

Backups

Noch keine Backups. Sie entstehen auf der Seite .Backup” (Zeitplan oder .Backup jetzt erstellen”) und werden dann hierher
kopiert.

W, Verbindung zur NAS
[ NAS-Backup verwenden

IP-Adresse oder Domain nas.meinedomain.de
Won auBen erreichbar: Domain oder DynDNS, zum Beispiel meine-nas. synolegy.me. Dein Server lauft nicht in
deinem Netz, die NAS muss also aus dem Internet erreichbar sein.

Port 443

Standard Synology WebDAV: 5005 (HTTP) | 5006 (HTTPS). Uber einen Reverse-Proxy: 443.

Benutzername

Passwort
Am besten cin cigener NAS-Benutzer, der nur auf den Backup-Ordner zugreifen darf, Das Passwort wird
verschlisselt gespeichert.
" =

it B3 Verschldsselte Verbindung (HTTPS) verwenden

Ohne HTTPS ist nur eine Adresse im eigenen Netz erlaubt, sonst wiirden Passwort und Backup unverschlsselt
durchs Internet gehen.

Server-URL (Vorschau) -

Zielverzeichnis auf der NAS /DeskHub-Backups/

Beginnt mit dem Namen des freigegebenen Ordners, zum Beispiel /usbshare2 /Geschichzen/. Unterordner

legt das Plugin an, die Freigabe selbst muss es auf der NAS schan geben.

—_— Zertifikat der MAS prifen (empfohlen)

Nur abschalten, wenn die NAS ein selbst erstelites Zertifikat hat, Diann ist die Verbindung nicht mehr gegen
Mithéren und Falschung geschiitzt, Besser: kostenloses Zertifikat won Let's Encrypt in der NAS cinrichten.

Zusammenarbeit mit der Backup-Seite

Jedes Backup von DeskHub automatisch auf die NAS kopieren
Gilt filr den Zeitplan der Seite ,Backup”, fiir manuelle Backups und fiir Backups vor Updates. Die Kopie lauft nach dem Backup im Hintergrund und
bremst es nicht. Auf der Seite Backup® siehst du bei jeder Sicherung, ob sie auf der NAS liegt, kannst Sicherungen auf die NAS legen und
Sicherungen, die nur dort liegen, auf den Server holen und wiederherstelien.

@ Backup-Inhalt (jiir die sigenen Backups des Plugins)
Datenbank und Dateien werden in ein einziges ZIP-Archiv (baclkup_DATUM_THRZETT. zip] gepackt und auf die NAS hochgeladen. Das Archiv [&sst sich
auf der Seite ,Backup® wiederherstellen.

Datenbank - alle Tabellen

Was soll gesichert werden?

Abbildung 136: Synology NAS Backup.

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 161 von 180



Cloudflare-Schutz, Cache & Performance, Code-Issue-Synchronisierung

Cloudflare-Verbindung

DeskHub kann Cloudflare-Proxy-Netze als vertrauenswirdige Reverse-Proxys verwenden. Dadurch funktionieren Besucher-IP,
Rate-Limits und HTTPS-Erkennung hinter Cloudflare korrekt.

Cloudflare-IP-Netze gespeichert Moch nicht synchronisiert

Letzte Aktualisierung Maoch keine

Diese Anfrage Kein Cloudflare-Ray-Header in dieser Anfrage

DeskHub-Proxy-Vertrauen Die Server-Verbindung kommt nicht aus einem eingetragenen Proxy-Netz

Cloudfiare-1P-Netze aktualisieren

Was das Plugin absichert

s DeskHub Gbernimmt Proxy-Header nur, wenn die direkte Server-Verbindung aus einem vertrauenswirdigen Netz stammt.

s Die synchronisierten Cloudflare-Netze werden in DeskHubs IP-Erkennung und HTTPS-Erkennung einbezogen. Ein manueller
Eintrag dieser Netze in config.php ist daflr nicht ndtig.

s MNur auf Cloudflare zu zeigen, sperrt keinen direkten Zugriff auf den Ursprungsserver. Lass beim Hoster oder in der Firewall
den Webzugriff moglichst nur von Cloudflare zu.
Die Liste wird nur auf Knopfdruck vom offiziellen Cloudflare-IP-Endpunkt geladen. Fir diese Funktion brauchst du keinen
Cloudflare-API-Schldssel.

Abbildung 137: Cloudflare-Schutz: Status.
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Wissensdatenbank-Cache

DeskHub speichert Ergebnisse der 6ffentlichen Wissensdatenbank-Abfragen kurz auf dem Server. Dazu gehdren die
Artikelliste, Artikeldetails und Suchergebnisse. So missen wiederholte Aufrufe diese Daten nicht jedes Mal erneut aus der
Datenbank laden. Persdnliche Tickets und HTML-Seiten werden nicht zwischengespeichert.

Status Verflghar
Gecachte Abfragen 2
Cache-Grofe 2,3 KB
Gultigkeitsdauer 300 Sekunden

Cache-Dauer in Sekunden (30-3600)

Wissensdatenbank-Cache leeren

PHP-Skriptcache

DeskHub verwendet PHP-OPcache, wenn der Server ihn bereitstellt. Er hdlt bereits kompilierte PHP-Dateien im
Arbeitsspeicher und beschleunigt dadurch PHP-Aufrufe.

Status Nicht verflgbar oder deaktiviert
PHP-Version 8.2.29
Abgrenzung

Der Wissensdatenbank-Cache speichert nur verdffentlichte, 6ffentliche Artikeldaten und Suchergebnisse. Anderungen im
Wissensdatenbank-Admin leeren ihn sofort; zusdtzlich verfallen Eintrdge automatisch nach der eingesteliten Dauer. Das
Zurlicksetzen des PHP-OPcache 165cht keine DeskHub-Daten und keinen Browsercache.

Abbildung 138: Cache-Manager: Status.
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Git-Integrationen

Verbinde DeskHub mit GitHub, Gitea oder GitLab und verkntpfe Entwicklungs-1ssues direkt mit Tickets.

So funktioniert die Synchronisierung

Du gibst einzelne Repositories frei und legst pro Projekt Abteilung, Prioritat und automatischen Import fest. Nicht
freigegebene Projekte werden ignariert. Wird ein freigegebenes neues Issue importiert, entsteht ein Ticket in der
ausgewdhiten Abteilung und Prioritat. Ticketstatus .Geldst/Geschlossen” schlieRt das Issue; ein geschlossenes Issue setzt das
Ticket auf ,Geldst”, ein wieder gedffnetes ssue auf ,Offen”.

Integrationen verwalten

Einrichtung pro Git-Server. Zugangstoken und Webhook-Geheimnis werden verschlisselt gespeichert.

Plattform HTTPS-Basisadresse
GitHub b https://github.com
API-Zugriffstoken Webhook-Geheimnis / Token
Neues Teken eingeben Langes zufilliges Geheimnis

Integration speichern

Repository-Freigaben

Nur hier eingetragene Projekte werden verarbeitet. Flr jedes Projekt legst du Abteilung, Prioritdt und den automatischen
Ticketimport fest.
Lege zuerst oben einen Git-Server an.

» Einrichtungsanleitung fiir GitHub, Gitea und GitLab

Tokens bendtigen Issue-Lese- und Schreibrechte, Selbst gehostete Git-Server missen per éffentlichem HTTPS erreichbar sein;
interne/private Netzwerkziele werden aus Sicherheitsgriinden blockiert.

Abbildung 139: Code-Issue-Sync: Verwaltung.

Cloudflare-Schutz und Cache & Performance sind reine Betriebs-Zusatze mit je einer Statusseite. Die Code-
Issue-Synchronisierung braucht mehrere Berechtigungen (u. a. api.public, hooks.cron ), weil sie Issues aus
Git-Repositories abholt und Statusénderungen zurlickmeldet.

Eigene Plugins entwickeln (Kurziiberblick)

Ein Plugin ist ein ZIP mit plugin.json (Name, Version, Berechtigungen, optional Sprachpaket-Angaben),
plugin.php (Code), optionalen Seiten, Migrationen und lang/<Code>.json fiir Ubersetzungen. Es registriert
Menipunkte, Seiten, Ereignisse (Hooks), Hintergrundjobs, API-Endpunkte oder Anmeldeverfahren — jeweils nur
mit der entsprechenden Berechtigung. Pakete lassen sich mit dem Herausgeber-Schliissel signieren. Die
technische Dokumentation steht im Abschnitt ,Plugins entwickeln” der README.
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Die Plugin- und Theme-Webseite

Die Plugin-Webseite ist der Katalog fir Plugins, Themes und App-Dateien. Betreiber veroffentlichen dort
signierte Pakete; DeskHub-Installationen lesen den Katalog, prifen Prifsumme und Signatur und installieren per
Klick. Dort liegen auch die Apps (Windows, Android, Chrome-Erweiterung, WordPress- und Minecraft-Plugin),
die der Update-Hinweis der Apps abfragt, und der Push-Dienst fur die Android-Benachrichtigungen.
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Integrationen und Schnittstellen

API-Schliissel

Ein API-SchlUssel erlaubt einem anderen System, Tickets in DeskHub anzulegen oder zu lesen (Adminportal —
API-Schliissel, nur echte Administratoren).

API-Schliissel

Mit einem Schllssel kdnnen Fremdsysteme (Website-Formular, Shop, Monitoring ...) Tickets tber die &ffentliche APl anlegen oder
deren Status abfragen. Ereignisse an andere Systeme meldest du Gber Webhooks.

NAME SCHLIUSSEL RECHTE ERLAUBTE IPS STATUS ZULETZT GENUTZT ERSTELLT
Minecraft-Server Tickets ’ 15.10.2026 - ”
dh 77cl.. 203.0.113.10 Aktiv vor 24 Std. < Deakfivieren - Loschen
Lena Hartmann anlegen 21:42
Tickets
Kontaktformular | S
anlegen % 05.10.202 2 2
Website dh 3f£%a. X g alle Aktiv vor 2 Std. N = - v Deaktivieren - LOschen
Tickets 21:42
lesen
MNeuen Schliissel erstellen
MName * Erlaubte IP-Adressen (optional)

Darf Tickets anlegen

[] Darf Ticketstatus lesen (mit Ticketnummer = E-Mail des Anfragenden)

Schliissel erstellen

So nutzt du die API

Ticket anlegen (JSON). Antwort: 201 mit der Ticketnummer. Héchstens 60 Tickets pro Minute.

curl -X POST hetp://127.0.0.1:8097/api/public/vl/tickets.php \

—H "X-RPT-Hey: dh "
-d '{"name":"Max Muster","email":"maxz@example.de”,"subject™:"Frage zur Rechnung™, "message":"Hallo ..", "helpTop:

"Con Type: epplication/ Y

4 »

Status abfragen:
curl "http://127.0.0.1:8097/api/public/vl/tickets.php?number=240915-0012semail =maxfexample.de” -H "K-API-Key: dl

4 »

ntId, pricrityld, helpTopicId. Ticket-Regeln und SLA-Pline gelten wie bei jedem anderen Ticket,

Optionale Felder beim Anlegen: depart

Abbildung 140: API-Schlissel mit Rechten und IP-Beschrankung.
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e Beim Erstellen wird der Schliissel (Format dh_ plus 48 Hexzeichen) nur einmal angezeigt — sofort notieren.
In der Datenbank liegt nur eine Prifsumme.

e Pro Schlissel legt ihr die Rechte fest (,Tickets anlegen” und/oder ,Tickets lesen”) und optional die
erlaubten IP-Adressen.

e Schllssel lassen sich jederzeit deaktivieren. Es gilt eine Begrenzung auf 60 tiber die APl angelegte Tickets
pro Minute (gemeinsam fiir alle Schlissel).

Webhooks

Webhooks melden Ereignisse sofort an eine Adresse eures Systems (Adminportal - Webhooks): Name, URL
und gewlinschte Ereignisse wahlen; das Secret zur Signaturpriifung legt ihr selbst fest oder lasst es erzeugen
(es wird nur verschlisselt gespeichert).

Webhools

DeskHub meldet Ereignisse (Ticket erstellt, beantwortet, Status geandert, zugewiesen) per HTTP-POST an die hinterlegten URLs - z. B.
fir Chat-Benachrichtigungen oder Ihr eigenes System. Tickets von auBen anlegen: API-Schllissel.

NAME URL EREIGNISSE STATUS LETZTE ZUSTELLUNG
Chat- httpsi/hooks.examp Ticket erstellt, Antwort/Naotiz z : : =

L ; i [chet erstet, AMworlROZ 2 Altiv vor1Std. . HTTP200  Bearbeiten - Loschen
Benachrichtigung e.org/deskhub einem Ticket

Abbildung 141: Webhooks mit Zustellstatus.

ticket.created Neues Ticket (Portal, E-Mail, Chat, Mitarbeiter oder API)
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ticket.replied Antwort oder interne Notiz (Feld author , bei Mitarbeitern auch internal)
ticket.status_changed Status geandert (Feld previousStatus)

ticket.assigned Zuweisung geadndert

e Anfrage: PosT mitJSON und den Headern X-DeskHub-Event und X-DeskHub-Signature (sha256= plus
HMAC-SHA256 des rohen Korpers mit dem Secret). Gesendet werden nur Ticketdaten, nicht der
Nachrichtentext.

e Zustellung: Eure Adresse muss binnen 5 Sekunden mit 2xx antworten. Es gibt keine automatische
Wiederholung. Nach 10 Fehlern in Folge wird der Webhook automatisch deaktiviert; Status, Fehlertext
und Zeitpunkt stehen in der Liste.

e Erlaubt sind http:// und https://, aber keine internen Ziele (localhost, private Netze). Nutzt https:// .

Die Ticket-API fiir Entwickler

Basis-Adresse: https://support.example.de/api/public/vl/tickets.php (Beispieladresse). Jeder Aufruf
braucht einen Schlissel im Header X-API-Key oder Authorization: Bearer .Anfragen und Antworten sind
JSON.

Aufruf Recht Zweck
POST Tickets Ticket anlegen mit name , email , subject, message und
/api/public/v1l/tickets.php anlegen optional helpTopicId, departmentId, priorityId, fields

(Formularfelder) und attachments (bis 5 Dateien, Base64). Antwort
201 mit {"number":"T-1042","status":"open"}

GET ..tickets.php?topics=1 Tickets Offentliche Hilfethemen
anlegen
GET ..tickets.php? Tickets Das Formular eines Themas oder einer Abteilung (Felder, Texte,
form=1&helpTopicId=3 anlegen Anhangsgrenzen)
GET ..tickets.php?number=T- Tickets Status und 6ffentliche Nachrichten (nie interne Notizen); falsche E-
1042&email=.. lesen Mail ergibt 404
Fehler haben immer die Form {"error":{"code":"INVALID_EMAIL","message":".."}} . Wichtige Codes:

UNAUTHENTICATED (401), IP_NOT_ALLOWED (401), FORBIDDEN (403), BANNED / REJECTED (403), NOT_FOUND (404),
TOO_LARGE (413), INVALID_* (422), RATE_LIMITED (429), NO_DEPARTMENT (503). Das Anlegen hat keine
Wiederholungssicherung: Zweimal gesendet ergibt zwei Tickets.

WordPress-Plugin ,,DeskHub Tickets”

Besucher einer WordPress-Seite legen damit Tickets in DeskHub an ( [deskhub_ticket] ) und fragen den Stand
ab ( [deskhub_status] ). Das Plugin nutzt die 6ffentliche Ticket-APl und braucht nur einen API-Schliissel (Recht
.Tickets anlegen”, fur die Statusabfrage zusatzlich ,Tickets lesen”).

e Formular mit den eigenen Feldern und Texten des Hilfethemas aus DeskHub (auch dem Formular der
Abteilung), Einwilligungs-Kastchen, Anhange (bis 5 Dateien, zusammen 10 MB).

e Statusabfrage mit Verlauf.
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e Spamschutz: Falle-Feld, Mindestzeit, Mengenbegrenzung, optional Cloudflare Turnstile. Verbindungstest,
Deutsch und Englisch.

e Design: Farben Ubernimmt das Formular vom Theme; die Akzentfarbe lasst sich fest vorgeben.

e Sicherheit: Der Schlissel liegt nur auf dem WordPress-Server (oder in der wp-config.php ), nie im Browser.

Hinweis
Das Plugin wurde mit einem Nachbau der WordPress-Funktionen und gegen einen echten DeskHub-Server
getestet, noch nicht in einer echten WordPress-Installation.

Minecraft-Plugin

Eine Jar fur Spigot, Paper und BungeeCord, die in DeskHub automatisch ein Ticket anlegt, wenn ein Minecraft-
Server offline geht — und es nach der Rickkehr als geldst markiert.

Wo es liegt Erkennung Ticket

BungeeCord-Proxy Priift die Server von auBen per Ping nach 3 Fehlschlagen in Folge und wenn der Server

(empfohlen) alle 30 Sekunden langer als die Schonfrist (5 Minuten) fehlt

Spigot/Paper Schreibt Lebenszeichen und beim nachsten Start nach einem Absturz oder harten
markiert normales Beenden Ende

¢ Installation: API-Schlissel mit Recht ,Tickets anlegen” (mit IP-Beschrankung auf den Minecraft-Server)
erzeugen; Jar in den Ordner plugins; config.yml ausfiillen (url, api-key, requester-email, optional
Abteilung und Prioritat); /deskhubmc reload; mit /deskhubmc test ein Testticket anlegen.

o Befehle: /deskhubmc test, /deskhubmc status, /deskhubmc reload (Alias /dhmc, Recht

deskhubmc.admin ).

e Geplante Neustarts lassen sich dem Proxy signiert melden (Iangere Schonfrist, Standard 15 Minuten).
Gegen Ticket-Fluten: pro Ausfall hdchstens ein Ticket, pro Server friihestens nach 30 Minuten wieder eines.

e Betreff und Text der Tickets sind anpassbar (Platzhalter {server}, {time}, {downtime} u.a.).
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Apps fiir Mitarbeiter

Mit den Apps bearbeitet ihr Tickets am PC oder unterwegs. Beide haben ein helles und dunkles Design.
AuBerdem: das Plugin fiir WordPress (Tickets von eurer Webseite aus anlegen) und die Erweiterung fur den Chrome-Browser.

Serveradresse fiir die Anmeldung

http://127.0.0.1:8097 Kopieren

Diese Adresse gebt ihr beim ersten Start der App ein, danach meldet ihr euch mit eurem Mitarbeiter-Konto an.

WINDOWS

Far Windows ist noch keine Version auf der Plugin-
Website veraffentlicht.

Veroffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. Datei herunterladen und starten,
2. Falls Windows warnt {,Der Computer wurde geschitzt"): Weitere
Informationen — Trotzdem ausfiihren.

3. App ©ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden.

WORDPRESS

Far WordPress ist noch keine Version auf der Plugin-
Website verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Flugin-
Website,

Installation

1. ZIP herunterladen. In WordPress unter Plugins — Installieren —
Plugin hochladen hochladen und aktivieren,

2. In DeskHub unter Verwalten — API-Schlissel einen Schllssel mit
dem Recht ,Tickets anlegen” erzeugen.

3. In WordPress unter Einstellungen — DeskHub Tickets
Serveradresse (oben) und Schllissel eintragen und | Speichern
und Verbindung testen” klicken,

4. puf einer Seite den Shortcode [deskhub_ticket] einflgen.

Die Statusabfrage fir Kunden heiBt [deskhub_status].

ANDROID

Far Android ist noch keine Version auf der Plugin-
Website verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. Datei auf dem Handy herunterladen und &ffnen.

2. Android fragt einmalig, ob der Browser Apps installieren darf.
Das bitte erlauben.

3. App ©ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden.

4. Updates: neue Datei laden und dartiber installieren. Eure
Anmeldung bleibt erhalten.

CHROME

Far Chrome ist noch keine Version auf der Plugin-Website
verdffentlicht.

Verdffentliche die Version im Administrationsbereich der Plugin-
Website,

Installation

1. ZIP herunterladen und in einen fasten Ordner entpacken {cler
Ordner muss bleiben).

2. In Chrome chrome :/ /extensions 6ffnen, oben rechts den
Entwicklermodus einschalten und Entpackte Erwetterung laden
wahlen, Den Ordner auswahlen.

3. Erweiterung 6ffnen, Serveradresse eingeben und anmelden,

4. Updates: neue ZIP in denselben Ordner entpacken und die

Erweiterung auf chrome: //extensions neu laden.

Neue App-Versionen verdffentlichst du in der Plugin-Website unter ,DeskHub-Apps ver&ffentlichen”. Downloads hier bleiben auf angemeldete Mitarbeiter
beschrankt.

Abbildung 142: Auf der Seite ,Apps” steht das Minecraft-Plugin bereit, wenn es unter Einstellungen — Allgemein eingeblendet ist.
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Sicherheit, Backup, Update und Import

Sicherheit und Datenschutz im Uberblick

e Sperrliste: Einzelne E-Mail-Adressen oder ganze Domains blockieren; Mails von dort erzeugen kein Ticket
mehr.

e Anmelde-Wichter, 2FA, Passkeys, Geratekontrolle, ,Von allen Gerdten abmelden”: siehe Kapitel 4, 9
und 12. Passkeys (Server 1.0.77, Subdomain-Erkennung ab 1.0.81) gelten nur fir die Domain, unter der sie
angelegt wurden; ein Domainwechsel macht sie unguiltig. Sie laufen im Browser mit Windows Hello, Handy
und Passwortmanagern wie Bitwarden.

e Automatische Abmeldung bei Inaktivitat (einstellbar).

e Verschliisselung: SMTP-/IMAP-Passworter und Tokens liegen verschlisselt in der Datenbank. API-Schlissel
nur als Prifsumme.

e Schutz vor HTML-Angriffen: Antworten und HTML-Mails laufen vor der Anzeige durch einen strengen
Filter; Skripte, Formulare und eingebettete Inhalte werden entfernt.

¢ Abteilungsgrenzen: Mitarbeiter sehen Tickets, Anhange, Ausdrucke und Kundenprofile nur fir ihre
Abteilungen — auch Uber direkte Links.

e Sicherheitspriifung im Adminportal (Kapitel 12) und die Checkliste ,Betrieb absichern” (Kapitel 2).

Datenschutz-Werkzeuge
e Automatische Anonymisierung (Einstellungen — Datenschutz): persdnliche Daten in geschlossenen
Tickets werden nach der eingestellten Zeit unkenntlich gemacht.

e Auskunft und Léschung auf Anfrage (optional, standardmaBig aus): Im Kundenprofil sehen nur
Administratoren ,,Alle Daten exportieren (JSON)" — Stammdaten, alle Tickets mit Nachrichten,
Anhangsnamen, Mitleser, Bewertung und Notizen (interne Notizen als intern gekennzeichnet, Dateiinhalte
fehlen) — und ,,Kundendaten I6schen”: Bestatigung durch Eingabe der E-Mail-Adresse; Tickets bleiben
anonymisiert mit Nummer, Betreff, Status und Zeiten; Nachrichten, Dateien und Notizen des Kunden sowie
das Konto werden entfernt; offene Tickets nur mit ausdriicklichem Erzwingen. Beides steht im Audit-Log.

¢ Fragen-Log des Assistenten: nur Frage und Ergebnis, keine Namen; Aufbewahrung einstellbar.

e Push und Apps: StandardmaBig verlassen Betreff und Kundenname den Server nicht.
Achtung

Dateien, die Mitarbeiter gesendet haben, und Namen in Mitarbeiter-Notizen oder Zitaten bleiben von der
Léschung unberihrt und sind bei Bedarf von Hand zu prifen.

Backup

Adminportal — Backup (nur Administratoren).

DeskHub Handbuch - alle Beispieldaten sind erfunden Seite 171 von 180



Backups Synology NAS Backup

) sacup

0 0,00 MB = -

BACKUPS VORHANDEMN GESAMTGROSSE LETZTES BACKUP LETZTES AUTO-BACKUP
0 auf dem Server Server: 0,00 MB noch keins Zeitplan aus

Vorhandene Backups

Noch keine Backups vorhanden.

=} Automatischer Zeitplan L® FTP-Upload (cptional)

Cron-Job einrichten: Backups werden nach der Erstellung

automatisch per FTP tbertragen.

FTP-Host Port
ftp.beispiel.de 21
 Jedes Backup wird nach dem Erstellen automatisch auf Wiederherstellbarkeit geprift; sltere
Benutzername
werden regelmaBig ermeut gepriift.
Backup-Intervall
Passwort

Deaktiviert »:

Backup-Rotation (lokale Kapien behalten)

Zielverzeichnis
Alle behalten »

/

Altere Backups werden automatisch gelgscht wenn das Limit erreicht wird.

FTP-Rotation (Kopien
Zeitplan speichern auf Server)

Alle behalter v [ FTPs (TLS)

Verbindung testen

i Hinweise

Backups enthalten alle Dateien inkl. Datenbank und Kenfiguration

Backups werden automatisch vor jedem Update erstellt

Fiir automatische Backups den Cron einrichten

Backups liegen in backups/ und sind von auBen nicht zuganglich

Abbildung 143: Die Backup-Seite mit Zeitplan und vorhandenen Sicherungen.

e Manuell: ,Backup jetzt erstellen”, herunterladen.

e Automatisch: Zeitplan (tdglich, wéchentlich, monatlich), optional mit Upload per FTP auf einen zweiten
Server und Rotation (alte Backups nach einer einstellbaren Anzahl 16schen). AuBerdem entsteht automatisch
ein Backup vor jedem System-Update, jedem Datenbank-Update und jeder Plugin-Aktivierung.

e Inhalt: Datenbank (SQLite-Schnappschuss bzw. SQL-Dump bei MySQL) und alle Dateien der Installation —
ohne den Ordner backups/ selbst. Bereits komprimierte Dateien werden nur abgelegt.

¢ Nur ein Backup gleichzeitig: Cronjob, Hintergrunddienst, Knopf und NAS-Plugin teilen sich eine Sperre.
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e Priifen: Jedes neue Backup wird sofort gepruft; altere (iber 7 Tage) im Hintergrund nachgepruft. Die Liste
zeigt v gepriift” oder ,X defekt”; ein defektes Backup meldet DeskHub per E-Mail.

e Wiederherstellen: Spielt Datenbank und (wahlbar) Uploads, Plugins und App-Downloads zuriick. Davor
entsteht automatisch ein Sicherheits-Backup des aktuellen Stands; zur Bestdtigung gebt ihr

WIEDERHERSTELLEN ein. Programmcode und config.php werden nie tberschrieben; ein Backup einer
anderen Datenbankart (SQLite « MySQL) wird abgelehnt.

Tipp
Hinter Cloudflare beendet eine Anfrage nach 100 Sekunden mit der Fehlerseite ,524"; ein manuelles Backup

lauft auf dem Server trotzdem zu Ende. Prift dann die Liste, statt noch einmal zu klicken. Zuverlassiger sind der
Zeitplan mit echtem Cronjob oder das Synology-NAS-Plugin.
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System-Update und Datenbank-Update

System-Update

[ Die Liste der Versionen kennte nicht geladen werden: API HTTP O ]

DATENBANK

v’ Die Datenbank ist aktuell E Datenbank aktualisieren

Alle bekannten Datenbank-Anderungen sind eingespielt.

INSTALLIERTE VERSION MANUELLES UPDATE

1 o 76 ZIP-Datei von Gitea hochladen und installieren
[ ] L

Datei auswahlen |Keine ausgawahht

Il Hochladen & installieren

DeskHub Ticketsystem

Zugang zum Update-Server

Mur nétig, wenn das Repository mit den Releases privat ist. Gitea meldet dann beim Laden der Versionen 404", Ein Token mit Leserecht geniigt
(in Gitea: Einstellungen — Anwendungen — Zugriffstoken erzeugen, Berechtigung ,repository: Lesen”). Es wird verschldsselt gespeichert.

Kein Token eingetragen (Gffentlicher Zugriff).

» Alternative: in config/config.php eintragen

Zugriffstoken

Hinweise

+ config/config.php und database/deskhub.sqlite werden niemals Oberschrieben

o

& MNach dem Update Browser-Cache leeren Strg+F

Abbildung 144: System-Update und Datenbank.

¢ Neue Programmversion installieren: zeigt verfligbare Versionen und installiert die gewahlte per Klick
(oder per hochgeladener ZIP). Davor entsteht automatisch ein Backup. Konfiguration, Datenbank, Uploads,
bereitgestellte Apps, Backups und Plugins werden nie tiberschrieben. Der Download lauft nur Gber eine
geprifte, verschlisselte Verbindung; danach wird die Datenbank automatisch angepasst.

e Datenbank aktualisieren: Die Karte ,Datenbank” zeigt, ob die Datenbank zum Programm passt; wenn
nicht, erscheint ein Hinweis oben auf jeder Seite fir Administratoren. Der Knopf legt zuerst ein Backup an
und spielt dann alle fehlenden Anderungen ein — der richtige Weg nach einem Upload per FTP.
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¢ Signierte Updates: Ist ein Herausgeber-Schliissel eingebaut, werden nur mit ihm signierte Releases
installiert; manipulierte Pakete werden abgelehnt und im Admin-Protokoll vermerkt. Ein manuell
hochgeladenes ZIP wird nicht gepriift.

e Zugang zum Update-Server: Bei einem privaten Repository tragt ihr unter ,Zugang zum Update-Server”
ein Lese-Token ein (verschlisselt gespeichert).

e Nach jedem Update den Browser-Cache leeren ( Strg | + | F5 ).

Import aus osTicket

Wer von osTicket umzieht, Gbernimmt den Bestand: Kunden, Abteilungen, Hilfethemen, Tickets, Nachrichten
(Kundennachrichten, Antworten, interne Notizen), Mitlesende und Anhédnge. Unterstiitzt werden SQL-Dumps
von osTicket 1.10 bis 1.18 (phpMyAdmin-Export oder mysqldump ), auch mit anderem Tabellenpréfix.

osTicket Import — Einstellungen

Hochladen Analysieren Optionen mport

5QL-Datei hochladen oder Pfad angeben

Unterstitzt werden SQL-Dumps von osTicket 1,10 bis 1.18 (phpMyAdmin-Export oder mysgldump,
auch mit anderem Tabellenprafix als ost_). Importiert werden Kunden, Abteilungen, Hilfethemen,
Tickets, Nachrichten und Anhange.,

Option 1: Datei in den DeskHub-Ordner legen (fiir groBe Dateien empfohlen)

desk.sg Verwenden —

Option 2: Direkt hochladen (in Teilen von 5 MEB, passend zum Limit dieses Servers)

Datei auswahlen |Keine ausgewahlt Hochladen —

Abbildung 145: Der osTicket-Import-Assistent.

Vorbereitung
0 Backup von DeskHub erstellen.
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e Mitarbeiter anlegen — mit denselben E-Mail-Adressen wie in osTicket, denn sie werden darlber
zugeordnet. Fehlende Mitarbeiter bleiben unzugewiesen.

e SQL-Dump der osTicket-Datenbank erstellen (groBe Dateien lieber per FTP in den DeskHub-Hauptordner
legen).

Durchfiihrung

Einstellungen — , & osTicket Import”: (1) Hochladen (Dateiname im Hauptordner oder Direkt-Upload in
Teilen), (2) Analysieren — DeskHub zeigt, was die Datei enthalt, (3) Optionen wahlen (feste Reihenfolge: Kunden
— Abteilungen und Hilfethemen — Tickets — Nachrichten — Anhange), (4) Import in kleinen Schritten mit
Fortschritt und Zusammenfassung.

e Status: Offen — offen, Geldst — geldst, Geschlossen und Archiviert — geschlossen; geldschte Tickets werden
nicht importiert. Zeiten bleiben erhalten; offene Tickets bekommen neue SLA-Fristen.

e Wiederholbar: Vorhandene Ticketnummern und Kunden werden bersprungen, nichts doppelt angelegt.
Anhénge bis 50 MB.

e Nicht importiert: eigene Formularfelder, Aufgaben, Wissensdatenbank, Benutzerkonten und Passworter,
Mitarbeiter-Konten, Vorlagen, Regeln und Einstellungen.

e Die Aktionen ,Nur Nachrichten 16schen” und ,Alle Tickets 16schen” I6schen unwiderruflich, auch echte
Tickets.

Storungsanzeigen

DeskHub tberwacht sich selbst und zeigt Probleme als Banner im Mitarbeiterbereich und in den Apps: Postfach
nicht erreichbar, Abruf veraltet, Versand fehlgeschlagen, Backup defekt, Datenbank veraltet, Plugin-Updates
verflgbar. Die Apps melden auBerdem, wenn der Server nicht erreichbar ist, und versuchen es automatisch
erneut.
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Anhang

Tastenkiirzel im Uberblick

Wo Taste Wirkung

Ticketliste ji/lk nachstes / vorheriges Ticket wéhlen
Ticketliste Enter joder o Ticket 6ffnen

Ticketliste r offnen und antworten

Ticketliste X ankreuzen

Ticketliste / Suche

Ticketliste n neues Ticket

Ticket j/lk durch die Nachrichten blattern

Ticket r Antwort schreiben

Ticket u zurlick zur Liste

Antwortfeld Strg | + | Enter Antwort senden

Antwortfeld Strg |+ |V Screenshot oder kopiertes Bild einfligen
Bildvorschau Pfeiltasten /| Esc blattern / schlieBen

Uberall ? Kirzel-Ubersicht (mit Abschaltméglichkeit)
Chrome-Erweiterung Alt |+ Shift +/ N |/ D Neues Ticket / Erweiterung 6ffnen

Rollen und typische Rechte

Rolle Darf

Kunde Tickets anlegen und verfolgen, antworten, bewerten; kein Zugang zum Mitarbeiterbereich

Mitarbeiter (Agent) Tickets seiner Abteilungen lesen, beantworten, notieren; Status, Zuweisung, Wiedervorlage;
Chat, Aufgaben, eigene Berichte

Eigene Rolle (z. B. zusatzlich laut Rechte: zuweisen, schlieBen, |6schen, Tickets Gibertragen, Eskalationsregeln,
Teamleitung) digitalen Assistenten verwalten ...
Co-Admin Rolle mit freigeschalteten Adminportal-Bereichen; nie Backup, System-Update, Ticket-

Regeln, Plugins, API-Schlissel, Webhooks

Administrator Alles; Ticket-Sperren Gibernehmen; Konten sichern und abmelden
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Wer bekommt welche Benachrichtigung?

Ereignis Empféanger

Neues Ticket Alle Administratoren, Mitarbeiter der Abteilung und Mitarbeiter mit
Benachrichtigung fiir diese Abteilung

Kundenantwort Der zugewiesene Mitarbeiter; ohne Zuweisung die Abteilung; Beobachter
Zuweisung Der neue Bearbeiter (nicht, wer sich selbst zuweist)

Erwdhnung Der Erwdhnte, wenn er Zugriff auf die Abteilung hat

SLA Uberschritten Standard: nur Administratoren per Mail (bei Urlaub die Vertretung); alternativ

Bearbeiter/Abteilung per Mail und App-Push

Ticket wartet auf Antwort Der zugewiesene Bearbeiter (Push, optional Mail)
Wiedervorlage fallig Der Mitarbeiter, der das Ticket zurlickgestellt hat
Anmeldung von neuem Gerat, Der Kontoinhaber (und bei Sperre die Administratoren)
Sperre

Postfach-Storung, defektes Backup,  Die Administratoren
Dienstausfall

Im Urlaubsmodus bekommt statt des Mitarbeiters die Vertretung diese Meldungen (Sicherheitsmails und
Systemmeldungen an Administratoren ausgenommen).

Glossar
Ticket Eine Anfrage mit Nummer, Verlauf, Status, Prioritat und Abteilung
Interne Notiz Nachricht im Ticket, die nur das Team sieht
Abteilung Themenbereich, dem ein Ticket genau einmal zugeordnet ist; Grenze der Sichtbarkeit
Hilfethema Auswahl fir Kunden beim Anlegen; legt Abteilung, Prioritdt, ggf. SLA und Formularfelder fest
SLA Service-Level-Vereinbarung: Fristen flr erste Antwort und Losung, gerechnet in Geschaftszeiten
Wiedervorlage Ticket ,auf spater legen”; es kommt zum gewahlten Zeitpunkt zuriick
Beobachter Mitarbeiter, der ein Ticket verfolgt, ohne Bearbeiter zu sein
Cc / Mitleser Externe E-Mail-Adresse, die 6ffentliche Antworten in Kopie bekommt
Co-Admin Mitarbeiter mit Zugriff auf einzelne Adminportal-Bereiche
CSAT Zufriedenheitsabfrage mit finf Sternen
Cron / Pseudo- Zeitgesteuerte Hintergrundaufgaben (echter Server-Cronjob oder eingebauter Ersatz)
Cron
Webhook Automatische Meldung von DeskHub an ein anderes System bei einem Ereignis
Plugin Nachristbare Zusatzfunktion als ZIP-Paket
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2FA / TOTP

Passkey

Zwei-Faktor-Anmeldung mit Einmalcode aus einer Authenticator-App

Anmeldung ohne Passwort per Fingerabdruck, Gesicht oder Gerate-PIN (WebAuthn); ersetzt

Passwort und 2FA-Code

Wenn etwas nicht funktioniert

Problem Was zu tun ist

Eine automatische Mail
kommt nicht an

E-Mails werden nicht zu
Tickets

Rotes oder gelbes Banner
oben

.Datenbank veraltet”

Ein Plugin macht Probleme

.Mit Passkey anmelden” fehlt
oder schlagt fehl

Konto gesperrt (zu viele
Fehlversuche)

Die App meldet ,Ein gliltiges
Bearer-Token ist erforderlich”

Die App zeigt ,Keine
Verbindung”

Zéhler in Chrome-
Erweiterung/Windows-
Programm stimmt nicht

Nach einem Update sieht alles

unverandert aus

Adminportal — Admin-Protokoll 6ffnen (genaue Fehlermeldung des Anbieters);
Einstellungen — E-Mail — ,Test-Mail senden”; einzelne Absenderadresse unter E-Mail-
Adressen testen; Mail-Warteschlange ansehen

Postfacher (Abruf) — ,Testen” zeigt die Meldung des Mail-Servers; ,E-Mails jetzt
abrufen” in der Ticketliste ausprobieren

Stérungsmeldung der Uberwachung (Postfach, Abruf, Versand); Details unter E-Mail-
Adressen und Postfacher

System-Update — ,Datenbank aktualisieren”

Unter Plugins deaktivieren; |asst sich die Seite nicht 6ffnen, Datei
plugins/.disabled anlegen

Website-URL muss mit https:// beginnen, die aufgerufene Adresse muss dazu
passen (eine Subdomain davon ist erlaubt); im Profil steht unter ,Passkeys”, fir welche
Domain sie gelten; im Adminportal prifen, ob ,Passkeys erlauben” an ist; Passkey im
Profil prifen; sonst mit Passwort anmelden und neu einrichten oder einen
Administrator bitten, die Passkeys zu entfernen

15 Minuten warten, ,Passwort vergessen” nutzen oder einen Administrator bitten, die
Sperre aufzuheben

Der Webserver reicht den Anmelde-Header nicht weiter (typisch Apache mit PHP-FPM):
neue .htaccess hochladen bzw. auf nginx fastcgi_param HTTP_AUTHORIZATION
$http_authorization; setzen

Erreichbarkeit der Seite im Browser prifen; sobald der Server antwortet, verschwindet
das Banner von selbst

Server und Programme aktualisieren (ab Server 1.0.69); der Zahler zeigt nur Tickets, die
jetzt Aufmerksamkeit brauchen

Browser-Cache leeren ( Strg  + | F5 )

Versionsstand dieses Handbuchs

DeskHub-Server
Windows-Programm

Android-App
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Chrome-Erweiterung 2.1.1
WordPress-Plugin 1.3.0

Minecraft-Plugin 1.2.0

Dieses Handbuch beschreibt den Funktionsumfang dieser Versionen. Alle Namen, Adressen und Zahlen in den Abbildungen sind

erfunden; example -Domains sind reservierte Beispieladressen.
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