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Modul Wissensdatenbank
In jedem IT-Team gibt es Fragen, die immer wiederkehren: Wie richte ich das VPN ein? Warum druckt der
Drucker im zweiten Stock nicht? Oft kennt eine Kollegin die Antwort längst, nur steht sie nirgends, also
wird sie jedes Mal aufs Neue erklärt. Das kostet Zeit und hängt am Zufall, wer gerade greifbar ist.

Eine Wissensdatenbank (englisch Knowledge Base, kurz KB) ist eine geordnete Sammlung solcher
Antworten in Form durchsuchbarer Artikel. Einmal aufgeschrieben, hilft eine Lösung beliebig oft weiter. In
Ordivis IT dient sie zwei Gruppen: Endbenutzer finden im Portal öffentliche Artikel und lösen einfache Fälle
selbst; Agenten nutzen interne Artikel als Nachschlagewerk und bekommen passende Vorschläge direkt
am Ticket.

Wichtig – was wo geht. Die vollständige Redaktion – Freigabe, Versionen, Übersetzungen,
Kennzahlen, Abonnements, Aus- und Einlesen – liegt im Client. Das Portal zeigt allen nur die
öffentlichen, veröffentlichten Artikel und bietet Verfassern ein kürzeres Formular (Abschnitt 3.1).
Interne Artikel lesen Sie ausschließlich im Client.

INHALT

1 Zweck & Nutzen
2 Voraussetzungen und Rechte
3 Einen Artikel schreiben

3.1 Im Portal schreiben
4 Aus einer Ticket-Lösung einen Artikel machen
5 Freigabe & Versionierung

5.1 Einen Artikel einreichen und freigeben
5.2 Frühere Fassungen ansehen und wiederherstellen
5.3 Fällige Überprüfung

6 Suchen und Vorschläge
6.1 Im Client suchen
6.2 Im Portal suchen
6.3 Vorschläge am Ticket

7 Feedback, Kennzahlen und Abonnements
8 Artikel aus- und einlesen
9 Fehlerbehebung
10 Beispiele aus der Praxis

10.1 Beispiel: Den Artikel „VPN verbindet nicht“ öffentlich bereitstellen
10.2 Beispiel: Einen internen Artikel aus einem gelösten Ticket gewinnen
10.3 Beispiel: Eine fällige Überprüfung erledigen

11 Häufige Fragen
Verwandte Themen
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1 Zweck & Nutzen
Wiederkehrende Fragen einmal beantworten, vielfach nutzen.
Endbenutzer lösen einfache Fälle selbst (Entlastung des Service Desk).
Bekannte Fehler (Known Errors) samt Workaround bereitstellen.

2 Voraussetzungen und Rechte
Die Wissensdatenbank ist ein eigenes Modul. Ist es für den Mandanten ausgeschaltet (ID-40, Abschnitt
11), fehlen die Menüpunkte in beiden Oberflächen. Die Kategorien der Artikel sind die Ticket-Kategorien
(ID-20, Abschnitt 13.1); legen Sie diese zuerst an.

Recht Erlaubt

knowledge.read.public wird derzeit nur geprüft, wenn ein Wissensartikel als Bezug an einer eigenen
Aufgabe hängt (ID-34); öffentliche Artikel im Portal lesen braucht kein Recht

knowledge.read.internal die Wissensdatenbank im Client: alle Artikel lesen, suchen, bewerten,
abonnieren, Rückmeldungen lesen, Kennzahlen, Export

knowledge.author Artikel anlegen und bearbeiten, einreichen, aus einer Ticket-Lösung erstellen,
Übersetzungen, verwandte Artikel, Versionen wiederherstellen, Import

knowledge.review Artikel freigeben oder ablehnen; Zugriffe auf interne Artikel einsehen

knowledge.publish interne Artikel direkt veröffentlichen, Artikel zurückziehen und archivieren

knowledge.admin Artikel löschen; Zugriffe einsehen

Ab Werk hat der Service-Desk-Agent (L1) knowledge.read.public , knowledge.read.internal  und
knowledge.author ; der Service-Desk-Agent (L2/L3) zusätzlich knowledge.review  und
knowledge.publish . Der CIO liest beide Stufen, der Endbenutzer (Self-Service) hat
knowledge.read.public . IT-Administrator und System Administrator haben alle sechs Rechte. Den

Menüpunkt im Client zeigt Ordivis IT jedem mit tickets.read  oder tickets.self.read , sofern das
Modul Wissensdatenbank eingeschaltet ist (ID-40, Abschnitt 11) – die Liste lädt aber nur mit
knowledge.read.internal .

3 Einen Artikel schreiben

💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Schaltfläche Neuer Artikel · 🔑 knowledge.author  —
Im Portal steht ein kürzeres Formular unter Wissen & Hilfe ▸ Wissensdatenbank-Redaktion (Abschnitt
3.1).

Ein Artikel ist nach dem Muster Symptom → Lösung aufgebaut. Das ist Absicht: Wer sucht, sucht mit dem
Symptom, nicht mit der Lösung.
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🔒  Pflichtreihenfolge — die Sichtbarkeit bestimmt den Weg zur Veröffentlichung. Einen internen Artikel
darf veröffentlichen, wer knowledge.publish  hat; ein öffentlicher muss geprüft und von einer anderen
Person freigegeben werden (Abschnitt 5). Legen Sie die Sichtbarkeit deshalb schon beim Anlegen fest.

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank,

Schaltfläche Neuer Artikel

1 · Auf „Neuer Artikel“
klicken

2 · Bei Bedarf unter
„Vorlage (optional)“ ein

Gerüst wählen

3 · Unter „Titel“ den
Suchbegriff des Anwenders

eintragen

4 · Unter „Symptom /
Problem“ beschreiben

5 · Unter „Lösung“ den
Weg beschreiben

6 · „Kategorie 1“ und bei
Bedarf „Kategorie 2“

wählen

7 · Unter „Stichwörter
(kommagetrennt)“ die
Suchbegriffe eintragen

8 · Unter „Tags
(kommagetrennt)“ kurze
Schlagworte eintragen

9 · Die „Sichtbarkeit“
auf „Intern“ oder

„Öffentlich“ setzen

10 · Bei Bedarf
Wiedervorlage und

Verantwortlichen setzen

11 · Auf „Speichern“
klicken

✓ Der Artikel steht mit dem
Status „Entwurf“ in der

Liste und ist …

Klickweg – Einen Artikel schreiben

1. Klicken Sie auf Neuer Artikel. Die Seite wechselt in die Bearbeitung Neuer Wissensartikel; Pflichtfelder
tragen ein Sternchen.

2. Wählen Sie bei Bedarf unter Vorlage (optional) ein Gerüst: How-To / Anleitung, Known Error / Bekannter
Fehler, FAQ / Häufige Frage oder Troubleshooting / Fehlersuche. Die Vorlage füllt nur Felder, die noch
leer sind.

3. Tragen Sie unter Titel ein, wonach jemand suchen würde – „VPN verbindet nicht“ statt
„Netzwerkkonfiguration“.

4. Beschreiben Sie unter Symptom / Problem, was der Betroffene sieht: Meldung, Verhalten, Umstände.

5. Beschreiben Sie unter Lösung den Weg – in nummerierten Schritten, nicht als Fließtext. Das Feld
versteht Markdown: Die Knöpfe darüber setzen Fett, Kursiv, Überschrift, Aufzählung, Code, Link und
Bild; rechts daneben steht die Vorschau.

6. Wählen Sie Kategorie 1 und, wenn passend, Kategorie 2. Beide Listen kommen aus den Ticket-
Kategorien (ID-20, Abschnitt 13.1).

7. Tragen Sie unter Stichwörter (kommagetrennt) die Begriffe ein, unter denen gesucht wird. Denken Sie an
das Wort des Anwenders, nicht an das der IT („WLAN geht nicht“, nicht „802.1X“).

8. Tragen Sie unter Tags (kommagetrennt) kurze Schlagworte ein; sie erscheinen links in der Liste
Schlagworte und filtern die Artikel mit einem Klick.
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9. Setzen Sie die Sichtbarkeit auf Intern (nur Bearbeiter im Client) oder Öffentlich (auch Endbenutzer im
Portal).

10. Setzen Sie bei Bedarf ein Datum unter Wiedervorlage zur Überprüfung (optional) und das Häkchen Mich
als Verantwortlichen eintragen (Abschnitt 5.3).

11. Klicken Sie auf Speichern.

✅ Ergebnis: Der Artikel steht mit dem Status „Entwurf“ in der Liste und ist noch für niemanden außerhalb
der Redaktion sichtbar. Fehlen Titel oder Lösung, meldet der Client „Titel und Lösung sind erforderlich.“

Das Häkchen Veröffentlicht im selben Formular wirkt nur bei internen Artikeln und nur mit
knowledge.publish ; ein öffentlicher Artikel bleibt trotz Häkchen Entwurf und geht den Weg über die

Prüfung.

Tipp: Schreiben Sie Artikel für Endbenutzer in einfacher Sprache mit klaren Schritten – wie im
Benutzerhandbuch (ID-10). Ein interner Artikel darf Fachbegriffe verwenden; ein öffentlicher nicht.

3.1 Im Portal schreiben

🌐 Portal: Wissen & Hilfe ▸ Wissensdatenbank-Redaktion · 🔑 knowledge.author , dazu
knowledge.read.internal  für die Liste

Portal: Wissen & Hilfe
▸ Wissensdatenbank-Redaktion

1 · Auf „Neuer Artikel“
klicken

2 · „Titel“, „Symptom“
und „Lösung“ ausfüllen

3 · „Kategorie“ und
„Schlagwörter“ als Text

eintragen

4 · Die „Sichtbarkeit“
wählen

5 · Auf „Speichern“
klicken

✓ Es erscheint „Artikel
gespeichert“

Klickweg – Im Portal schreiben

1. Klicken Sie auf Neuer Artikel.
2. Füllen Sie Titel, Symptom und Lösung aus.
3. Tragen Sie unter Kategorie den Namen der Kategorie als Text ein und unter Schlagwörter die

Suchbegriffe, kommagetrennt.

4. Wählen Sie die Sichtbarkeit: Intern oder Öffentlich.

5. Klicken Sie auf Speichern.

✅ Ergebnis: Es erscheint Artikel gespeichert., und der Artikel steht als Entwurf in der Liste Wissensartikel.
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Die Schlagwörter des Portals sind die Stichwörter des Clients. Zweite Kategorie, Tags, Wiedervorlage und
Verantwortlichen zeigt das Portal-Formular nicht; vorhandene Werte bleiben beim Speichern erhalten.
Öffnen Sie einen Artikel aus der Liste, steht im Formular zusätzlich Veröffentlichen – das gelingt nur bei
internen Artikeln und nur mit knowledge.publish . Für Entwürfe und archivierte Artikel steht dort
außerdem Zur Prüfung einreichen: Das ist im Portal der Weg, einen öffentlichen Artikel zur Freigabe zu
bringen. Unter dem Formular listet Versionen die früheren Fassungen (Nummer, Zeitpunkt, Titel,
Bemerkung); Vergleichen und Wiederherstellen gibt es nur im Client (Abschnitt 5.2). Freigeben kennt das
Portal nicht; das geschieht im Client (Abschnitt 5.1).

4 Aus einer Ticket-Lösung einen Artikel machen

💻 Nur im Client: Ticket-Detail, Bereich Wissen, Schaltfläche Aus Lösung · 🔑 knowledge.author  —
Das Portal bietet am Vorgang keine Wissensfunktionen.

💡  Empfohlene Reihenfolge — schreiben Sie den Artikel vor dem Schließen des Tickets. Danach fehlen
erfahrungsgemäß genau die Einzelheiten, die ihn brauchbar machen.

Nur im Client
Ticket-Detail, Bereich

Wissen, Schaltfläche Aus
Lösung

1 · Das gelöste Ticket
öffnen

2 · Im Bereich „Wissen“
auf „Aus Lösung“ klicken

3 · Das übernommene
Symptom kürzen

4 · Unter „Lösung“ den
Weg beschreiben

5 · „Sofort
veröffentlichen“ setzen

6 · Auf „Erstellen &
verknüpfen“ klicken

✓ Der Artikel ist intern,
trägt die Kategorien des

Tickets und …

Klickweg – Aus einer Ticket-Lösung einen Artikel machen

1. Öffnen Sie das gelöste Ticket.
2. Klicken Sie im Bereich Wissen auf Aus Lösung. Der Dialog KB-Artikel aus Lösung erstellen übernimmt

den Betreff als Titel und die Beschreibung des Tickets als Symptom / Problem.
3. Kürzen Sie das Symptom auf das, was ein Unbeteiligter braucht.

4. Beschreiben Sie unter Lösung den Weg, der geholfen hat. Das Feld ist leer und fragt „Wie wurde das
Problem gelöst?“

5. Setzen Sie Sofort veröffentlichen, wenn der Artikel gleich intern gelten soll; ohne Häkchen bleibt er
Entwurf.

6. Klicken Sie auf Erstellen & verknüpfen.
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✅  Ergebnis: Der Artikel ist intern, trägt die Kategorien des Tickets und steht im Bereich Wissen des
Tickets als verknüpfter Artikel. Stichwörter, Tags und Sichtbarkeit ergänzen Sie danach in der
Wissensdatenbank über Bearbeiten.

5 Freigabe & Versionierung
Ein Artikel hat einen von vier Zuständen: Entwurf, In Prüfung, Veröffentlicht und Archiviert. Inhaltliche
Änderungen werden versioniert; frühere Fassungen bleiben nachvollziehbar (Abschnitt 5.2). Abbildung 1
zeigt die Zustände und die Wege dazwischen.

einreichen freigeben

ablehnen

zurückziehen

direkt veröffentlichen – nur interne Artikel

ausmustern

Entwurf In Prüfung Veröffentlicht

Archiviert
nur über die Schnittstelle

Abb. 1 – Freigabe eines Wissensartikels. Aus der Prüfung geht es weiter zur Veröffentlichung oder zurück in den Entwurf; interne
Artikel dürfen die Prüfung überspringen, und Zurückziehen führt wieder in den Entwurf.

Übergang
Zeilenaktion im
Client

Recht Bedingung

Entwurf → In
Prüfung

Zur Prüfung
einreichen

knowledge.author —

In Prüfung →
Veröffentlicht

Freigeben knowledge.review bei öffentlichen Artikeln eine andere
Person als Verfasser und Einreicher

In Prüfung →
Entwurf

Ablehnen knowledge.review —

Entwurf →
Veröffentlicht

Direkt
veröffentlichen
(intern)

knowledge.publish nur interne Artikel

Veröffentlicht →
Entwurf

Zurückziehen knowledge.publish nur veröffentlichte Artikel

Veröffentlicht →
Archiviert

Archivieren knowledge.publish nur veröffentlichte Artikel
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Archivierte Artikel stehen weiter in der Liste des Clients; Zur Prüfung einreichen und – bei internen Artikeln
– Direkt veröffentlichen (intern) holen sie zurück. Zurückziehen und Archivieren gelten nur für
veröffentlichte Artikel; aus jedem anderen Zustand weist Ordivis IT sie ab („Nur veröffentlichte Artikel
können zurückgezogen werden.“). Jeden Übergang zeigt die Leseansicht unter Statusverlauf.

5.1 Einen Artikel einreichen und freigeben

💻 Nur im Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Spalte Aktionen · 🔑 knowledge.author  zum
Einreichen, knowledge.review  zum Freigeben — Im Portal lässt sich ein Artikel Zur Prüfung
einreichen und ein interner Veröffentlichen; freigeben lässt er sich nur im Client (Abschnitt 3.1).

🔒  Pflichtreihenfolge — die Schritte gehören verschiedenen Rechten. Wer nur knowledge.author  hat,
kommt bis Schritt 1 und nicht weiter; bei öffentlichen Artikeln ist das Vier-Augen-Prinzip und kein Fehler.

Nur im Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank, Spalte

Aktionen

1 · Als Verfasser: „Zur
Prüfung einreichen“ in
der Zeile des Entwurfs

klicken

2 · Als Prüfer: Den
Artikel mit „Details“

öffnen

3 · Als Prüfer:
„Freigeben“ oder

„Ablehnen“ klicken

✓ Der Status wechselt auf
„Veröffentlicht“

Klickweg – Einen Artikel einreichen und freigeben

1. Als Verfasser: Klicken Sie in der Zeile des Entwurfs auf Zur Prüfung einreichen.

2. Als Prüfer: Öffnen Sie den Artikel mit Details und lesen Sie ihn.

3. Als Prüfer: Klicken Sie in seiner Zeile auf Freigeben – oder auf Ablehnen, dann geht er zurück in den
Entwurf.

✅  Ergebnis: Der Status wechselt auf „Veröffentlicht“. Ein öffentlicher Artikel ist ab jetzt für Endbenutzer
im Portal sichtbar, ein interner für alle Bearbeiter im Client; beide erscheinen in den Vorschlägen am Ticket.
Gibt der Verfasser seinen eigenen öffentlichen Artikel frei, erscheint Nicht möglich mit dem Hinweis auf
das 4-Augen-Prinzip.

Hinweis: Im Portal sieht eine angemeldete Person die öffentlichen Artikel ihres eigenen Mandanten –
auch dann, wenn die Anfrage einen anderen Mandanten nennt. Ohne Anmeldung zeigt das Portal
öffentliche Artikel nur, wenn die Anfrage den Mandanten nennt oder nur ein Mandant der Installation
öffentliche Artikel hat; sonst bleibt die Liste leer. Ein leeres Portal ist dort gewollt: Artikel
verschiedener Mandanten werden nie gemischt.

Eine Begründung zum Ablehnen nimmt der Client nicht auf; schreiben Sie sie dem Verfasser auf anderem
Weg.
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Abkürzung für interne Artikel: Über Direkt veröffentlichen (intern) überspringen Sie die Prüfung. Bei
öffentlichen Artikeln zeigt der Client diese Aktion nicht.

Nachträglich öffentlich schalten: Stellen Sie einen veröffentlichten internen Artikel auf Öffentlich, geht er
beim Speichern zurück auf „In Prüfung“ und muss von einer anderen Person freigegeben werden.
Inhaltliche Änderungen an einem veröffentlichten Artikel lassen ihn dagegen veröffentlicht.

Einen Artikel zurückziehen: Klicken Sie auf Zurückziehen. Der Artikel wird wieder Entwurf, verschwindet
aus dem Portal und aus den Vorschlägen, bleibt aber mit Versionen und Verknüpfungen erhalten – im
Gegensatz zu Löschen.

Achtung: Löschen (nur mit knowledge.admin ) entfernt den Artikel endgültig – samt Versionen,
Übersetzungen, Verknüpfungen zu Tickets und anderen Artikeln und dem Zugriffsprotokoll. Bei einem
veralteten Artikel ist fast immer Zurückziehen das Richtige.

5.2 Frühere Fassungen ansehen und wiederherstellen

💻 Nur im Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Zeilenaktion Details, Schaltfläche Versionen · 🔑
knowledge.author  zum Wiederherstellen

Ändert jemand Titel, Symptom, Lösung, Kategorien oder Stichwörter, sichert Ordivis IT den bisherigen
Stand als Version.

Nur im Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank,
Zeilenaktion Details,

Schaltfläche Versionen

1 · Den Artikel mit
„Details“ öffnen

2 · Links eine Version
wählen

3 · Auf „Diese Version
wiederherstellen“ klicken

✓ Die gewählte Version ist
der aktuelle Inhalt

Klickweg – Frühere Fassungen ansehen und wiederherstellen

1. Öffnen Sie den Artikel mit Details und klicken Sie auf Versionen.
2. Wählen Sie links eine Version. Rechts steht der Vergleich mit dem aktuellen Stand – die Lösung

zeilenweise, entfernte Zeilen rot, neue grün.
3. Klicken Sie auf Diese Version wiederherstellen und bestätigen Sie mit Wiederherstellen.

✅  Ergebnis: Die gewählte Version ist der aktuelle Inhalt. Der Stand davor ist zuvor als eigene Version
gesichert worden; die Sichtbarkeit bleibt unverändert. Gibt es noch keine frühere Fassung, meldet der
Client „Für diesen Artikel gibt es noch keine früheren Versionen.“
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5.3 Fällige Überprüfung

💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank · 🌐 Portal: Wissen & Hilfe ▸ Wissensdatenbank-
Redaktion, nur zum Erkennen · 🔑 knowledge.author

Ein Artikel über eine Software von vorgestern ist schlimmer als kein Artikel – er kostet den Leser Zeit und
Vertrauen. Deshalb kann jeder Artikel ein Datum Wiedervorlage zur Überprüfung (optional) und einen
Verantwortlichen tragen. Einen festen Turnus für alle Artikel gibt es nicht.

Der Auftrag Wissensartikel-Wiedervorlage läuft täglich um 06:30 UTC. Er markiert jeden veröffentlichten
Artikel, dessen Wiedervorlage verstrichen ist, als veraltet: Im Client steht unter dem Status „⏳ veraltet“, im
Portal zeigt die Spalte Überprüfung fällig ein Ja. Der Verantwortliche bekommt eine Glockenmeldung
„Wissensartikel überprüfen: …“ – auf Wunsch dieselbe Erinnerung per E-Mail.

Die E-Mail ist ab Werk ausgeschaltet; einschalten lässt sie jeder Verantwortliche selbst unter Einstellungen
▸ Benachrichtigungen beim Ereignis Wissensartikel überprüfen (ID-31, Abschnitt 3.2). Das Ereignis
Wissensartikel steuert nur die Meldungen zu Abonnements. Den Auftrag finden Sie unter Einstellungen ▸
Geplante Aufgaben als ticketing.knowledge-stale-review  (ID-40, Abschnitt 5).

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank
Portal: Wissen & Hilfe

▸

Wissensdatenbank-Redaktion, …

1 · Artikel mit der Marke
„⏳ veraltet“ suchen

2 · In der Zeile auf
„Bearbeiten“ klicken

3 · Neue „Wiedervorlage
zur Überprüfung
(optional)“ in der
Zukunft setzen

4 · Auf „Speichern“
klicken✓ Die Marke verschwindet

Klickweg – Fällige Überprüfung

1. Öffnen Sie die Liste und suchen Sie die Artikel mit der Marke „⏳ veraltet“.

2. Klicken Sie in der Zeile auf Bearbeiten und prüfen Sie den Inhalt.

3. Setzen Sie unter Wiedervorlage zur Überprüfung (optional) ein neues Datum in der Zukunft.

4. Klicken Sie auf Speichern.

✅ Ergebnis: Die Marke verschwindet, und die nächste Erinnerung kommt zum neuen Datum.

Achtung: Als geprüft markieren in der Leseansicht entfernt die Marke nur bis zum nächsten Morgen,
solange die Wiedervorlage in der Vergangenheit liegt – dann markiert der Auftrag den Artikel erneut
und erinnert noch einmal. Im Portal lässt sich die Marke nicht entfernen, weil das Formular kein
Datumsfeld hat.
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6 Suchen und Vorschläge

6.1 Im Client suchen

💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank · 🔑 knowledge.read.internal

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank

1 · Begriff ins Suchfeld
tippen und auf „Suchen“

klicken

2 · Bei Bedarf über
„Kategorien“ oder

„Schlagworte“ eingrenzen

3 · Einen Treffer mit
„Details“ öffnen

✓ Die Leseansicht zeigt
Symptom und Lösung, ein …

Klickweg – Im Client suchen

1. Tippen Sie einen Begriff in das Feld Suche (Titel, Stichwörter, Symptom)… und klicken Sie auf Suchen.

2. Grenzen Sie bei Bedarf links über Kategorien oder über ein Schlagwort unter Schlagworte ein. Beide
Filter schließen sich gegenseitig aus.

3. Öffnen Sie einen Treffer mit Details.

✅ Ergebnis: Die Leseansicht zeigt Symptom und Lösung, ein Inhaltsverzeichnis aus den Überschriften der
Lösung, Aufrufe und Bewertung, die verwandten Artikel und die Tickets, die den Artikel verwenden.

Die Suche durchsucht Titel, Symptom, Lösung und Stichwörter und erkennt dabei deutsche Wortformen;
bei Titel und Stichwörtern verzeiht sie Tippfehler. Sie liefert höchstens 200 Treffer. Tags durchsucht sie
nicht – dafür ist die Liste Schlagworte da. Das Auswahlfeld links neben der Suche filtert nach Status: (Alle),
Entwurf, In Prüfung, Veröffentlicht oder Archiviert.

6.2 Im Portal suchen

🌐 Portal: Wissen & Hilfe ▸ Wissensdatenbank · 🔑 kein besonderes Recht — Das Portal zeigt nur
öffentliche, veröffentlichte Artikel, auch Bearbeitern.

Portal: Wissen & Hilfe
▸ Wissensdatenbank

1 · Einen Begriff in das
Feld „Suchen“ tippen

2 · Alternativ links eine
Kategorie oder ein
Schlagwort wählen

3 · Auf einen Treffer
klicken

✓ Die Artikelseite zeigt
„Symptom“, „Lösung“ und …

Klickweg – Im Portal suchen
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1. Tippen Sie einen Begriff in das Feld Suchen und drücken Sie die Eingabetaste oder klicken Sie auf
Suchen.

2. Alternativ wählen Sie links eine Kategorie unter Kategorien oder ein Schlagwort unter Schlagworte.

3. Klicken Sie auf einen Treffer.

✅  Ergebnis: Die Artikelseite zeigt Symptom, Lösung und Verwandte Artikel; über das Druckersymbol
(Drucken) geben Sie sie aus. Findet die Suche nichts, steht dort Keine Artikel gefunden.

Öffentliche Artikel sind im Portal sogar ohne Anmeldung lesbar. Betreibt die Installation mehrere
Mandanten, nennt die Adresse den Mandanten über sein Kürzel, etwa /wissen?mandant=adler-

enterprise ; ohne Kürzel bleibt die Liste dann leer (Hinweis in Abschnitt 5.1). Geben Sie Endbenutzern
deshalb die Adresse mit Kürzel weiter – Suche, Kategorien, Schlagworte und Artikelverweise behalten es.
Ein unbekanntes Kürzel zeigt keine Artikel. Ein Artikel, den es nicht (mehr) gibt oder der intern ist, zeigt
Artikel nicht gefunden.

Einen fehlenden Artikel vorschlagen. Angemeldete Personen, die Tickets anlegen dürfen
( tickets.create ), finden auf Wissen & Hilfe ▸ Wissensdatenbank die Schaltfläche Artikel vorschlagen.
Tragen Sie einen Titel und unter Lösung oder Vorschlag Ihren Text ein und klicken Sie auf Vorschlag senden.
Der Vorschlag entsteht als interner Artikel im Zustand „In Prüfung“ mit dem Vermerk „Vorschlag aus dem
Portal“; die Redaktion ergänzt, prüft und veröffentlicht ihn im Client.

6.3 Vorschläge am Ticket

💻 Nur im Client: Ticket-Detail, Bereich Wissen · 🔑 tickets.update  zum Verknüpfen

Unter Vorschläge bietet der Client bis zu acht veröffentlichte Artikel und bis zu fünf bekannte Fehler aus
dem Problem-Management an. Gewählt wird nach den Wörtern aus Betreff und Beschreibung des Tickets;
eine passende Kategorie zählt zusätzlich.

Nur im Client
Ticket-Detail, Bereich

Wissen
1 · Das Ticket öffnen

2 · Beim passenden
Artikel „Mit Ticket

verknüpfen“ klicken

✓ Der Artikel steht oben im
Bereich „Wissen“ als

verknüpft und …

Klickweg – Vorschläge am Ticket

1. Öffnen Sie das Ticket und sehen Sie im Bereich Wissen unter Vorschläge nach.
2. Klicken Sie bei einem passenden Artikel auf das Symbol Mit Ticket verknüpfen.

✅ Ergebnis: Der Artikel steht oben im Bereich Wissen als verknüpft und zählt in der Wissensdatenbank als
einmal verwendet. Über Verknüpfung entfernen nehmen Sie das zurück. Bei einem bekannten Fehler zeigt
derselbe Knopf den Workaround an, statt zu verknüpfen.
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Beim Schreiben eines neuen Tickets im Portal blendet das Formular unter „Vielleicht hilft Ihnen das schon
weiter?“ bis zu fünf öffentliche Artikel ein. Über Hat geholfen – kein Ticket nötig endet der Vorgang, bevor
er entsteht, und die Wissensdatenbank zählt eine vermiedene Meldung (ID-10, Abschnitt 4).

7 Feedback, Kennzahlen und Abonnements

💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Schaltflächen Analytics und Abos · 🔑
knowledge.read.internal  — Im Portal gibt es nur die Bewertung auf der Artikelseite.

Bewerten. Unter jedem Artikel steht „War dieser Artikel hilfreich?“ mit Ja und Nein. Im Portal lässt sich
dazu ein Kommentar oder Verbesserungsvorschlag (optional) schreiben und mit Absenden schicken. Daraus
entstehen die Aufrufe und die Quote „hilfreich“ – und damit die Antwort auf die Frage, welcher Artikel sich
lohnt. Die Bewertungen samt Kommentar zeigt die Leseansicht des Clients unter Rückmeldungen, neueste
zuerst: „hilfreich“ oder „nicht hilfreich“, Zeitpunkt, Absender – bei einer Rückmeldung aus dem Portal „aus
dem Portal“ – und den Kommentar.

Zur Verbesserung markieren. In der Leseansicht des Clients markieren Sie einen Artikel mit Zur
Verbesserung markieren, auf Wunsch mit einem Satz unter „Was sollte verbessert werden? (optional)“. Die
Markierung steht dann rot im Artikel, bis jemand Markierung aufheben klickt.

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank,

Schaltflächen Analytics und
Abos

1 · Auf „Analytics“
klicken

2 · Viel gelesene,
schlecht bewertete

Artikel zuerst
überarbeiten

3 · Über „Abos“
Kategorien abonnieren

oder Abonnements beenden

✓ Sie überarbeiten nicht
nach Gefühl, sondern nach

Nutzung

Klickweg – Feedback, Kennzahlen und Abonnements

1. Klicken Sie auf Analytics. Der Dialog KB-Analytics zeigt Artikel, Aufrufe, Wiederverwendungen,
vermiedene Tickets, veraltete und markierte Artikel, dazu die Listen Meistgelesen, Meistwiederverwendet,
Schlecht bewertet und die trefferlosen Suchen der letzten 30 Tage.

2. Nehmen Sie sich die Artikel mit vielen Aufrufen und schlechter Bewertung zuerst vor – dort ist der
Ertrag am größten. Für eine trefferlose Suche fehlt ein Artikel.

3. Über Abos öffnen Sie Meine Abonnements: Unter Kategorie abonnieren wählen Sie eine Kategorie und
klicken auf Abonnieren; Beenden hebt ein Abonnement auf.

✅ Ergebnis: Sie überarbeiten nicht nach Gefühl, sondern nach Nutzung, und erfahren von neuen Artikeln
Ihrer Kategorie.

Einen einzelnen Artikel abonnieren Sie in seiner Leseansicht mit Abonnieren (danach Abbestellen). Eine
Glockenmeldung kommt, wenn der Artikel veröffentlicht oder sein Inhalt geändert wird. Ein Kategorie-
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Abonnement meldet nur öffentliche Artikel der Kategorie; eigene Änderungen melden Ihnen nichts.

8 Artikel aus- und einlesen

💻 Nur im Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Schaltflächen Export und Import · 🔑
knowledge.read.internal  zum Ausleiten, knowledge.author  zum Einlesen — Das Portal bietet

keinen Massen-Export.

Nur im Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank,

Schaltflächen Export und
Import

1 · Auf „Export“ klicken 2 · Auf „Import“ klicken

✓ Der Export speichert eine
Datei

wissensdatenbank-JJJJMMTT.zip

Klickweg – Artikel aus- und einlesen

1. Klicken Sie auf Export, um alle Artikel als ZIP zu sichern – je Artikel eine .md -Datei, auch Entwürfe.
2. Klicken Sie auf Import, um Artikel aus einer .md - oder .zip -Datei einzulesen.

✅ Ergebnis: Der Export speichert eine Datei wissensdatenbank-JJJJMMTT.zip . Der Import meldet etwa
„3 Artikel importiert (als Entwurf, intern), 0 übersprungen.“ und nennt Kategorien, die es in den Ticket-
Kategorien nicht gibt.

Ein einzelner Artikel lässt sich in der Leseansicht über .md exportieren ausleiten.

Wichtig: Der Export ist kein Ersatz für die Datensicherung des Servers (ID-35). Er enthält Titel,
Kategorien, Stichwörter, Tags, Symptom und Lösung – nicht Aufrufe, Bewertungen, Versionen,
Übersetzungen und Verknüpfungen. Beim Einlesen wird jeder Artikel ein neuer interner Entwurf, auch
einer, der beim Ausleiten veröffentlicht war; vorhandene Artikel überschreibt der Import nie.

9 Fehlerbehebung

Meldung Ursache Abhilfe

„Titel und Lösung sind erforderlich.“ Titel oder Lösung leer beide Felder füllen

Nicht möglich: „4-Augen-Prinzip:
Öffentliche Artikel müssen von einer
anderen Person als dem
Autor/Einreicher freigegeben
werden.“

Verfasser oder Einreicher will seinen
öffentlichen Artikel selbst freigeben

eine zweite Person mit
knowledge.review

freigeben lassen (Abschnitt 5.1)
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Meldung Ursache Abhilfe

„Öffentliche Artikel müssen über die
redaktionelle Prüfung (4-Augen)
freigegeben werden.“

Veröffentlichen (Portal) oder
Direktveröffentlichung bei einem
öffentlichen Artikel

im Client einreichen und
freigeben lassen

„Nur Entwürfe können zur Prüfung
eingereicht werden.“

der Artikel ist schon in Prüfung oder
veröffentlicht

Liste aktualisieren; Status
prüfen

„Nur Artikel in Prüfung können
freigegeben werden.“ / „… abgelehnt
werden.“

jemand anderes hat den Artikel
inzwischen entschieden

Liste aktualisieren

„Der Artikel ist bereits
veröffentlicht.“

Veröffentlichen für einen
veröffentlichten Artikel

nichts zu tun

„Für diesen Artikel gibt es noch
keine früheren Versionen.“

der Inhalt wurde seit dem Anlegen
nicht geändert

nichts zu tun

Import fehlgeschlagen: „Nur .md-
oder .zip-Dateien werden
unterstützt.“ bzw. „Keine .md-Inhalte
gefunden.“

falscher Dateityp oder ZIP ohne .md -
Dateien

Datei im Format des Exports
liefern (Abschnitt 8)

„… Artikel importiert (als Entwurf,
intern), n übersprungen.“ mit n > 0

Dateien ohne Titel oder ohne
Abschnitt ## Lösung

Dateien ergänzen und erneut
einlesen

„Keine Kennzahlen verfügbar
(Berechtigung?).“

Analytics ohne
knowledge.read.internal

Recht vergeben lassen (ID-41)

Portal: „Artikel nicht gefunden.“ der Artikel ist intern, nicht
veröffentlicht oder gelöscht

im Client prüfen; öffentlich
schalten und freigeben

Portal ohne Anmeldung: Keine
Artikel gefunden., obwohl öffentliche
Artikel freigegeben sind

mehrere Mandanten in der Installation,
Adresse ohne Kürzel

Adresse mit ?mandant=
<Kürzel>  aufrufen (Abschnitt
6.2)

Die Liste im Client bleibt leer,
obwohl der Menüpunkt da ist

knowledge.read.internal  fehlt Recht vergeben lassen
(Abschnitt 2)

10 Beispiele aus der Praxis

10.1 Beispiel: Den Artikel „VPN verbindet nicht“ öffentlich bereitstellen

Ausgangslage: In der Gemeinde Musterstadt melden seit dem Kennwortwechsel mehrere
Beschäftigte im Homeoffice, dass das VPN nicht verbindet. Der L1-Agent schreibt die Lösung als
öffentlichen Artikel; eine Kollegin aus dem L2 gibt ihn frei.
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💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank, Schaltfläche Neuer Artikel · 🔑 knowledge.author , zur
Freigabe eine zweite Person mit knowledge.review

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank,

Schaltfläche Neuer Artikel

1 · Auf „Neuer Artikel“
klicken

2 · Unter „Titel“ VPN
verbindet nicht eintragen

3 · Unter „Symptom /
Problem“ Meldung …

eintragen

4 · Unter „Lösung“ das
Gerüst durch die vier

Schritte ersetzen

5 · Unter „Kategorie 1“
Network & Connectivity

und unter … wählen

6 · Unter „Stichwörter
(kommagetrennt)“ VPN,
Homeoffice … eintragen

7 · Die „Sichtbarkeit“
auf Öffentlich setzen

8 · Auf „Speichern“
klicken

9 · In der Zeile des
neuen Entwurfs auf „Zur

Prüfung einreichen“
klicken

10 · Als Prüferin: In
derselben Zeile auf
„Freigeben“ klicken

✓ Der Artikel ist
veröffentlicht und

erscheint im Portal unter …

Klickweg – Beispiel: Den Artikel „VPN verbindet nicht“ öffentlich bereitstellen

1. Klicken Sie auf Neuer Artikel und wählen Sie unter Vorlage (optional) den Eintrag Troubleshooting /
Fehlersuche .

2. Tragen Sie unter Titel VPN verbindet nicht  ein.
3. Tragen Sie unter Symptom / Problem Meldung „Verbindung fehlgeschlagen“ im VPN-Programm, seit

dem Kennwortwechsel  ein.
4. Ersetzen Sie das Gerüst unter Lösung durch die Schritte: VPN-Programm schließen, Windows mit dem

neuen Kennwort entsperren, VPN-Programm neu starten, gespeichertes Kennwort im VPN-Programm
löschen und neu eingeben.

5. Wählen Sie unter Kategorie 1 Network & Connectivity  und unter Kategorie 2 Remote Access / VPN
(Client-Zugriff von außen) .

6. Tragen Sie unter Stichwörter (kommagetrennt) VPN, Homeoffice, Kennwort, keine Verbindung  ein.
7. Setzen Sie die Sichtbarkeit auf Öffentlich .
8. Klicken Sie auf Speichern.
9. Klicken Sie in der Zeile des neuen Entwurfs auf Zur Prüfung einreichen.

10. Als Prüferin: Klicken Sie in derselben Zeile auf Freigeben.

✅  Ergebnis: Der Artikel ist veröffentlicht und erscheint im Portal unter Wissen & Hilfe ▸
Wissensdatenbank. Wer im Portal ein Ticket mit „VPN“ im Text beginnt, bekommt ihn unter „Vielleicht hilft
Ihnen das schon weiter?“ angeboten.
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10.2 Beispiel: Einen internen Artikel aus einem gelösten Ticket gewinnen

Ausgangslage: Bei der Beispiel GmbH hat ein L2-Agent das Ticket INC-20260412  „Etikettendrucker
Versand druckt leere Etiketten“ gelöst: Im Treiber war die falsche Etikettengröße eingestellt. Die
Lösung soll für das Team sofort nachschlagbar sein.

💻 Nur im Client: Ticket-Detail, Bereich Wissen, Schaltfläche Aus Lösung · 🔑 knowledge.author  —
Das Portal bietet am Vorgang keine Wissensfunktionen.

Nur im Client
Ticket-Detail, Bereich

Wissen, Schaltfläche Aus
Lösung

1 · Das Ticket
INC-20260412 öffnen

2 · Im Bereich „Wissen“
auf „Aus Lösung“ klicken

3 · Das übernommene
„Symptom / Problem“ auf
Etikettendrucker … kürzen

4 · Unter „Lösung“ die
drei Handgriffe eintragen

5 · „Sofort
veröffentlichen“ setzen

6 · Auf „Erstellen &
verknüpfen“ klicken

✓ Der interne Artikel ist
veröffentlicht, trägt die

Kategorien …

Klickweg – Beispiel: Einen internen Artikel aus einem gelösten Ticket gewinnen

1. Öffnen Sie das Ticket INC-20260412 .
2. Klicken Sie im Bereich Wissen auf Aus Lösung.
3. Kürzen Sie das übernommene Symptom / Problem auf Etikettendrucker druckt leere Etiketten .
4. Tragen Sie unter Lösung ein: Druckeinstellungen öffnen, Etikettengröße 100 × 150 mm wählen,

Testseite drucken .

5. Setzen Sie Sofort veröffentlichen.

6. Klicken Sie auf Erstellen & verknüpfen.

✅  Ergebnis: Der interne Artikel ist veröffentlicht, trägt die Kategorien des Tickets und steht im Bereich
Wissen des Tickets. Beim nächsten Ticket mit „Etiketten“ im Betreff erscheint er unter Vorschläge.

10.3 Beispiel: Eine fällige Überprüfung erledigen

Ausgangslage: Der Artikel „WLAN-Zugang für Gäste im Rathaus“ trägt eine Wiedervorlage zum
30.09.2026. Am Morgen danach steht er als „⏳ veraltet“ in der Liste, und die Verantwortliche hat
eine Glockenmeldung bekommen. Das Gäste-WLAN heißt inzwischen anders.
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💻 Client: Service Desk ▸ Wissensdatenbank · 🔑 knowledge.author

Client: Service Desk
▸ Wissensdatenbank

1 · In der Zeile des
Artikels auf „Bearbeiten“

klicken

2 · In der Lösung den
alten Netznamen durch
Rathaus-Gast ersetzen

3 · „Wiedervorlage zur
Überprüfung (optional)“
auf 31.03.2027 setzen

4 · Auf „Speichern“
klicken

✓ Die Marke „⏳ veraltet“
ist verschwunden

Klickweg – Beispiel: Eine fällige Überprüfung erledigen

1. Klicken Sie in der Zeile des Artikels auf Bearbeiten.
2. Ersetzen Sie in der Lösung den alten Netznamen durch Rathaus-Gast .
3. Setzen Sie Wiedervorlage zur Überprüfung (optional) auf 31.03.2027 .
4. Klicken Sie auf Speichern.

✅ Ergebnis: Die Marke „⏳ veraltet“ ist verschwunden, der alte Stand liegt unter Versionen, und wer den
Artikel abonniert hat, bekommt die Meldung „Wissensartikel aktualisiert“.

11 Häufige Fragen
Warum sehe ich im Portal meinen internen Artikel nicht? Das Portal zeigt allen nur öffentliche,
veröffentlichte Artikel – auch Bearbeitern. Interne Artikel lesen Sie im Client unter Service Desk ▸
Wissensdatenbank (Abschnitt 6).

Ich habe einen Artikel auf Öffentlich gestellt – warum steht er nicht im Portal? Ein öffentlicher Artikel
muss eingereicht und von einer anderen Person freigegeben werden. Stellen Sie einen schon
veröffentlichten internen Artikel auf Öffentlich, geht er zurück auf „In Prüfung“ (Abschnitt 5.1).

Warum erscheint „Nicht möglich“, wenn ich meinen eigenen Artikel freigebe? Bei öffentlichen Artikeln
darf weder der Verfasser noch der Einreicher freigeben – das ist das 4-Augen-Prinzip. Bei internen Artikeln
gilt die Sperre nicht (Abschnitt 5).

Ich sehe die Aktion Direkt veröffentlichen (intern) nicht. Der Client zeigt sie nur bei internen Entwürfen.
Für öffentliche Artikel gibt es nur den Weg über die Prüfung (Abschnitt 5.1).

Im Portal klicke ich auf Veröffentlichen und bekomme eine Fehlermeldung. Veröffentlichen wirkt dort nur
bei internen Artikeln und nur mit knowledge.publish . Öffentliche Artikel reichen Sie mit Zur Prüfung
einreichen ein – im Portal oder im Client (Abschnitt 3.1).

Was ist der Unterschied zwischen Stichwörtern und Tags? Die Stichwörter durchsucht die Suche mit; im
Portal heißen sie Schlagwörter. Die Tags erscheinen in der Liste Schlagworte und filtern mit einem Klick, die
freie Suche sieht sie nicht (Abschnitte 3 und 6.1).
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Kann ich beim Ablehnen eine Begründung mitgeben? Nicht in der Oberfläche. Teilen Sie dem Verfasser
den Grund auf anderem Weg mit, etwa über ein Ticket (Abschnitt 5.1).

Warum ist die Marke „⏳  veraltet“ am nächsten Tag wieder da? Weil die Wiedervorlage noch in der
Vergangenheit liegt. Setzen Sie im Formular ein neues Datum in der Zukunft (Abschnitt 5.3).

Wer wird an eine fällige Überprüfung erinnert? Nur der eingetragene Verantwortliche – in der Glocke, per
E-Mail nur, wenn er beim Ereignis Wissensartikel überprüfen die E-Mail selbst eingeschaltet hat. Ohne
Verantwortlichen bekommt der Artikel die Marke, aber niemand eine Nachricht (Abschnitt 5.3).

Wo lese ich die Kommentare, die Endbenutzer im Portal zu einem Artikel schreiben? Im Client, in der
Leseansicht des Artikels unter Rückmeldungen (Abschnitt 7).

Überschreibt ein Import vorhandene Artikel? Nein. Jede eingelesene Datei wird ein neuer interner
Entwurf; dieselbe Datei zweimal eingelesen ergibt zwei Artikel (Abschnitt 8).

Warum wurden beim Import Artikel übersprungen? Übersprungen wird jede Datei ohne Titel oder ohne
Lösung, also ohne einen Abschnitt ## Lösung  (Abschnitt 8).

Wer darf einen Artikel löschen? Nur wer knowledge.admin  hat, ab Werk IT-Administrator und System
Administrator. Für einen veralteten Artikel ist Zurückziehen meist richtig (Abschnitt 5.1).

Wann bekomme ich eine Meldung zu einem abonnierten Artikel? Wenn er veröffentlicht oder sein Inhalt
geändert wird. Ein Kategorie-Abonnement meldet nur öffentliche Artikel (Abschnitt 7).

Wer hat einen internen Artikel gelesen? Das zeigt Zugriffe in der Leseansicht: Zeitpunkt und Name des
Lesers, bei einem gelöschten Konto „unbekannt“. Sehen dürfen es nur knowledge.review  und
knowledge.admin .

Verwandte Themen
ID-20 – Modul Service Desk / Ticketing – Ticket-Kategorien und das Wissen am Ticket
ID-10 – Benutzerhandbuch – Self-Service-Portal – was Endbenutzer im Portal davon sehen
ID-11 – Agentenhandbuch – Service Desk – Artikel während der Ticketarbeit schreiben
ID-41 – Modul Identität, Benutzer & Rollen – Rechte für Verfassen und Freigeben
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