DigiAuskunft

FUr uns sind Sie keine
(Ticket-) Nummer

Erfahrungen aus dem virtuellen
Auskunftsverbund , DigiAuskunft”

Peter Mayr

~ODOK 2007

Graz, 19. September 2007 E_l hbz
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Problem

> Masse

DigiAuskunft 4 EI hbz



Problem

=2>Wir wissen nicht
alles...

DigiAuskunft > EI hbz



Losung

= Ein System !
= Ein Verbund !

DigiAuskunft 6 EI 'hbz



OTHS -Open Ticket Request System

otrs.org | bugs.otrs.om | lists.otrs. org | fag.otrs.org | doc. otrs. ong

About
Home
Mews Archive
Jacreenshots
Demo System

Screenshots of an OTRS installation. Click on each thumbnail for an enlarged image.

Agent Interface

Feature List

Legos

Prakse
Source

Diwrn ks

CVS Access

Support
Dioc umentation

(1

Mailing Lists
Bugzila

Login Queues View (Main Page) Zoom View (Zoom Ticket)

Contact
Speaker's Bureau =
CTHRE People

DigiAuskunft

Commercial Support edoa —

(1
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From: melvil@dewey.com

To: digiauskunft@..

[UE Dortmund-Formular)]

Frage:

Name:

[Submit]

DigiAuskunft

A

From: digiauskunft@..
To: melvil@dewey.com
Subject: Antwort

DigiAuskunft

Auskunftsverbund

EI} Themenkreis
=Ml Wirtschaft

Themenkreis
Geschichte




[ DigiAuskun FPeter Mayr (mayr@hbz-nrw. de) Don 26 P
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i L.;_:. & % ‘ T Q 6 E 2 Gesperrte

Ahmelden Ordner Heue  Suche Statistik Textbausteine  Sammel FAD-Bereich Admin Meu Anf 1)
Telefon-Anfrage ffrage Aktion Machrc| Anfragen (1)

Posteingang: Ub brsrermeyry—r—oorormereroUnd (17 - Chat-Transkripte (17 - M EREIE 1l F4)
[ Ordner: Ubersicht ]

Anfragen angezeigt 1 - Seite: 1 - Freie Anfragen: 1 - Alle Anfragen: 1

™ |[ Anfrage#: 2006102610000019 ] [ Alter: 0 Minute ]

Sperren - Inhalt - Historie - Prioritat - Motiz - Schlieizen - Lischen Erstellt:26.10.2006 11:35:03

Yon: Lisa Lesewltig <pmayr@sdf-eu.org= Status: new

An: Auskunftsverbund <digiauskunft-testim@hbz-nrw des Prioritat: 2 narral

Betreaff: Literatursuche Ordner: Auskunftsyerbund

Sent via: YWWebform Sperre: =]

Orig. sort: Alskunttsvertbund Kunden#: prmaynsdi-el.org
b — Eskalation in: 1 Tag

Liehes Auskunttsteam, 0 Stunde

wie kann ich amw hesten nach Literatur sus dewn deutschsprachigen Fawn suchen? Antwort erstellen (E-Mail):

® Standard Antwort

Artikel

Weiterleiten Umleiten Teilen

Mit freundlichen Griifen

Lisa Lesewitig

Ordner wechseln:

UB Dortmund j

Verschieben ‘

DigiAuskunft 1< . !| NDZ




http://digiauskunft.digibib.net - DigiAuskunft :: Textbausteine - Mozilla Firefox

| DigiAuskunft [ Textbausteine einfiigen ] 2006
[ Antwort erstell
. Auswahlliste: Textbaustein:
ZUrGCk :
Yon: Handschriften 4| |Auf der Homepage der Stadt- und Landesbibliothek finden sie rechts den Button
An: ) Kostzn Recherchedisnst "Online-Verldngerung”. Wenn Sie diesen anklicken, kinnen Sie sich auf der
' PIM A

'darauﬁolgenden Seite mit Ihrer Benutzernummer (BE00000...) und Ihrer PIM

Cc: FIN 2 anmelden und erhalten Zugriff auf Ihr Kundenkonto. Dort kinnen Sie nun die

Bee: Rechtsklausel Leihfrist=n dervon Ihnen ausgelishen Medien verlangern.

TAN Bitte beachten Sie: Wenn die Leihfristeines Titels (iberschritten ist, wird die

Betreff: Verlangerung Online-Verldngerung automatisch gesperrt.

Vormerkung

Optionen: B ; |
Weiterleitung Autorendok.Zeitungsfor. Fiir weitere Fragen stehen wir Ihnen gerne zur Verfligung.
Text:
Einfligen
L
[ Notiz ]
Bitte wahlen Sie einen Baustein aus der Liste und Obertragen Sie diesen mit 'Einflgen’ in lhre Eingabemaske
Ferig | o faigreich geschlossen snee | 4]
erfalglos geschlossen j
offen hd
wrarten auf erfalgreich schliefien
Anlage: |warten aur enlglns schliefien Durchsuchen. Anhangen
Na':hster Etatus der E |:| grell: gESE DSSEI“I ...... i:|
Anfrage: '
Warten bis (fur warten” (27 ~| [10 ~|[2006 =|-[11 =|{40 =|E
Status):

Zeiteinheiten{Minuten):

" o — T



DigiAuskunft

= 52 G &« 9 T & ) 2 ®

Ahmelden Ordner-Ansicht Telefnn—ﬂ-mfraqe Meue  Suche Statistik Textbausteine  Sammel FACQ-Bereich Admin Meue Gesperte
Anfrage Alktion Machricht (01 Anfragen [0)

|--=kunde (E-Mail an extern) (Guelltext) Lisa Lesewdtio =<[.]; Literatursuche - 26102006 11:35:03
|--=3ysterm (E-Mail an extern) (Quelltext) Digitale Auskunt].]: Literatursuche - 26102006 11:35:03
|--=Bikliothekar (Motiz f0r intern Peter Mayr =mayr].]: Motiz! - 26102006 11:39:38
|--=Bibliothekar (E-Mail an extern) (Quelltext) Digitale Auskunt]. ]; Literatursuche - 2610.2006 12:01:09

|--===Kunde (E-Mail an axtern) (Quelitext) Pater Ifayr <pmavy.J: Literatursuche - 26.10.2006 12:15:03 ™

. M Cigtate Ansron Sl e A R e oot o aee T WIRLTEn
Betreff: Re: [Anfrage#2006102610000013] Literatursuche Besitzer: prayr (Peter
Erstelit; 26102006 12:19:03 MayT)
Anlage: file-1 3 1.0 KByies Yerknupft

{Normal):
Digse Wachricht wurde in ainem Zelchansatz erstellt, der nicht thram eigenen entspricht Wenn sie nicht korreld angezeigt Verknipft
wircd gy klicken uen sie in elnem nelen Fenster ahgezelgt 20 bekormimen (Eltern):

Yerkniipft
On Thu, 26 Oct Z006, Digitale Auskunft wrote: (Kinder):

Danke fuer den Hinweis!
Kunden-lnfo:

Und wie schaut's mit kostenpflichtigen Datenbanken aus?

Antwort erstellen {E-Mail):

Mit freundlichen Gruessen ® Standard Antwort
L. Lesewuetig Kunden kKontaktieren
(Telefon):

I









Queue
Agent
Ticket

Bulk Action
Lock

= Ordner

- Bibliothekar
= Anfrage

= Sammelaktion
=» Sperren

17
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Ein Drittel
Informationsanfragen

@ Informationsanfragen
B Allgemeine Anfragen
O Benutzung




Das ist OK so...

Autom.
Ruckantwort

->

= Benachrichtigung
=» Sperren

= Baumansicht
= Weiterleiten
= Wissensbasis
=2 FAQS

=2 Notizen

DigiAuskunft

L2 2

Warten
Wiedervorlage
Textbausteine
Suche
Statistiken
Dokumentation
Historie
Eskalation

s il hbz



Tragt es
hinaus
in alle Welt...

Auf der Suche na'ch Antworten?

DigiAuskunft: Sie fragen, wir antworten.
www.bibliothek.dortmund.de

DigiAuskunft o 20 E_l hbz



Anzahl der Anfragen

Aug- Sep- Okt- Nov- Dez- Jan- Feb- Mar Apr- Mai- Jun- Jul- Aug-
o6 06 06 06 O 07 07 O7 0O7 07 07 07 07

O UB Wuppertal l StLB Dortmund O ULB Bonn

O USBE Koeln Ml dobib 0 FHB Koeln

B Auskunftsverbund O StB Koeln B UB Dortmund

W FHB Dortmund O Koelnbib O UB Siegen

B FHB Aachen B UB Potsdam W UB Kaiserslautern
B /1B Unna

@ 31 11



Sopor och avfall, som dro avsedda att stortas i sopned-
kast, skola fordelas | mindre paket, som Vitt ga att passera
Gppningen till sopnedkastet. Paketen skola vara utforda av «
hallbart papper och sa omsorgsfullt emballerade, att intet
aviall kan utspillas vare sig vid transporten till eller vid
stortningen genom sopnedkastet,

Koksaviall skall dagligen bortforas fran bostadsligen-
het (underlatenhet hiarutinnan 4r belagd med boter i hilso-
vardsstadgan ), Jamvil annat avfall bor dagligen bortforas.

Stora omslagspapper, andra skrymmande (6remal
eller allt {01 stora soppaket {4 ej stortas i sopnedkastet,

Misskotes sopnedkast, kan det forbjudas till anvén-
dande, Hilsovdrdsndmnden.

 satasersnts P T







Dortr

r__} Herzlich ¥illkommen im Info-Chat der Universitatsbibliothek Dork

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe  deljcio.us

<:| i % g_" H_Q EE TAG Ehttp:,l',l’t" 3:\' -'Gnuuq

| —

— Herzlich Willkomimen im Info-Chat der Universitatshibliothek Dortmund

Wir freuen uns auf lhre Fragen

Ihr Name: I'I'l:urn Tester

Ihre Frape: Wie kann ich Bilcher ilher die Fernleihe hestellen?

Chat starten |

</

UMIVERSITATSBIBLIOTHEK
DORTMUIND

Dieser Chat wird bereitgestelt durch die Digi2uskunit.

= [~ Fertig 193,30.112.118  Stunde

Q@

Wohl
doch

eher

SO...



Rakim & OTRS




14 ,‘_-_‘.pma:.rr - RAKIM - Mozilla Firefox : ;lilil

Datei Bearbeiten  Ansicht  Chronik

) http:/ /test.digibib.net - Rakim - Mozilla FiE B ] %

angemeldet!

@ x %] L X f \?\ Ein neuer Nutzer hat sich  }rakim.php v @ (Gl *Google Q)

ayr bei RAKIMI
Zu Rakim | Fenster schlielen

S| = TomTester- 10.1.1.28 annehi

und Kollegen!

[ [Sa Fertig  193.30.112.118 Stunde  Adblock

 Bookmarks | Lischen | Editieren |

Texthausteine | Laschen | Editieren |

lhre Chats |

Einstellungen anderm | Beenden |

Status: Anwesend  Auf Abwesend setzen

|a||e ;l

senden | URL schicken | Ldschen |

[ [S= Fertig 193.30.112,115  Stunde  Adblack




3.'7';}pmayr - RAKIM - Mozilla Firefox -0l x|
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe  del,jcio.us
oo == i
q:\ A l:’_(‘?] ﬁ’ L a EE TAG ] http:test. digibib.net frakim librarianrakin, php v | (») * Google Q,
Herzlich Willkommen, Peter Mayr bei RAKIM!

Esz warten keine Muter Bibiliothekare TomTester
TomTester:Sie haben mir sehr geholfen!

Bookrmarks j Laschen | Editieren |TumTester:Heeri|:hen Darkl |

Texthausteing j Liazthen | Editicren Peter Mayr:Sie kinnen sowohl Blcher als auch Zeitzchritenartikel hestellen

- I
Ihre-Chats J |TumTester.Ah, jetet sehe ichs! |
Einstellungen &ndern | Beenden | Peter Mayr:|rm Meni oben finden Sie den Punkt Fernleihe..
Status: Auf Abwesend setzen | Peter Mayr: (it feaw dinibib.net
|Peter Mayr:Benutzen Sie am hesten dazu die Digibib |
Peter Mayt:|hre Anfrage wurde angenarmimen. Bitte etwas Geduld.
|TumTester:Wie kann ich Blcher Gber die Fernleihe hestellen? |
|| senden I LEL schicken
Weiterleiten / Einladen Chat Beenden
IP:10.1.1.29
Eingangsseite:
[ [S~ Fertig 193.30.112.118  Stunde  Adblock 2

@

o




"_} DigiAuskunft :: Anfrage :: Inhalt :: 20070314 10000026 - Mozilla Firefox

Datei

Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe  delicio.us

=10l |

il

<]:I - @; i‘ |Jj E tac | B http:jftest.digivib.netfotrsfindes. pl? Tickst ID=136584 ¥ ’?’ Gl *Google

Peter Mayr (mayr@hbz-nrw.de) Mit 14 Mar 11:23:49 2007

[ DigiAuskunft ]

D CJ- {w ¢ % Q

T @

Abmelden Ordner-Anzicht Telefon-Anfradge MNeue Suche Statistik Tesdtbausteine Sammel

o B8 2 ®

FAC-Bereich Admin  Meue Néchricht Gesperte

Anfrage

Aktion

(o Anfragen (0]

[ Inhalt Anfrage#: 2007031410000026 ]

[ Alter: 1 Minute ]

Furidck - Sperren - Historie - Drucken - Prioritat - Schlagworte - Verknlpfen - Besitzer - MHotiz -

Zusammenfithren - Warten - Schlielien

Ersteltt:14.03.2007 11:22:05

-2 unde (E-Mail an exfern | (Duellisxt) < webadmEkronos i I Profokoll des Digidul ]- 1403 2007 19:22.05 T Status: et
[--»System (E-Mail an extern’) (Quelltexd) Tigitale Ausunf].]: Frotokell des Digiful.] - 14.03.2007 112205 Prioritat: 2 normal
|--*Hunde (E-hail an extern) (Quelltexd) Digitale Auskunf[..]: Protokoll des DigiAu[..] - 14.03.2007 14:22:02 Ordner: hhbz
Sperre: frei
Yon: =webadm@kronos hbz-nrw.de= Kunden#  webadm@kronos hbz-[.]
an: digiauskunft-test@hbz-nnw.de Zeitaufwand: 0
Betreff: Frotokoll des Digisuskuntt Chats Eskalation 4 Tage
Erstellt: 14.03.2007 11:22:05 in: 23 Stunden
Sent via: Webform Besitzer: root@Elocalhost (Admin
Orig. sort: hbiz OTRS)
Verkniipft
(Hormaly:
TonTester: Verkniipft
Wie kann ich Blcher Uber die Fernleihe bestellen? {Eltern:
Yerkniipft
Peter Mayr: {Kinder):
Thre Anfrage warde angehommen. Bitte etwas Geduld.
Kunden-Info:

Peter HMayr:
Benutzen 3ie am besten dazu die Digibib

Peter HMayr:
htop: //fwmw. digibib.net

Peter Mavyr:
Im Menil oben finden 5ie den Punkt Fernleihe..

TonTester:
Ah, jetzt zehe ichsz!

Antwort erstellen (E-Mail):
* Standard Anteort

Kunden Kontaktieren (Telefon):
* Anruf

Artikel
Wieiterleiten Umleiten Teilen

e LA




- Zufriedene
~ 8%  Benutzerlnnen




Interessiert?

= Handbuch

http://digiauskunft.digibib.net/wiki/

= Email

mayr@hbz-nrw.de

Fotos: Flickr Creative Commons Pool

DigiAuskunft 30 EI hbz



