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Open Ticket Request System

Was ist das?

OTRS ist ...

@ eine Webanwendung zum Erfassen, Bearbeiten und Verfolgen von
Kundenanfragen

@ Opensource-Software
@ in Perl programmiert

@ 2002 von Martin Edenhofer initiiert worden
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Open Ticket Request System

Wer bendtigt das?

Projektumfeld

e DTS Firmengruppe in Herford

@ konkret: DTS Service GmbH & DTS Systeme GmbH
o Vielfaltiges Produktportfolio:

o Internetdienstleistungen

o eigenes Rechenzentrum

o Sicherheitslosungen
Systemhaus

o Aktuell eingesetzte Ticketsysteme sind unzuldnglich:

o DTS Systeme nutzt das kommerzielle Artologik
o DTS Service zweckentfremdet das selbst programmierte Projektsystem
Work@Web
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Open Ticket Request System

Wie funktioniert das?

Anwendersicht

@ Unterscheidung Agent < Kunde

@ Frei definierbare Queues stellen das zentrale Element dar
@ Tickets werden in Queues

eroffnet

o bearbeitet
e verschoben
o geschlossen

Tickets haben eine eindeutige Ticketnummer

@ Artikel sind inhaltliche Beitrage, die den Bearbeitungsstand eines
Tickets darstellen

Zu jedem Ticket wird eine Historie gespeichert.
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Open Ticket Request System

Wie funktioniert das?

Prinzipielle Struktur

@ in Perl geschriebene CGI-Skripte, die im Kontext eines Webservers

laufen
@ eigenes Templatesystem, welches die Weboberflache dynamisch

erzeugt
@ SQL-Datenbank als persistenter Speicher
@ Hilfsskripte, die routinemaBige Wartungsarbeiten ausfiihren

Realisierte Struktur
o FreeBSD als Betriebssystem

@ PostgreSQL als Datenbank
@ Apache mit mod_perl2 als Webserver
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Open Ticket Request System

Wie ist das aufgebaut?

Modularer Aufbau

Strikte Trennung von

o Datenbankzugriff
@ Businesslogik
@ Darstellung
Ein selbst erstelltes OTRS-Modul besteht daher aus
o einer Definition von Datenbankrelationen ( Tabellen)
@ einem Perlmodul, das den Zugriff auf diese Relationen abstrahiert

@ einem Perlmodul, welches die Weboberflache erzeugt

@ einem Template, das die Gestaltung der Weboberflache beschreibt
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSFreetext

@ OTRS bietet prinzipiell die Moglichkeit, dass jedes Ticket
zwangsweise ausgefiillte Freitextfelder aufweisen muss

@ Pro Queue kann definiert werden, ob Tickets Freitextfelder aufweisen
miissen

@ Sowohl Namen als auch mégliche Werte eines Freitextfeldes sind frei
konfigurierbar

o Konfiguration per Weboberfliche statt manuellem Bearbeiten der
Konfigurationsdatei

@ Zusatzliches Perlmodul, welches pro Queue dynamisch eine ACL mit
den definierten Freitexten vorgibt
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

‘800 OTRS :: Admin :: DTS Freetext = |
< (S A% i g fio-otrs.dis-online.net/sachbearbeiter S
[OTRS ] Felix J. Ogris (fjo@dts.de) 14:16:21 - 14.01.2008,

S O & 2 2

n Nachri Ges 0
[ ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System ‘Sonstiges.

[ Benutzer | [ Duewe ] [énrede] [ PostMaster Filter |
[rupgen { fntworten ] [ signatur | { Generichgent

[ Benutzer <> Gruppen ] [ Antworten <=> Quewes | [ E-Mail Adressen ] [ Admin-Benachrichtigung ]
[ Kunden Benutzer | [ Auto Antworten [ Eenschriehtiqung [ Sitzungsverwaltung ]

[ K Firma ] [ Auto Antworten <=> Queues | [ [ Performance Log ]

1 Xunden Bemutzer <= Gruppen ] { nlseen ] [ { yatem Lon |

[ Kunden Benutzer Services | [ Anlagen <> Antworten | [ [ 30L Box ]

[ Eollen] [ DTS Freetext ] [ [ SysConfig]

[ [ [ Paket Verwsitung ]

[ LFGE T [ DTS Addresses ]

[ DTS Yirtual Host ] [ DTS S0AP User 1
[ DTS Therme ]

[ DTS Freetext ]

Queue: Andern: Andern: Akuwalisieren:

Junk TicketFreeKey1 Windows Name: [Linux

Kundel TicketFreeKey2 Linux )

Misc TicketFreeText2 Gultig: | giitig &

Postmaster

Raw Aktualisieren

Andern
Hinzufagen:

Add a new key/text.

Andern Andern
el o Hinzufiigen

Foweret by OTRS 2.2.3
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

®00 OTRS :: Ticket :: Telefon-Ticket =)

« [
Abmelden Queve-Ansicht Tele Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

L. hrtp://fjo-otrs. dts-online.net/ sachbearbeiter vk

Von: [ Kunden-Info: 'I"
Kunden suchen || Von: léschen veine |
An: | |
Kundel — +| |
Betreff: I ]
]
Besitzer: - >l tale) |
Optionen: [ & rechuschreibprufung 1 { € Aniagen | [ “Riunde 1 |
Text: |
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
Anlage: Durchsuchen. Anhangen :
Kundend#: ]
Nachster Status des Tickets: offen =l :
Warten bis (fir warten® Status): <] <] - <[ ]34 ~ |
- 15 ~.Jor ~| 2008 ~|-[13 ~[f34 ~[E2 |
Prioritat: 3 normal = |
Seriennummer: |
Betriebssystem: T |
]
Zeiteinheiten (Arbeitseinheiten): \
v

Erstelen |
Fertig 4
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSTheme

@ Das Aussehen der Weboberflache kann mittels Themes angepasst
werden

@ Zum Bearbeiten eines Themes miissen prinzipiell Templates auf dem
OTRS-Server editiert werden

@ Mit DTSTheme konnen iiber die Weboberfliche neue Themes
angelegt und deren Templates bearbeitet werden

@ Jede Modifikation wird in einer Sicherungskopie protokolliert
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

ollen <+ Gruppen |

800 OTRS :: Admin :; DTS Theme
<~ { < /=‘ L. hup:f ffjo-otrs.ds-online.net/sachbearbeiter v
[OTRS ] Felix J. Ogris (fjo®@dts.de) 16:24:55 - 14.01.2008|
[an-asudnl
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Benutzer ] [ Due [ anreds ] [PnstMasterF\l(er’]

[ Gruppen 1 [ antworten ] [ Signatur ] [ Generichgent 1

[ Benutzer <> Gruppen ] [ antworten <> Dusues ] [ E-ail Adressen ] [ dmin-Benachrichtiqung ]

{ Eunden Banutzer ] [ Auto Antwarten { Bengehrichtiouna 1 [ Sitzungsvervaltung |

[ Kunden-Firma ] [ Auto Antworten <=3 Queues | [ Tup [ Performence Log ]

[ Eunden Benutzer <= Gruppen ] [ Anlagen ] [ Status | [ Swstem Log |

{ Kundzn Benutzer <= Services | [ Anlagen <=> Antworten | [ Service ] { 90L Box )

[ Rollen ] [ DTS Freetext | [5L4] [ SysConfig ]

{ Rollen <> Benutzer | [ ) { Poket Yervoltung ]

t {

[

| DTS ddresses 1
T‘S Yirtual Host ] [ DTS S0AP User ]
[ DTS Theme |

Andern: Alalisieren:

Lite Name: heme1

Standard )

Themel Favicons Durchsuchen...

Templates: Change templates

Andern | Gartig: Siiltia p
Hinzufugen: Aktualisieren

Add a new theme.
Hinzufigen

Powered by OTRS 2.2.3
Fertig
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

800 OTRS :: Admin :: DTS Theme o
«- { < . http: //fjo-otrs.dits-online .net/sachbearbeiter v
[OTRS ] Wl
[ DTS Theme: Theme1 ] |
Ander: Akualisierer: \
‘AdminAttachmentFarm.dtl m e cdos iobel omall HTMDL Foo. |
AdminAutoResponseForm.dtl coterSmall dtl = provides global small ETML footer |
AdminCustomerCampanyForm.dl [j SopYzight (C) 2001-200¢ OTRS Gmbly huep://otrs.org/ |
AdminCustomerUserForm.ctl # $Id: Footersmall.dtl,v 1.5 2006/12/21 16:12:27 mh Exp § |
AdminCustomerUserCroupChangeForm.dkl E e et - sats |
: This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY. For details, see
pdminCustomertsertroupform.dil # the enclosed file COPYING for License imformation (GPL). If you \
Ad"’!”;‘{;"ﬂ”ﬁ' serServicedt # did not receive this file, see http://www.gnu.org/licenses/gpl.txt. |
minEmail. # |
AdminGenericAgent.dtl |
i i-- start footer -->
23:::5;;";?“"”"1” <table border-"0" width-"100%" cellspacing="0" cellpadding="4"> \
- <ers
AdminNavigationBar.dtl Sd class-"footer™s |
AdminNotificationEorm.dtl snbap; v
AdminPGPForm.dtl il
AdminPOP3.dtl =
AdminPackageManager.dtl o ndrscas
AdminPerformanceLog.dt| <7body>
AdminPos tMasterFilter.dtl </ntml>
AdminQueueAutoResponseForm.dl L [<t-- end footer
AdminQueueForm.dtl -
ndern

Fertig
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSVirtualHost

o stellt eine OTRS-Instanz unter verschiedenen Hostnamen bereit

@ URL, unter denen sich Agenten und Kunden anmelden, kann frei
gewahlt werden

@ Vorgabe eines Standardthemes fiir den jeweiligen Hostnamen

@ Optional kann der Zugang per HTTPS geschiitzt werden
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

800 OTRS :: Admin :: DTS Virtual Hosts -
@ @+ £ [ hup:y/fo-otrs.drs-oniine.net/sachbearbeiter v
[OTRS Felix J. Ogris (fjodts.de) 17:52:41 - 14.01.2008

® “ 3 b4

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Sonstiges
[ Benstzer | [ guee | [ Anrede | [ PostMaster Filter |
[ Gruppen] [ Antwarten [ Sianstur | [ Generichaent |
{ Benutzer > Gruppen ] { Antwarten <> Queues | [ E-Mail Adressen ] [ Admin-Benachrichtiqung |
[ Kunden Benutzer | [ auto antuorien ] [ Benechrichtiqung | [ itzungsverysitung |
I Kunden-Fir { Ay Anfunrien <= Dueues ] [Tunl [ Berfor mance Log |
{ Kunden Benutaer <> Gruggen ] { Anlsgen ] [ Status | [ System Log |
{ Kunden Benutaer c-> Services | { nlsgen <= Antworten | [ Service | 1500 fiox |
{ Rollen ] [ DTS Freetext | (541 [ SysConia |
{ Follen -2 Benutzer ] [ 52011 | [ Poket verwaltung |
[ Bollen > Gruppen ] [Foe] [ DTS Adoresses ]

[ DTS Yirtusl Host ] [ DTS S04 Lser |

{ D75 Theme |

[ DTS Virtual Hosts ]
Andern: Alualisieren:
fjo-otrs.dts-online.net Name:

ffio-otrs.dts-online.net
test-otrs.dts-online.net

Agent URL: 'sachbearbeiter
Customer URL:
_Andern | pype upy: fpublic
Hinzufagen: Soap URL: lsoap
Add a new virtual host. Secure: Use HTTPS
_Hinzufigen | IP address (for HTTPS):
Schema: Standard v/
Galtig: giiltig ~|

Aktualisieren
Powered by OTRS 2.2.3
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSMaster

@ Metapaket zum Einrichten und Betrieb mehrerer OTRS-Instanzen auf
einem Rechner

@ Jede OTRS-Instanz

e greit auf eine eigene Datenbank zu
o lduft unter einem eigenen Webserver mit separaten Benutzerrechten

@ Ein vorgeschalteter Apache-Webserver arbeitet als Reverse Proxy
@ In jeder OTRS-Instanz muss das Modul DTSVirtualHost installiert
sein bzw. werden

@ Skript zum Starten des Webservers musste angepasst werden, um
Apache-Prozesse mit unterschiedlichen Benutzerrechten starten zu
konnen
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSMaster.pl

@ Meniigesteuertes Kommandozeilenprogramm zum Anlegen einer
neuen OTRS-Instanz inklusive

o zwei separaten Betriebssystembenutzern und einer Benutzergruppe
o einer eigenen Datenbank
o einer OTRS-Verzeichnishierarchie samt Perlmodulen und -skripten?
@ Sicherung der Informationen iiber die neue OTRS-Instanz in einer
eigenen Datenbank

“Die letzten beiden Punkte sind im Rahmen der Diplomarbeit nicht ausprogrammiert
worden
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

X xterm

Base settings
OTRS administrator
Dperating system settings

Apache settings
Matabaze settings

1
K Cancel
x|
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSMasterCron.pl

@ pollt periodisch die Datenbanken aller aktiven OTRS-Instanzen
@ schreibt bei Veranderungen

o die Konfigurationsdatei des Reverse Proxys
o die Konfigurationsdatei einzelner Webserver-Instanzen
o die Konfigurationsdateien des lokalen Mailservers Postfix

neu und startet diese neu

o legt SSL-Zertifikate an, falls dies fiir einen Hostnamen einer
OTRS-Instanz gewiinscht ist

@ Grundlage fiir die Konfigurationsdateien stellen XSLT-Vorlagen dar

v
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSAddress

@ dient zum vereinfachten Weiterleiten eines Tickets an ein anderes
OTRS-System

@ basiert auf dem mitgelieferten Modul Agent TicketEmail zum
Weiterleiten an einen beliebigen Emailempfanger

o Pflege der befreundeten OTRS-Systeme als Adressbuch in der
Administrationsoberflache

@ Dateianhange des Tickets kdnnen selektiv der Email hinzugefiigt
werden
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

®00 OTRS :: Ticket :: Delegate :: 080114035 = |

@ @ 4% i hupfo-otrs.dis-online. net/sachbearbeiterAction=AgentTicketDelegate & icketD=86 s

[ Delegate: 080114035 ]

Zurtck mn

- |

Optionen |

An: E |

E |

Berreff: [Harawareproblem |

§ |

Optionen: [ & rechtschreiborufung 1 |

Text: "Felix J. Ogris' <ijoBdts.de> wrote on 2008-01-14 23:03:24: |

|

Drucker druckt nicht mehr! |

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

Anlage: |

Nachster Staws des [ offen ~| |

Tickets: |

:lam';m(mr*sﬂe"' 15~ Jo1 ~| [2008 ~[-[23 ~[fo4 ~[ED l

tats):
Zeiteinheiten —
(Arbeitseinheiten):
Delegate ticket ]
Fertig 4
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

OTRS :: Admin :: DTS Addresses =l

{ < 4% [l hup://fjo-otrs. drs-online.net/sachbearbe ter v

~ ]
[ Admin-Bereich ]
Benuizer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[ Benutzer | [ Queue ] [ Anrede | [ PustMaster Filter ]
[ Gruppen] [ Antworten | [ Signatur | [ Generichgent ]
[ Benulzer <= Gruppen] [ &ntworten c-> Queves ] [ E-Mail fdressen] [ dmin-Benschrichtiguna |
{ Kunden Benutzer ] [ Auto Antworten | [ Benachrichtiqung | { Sitzungsverwltun
{ Kunden~Firma ] [ Auto Artworten <> Quees | [Tuo] { Performance Log |
[ Kunden Benutzer <~ s Gruppen ] [ anlagen [ atatus ] [ System Log ]
[ Kunden Benutzer < » Services | [ Anlagen < : Antworten ] [ Service ] [ S0 Boxe ]
[ Rollen T [ DTS Freefext | [5LA] [ SwsConfia ]
[ Fallen <> Benutzer ] [ 5/MIHE ] [ Paket Yerwaltung |
[ Rallen <=> Gruppen ] [FEF ] [ DTS Addresses |
[ DTS Virtual Host ] [ DTS SOAP User |

[ DTS Theme |

[ DTS Addresses ]
Andern: Hinzufigen:
Druckerlieferant Name: DTS Backoffice

Address: |backoffice@dts.de
Golug: | giiltig

Andern

1

Hinzufiigen:
Add a new address.

Hinzufiigen

Pawered by OTRS 2.2.3

Fertig
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSSoapUser

RPC-Schnittstelle zu einer OTRS-Instanz
Datenaustausch per SOAP oder HTTP-GET

Anlage von Queues und Kunden im OTRS aus dem Projektsystem
Work@Web heraus

Signaturen der SOAP-Funktionen (Stubs) kénnen per WSDL
abgefragt und clientseitig automatisch in der jeweiligen
Programmierumgebung eingesetzt werden

Problematisch: kein einheitliches SOAP-/WSDL-Modul fiir Perl
Encoding nach RPC/literal als Schnittmenge zwischen Perl, Java,
PHP und Microsoft

Funktionen konnen selektiv auf IP-Adressen oder Benutzer beschrankt
werden

v
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

800 OTRS :: Admin :: DTS SOAP Users o
«- ’,\ I htep: /ffjo-otrs. dts-online.net/sachbearbeiter v\
[OTRS ] Felix J. Ogris (fjo@its.de) 02:30:49 - 15.01.2008|

Benutzer & Gruppen & Rollen System
[ Benutzer ] t [anrece | { Pasthaster Filter ]
[Gruppen] [ [ Sigratur ] [ Generichgent |
[ Benutzer <=>Gruppen | [ Antworten <> Queues | I E-Mail Adressen ] [ Admin-Benachrichtigung ]
[ Kunden Benuteer | [ Auto Antworten T [ Benachrichtiquna | [ Sitzungsverwaltung 1
[ Kunden-Firma | { fut antworten <=> Dueues | [Som] { Performance Log ]
[ Kunden Benutzer c-> Grupgen ] { anlagen [siatns ] { Sustem Log |
[ Kunden Benutzer <-> Services ] [ Anlsgen <=> Antworten ] [ Service ] [ SOL Box ]
L [ DTS Freetext ] [5La] [ SwsConfig ]
[ Rollen <-» Benutzer [5/MIME | [ Paket ¥erwsltung |
[ Bollen <-> Gruppen | [ece] [ DTS Addresses ]
[ D75 Virtusl Host ] [ DT3 S04P User |
{ 075 Theme |
[ DTS SOAP Users ]
Andern: Hinzufigen:
mnes SoapBenutzer
Passwort:  [geneim
IP addresses: [0.0.0.0/0
Andern
Hinzufagen: Methods:  CreateContact: v
Add a new soap user. CreateDebtor: [~
Hinzufigen CreateProject: [+
WSDL: v
Galtig: giltig A

Hinzufisgen

Fowered by 0TRS 2.2.3
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

Add Service Reference EHE

To see a lisk of avalable services on a specific server, enter a service URL and click Go, To browse For
available services, click Discover,

Address:

Go || Discover |v|

Services: Dperations:
2 ® E] KernelDTSSoapHandlerService W CreateContact
5 KernelDTSSoapHandler W CreateDebtor

W CreateProject

1 serviceis) found at address 'http:fifjo-otrs.dts-online. netfsoap?Action=mWSsDL&ser=testePass=test’,

Mamespace:
joTrs

Advanced... | Ok I Cancel |

4
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSNotifyAgentAsterisk

@ Modul fiir den GenericAgent, ein periodisch iiber alle Tickets
ausgefiihrtes Hilfsskript

@ Kontaktiert fiir jedes eskalierte Ticket die in Frage kommenden
Agenten per Telefon bzw. VolP-Anruf iiber einen Asteriskserver

o Mittels der frei verfiigbaren Sprachsynthesesoftware Festival werden
Ticketnummer und ein entsprechender Text vorgelesen
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Open Ticket Request System

Entwickelte Module

DTSTicketNumber

o eigenstandiges Perlmodul ohne Konfigurationsoberflache

o erzeugt Ticketnummern im Format 307122218 (18. Ticket am 22.
Dezember 2007 in der dritten OTRS-Instanz)

o Fortlaufende Ticketnummer nicht in der Datenbank, sondern in einer
Textdatei = sorgfaltige Dateisperre notwendig

DTSLib

o eigenstandiges Perlmodul ohne Konfigurationsoberflache
o stellt Hilfsroutinen bereit zum

o Erzeugen von Verzeichnishierarchien

o exklusiven Schreiben von Dateien

@ Schreiben einer Datei mit gleichzeitiger Anlage einer datumbehafteten
Sicherungskopie

| A\

A

Felix J. Ogris
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Open Ticket Request System

Projektfazit

Pro
o Mitarbeitern wurde Potential eines Ticketsystems erst wahrend und
nach der Diplomarbeit richtig bewusst = Nachfrage nach
Statistikmodulen, Modulen zur automatisierten Rechnungserstellung,
zur periodischen Anlage von Tickets, ...
@ Wissen iiber SOAP und WSDL beeinflusste andere Softwareprojekte
wie ManageMail

o Mitarbeitern wurde Potential eines Ticketsystems erst wahrend und
nach der Diplomarbeit richtig bewusst = Kein aktiv genutztes
OTRS-System aufgrund Nachfrage nach weiteren Modulen
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Ende

Die letzte Folie

Danke fiir lhre Aufmerksamkeit.
Fragen?
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