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Vorwort

Das vorliegende Dokument beschreibt die Installation und Administration der OTRS App-
liance. Die OTRS Appliance wird als ISO-Image (CD-Abbild) heruntergeladen und ermag-
licht eine einfache und schnelle Installation eines OTRS-Systems inklusive aller daftr not-
wendigen Komponenten (Betriebssystem, Datenbank, Webserver, etc.)

Dieses Handbuch beschreibt die Installation und Administration der OTRS Appliance auf
Basis der Virtualisierungs-Software "Oracle VM VirtualBox".Die Appliance kann auch mit
Virtualisierung-LOsungen anderer Hersteller verwendet werden, oder auf nativer Hard-
ware installiert werden. Dazu muss die heruntergeladene ISO-Datei auf eine CD-ROM
gebrannt werden.

Um die Qualitat der folgenden Kapitel und des Produktes so hoch wie mdglich zu halten,
sind wir auf Ihr Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Vorschlage haben,
Abschnitte in diesem Buch vermissen oder wenn Aspekte unverstandlich erscheinen. Jede
Art von Ruckmeldung (http://otrs.com) ist ausdricklich erwlnscht.

OTRS AG

((enjoy))



http://otrs.com/
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Kapitel 1. Herunterladen der benotigten Software
1. OTRS Appliance

Laden Sie zuerst die aktuellste Version der OTRS Appliance herunter:
http://ftp.otrs.org/pub/otrs/
Die benétigte ISO-Datei hat z.B. folgenden Namen:

otrs-4.0.2-appliance.iso
2. Oracle VM VirtualBox

Diese Anleitung beschreibt die Installation anhand der Virtualisierungs-Software "Oracle
VM VirtualBox" die Sie zuvor installieren muissen.

Falls dies noch nicht der Fall sein sollte, konnen Sie die Software hier kostenlos herunter-
laden: https://www.virtualbox.org/

3. Installation auf nativer Hardware

Sie kdnnen die OTRS-Appliance auch auf nativer Hardware installieren. Brennen Sie hierzu
die heruntergeladene ISO-Datei auf eine CD-ROM, und booten Ihr System von dieser CD.



http://ftp.otrs.org/pub/otrs/
http://ftp.otrs.org/pub/otrs/
https://www.virtualbox.org/
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Kapitel 2. Erstellen einer neuen Virtuellen
Maschine

1. Name und Betriebssystem

Offnen Sie "Oracle VM VirtualBox" und klicken Sie auf das Icon "Neu".Geben Sie der neuen
Maschine einen Namen, z.B. "OTRS Appliance" und wahlen als Typ "Linux" und Version
"Linux 2.6". Klicken Sie dann auf "Weiter".

@ 8 2

Neu Andern  Zeigen  Verwerfen

Oracle VM VirtualBox Manager

Sicherungspunkte (2}

E 8 00 Virtuelle Maschine erzeugen i

Name und Betriebssystem

Bitte wihlen Sie einen angemessenen Namen fiir die neue virtuelle Maschine
und wahlen Sie den Typ des Betriebssystems, das Sie installieren méchten. Der
gewdihlte Name wird zur Identifizierung dieser Maschine verwendet.

Name: |OTRS Appliance |

Typ: [Linux ¢]
|

Version: | Linux 2.6 -

| Beschreibung verdecken | | Zuriick @

2. SpeichergrofBRe

Wahlen Sie die Grofle des Hauptspeichers der Virtuellen Maschine, empfohlen werden
mindestens 2048 MB.
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@8 D 9

@ sicherungspunkte (2) |
Neu  Andern Zeigen  Verwerfen

Oracle VM VirtualBox Manager

Speichergrofe

Wihlen Sie die Créfe des Hauptspeichers (RAM) der virtuellen Maschine in
Megabyte.

Die empfohlene Groke betrigt 256 MB.

4 MB 8192 MB

Zurick | [ Weiter |

3. Festplatte

Wahlen Sie "Festplatte erzeugen" und klicken auf "Erzeugen".
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Oracle VM VirtualBox Manager

.a, ,;9 1}
{?} \/ M Sicherungspunkte (2} |

Neu Andern  Zeigen  Verwerfen

800 Virtuelle Maschine erzeugen

Festplatte

Sie kénnen eine virtuelle Festplatte zur Konfiguration hinzufiigen. Dafiir
kénnen Sie eine neue Datei erzeugen oder eine Datei aus der Liste mit dem

lcon auswdihlen.

Fiir ein umfangreicheres Setup kénnen Sie diesen Schritt auch auslassen und
spater Anderungen an der Konfiguration der virtuellen Maschine vornehmen.

Die empfohlene GroRe der Festplatte betrdgt 8,00 GB.

() Keine Festplatte
@ Festplatte erzeugen
(") Vorhandene Festplatte verwenden

() OTRS Appliance 4.vdi (normal, 8,00 GB)

Zuriick ] [—Eraeugeﬂ%

4. Dateityp der Festplatte

Wahlen Sie den Typ der neuen virtuellen Festplatte als "VDI (VirtualBox Disk Image)" und
klicken Sie auf "Weiter".
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Oracle VM VirtualBox Manager

@® P

Neu  Andern Starten Verwerfen

@ Sicherungspunkte (2) |

Virtuslle Maschine srzeunen

aWNeNs
.0 - - Virtuelle Festplatte

Dateityp der Festplatte

unverdndert lassen.

(=) VDI (VirtualBox Disk Image)
() VMDK (Virtual Machine Disk)
() VHD (Virtual Hard Disk)

() HDD (Parallels Hard Disk)

() QED (QEMU enhanced disk)
() QCOW (QEMU Copy-on-Write)

Bitte wahlen Sie den Typ der neuen virtuelle Festplatte. Falls Sie diese nicht mit
anderer Virtualisierungssoftware verwenden, kénnen Sie diese Einstellung

Beschreibung verdecken ] | Zurick | m

5. Art der Speicherung

Wahlen Sie bei Art der Speicherung "dynamisch alloziert" und klicken Sie auf "Weiter".
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Oracle VM VirtualBox Manager

a ,é) I}
{}} \/ m Sicherungspunkte (2} |

Neu Andern  Zeigen  Verwerfen

806 Virtuelle Festplatte |

Art der Speicherung

Bitte wihlen Sie, ob die neue virtuelle Festplatte erst nach und nach zur Laufzeit
{dynamisch) alloziert werden soll oder ob die Platte jetzt sofort vollstindig alloziert
werden soll {feste Grafte).

Eine dynamisch allozierte Datei einer virtuellen Platte belegt nur dann Platz auf der
physischen Platte des Hosts, wenn der Gast Daten schreibt. Einmal belegter Platz wird
nicht automatisch freigegeben.

Das Erzeugen einer Datei fester Griéfe dauert auf manchen Systemen linger aber
bietet eine etwas bessere Performance.

@ dynamisch alloziert
() feste GroRe

Zuriick | [ Weiter |

6. Dateiname und GroRe

Wahlen Sie bei als Dateiname "OTRS Appliance" und als GréBe mindestens 40 GB und
klicken Sie auf "Erzeugen".
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@ o 2

Neu

Oracle VM VirtualBox Manager

@ Sicherungspunkte (2)

Verwerfen

8006

Virtuelle Festplatte

7. Netzwerk

Dateiname und GroRe

Bitte geben Sie den Namen der neuen Festplatte an oder wahlen Sie das Ordner-Icon,
um einen anderen Ordner fiir die Datei zu wihlen.

OTRS Appliance |

Wihlen Sie die GroRe der virtuellen Festplatte in Megabyte. Dies ist die maximal
nutzbare Grofe der virtuellen Festplatte.

: (J : 8,00 GB

4,00 MB 2,00TB

| Zuriick | [ Erzeugen ]

Die neue Virtuelle Maschine wurde nun erstellt und ist links in der Liste der Virtuellen
Maschinenzu sehen. Klicken Sie auf die neu erstellte Maschine und dann oben auf das Icon
"Andern".Klicken Sie dann auf das Icon "Netzwerk" und danach auf "Adapter 1". Wahlen
Sie unter "Angeschlossen an"den Eintrag "Netzwerkbricke" aus. Somit ist Inr OTRS-Sys-
tem Uber das Netzwerk flr eingehende Verbindungen erreichbar.
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Oracle VM VirtualBox Manager

$ Q9 @

Neu Andern Starten Verwerfen

-’@ x B LS - Y= x !
OTRS Appliance - Netzwerk

= " 8 ®  l

Allgemein  System  Anzeige Massenspeicher  Audio Ports  Gemeinsame Qrdner

—_ Adapter 2 Adapter 3 Adapter 4 J—

[E Netzwerkadapter aktivieren

Sicherungspunkte

Angeschlossen an: [ Netzwerkbriicke :] A
Name: | enl: WLAN (AirPort) d
[» Erweitert

T

\
"

|_ Abbrechen | E OK J

-
.

8. Massenspeicher

Klicken Sie dann auf das Icon "Massenspeicher" und dann links bei "Controller: IDE" auf
das CD-Symbol. Klicken Sie danach rechts unter "Attribute" auf das kleine CD-Symbol und
dann im MenU auf "Datei fur virtuelles CD/DVD-ROM-Medium auswahlen..." und wahlen
die zuvor heruntergeladene OTRS-Appliance-ISO-Datei aus. Klicken Sie danach auf "OK".
Damit ist die Einrichtung der neuen Virtuellen Maschine abgeschlossen.
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Neu  Andern  Starten  Verwerfen

Oracle VM VirtualBox Manager

- =0 @ Sicherungspunkte |

="

BT

@

OTRS Appliance - Massenspeicher

Attribute

= @

Massenspeicher

@ Controller: IDE

£ Controller: SATA
2 OTRS Appliance.vdi

CD/DVD-Laufwerk:

Informationen

Tye:
GroRe:
abgespeichert wo:

angeschlossen an:

-

[ Sekundarer Waste 2| © 1
. Datei fir virtuelles CD/DVD-ROM-Medium auswibhlen...
O Live-CD/DVD Hostlaufwerk 'HL-DT-ST DVDRW GS23N’
otrs-3.3.0.betad-appliance-1.0.0.betal.iso
ubuntu-12.04.3-server-amd64.iso
otrs-3.3.0.beta3.D131007.150_amd64.B16.is0
otrs-3.3.0.beta3.0131001.147_amd64.8B14.is0
otrs-3.3.0.beta3.D130930.145_amd64.B12.is0

Medium entfernen

Abbrechen ] _
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Kapitel 3. Installieren der OTRS Appliance
Software

1. Starten der Virtuellen Maschine
Starten Sie die Virtuelle Maschine indem Sie auf das Icon "Starten" klicken. Die Maschi-

ne bootet und zeigt kurz eine Informationsseite. Nach wenigen Sekunden wird der Boot-
Vorgang fortgesetzt.

800 OTRS Appliance [Running]

Appliance powered by pascom

Netzwerktechnik GmbH & Co. KG

llelcome to otrs appliance LiveDisk version 19
Firwmware ex—otrs—1.01.00.D14263_amd64, Application ot-otrs-3.3.0.beta4.D131010.
154 amd64

Enter or wait to boot.
bhoot: _

2. Sprache auswahlen

Wahlen Sie dann die gewunschte Sprache aus (deutsch oder englisch).

10
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8 00 OTRS Appliance [Running]
Appliance installer

Please select a language:

ic@icutsch

en english

3. Festplatte auswahlen

Wahlen Sie die vorgeschlagene Festplatte mit der Enter-Taste aus.

8 00 OTRS Appliance [Running]
Appliance installer

Bitte eine Festplatte fuer die Installation waehlen:

8192MB (UB0X_HARDDISK___)

4. Festplatte I6schen

Der Warnhinweis bezieht sich auf die Virtuelle Festplatte der Virtuellen Maschine. Wahlen
Sie "Yes" aus und bestatigen Sie den Vorgang mit der Enter-Taste.

11
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8 00 OTRS Appliance [Running]
Appliance installer

WARNUNG ttt Alle Daten auf der ausgewaehlten Festpatte
werden geloescht. Ist das ORK?

5. Zeitzone auswahlen

Wahlen Sie die gewilinschte Zeitzone aus und bestatigen Sie den Vorgang mit der Enter-
Taste.

8 00 OTRS Appliance [Running]
O0TRS Appliance - ot com powered by pascom.net

Zeitzone |

Die aktuelle Zeitzone ist "EuropesBerlin". Wollen Sie diese
heibehalten?

<Neinp

QORI BPOllefte 4

12
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6. Passwort auswahlen

Wahlen Sie ein System-Passwort fiir lhre OTRS Appliance. Das Passwort muss mindestens
8 Zeichen enthalten. Nach der Eingab des Passworts muss das Passwort in einem weiteren
Schritt bestatigt werden.

e n0n OTRS Appliance [Running]
OTRS Appliance - otrs.com powered by pascom.net

| Passwort |
Geben Sie bhitte ein neues System-Fasswort ein:

<Abbrechen:

QORI BPllefte 4

7. Netzwerkkarte auswahlen

Wahlen Sie die vorgeschlagene Netzwerkkarte aus "ethO unconfigured" und bestatigen
Sie den Vorgang mit der Enter-Taste.

13
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8 00 OTRS Appliance [Running]
OTRS Appliance - otrs.com powered by

Netzuerk

wihlen Sie eine Netzwerkkarte zur Konfiguration aus:

eth0 unconfigured (Intel Corporation S82540EM Giga)
Neue virtuelle Netzwerkkarte hinzuflgen

<Abbrechen:

8. Netzwerkkarte konfigurieren

Wahlen Sie als Betriebsart flr die Netzwerkkarte z.B. DHCP oder vergeben Sie eine sta-
tische IP-Adresse.

8 00 OTRS Appliance [Running]
O0TRS Appliance - ot com powered by pascom.net

Betriehszart
Bitte wahlen Sie eine Betriehsart fir die Netzwerkkarte:

Eine Statische IF vergehen
dhcp Als DHCP Client konfigurieren
unconfigured Diese Karte deaktiwvieren

<Abbrechen:

QORI BPOllefte 4

14
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9. Installation abgeschlossen
Die Installation ist nun abgeschlossen und zeigt eine Informationsseite mit Informationen

zur IP-Adresse und zum Einloggen in das OTRS-System an.

8en0n OTRS Appliance [Running]
0TRE Appliance - otrs.com powered by pascom.net

[Bootmode]

root

[Interfa

etho dhcp ] 16¢ Intel Corporation

<F2r fuer System-Einstellungen

D@l B[]l lefroe .

10. CD-ROM entfernen

Klicken Sie nun in der VirtualBox-Software auf das Icon "Andern", dann auf das lcon "Mas-
senspeicher" und dann links bei "Controller: IDE" auf das CD-Symbol. Klicken Sie danach
rechts unter "Attribute" auf das kleine CD-Symbol und dann im Menu auf "Medium ent-
fernen". Dieser Schritt ist wichtig damit beim nachsten Booten nicht von der CD, sondern
von der Festplatte gebootet werden kann.

Oracle VM VirtualBox Manaaer
1;::} J\I.:i. J_&
OTRS Appliance - Massenspeicher _kr.c

4 A e @6 @

g Allgemein  System  Anzeige | Massenspeicher = Audic  Netzwerk Ports  Gemeinsame Ordner
=N
‘;& Massenspeicher Attribute
@ Controller: IDE CD/DVD-Laufwerk: = Sekundirer Maste ®
Live-CD/DVD Datei fiir virtuelles CD/DVD-ROM-Medium auswihlen...
A Controller: SATA . Hostlaufwerk 'HL-DT-ST DVDRW GS23N'
- ) . Informationen | otrs-3.3.0.beta4-appliance-1.0.0.betal.iso
© OTRS Appliance.vdi Typ: Datei ubuntu-12.04.3-server-amd64.iso

otrs-3.3.0.beta3.0131007.150_amd64.B16.iso
otrs-3.3.0.beta3.0131001.147_amd64.B14.iso
abgespeichert wo:  [Users/udo/Downloat otrs-3.3.0.beta3.0130930.145_amd64.B12.iso

angeschlossen an: - OTRS Aplance 4. O g N e

Crofe: 291,93 MB

@ Abbrechen | [ 0K

_ Controller: ICH AC97

=P Netzwerk

15
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11. Einloggen

Offnen Sie nun einen Web-Browser und geben Sie die auf der Informationseite angezeigte
IP-Adresse ein, gefolgt von /otrs/index.pl,also z.B. http://192.168.178.23/otrs/index.pl und
geben sie als Benutzername "root@localhost" und als Passwort "root" ein.

> Anmeldung - OTRS 4

« [ 192.168.178.27/otrs /index.pl HEDM:=

Welcome to OTRS 4

* Benutzermame:  root@localhost

# Passwort: ™'

Anmeldung

Die Installation ist nun vollstdndig abgeschlossen und Sie kdnnen mit dem OTRS-System
arbeiten.

16
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Kapitel 4. OTRS Appliance Management

1. Admin Bereich'

OTRS Appliance Manager"

Um die OTRS Appliance zu aktualisieren, neu zu starten oder herunterzufahren gibt es im
Admin-Bereich einen Bereich "OTRS Appliance Manager".

- a
© 00 /5 aimin-otrs 4 x el
& © C 9 192.168.178.27/otrs/index.pl?Action=Admin HEoMm=

# O
Ubersicht  Kunden  Tickets  Statistken  Admin QU
Agenten-Verwaltung Kundenverwaltung E-Mail-Einstellungen
Agents erzeugen und verwalten Gruppen erzeugen und verwatten. Kundenbenutzer erzaugen und verwalten.  Kunden erzeugen und verwalten POP3- oder IMAP-Konten f das Abholen  Eingehende E-Mals fitom.
von E-Mall verwalten.
/Agenten zu Gruppen zuordnen. Rollen erzeugen und verwaiten. Kundenbenutzer zu Gruppen zuordnen. Kundenbenutzer zu Services zuordnen.
Absendeadressen i dieses System S/MIME-Zentfiate 1 E-Mal-Verschidsselung
verwalten. verwatten
Agenten zu Rollen zuordnen Rollen 2u Gruppen zuorcnen.
PGP-Schilssel fur E-Mal-Versahilsselung
vervalten
Queue-Einstellungen Ticket-Einstellungen Systemverwaltung Online-Administrationshandbuch &
Queues erzeugen und verwalten. Vorlagen erzeugen und verwaiten. Benachrichtigungen fiir Agenten verwalten Ereignisbasierte Benachrichtigungen erzeugen \Verwaltung von event- oder zeitbasierten Systemregistrierung verwalten.
und verwalten. Autgaben
Vorlagen zu Queues zuordnen. Vortagen fir automatische Antworten
erzeugen und verwaiten. Ticket-Typen erzeugen und verwaiten. AACLs konfigurieren und verwalten. Deploy and manage OTRS Business Dienstleistungen der OTRS Gruppe verwalten.
uton™
Automatische Antworten 2 Queues zuordnen.  Aniagen erzeugen und verwalen. Ticket-Status erzeugen und verwalten Ticket.Proriiten erzeugen und verwatten.
Benachrichtigungen an Agenten verschicken. Sitzungen verwaiten.
‘Anhénge 2u Vorlagen zuordnen. Anreden erzeugen und verwalten. Services erzeugen und verwalten. Dynamische Feider erzeugen und verwaiten.
Systemuartung planen Ergebnisse der Performance-Messung
eigen
Signaturen erzeugen und verwalten. Service-Level-Abkommen (SLAs) erzeugen
und verwalten.
System:Protokoleintrige anzeigen. SQL-Befehlo ausfliren
Prozesse verwalten. Systemeinstellungen bearbeiten.
Websenvices erzeugen und venwalten System mit Softwarepaiceten aidualisieren und
erweitern.
OTRS Appliance Mans
OTRS Applance aktualisieren, neu starten
oder herunterfaven
152.168.178.

In diesem Bereich werden Sie Uber verfugbare Aktualisierungen lhres Systems informiert,
und es besteht die Mdglichkeit das System neu zu starten oder herunterzufahren.

8 O O /4 orrs Appliance Manager - x -

€« C' | [1 192.168.178.27/otrs/index.pl?Action=AdminOTRSApplianceManager L. 2 @ @ -

- BNV}

Ubersicht  Kunden  Tickets  Statistken Admin Q
—

OTRS Appliance Manager

Hinweis Aktualisieren

Hier knnen Sie Ihre OTRS Appliance Ihr System ist bereits auf dem neuesten Stand. Es sind keine AKtualisierungen verfugbar,
verwalten. Sie kbnnen Ihr System aktualisieren,
neu starten oder herunterfahren.

Neu starten

Hier kénnen Sie hre OTRS Appliance neu starten.
[ Neu starten |
Herunterfahren
Hier kénnen Sie lhre OTRS Appliance herunterfahren.

| Herunterfahren |

17
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2. Aktualisieren

Im OTRS Appliance Manager kdnnen Sie sehen ob Aktualisierungen fir Ihr OTRS System
zur Verflugung stehen.Sollte dies der Fall sein, wird eine entprechende Meldung sowie ein
Update-Button angezeigt.Nach dem Klicken auf den Button aktualisiert sich das System
vollstandig automatisch.

3. Neu starten

Um das System neu zu starten klicken Sie auf den Button "Neu starten".Wahrend des
Neustarts steht lhr System flr wenige Minuten nicht zur Verfiigung.Bitte entfernen Sie
zuvor eine moglicherweise eingelegte CD aus dem CD-Laufwerk!

4. Herunterfahren

Um das System herunter zu fahren klicken Sie auf den Button "Herunterfahren".Bitte ent-
fernen Sie zuvor eine moglicherweise eingelegte CD aus dem CD-Laufwerk!

18
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Kapitel 5. Systemeinstellungen

1. Hauptmenu

Um die Systemeinstellungen der OTRS Appliance zu andern, dricken Sie in der Informati-
onsseite der Appliance auf F2.Geben Sie dann das bei der Installation vergebene Passwort
ein um zum HauptmenuU zu gelangen.

8 00 OTRS Appliance [Running]
0TRS Appliance - otrs.com powered by pascom.net

[Bootmode]

Modus.

gtho dhcp 192.168.178.27 B2540EM Glg

<F2r fuer System-Einstellungen

B.0LBA0 Obef .

Im Hauptmenu stehen Ihnen die folgenden 8 Einstellungsmdglichkeiten zur
Verfligung:Abmelden, Netzwerk konfigurieren, Herunterfahren, Shell 6ffnen, System Pass-
wort setzen, Zeitzone einstellen, Systemsprache andern,Backup erstellen.

19
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8 00 OTRS Appliance [Running]

Wahlen Sie eine Option:

fAbmelden

Wetzwerk konflgurieren
Herunterfahren

Shell offnen

System Passwort setzen
Zeitzone einstellen
Sustem Sprache andern
Backup erstellen

[ i iy RN R R R Y

<Abbrechen:

GUL/RLIU BEleft 2 4
*

2. Abmelden

Um das HauptmenU wieder zu verlassen, wahlen Sie die Option "Abmelden" und bestati-
gen Sie den Vorgang mit "Ok".

3. Netzwerk konfigurieren

Hier kdnnen Sie die Netzwerkarte konfigurieren und weitere Netzwerkkarten hinzufiigen.

4. Herunterfahren

Hier kdnnen Sie das System neu starten (reboot) oder herunterfahren (halt).

20
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8 00 OTRS Appliance [Running]

OTRS Appliance - ot

<Abbrechen:

GUL/RLIU BEleft 2 4

5. Shell offnen

Hier kbnnen Sie eine Linux-Shell 6ffnen um direkten Zugriff auf die Appliance zu erhalten.

8 00 OTRS Appliance [Running]

0TRS Appliance - ot C

Hauptmen
Wahlen Sie eine Option:

1 Abmelden

2 Netzwerk konfigurieren
3 Herunterfahren

4 Shell dffnen

5 System Passwort setzen
6 Zeitzane einstellen

7 Sustem Sprache andern
a

Backup erstellen

<Abbrechen:

rootdot

GUL/RLIL BEleft 4

6. Systempasswort setzen

Hier kdnnen Sie das bei der Installation vergebene Passwort andern.
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7. Zeitzone einstellen

Hier kbnnen Sie die Zeitzone des Systems andern.

8. Systemsprache andern

Hier kdnnen Sie die Sprache des Systems andern. Sie haben die Wahl zwischen den Spra-
chen Deutsch und Englisch.

9. Backup erstellen

Sie kdnnen ein vollstandiges Backup lhres Systems erstellen. Dieses wird als ISO-Image
im Dateisystem der Appliance unter /BACKUP/appliance.iso gespeichert.

800 COTRS Appliance [Running]

0TRS Appliance - otrs.com powered by pascom.net

| Backup |

Hollen Sie eine vollstandige Datensicherung nach
SBACKUP appliance. iso erstellen?

<Nein>

GUL/RLIU BEleft R 4

l“1‘lIIIIlI.IlllllllllllllllllllllllllIII'llIIIIIIIIII'Illlllllllllllllllllllllllllllllllllllll.'—"'
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