
Wissensmanagement

ADITO Software GmbH

Ab Version xRM 2024.2.1 | August 2025



Screenshots

Das UX-Design von ADITO wird 
kontinuierlich für Sie optimiert. 
Es kann daher zu Abweichungen 
bei den Screenshots kommen.

Gendergerechte Sprache

Aus Gründen der besseren Lesbarkeit wird 
in der Dokumentation das generische 
Maskulinum verwendet. Sämtliche 
Personenbezeichnungen beziehen sich 
gleichermaßen auf alle Geschlechter.
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▪ Wissenskategorien anlegen

▪ Wissensbeitrag anlegen
− Typ
− Titel und Zusammenfassung
− Inhalt erfassen mittels HTML-Editor
− Autor und Verantwortlicher
− Veröffentlichung
− Kategorie
− Tags
− Verknüpfungen

▪ Wissensbeitrag als Lösung (Service)
− Wissensbeitrag als Lösung anlegen
− Wissensbeitrag im Serviceticket

▪ Wissensbeitrag als News
− Wissensbeitrag als News aussteuern
− News auf dem Dashboard
− News in den Benachrichtigungen

▪ Diskussionen

▪ Views und Likes 

Agenda
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Wissens-
kategorie

anlegen



Anlage und Übersicht

Wissenskategorie
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Für eine Einteilung der Wissensbeiträge 
können hier Kategorien mit Icon angelegt 
werden. In der Anlage eines Beitrags kann 
diese Kategorie ausgewählt werden.

Bei dem Öffnen einer Kategorie werden 
alle ihr zugeordneten Beiträge aufgelistet.
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Wissens-
einträge

anlegen



▪ Wissensbeiträge vom Typ 
„Wissensdatenbank“
können allgemein verwendet 
werden. 

▪ Der Typ „Lösung“ wird für die 
Zuordnung zu Servicetickets 
verwendet (Siehe eigenes 
Kapitel).

Typ

Wissensbeiträge

7



Neben einem Titel kann eine 
Zusammenfassung, die den Inhalt 
kurz beschreibt erfasst werden. 

Die Zusammenfassung wird in der 
Vorschau als eigener Bereich 
angezeigt.

Titel und Zusammenfassung

Wissensbeiträge
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Der Inhalt eines Beitrags wird 
mit einem HTML-Editor 
formatiert erfasst. 

Die einzelnen Formatierungs-
möglichkeiten für Text, Bild etc. 
werden in der eigenständigen 
Dokumentation zum HTML-Editor 
beschrieben.

Inhalt erfassen mittels HTML-Editor

Wissensbeiträge
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Autor und Verantwortlich

Wissensbeiträge
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Jedem Beitrag werden ein Autor und Verantwortlicher zugewiesen. 

Da es sich bei diesen Wissensbeiträgen auch um externe Quellen 
handeln kann, können diese Felder auch mit Kontakten (die nicht 
Mitarbeiter sind) befüllt werden.



Veröffentlichung

Wissensbeiträge
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Kategorie

Wissensbeiträge
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Kategorien werden verwendet, um Wissensbeiträge zu strukturieren und schneller 
zu finden. Weitere Kategorien können im gleichnamigen Context angelegt werden.



Zur Verschlagwortung eines Wissenseintrags kann eine 
beliebige Anzahl an Tags vergeben werden. Diese werden 
wie Schlagwörter für die Suche oder zum Filtern verwendet.

Im Feld können bereits verwendete Tags ausgewählt, aber 
auch durch freie Eingabe neue angelegt werden.

Tags

Wissensbeiträge
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Diese Tags werden nicht im Wissensbeitrag (Vorschau oder Hauptansicht) angezeigt. 
Sie können nur in der Bearbeitungsansicht eingesehen und bearbeitet werden.

Beachten Sie zudem, dass hier der Begriff „Tag“ nicht für die Funktion der individuellen Tags bzw. Favoriten 
verwendet wird.



Wissensbeiträge die z.B. für einen bestimmten Kunden oder ein bestimmtes Produkt erfasst werden, können bei 
Neuanlage mit dem jeweiligen Datensatz verknüpft werden. In der Hauptansicht finden sich die Verknüpfungen in 
einem eigenen Tab. 

Verknüpfungen

Wissensbeiträge
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Wissensbeitrag 
als Lösung



Wissensbeitrag als Lösung anlegen

Wissensbeiträge
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Beiträge, die automatisch in bestimmten Servicetickets 
bereitgestellt werden, werden vom Typ „Lösung“ angelegt.

Wird der Wissensbeitrag in allen Servicetickets aus allen 
Postkörben benötigt, wird dieses Kennzeichen aktiviert.

Wird der Wissensbeitrag in allen Servicetickets mit allen 
Kategorien benötigt, wird dieses Kennzeichen aktiviert.

Andernfalls können einzelne Postkörbe oder Kategorien 
ausgewählt werden. Somit wird der Wissensbeitrag bspw. 
nur in einem Serviceticket angezeigt, das sich im Postkorb 
„Kundenservice“ befindet und der Kategorie „allgemein“ 
zugeordnet ist, um dort dem Serviceteam schnellstmöglich 
Informationen zur Verfügung zu stellen.



Wissensbeitrag im Serviceticket

Wissensbeiträge
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Somit kann während der Bearbeitung eines 
Serviceticket, einfach auf die im System erfassten 
Informationen zugegriffen werden.
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Wissensbeitrag 
als News



Um Mitarbeiter über einen neuen Beitrag zu informieren, kann die News-Funktion genutzt werden.

Hierbei können Sie angeben, ob Anwender eine Benachrichtigung erhalten sollen und welche Rolle ein Anwender 
haben muss, um über die News informiert zu werden. Wenn Sie keine Rolle angeben, können alle Anwender der 
gewählten Veröffentlichungsstufe den Wissensbeitrag in ihren News sehen.

Wissensbeitrag als News aussteuern

Wissensbeiträge
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Benachrichtigungen werden nur bei Neuanlage 
eines Wissenseintrags versendet, nicht, wenn Sie 
einen Wissensbeitrag nachträglich anpassen.



Die Anzeige von als „News“ gekennzeichneten 
Wissensbeiträgen wird auf der Nutzer-Seite 
über zwei verfügbare Dashlets gelöst. Diese 
sind im DashletStore unter der Kategorie 
„Wissen“ zu finden.

News-Dashlets im DashletStore

Wissensbeiträge
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News-Dashlets

Wissensbeiträge
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News Benachrichtigungen

Wissensbeiträge
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Sie erhalten die News in den 
Benachrichtigungen oder als Pop-Up



23

Diskussionen



Die Funktion „Diskussionen“ ist die Möglichkeit Fragen und Antworten zu einem Wissensbeitrag zu notieren. Jeder 
hat hier die Möglichkeit seine Fragen zu platzieren.

Diskussion – Kommunikation direkt am Wissensbeitrag

Wissensbeiträge
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Über die Neuanlage können neue 
Fragen gestellt werden.

Möchten Sie auf einen Beitrag Antworten, wählen Sie diesen 
aus und nutzen die Aktion „Antworten“. Somit wird die 
Antwort unter der Frage in einer Baumstruktur angehängt.



Sobald eine Diskussion abgeschlossen ist, kann nach Auswahl eines Beitrags über die Aktion „Status ändern“ der 
Verlauf gesperrt werden. Somit kann auf keinen Beitrag der gewählten Frage geantwortet werden. Die Sperrung 
kann mit der Aktion „Status ändern“ auch wieder aufgehoben werden.

Schließen von beantworteten Fragen

Wissensbeiträge
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Views & Likes



▪ Ein View ist jeder Aufruf durch einen Benutzer, d.h. wenn ein 
Benutzer diesen Eintrag zweimal öffnet, ergibt dies zwei Views.

▪ Einzigartige Views, Benutzer die den Eintrag mehrmals geöffnet 
haben, werden nur einmal gezählt

▪ Um einen Eintrag zu liken, wird die Aktion in der Vorschau 
verwendet.

Views und Likes

Wissensbeiträge
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Dieses Dokument unterliegt urheberrechtlichem Schutz. Sie dürfen die Inhalte für den 
vorgesehenen Zweck wie z.B. eine ADITO Schulung oder ein ADITO Projekt nutzen 
(insbesondere auch speichern und vervielfältigen), aber nur nach Absprache mit ADITO 
verändern, an Dritte weitergeben, veröffentlichen oder für andere Zwecke verwenden.
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