* OTRS (Key-)User Training =

Praxiswissen kompakt — Machen Sie Ihr Service & Support-Team fit
fur den effizienten Einsatz von OTRS in der taglichen Arbeit.

KURZBESCHREIBUNG

OTRS ermdglicht Ihrem Service & Support-Team die effiziente und transparente Bearbeitung von
Serviceanfragen. Entlang des gesamten Ticket Lebenszyklus stellt OTRS lhren Service Agenten eine
Vielzahl von Hilfsmitteln und Automatismen zur Verfigung, um sie bei ihrer taglichen Arbeit zu unter-
stutzen.

Hierzu zahlen neben intelligenten Eskalations- und Benachrichtigungsfunktionen auch (Auto)Antwort-
bausteine, Wiedervorlagefunktionen und eine eigene Wissensdatenbank, die den Abruf bereits
dokumentierten Losungswissens und dessen Einbindung in die jeweiligen Arbeitsschritte ermoglicht.

In groRen Serviceorganisationen Ubernehmen Key-User die Rolle der Multiplikatoren. Sie sind es, die das
Wissen um die Unterstiitzungspotenziale und die Vorteile von OTRS weiter in die Organisation hinein
tragen.

Neben den Grundlagen des Umgangs mit der Helpdesk-Losung OTRS lernen die Teilnehmer anhand
praktischer Beispiele die Bedienung des OTRS Agentenfrontends und die Workflows zur Abbildung des
Ticket-Lebenszyklus kennen kennen.

Gute Kenntnisse im Umgang mit einem Web-Browser v
Empfohlene

Vorkenntnisse : : : : o
Kenntnisse im Einsatz eines E-Mail Clients (z.B. MS Outlook, Lotus Notes) v
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