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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 benötigt das?

Projektumfeld

DTS Firmengruppe in Herford

konkret: DTS Service GmbH & DTS Systeme GmbH

Vielfältiges Produktportfolio:

Internetdienstleistungen
eigenes Rechenzentrum
Sicherheitslösungen
Systemhaus

Aktuell eingesetzte Ticketsysteme sind unzulänglich:

DTS Systeme nutzt das kommerzielle Artologik
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

eröffnet
bearbeitet
verschoben
geschlossen

Tickets haben eine eindeutige Ticketnummer

Artikel sind inhaltliche Beiträge, 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 Weboberfläche dynamisch
erzeugt

SQL-Datenbank als persistenter Speicher

Hilfsskripte, die routinemäßige Wartungsarbeiten ausführen

Realisierte Struktur

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

Datenbankzugriff

Businesslogik

Darstellung

Ein selbst erstelltes OTRS-Modul besteht daher aus

einer Definition von Datenbankrelationen (Tabellen)

einem Perlmodul, das den Zugriff auf diese Relationen abstrahiert

einem Perlmodul, welches die Weboberfläche erzeugt

einem Template, das die Gestaltung der Weboberfläche beschreibt
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSFreetext

OTRS bietet prinzipiell die Möglichkeit, dass jedes Ticket
zwangsweise ausgefüllte Freitextfelder aufweisen muss

Pro Queue kann definiert werden, ob Tickets Freitextfelder aufweisen
müssen

Sowohl Namen als auch mögliche Werte eines Freitextfeldes sind frei
konfigurierbar

Konfiguration per Weboberfläche statt manuellem Bearbeiten der
Konfigurationsdatei

Zusätzliches Perlmodul, welches pro Queue dynamisch eine ACL mit
den definierten Freitexten vorgibt
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

Felix J. Ogris Integration von OTRS 6. Februar 2008 8 / 28



Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSTheme

Das Aussehen der Weboberfläche kann mittels Themes angepasst
werden

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

Mit DTSTheme können über die Weboberfläche 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
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSVirtualHost

stellt eine OTRS-Instanz unter verschiedenen Hostnamen bereit

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

Vorgabe eines Standardthemes für den jeweiligen Hostnamen

Optional kann der Zugang per HTTPS geschützt werden
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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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

greit auf eine eigene Datenbank zu
läuft 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
können
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSMaster.pl

Menügesteuertes Kommandozeilenprogramm zum Anlegen einer
neuen OTRS-Instanz inklusive

zwei separaten Betriebssystembenutzern und einer Benutzergruppe
einer eigenen Datenbank
einer OTRS-Verzeichnishierarchie samt Perlmodulen und -skriptena

Sicherung der Informationen über die neue OTRS-Instanz in einer
eigenen Datenbank

aDie letzten beiden Punkte sind im Rahmen der Diplomarbeit nicht ausprogrammiert
worden
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSMasterCron.pl

pollt periodisch die Datenbanken aller aktiven OTRS-Instanzen

schreibt bei Veränderungen

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

neu und startet diese neu

legt SSL-Zertifikate an, falls dies für einen Hostnamen einer
OTRS-Instanz gewünscht ist

Grundlage für die Konfigurationsdateien stellen XSLT-Vorlagen dar
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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 AgentTicketEmail zum
Weiterleiten an einen beliebigen Emailempfänger

Pflege der befreundeten OTRS-Systeme als Adressbuch in der
Administrationsoberfläche

Dateianhänge des Tickets können selektiv der Email hinzugefügt
werden
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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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) können per WSDL
abgefragt und clientseitig automatisch in der jeweiligen
Programmierumgebung eingesetzt werden

Problematisch: kein einheitliches SOAP-/WSDL-Modul für Perl

Encoding nach RPC/literal als Schnittmenge zwischen Perl, Java,
PHP und Microsoft

Funktionen können selektiv auf IP-Adressen oder Benutzer beschränkt
werden
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSNotifyAgentAsterisk

Modul für den GenericAgent, ein periodisch über alle Tickets
ausgeführtes Hilfsskript

Kontaktiert für jedes eskalierte Ticket die in Frage kommenden
Agenten per Telefon bzw. VoIP-Anruf über einen Asteriskserver

Mittels der frei verfügbaren Sprachsynthesesoftware Festival werden
Ticketnummer und ein entsprechender Text vorgelesen
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Open Ticket Request System
Entwickelte Module

DTSTicketNumber

eigenständiges Perlmodul ohne Konfigurationsoberfläche

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

Fortlaufende Ticketnummer nicht in der Datenbank, sondern in einer
Textdatei ⇒ sorgfältige Dateisperre notwendig

DTSLib

eigenständiges Perlmodul ohne Konfigurationsoberfläche

stellt Hilfsroutinen bereit zum

Erzeugen von Verzeichnishierarchien
exklusiven Schreiben von Dateien
Schreiben einer Datei mit gleichzeitiger Anlage einer datumbehafteten
Sicherungskopie
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Open Ticket Request System
Projektfazit

Pro

Mitarbeitern wurde Potential eines Ticketsystems erst während und
nach der Diplomarbeit richtig bewusst ⇒ Nachfrage nach
Statistikmodulen, Modulen zur automatisierten Rechnungserstellung,
zur periodischen Anlage von Tickets, ...

Wissen über SOAP und WSDL beeinflusste andere Softwareprojekte
wie ManageMail

Contra

Mitarbeitern wurde Potential eines Ticketsystems erst während 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 für Ihre Aufmerksamkeit.
Fragen?
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