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Vorwort

Das folgende Buch richtet sich besonders an OTRS Neulinge und Administratoren des Open Ticket
Request Systems. Beschrieben werden die Installation, Konfiguration und Administration des Systems,
die eigentliche Benutzung von OTRS fiir Agenten oder Kunden-Benutzer wird weniger in diesem Buch
angesprochen.

Obwohl viele Arbeitsstunden, einige Liter an Kaffee und so manche Pizza in die Erstellung der
folgenden Abschnitte investiert wurden, erhebt das Buch keinen Anspruch auf Vollstindigkeit. Mit
Sicherheit haben sich Fehler eingeschlichen, wurden manche Dinge umsténdlich erklirt oder sind einige
wichtige Dinge komplett vergessen worden. Mit Sicherheit werden auch manche Kapitel noch mal
tiberarbeitet bzw. neue Kapitel oder Abschnitte hinzugefiigt werden.

Da das Buch versucht, sich an den Bediirfnissen von OTRS Administratoren und OTRS Neulingen zu
orientieren und da die Qualitit der folgenden Kapitel so hoch wie moglich sein soll, sind wir auf Thr
Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Abschnitte in diesem Buch vermissen, wenn
Dinge fiir Sie unverstéindlich erklirt sind oder auch wenn Sie Rechtschreib-, Tipp- oder Grammatikfehler
in diesem Buch entdecken. Jede Art von Riickmeldung ist ausdriicklich erwiinscht und sollte durch einen
Eintrag auf http://bugs.otrs.org (http://bugs.otrs.org) an uns gerichtet werden, da sie so nicht verloren
geht und direkt beim zustdndigen Ansprechpartner landet. Wir bedanken uns schon jetzt fiir jede Art von
Mithilfe!

Xi



Kapitel 1. Alilgemeines zu Trouble Ticket
Systemen

In diesem Abschnitt soll kurz die grundlegende Idee, die hinter Trouble Tickets im Allgemeinen und
Trouble Ticket Systemen im Speziellen steht, erldutert werden. An einem kleinen Beispiel wird gezeigt,
wofiir Trouble Ticket Systeme in der Praxis verwendet werden konnen und wo die Vorteile dieser
Systeme liegen.

1.1. Was ist ein Trouble Ticket System, wann wird es
benotigt?

Das folgende Beispiel soll verdeutlichen, was ein Trouble Ticket System ist und wie damit in der Praxis
Zeit und Geld eingespart werden konnen.

Nehmen wir an, dass Max Mustermann Fabrikant ist und Videorekorder produziert. Da die
Programmierung der Videorekorder sehr uniibersichtlich und kompliziert ist, wenden sich die Kunden
von Herrn Mustermann gerne und héufig mit Supportanfragen per Mail an ihn. An manchen Tagen kann
Herr Mustermann der Mailflut kaum Herr werden und so kommt es, dass seine Kunden sich einige Zeit
gedulden miissen, bis die Antwort mit der rettenden Losung bei ihnen eintrifft. Manchen Kunden dauert
dies jedoch zu lange, eine weitere E-Mail mit dem gleichen Inhalt wird an Herrn Mustermann geschickt.
Die E-Mails mit den Supportanfragen werden alle in eine INBOX weitergeleitet, wie sie von fast allen
E-Mailprogrammen verwendet wird.

An manchen Tagen ist die Anfragewelle besonders grofl und Herr Mustermann sieht sich auferstande,
alle Mails noch in einem vertretbaren Zeitrahmen zu beantworten. Aus diesem Grund kommandiert er
seine Entwickler Meier und Schulze zur Bearbeitung der Supportanfragen ab. Da von allen das gleiche
System benutzt wird, greifen alle auf die gleiche INBOX und daher auch auf die gleichen Mails zu.
Meier und Schulze haben jedoch keine Ahnung, dass manch ein Kunde in seiner Not gleich zwei
E-Mails verfasst und an Herrn Mustermann geschickt hat. So kommt es vor, dass Meier die erste Mail
mit einem anderen Ratschlag beantwortet als Schulze der sich im selben Moment der zweiten Nachricht
des gleichen Kunden annimmt. Das Ergebnis ist, dass der Kunde unterschiedliche Antworten bekommt.
Dariiber hinaus hat Herr Mustermann keinen Einblick dariiber, welcher Mitarbeiter wann was welchem
Kunden gesagt hat, welche Probleme besonders hiufig auftreten und wie grof} sein gesamter Aufwand
fiir den Kundensupport ist.

Von einem Kollegen erfiahrt Herr Mustermann schlieflich, dass es Trouble Ticket Systeme gibt, die
genau die Probleme 16sen, die Herr Mustermann mit dem Support fiir seine Kunden hat. Herr
Mustermann entscheidet sich fiir das offene Trouble Ticket Request System OTRS und installiert dieses
System auf einem Rechner, der tiber einen Webserver sowohl fiir seine Mitarbeiter als auch tiber das
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Internet erreichbar ist. Von nun an werden die Hilferufe der Kunden nicht mehr ldnger an seine private
INBOX, sondern direkt an den Mail-Account fiir OTRS weitergeleitet. OTRS hat eine Schnittstelle zur
INBOX fiir die Supportanfragen, so dass alle ankommenden E-Mails automatisch ins Trouble Ticket
System eingespeist werden. Unabhingig ob Herr Mustermann nun gerade anwesend ist oder nicht,
generiert OTRS eine automatische Antwort und teilt dem Kunden mit, dass seine E-Mail angekommen
ist und so schnell wie mdéglich bearbeitet wird. Dabei wird eine eindeutige Trouble Ticket Nummer
vergeben. Der Kunde ist gliicklich, dass sein Flehen schnell erhort wurde und wartet gespannt auf eine
Antwort. Sowohl Herr Mustermann als auch die Entwickler Meier und Schulze kdnnen nun iiber einen
beliebigen Internetbrowser und die Weboberfliche von OTRS auf die Supportanfragen zugreifen und
diese einzeln beantworten.

Stellen wir uns vor, dass Herr Schmidt eine Anfrage ans System gestellt hat und Herr Meier diese kurz
und knapp beantwortet. Herrn Schmidt reicht diese Antwort jedoch nicht aus und so antwortet er auf die
Losungsmail am folgenden Tag. Herr Meier ist jedoch gerade mit anderen Dingen beschiftigt, so dass
sich Herr Mustermann der Sache annimmt. Uber die History-Funktion von OTRS kann er jetzt auf alle
vergangenen E-Mails von Herrn Schmidt und Herrn Meier zugreifen, deren Inhalt abfragen und eine
ausfiihrlichere Antwort versenden. Herr Schmidt erhilt nun die Losung fiir sein Problem, weil3 aber
nicht, dass diese von unterschiedlichen Personen stammt.

Natiirlich ist dies nur ein sehr kleiner Einblick in die Funktionalitidten von Trouble Ticket Systemen. Da
Herr Mustermann eine kleine Firma fiihrt, erhilt er vielleicht nur wenige E-Mails mit Supportanfragen
pro Tag, die er vielleicht noch ganz iiberschaulich mit seiner normalen Mailsoftware handhaben kann
und somit kein Trouble Ticket System braucht. Wenn aber der neue DVD-Rekorder in die Regale
kommt, werden es vielleicht schon 500 oder in ein paar Jahren schon 10.000 Nachrichten pro Tag sein.
Spétestens dann rechnet sich der Einsatz von Trouble Ticket Systemen wie OTRS.

Der Einsatz von Trouble Ticket Systemen kann also fiir solche Umgebungen grofie Vorteile bringen, in
denen viele Anfragen per E-Mail oder Telefon anfallen und wo die Anfragen von verschiedenen
Mitarbeitern bearbeitet werden. Trouble Ticket Systeme helfen dabei, Supportaufgaben zu strukturieren
und zu beschleunigen, ebenfalls konnen Arbeitsablidufe abgebildet werden. Durch Systeme wie OTRS
lasst sich Arbeitszeit einsparen bzw. effektiver nutzen und die Kommunikation zwischen Kunden und
Mitarbeitern wird transparenter. Sowohl das Unternehmen als auch die Kunden profitieren also vom
Einsatz eines Trouble Ticket Systems.

1.2. Was ist ein Trouble Ticket?

Ein Trouble Ticket l4sst sich im Wesentlichen mit einem Krankenblatt eines Krankenhauspatienten
vergleichen. Bei der erstmaligen Einlieferung in das Krankenhaus wird das Krankenblatt im Zuge der
Anamnese neu angelegt. Jeder Arzt trigt nun seine Diagnose sowie die verordnete Therapie und
Medikation ein und dokumentiert deren Erfolg. Das Krankenblatt gibt nun einen schnellen Uberblick,
gewihrleistet eine schnelle Einarbeitung und verhindert eine Mehrfachdosierung von Medikamenten. Ist
die Krankheit besiegt und der Patient entlassen, wird das Krankenblatt archiviert.
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Im OTRS werden Trouble Tickets, also die Krankenblitter aus dem obigen Beispiel, als normale E-Mails
behandelt und gespeichert. Schickt z. B. ein Kunde eine Anfrage an das Trouble Ticket System, wird das
Krankenblatt eingerichtet, ein neues Ticket wird gedffnet. Die Antwort eines Mitarbeiters auf die
Anfrage kann als Eintrag eines Arztes gesehen werden, eine erneute Antwort bzw. Anfrage des Kundens
auf das selbe Ticket als Veridnderung oder Erweiterung des Krankheitsbildes. Ein Ticket gilt als erledigt
bzw. geschlossen, wenn eine Antwort auf die Anfrage an den Kunden zuriickgesendet wurde oder das
Ticket liber das System als geschlossen markiert wird. Antwortet ein Kunde auf ein bereits geschlossenes
Ticket, so wird es erneut gedffnet und die neuen Informationen ergéinzt. Um die Konsistenz der Daten
sicherzustellen, werden alle Tickets mit all ihren spezifischen Informationen archiviert und verbleiben im
System. Durch die Speicherung der Tickets als ganz normale E-Mails ist es moglich, dass diese auch
E-Mail-Anhédnge enthalten konnen. Zusitzlich zu den normalen Informationen einer E-Mail lassen sich
beliebige Notizen zu jedem Ticket hinzufiigen. Die Tickets selbst werden auf der Festplatte bzw. in einer
Datenbank archiviert, ebenso zusitzliche Meta-Informationen des Tickets wie Notizen, an der
Beantwortung des Tickets beteiligte Mitarbeiter, Zeit und Datum der Bearbeitung, Bearbeitungsdauer
usw. Eine Sortierung oder eine Suche iiber den Datenbestand wird mit Hilfe aller vorhandenen
Informationen zu den Tickets realisiert.
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In diesem Abschnitt werden die Features des Open Ticket Request Systems (OTRS) vorgestellt. Des
Weiteren wird nédher auf die Systemanforderungen von OTRS eingegangen und erldutert, wie Kontakt
zur OTRS-Community aufgenommen werden kann bzw. wie kommerzieller Support erhiltlich ist.

2.1. Aligemeines

Das Open Ticket Request System (OTRS) ist eine Webapplikation, die mit jedem HTML kompatiblen
Browser benutzt werden kann. OTRS verzichtet bewusst auf aktive Webkomponenten wie z. B.
Javaskript, JavaApplets und Flash. Dadurch wird es moglich, das System nicht nur iiber einen PC,
sondern auch von Mobiltelefonen und anderen Handcomputern, welche HTML unterstiitzen, zu
benutzen. Als Client kann jedes Betriebssystem eingesetzt werden.

OTRS ist in mehrere Komponenten aufgeteilt. Als Basis wird ein Framework benétigt, der alle
grundlegenden Funktionen des Systems und das Trouble Ticket System enthélt. An zusétzlichen
Komponenten konnen ein Webmailer, ein Dateimanager, ein Contentmanager, ein Kalender und ein
Modul zur Ausgabe verschiedener Systemstatus bequem iiber die Weboberfliche nachinstalliert werden.

2.2. Features

OTRS bietet viele verschiedene Features. Die folgende Aufzihlung gibt einen Uberblick iiber die
wichtigsten Eigenschaften und Fihigkeiten des zentralen OTRS-Frameworks.

Die Features von OTRS
+ Webinterface:
- Leichte und intuitive Bedienung iiber einen HTML-Browser.

- Auf aktive Inhalte wie Flash oder Java-Applets wird in der Weboberflache bewusst verzichtet. Das
System kann somit mit nahezu allen Browsern benutzt werden, auch von Mobiltelefonen oder
Handcomputern aus.

- Eine Weboberfliche zur Administration des Systems ist vorhanden.
- Ein Webinterface fiir die Mitarbeiter (Agenten) zur Bearbeitung von Kundenanfragen ist verfligbar.

- Eine Weboberflache fiir Kunden, tiber die Nachrichten an zustindige Agenten geschickt werden
konnen und der Status eigener Tickets abgerufen werden kann, ist vorhanden.

« Unterstiitzung fiir verschiedene Oberflichen-Layouts (themes).
« Unterstiitzung vieler Sprachen.

- FEigene Anpassungen der Ausgabe-Vorlagen sind méglich (dtl).
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« Mehrfach-Anhidnge sind iiber die Weboberfliche moglich.

+ E-Mail-Schnittstelle:
« Unterstiitzung fiir E-Mail-Anhédnge (MIME support).

- Automatische Umwandlung von HTML- in reine Text-Nachrichten (hohere Sicherheit vor
schidlichen Inhalten und schneller durchsuchbar).

- Filterung von E-Mails iiber eigene X-Header-Eintrige oder Mailadressen, z. B. fiir die
Aussortierung von Spam.

- PGP-Support, Erstellung und Import eigener Zertifikate, verschliisselter und signierter Mails,
Anzeige von verschliisselten und signierten Nachrichten.

- Unterstiitzung fiir die Verschliisselung und Anzeige von SMIME-Nachrichten.

- Automatisierte Antworten (auto responder) fiir die Benachrichtigung von Kunden, abhéngig von der
Queue konfigurierbar.

- E-Mail-Benachrichtigungen fiir Agenten tiber neue Tickets, Follow-ups oder freigegebene Tickets.

« Follow-Ups an Hand von Reference- oder In-Reply-To-Headern, automatisierte Zuordnung von
Follow-Ups iiber den Ticket-Bezeichner im Betreff, Mailbody oder in Text-Anhéngen.

« Tickets:
- Erweiterte Queue-Ansicht, Ubersicht iiber alle Anfragen innerhalb einer Queue.
« Sperren von Tickets.
. Uberwachen der Aktivititen rund um ein Ticket mit Hilfe des TicketWatcher-Features.
- Festlegen eines Ticket-Verantwortlichen mit Hilfe des TicketResponsible-Features.
- Erstellung eigener Antwortvorlagen.
- Erstellung eigener auto responder, abhdngig von der Queue.

. Ticket-History, Ubersicht iiber die komplette Entwicklung eines Tickets, Anderungen der
Ticketstatus, Ubersicht iiber die verschidenen Aktionen fiir ein Ticket usw.

« Druckansicht fiir Tickets, Export als PDF moglich.

- Hinzufiigen eigener (interner oder externer) Notizen zu einem Ticket (eigener Text und
Dateianhénge).

- Moglichkeit zum Zoomen von Tickets.

« Definition von ACL’s (access control lists) fiir Tickets.

- Tickets konnen an andere E-Mail-Adressen weiter- oder umgeleitet werden (forwarding, bouncing).
- Verschieben von Tickets zwischen verschiedenen Queues.

- Festlegen der Prioritit fiir Tickets.

« Erfassung der Bearbeitungsdauer fiir Tickets.

- Anstehende Aufgaben fiir ein Ticket festlegen (pending features).

- Massenoperationen auf Tickets sind moglich (bulk features).
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- Automatische und zeitgesteuerte Aktionen konnen mit Hilfe eines sog. Generic-Agenten auf
Tickets ausgefiihrt werden.

- Volltextsuche iiber den gesamten Ticketbestand und Export der Suchergebnisse als PDF.

« System:

« OTRS lduft unter vielen Betriebssystemen (Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS
10.x, Microsoft Windows).

- Unterstiitzung von ASP (active service providing).
« Verkniipfung von Objekten wie z. B. Tickets, FAQ-Eintrigen o.4. innerhalb des Systems.

- Einbindung externer Datenquellen fiir die Kundendaten, z. B. iiber AD, eDirectory oder
OpenLDAP).

- Festlegen einer eigenen Kennzeichnung fiir Tickets, z. B. Call#, Ticket#, Request# o.4.
- Festlegen einer eigenen Nummerierung fiir Tickets.

«+ Unterstiitzung verschiedener Datenbanktypen fiir die zentrale Datenbank von OTRS (MySQL,
PostgreSQL, Oracle MSSQL, DB2, usw.).

 Framework fiir die Erstellung von Statistiken iiber die Web-Oberflidche, Export und Import von
Reports und Statistikmodulen, Export von Statistiken als PDF ist moglich.

- utf-8-Unterstiitzung fiir Front- und Back-End.

- Die Authentifikation fiir Agenten oder Kunden kann unabhingig voneinander iiber eine Datenbank,
LDAP, HTTPAuth oder Radius realisiert werden.

« Unterstiitzung von Benutzer-Accounts, Benutzergruppen und Rollen.

- Unterstiitzung verschiedener Zugriffsrechte, z. B. auf Queues oder Systembereiche.

- Die Erstellung von Standardantworten ist moglich.

« Unter-Queues werden unterstiitzt.

« Anreden und Signaturen kdnnen abhéingig von der Queue definiert werden.

- E-Mail-Benachrichtigungen fiir Administratoren.

- Bekanntgabe von Informationen zu Updates iiber die Weboberflidche oder via E-Mail.
. Festlegen von Ablauffristen fiir problematische Tickets.

- Benutzerabhingige Unterstiitzung fiir verschiedene Zeitzonen.

- Einfache Einbindung eigener Addons und Module mit Hilfe der OTRS APL

- Einfache Erstellung eigener Front-Ends, z. B. X11, Console usw.

2.2.1. Neue Features von OTRS 2.4

Lizenzwechsel auf die AGPL Version 3
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« Warum AGPL statt GPL? AGPL und GPL sind bis auf einen einzigen Punkt identisch. Wird Software
im Bereich SaaS eingesetzt, greift bei der AGPL das Copyleft, bei der GPL nicht. Wir mochten, dass
auch im wachsenden SaaS-Umfeld Weiterentwicklungen an OTRS in die Community zuriickflieBen.

« Warum v3 statt v2? Die GPL v2 ist in die Jahre gekommen und hat insbesondere auerhalb der USA
diverse rechtliche Unsicherheiten. Die GPLv3 bzw. AGPLV3 ist unter den Open Source Lizenzen
diejenige Copyleft-Lizenz, die sowohl den Copyright-Inhabern als auch dem Anwender den besten
Schutz und die groBite Rechtssicherheit bietet.

Management Dashboard
« Systemiibergreifede, real-time Anzeige und personalisierte Darstellung Threr Service-Performance.
+ Anzeige von individueller Zusatz-Plug-Ins

+ Enthaltene Standard-Plug-Ins: Neue & offene Tickets der letzten 24, 48, 72 Stunden, Kalender
zukiinftiger Events, z. B. Eskalationen, Wiedervorlagen, Auto-Unlocks usw.,
Ticket-Volumenverteilung auf Queues, Reaktions-/Losungszeit in Queues, Einbindung von
RSS-Feeds, usw.

Weitere Standard-Reports

+ z. B. Erstellte Tickets, Geschlossene Tickets, SLA-Auswertung, Benotigte Arbeitszeit pro Kunde,
Bendotigte Arbeitszeit pro Queue, Losungszeiten (pro Kunde/pro Queue), Antwortzeiten (pro Kunde/
pro Queue.

Master/Slave Funktion

+ Die Master Slave Funktion erlaubt IThnen, Tickets zum gleichen Thema zu markieren, um sie iiber das
Master-Ticket gebiindelt abzuarbeiten. Die Slave-Tickets werden automatisch gelost und Thre Kunden
mit der im Master-Ticket hinterlegten Antwort benachrichtigt, wenn das Master-Tickt auf gelost
gesetzt wird. Alle Slave-Tickets, "erben’ die folgenden Aktionen ihres Masters: Status dndern,
E-Mail-Antwort erstellen, Freitext-Felder dndern, Notizen anhéingen, Wiedervorlagezeit dndern,
Prioritit dndern, Besitzer dndern, Verantwortlicher indern;

HTML E-Mail Unterstiitzung

« Erstellen und formatieren Sie E-Mails, Notizen & Benachrichtigungen nun auch im Rich-Text-Format
(HTML-Format) oder binden Sie Bilder tiber der WY SIWYG-Editor ein.

Out-of-Office Funktion

+ Definieren Sie iiber Ihre personlichen Einstellungen den Zeitraum Ihrer Abwesenheit. In
Auswahllisten, die der Zuweisung eines Besitzers oder Verantwortlichen dienen, wird die
Abwesenheitszeit und -dauer hinter Threm Namen dargestellt. Bei FollowUps, wird das Ticket
vollautomatisch "entsperrt” und das Bearbeitungs-Team der Queue erhilt eine Benachrichtigung.

Small/Medium/Large Ticket-Ubersichten & globale Sammelaktion

« Flexibel zur Laufzeit gestaltbare Ticket-Ubersichten erleichtern Thnen die tigliche die Arbeit. Ob
tabellarische Ubersicht oder Ticket-Vorschau, ein Small / Medium / Large View Icon erlaubt es Thnen,
sich je nach Einsatzszenario Thre Ubersichten, z. B. den Queue View, Status View, Escalation View
oder Suchergebnisse individuell einzurichten.
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Die systemweit in allen Ticket-Ubersichten integrierte Sammelaktion erlaubt Thnen die gleichzeitige
Bearbeitung mehrerer Tickets.

Event-basierte Benachrichtigungen

Um eine hohere Flexibilitét fiir E-Mail-Benachrichtigungen zu erreichen, wurde ein komplett neuer
Benachrichtigungs-Mechanismus implementiert. Dieser ermoglicht es, event-basierte
Benachrichtigungen an Agenten, Kunden oder dedizierte Email-Adressen zu versenden. Somit ist es
einfach moglich, nur beim SchlieBen eines Tickets eine E-Mail-Benachrichtigung an den Kunden
eines Tickets zu senden. Oder z. B. beim Erstellen von VIP Tickets fiir einen bestimmten Kundenkreis
mit sehr hoher Prioritit, eine bestimmte E-Mail-Adresse (z. B. ein Bereitschaftshandy) zu
benachrichtigen. Die dabei jeweils zu beriicksichtigenden Events (z. B. Erstellung neuer Tickets,
Ticketstatus-Update, Queue-Update, Erstellung neuer Artikel, usw.) und Inhalt der
Benachrichtigungen (inkl. OTRS-Platzhalter) sind frei iiber ein Web-Interface konfigurierbar.

Optimierte Kundensuchfunktion (Autocompletion)

Tickets effizient und ohne Seiten-Reload erstellen. Mit der neuen AJAX-basierten
"Autocompletion"-Funktion zur Kunden-Suche kein Problem. Anhand der ersten drei Buchstaben
eines Suchbegriffs priasentiert Thnen OTRS zur Laufzeit Vorschlidge zum Suchergebnis in einer
Auswabhlliste.

Verschieben von Ticket-Artikeln zwischen unterschiedlichen Backends

StandardmiBig speichert OTRS E-Mail-Anhénge in Threr Datenbank. Alternativ ist die Ablage im
lokalen Server-File-System moglich. Die Option kann zur Laufzeit gedndert werden. Meist stellt sich
die Frage nach dem Speicherort von Attachments erst wihrend des laufenden Betriebs. Ausloser ist
hiufig der verlidngerte Backup-Zyklus in Folge hoher Volumina (z. B. > 50 GB). Bei der Umstellung
auf das File-System als Speicherort werden zwar keine neuen Anhinge in die Datenbank gespeichert,
jedoch verbleiben die bisher dort gespeicherten Anhédnge in dieser. Mittels der Erweiterung kénnen
Anhinge nachtréaglich verschoben werden.

PostMaster-Filter erkennt Follow-Ups auf weitergeleitete Nachrichten

Antworten auf "Forwards" gehen derzeit als "email-external” ein. Ihre Kunden konnen diese E-Mails
im Kunden-Interface einsehen, was hiufig nicht gewiinscht ist. Mit Hilfe der Erweiterung werden
eingehende E-Mails auf "Forward"-Riicklauf iiberpriift und vollautomatisch das FollowUp auf
"email-internal" bzw. "email-external" gesetzt, je nach urspriinglichem Forward-Artikel-Typ.

Leserechte & Benachrichtigungen auf Tickets der Watchliste

Mit der "Read-Only"-Feature haben Sie Leserechte auf ein Ticket in Ihrer Watchliste, auch wenn das
Ticket in eine Queue verschoben wurde, in der Sie keine Leserechte haben.

Uber Ihre persénlichen Einstellungen haben Sie die Moglichkeit zu definieren, ob Sie bei
beobachteten Tickets, wie ein Besitzer oder Verantwortlicher iiber Anderungen per E-Mail
benachrichtigt werden soll.

Secure SMTP Unterstiitzung

Beim Empfang von E-Mails unterstiitzt OTRS bislang POP3, POP3s, IMAP & IMAPs. Beim Versand
neben lokalen Mail-Transfer-Agents (z. B. Sendmail, Postfix, Exim) und SMTP nun auch SMTPS
(Secure-SMTP).
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2.2.2. Neue Features von OTRS 2.3

Performance

Datenbank- und Codeverbesserungen fiihren zu einem allgemeinen Performance-Gewinn von bis zu
20%.

Es wurde eine indizierte Volltextsuche hinzugefiigt. Standardmaéssig ist dieses Feature deaktiviert, da
zusitzlicher Festplattenplatz erforderlich ist. Der erwartete Performance-Gewinn liegt bei 50%.

Reduziertes Neu-Laden von Seiten durch AJAX-Technologie.

+ Anstatt die Eskalationszeiten wihrend der Laufzeit stindig neu zu berechnen, werden sie nur noch

dann neu berechnet, wenn sie sich durch ein Event in OTRS verindern. Die Eskalationszeiten werden
im Ticket-Objekt gespeichert, dadurch konnen externe Reporting-Tools direkt darauf zugreifen.
Ausserdem wird die Performance signifikant erhoht.

Such-Funktionalitat

Unterstiitzung von logischen Ausdriicken: Die Ticket-, Kunden-, und die FAQ-Suche unterstiitzen
logische Ausdriicke, wie die Operatoren UND, ODER, !, als auch Klammern, um Ausdriicke zu
strukturieren.

Die Suche nach Ticket-Nummern direkt aus dem Browser heraus, mithilfe des OpenSearch features
(OpenSearch Format).

Die Suche nach dem Ticket-Titel im Agenten-Interface und im Generic Agent.

Die Suche nach Schlie-Zeiten von Tickets im Agenten-Interface und im Generic Agent.

Ticket-Inhalt und Verschieben von Tickets

Aus-/zuklappen von Artikeln: Die Artikel-Ansicht kann ausgeklappt werden, um alle Artikel auf
einmal zu sehen. Der aktuelle Artikel bleibt im Fokus, und der vorherige und nachfolgende Artikel
werden zusitzlich angezeigt.

« Strukturierter Artikel-Baum: Die Artikel-Baum-Ansicht wird jetzt als Tabelle dargestellt.

Das Ausdrucken von Artikeln ist jetzt moglich.
Der Ticket-Titel von verkniipften Tickets wird als Mouse-Over Effekt angezeigt.
Verkniipfte Tickets werden nun durchgestrichen dargestellt.

Beim Verschieben von Tickets konnen mehrere Dateien als Anhiinge hinzugefiigt werden.

Ticket FreeText und FreeTime Features

Beim Teilen eines Tickets werden nun alle FreeText und FreeTime Felder in das neue Ticket kopiert.
Ticket-FreeTime Felder konnen als Pflichtfeld definiert werden.

Eine URL kann als Wert fiir FreeText-Felder konfiguriert werden, die dann als Link in einem Ticket
dargestellt wird.

Die Email-Header X-OTRS-TicketTime und X-OTRS-FollowUp-TicketTime wurden hinzugefiigt.

Unterstiitzung von IMAP, IMAPS und POP3S

Mit OTRS 2.3 werden zusitzlich zu POP3 die Email-Protokolle POP3S, IMAP und IMAPS
unterstiitzt.
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Sicherheit

Im Falle eines vergessenen Passworts sendet OTRS mit Hilfe des "Password Reset Links" eine E-mail
an den Benutzer. Nach dem der Benutzer auf den Bestitigungs-Link in der Mail klickt, wird das
Passwort in einer zweiten E-mail verschickt.

Benachrichtigungen und Escalationen

Alle Agenten mit Leseberechtigung fiir eine bestimmte Queue konnen fiir Benachrichtigungen
ausgewihlt werden.

Eine neue Eskalationsiibersicht wurde hinzugefiigt. Sie zeigt alle Tickets, sortiert nach der
verbleibenden Zeit bis zur Eskalation.

2.2.3. Neue Features von OTRS 2.2

Die neuen Kern-Features von OTRS 2.2 im Uberblick

Services und SLAs: Auf dem Weg hin zu einem IT-Servicemanagement-Werkzeug, wurden in OTRS
2.2 die neuen Attribute ’Service’ und ’Service Level Agreements (SLA)’ integriert. Bei der Erstellung
eines neuen Tickets kann der Anfragesteller einen Service (z. B. Email-Service) und ein zugehdriges
SLA auswihlen. SLA Atribute sind "response time" (Antwortzeit), "update time" (Updatezeit) und
"solution time" (LOsungszeit). Diese Attribute kénnen vom IT-Service fiir Benachrichtigungen oder
fiir die Eskalation von Tickets herangezogen werden, um bestehende SLAs einzuhalten. Service- und
SLA-spezifische Informationen innerhalb der Header neuer Emails konnen weiterhin mit Hilfe des
PostMasterFilter-Moduls ausgewertet werden.

Unterstiitzung nativer Tickettypen: Verschiedene Tickettypen konnen nun iiber das Admin-Interface
verwaltet werden. Die Benutzung von Freitext-Feldern fiir die Spezifikation von Tickettypen ist somit
nicht mehr notwendig. Installationen, die Freitextfelder fiir die Klassifikation von Tickettypen
verwenden, miissen nicht migriert werden. Dieses neue Feature wird ebenfalls im ticketinhalt und
auch in der Druckansicht fiir Agenten und Kunden angezeigt und kann iiber das Agenten-Interface
angepasst werden.

Unterstiitzung multipler Authentifikation-Quellen: Durch die Unterstiitzung multipler
vertrauenswiirdiger Authentifikations-Quellen wird es moglich, mehrere Backends fiir die Anmeldung
von Kunden und Agenten einzubinden. Schligt die Authentifikation fiir die erste Quelle fehl (z. B. fiir
ein LDAP-Backend), kann als 2. Quelle ein weiteres Backend (z. B. eine SQL-Datenbank)
eingebunden werden.

Support von Kennworten mit verschiedener Verschliisselung: Die verschiedenen unterstiitzten und
erlaubten Verschliisselungen fiir Agenten- und Kundenkennworte sind:

« unix_crypt()
« md5()
+ plain()

Die Standardeinstellung ist "unix_crypt()’. Fiir ein laufendes System ist ein Wechsel ohne grof3en
Aufwand von unix_crypt() zu md5() moglich, es muss lediglich der entsprechende
Konfigurationsparameter angepasst werden.
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Anderung der OTRS-internen Struktur zur Speicherung der Kundendaten: Die Speicherung der
Kundendaten wurde restrukturiert und in die Objekte "CustomerCompany" und "CustomerUser"
aufgeteilt. Firmenspezifische Daten (Company) wie z. B. der Firmenname, die Firmenadresse, usw.
werden nun gegeniiber den personenspezifischen Daten (Vor- und Nachname, Anrede, etc.) gesondert

gepflegt.
Diese Informationen werden wie gewohnt innerhalb des Agent-Interfaces angezeigt.

Erweitertes OPM-Format: OPM Pakete werden nun mit einer zusétzlichen Beschreibung ausgeliefert.
Die einleitende Seite fiir ein OPM Paket informiert den Benutzer iiber neue Features und iiber die
Schritte, die nach der Installation des Paketes notig sind.

PostMaster-Admin-Interface: Durch diese Erweiterung kann genauer definiert werden, welche
Email-Adressen vom PostMasterFilter-Modul behandelt und in Betracht gezogen werden sollen.

Verbesserung des SysConfig-Interfaces: Durch interne Umstrukturierungen des SysConfig-Interfaces
wurde die Performance stark erhoht. Die Seiten werden nun viel fliissiger aufgebaut wodurch ein viel
schnelleres Arbeiten mit dem Tool méglich wird.

2.2.4. Neue Features von OTRS 2.1

Die neuen Kern-Features von OTRS 2.1 im Uberblick

Multi-Kalender-Funktionalitit: Dieses Feature vereinfacht das Arbeiten in verschiedenen
Umgebungen mit verschiedenen Zeitzonen. Die relevanten Arbeitsstunden des Systems konnen
abhingig von der Zeitzone festgelegt werden, die Spezifikation von Urlaubs- und Feiertagen ist
abhingig von der Region moglich.

Statistik-Framework: Integration eines komplett iiberarbeiteten Statistik-Frameworks der es erlaubt,
nahezu jede Art von Report iiber die Weboberflidche zu erstellen. Die Erstellung und Ansicht von
Statistiken kann pro Benutzer, Gruppe und / oder Rolle freigeschaltet werden. Der Ex- und Import von
bereits vorhandenen oder neuen Statistiken ist moglich, Statistikmodule aus fritheren OTRS-Versionen
konnen weiter verwendet werden.

PDF-Generator: Die Druck-Ansicht von Tickets, Statistiken und Suchergebnisse konnen nun als
PDF-Datei exportiert werden.

Unterstiitzung von MSSQL: Eine Schnittstelle zu Microsofts SQL-Server wurde integriert, so dass
nun die komplette OTRS Datenbank auch auf MSSQL-basierten Systemen installiert und benutzt
werden kann.

FAQ-Modul: Das FAQ-Modul von OTRS wurde komplett neu implementiert und aus dem zentralen
OTRS-Framework herausgenommen, so dass eine Installation als seperates Modul moglich ist. Das
neue FAQ-Modul bietet erweiterte Such- und Navigationsfunktionen, eine verbesserte Administration
und eine Moglichkeit zur Bewertung von einzelnen FAQ-Eintrigen.

Unterstiitzung hirarchischer Team-Strukturen: Mit hilfe der neu eingefiihrten Uberwachungs- und
Verantwortlichkeitsfunktionen fiir Tickets, wird die strukturierte Bearbeitung von Tickets in Teams
vereinfacht. Das Verantwortlichkeits-Feature ermdglicht es einem Agenten den Ticket-Besitz
abzugeben, jedoch trotzdem noch alle Schreibrechte am Ticket zu behalten. Das
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Uberwachungs-Features erméglicht die Verfolgung der Aktivitiiten fiir ein Ticket, ohne selbst
Eigentiimer des Tickets zu sein.

« Optimierte Erkennung von Follow-Ups: Neben der Auswertung der Ticketnummer im Betreff einer
Nachricht kann OTRS 2.1 nun auch nach Ticket-Bezeichnern im Body einer Mail und innerhalb von
Textanhingen suchen und so ggfs. ein Follow-Up automatisiert zuordnen.

2.3. Hard- und Software-Anforderungen

OTRS kann unter vielen Betriebssystemen installiert werden. Neben Linux und den verschiedenen
Unix-Derivaten (z. B. OpenBSD oder FreeBSD), lauft OTRS auch unter allen Windows-Versionen.
Beziiglich der Hardware empfiehlt es sich, mindestens einen 2 GHz Pentium Xeon oder vergleichbare
CPU, 2 GB RAM und eine 160 GB Festplatte zu verwenden.

Fiir den Betrieb von OTRS werden einige externe Software-Komponenten benétigt. Ein Web- sowie ein
Datenbankserver und eine funktionierende Perl-Installation mit einigen Zusatzmodulen sind die
Grundvorraussetzungen fiir ein funktionierendes System. Der Webserver und Perl miissen auf der
gleichen Maschine installiert sein, auf der spater auch OTRS ausgefiihrt werden soll. Das
Datenbank-Back-End kann auf der lokalen oder auf einer entfernten Maschine installiert werden.

Fiir den Webserver wird empfohlen, auf apache 2 zuriick zu greifen. Vor allem durch die Erweiterung der
apache-Konfiguration um das mod-perl-Modul, kann die Geschwindigkeit von OTRS enorm gesteigert
werden. Prinzipiell sollte aber jeder Webserver, der die Ausfiihrung von Perl-Skripten unterstiitzt, fiir den
Betrieb von OTRS geeignet sein.

Als Datenbank-Back-End eignen sich MySQL, PostgreSQL, Oracle, MSSQL oder DB2. Ein Vorteil der
Benutzung von MySQL ist, dass OTRS iiber einen Webinstaller die Datenbank und Tabellen automatisch
anlegen kann.

Fiir Perl gilt mindestens die Version 5.8.8 zu verwenden. Es werden einige Zusatzmodule benétigt, die
Sie entweder direkt tiber die Shell von Perl und CPAN oder mit Hilfe des Paketmanagers (yast, apt-get)
TIhres Betriebssystems einspielen miissen.

Software-Anforderungen

Perl

« Perl 5.8.8 oder hoher

Webserver

« Webserver mit CGI support (CGI nicht empfohlen)

12



Kapitel 2. OTRS - Open Ticket Request System

« Apache2+mod_perl2 oder hoher (empfohlen, mod_perl ist sehr schnell!)
« IIS6 oder hoher

Datenbanken

« MySQL 4.1 oder héher

« PostgreSQL 8.0 oder hther
+ Oracle 10g oder hoher

« DB2 8 oder hoher

« MSSQL 2000 oder hoher

Im Abschnitt fiir die manuelle Installation der fiir OTRS bendotigten Perl-Module wird beschrieben, wie
Sie Perl-Module manuell einspielen kénnen.

Wenn Sie ein bereits vorgefertigtes OTRS-Paket fiir [hr Betriebssystem zur Installation verwenden (rpm,
Windows-Installer), sollten die benétigten Perl-MOdule automatisch installiert werden.

2.4. Community

Um OTRS hat sich in den letzten Jahren eine grofe Community gebildet. Uber Mailinglisten tauschen
sich Anwender und Entwickler zu den verschiedensten Themen rund um das Trouble Ticket System aus.
Behandelt werden Fragen rund um die Installation, Konfiguration, Benutzung, Lokalisation und
Entwicklung. Fehler in der Software konnen iiber ein Bug-Tracking-System gemeldet werden und
erreichen so die zustindigen Entwickler bzw. gehen nicht verloren, so dass schnell Fixes bereit gestellt
werden konnen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

OTRS - open Tioket Request system

oftrs.org | bugs otrs. org | lists. otrs. org | fag.otrs.org | doc. otrs org|

What is the OTRS?

& - = 4 |8 ntipiotrs.org =]

About OTRS is an Open source Ticket Request System (also well known as trouble  =—e=e= — R
Home ticket system) with many features to manage customertelephone calls and —— i——
News Archive e-mails. The system is built to allow your suppor, sales, pre-sales, billing, =
Screenshots infernal IT, helpde sk, etc, depariment to react quickly to inbound inquiries, Do = - -

Demo System you teceive many e-mails and want to answer them with a tam of agents?

Feature List You're going fo love the OTRS!

Logos.

e Itis under the GNU General Public License (GPL) and tested on
Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.xand Windows

Source
Downloag The (iotrs)) company provide's comme raial servicss (e g. support, consulting,

CVS Access training. pre-build-systems, etc.) for the OTRS (English and Ge rman)

Support
D Try our demo system to getan impre ssion of this kind of magic
Mailing Lists
Bugzila
Comme il Support

cora
Speakers Bureau
PR After several years of using a closed commercial system, we have swilched to
O1HS feapl OTRS for all ourend-user support. Using an open system has allowsd us io OPERA

customize the support experience for both our users and agents in ways we never
print version could before. ltalso ensures we can continue to offer support by e-mail while
avoiding previously-huge spam problems. Adapting OTRS to our particular needs and integrating it with
r— existing systems has been easily accomplished due to its highly modular structure, and we feel confident that
itis equally suited to fill our future needs. A lightweight butexce ptionally powerlul system, combined with a
very forthcoming and easily-acce ssible development team, leads us o recommend OTRS highly and ensures
thatwe will be using itfor years to come.
L ~Christer Mjellem Strand, QA Systems and Processes, Ope ra Softwars ASA
OTRS

and important news

|vour email |
| Subscribe |

2008-08-25 ~ OTRS2.3.2 (Bora Bora) is released!

[

The OTRS Team is pleased to announce the latest stable relsase of OTRS 2.3

Die Community ist iiber die Homepage http.//www.otrs.org (http://www.otrs.org) zu erreichen.

2.5. Kommerzieller Support fur OTRS

Neben der Unterstiitzung aus der Open Source Community auf http://www.otrs.org
(http://www.otrs.org) ist auch kommerzieller Support rund um OTRS erhiltlich. Uber die Adresse
http://www.otrs.com (http://www.otrs.com) sind die Seiten der OTRS AG zu finden, die den
kommerziellen Teil des OTRS.org-Projektes darstellen.

Das Angebot der OTRS AG umfasst Support, Consulting und fertige Installations-CDs fiir OTRS und
richtet sich an den Mittelstand, Behorden, Institutionen und gro3e Konzerne. Von der professionellen
Beratung zum Einsatz des Trouble Ticket Systems bis hin zur kompletten Installation und Wartung mit
24-Stunden Riickrufservice sind verschiedene Supportpakete erhéltlich. Fertige High-Performance- und
High-Availabilty-Systeme, aber auch die Anfertigung von Spezialanpassungen runden das Angebot der
OTRS AG ab.

Detaillierte Informationen zu den verschiedenen Angeboten der OTRS AG sind unter
http://www.otrs.com (http://www.otrs.com) zu finden oder konnen iiber die Mailadresse sales at
otrs.com (mailto:sales at otrs.com) erfragt werden.
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Dieser Abschnitt beschreibt die Installation und die grundlegende Einrichtung des zentralen OTRS
Frameworks. Dabei wird auf die Installation von bereits fertigen Paketen fiir die Betriebssysteme Linux
und Microsoft Windows eingegangen, aber auch die manuelle Installation direkt iiber die Quellen erklirt,
wodurch eine Installation auch auf anderen, hier nicht nidher beschriebenen, Betriebssystemen
ibertragbar sein sollte.

Die Einrichtung des Web- und Datenbankservers, die Schnittstelle zwischen OTRS und der Datenbank,
das Einspielen einzelner Perl-Module, das Setzen der richtigen Berechtigungen, die Einrichtung der
OTRS-eigenen cron-Jobs sowie grundlegende Einstellungen in den OTRS-Konfigurationsdateien, sind in
diesem Kapitel zu finden.

Am Ende dieses Abschnitts sollte ein lauffihiges OTRS auf Threm Betriebssystem installiert sein, an
dessen Weboberflidche Sie sich bereits als OTRS-Administrator anmelden konnen.

3.1. Der einfache Weg - Installation fertiger Pakete

Der einfachste und komfortableste Weg ein lauffahiges OTRS zu installieren ist sicherlich, auf bereits
vorgefertigte Pakete zuriick zu greifen. Viele bereits vorgefertigte Installations-Pakete sind im
Download-Bereich unter http://www.otrs.org (http://www.otrs.org) zu finden. Da der Aufwand viel zu
grof3 wire, die Installation aller dort aufgefiihrten Pakete in dieser Dokumentation anzufiihren, soll im
Folgenden nur niher auf die Installation von OTRS unter SUSE Linux, Debian und Microsoft Windows
eingegangen werden. Sehen Sie unter der o.g. URL nach, ob auch fiir Ihr Betriebssystem ein fertiges
Installations-Paket vorhanden ist und greifen Sie nur auf die manuelle Installation zuriick, wenn Sie
keine andere Moglichkeit haben.

3.1.1. Installation des rpm-Softwarepackets auf einer SUSE
Linux Distribution

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fiir die Installation von OTRS unter SUSE Linux. Getestet
wurden die Versionen bis SUSE Linux 9.3. Bevor Sie mit der Installation beginnen, sehen Sie bitte unter
http://www.otrs.org (http://www.otrs.org/) nach, ob eine aktuellere Version von OTRS als .rpm-Datei
vorliegt. Sollte dies der Fall sein, verwenden Sie bitte diese neuere Version.

Installieren Sie OTRS mittels yast (yast2) oder der Kommandozeile und rpm, je nach Vorliebe. Beachten
Sie jedoch, dass OTRS einige Perl-Module benétigt, die nicht standardmifig in einer typischen
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SUSE-Installation enthalten sind. yast sollte die bessere Wahl sein, da es alle Abhidngikeiten automatisch
beachtet und auflésen kann.

Sollten Sie den Weg iiber die Kommandozeile mit rpm bevorzugen, so miissen Sie die Perl-Module
manuell vor Beginn der Installation von OTRS installieren. Angenommen Sie haben die Datei ot rs. rpm
im Verzeichnis /tmp gespeichert, dann geben Sie zur Installation von OTRS folgenden Befehl ein.

linux:~ # rpm —ivh /tmp/otrs.rpm
otrs HHFH A H A
Check OTRS user (/etc/passwd)... otrs exists.

Next steps:

[SuSEconfig]
Execute ’SuSEconfig’ to configure the webserver.

[start Apache and MySQL]
Execute ’'rcapache restart’ and ’'rcmysqgl start’ in case they don’t run.

[install the OTRS database]
Use a webbrowser and open this link:
http://localhost/otrs/installer.pl

[OTRS services]
Start OTRS ’rcotrs start-force’ (rcotrs {start|stopl|status|restart|start-forcel|stop-force}

Have fun!

Your OTRS Team
http://otrs.org/

linux:~ #

Nach der Installation des rpm’s ist es notwendig SuSEconfig zu starten. Geben Sie hierzu Folgendes ein.

linux:~ # SuSEconfig

Starting SuSEconfig, the SuSE Configuration Tool...
Running in full featured mode.

Reading /etc/sysconfig and updating the system...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.aaa_at_first...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.apache...
Including /opt/otrs/scripts/apache-httpd.include.conf
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.bootsplash...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.doublecheck...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.guile...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.hostname. ..
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Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.ispell...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.perl...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.permissions...
Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.postfix...
Setting up postfix local as MDA...

Setting SPAM protection to "off"...

Executing /sbin/conf.d/SuSEconfig.profiles...
Finished.

linux:~ #

Die Installation des OTRS-rpm ist abgeschlossen. Starten Sie nun Ihren Webserver neu, um die
Anderungen in der Konfiguration zu iibernehmen.

linux:~ # rcapache restart

Shutting down httpd done
Starting httpd [ PERL ] done
linux:~ #

Der néchste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
konnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in Threm
Browser ein.

http://localhost/otrs/installer.pl (http://localhost/otrs/installer.pl)

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.

17



Kapitel 3. Installation/Upgrading des OTRS Frameworks

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

& - - :ﬂ: A http:/Mocalhost/otrsfinstaller pl M3 EN

€

Web-Installer

Lizenz (1/4)

—— 3

copyright (c) 1989, 1991 Free Software Foundation, Tne.
55 Teaple Flace, Suite 330, Boston, MA 02111-1307 usa

Bveryone is permitted to copy and distribute verbatin copies
of this licemnss docunent, but changing it is mot allowsd.

[Praamble

The licenses for most software are designed to take away your
lfresdom to shars and change it. By contrast, the GNU Gensral Fublic
lLicense is intended to guarantee your freedom to share and change free
saftware--to make surs the software is fres for all its users. This
lceneral Public License appliss to most of the Free Software
Foundation's softwars and to amy other progran whoss authors commit to
lusing it. (Some other Free Software Foundation software is coversd by
the @nU Library Gemeral Public Licenss instead.) You can apply it to
sour programs, teo.

when we speak of free software, we are referring to freedom, mot

Lizenz algeptieren | Lizenz _nicht_ akzeptieren |

Powered by OTAS221 ||

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@- @ {2} | A nttp./nocalhostiotrs/installer.pl - A 4

Web-Installer

Dakenbank erstellen (24)

Admin-Benutzer: oot
s MySOL DE sole sin Rool Passwori haben!

Admin-Passworl: 5
Voraingesil it keines!)
Host: localnost
Typ: MySQL j
Datenbank-Benuzer (Neu)
Benutzer: s

Passwort: FF (voreingesitof)
D8 VerbindungsHost: focamost

Datenbank
Name: s

Slandard-Zeichensatz. i, o & -Nein O

£ Erstellen & -Léschen

Ponersd by OTRS 22.1
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Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpassworter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl - B G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Greating database 'otrs' utfe; done.
Crealing tables oirs-schema mysal.sal’ dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys 'ofrs-schema-post mysql. sl dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.
Releading granttables: dore.

-—-==> Database sefup successiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

L::‘ A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl ~[ ] G-

‘Web-Installer

Sysiem Einsiellungen (3'4)
miD: (Das Kennzsichnen des Systems. Jede
stemiD: 10 [

Ticketnummer und hitp-Sitzung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN: [yourhost example.com (Voll qualifizierter Domain-Name des

Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)
Organisation: [Example Company

Log

LogModule: Sysiog j (Benutztes Log Backend)

Logdatel: [empvotrsog (Logfile nur benatigtfir File-LogModule!)

Web-Oberfliche

Standard-Zeichensatz: |5, Benutzen Sie utf-& nur, wenn Ihre

Datenbank es unterstatz1!

Standard-Sprache: [ oieccn j (Standardwert fir die Sprache)
CheckMXRecord: Ja j (Uberpriifen des MX-Eintrags der
benutzen E-Mail-Adressen im

Verfassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Ihr OTRS

hinter einer Wahllsitung ist)
Weiter.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

e - - {2} | A nttp./nocalhostiotrs/installer.pl ~[»] |G-

Web-Installer

Forllg (4/4)
Stariseie: hiip
Benutzer: rooi@localhost
Passwort: root

Viel Spadl
Doin OTRS-Team

Ponered by OTRS 22.1

Nachdem alle Einstellungen vorgenommenw urden, kann OTRS nun gestartet werden.
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linux:~ # rcotrs restart-force
Shutting down OTRS
Disable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs
Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (completely)
Shutting down Apache ... done.
Shutting down MySQL ... done.
done
Starting OTRS (completely)
Starting Apache ... done.
Starting MySQL ... done.
Starting OTRS
Checking Apache ... done.
Checking MySQL ... done.
Checking database connect... (It looks Ok!).
Enable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
Checking otrs spool dir... done.
Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/*) ... done.
-=>> http://linux.example.com/otrs/index.pl <<--
done
done

linux:~ #

Die Installation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden konnen. Um sich in die
Weboberfliache des Trouble Ticket Systems einloggen zu konnen, geben sie die Adresse
http://localhost/otrs/index.pl (http://localhost/otrs/index.pl) in Ihrem Browser ein. Melden sie sich als
OTRS-Administrator an und konfigurieren Sie das System Thren Wiinschen entsprechend. Als
Benutzername verwenden Sie root@localhost, das Passwort lautet root.

Warnung

Bitte &ndern Sie auch dieses Passwort schnellstmdglich! Es handelt sich auch hier
um ein Standardpasswort!

3.1.2. Installation des rpm-Softwarepackets auf einer Red Hat
Enterprise 4 (RHEL4) Distribution

Dieser Abschnitt beinhaltet die Anleitung fiir die Installation von OTRS auf RHEL4. Als DB-Backend
wird MySQL verwendet. Es wird davon ausgegangen, dass sowohl MySQL als auch der
Apache-Webserver soweit installiert und eingerichtet sind, dass beide Services automatisch starten und
funktionieren.
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Damit OTRS problemlos auf RHEL4 funktioniert, schalten Sie bitte zuerst selinux fiir das System ab.
Dazu muss in der Datei /etc/sysconfig/selinux der Konfigurationsparameter "SELINUX" von
"enforcing" auf "disabled" gesetzt werden. Starten Sie nach dieser Anderung den Rechner komplett neu,
damit selinux auf jeden Fall deaktiviert ist.

Damit OTRS auf RHEL4 funktioniert, miissen die folgenden zusitzlichen Pakete vor dem Einspielen des
OTRS-RPMs installiert sein. Falls es neuere Versionen der entsprechenden Pakete gibt, verwenden Sie
bitte diese:

« mysql-4.1.7-4 RHELA4.1.i386.rpm

- mysql-server-4.1.7-4. RHEL4.1.i1386.rpm
« perl-DBD-MySQL-2.9004-3.1.i1386.rpm
» zlib-devel-1.2.1.2-1.2.i386.rpm

« libpng-devel-1.2.7-1el4.2.i386.rpm

« libjpeg-devel-6b-33.i386.rpm

« freetype-devel-2.1.9-1.i386.rpm

- fontconfig-devel-2.2.3-7.i1386.rpm

+ 2d-2.0.33-2_11.el4.at.i386.rpm

+ libgd2-2.0.33-2_11.e14.at.i386.rpm

« gd-devel-2.0.33-2_11.el4.at.i386.rpm

- perl-Bit-Vector-6.3-3.i1386.rpm

« perl-Date-Calc-5.3-9.i386.rpm

+ Perl-Date-Lepyear-1.71.-1.2.el4.rf.noarch.rpm
« perl-Date-ICal-1.72-1.2.el4.rf.noarch.rpm
« perl-DBI-1.40-5.i1386.rpm

+ perl-Digest-HMAC-1.01-13.noarch.rpm
« perl-Digest-SHA1-2.07-5.i1386.rpm

« perl-Net-DNS-0.48-1.1386.rpm

Weiterhin werden die folgenden Perl-Module benétigt. Da RHEL4 diese nicht direkt als RPM beinhaltet,
miissen die Module tiber CPAN hindisch nachinstalliert werden:

« perl-GD
+ perl-GD-Graph3d
+ perl-GDGraph
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+ Perl-GDTextUtil
+ PDF::API2
+ Compress::Zlib

Im Abschnitt zur Installation der fiir OTRS benétigten Perl-Module wird die hidndische Installation von
CPAN-Modulen niher beschrieben.

Nun, nachdem alle Vorbereitungen abgeschlossen sind, kann das OTRS-rpm eingespielt werden. Bevor
Sie mit der Installation beginnen, sehen Sie bitte unter http:/www.otrs.org (http://www.otrs.org/) nach,
ob eine aktuellere Version von OTRS als .rpm-Datei vorliegt. Sollte dies der Fall sein, verwenden Sie
bitte diese neuere Version. Fiir RHEL4 konnen die RPMs verwendet werden, welche fiir Red Hat Linux
8.0 bereit gestellt werden.

Installieren Sie OTRS nun iiber die Kommandozeile und rpm. Wurde das aktuelle OTRS-rpm in der
Datei /tmp/otrs.rpm gespeichert, geschieht dies mit folgendem Befehl:

linux:~ # rpm —ivh /tmp/otrs.rpm —-nodeps
linux:~ #

Um sicher zu gehen, dass fiir die OTRS-Installation die richtigen Zugriffsrechte gesetzt sind, sollte nun
das Skript SetPermissions.sh folgendermaBen aufgerufen werden:

linux:~ # cd /opt/otrs/bin

linux:/opt/otrs/bin # ./SetPermissions.sh /opt/otrs otrs apache apache apache
[...]

linux:/opt/otrs/bin #

Die Installation des OTRS-rpm ist abgeschlossen. Starten Sie nun Ihren Webserver neu, um die
Anderungen in der Konfiguration zu iibernehmen.

linux:~ # service httpd restart
linux:~ #
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Der nichste Schritt ist das Aufsetzen der Datenbank. Wenn sie MySQL als Datenbankserver verwenden,
konnen Sie hierzu den Webinstaller von OTRS benutzen. Geben Sie dazu folgende Adresse in Threm

Browser ein.
http://localhost/otrs/installer.pl (http://localhost/otrs/installer.pl)

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - \¢_>J 5_} A nttp:/Mocalhost/otrs/installer pl x| B |[Gl-

Web-Installer

Lizenz (1/4)

GNU GENERAL PUELIC LICENSE
version 2, Jume 1891

copyright () 1989, 1991 Frse Softwars Foundatiom, Inc.

55 Tenple Place, suite 330, Bosten, MA 02111-1307 USA
Everyons is permitted to copy and distribute verbatim copies

of this license docunent, but changing it is not allowed.

The licenses for most softwars are designed to take away vour
lfrasdom to chare and change it. By contrast, the GNU General Public
lLicense is intendsd to quarantee your fresdom to share and change fres
software--to make sure the software is free for all its users. This
feemeral Public License appliss to mest of the Fres Software
[Foundation's softwara and to amy other progran whose authors commit to
jusing it. (Some other rres Softwars roundation software is covered by
[the @MU Library Geperal Public License instead.] You can apply it to
your programs, tes.

hen we speck of fres softwars, we are refsrring to fresdom. mot =l

Lizenz akeeptieren | Lizenz _nicht_akzeptieren |

Powered by OTAS221 | |
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - < L": A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl - | |G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: (* Dsine MySOL D sl sin oot Fasswort haben!
Varsingestol st heines!)

Host: Iocalhost

Typ: MysQL ]

Dafenbank-Benutzer (Neu)

Benutzer: e

Passwort: (varsingestelt har)

DB Verbindungs-Host: | iocaihost
Datenbank

Name: otrs
Slandard-Zeichensalz: s jq & _nein
Akiion:

Erstellen & -Loschen

Weiter.

Fonered by OTRS 22.1

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpasswoérter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl -] [G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Creating database 'olrs' utig: done.

Creating tabl chema. mysal sal dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys ofrs-schema-post mysal.sal’ dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.

Reloading grant tables: done.

> Database seiup sucecessiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@ - < i3 | & nttp:inocamostotrsnstalier pi NN

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SystemiD: 10 - (Das Kennzelchnen des Systems. Jede
Tieketnummer und http-Sizung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN; lyourhest example.com (voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)

Organisation: [Example Gompany

Log

LogModule: Sysiog ~| (Benutztes Log Backend)

Logd afei; [tmprotrs log (Logfile nur bentigt fiir File-LogMcdulel)

Web-Oberflache

Standard-Zeichensatz: [yys. Benutzen Sie U8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzt!

Standard-Sprache: [ = (Standardwer fir die Sprache)

CheckMXRecord: Ja - (Uberprifen des MX-Eintrags der

benutzen E-Wail-Adressen im
Verlassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Inr OTRS
hinter einer Wanlleitung ist)

Weit

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - & L:: A nhitp:/flocalhostotrs/installer pi ~| | [C]

‘Web-Installer

Ferlig (4/4)

Stariseit
Benutzer: roct@localnost
Passworl: root

Viel Spasl
Dein OTRS-Team

Ponered by GTRS 221
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Nachdem alle Einstellungen vorgenommen wurden, kann der OTRS-Service nun eingerichtet und
anschlieend gestartet werden. Der erste Schritt ist die Aktivierung des OTRS-Services:

linux:~ # chkconfig otrs on
linux:~ #

Nun wird tiberpriift, in welchen Runleveln der Service aktiv ist:

linux:~ # chkconfig —--1list | grep otrs
otrs O:0ff l:0ff 2:0on 3:on 4:0n 5:on
linux:~ #

Mit folgendem Befehl kann der otrs-Service gestartet werden:

linux:~ # service otrs restart

Shutting down OTRS

Disable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.
no crontab for otrs

Shutting down cronjobs ... failed!
Shutting down OTRS (completely)

Shutting down Apache ... done.

Shutting down MySQL ... done.

Starting OTRS (completely)

Starting Apache ... done.

Starting MySQL ... done.
Starting OTRS

Checking Apache ... done.

Checking MySQL ... done.

Checking database connect... (It looks Ok!).

Enable /opt/otrs/bin/PostMaster.pl ... done.

Checking otrs spool dir... done.

Creating cronjobs (source /opt/otrs/var/cron/x) ... done.

-—>> http://linux.example.com/otrs/index.pl <<--

linux:~ #

6:0ff

done

done
done
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Die Installation von OTRS ist beendet, Sie sollten das System nun verwenden kénnen. Um sich in die
Weboberfliache des Trouble Ticket Systems einloggen zu kénnen, geben sie die Adresse
http://localhost/otrs/index.pl (http://localhost/otrs/index.pl) in Threm Browser ein. Melden sie sich als
OTRS-Administrator an und konfigurieren Sie das System Ihren Wiinschen entsprechend. Als
Benutzername verwenden Sie root@localhost, das Passwort lautet root.

Warnung

Bitte &ndern Sie auch dieses Passwort schnellstmdglich! Es handelt sich auch hier
um ein Standardpasswort!

3.1.3. Installation von OTRS auf einer Debian-Distribution

Eine ausfiihrliche Beschreibung zur Installation von OTRS auf Debian-Systemen wurde dankenswerter
Weise vom Maintainer des OTRS-Pakets, Torsten Werner, bereit gestellt. Sie kann iiber den Link
http://www.writely.com/View ?docid=drm3kmx_0Ocbr3x9

(http://docs.google.com/View ?docid=drm3kmx_0Ocbr3x9) eingesehen werden.

3.1.4. Installation von OTRS unter Microsoft Windows

Die Installation von OTRS unter Microsoft Windows ist denkbar einfach. Laden Sie den auf
http://www.otrs.org (http://www.otrs.org/) bereit gestellten Installer herunter und speichern Sie die
Datei. Anschlieflend fithren Sie den Installer einfach aus und folgen den einzelnen Installationsschritten.

Wichtig: Der Windows-Installer flir OTRS beinhaltet bereits alle Komponenten, die fiir den Betrieb
von OTRS bendtigt werden. D.h., es wird zusétzlich zum eigentlichen OTRS der apache2
Webserver, MySQL, Perl mit den fiir OTRS bendtigten Modulen und cron fir Windows installiert. Aus
diesem Grund ist es empfehlenswert OTRS Uber den Installer nur auf solchen Windowssystemen zu
installieren, auf denen noch kein apache2 bzw. ein anderer Webserver und MySQL lauft.

3.2. Manuelle Installation (Linux, Unix)

3.2.1. Vorbereiten der manuellen Installation

Wenn Sie OTRS manuell iiber die Quellen installieren mochten oder miissen, laden Sie sich zuerst das
aktuelle Archiv herunter. Sie finden die entsprechenden .tar.gz- oder .tar.bz2-Dateien im
Downloadbereich auf http://www.otrs.org (http://www.otrs.org/)
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Entpacken Sie das Archiv mit Hilfe von tar z. B. in das Verzeichnis /opt:

linux:/opt# tar xf /tmp/otrs-2.0.0.tar.gz
linux:/opt# 1ls

otrs

linux:/opt#

Da die Skripte von OTRS spiter nicht mit root-Rechten laufen sollen, muss im nichsten Schritt ein
Benutzer fiir OTRS im System angelegt werden. Dieser Benutzer sollte als Homeverzeichnis das
Verzeichnis erhalten, in das gerade die Quellen von OTRS entpackt wurden, also /opt/otrs. Wird der
Webserver unter einem anderen Benutzer als dem OTRS-User betrieben, so muss der neue
OTRS-Benutzer noch zur Gruppe des Webserver-Users hinzugefiigt werden.

linux:/opt# useradd -d /opt/otrs/ —-c ’"OTRS user’ otrs
linux:/opt# usermod -G nogroup otrs
linux:/opt#

Im néchsten Schritt werden einige Demo-Konfigurationsdateien innerhalb der entpackten Quelldateien
bzw. innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers kopiert. Die Dateien befinden sich in den
Verzeichnissen /opt/otrs/Kernel bzw. /opt/otrs/Kernel/Config und haben die Endung .dist.

linux:/opt# cd otrs/Kernel/

linux:/opt/otrs/Kernel# cp Config.pm.dist Config.pm
linux:/opt/otrs/Kernel# cd Config

linux:/opt/otrs/Kernel/Config# for foo in x.dist; do cp $foo ‘basename
$foo .dist'; done

linux:/opt/otrs/Kernel/Config#

Zum Abschluss der Vorbereitungen werden noch die richtigen Zugriffsrechte fiir die Dateien des Ticket
Systems gesetzt. Dazu kann das Skript SetPermissions.sh verwendet werden, das sich im Verzeichnis
bin innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers befindet. Das Skript kann mit folgenden
Parametern aufgerufen werden:

SetPermissions.sh { Homedirectory des OTRS Benutzers } { OTRS Benutzer } { Webserver

Benutzer } [ Gruppe des OTRS Benutzers ]| Gruppe des Webserver Benutzers |
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Lauft Ihr Webserver mit den Benutzerrechten des OTRS Benutzers, dann lautet das Kommando also
SetPermissions.sh /opt/otrs otrs otrs. Unter SUSE Linux wird der Webserver mit dem Benutzer
wwwrun betrieben. Geben Sie hier das Komando SetPermissions.sh /opt/otrs otrs wwwrun ein.

Nach diesen Schritten ist die Vorbereitung zur Installation des Ticket Systems abgeschlossen und es kann
der Webserver auf die Verwendung von OTRS vorbereitet werden.

3.2.2. Installation der fiir OTRS benétigten Perl-Module

Fiir den Betrieb von OTRS werden einige Perl-Module benétigt. Wenn Sie OTRS manuell einrichten,
miissen Sie wahrscheinlich einige dieser Module per Hand nachinstallieren. Dies konnen Sie entweder
tiber den Paketmanager ihrer Distribution erledigen (yast, apt-get), oder, wie in diesem Kapitel
beschrieben, direkt iiber die Shell von Perl und CPAN.

Die folgenden Perl-Module werden von OTRS benétigt.

Tabelle 3-1. Die von OTRS bendétigten Perl-Module

Name Beschreibung

CGI Mit diesem Modul wird die Darstellung der
OTRS-Oberfliche als Webinterface ermoglicht.

Date::Pcalc Dieses Modul enthilt Berechnungsgrundlagen
zum gregorianischen Kalender und wird in OTRS
z. B. fiir die zeitspezifischen Berechnungen auf
Tickets benotigt.

DBI Dieses Modul wird von OTRS fiir die Verbindung
zum Datenbank-Backend benotigt.

DBD::mysql Modul zum Verbindungsaufbau zum
MySQL-Datenbank-Backend.

Digest::MD5 Ermoglicht die Verwendung des

md5-Algorithmus.

LWP::UserAgent

Modul zur Verarbeitung von http-Anfragen.

MIME::Base64

En- und Decodierung von Base64-Strings.

MIME::Tools

Modul mit verschiedenen Werkzeugen fiir die
Verarbeitung von Nachrichten mit MIME-Teil.

Mail::Internet

Modul fiir die Bearbeitung von E-Mails nach RFC
822

Net::DNS

Schnittstelle zum Domain Name System (DNS).

Net::POP3

Modul mit Funktionen fiir den Zugriff auf einen
POP3-Server.
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Name

Beschreibung

Net::LDAP

Modul zur Verarbeitung von Anfragen an ein
LDAP-Directory. Dieses Modul wird nur benétigt,
wenn OTRS mit einem LDAP-Directory betrieben
werden soll, z. B. fuer die Abfrage von
Kundendaten.

Net::SMTP

Modul mit Funktionen zum Versenden von Mails.

Authen::SASL

SASL Authentication Framework, wird z. B. fiir
die Anmeldung an Mailservern benotigt.

GD

Schnittstelle zur Gd Graphics Library. Wird nur
benotigt, wenn das Statistikmodul von OTRS
verwendet werden soll.

GD::Text, GD::Graph, GD::Graph::lines,
GD::Text::Align

Text- und Grafikwerkzeuge fiir die Benutzung
zusammen mit der GD Graphics Library. Diese
Komponenten werden nur benotigt, wenn das
Statistikmodul von OTRS verwendet werden soll.

XML::Parser

Dieses Modul wird bendtigt, um
Konfigurationsparameter aus XML-Files
auszulesen bzw. Konfigurationen in XML-Dateien
zu schreiben. Die grafische
Administrations-Oberflache von OTRS greift auf
diese Mechanissmen zuriick.

PDF::API2, Compress::Zlib

Diese Module werden fiir die Generierung der
PDF-Ausgaben von Statistiken, Suchergebnissen
oder Druckansicht eines Tickets benotigt.

Um eines der oben aufgefiihrten Module mit Hilfe von CPAN zu installieren, geben Sie als root das
Kommando perl -e shell -MCPAN ein. Perl wird im interaktiven Modus gestartet und das CPAN Modul
wird geladen. Ist CPAN bereits ordentlich konfiguriert, konnen Sie die fiir OTRS benétigten Module mit
Hilfe des Kommandos install gefolgt vom Modulnamen einrichten. CPAN weist darauf hin, wenn
Abhingigkeiten zwischen einzelnen Modulen nicht erfiillt sind und schldgt automatisch die zusitzlich

benotigten Module fiir die Installation vor.

Nachdem Sie alle Perl-Module installiert haben, konnen Sie mit Hilfe des Skriptes otrs.checkModules
tiberpriifen, ob OTRS wirklich alle benétigten Module finden und verwenden kann. Das Skript finden sie
im Verzeichnis bin innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

linux:~# cd /opt/otrs/bin/

linux:/opt/otrs/bin# ./otrs.checkModules

CGI ... ok
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Date::Pcalc ... ok
Date::Format ... ok
DBI ... ok
DBD::mysqgl ... ok
Digest::MD5 ... ok
Crypt::PasswdMD5 ... ok
LWP: :UserAgent ... ok
IO::Scalar ... ok
IO::Wrap ... ok
MIME: :Base64 ... ok
MIME: :Tools ... ok
Mail::Internet ... ok
Net::DNS ... ok
Net::POP3 ... ok
Net::LDAP ... ok
Net::SMTP ... ok
Authen::SASL ... ok
GD ... ok
GD::Text ... ok
GD::Graph ... ok
GD::Graph::lines ... ok
GD::Text::Align ... ok
XML: :Parser ... ok
PDF::API2 ... not installed! (for PDF output - not required)
Compress::Z21ib ... ok

linux:/opt/otrs/bin#

Fiihren Sie weiterhin die beiden Befehle perl -cw bin/cgi-bin/index.pl und perl -cw bin/PostMaster.pl
aus, nach dem Sie in das Verzeichnis /opt /ot rs gewechselt sind. Wird bei beiden Befehlen die
Meldung "syntax OK" angezeigt, verfiigt Ihre Perl-Installation iiber alle von OTRS benotigten Module
und Sie konnen im nichsten Schritt mit der Einrichtung des Webservers beginnen.

linux:~# cd /opt/otrs

linux:/opt/otrs# perl -cw cgi-bin/installer.pl
cgi-bin/installer.pl syntax OK
linux:/opt/otrs# perl -cw PostMaster.pl
PostMaster.pl syntax OK

linux:/opt/otrs#

3.2.3. Konfiguration des apache Webservers

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie der apache Webserver grundlegend fiir OTRS eingerichtet
werden muss. Der Webserver sollte cgi- bzw. Perl-Skripte ausfiithren konnen, andernfalls ist kein Betrieb
von OTRS mdglich. Uberpriifen Sie die Konfigurationsdateien Thres Webservers und stellen Sie fest, ob
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das cgi-Modul geladen wird: Wenn Thr Webserver die Ausfithrung von cgi-Skripten unterstiitzt, sollte
eine Zeile dhnlich der folgenden zu finden sein.

LoadModule cgi_module /usr/lib/apache2/modules/mod_cgi.so

Um die Oberfliche von OTRS bequem erreichen zu konnen, wird ein Alias- und ein ScriptAlias-Eintrag
angelegt. Fiir die meisten Installationen des apache Webservers gilt, dass ein Verzeichnis mit dem
Namen conf . d vorhanden ist, unter Linux ist es meist unterhalb des Verzeichnisses /etc/apache bzw.
/etc/apache2 zu finden. Wechseln Sie als root in dieses Verzeichnis und kopieren Sie die passende
Konfigurationsvorlage in die Datei ot rs.conf.

Suchen Sie zunéchst in otrs/scripts/ die zur eingesetzten Version von Apache passende
Konfigurationsdatei. Fiir Apache2 verwenden Sie bitte apache2-httpd-new.include.conf

added for OTRS (http://otrs.org/)
$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

e

# agent, admin and customer frontend
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/"

# if mod_perl is used
<IfModule mod_perl.c>

# load all otrs modules
Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl

# Apache::Reload - Reload Perl Modules when Changed on Disk
PerlModule Apache2::Reload

PerlInitHandler Apache2::Reload

PerlModule Apache2::RequestRec

# set mod_perl2 options
<Location /otrs>
# ErrorDocument 403 /otrs/customer.pl

ErrorDocument 403 /otrs/index.pl
SetHandler perl-script
PerlResponseHandler ModPerl::Registry
Options +ExecCGI
PerlOptions +ParseHeaders
PerlOptions +SetupEnv
Order allow,deny
Allow from all

</Location>
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</IfModule>

# directory settings
<Directory "/opt/otrs/bin/cgi-bin/">
AllowOverride None
Options +ExecCGI -Includes
Order allow,deny
Allow from all
</Directory>
<Directory "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/">
AllowOverride None
Order allow,deny
Allow from all
</Directory>

# MaxRequestsPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequestsPerChild 400

und fiir dltere Versionen apache-httpd.include.conf

added for OTRS (http://otrs.org/)
$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

e

# agent, admin and customer frontend (mod_alias required!)
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/"

# if mod_perl is used
<IfModule mod_perl.c>

# load all otrs modules (speed improvement!)
# Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache-perl-startup.pl

# Apache::StatINC - Reload $INC files when updated on disk
# (just use it for testing, setup, ... not for high productiv systems)
# PerlInitHandler Apache::StatINC

<Location /otrs>
# ErrorDocument 403 /otrs/customer.pl

ErrorDocument 403 /otrs/index.pl
SetHandler perl-script
PerlHandler Apache::Registry
Options ExecCGI
PerlSendHeader On
PerlSetupEnv On

</Location>

</IfModule>

# MaxRequestsPerChild (so no apache child will be to big!)
MaxRequestsPerChild 400
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Speichern Sie die Datei, schlieBen Sie den Editor und starten Sie Thren Webserver neu, um die neue
Konfiguration zu laden. Auf den meisten Systemen lisst sich der Webserver iiber den Befehl
/etc/init.d/apache restart bzw. /etc/init.d/apache2 restart neu starten.

linux:/etc/apache2/conf.d# /etc/init.d/apache2 restart
Forcing reload of web server: Apache2.
linux:/etc/apache2/conf.d#

Das war bereits die grundlegende Konfiguration des Webservers fiir OTRS.

Zur Verbesserung der Performance kénnen sie mod_cgi deaktivieren und den Apache Webserver
stattdessen fiir die Benutzung von Mod_Perl konfigurieren:

Stellen Sie bitte sicher, dal Mod_Perl installiert und geladen ist. Andernfalls wird der Webserver-Dienst
trotzdem starten, in diesem Fall wird jedoch Mod_CGI verwendet. Ob Mod_Perl geladen ist, konnen Sie
z. B. fiir Apache?2 folgendermaBen ermitteln:

linux:~# apache2ctl -M
core_module (static)
log_config_module (static)
logio_module (static)
mpm_worker_module (static)
http_module (static)

[...]
perl_module (shared)

Wenn Mod_Perl geladen ist, werden beim Start des Webservers, mittels des Scripts
otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl die fiir OTRS benétigten Perl-Module persistent in den
Arbeitsspeicher geladen und miissen auf diese Weise nicht bei jedem Request wieder geladen werden,
was eine enorme Geschwindigkeitssteigerung zur Folge hat.

3.2.4. Einrichten der Datenbank

3.2.4.1. Einrichtung der Datenbank mit Hilfe des Webinstallers (nur fir
MySQL)

Wenn Sie MySQL als Datenbankserver einsetzen, konnen Sie die OTRS Datenbank leicht und bequem
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Webinstaller zu starten:

http://localhost/otrs/installer.pl (http://localhost/otrs/installer.pl)

Der Webinstaller wird gestartet. Folgen Sie den Anweisungen auf dem Bildschirm.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@-»-¢@

5 | A nttp:mocainostiotrs/installerpi

+| &) G-

Web-Installer

Lizenz (1/4)

GNU GENERAL PUELIC LICENSE
version 2, Jume 1891

copyright () 1989, 1991 Frse Softwars Foundatiom, Inc.

55 Tenple Place, suite 330, Bosten, MA 02111-1307 USA
Everyons is permitted to copy and distribute verbatim copies

of this license docunent, but changing it is not allowed.

The licenses for most softwars are designed to take away vour
lfrasdom to chare and change it. By contrast, the GNU General Public
lLicense is intendsd to quarantee your fresdom to share and change fres
software--to make sure the software is free for all its users. This
feemeral Public License appliss to mest of the Fres Software
[Foundation's softwara and to amy other progran whose authors commit to
jusing it. (Some other rres Softwars roundation software is covered by
[the @MU Library Geperal Public License instead.] You can apply it to
your programs, tes.

when we speak of fres software, we are referring to freedom, mot

=l

Lizenz akeeptieren | Lizenz _nicht_akzeptieren |

Powered by OTAS221 | |
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - < L": A nttp:/Mocalhostiotrs/installer pl - | |G-

‘Web-Installer

Datenbank erstellen (2/4)

Admin-Benutzer: oot

Admin-Passwort: (* Dsine MySOL D sl sin oot Fasswort haben!
Varsingestol st heines!)

Host: Iocalhost

Typ: MysQL ]

Dafenbank-Benutzer (Neu)

Benutzer: e

Passwort: (varsingestelt har)

DB Verbindungs-Host: | iocaihost
Datenbank

Name: otrs
Slandard-Zeichensalz: s jq & _nein
Akiion:

Erstellen & -Loschen

Weiter.

Fonered by OTRS 22.1

Warnung

Es ist niemals eine gute Idee, Standardpasswoérter zu verwenden! Bitte &ndern Sie
deshalb unbedingt das von OTRS standardmaBig gesetzte Passwort!

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - @ {33 | nttp:/ocaiostiotrsinstaller pl -] [G-

‘Web-Installer

Datenbank ersiellen (2/4)

Creating database 'olrs' utig: done.

Creating tabl chema. mysal sal dore.
Inserting Inital inserts otrs-initial_insert mysql sqf done.
Foreign Keys ofrs-schema-post mysal.sal’ dore.
Greating database user 'ofrs@localhost' done.

Reloading grant tables: done.

> Database seiup sucecessiul!

Weiter.

Ponered by OTRS 22.1
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

@ - < i3 | & nttp:inocamostotrsnstalier pi NN

‘Web-Installer

System Einstellungen (3/4)

SystemiD: 10 - (Das Kennzelchnen des Systems. Jede
Tieketnummer und http-Sizung beginnt
mitdieser Kennung)

System FQDN; lyourhest example.com (voll qualifizierter Domain-Name des
Systems)

AdminE-Mail: [admin@example.com (E-Mail des System-Administrators)

Organisation: [Example Gompany

Log

LogModule: Sysiog ~| (Benutztes Log Backend)

Logd afei; [tmprotrs log (Logfile nur bentigt fiir File-LogMcdulel)

Web-Oberflache

Standard-Zeichensatz: [yys. Benutzen Sie U8 nur, wenn Ihre
Datenbank es unterstitzt!

Standard-Sprache: [ = (Standardwer fir die Sprache)

CheckMXRecord: Ja - (Uberprifen des MX-Eintrags der

benutzen E-Wail-Adressen im
Verlassen-Fenster. Benutzen Sie
CheckMXRecord nicht, wenn Inr OTRS
hinter einer Wanlleitung ist)

Weit

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - & L:: A nhitp:/flocalhostotrs/installer pi ~| | [C]

‘Web-Installer

Ferlig (4/4)

Stariseit
Benutzer: roct@localnost
Passworl: root

Viel Spasl
Dein OTRS-Team

Ponered by GTRS 221
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Die OTRS Datenbank wurde aufgesetzt. Im nichsten Schritt werden die cron-Jobs eingerichtet, die von
OTRS bendétigt werden.

3.2.4.2. Manuelle Installation der OTRS Datenbank

Wenn Sie den Webinstaller nicht einsetzen konnen, kann die Datenbank fiir OTRS auch manuell
eingerichtet werden. Skripte mit dem Datenbankschema und den SQL-Statements finden Sie im
Verzeichnis scripts/database innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers.

linux:~# cd /opt/otrs/scripts/database/
linux:/opt/otrs/scripts/database# ls
otrs—initial_insert.db2.sqgl
otrs—initial_insert.ingres.sql
otrs—initial_insert.mssqgl.sqgl
otrs—initial_insert.mysgl.sql
otrs—-initial_insert.oracle.sqgl
otrs—initial_insert.postgresgl.sqgl
otrs—initial_insert.xml
otrs—schema.db2.sqgl
otrs-schema.ingres.sql
otrs—schema.mssqgl.sqgl
otrs—schema.mysqgl.sqgl
otrs—schema.oracle.sqgl
otrs—-schema-post.db2.sqgl
otrs—schema.postgresqgl.sqgl
otrs—schema-post.ingres.sqgl
otrs—schema-post.mssqgl.sqgl
otrs—schema-post.mysqgl.sqgl
otrs—-schema-post.oracle.sql
otrs—schema-post.postgresgl.sqgl
otrs-schema.xml

update
linux:/opt/otrs/scripts/database#

Fiir die verschiedenen Datenbanktypen sind mehrere .sql-Dateien vorhanden, die nacheinander
abgearbeitet werden miissen. Um die Datenbank anzulegen, gehen Sie folgendermafien vor:

Die verschiedenen Schritte fiir die manuelle Erstellung der Datenbank

1. Anlegen der Datenbank fiir OTRS: Legen Sie mit Hilfe Ihres Datenbankinterfaces bzw. Threr
Datenbankoberfliche die Datenbank an, die spéter von OTRS verwendet werden soll.

2. Erstellen der Tabellen: Mit Hilfe der otrs-schema.Datenbanktyp.sql-Dateien (z. B.
otrs—schema.oracle.sql, otrs—schema.postgresqgl.sqgl, usw.) konnen Sie die Tabellen
innerhalb der OTRS Datenbank erzeugen.
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3. Einfiigen der vom System benotigten Daten: Damit OTRS richtig funktioniert, miissen einige Daten
in verschiedene Tabellen geschrieben werden (z. B. die verschiedenen Ticketstatus, Ticket- und
Benachrichtigungstypen, etc.). Verwenden Sie entweder die Datei
otrs—initial_insert.mysqgl.sqgl, otrs—initial_insert.db2.sql,
otrs-initial_insert.oracle.sql, otrs—initial_insert.postgresql.sql oder
otrs-initial_ insert.mssqgl.sgl zum Einspielen der Daten, je nachdem welche Datenbank
verwendet wird.

4. Erzeugen von "foreign keys" auf andere Tabellen: AbschlieSend miissen noch die "foreign keys"
erstellt werden, iiber die die verschiedenen Tabellen in der OTRS Datenbank voneinander abhéingen.
Dies kann mit Hilfe der otrs-schema-post.Datenbanktyp.sql-Dateien erreicht werden (z. B.

otrs-schema-oracle.post.sql, otrs—schema-post.postgresql.sql, UsSw.).

Nachdem Sie die Datenbank angelegt haben, sollten Sie die Zugriffsrechte dafiir setzen und z. B.
sicherstellen, dass nur ein bestimmter Benutzer ohne Datenbank-Administrationsrechte Zugriff auf die
OTRS Datenbank hat. Je nachdem, welche Datenbank Sie einsetzen, unterscheiden sich hier die
Vorgehensweisen, es sollte jedoch moglich sein dies mit Hilfe IThres Datenbankinterfaces bzw. Threr
Datenbankoberfliache zu erledigen.

Waurden die nétigen Einstellungen fiir die Datenbank vorgenommen, muss nun noch dem Ticket System
mitgeteilt werden, welche Datenbank es verwenden soll. Offnen Sie die Datei Kernel/Config.pm
innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS Benutzers und passen Sie die dafiir vorgesehenen
Parameter an. Am wichtigsten sind die folgenden Parameter.

# Database
# (The database name.)
$Self->{Database} = 'otrs’;

# DatabaseUser
# (The database user.)
$Self->{DatabaseUser} = ’'otrs’;

# DatabasePw

# (The password of database user.)
$Self->{DatabasePw} = ’some-pass’;

Nachdem nun die Verbindung zur Datenbank steht, konnen im néchsten Schritt die verschiedenen
cron-Jobs fiir OTRS eingerichtet werden.

40



Kapitel 3. Installation/Upgrading des OTRS Frameworks

3.2.5. Einrichten der von OTRS benotigten cron-Jobs

Damit OTRS voll funktioniert, werden einige cron-Jobs benotigt. Die cron-Jobs sollten mit denselben
Benutzerrechten ausgefiihrt werden, die auch fiir die restlichen OTRS-Skripte vergeben wurden, d.h. die
cronJobs sollten in die crontab des OTRS-Benutzers eingetragen werden. Alle Skripte fiir die
verschiedenen cron-Jobs befinden sich im Verzeichnis var/cron innerhalb des Homeverzeichnisses des
OTRS-Benutzers.

linux:~# cd /opt/otrs/var/cron

linux:/opt/otrs/var/cron# ls

aaa_base.dist pending_jobs.dist session.dist
fetchmail.dist postmaster.dist unlock.dist
generic_agent-database.dist postmaster_pop3.dist

generic_agent.dist rebuild_ticket_index.dist
linux:/opt/otrs/var/cron#

Alle Skripte tragen die Endung .dist und sollten zunichst so umkopiert werden, dass keine Endung mehr
vorhanden ist.

linux:/opt/otrs/var/cron# for foo in ‘ls -1 x.dist‘ ; do cp $foo
‘basename S$foo .dist‘; done
linux:/opt/otrs/var/cron# ls

aaa_base generic_agent.dist rebuild_ticket_index
aaa_base.dist pending_jobs

rebuild_ticket_index.dist

fetchmail pending_jobs.dist session
fetchmail.dist postmaster session.dist
generic_agent postmaster.dist unlock
generic_agent-database postmaster_pop3 unlock.dist

generic_agent-database.dist postmaster_pop3.dist
linux:/opt/otrs/var/cron#

Die folgende Tabelle gibt eine kurze Ubersicht iiber die Aufgabe der verschiedenen Skripte, die als
cron-Job in der crontab des OTRS-Benutzers installiert werden sollten.

Tabelle 3-2. Die verschiedenen Skripte fiir die cron-Jobs von OTRS

Skript Aufgabe
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Skript Aufgabe

aaa_base Uber dieses Skript werden die grundlegenden
Einstellungen fiir die crontab des OTRS-Benutzers
festgelegt.

fetchmail Falls Nachrichten mit Hilfe von fetchmail in das

System eingespeifit werden sollen, kann dieses
Skript verwendet werden.

generic_agent

Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs des
GenericAgents ausgefiihrt, die tiber eigene
Konfigurationsdateien festgelegt wurden.

generic_agent-database

Mit Hilfe dieses Skripts werden die Jobs des
GenericAgents ausgefiihrt, die tiber dem
Administrations-Bereich innerhalb von
"GenericAgent" angelegt wurden.

pending_jobs Mit Hilfe dieses Skripts wird das System auf
"wartende" (pending) Tickets iiberpriift.
postmaster Mit Hilfe dieses Skripts wird die

Nachrichten-Warteschlange von OTRS tiberpriift
und noch nicht verarbeitete Nachrichten werden
im System gespeichert bzw. zugestellt..

postmaster_pop3

Mit Hilfe dieses Skripts werden die verschiedenen
pop3-Konten abgefragt, die im
Administrations-Bereich innerhalb von
"PostMaster POP3 Account" eingerichtet wurden.

rebuild_ticket_index

Mit Hilfe dieses Skripts wird der Ticket-Index fiir
die Queue-Ansicht neu erzeugt, wodurch die
Anzeige beschleunigt wird.

session Uber dieses Skript werden alte und nicht mehr
giiltige Session-IDs entfernt.
unlock Mit Hilfe dieses Skripts wird die Freigabe von

Tickets innerhalb des Systems ermoglicht.

Fiir die Einrichtung aller cron-Jobs kann das Skript Cron. sh verwendet werden, das sich im Verzeichnis
bin innerhalb des Homeverzeichnisses des OTRS-Benutzers befindet. Dem Cron.sh Skript muss beim
Aufruf ein Parameter iibergeben werden. Dieser Parameter legt fest, ob die cron-Jobs installiert,
deinstalliert oder neu gestartet werden. Es sind folgende Parameter zuléssig.

Cronsh { start } { stop} { restart } [ OTRS-Benutzer ]
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Da die cron-Jobs fiir den OTRS-Benutzer angelegt werden sollen, muss das Skript von diesem Benutzer
ausgefiihrt werden. Sind Sie z. B. als Benutzer root am System angemeldet, konnen Sie mit Hilfe des
Kommandos su otrs zum OTRS-Benutzer wechseln. Nehmen Sie also die Installation wie folgt vor.

Warnung

Bitte beachten Sie, dass durch die Verwendung von cron. sh evil. andere
Cron-Jobs des OTRS-Benutzers tberschrieben bzw. geldéscht werden. Um
weitere, nicht von OTRS bendétigte Cron-Jobs fiir den OTRS-Benutzer zu
installieren, erweitern Sie bitte cron.sh dementsprechent.

linux:/opt/otrs/var/cron# cd /opt/otrs/bin/
linux:/opt/otrs/bin# su otrs

linux:~/bin$ ./Cron.sh start

Cron.sh - start/stop OTRS cronjobs - <$Revision: 1.29 $>
Copyright (c) 2002 Martin Edenhofer <martin@otrs.org>
(using /opt/otrs) done

linux:~/bin$ exit

exit

linux:/opt/otrs/bin#

Mit Hilfe des Kommandos crontab -1 -u otrs, das Sie als root ausfiihren kénnen, wird die crontab-Datei
des OTRS-Benutzers angezeigt und Sie konnen iiberpriifen, ob alle Eintrdge vorhanden sind.

linux:/opt/otrs/bin# crontab -1 -u otrs

cron/aaa_base - base crontab package

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

R

Who gets the cron emails?
MAILTO="root@localhost"

cron/fetchmail - fetchmail cron of the OTRS

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

fetch every 5 minutes emails via fetchmail

*/5 % % x % /usr/bin/fetchmail -a >> /dev/null

S o W H S 4 S S
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cron/generic_agent - GenericAgent.pl cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

HE o W S S 4 S S

start generic agent every 20 minutes

*/20 x * x * SHOME/bin/GenericAgent.pl >> /dev/null

# example to execute GenericAgent.pl on 23:00 with

# Kernel::Config::GenericAgentMove job file

#0 23 * » x SHOME/bin/GenericAgent.pl -c "Kernel::Config::GenericAgentMove" >> /dev/null
#__

cron/generic_agent - GenericAgent.pl cron of the OTRS

Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

start generic agent every 10 minutes

/10 x * x % SHOME/bin/GenericAgent.pl -c db >> /dev/null
cron/pending_jobs - pending_jobs cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

check every 120 min the pending jobs
5 x/2 x * * SHOME/bin/PendingJobs.pl >> /dev/null

cron/postmaster - postmaster cron of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

S oS S S S SR Sk S Sk S S S o ok Sk S S Sk Sk oF S Sk ok S o Sk o

check daily the spool directory of OTRS
#10 0 » * * x test —e /etc/init.d/otrs & /etc/init.d/otrs cleanup >> /dev/null; test —-e /et
10 0 » * x SHOME/bin/otrs.cleanup >> /dev/null

# J—

# cron/postmaster_pop3 - postmaster_pop3 cron of the OTRS

# Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

# —

# $Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
# —

# This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

# J—

# fetch emails every 10 minutes
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*/10 * % % * SHOME/bin/PostMasterPOP3.pl >> /dev/null
cron/rebuild_ticket_index - rebuild ticket index for OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

just every day
1 01 » * » SHOME/bin/RebuildTicketIndex.pl >> /dev/null

O #= H H H = e

cron/session — delete old session ids of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

delete every 120 minutes old/idle session ids
5 x/2 * * % SHOME/bin/DeleteSessionIDs.pl --expired >> /dev/null

O #= H o = W H S e

cron/unlock - unlock old locked ticket of the OTRS
Copyright (C) 2001-2009 OTRS AG, http://otrs.org/

$Id: installation-and-basic-configuration.xml,v 1.29 2009/04/06 13:25:39 ho Exp $
This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

unlock every hour old locked tickets
5 x % x % S$HOME/bin/UnlockTickets.pl --timeout >> /dev/null

W == H o W H

linux:/opt/otrs/bin#

Nach der Einrichtung der Cron-Jobs ist die Installation von OTRS abgeschlossen, Sie konnen das System
nun iiber dessen Weboberfliche weiter an Thre Bediirfnisse anpassen und benutzen.

3.3. Upgrade des OTRS Frameworks

Wenn Sie Thren OTRS Framework 2.2.x auf Version 2.3.x upgraden mochten, laden Sie dazu den
aktuellen OTRS 2.3 Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING.
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Dieser Abschnitt soll einen ersten Uberblick iiber die Funktionsweise von OTRS und den Aufbau der

Weboberfliche des Systems geben. Es werden die Unterschiede zwischen Mitarbeitern (Agents), Kunden
(Customer) und Administratoren erklért. AnschlieBend wird die erste Anmeldung als

OTRS-Administrator durchgefiihrt und erldutert, was mit Hilfe der Benutzereinstellungen fiir jeden
Account innerhalb des Systems festgelegt werden kann.

4.1. Agenten Weboberflache

Die Mitarbeiter bearbeiten tiber die Weboberfliche des Systems die Anfragen der Kunden, erstellen neue

Tickets fiir andere Mitarbeiter oder Kunden, legen Tickets iiber Telefongespriche mit Kunden an,
schreiben FAQ-Eintrige, bearbeiten Kundendaten usw.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

< | & [ hitpAlocalnostistrs/index pl

Willkommen zu OTRS

Benutzer:

Passwort

Login

Sprache: | Deutsch s

U be rmittzIn

(Neues Passwort beantragen)

Benutzer,

Ubermittsin

Angenommen, Ihr Host mit der OTRS-Installation ist iiber die Domain http://www.example.com
(http://www.example.com/) erreichbar, so kann der Login-Bildschirm fiir die Mitarbeiter und somit auch
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fiir den OTRS-Administrator iiber die URL http://www.example.com/otrs/index.pl
(http://www.example.com/otrs/index.pl) aufgerufen werden.

4.2. Kunden Weboberflache

Kunden konnen iiber das speziell fiir sie vorhandene Webinterface von OTRS einen eigenen
Kundenaccount anlegen, die eigenen Tickets einsehen, Tickets erstellen und bearbeiten, die
Account-Einstellungen anpassen usw.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

‘ - ﬂ ﬂ [ hitp:#localhostiotrs/customer.pl| Ql - ‘

[Welcle] COMPANY NAME

Login

Benutzername: | |
Passwor: [ |
Passwort verloren?

Benutzername: |

(Meues Passwort beantrag en)
Ubermittein

Sprache

Sprache: |Deutsch | %]
Ubermittsin

Zugang erstellen
Anreds |
Vomame: |
Machname: |

E-Mail/Login: |

Ersiellen

Powered by OTRS 2.3.1

Angenommen, Thr Host mit der OTRS-Installation ist tiber die Domain http.//www.example.com
(http://www.example.com/) zu erreichen, so kann der Login-Bildschirm fiir die Kunden iiber die URL
http://www.example.com/otrs/customer.pl (http://www.example.com/otrs/customer.pl) geladen werden.

4.3. Public Weboberflache

Neben diesen beiden Bereichen der Weboberfliche verfiigt OTRS weiterhin iiber ein Interface, mit dem

die FAQ des Systems durchsucht werden kann und welches offentlich, also ohne Anmeldung, zugénglich
ist.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hife

<,: - - @ ﬁ Ll http://portal otrs.defotrs/public pl?Action=Public FAQ&Subaction=Explorer v| B [G]-
QTRSierg . Download - Documentation - Mamnghsts = |
((O trs)) The Ticket People.
F—
Explorer: FAG#
«FAQ

default comment
Subkategorien  Arfikel
19

Name/Kommentar

OTRS Framework 4
Questions and answers about the OTRS framework

Bugzilla
Reporting Bugs

FileManager Module 0
A web file system manager with download/upload option.

Benchmark Module 0
A simple benchmark application

0 1

Das offentliche Web-Interface ist iiber die URL http://www.example.com/otrs/faq.pl
(http://www.example.com/otrs/faq.pl) erreichbar. Ebenfalls ist ein Zugriff auf die FAQ iiber die URL
http://www.example.com/otrs/public.pl (http://www.example.com/otrs/public.pl) moglich.

4.4. Die erste Anmeldung am System

Wie im Abschnitt iiber die Agenten Weboberflache beschrieben, erreichen Sie den Bildschirm fiir die
Anmeldung am System {iiber die URL http://www.example.com/otrs/index.pl.
(http://www.example.com/otrs/index.pl)
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostiotrsiindex o EE

Willkemmen zu OTRS

Benutzer:

Passwort

Login

Sprache: | Deutsch B

Obermittzin

(Nsuss Passwort beantragen)

Benutzer

Ubermittzin

Hier haben Sie die Moglichkeit, einen Benutzernamen und ein Kennwort anzugeben. Um sich als
OTRS-Administrator anzumelden, verwenden Sie als Benutzername "root@localhost" und als Kennwort
"root".

Warnung

Diese Zugangsdaten werden bei jeder OTRS-Installation standardmaBig
vergeben. Da das Kennwort fir den OTRS-Administrator somit éffentlich bekannt
ist, sollten Sie es schnellstméglich &ndern! Sie kdnnen dies nach der Anmeldung
als OTRS-Administrator Uber die Benutzereinstellungen vornehmen.

Wollen Sie sich nicht als OTRS-Administrator anmelden, geben Sie einfach den Benutzernamen und das
Kennwort Thres normalen OTRS-Accounts in die dafiir vorgesehenen Eingabefelder ein. Mit Hilfe der
Listbox unterhalb der Eingabefelder fiir den Benutzernamen und das Kennwort konnen Sie weiterhin die
Sprache auswihlen, die Sie innerhalb der Oberfliche von OTRS verwenden mochten.

Falls Sie einmal ihr Kennwort vergessen haben sollten, konnen Sie sich automatisch vom System ein
neues Kennwort an die Mailadresse schicken lassen, die fiir lhren OTRS-Account im System hinterlegt
ist. Geben Sie dazu im unteren Bereich des Login-Bildschirms den Benutzernamen Thres Accounts an
und schicken Sie die Eingabe iiber den dafiir vorgesehenen Schalter ab. Kurze Zeit spiter sollte sich in
Threm Postfach eine Mail vom OTRS-System befinden, die das neu vergebene Kennwort enthilt.
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4.5. Die Benutzeroberflache im Uberblick

Nachdem Sie sich erfolgreich am System angemeldet haben, wird die Oberflache von OTRS geladen. Sie
befinden sich nach einer Anmeldung standardmifig in der sog. Queue-Ansicht. Die Queue-Ansicht
vermittelt einen schnellen Uberblick iiber die Tickets in den verschiedenen Queues. Sie werden auf neue
Nachrichten hingewiesen, die Anzahl ihrer gesperrten Tickets wird angezeigt usw.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpiiocainostotrsiindex p2Session=315371a772590bc4SS 5084145306 14] S

5 & g a3 & % B8 3 2

Abmeklen Queus-Ansicht Tekion-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion

Neus Nachricht (0) Gesperrte

[ Queue: Meine Queues ]

Tickets angezeigt 0 - Seite: - Tickets verfigbar: 0 - Alle Tickets:

Queues: Meine Queues (0) -

Powered by OTRS 2.3.1

Um die Ubersichtlichkeit zu erhdhen, wurde die Oberfliche von OTRS in verschiedene Bereiche
aufgeteilt. Innerhalb des schwarzen Balkens am oberen Fensterrand werden allgemeine Informationen
wie die aktuelle Uhrzeit, das Datum, Thr Name und Thre in den Account-Einstellungen hinterlegte
Mailadresse angezeigt. Weiterhin finden Sie auf der linken Seite des Balkens einen Link iiber den die
Oberfldache neu geladen werden kann.

Im weillen Balken darunter, der sog. Navigationsleiste, werden verschiedene Schaltflichen dargestellt,
tiber die die Navigation im System oder die Aktivierung bestimmter Aktionen moglich ist. Der Balken
unterteilt sich in drei Abschnitte. Der linke Bereich enthilt Schaltflichen zur Abmeldung vom System,
zur Aktivierung der Queue-Ansicht, einen Schalter, um auf das Kunden-Backend zuzugreifen oder einen
Schalter zum Laden der Maske fiir die Volltextsuche iiber die im System gespeicherten Tickets. Uber die
Schalter "Phone-Ticket" und "E-Mail-Ticket" kann ein neues Telefon- oder E-Mail-Ticket angelegt
werden. Mit Hilfe des Schalters "Statistik" wird der Bildschirm zur Ausgabe verschiedener
Systemstatistiken geladen, iiber "Einstellungen" gelangen Sie in den Bereich zur Anpassung Ihrer
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eigenen Account-Einstellungen. "Bulk-Action" 14dt den Bildschirm fiir die Ausfithrung verschiedener
Aktionen auf markierte Tickets. Hiermit konnen z. B. mehrere Tickets auf einmal geschlossen oder
verschoben werden.

Im mittleren Bereich des weillen Balkens werden die Schalter zur Navigation im System angezeigt. Nach
der ersten Anmeldung als OTRS-Administrator ist hier nur die Schaltfliche "Admin" aufgefiihrt. Werden
spiter weitere Module wie z. B. der Kalender oder der Dateimanager installiert, tauchen die Schalter fiir
diese Komponenten ebenfalls in diesem Bereich auf.

An der rechten Seite des Balkens wird angezeigt, ob neue Nachrichten fiir Sie vorhanden sind bzw. wie
viele Tickets Sie gesperrt haben, d.h. von wie vielen Tickets Sie der Eigentiimer sind.

Im hellgrauen Balken unterhalb der Navigationsleiste werden verschiedene Systemmeldungen angezeigt.
Wenn Sie als Administrator angemeldet sind, werden Sie z. B. darauf aufmerksam gemacht, dass
normale Arbeiten nicht als Administrator durchgefiihrt werden sollten. Wurde das Kalender-Modul
installiert, werden innerhalb dieses Balkens z. B. die nichsten Termine angezeigt.

Der darunter liegende schwarze Balken enthilt die gerade selektierte Queue bzw. zeigt an, dass "Meine
Queues" ausgewihlt wurde. Hinter dem Begriff "Meine Queues" verbergen sich alle Queues, die Sie fiir
sich als wichtig erachten und genauer iiberwachen mochten. Sie konnen in Thren Benutzereinstellungen
die Queues auswihlen, die Sie in "Meine Queues" aufnehmen mochten.

Unter dem Bereich mit der gerade selektierten Queue wird ein grauer Balken angezeigt, der einen
Uberblick iiber die im System verfiigbaren Tickets gibt. Innerhalb des nichsten Balkens wird eine
Ubersicht fiir die verschiedenen Queues und deren Anzahl an offenen Tickets prisentiert. Nach einer
Neuinstallation ist zu erkennen, dass in "Meine Queues" noch kein offenes Ticket vorhanden ist, in der
Queue "Raw" sich jedoch ein noch nicht gesperrtes Ticket befindet.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

] - B & [ hitp Hlocalhostiotrs/index pl?Action=AgentTicketQueus&QueuelD=2 B -

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 20:24.08
~ { \ W -
& & 3 © v B 3 :

Queus-Ansicht Tekion-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Queue: Raw ]

Tickets angezeigt 1 - Seite: 1 - Tickels verfiigbar: 1 - Alle Tickets: 1

Queues: Mein: (0)

[ Ticket#: 1010001 ] Welcome to OTRS! [ Alter: 537 Tage 10 Stunden ]
Sperren - Inhalt - Historie - Prioritit - N e Erstelit:08.03 2007 09:26:39
Von: OTRS Feedback <feedback@otrs.org> Status:  nzu
An: Your OTRS System <otrs@localhost> Prioritéit: 3 normal
Betreff: Welcome lo OTRS! Queue: Faw
Welcome! Kundeng#:

thank you for installing OTRS. Antwort erstellen (E-Mail):

® cmpty answer

You will find updates and patches at htt
documentation is available at hitp:
take advantage of our mailing lists http

rg/. Online
. You can also
s.orq/. Kunden kontaktieren (Telefon):

® Anruf

((enjoy))

Queue wechseln:

Your OTRS Team Raw = | werschigben

Communication with success!

Powered by OTRS 2.3.1

Wenn Sie nun die Queue "Raw" auswihlen, wird die Oberfliche neu aufgebaut und der Inhalt dieser
Queue angezeigt. Im unteren Bereich des Bildschirms erscheinen nun noch die zusétzlichen
Informationen fiir das Ticket, welches sich in der Queue "Raw" befindet. In einem schwarzen Balken ist
die ID, also die eindeutige Ticket-Kennung, und das Alter des Tickets zu erkennen. Auf der linken Seite
dieses Balkens sehen Sie die Checkbox, mit der das Ticket fiir die Bulk-Action markiert werden kann. In
der nichsten Zeile, die grau dargestellt wird, sind die Eigenschaften bzw. die Aktionen aufgefiihrt, die
auf das Ticket angewendet werden konnen ("Sperren”, "Inhalt", "History" usw.). In der gleichen Zeile ist
rechts eingeriickt das Erstellungsdatum und die Erstellungszeit des Tickets zu erkennen.

Im weiteren Verlauf teilt sich die Oberflidche in zwei Bereiche auf. Auf der linken Seite wird in weiller
Farbe eine Vorschau des Ticketinhaltes angezeigt. Es ist zu erkennen, wer das Ticket gesendet hat, an
welche Adresse es geschickt wurde, wie der Betreff lautet und was die ersten Zeilen beinhalten. Rechts
daneben werden in grauer Farbe weitere Informationen wie die Prioritét oder der aktuelle Status des
Tickets angezeigt. Weiterhin kann eingesehen werden, ob das Ticket bereits einem Kunden zugeordnet
wurde. Uber verschiedene Schaltflichen konnen Sie auf das Ticket antworten, eine Anrufnotiz erstellen
oder das Ticket in eine neue Queue verschieben.

Am unteren Ende des Bildschirms erscheint innerhalb eines schwarzen Balkens der Seitenfooter. Dieser
beinhaltet ebenfalls einige Schalter zum Aktivieren der Queue-Ansicht oder fiir die Erstellung eines
Telefontickets.
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4.6. Was verbirgt sich hinter dem Begriff Queue?

Da Queues in OTRS sehr wichtig sind und als Grundkonzept hinter allem stehen und der Begriff in den
letzten Abschnitten schon mehrmals verwendet wurde, soll hier ndher erklart werden, was sich hinter
dem Begriff Queue verbirgt.

Normalerweise werden E-Mails in einer INBOX gespeichert und verwaltet. Eine INBOX ist eine groe
Datei, in der alle E-Mails aneinandergereiht werden. Neue E-Mails werden einfach an das Ende der
INBOX angehingt. Das E-Mail-Programm, welches Sie zum Lesen und Bearbeiten Threr Nachrichten
benutzen, liest die INBOX-Datei aus, strukturiert den Inhalt dieser Datei neu (wenn z. B. eine E-Mail
mitten aus der INBOX-Datei geloscht wird) und bereitet den Inhalt fiir Sie als Nutzer auf.

Eine Queue in OTRS ist ein Mechanismus, mit dessen Hilfe viele Tickets gespeichert und verwaltet
werden konnen, also auch eine Art INBOX. Als Anwender ist es vollig unwichtig zu wissen, wo oder
wie das Ticket gesichert ist. Wichtig ist nur, zu wissen, welcher Queue das Ticket zugeordnet wurde.
Anwender, also die sog. Agents (z. B. die Mitarbeiter ihrer Supportabteilung), konnen nun Tickets
zwischen den Queues verschieben! Warum aber sollten sie das tun?

Gehen wir zur praktischeren Erkldrung noch mal von Max Mustermanns Unternehmen aus dem
Abschnitt ein Beispiel fiir ein Trouble Ticket System aus. Max Mustermann hat nach seinem
anfianglichen Support-Chaos OTRS installiert, und er und seine Mitarbeiter nutzen das System zur
Bearbeitung der Anfragen fiir die Videorekorder. Eine Queue, in die alle Anfragen einsortiert werden,
reicht in dieser Situation aus. Nach einiger Zeit bringt Max Mustermann einen DVD-Player auf den
Markt, der von den Kunden gut angenommen wird. Doch auch zu diesem Gerit laufen immer mehr
Anfragen in das Ticket System und die Verwaltung der E-Mails mit einer Queue wird immer
uniibersichtlicher. Deshalb entschliefit sich Max Mustermann nach einiger Zeit, sein Supportsystem
weiter zu optimieren. Er richtet zwei neue Queues ein, so dass er nun insgesamt drei Queues in OTRS
definiert hat. Die erste und schon ldnger vorhandene Queue wird zur Eingangsqueue, in die erst mal alle
Mails wandern, umfunktioniert. Daneben gibt es jetzt noch die neuen Queues "Videorekorder" und
"DVD-Player". Herr Mustermann beauftragt Frau Miiller als sog. Dispatcherin tétig zu werden und
mehrmals am Tag die Mails in der Eingangsqueue zu sichten und sie, je nach Inhalt, der Queue
"Videorecorder" oder der Queue "DVD-Player" zuzuordnen. Herr Meier bearbeitet ab jetzt nur noch die
Anfragen in der Videorekorder-Queue, Herr Schulze geht nur noch auf die Anfragen innerhalb der
DVD-Player-Queue ein. Beide haben auf die jeweils anderen zwei Queues keinen Zugriff. Herr
Mustermann kiimmert sich weiter wie gewohnt um alle Arten von Anfragen und darf auf alle drei Queues
zugreifen, die Moglichkeiten der Vergabe von Zugriffsrechten innerhalb von OTRS macht es moglich.

Das Sortieren von Mails in verschiedene Queues schafft also Ordnung und mehr Ubersicht in der
tiaglichen Mailflut, deshalb sind Queues sehr wichtig fiir OTRS. Durch die Einteilung der Mitarbeiter
(agents) in verschiedene Benutzergruppen mit differenzierten Zugriffsrechten auf die einzelnen Queues,
kann die Abarbeitung der Anfragen weiter optimiert werden. Mit Hilfe von Queues konnen Sie die
Struktur Thres Unternehmens abbilden bzw. einzelne Geschéftsvorgidnge abgrenzen. So konnte Max
Mustermann neben seinem Support-Queues fiir die verschiedenen Gerite fiir Bestellungen eine Queue
mit dem Namen "Sales" anlegen und als Unter-Queues "Anfragen", "Angebote", "Bestellungen" usw.
definieren, um den Bestellvorgang zu optimieren. Je besser und strukturierter ein Support- system
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organisiert ist, desto weniger Zeit und letztlich auch finanzielle Mittel miissen dafiir aufgebracht werden.
Queues und Unter-Queues helfen bei der Strukturierung bzw. bei der Abbildung von Abldufen.

4.7. Benutzereinstellungen

Die Einstellungen eines Accounts lassen sich mit Hilfe der Benutzereinstellungen den eigenen Wiinschen
entsprechend anpassen. Dabei spielt keine Rolle, ob man als Mitarbeiter, Kunde oder Administrator am
System angemeldet ist. Die Benutzereinstellungen sind iiber den Link "Einstellungen" sowohl innerhalb
des Interfaces fiir Mitarbeiter bzw. Administratoren als auch der Oberfléche fiir Kunden erreichbar.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - s i [ ntpilocanostiotrsicustamer ploAction=CustomerPrefersnces B~
[Welelo] COMPANY NAME
€ y Wilkommen Theo Test (tt@otrs ong/1 )
‘\b 26.08.2008 20:09:23
Abmeklen Neues Tizket Meine Tickets Firmen Tiket Suche
Benutzereinstellungen erolgre ich aktualisizrt
Oberfliache Andere Optionen
Sprache Passwort &ndlern
OberfiEche n-Sprache auswahlzn.
Neues Passwort | |
| Deutseh B —_—
—_— Neues Passwort (wiederholen): | |
Aktualisierzn
Aktualisiersn

Gezelgte Tickets

_ Geschiossene Tickets
Maximale Anzahl angezeigler Tickets pro Seltz in der Ubersicht.

Geschlossene Tickets anzeigen
EEE)

Aktualisie ren

[a | %

Aktualisieren

Queue-Ansicht Aktualisierungszeit

Que ue-Ansicht Aktualisie rungsze it auswahlen.

[2Minuten | &|

Aktualisie ren

Powered by OTRS 2.3.1

Fiir Kunden-Accounts gilt, dass die Oberflichensprache, die maximale Anzahl an angezeigten Tickets
pro Seite und die Aktualisierungszeit fiir das Kunden-Webinterface angepasst werden kann. Weiterhin ist

es moglich, das personliche Kennwort zu dndern und die Anzeige von geschlossenen Tickets an- bzw.
abzuschalten.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AgeniPreferences EE

[Oberflache |
[Sprache ]

Cberfiachen-Sprache auswahlen

Deutsch i

Aktualisierzn

[Schema]

Anzzigesche ma auswahlen

Standard

Aktualisiersn

[Queue-Ansicht ]

Queue-Ansichtauswahlen

Standard %

Aktualisieren

[Queue-Ansicht Aktualisierungszeit ]

Que ue-Ansicht Aktualisierungszeit auswahlen,

2Minuten | ¥

Aktualisisren

[ Mail Management ]

[ Mittellung bei neuem Ticket ]

Zusenden siner Mitleilung bei neuem Ticket in *Meine
Queues”

Nein| %

Aktualisisren

[ Mittellung bei Nachfragen |

Zusenden siner Mitleilung, wenn ein Kunde eine
Nachfrage stellt und ich der Besitzer bin.

Nein| %

Aktualisisren

I bei Sperrzeit]

Zusenden siner Mitteilung, wenn ein Ticketvom System
freigegeben (‘uniocked') wird

Nein| %

Aktualisisren

[ Mittellung bei Queue-Wechsel]

Zusenden einer Mittzilung beim Verschieben eines Ticksts
in *Meine Queues’

Anakin Skywalker (skywalke

[ Andere Optionen ]

[ Passwort éindern]

Neues Passwort:

Neues Passwort (wiederhole )

Aktualisieren

[Meine Queues |

Queue Auswahl der bevorzuglen Queues. Es werden
E-Mail-Be nachrichtigunge n iber die se ausgewahiizn
Cusues versendst.

Junk <)
Misc
Postmaster
Raw

Aktualisieren

[ Rechtschreib-Warterbuch ]
Standard Rechtschreib-Warte rbuch auswahlen,

Deutschl

Aktualisieren |

In den Benutzereinstellungen eines Mitarbeiters kann ebenfalls die Oberflichensprache, das
Anzeigeschema, das Standardworterbuch fiir die Rechtschreibpriifung und die Ansicht fiir die Queues
ausgewihlt werden. Weiterhin kann eingestellt werden, in welchem Zeitintervall die Oberfliche neu
geladen werden soll, wie viele Tickets maximal pro Seite angezeigt werden sollen und welcher
Bildschirm nach der Erstellung eines neuen Tickets automatisch geladen wird. Sie kénnen Thr Kennwort
dndern und festlegen, bei welchen Ereignissen Sie vom System per Mail benachrichtigt werden mochten.
Benachrichtigungen konnen verschickt werden, wenn ein neues Ticket in "Meine Queues" verfiigbar ist,
wenn Sie eine Nachfrage auf ein von Thnen gesperrtes Ticket erhalten (also wenn Sie der Eigentiimer
eines solchen Tickets sind), wenn ein Ticket vom System freigegeben wurde und wenn ein Ticket in
"Meine Queues" verschoben wurde. Die Benachrichtigungsmails werden an die Mailadresse gesendet,
die bei der Erstellung Ihres Accounts im System hinterlegt wurde.

Die Queues, die sie in "Meine Queues" aufnehmen méchten, konnen Sie ebenfalls in Thren
Benutzereinstellungen auswihlen. Sie sollten in "Meine Queues" nur die Queues aufnehmen, die fiir Sie
am wichtigsten sind und die Sie besonders aufmerksam iiberwachen mochten.

55



Kapitel 5. Der Administrationsbereich von
OTRS

5.1. Allgemeines zum Administrationsbereich

Der Administrationsbereich von OTRS ist die zentrale Anlaufstelle fiir den Administrator des Ticket
Systems. Innerhalb dieses Bereiches konnen alle wichtigen Einstellungen der Systemkonfiguration
eingesehen bzw. geidndert und das System auf die eigenen Bediirfnisse angepasst werden.

Die Administrationsoberfliche kann tiber den Link "Admin" innerhalb der Navigationsleiste des
Agent-Interfaces geladen werden. Damit dieser Link in der Navigationsleiste iiberhaupt sichtbar ist,
miissen Sie als OTRS-Administrator am System angemeldet sein bzw. iiber Administrationsrechte im
System verfiigen. Nach einer Standardinstallation konnen Sie sich mit dem Benutzernamen
"root@]ocalhost" und dem Kennwort "root" als OTRS-Admin am System anmelden.

Warnung

Bitte &ndern Sie schnellstméglich Uber die Benutzereinstellungen das Kennwort
fir root@localhost, da es sich hierbei um ein standardmaBig vergebenes
Kennwort handelt, das allgemein bekannt ist.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=Admir|
Anakin Skywalker (skywalke n@otrs.org) 17:22
] 2 2
Abmekien Neue Nachricht (O} Ges kets (O}
[ Admin-Bereich ]

System Sonstiges
[ Poslhaste r Mail Account ]
'

ter]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

nfi |
[ Paket Vewaltung |
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5.2. Benutzer-, Gruppen- und Rollenverwaltung

5.2.1. Benutzer

Uber den Link "Benutzer" gelangen Sie in die Benutzerverwaltung von OTRS. Hier konnen Sie Benutzer
anlegen, bearbeiten und deaktivieren. Weiterhin lassen sich einige grundlegende Einstellungen fiir den
Benutzer festlegen, z. B. die Oberflachensprache oder das Anzeigeschema.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostotrsiindex pl2&ction=AdminUser EE

s ¢

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[Bolen <= Guppen | [ Paket Vewaltung |

[ Benutzer Verwaltung ]

Suche: Liste:

Suche nach: Benutzername Name E-Mail galtig/ungiitiy
Suche

Benutzer hinzufiigen:

Einen neusn Agenten hinzufigsn.

Hinzufiigen

Benutzer werden bentigt, um Tickets zu bearbeiten

Achtung: Ein neuer Benutzer muss einer Gruppe undioder Rollen zugewiesen weden!
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Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen einmal
im System angelegte Benutzer nicht entfernt werden. Um einen Benutzer-Account zu deaktivieren,

setzen Sie in den Einstellungen den entsprechenden Benutzer mit Hilfe der Listbox fur "Gultig" auf

"ungiiltig" bzw. "ungiltig-temporar".

Nachdem Sie einen neuen Benutzer angelegt haben, muss dieser einer Gruppe bzw. einer Rolle
zugewiesen werden. Sie werden nach dem Anlegen eines neuen Benutzers automatisch auf die

Bildschirmmaske fiir die Zuweisung eines Benutzers in Gruppen weitergeleitet.

5.2.2. Gruppen

Jeder Mitarbeiter mit einem Account im OTRS, sollte mindestens einer Benutzergruppe angehéren. Uber

den Link "Gruppen" gelangen Sie in die Gruppenverwaltung von OTRS.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - & http:i/localnostiatrs/index pl2Action=AdminGroup B~

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 18:24:18

-
A0 3
» I

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Postiaster Mail Account ]
ter

nfi |
[ Paket Vewaltung |

FGF]
Gruppe hinzufiigen: Liste:
Eine neue Gruppe hinzufiigen. Name Kommentar gitighungiitiy  Gedindert Erstelit
Hinzufiigen admin Group ofall admins. gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
s Group for stats access glltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
Group for default acce ss. giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Die ‘admin*-Gruppe wird fiir den Admin-Berzich bendtigt, die 'stats-Gruppe fir den Statistik-Bereich,

Erstellen Sie neus Gruppen, um die Zugriffe fir verschiede ne Agenten-Gruppen zu definieren (2. B. Einkaufs-Abtilung, Support-Abtzilung, Verkauts-Abteillng....)

Nitzlich fir ASP-Lasungzn.
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Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen einmal
im System angelegte Gruppen nicht entfernt werden. Um eine Gruppe zu deaktivieren, setzen Sie in
den Einstellungen der entsprechenden Gruppe in der Listbox fiir "Gultig" den Wert entweder auf
"ungiiltig" bzw. "ungiltig-temporar".

Nach einer Standard-Installation sind bereits vier Gruppen im System verfiigbar.

Tabelle 5-1. StandardmiBig vorhandene Gruppen in OTRS

Gruppe Beschreibung
admin Gruppe fiir die Benutzer mit

Administrationsrechten. Nach einer Installation ist
in dieser Gruppe nur der Benutzer
"root@]ocalhost".

faq Benutzer in dieser Gruppe diirfen lesend (ro) oder
schreibend (rw) auf das FAQ-System von OTRS
zugreifen. StandardméBig befindet sich nach einer
Installation kein Benutzer in dieser Gruppe, auch
nicht "root@localhost".
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Gruppe

Beschreibung

stats

Benutzer in dieser Gruppe diirfen lesend (ro) oder
schreibend (rw) auf das Statistikmodul von OTRS
zugreifen, d.h. sie konnen Statistiken einsehen
oder auch erstellen. Nach einer Installation
befindet sich lediglich "root@localhost" in dieser
Gruppe.

users

Dies ist die Gruppe, in die normale Mitarbeiter
aufgenommen und mit den kompletten Rechten
ausgestattet werden sollten. Dadurch wird fiir die
Mitarbeiter das normale Arbeiten im System
ermoglicht, der Zugriff auf alle Funktionen rund
um Tickets ist gegeben. Nach einer Installation ist
diese Gruppe leer.

Um einen Benutzer einer Gruppe zuzuweisen bzw. die Gruppenmitgliedschaft eines Benutzers zu
dndern, kann der Link "Benutzer <-> Gruppen" im Administrationsbereich genutzt werden.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« -z

hitp:#localhostiotrs/index.pl2Action=AdminUserGroup|

Abmekden

Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen

System

er] : [
[ Benutzer <-> Gruppen Verwaltung ]

Benutzer:Gruppe (1:n) Benutzer:Gruppe (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1

Im unteren Bereich des Bildschirms wird eine Ubersicht angezeigt, die alle Benutzer und Gruppen
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auflistet. Indem Sie auf einen Benutzernamen klicken, bekommen Sie dessen Gruppenzugehdrigkeiten
angezeigt und konnen diese dndern. Bei der Auswahl einer Gruppe werden alle Benutzer aufgelistet, die
sich in dieser Gruppe befinden.

Um eine bessere Abstufung der Rechte im System sicher zu stellen, konnen einem Benutzer
verschiedene Rechte pro Gruppe zugewiesen werden. Nach einer Standardinstallation sind in jede
Gruppe die folgenden Rechte vorhanden.

Tabelle 5-2. Berechtigungen in den Benutzergruppen von OTRS

Berechtigung Beschreibung

ro Nur Lesezugriff auf die Tickets bzw. Beitrige
dieser Gruppe bzw. der Gruppe zugewiesenen
Queues oder Bereiche.

Verschieben in (move into) Recht zum Verschieben von Tickets oder
Beitrdgen innerhalb der Queues bzw. Bereiche
dieser Gruppe.

Erstellen (create) Recht zum Erstellen von Tickets oder Beitrdgen in

den Queues, bzw. Bereichen dieser Gruppe.

Besitzer (owner) Recht zum Andern des Eigentiimers von Tickets,
bzw. Beitrigen in den der Gruppe zugewiesenen
Queues bzw. Bereiche.

Prioritét (priority) Recht zum Andern der Prioritit von Tickets, bzw.
Beitridgen in den der Gruppe zugewiesenen
Queues bzw. Bereiche.

w Voller Lese- und Schreibzugriff auf alle Inhalte
der dieser Gruppe zugewiesenen Queues, bzw.
Bereiche.

5.2.3. Rollen

Rollen sind ein sehr niitzliches und michtiges Feature in OTRS, um schnell und einfach die Vergabe von
Zugriffsrechten fiir viele Benutzer vorzunehmen. Vor allem bei groen und komplexen Installationen mit
vielen Benutzern, Gruppen und Queues, zahlt sich dieses Feature schnell aus und erspart dem
OTRS-Administrator viel Zeit und Arbeit.

Um den Nutzen von Rollen zu verdeutlichen, stellen Sie sich die Situation vor, dass Sie ein
OTRS-System mit 100 Benutzern verwalten. 90 Benutzer haben Zugriff auf eine Queue namens Support,
die mehrere themenspezifische Unter-Queues enthilt und in der die Support-Anfragen Threr Kunden
landen. Die restlichen Queues des Systems sind fiir die 90 Supporter nicht zugénglich, dies wurde durch
Gruppenzugriffsrechte so festgelegt. Die iibrigen 10 Benutzer haben Zugriff auf alle Queues im System.
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Sie sortieren falsch einsortierte Mails aus, behalten die "Raw"-Queue im Auge und verschieben
Spam-Mails in die "Junk"-Queue. Im Rahmen einer Unternehmensumstrukturierung wird eines Tages
zusitzlich eine Abteilung erdffnet, die Produkte verkaufen soll. Es miissen Angebote,
Auftragsbestitigungen und Rechnungen erstellt, Anfragen bearbeitet, Bestellungen ans Lager
weitergeleitet und Stornierungen entgegen genommen werden. Ein Teil der bisherigen Mitarbeiter soll in
verschiedenen Bereichen der neuen Abteilung titig werden und Sie als OTRS-Administrator haben nun
die Aufgabe die neuen Queues anzulegen, die erweiterten Zugriffsrechte anzupassen und diese fiir die
einzelnen Benutzer zu dndern. Da es miithsam und viel zu umstindlich wire, fiir einen Teil aller 100
Benutzer einzeln die Zugriffsrechte zu dndern, richten Sie Rollen ein die mit Hilfe von
Gruppenberechtigungen die verschiedenen Zugriffsrechte regeln. Anschliefend 4dndern Sie fiir die
entsprechenden Benutzer auf einmal die Zugriffsberechtigungen, indem Sie diese der entsprechenden
Rolle zuweisen. Beim Anlegen neuer Benutzer miissen Sie nicht mehr einzeln die Gruppen und
Zugriffsrechte einstellen, auch hier gentigt die Verkniipfung des neuen Benutzers mit einer Rolle.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« * - @ ﬂ[ http:#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminRole =]

)

n Neus Nachricht (0) Gesperrie Tickets (0}

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Bolen <= Guppen | [ SIMIME ]
[PGP ]

[ Rollen Verwaltung ]

Rolle hinzufigen: Liste:

Eine neue Rolle hinzufigen Name Kommentar gatig/ungitig Gedindert Erstelit

Hinzufiigen

Erstelle gine Rolle und weise Gruppen hinzu. Danach fiige Be nutzer zu den Rollen hinzu

Es ist sehr niitzlich we nn man viele Gruppen und Benutzer hat

Powered by OTRS 2.3.1

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen einmal
im System angelegte Rollen nicht mehr entfernt werden. Um eine Rolle zu deaktivieren, setzen Sie
in den Einstellungen die entsprechende Rolle mit Hilfe der Listbox fir "Gultig" auf "ungiltig" oder
"ungliltig-temporar".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬂ [ hitp #localhostiotrsiindex pl?Action=AdminRoleUser]

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[Guuppen]
[ Bemut

Follen <-> Benutzer]
[Folkn 11

[ 1
[ S/MIME ]
[EGEP]

[ Rollen <-> Benutzer Verwaltung ]

Benutzer:Rolle (1:

Benutzer:Rolle (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1

File Edit View History Bookmarks Tools Help

-y [ hitp:llocalhostiotrs/index. pl?Action=AdminRole Graup

Anakin
> 3 .
Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickels (0}
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

Sonstiges

Guppen]
[ Benutzer <= Gruppen | ues]
[ 1

Antworten ]

[ Rollen <-> Gruppen Verwaltung ]

Rolle:Gruppe (1:n) Rolle:Gruppe (n:1)

nin

Powered by OTRS 2.3.1
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Um die Zugriffsrechtevergabe einer Rolle nédher zu spezifizieren, konnen die Links "Rollen <->
Benutzer" bzw. "Rollen <-> Gruppen" genutzt werden. Mit Hilfe dieser beiden Links konnen Sie sich
eine Ubersicht iiber die 1:n und n:1 Beziehungen der Rolle zu den einzelnen im System vorhandenen
Benutzer oder Gruppen anzeigen lassen und diese dndern.

5.3. Kundenbenutzer und -gruppen

5.3.1. Kunden Benutzer

OTRS unterstiitzt, wie bereits erwihnt, verschiedene Arten von Benutzern. Uber den Link "Kunden
Benutzer", den Sie im Admin-Bereich von OTRS finden, kénnen Sie die Benutzerdaten der im System
angelegten Kunden verwalten. Ein Kunde kann sich mit Hilfe seines Accounts in das vom Ticket-System
bereitgestellte Webinterface fiir Kunden einloggen, um dort die eigenen Tickets einzusehen, neue Tickets
zu verfassen, usw. Weiterhin wird ein Kunden-Account vom System fiir die Historie von Tickets
benotigt.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@« - = i [ ntpilocanostiotrsiindex plAction=AdminCustomerUser BE

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 17:43:10

S 3 2

Neue Nachricht (0} Gesperrte Tickets (D)

1
[ Paket Verwaltung |

[ Kunden-Benutzer Verwaltung |

Suche: Liste:

[ Boll 1
[ Fallen < Gruppen |

Suche nach: Benutzername Name E-Mail  Kunden# giltiglungiiltig
Suche

Kunden-Benutzer hinzufiige n:

Quelle: Database Backend ¥

Erstellen

* Diese Inhalte we rden be ndtigt
* Diese Inhalte sind schreibge schitzt.
Kunde n-Benutze r we rden fiir Kunden-Historien und fiir die Benutzung von Kunden-We bobe rflache benatigt

Powered by OTRS 2.3.1

Neben der Moglichkeit in der Datenbank nach einem bestimmten Kunden zu suchen, kann das Backend
umgestellt werden, iiber das auf die Kundendaten zugegriffen wird. In OTRS lassen sich mehrere
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Datenbanken mit Kundendaten einbinden, genauere Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt
Einbinden externer Backends fiir Agents und Customer .

Mit Hilfe des Formulars an der rechten Bildschirmseite kann ein neuer Kunden-Account erstellt werden.
Alle Eingabefelder, die mit einem Stern (*) markiert sind, miissen ausgefiillt werden. Neben den
iiblichen Daten wie Vor- und Nachname, Mailadresse, den Einstellungen fiir die Oberfliche, usw. muss
ein Benutzername und ein Kennwort angegeben werden, wodurch die Anmeldung am System erméglicht
wird. Desweiteren ist eine Angabe fiir "Kunden#" erforderlich, die eine eindeutige Kennung darstellt,
iber die das System den Kunden ansprechen kann bzw. identifiziert. Fiir "Kunden#" kann also z. B. eine
Kundennummer oder auch die Mailadresse des Kunden eingetragen werden.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann ein einmal
im System angelegter Kunde nicht entfernt werden. Um einen Kunden-Account trotzdem zu
deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen des entsprechenden Kunden-accounts in der Listbox
fir "Gltig" den Wert entweder auf "ungltig" bzw. "ungltig-temporar".

5.3.2. Kundengruppen

Genau wie Agenten, konnen in OTRS auch Kundenbenutzer verschiedenen Gruppen zugewiesen
werden. Dieses Feature kann z. B. dann interessant sein, wenn Sie mehrere Kundenbenutzer einer Firma
anlegen mochten, die alle tiber das Kundeninterface nur Tickets in eine oder mehrere bestimmte Queues
senden sollen. Legen Sie hierzu zuerst iiber die Gruppenverwaltung die Gruppe an, in der alle
Kundenbenutzer der Firma aufgenommen werden sollen. Anschlieend erstellen Sie im
Verwaltungsbereich fiir queues die Queues und ordnen diese der gerade angelegten Gruppe zu.

Im néchsten Schritt aktivieren Sie mit Hilfe des Konfigurationsparameters CustomerGroupSupport die
Unterstiitzung fiir Kundengruppen. Mit Hilfe des Parameters CustomerGroupAlwaysGroups legen Sie
fest, welchen Gruppen ein neu angelegter Kundenbenutzer automatisch zugeordnet werden soll.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpilocalnostiotrsiindex pi2Action=AdminC ustomerUserGroup EE

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 18:02

=4 e 3 ~‘-

Abmeken Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[ Paket Vewaltung |

[ Kundenbenutzer <-> Gruppen Verwaltung ]

Benutzer:Gruppe (1:n) Benutzer:Gruppe (n:1)

tt (1) (Theo Test)

Powered by OTRS 2.3.1

Uber den Link "Kunden Benutzer <-> Gruppen" kénnen Sie nun die Zuordnung der Kundenbenutzer in
die gewiinschten Gruppen vornehmen. Je nachdem, welche Queues zu welchen Gruppen gehoren,
werden spiter im Webinterface fiir Kunden auch nur die entsprechenden Queues zur Verfiigung gestellt.

5.4. Queues

Uber den Link "Queue" innerhalb des Admin-Bereiches von OTRS konnen Sie die Queues Ihres
Systems verwalten. Nach einer Standard-Installation sind bereits die Queues "Junk", "Misc",
"Postmaster" und "Raw" im System angelegt. "Raw" ist die Default-Queue, in ihr landen alle neuen
Tickets, so lange kein Filter definiert wurde. "Junk" kann z. B. zum Aussortieren von Spam-Mails
genutzt werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« hd @ ﬂ [ http:#localhost/otrs/index pl?Action=AdminQueue B~

B &
Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

Iail Account |
=

[ Sy=Contig |
[ Paket Vematung |

I 1
[Bolen <= Guppen |

[ Queue Verwaltung ]

Andern: Hinzufigen :

Junk & Name:
Misc
Postmaster Unterqueue von: - = |

Grupps: admin ¥

Freigabe-Zeitintervall: Minuten
0 = keine Freigabe - 24 Stunden = 1440 Minuten -
Mur g eschéftszeiten werden beridksichigt.)

Eskalation - Reaktionszeit: Minutsn { Bsnashrichtigt von |- 2
{0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Minuten - Nurgeschéitszeiten werden

benicksichtigh,)

Eskalation - Aktualisierungszeit: Minuten { Bsnachrichtigt von |- =
0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Anderm | Minuten - Nurgeschsttszeitan werdsn
bericksichtigt)

Eskalation - Lésungszeit: Minuten { Bsnachrichtigt van |- =H
{0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440

Minuten - Nurgeschsftszeiten werden

bericksichtigt)

Machirage Option: maglich -

Ticket sperren nach einem Follow-Up: Nein| % -

Uber das Formular auf der rechten Bildschirmseite kann eine neue Queue angelegt werden. Zusitzlich
zum Namen der neuen Queue kann angegeben werden, fiir welche Benutzergruppe die Queue
bereitgestellt werden und ob die neue Queue eine Unter-Queue (sub queue) von einer bereits in [hrem
System vorhandenen Queue sein soll.

Waurde ein Ticket von einem Agenten gesperrt, so konnen Sie mit Hilfe des Freigabezeit-Intervalls
festlegen, wann ein Ticket wieder automatisch vom System freigegeben werden soll. So koénnen auch die
anderen Mitarbeiter wieder auf dieses Ticket zugreifen und es bearbeiten.

Geben Sie fiir Eskalationszeit einen Wert an, so blockieren Tickets, die dlter als die angegebene Zeit
sind, die Bearbeitung neuerer Tickets. Diese Einstellung stellt also sicher, dass dltere Tickets ab einem
bestimmten Alter bevorzugt bearbeitet werden miissen, neuere Tickets werden dann nicht mehr in der
Queue angezeigt.

Weiterhin konnen Sie festlegen, dass bei einem Follow-Up auf ein Ticket wieder der Mitarbeiter
Eigentiimer dieses Tickets wird, der zuletzt als Eigentiimer im System fiir dieses Ticket vermerkt war.
Dies stellt sicher, dass die Nachfrage eines Kunden zuerst bei demselben Mitarbeiter landet, der sich
zuletzt um dieses Ticket gekiimmert hat.

Der Parameter fiir die Systemadresse legt fest, mit welcher Absenderadresse Mails aus dieser Queue
versendet werden sollen. Mit Hilfe der Parameter fiir Anrede und Signatur kann eingestellt werden,
welche Vorgaben hier standardmiBig bei Antworten auf Tickets in dieser Queue genutzt werden. In den
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Abschnitten E-Mailadressen Anreden und Signaturen erfahren Sie mehr iiber die Einrichtung dieser
Parameter.

Mit Hilfe der verschiedenen Kundeninfo-Parameter konnen Sie schlieBlich festlegen, bei welchen
Ereignissen ein Kunde iiber die Anderungen bei einem Ticket in dieser Queue informiert werden soll.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte Queue nicht entfernt werden. Um eine Queue trotzdem zu deaktivieren,
setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Queue in der Listbox fiir "Giiltig" den Wert
entweder auf "ungultig" bzw. "ungltig-temporar".

Alle gerade beschriebenen Konfigurationsmoglichkeiten fiir Queues, gelten auch fiir Unter-Queues.
Somit lassen sich mit Hilfe der Queues in OTRS z. B. die einzelnen Abteilungen Thres Betriebes oder die
verschiedenen Phasen eines Geschéftsvorgangs (Anfrage, Angebot, Bestellung, usw.) abbilden. Dies
sollten Sie sich bei der Strukturierung Thres OTRS zu Nutze machen.

5.5. Anreden, Signaturen, Anlagen und Antwortvorlagen

Um das Antworten auf Tickets zu beschleunigen und das Aussehen beantworteter Tickets zu
vereinheitlichen, kdnnen in OTRS Antwortvorlagen erstellt werden. Jede Antwortvorlage kann einer
oder mehreren Queues bzw. Unter-Queues zugeordnet werden, es konnen mehrere Antwortvorlagen fiir
jede Queue definiert werden. In der Queue-Ansicht bzw. in "Meine Queues" erscheinen die
verschiedenen Antwortvorlagen als Links unter jedem angezeigten Ticket, eine Antwort auf ein Ticket
mit einer bestimmten Vorlage kann somit schnell durchgefiihrt werden.

Nach einer Standardinstallation ist fiir jede Queue die Antwortvorlage "empty answer" vorhanden. Im
Admin-Bereich kann iiber den Link "Antworten" auf die im System gespeicherten Antwortvorlagen
zugegriffen und diese bearbeitet werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& [ http #localhostiotrs/index pl?Action=AdminResponse| [

Follen <-> Benutzer]
[Folkn en]

[ Antworten Verwaltung ]

Andern: Hinzufage n:
emply answer (1) |« Name:
testanswer (2)
Antwort: 2
Anlagen: k]
Andem
Gltig: glttig =
Kommentar:

Hinzufiigen

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬂ [ http:localnostotrsindex pl?Action=AdminQueueRespanses| | -

Anakin §

A n

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[

Guppen]
[ Benutzer <= Gruppen |
[ 1

ren |

attung |
[ Antworten <-> Queue Verwaltung ]

Antwort:Queue (1:n) Antwort:Queue (n:1)

Powered by OTRS 2.3.1
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Um eine Antwortvorlage einer oder mehreren Queues zuzuweisen, aktivieren Sie im Admin-Bereich den
Link "Antworten <-> Queues". Es wird eine Tabelle geladen, die die Queues und die einzelnen
Antwortvorlagen und deren Beziehung zueinander (1:n oder n:1) anzeigt. Hier konnen Sie nun die
Queue oder die Antwortvorlage auswihlen, um die Zuordnung zu bearbeiten.

Wenn Sie zum Beantworten eines Tickets, z. B. in der Queue-Ansicht, auf den Link fiir eine
Antwortvorlage klicken, konnen Sie feststellen, dass nicht nur der Text der Antwortvorlage sondern auch
eine Anrede, der zitierte Ticketinhalt und eine Signatur geladen werden. Antwortvorlagen setzen sich
also aus verschiedenen Textbausteinen zusammen. Dies sind die Anrede und Signatur der Queue, in der
sich das zu beantwortende Ticket befindet, der Text des Tickets auf das geantwortet werden soll und ggf.
der Text der Antwortvorlage selbst, der wie gerade beschrieben, festgelegt werden kann. Diese Elemente
sind standardmé@Big so angeordnet, dass beim Antworten zuerst die Anrede, danach der zitierte Text des
zu beantwortende Ticket, anschlieBend ggf. der Text der Antwortvorlage und zum Schluss die Signatur
ausgegeben wird.

5.5.1. Anreden

Ein Textbaustein fiir eine Antwortvorlage ist die Anrede. Anreden kdnnen einer Queue zugeordnet
werden, wie im Abschnitt zu den Queues beschrieben, nur so werden Sie bei Antworten fiir Tickets aus
dieser Queue verwendet. Uber den Link "Anreden" innerhalb des Admin-Bereiches, konnen Sie die
verschiedenen Anreden Thres Systems verwalten.

Eile Edit View Higtory Bookmarks Tools Help

« - g ﬂ [ hitp:#localhostiotrsiindex.pl?Action=AdminSalutation|

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Posthissts r il Account |
[P ter]

[
[Folln <= Benutzer]

[
[ SysConfin |
[Bollen <> Guppen ] [ Paket Vermaliung ]
[ Anreden Verwaltung ] 1
Anrede hinzutigen: Liste:
e (e Szl W o Kommentar giiltigiungdltiy  Gedindert Erstellt
Hinzufiigen Standard Salutation guiltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Ve rfiigbare Optionen:

<OTRS_OWNER_*> Details zum Ticket-Besizter (z. B. <OTRS_OWNER_U serFirstname )

<OTRS_RESPONSIBLE_‘>  Details zum Ticket-Verantwortlichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_U serFirstnames)
<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuelien Be nutzer, der disse Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_GURRENT_Use Firstname).

<OTRS_TICKET_*> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumbers, <OTRS_TICKET_TicketiD>, <OTRS_TICKET_Queue>,
<OTRS_TICKET_State>)

<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum aktuzlien Kunden (z. B. <OTRS_GUSTOMER_DATA_Use Firstname )
<OTRS_CONFIG_*> Konfigurations Optionen (z. B. <OTRS_CONFIG_HttpTyps)

Beispiel:

Anrede: Dear <OTRS_CUSTOMER_REALINANE=,
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Nach einer Standardinstallation von OTRS sind bereits zwei Anreden im System gespeichert, "system
standard salutation (de/buiss)" und "system standard salutation (en)".

Damit auch dynamische Inhalte in eine Anrede eingebaut werden konnen, also Inhalte, die sich bei jeder
Anrede dndern, konnen verschiedene Variablen in den Anredentext eingebaut werden. Der in der
Variable gespeicherte Text wird beim Antworten automatisch in den Text eingefiigt. Ein variabler
Textteil konnte z.b. der Name oder die Mailadresse der Person sein, auf deren Ticket sie antworten.

Im unteren Teil der Bildschirmmaske zum Andern oder Anlegen einer Anrede finden Sie die
verschiedenen OTRS-Variablen, die Sie fiir die dynamische Aufbereitung eines Anredentextes
verwenden konnen. OTRS-Variablen zeichnen sich dadurch aus, dass sie von spitzen Klammern (<>)
eingeschlossen sind. Zwischen den spitzen Klammern steht der Name der Variable, der sich oft auf den
in der Variable gespeicherten Inhalt bezieht. Bauen Sie z. B. in Threm Anredentext die Variable
<OTRS_LAST_NAME> ein, so wird diese spiter durch den Nachnamen der Person ersetzt, deren Ticket
Sie beantworten. Sehen Sie sich auch die schon bereits im System gespeicherten Anreden an, dann wird
die Verwendung der verschiedenen Variablen klarer.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte Anrede nicht entfernt werden. Um eine Anrede trotzdem zu
deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig"
den Wert entweder auf "ungltig” bzw. "ungultig-temporar".

5.5.2. Signaturen

Ein weiterer Textbaustein fiir eine Antwortvorlage, ist die Signatur. Signaturen konnen einer Queue
zugeordnet werden, wie im Abschnitt zu den Queues beschrieben, nur so werden Sie bei Antworten fiir
Tickets aus dieser Queue verwendet. Uber den Link "Signaturen" innerhalb des Admin-Bereiches,
konnen Sie die verschiedenen Signaturen Thres Systems verwalten.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2action=Adminsignature B~

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 18

S 3 e

Abmeken Neue Nachricht (0) Gesperrie Ticksts (0)

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

Benutzer]
nj

[ PostMester Mail Account |
it

;
hrichtigung ]
[ | Sizungewe nmung

[E 1o |

| Benschrichtigung | [

a]

SysConfi |
[ SMIVE] [ Paket Vematung | i
| PGP ] 1
[ Signatur Verwaltung ]
Signatur hinzufGgen: Liste:
Eine neue Signatur hinzufiigen. Kommentar giiltig/ungiiltig ~ Gedindert Erstellt
Hinzufiigen Standard Signature glltig 22082008 11:21 22.08.2008 11:21

Veriigbare Optionen:
<OTRS_OWNER_*> Detalls zum Ticket-Besizter (2. B. <OTRS_OWNER_U serFirstname )
<OTRS_RESPONSIBLE_*> Details zum Ticket-Verantwortlichen (z. B.<OTRS_RESPONSIBLE_UserFirstname )

<OTRS_CURRENT_*> Details zum aktuslien Benutzer, der diese Aktion veraniasst hat (z. B. <OTRS_CURRENT_UseFirstname)

<OTRS_TICKET_*> Detailinformation zum Ticket (z. B. <OTRS_TICKET_TicketNumbers, <OTRS_TICKET_TicketiD>, <OTRS_TICKET_Queue>,
<OTRS_TICKET_State>)

<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Details zum aktuslien Kunden (z. B. <OTRS_CUSTOMER_DATA_Use Firstname =)
<OTRS_CONFIG_*> Kenfigurations Optionen (z. B. <OTRS_GONFIG_HttpType)

Beisplel:

Signatur: [Your OTES-Tsam

Nach einer Standardinstallation von OTRS sind bereits zwei Signaturen im System gespeichert, "system
standard signature (de/buiss)" und "system standard signature (en)".

Auch in Signaturen konnen dynamische Inhalte eingebaut werden. Dies geschieht, genauso wie bei den
Anreden, mit Hilfe verschiedener OTRS-Variablen, die in den Text der Signatur integriert werden
konnen. Ein variabler Textteil konnte z.b. der Name des Mitarbeiters sein, der das Ticket beantwortet hat.

Im unteren Teil der Bildschirmmaske zum Andern oder Anlegen einer Signatur finden Sie die
verschiedenen OTRS-Variablen, die Sie fiir die dynamische Aufbereitung eines Signaturentextes
verwenden konnen. OTRS-Variablen zeichnen sich dadurch aus, dass sie von spitzen Klammern (<>)
eingeschlossen sind. Zwischen den spitzen Klammern steht der Name der Variable, der sich oft auf den
in der Variable gespeicherten Inhalt bezieht. Bauen Sie z. B. in IThrem Anredentext die OTRS-Variable
<OTRS_LAST_NAME-> ein, so wird diese spiter durch den Nachnamen des Agents ersetzt, der das
Ticket beantwortet hat. Sehen Sie sich auch die schon bereits im System gespeicherten Anreden an, dann
wird die Verwendung der verschiedenen Variablen klarer.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte Signatur nicht entfernt werden. Um eine Signatur trotzdem zu
deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Signatur in der Listbox flr "Giltig"
den Wert entweder auf "ungiiltig" oder auf "ungiltig-temporar".
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5.5.3. Anlagen

Ein weitere optionaler Teil einer Antwortvorlage kann eine Anlage sein. Diese wird bei der Benutzung
einer Antwortvorlage als Anhang an das zu beantwortende Ticket angehédngt, kann aber {iber eine
Checkbox im Antworten-Bildschirm fiir Tickets leicht deaktiviert werden.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - o -y [ hitp:Mlocalhostiotrs/index. pl2Action=AdminAtachment [

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.arg) 17:

[ Attachment Management ]

Change: Add:
£ Name:
Attachment: Browse
Valid: valid >
Comment:
A |
Changs
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Uber den "Anlagen"-Link im Admin-Bereich kénnen Sie neue Anlagen in das System integrieren.
Nachdem eine Anlage im System gespeichert wurde, kann sie noch einer oder mehreren
Antwortvorlagen zugeordnet werden. Die Zuordnung der Anlagen zu den einzelnen Antwortvorlagen
kann iiber den Link "Anlagen <-> Antworten" im Admin-Bereich von OTRS erreicht werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

e« - il [ oo docainostotrsiingex prach i ment ST

Abmeken Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

Posthbster Mail Account ]
er

[ Bolkn <= B
[Bolen < Gruppen | [ 5MIVE ] Paket Verwaliung |
[EGEP]
[ Antwort <-> Anlagen Verwaltung ]
Antwort:Anlage (1:n) Antwort:Anlage (n:1)

empty ans
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Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System gespeicherte Anlage nicht mehr entfernt werden. Um eine Anlage trotzdem
systemweit zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Anlager in der
Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungiltig" oder "ungultig-temporar".

5.6. Automatische Antworten

OTRS bietet die Moglichkeit, automatische Antworten an Kundenbenutzer zu verschicken.
Automatische Antworten sind an bestimmte Ereignisse im System gebunden, z. B. an das Anlegen eines
neuen Tickets in einer Queue, wenn ein Followup eines Tickets stattfindet, wenn ein Ticket geschlossen
oder vom System zuriickgewiesen wird. Uber den Link "Auto Antworten" innerhalb des
Admin-Bereiches erreichen Sie die Verwaltung der automatischen Antworten. Im Formular zum Andern
oder Anlegen einer automatischen Antwort stellen Sie iiber die Listbox fiir "Typ" das Ereignis ein, das
mit der automatischen Antwort verkniipft werden soll. Nach einer Standardinstallation sind folgende
Ereignistypen vorhanden.
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& - = i [ ntpiiocainostotrsindex pl2&ction=AdminAutoResponse

Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

Benutze

B
1]

I = 1
[Bolen <= Guppen |

[ Auto-Antworten Verwaltung ]

Andern:

default follow up (after a ticket follow up has been added) (3) -
default reject (after follow up and rejected of a closed ticket) (2)

default rejectnew ticket created (after closed follow up with new ticket ¢[ ]
default reply (after new ticket has been created) (1) -

Anderm

Hinzufagen :

Name:
Betreff.

Antwort:

Typ:

Auto-Antwort-
Absender:

Giiltig:

Kommentar:

auto follow up s

OTRS System ( otrs@Iocalhost)| &

gultig

Anakin Skywalker (skywalke

System Sonstiges

ntig |

[ Svsco
[ Paket Vematung |

Tabelle 5-3. Ereignistypen fiir automatische Antworten

Name

Beschreibung

auto reply

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein neues Ticket in
einer Queue angelegt wird.

auto reply/new ticket

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein bereits
geschlossenes Ticket, z. B. durch die Antwort
eines Kunden, mit einer neuen Ticketnummer
erneut gedffnet wird.

auto follow up

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Follow up fiir
ein bereits vorhandenes Ticket eintrifft.

auto reject

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket vom
System zuriickgewiesen wird.

auto remove

Dieses Ereignis tritt ein, wenn ein Ticket entfernt

wird.

Fiir die Betreffzeile und den Text von automatischen Antworten kann genauso wie bei Signaturen oder
Anreden, der Inhalt mit Hilfe von OTRS-Variablen dynamisch erzeugt werden. So werden iiber die
Variable <OTRS_CUSTOMER_EMAIL[5]> die ersten 5 Zeilen der an das System gesendeten E-Mail in
die automatische Antwort eingefiigt, oder durch <OTRS_CUSTOMER_FROM> die From-Zeile. Die
Anmerkungen im unterem Bereich der Bildschirmmaske zur Verwaltung der automatischen Antworten
listen alle OTRS-Variablen auf, die verwendet werden konnen.

75



Kapitel 5. Der Administrationsbereich von OTRS

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte Auto-Antwort nicht entfernt werden. Um eine Auto-Antwort trotzdem
systemweit zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Auto-Antwort in der
Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungdiltig" oder "ungiltig-temporar".

File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=AdminqueueAutoResponse EE

alker (skywalken@otrs.org) 17:4;

en Neus Nachricht (0) Gesperre Tickets (0}
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[

e Wail Account ]

[
[
[
[
[
[
[

Optionen
Queue Auto Antworten

Junk ~keine-
-keine-

-keing-

ke ine-
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Um eine automatische Antwort einer oder mehreren Queues zuzuweisen, folgen Sie im Admin-Bereich
den Link "Auto Antworten <-> Queues". Dort sind fiir jede Queue die verschiedenen Ereignistypen
aufgelistet und es kann eine Zuordnung einer Auto-Antwort vom gleichen Ereignistyp durchgefiihrt bzw.
entfernt werden.

5.7. E-Mailadressen

Um aus OTRS heraus E-Mails verschicken zu kénnen, benotigen Sie mindestens eine giiltige
Mailadresse. Da in vielen Fillen eine Mailadresse nicht ausreicht, ist OTRS auch in der Lage, mit
mehreren Mailadressen zu arbeiten. Fiir jede Queue kann mindestens eine Mailadresse festgelegt
werden, es ist aber auch moglich eine Adresse mehreren Queues zuzuordnen. D.h., dass von auflen eine
Queue iiber mehrere Mailadressen ereicht werden kann, fiir das Versenden von Nachrichten aus einer
Queue muss jedoch eine Adresse festgelegt werden. Beim Anlegen oder Bearbeiten einer Queue stellen
Sie ein, welche im System gespeicherte Mailadresse fiir die ausgehenden Nachrichten der
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entsprechenden Queue benutzt werden soll. Die Verwaltung der Mailadressen des Systems erreichen Sie,
indem sie im Admin-Bereich dem Link "E-Mail Adressen" folgen.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - i [ ntoilocainostiotrsiindes plRAction=AdminSystemaddress B~

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 18:15:15

- -
5 3 ‘
Abmekien Neus Nachricht (0) Gesperrie Tickels (0
[ Admin-Bereich ]
Benuizer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Postiaster Mail Account |

A]
[S/MIME ]
[EGE]

[ E-Mail-Adressen Verwaltung ]

System Adresse hinzufigen: Liste:

[ Paket ing |

Eine neus Systemadresse hinzufige n, Name Tats#chlicher Name glitigiungaitiy  Gesndert Erstelit

Hinzufigen | ©

Notiz: All email addresse s getexcluded on replaying on composing and smail

OTRS System gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Alle &ingehenden E-Mails mitdiesem Empfanger (To:) werden in die ausgewahite Queus einsortisrt.

Beispiel:

E-Mail: support@company.com

Tatstichlicher Name: [support Team

Queue: Tech (1)) +

Powered by OTRS 2.3.1

Im Formular zur Verwaltung der E-Mailadressen konnen Sie u.a. direkt auswihlen, mit welcher Queue
oder Unter-Queue die neue Mailadresse verkniipft werden soll. Diese Verkniipfung ist wichtig, da so
eingehende Mails anhand der Adresse im To: Feld der entsprechenden Queue zugewiesen werden
konnen.

Anmerkung: Um die Konsistenz der von OTRS verwalteten Daten sicher zu stellen, kann eine
einmal im System angelegte Mailadresse nicht entfernt werden. Um eine Mailadresse trotzdem
systemweit zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der entsprechenden Mailadresse in der
Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungdiltig" oder "ungiltig-temporar".

5.8. Benachrichtigungen

Kunden und Mitarbeiter konnen im Einstellungs-Bereich ihres Accounts festlegen, bei welchen
Ereignissen Sie automatisch vom System per Mail benachrichtigt werden wollen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiocainostotrsiindex pl2&ction=Adminhiotificatior|

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges
[ Benutzer] Wil Account |
I 1 er
ent
hiichtigung ]
[ Sitzungeve watung ] E
[ = Log ]
Kunden Benutzer <-» Sernvies 1 [
1 [
[ Bolkn <= B 0] [E [ SysContia |
[Bolen < Gruppen | [ SMIME ] [ Paket Vemaltung |
[EGE]
[ Benachrichtigungs Verwaltung ]

Andern: Benac hric htigung:

ar_SAAgent:AddNote Typ:
ar_SAAgent Escalation
ar_S-Agent EscalationNotiyBefore Betreff:
ar_SAAgent:FollowUp
ar_sa-Agent LockTimeout Text:
ar_SA-Agent Move

ar_SAAgent NewTicket

Bk

ar_SA Agent OwnerUpdate

ar_SA Agent PendingReminder

ar_SA Agent ResponsibleUpdate
ar_SA:Customer:OwnerUpdate
ar_SA:Customer:QueueUpdate
ar_SA:Customer:StateUpdate
baAgent AddNote

bg:Agent Escalation -

Andem

Benachrichtigungen we rden an Agenten und Kunden ge sendst

Uber den "Benachrichtigungen"-Link im Admin-Bereich erreichen Sie die Verwaltung der
Benachrichtigungen. Sie konnen die Betreffzeile und den Text einer Benachrichtigung anpassen, indem
Sie die entsprechende Benachrichtigung aus der Listbox auswéhlen und deren Einstellung {iber den
"Andern"-Schalter laden. Am Namen einer Benachrichtigung erkennen Sie, bei welcher
Oberfldchensprache die Benachrichtigung verwendet wird, fiir welches Ereignis die Benachrichtigung
steht und ob sie fiir einen Kunden oder Agenten bestimmt ist.

Auch innerhalb der Benachrichtigungen konnen die Textinhalte mit Hilfe der OTRS-Variablen
dynamisch aufbereitet werden. Innerhalb der Anmerkungen im unteren Bereich der Bildschirmmaske zur
Benachrichtigungen-Verwaltung werden die verschiedenen zur Verfiigung stehenden Variablen und
deren Verwendung aufgelistet und néher erklirt.

5.9. SMIME

Mit OTRS ist es moglich, Tickets mit Hilfe von SMIME zu ent- und verschliisseln bzw. Tickets zu
signieren. Bevor SMIME allerdings systemweit genutzt werden kann, muss das Feature mit Hilfe einiger

Konfigurationsparameter z. B. iiber die grafische Administrationsoberfliche des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminSMIVE]

pe
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

[ Benutzer]
I 1

Iail Account |

ent ]

hiichtigung |

[Rolen <-> Benutzer
[Bolen <= Guppen |

T
[ S/MIME ]
1EGE]
€ | SMIME muss zi len um &5 zu benutzen!
[ S/MIME Verwaltung ] H
Suche: Ergebnis:
Suche nach: Typ  Betreff Hash/Fingerabdruck ErstellvErlischt Laschen
Suche
Zertifikat hinzufiigen:
Datei: Browse.
Hinzufigen
Privaten Schidssel hinzutiigen:
Datei: Browse
Secret:
Hinzufagen

Oberdiesen Wea konnen die Zertifikate und orivaten Schiissel im Dateisvsiem bearbeitet we rden,

Uber den "SMIME"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen Sie die Verwaltung der

SMIME-Zertifikate. Es konnen Zertifikate und private Fingerprints hinzugefiigt und entfernt werden und
eine Suche in den Zertifikaten ist moglich.

5.10. PGP

Mit OTRS ist es moglich, Tickets mit Hilfe von PGP zu ent- und verschliisseln bzw. zu signieren. Bevor
PGP allerdings systemweit genutzt werden kann, muss das Feature mit Hilfe einiger

Konfigurationsparameter z. B. liber die grafische Administrationsoberfliche des Systems aktiviert und
konfiguriert werden
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

&« - = @ [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AdminPGP B

Meue Nachricht (0) Gesperrte Tickets

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[ Benutzer]
I 1]

e] stlvbaste r Mail Account ]
T

[Folken <= Benutzer]
[Bolen < Gruppen |
€9 : PGP muss zuer den um s zu benutzen!
[ PGP Verwaltung ]
Suche: Ergebnis:
Suche nach: Typ  Identifikator Bit  SchldsselFingerabdruck ErstellVErlischt Loschen
Suche
Hinzufagen:
Datei: Browse.
Hinzufigen

Uber diesen Weg kann man den Schilisselring (konfiguriert in SysConfig) dire kt bearbeitzn.
Beschreibung: hitp:/ie n.wikipedia.org/wikiiFretly_Good_Privacy

Powered by OTRS 2.3.1

Uber den "PGP"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen Sie die Verwaltung des Schliisselrings
Thres Systems. Es konnen Schliissel und Signaturen hinzugefiigt und entfernt werden und eine Suche
innerhalb des Schliisselrings ist moglich. Das Kapitel Verschliisselung mit PGP beschreibt die
einrichtung und Verwendung detaillierter.

5.11. Status

Uber den Link "Status" konnen Sie die Status, die Sie in OTRS verwenden mdchten, bearbbeiten.
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« -0 @&

hittp #localhostiotrs/index pl?Action=AdminState

Gespart
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen

[ Benutzer]
I 1

[Folken <-» Benutzer]
[Bolen <= Guppen |

[ Status Verwaltung ]

Status hinzufiigen: Liste:
Einen neuen Status hinzufiigen. Mame Tvp glftiglunglitiy  Gesindert Erstelit =
F ‘ n gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
geschlossen glltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
zusamme ngefigt giltig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
neu gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
offen qultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
warte n auto qgiltig 22082008 11:21 22082008 11:21
wartzn auto gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
warten zur Erinnerung qgultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21
entiernt gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Queue & Antworten

System

Anakin Skywalker (skywalke

Sonstiges

Il A
Er]

ent ]

hiichtigung |

unt |

e
[ SIMIME |
[EGE]

Paket Veratung |

rwaltung ]

Achtung: Beachte, dass auch der default-Status in Kermel/Config.pm geandert werden muss!
Siehe auch: hitp:/idoc.otrs.org/icvs/e n/html/state html

Nach einer Standardinstallation sind die Status "closed successful”, "closed unsuccessful”, "merged",
"new", "open", "pending auto close+", "pending auto close-" "pending reminder" und "removed"
vorhanden. Jeder Status ist einem Status-Typ zugeordnet, der auch beim Anlegen eines neuen Status
vergeben werden muss. Es gibt standardméBig die Status-Typen "geschlossen", "merged", "neu"
"pending auto", "warten zur Erinnerung" und "entfernt".

"non

, "offen",

5.12. Die Admin GUI (SysConfig)

Seit OTRS 2.0 kann das System nahezu vollstiindig iiber das Webinterface konfiguriert werden und
manuelle Anpassungen der Konfigurationsdateien gehdren der Vergangenheit an. MOglich wird dies
durch das grafische Administrations-Frontend.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

] - B i [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=Adminsys Coniig B

Abmeken

s perrs Tickets (0)
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[ Folken <= B
[ Bollen <= Guppen ]

[ SysConfig ]

Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente

Suche

Gruppe

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) %

Zeigen
Einstellungen herunterladen:
Herunterladen aller Anderungen der
Konfiguration
Herunteriaden
Einstellungen hinaufladen:
Datel: Browse.

Uber den "SysConfig"-Link im Admin-Bereich von OTRS erreichen sie die grafische
Administrationsoberfliche. Uber diese konnen Sie eigene Konfigurationsdateien in das System
integrieren bzw. Thre personlichen Anderungen an der Standardkonfiguration in eine Datei sichern.
Nahezu alle Konfigurationsparameter des OTRS Frameworks und der zusétzlich installierten Module
konnen eingesehen und gedndert werden, die Navigation durch die Vielzahl der Konfigurationsparameter
wurde durch die Einteilung in Module und Gruppen iibersichtlich aufgeteilt. Weiterhin ist es moglich,
eine Suche iiber alle Konfigurationsparameter hinweg durchzufiihren, so dass einzelne Parameter schnell
aufgefunden und bearbeitet werden kdnnen.

Das Kapitel Nihere Beschreibung der grafischen Administrationsoberfliche geht ausfiihrlicher auf das
grafische Konfigurations-Frontend ein.

5.13. Einrichten von Mail-Konten

Es gibt mehrere Moglichkeiten, Mails in OTRS einzuspeisen. Neben der Nutzung des
PostMaster.pl-Skripts, welches die Mails direkt in das System piped, konnen auch Mail-Konten
abgefragt werden, an die Mails fiir Thr Ticket-System gehen. Uber den Link "PostMaster Mail Account”
innerhalb des Admin-Bereiches erreichen Sie die Verwaltung der Mail-Konten, die OTRS automatisch

auf neue Nachrichten iiberpriifen soll. OTRS iinterstiitzt dabei die Mail-Protokolle POP3, POP3S, IMAP
und IMAPS.
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ap -2 i [ ntpiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminiailAccount

Anakin Skywalker (skywalks 3 7

n spert
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges
[ Benutzer]
[ 1

Iail Account |

ent ]
hiichtigung |
rwaltung ]

sConfig |

[ Rolen <-» Benutzer] [ SysConfig
[ Folken <= Gruppen | [ SIMIME ] Paket Vernakung |
[EGE]

i pecontwarsgomenty S
Hinzufigen: Liste:

Typ: POP3 | = Host/Benutzername Typ giltigungitig  Ldschen  Jetztausfdhren!
Benulzername:

Passwort:

Host:

Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahlle Queue einsortier!
Wird dem Konto vertraut, werden die X-OTRS Header benutzt! PostMaster Filter we den trotzde m be nutzt.

Beispiel

Typ: POP3| #
Benutzername: |mail2
Passwort:

Host: mail.example.com

Im Kapitel iiber die Mailkonfiguration fiir OTRS wird die Einrichtung der Mail-Konten niher erldutert.

5.14. Einrichten von Filterregeln

Damit Sie automatisch Mails vorsortieren konnen bzw. ungewiinschte Mails gar nicht in die Queues des
Ticket-Systems gelangen, konnen Filterregeln fiir eingehende Nachrichten festgelegt werden. Dabei
spielt es keine Rolle, ob die Mails iiber Mail-Konten oder mit Hilfe des PostMaster.pl Skriptes ins

System gelangen. Der Link "PostMaster Filter" innerhalb des Admin-Bereiches von OTRS ruft die
Verwaltung fiir die Filterregeln auf.
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&« - = & hiip dlocalhostiotrs/index pl2Action=AdminPosiMasterFilter B -

Anakin Skywalker (skywalken@otrs.org) 15

TS Y -
Abmeiden Neue Nachricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Postiaster Mail Account ]
T

nfi |
[ Paket Vewaltung |

[Bolen <= Guppen |

[ PostMaster Filter Verwaltung ]

Hinzufagen: Liste:

Léschen

Name: Name

Hinzufiigen

Vereiltoder Filtern einkommende E-Mailanhand der X-Headers! RegExp istauch méglich
‘Wenn nureine Email-Adresse gesucht wird, dann benutz EMAILADDRESS info@example.com in Von, An oder Cc.

Ist RegExp benutzt, kinnen Sie auch den Inhaltvon () als [***] in 'Setzen’ be nutzen,
Beispiel

Trefier

Kopf1:|To | Wert: | (me |tz sty@example com

Setzen

Kopf 1: | ¥-0TRS-Queue % | Wert |SomeQusus
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Eine Filterregel besteht aus einem oder mehreren Kriterien die erfiillt werden miissen, damit die
Filterregel greift, und aus einer oder mehreren Aktionen die ausgefiihrt werden, nachdem die
Filterkriterien erfiillt wurden. Sie konnen fiir die Kopfzeilen und den Body einer Nachricht Filterregeln
festlegen, also z. B. nach bestimmten Headern suchen oder nach Zeichenketten bzw. regulidren
Ausdriicken innerhalb der Mail. Alle Aktionen fiir eine Filterregel werden iiber sog. X-OTRS-Header
gesteuert, die in die Mail eingefiigt werden. Das Ticket-System wertet die X-OTRS-Header aus und
nimmt die entsprechenden Aktionen vor. Mit den X-OTRS-Headern kann z. B. die Prioritit einer
Nachricht geindert werden, die Mail in eine bestimmte Queue einsortiert oder die Mail komplett
verworfen werden, usw. Die folgende Tabelle listet die verschiedenen X-OTRS-Header, deren zuldssige
Werte und die Bedeutung der einzelnen Header auf.

Tabelle 5-4. Funktion der verschiedenen X-OTRS-Header

Name Mogliche Werte Beschreibung
X-OTRS-Priority: 1 very low, 2 low, 3 normal, 4 Legt die Prioritit eines Tickets
high, 5 very high fest.
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Name

Mégliche Werte

Beschreibung

X-OTRS-Queue:

Name einer Queue des Systems.

Legt die Queue fest, in die das
Ticket einsortiert werden soll.
Wird mit dem
X-OTRS-Queue-Header eine
Queue voreingestellt, so hat
diese Einstellung Vorrang vor
allen anderen Filterregeln, die
sich auf Queues beziehen.

X-OTRS-Ignore:

Yes oder True

Wird dieser Header gesetzt, wird
die Mail komplett ignoriert und
gelangt somit nie als Ticket in
das System.

X-OTRS-State:

new, open, closed successful,
closed unsuccessful, ...

Setzt den ndchsten Status eines
Tickets.

X-OTRS-CustomerUser: CustomerUser Legt den Kunden-Benutzer fest,
dem das Ticket zugeordnet
werden soll.

X-OTRS-CustomerNo: CustomerNo Legt die Kunden-ID fest, die

dem Ticket zugeordnet werden
soll.

X-OTRS-ArticleKey(11213):

Zusitzlicher Info-Key fiir den
Artikel.

Speichert einen zusétzlichen
Info-Key fiir den Artikel.

X-OTRS-ArticleValue(11213):

Zusitzlicher Info-Value.

Speichert einen zusétzlichen
Info-Value fiir den Artikel.

X-OTRS-SenderType:

agent, system, customer

Legt die Art des
Ticket-Absenders fest.

X-OTRS-ArticleType:

email-external, email-internal,
email-notification-ext,
email-notification-int, phone,
fax, sms, webrequest,
note-internal, note-external,
note-report

Legt den Typ des Artikles fiir
das eingehende Ticket fest.

X-OTRS-TicketKey(112I...18):

Zusitzlicher Info-Key

Speichert einen zusétzlichen
Info-Key fiir das Ticket.

X-OTRS-TicketValue(1/2I...18):

Zusitzlicher Info-Value

Speichert einen zusitzlichen
Info-Value fiir das Ticket.

X-OTRS-Loop:

True

Ist dieser X-OTRS-Header
gesetzt, wird keine automatische
Antwort an den Absender des
neuen Tickets geschickt, z. B.
um Mailschleifen zu vermeiden.

Uber das Formular auf der rechten Seite der Verwaltung fiir die Filterregeln kénnen neue Filterregeln
hinzugefiigt werden. Sie miissen fiir jede Regel einen Namen vergeben. Darunter legen Sie in der
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Sektion fiir "Treffer" die verschiedenen Kriterien fest, nach denen gefiltert werden soll. Wéhlen Sie aus
den Listboxen fiir "Header 1", "Header 2" usw. aus, an welcher Stelle in der eingehenden Nachricht Sie
suchen mochten und tragen Sie rechts neben dem entsprechenden Header den Wert ein, nach dem
gesucht werden soll. In der Sektion "Setzen" legen Sie die Aktionen fest, die ausgefiihrt werden sollen,
wenn die Filterkriterien zutreffen. Hier konnen Sie fiir "Header1", "Header 2" usw. den entsprechenden
X-OTRS-Header auswihlen und rechts daneben den entsprechenden Wert eintragen.

Beispiel 5-1. Aussortierung von Spammails in eine bestimmte Queue

Eine niitzliche Filterregel konnte sein, alle Mails, die von spamassassin als Spam markiert wurden,
automatisch in die Queue "Junk" einsortieren zu lassen. Spamassassin fiigt bei allen tiberpriiften Mails
die Kopfzeile "X-Spam-Flag" hinzu. Wird die Mail als Spam markiert, wird dieser Header auf "Yes"
gesetzt. Das Filterkriterium lautet also "X-Spam-Flag: Yes". Um nun eine Filterregel mit diesem
Kriterium zu erzeugen, tragen Sie hierzu als Name fiir die Filterregel z. B. "spam-mails" ein und wahlen
in der Sektion "Treffer" fiir "Header 1" den Header "X-Spam-Flag:" aus der Listbox aus. Rechts daneben
fiigen Sie als Wert "Yes" hinzu. Das Filterkriterium wurde somit festgelegt. Um nun die Einsortierung
der von spamassassin als Spam klassifizierten Mails in die Queue "Junk" zu erzwingen, wéhlen Sie in
der Sektion "Setzen" fiir "Header 1" den Eintrag "X-OTRS-Queue:" aus und tragen als Wert rechts
daneben "Junk" ein. Abschlieend wird mit Hilfe des "Hinzufiigen"-Buttons die neue Regel gespeichert
und aktiviert, beim nédchsten Abruf der POP3-Konten bzw. fiir die ndchste an das System gesendete
Nachricht wird die Filterregel abgearbeitet.

Es gibt weitere Module, die zum Filtern eingehender E-Mails genutzt werden und bei komplexeren
Installationen niitzlich sein konnen.

5.15. Ausfuhren von automatisierten Jobs mit Hilfe des
GenericAgents

Der GenericAgent ist ein Tool zum automatischen Ausfiihren von Aufgaben, die normalerweise ein
richtiger Agent manuell durchfiihren miisste. Er kann z. B. bestimmte Tickets in einer Queue schlieen
oder Benachrichtigungen fiir eskalierte Tickets versenden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=AdminGenericAgent ion=Update&P

[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

unt ]

[E Essen ] 1
| Benschrichtigung | hiichtigung ]

[Folkn <= Gruppen |

[ GenericAgent ]

Job-Liste

Speichere Jobals? Ist Job giltig?
Name: |Test Istdob glltig:|Ja | =
Zeitplan

00 [« 00|j son [«

10 01 Mon

20 02 Die

30 03 Mit

Don
Minuten: |50 || Stunden: |05 |v| Tage: [Fre |+
Ticket# und Kunden# Volltextsuche in Artikel (z. B. "Mar*in" oder "Baue*")
Ticket# z B. 10°5144 oder von
105658
An
Tite!
Cc

Kunden# z. B. 234321
Kunden-Benutzer-Login z. B. B
usis0 Text
Prioritsit Ouaus .

Um einen neuen Job fiir den GenericAgent zu definieren, folgen Sie dem Link "GenericAgent". Es wird
eine Tabelle mit den bereits vorhandenen Jobs angezeigt, iiber die Jobs auch manuell ausgefiihrt oder

geloscht werden konnen. Zum Hinzufiigen eines neuen Jobs geben Sie den Namen ein und klicken auf
"Hinzufiigen".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - i [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminGenericagen B~

ome Gesperrie Tikets (Q)
[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System
[ Benutzer]
[ 1

s 1
[ Paket Vewaltung |

[ GenericAgent ]

Hinzufigen: Job-Liste:
Name: Name Letzte Ausfahrung giitigungditiy  LSschen  Jetzt ausfihrent
Test giltig X X
Hinzufiigen

Powered by OTRS 2.3.1

Uber die Bildschirmmaske zum Erstellen eines neuen Jobs kann der Zeitplan fiir die Ausfiihrung des
Jobs eingestellt werden. Desweiteren kann iiber verschiedene Kriterien festgelegt werden, welche
Tickets vom Job erfasst werden sollen. SchlieBlich ist es moglich, die neuen Eigenschaften der vom Job
betroffenen Tickets einzustellen.

Nachdem der Job gespeichert wurde, werden alle Tickets aufgefiihrt, die durch den Job verindert
werden. Diese Auflistung dient zur Ubersicht, ob der Job richtig funktioniert, es werden noch keine
Verinderungen vorgenommen. Erst nach der Ubernahme des Jobs in die Job-Liste, wird der Job aktiviert.

5.16. Administratoren E-Mail

Um als OTRS-Administrator eine Mail an bestimmte Benutzer (Agents) oder Benutzergruppen im
System zu versenden, folgen Sie dem Link "Admin Notification".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = i [ ntpiiocainostotrsiindex pl2Action=AdminSystemaddress

B -

S 3 )

A n

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Rolkn < =]

[Folkn <= Gruppen |

[ E-Mail-Adressen Verwaltung ]

System Adresse hinzufigen: Liste:

Eine neve Systzmadresse hinzufiigen

Tats&chlicher Name giltiglunglitiy  Gelindert Erstelit

OTRS System gultig 22.08.2008 11:21 22.08.2008 11:21

Notiz: All email addresses getexcluded on replaying on composing and smail.
Alle eingehenden E-Mails mit dissem Emptéingsr (To:) werdzn in die ausgewshite Queus einsortiert.

Beisplel:

E-Mail: support@company.com

Tatséichlicher Name: [support Team

Queue: Tech (1) =

Powered by OTRS 2.3.1

Es wird ein Formular geladen, in das Sie die Absenderadresse, den Betreff und den Inhalt der
Administratoren-Mitteilung eintragen konnen. Weiterhin konnen Sie aus der Tabelle auswihlen, an
welche Benutzer und / oder Benutzergruppen die Mitteilung gesendet werden soll.

5.17. Sitzungsverwaltung

Um eine Ubersicht iiber die gerade im System angemeldeten Benutzer und deren Sitzungseigenschaften
zu erhalten, folgen Sie dem Link "Sitzungsverwaltung".
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = @ [ ntpiiocanostiotrsiindex pl2Action=Adminsession

B &
Abmeken icket Einstellungsn

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Essen |

igung |

[Folkn <= B 3}
[Folen =G 1

[ Sitzungsverwaltung ] i
Ubersicht: Liste:

Alle Sitzung: 2 Session Inhalt

Sitzung
Agent Sitzung: 2 loschen
Kunde Sitzung: 0 31506afb7514767ieed50298 37124042263 L L
Ls
Unig Agent 1 UserC:
Unig Kunde: 0 UserlD=3 Yes
: Us=risG  Userls
Lbsch ller ¢ Userls = Userls 218771845 Userl
LR EE AR UserLogin=skywake @olrs.org; Uss Pw=xoocmx
UseQue ueView=Age ntTicketQue ue Ticke tView; UseQue ueViewShowTickets=15;
UserRefreshTime=2; UssRe mote Addr=88.78.21 146
Userfiemote Us= rAge nt=hozila/5 .0 (Windows; U; Windows NT6.0: en-US:
w:1.9.0.1) Gecko/200B070208 Firefox/3.0.1; UserSalutation=:
UserSendFol Us=rSendLockTi 0.
cation=0; Mo tif i

I=

UserSessionStart=2008-08-26 12:40:48 /6 h; Use SpeliDict=deutsch; =
UserTheme=Standard; UserType=User; ValidiD=1;

3152728ddc04cdas 7 14158 L ; LastScrmenOveview=8; LastSceanV Bw=4;

: UseiD=3: UssfisG :

J=Yes; Yes Yes:
UserLanguage=de; UseLastlogin=1219754642; Uss LastPw=mmmooo:
Use stRequest=1 219776768; Use L astname=Skywaker
Use rLogin=ckywake @otis.o1g; Uss Pw=xooooo;
UssiQue ueVisw=AgentTicks tOueus Ticks tVisw; UssQususViewShowTicksts=15;
UserRelieshTime=2: Uss RemoteAddr=88 78 21 146 3

Innerhalb der Sitzungsverwaltung werden allgemeine Informationen zu allen Sitzungen im System
ausgegeben, also z. B. wie viele Sitzungen gerade insgesamt aktiv sind oder wie viele Agenten- und
Kunden-Sitzungen laufen, usw. Es besteht die Moglichkeit mit Hilfe des "Alle Sitzungen
16schen"-Schalters die Sitzungen aller angemeldeten Benutzer zu beenden. Weiterhin konnen detaillierte
Informationen fiir jede einzelne Sitzung abgerufen und einzelne Sitzungen geloscht werden.

5.18. System Log

Der Link "System Log" ermdglicht es, die letzten Logeintrige des Ticket-Systems iiber die
Weboberfliche einzusehen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

an - @ [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminL og| EE

B &
eden  Ticket Einstslungsn
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Essen ]

wtigund |

hrichtigung |
tung |

[ System Log ]

Zeit Prioritit  Einrichtung Nachricht
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessioniD 3158b332d2dd66acarSlasBTdedif43b5e4
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed Session|D 31514e 343ecd 1badibéal3sl 21924d42¢30
Tue Aug 26 18:30:13 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke @olrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)
Tue Aug 26 18:29:58 2008 notice OTRS-CGI-315 Removed SessionlD 3156a0d88bSasd445e 600 1adcaab1c28880.
Tue Aug 26 18:20:12 2008 notice OTRS-CGI-315 New GensricAgent job 'dsds' added (UseriD=3) B
Tue Aug 26 18:18:19 2008 notice OTRS-CG-315 New GenericAgent job Test added (UseriD=3).
Tue Aug 26 18:18:19 2008 notice OTRS-CGI-315 GenericAgent job Test deleted (UserlD=3)
Tus Aug 26 18:18:07 2008 notice OTRS-CGI-315 New GensricAgent job Test added (UseriD=3)
Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CGI-315 Customerlser: ' changed password successiullyl
Tue Aug 26 18:01:05 2008 notice OTRS-CG-315 CustomerUser: 't created successfully (3)!
Tue Aug 26 18:00:40 2008 mor OTRS-CGI-315 Email addre 55 (t@example.com) not valid (invalid i@example.com (config)!)!
Tue Aug 26 13:29:56 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [200808263 15000028/ Welcome] created (TickeliD=4,Que ue=Raw, Priority=3
normal, State=ope )
Tue Aug 26 12:45:49 2008 notice OTRS-CGI-315 User: ' updated successtully (3)!
Tue Aug 26 12:45:21 2008 notice OTRS-CGI-315 New Ticket [200808263 1500001 1/Welcome] created (TickeliD=3 Que ue=Mise, Priority=3
normal, State=ope )
Tue Aug 26 12:44:02 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke i@otrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146).
Tue Aug 26 12:40:48 2008 notice OTRS-CGI-315 User: skywalke i@olrs org authe ntication ok (REMOTE_ADDR: 88.78.21.146)
Tue Aua 26 12:40040 2008 natice OTRR-CAEL31R Remavad SaecinnlD 31RARKNRR ITRRTa7d38R7r1 RARTARARARRA 3,

Ein Logeintrag setzt sich aus der Zeit, der Prioritit, der betroffenen Systemkomponente und der
eigentlichen Meldung zusammen.

Anmerkung: Die System Logs kdnnen nur auf Unix- oder Linux-Systemen lber das Web-Interface
eingesehen werden, unter Windows-Betriebssystemen steht diese Funktion nicht zur Verfugung.

5.19. SQL Abfragen mit Hilfe der SQL Box

Uber den Link "SQL Box" kann eine Bildschirmmaske aufgerufen werden, die es ermoglicht direkt mit
SQL-Statements den Inhalt von Tabellen der OTRS-Datenbank abzurufen. Es sind nur
SELECT-Abfragen moglich, d.h. die Tabellen konnen auf diesem Weg nicht verdndert werden.
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an - i [ ntpiiocanostiotrsiindex plRAction=AdminselectBox B

N 3

A n

Neus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten Sonstiges

[ Benutzer]
I 1

stlvbaste r Mail Account ]
. T

[ Aollen <-»> Benutzer

1
[Bolen <= Guppen |

[SGL Box |

Optionen
saL: SEILECT + FROI
Limit: 40

Lo |

[ Select Box Ergebnis ]

Powered by OTRS 2.3.1

5.20. Paket Verwaltung

Seit Version 2.0 besteht OTRS aus einem zentralen Framework und mehreren Zusatzpaketen, um die das
System wahlweise erweitert werden kann. An zusitzlichen Paketen stehen z. B. ein web-basierter
Filemanager, ein Web-Mailer, ein Content-Manager oder ein Tool zur Uberwachung von verschiedenen
Betriebssystemparametern zur Verfiigung. Um die Installation der verschiedenen Komponenten zu
erleichtern, konnen diese mit Hilfe des Paket Managers bequem iiber das Web-Interface von OTRS
installiert oder entfernt werden. Die Paket Verwaltung erreichen sie iiber den Link "Paket Verwaltung".
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an - @ [ ntpiiocainostiotrsiindex pl2Action=AdminPackagehanager EE

@

Abmeken

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

Folen <= Benutzer]

I
[Bolen <= Guppen | [ SIMIME ]

ket Ver 1
[EGEP]
[ Paket Verwaltung ]
Installieren: Online Repository:
Paket: Browse. .. Name Version Anbieter Beschreibung Aktion
Installiran
Online Repository: e P
Quele: [ Master] P tp. otrs org/ z Name Version Anbieter Beschreibung Status Aktion
Aktualisisren

Powered by OTRS 2.3.1

Die Pakete, die iiber die Paket Verwaltung hinzugefiigt oder entfernt werden konnen, miissen im sog.
opm-Format vorliegen, andere Formate werden nicht unterstiitzt. Es konnen mehrere
Installations-Quellen angegeben werden, iiber die die opm-Pakete installiert werden konnen. Steht Thnen
ein Paket lokal zur Verfiigung und kann darauf iiber das Filesystem der Maschine zugegriffen werden,
auf der OTRS installiert ist, konnen Sie im Eingabefeld fiir "Paket" die genaue Lokation zu diesem Paket
angeben, also den absoluten Pfad gefolgt vom Dateinamen des opm-Pakets. Mit Hilfe des Schalters
"Installieren" unterhalb des Eingabefeldes, wird das Paket in die vorhandene OTRS-Installation
integriert. D.h., es werden die benétigten Dateien kopiert, Icons und Ausgabevorlagen installiert und ggf.
die Datenbank angepasst. Ist dieser Vorgang beendet, kann das neu installierte Modul genutzt werden.

Um immer Zugriff auf die aktuellen Versionen der zusitzlichen Module zu haben, empfielt es sich, die
Pakete iiber ein Online-Repository einzuspielen. Die neueste Modulliste des Online-Repositorys erhalten
Sie, indem Sie aus der Listbox fiir "Quelle" den Server auswihlen, von dem die Daten des Repositorys
heruntergeladen werden sollen. Verwenden Sie den "Aktualisieren"-Schalter, um die Daten auf den
neuesten Stand zu bringen. Nach kurzer Zeit werden auf der rechten Seite im Abschnitt fiir das Online
Repository die Module aufgelistet, die online fiir eine Installation zur Verfiigung stehen. In der rechten
Spalte dieser Tabelle konnen Sie den "Installieren"-Schalter verwenden, um das entsprechende Modul in
Ihr System zu integrieren. Hingt das Modul von der Installation anderer Module ab, erhalten Sie einen
entsprechenden Hinweis. War die Installation eines Moduls erfolgreich, wird das Modul in den Abschnitt
fuir das lokale Repository iibertragen und dort aufgefiihrt. Das lokale Repository listet also alle Module
auf, die sie zusitzlich tiber die Paket Verwaltung Threr Installation hinzugefiigt haben.

Bendtigen Sie einmal ein bestimmtes Modul nicht mehr und wollen es entfernen, so ist dies iiber den
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"deinstallieren"-Schalter rechts vom entsprechenden Modul innerhalb des lokalen Repositorys moglich.
Auch bei diesem Vorgang werden eventuelle Abhéngigkeiten beachtet.
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6.1. Die Konfigurationsdateien von OTRS

Alle Konfigurationsdateien des OTRS-Frameworks befinden sich innerhalb des Verzeichnisses Kernel
bzw. in Unterverzeichnissen dieses Directorys. Bis auf die Datei Kernel/Config.pm sollten Sie keine
Konfigurationsdatei manuell verindern, da alle anderen Dateien beim Updaten des Systems
iiberschrieben werden und so Ihre eigenen Einstellungen verloren gehen. Ubertragen Sie lediglich die
Parameter aus den anderen Dateien nach Kernel/Config.pm und passen Sie die Parameter Thren
Wiinschen entsprechend an.

Die Datei Kernel/Config/Defaults.pm enthilt die Konfigurationsparameter fiir den
OTRS-Framework. In ihr finden Sie grundlegende Einstellungen wie die Mailkonfiguration, die
Datenbankanbindung, Standardsprache o.4. In der Datei Kernel/Config/Files/Ticket .pm sind alle
Konfigurationsparameter fiir das Ticketsystem aufgefiihrt.

Das Verzeichnis Kernel/Config/Files enthélt weitere Konfigurationsdateien, die beim Starten von
OTRS eingelesen werden. Sind zusitzliche Module wie der Filemanager oder der Webmailer installiert,
liegen die Konfigurationsdateien dieser Applikationen ebenfalls in Kernel/Config/Files. Im
Moment sind immer eine .pm- und eine .xml-Datei fiir jedes Modul vorhanden, da aus
Kompatibilititsgriinden zu dlteren OTRS-Versionen noch die Einstellungen in den .pm-Dateien bendtigt
werden. Die .xml-Dateien werden von der grafischen Administrationsoberfliche ausgewertet, die seit
OTRS 2.0 verfiigbar ist und die es Ihnen ermdglicht, das System nahezu vollstdndig tiber die
Web-Oberflidche zu konfigurieren. In zukiinftigen Versionen von OTRS wird auf die .pm-Dateien
vollstiandig verzichtet und alle Einstellungen aus Kernel/Config/Defaults.pm werden nur noch in
Kernel/Config/Files/Framework.xml zu finden sein bzw. alle Einstellungen fiir das Ticketsystem
befinden sich dann nur noch in der Datei Kernel/Config/Files/Ticket.xml. Die
Konfigurationsparameter werden also in zukiinftigen Versionen komplett in das xml-Format iibertragen.

Wird die Web-Oberfliche von OTRS aufgerufen, werden die xml-Dateien in Kernel/Config/Files in
alphabetischer Reihenfolge ausgelesen und die Einstellungen des Frameworks und der evtl. zusétzlich
installierten Applikationen geladen. AnschlieBend werden die Einstellungen in den Dateien
Kernel/Config/Files/ZZZAAuto.pmund Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm ausgewertet.
Beide Dateien werden vom grafischen Konfigurations-Frontend angelegt und sollten auf keinem Fall
manuell gedndert werden. Zuletzt wird die Datei Kernel/Config.pm mit den von Ihnen individuell
angepassten Konfigurationsparametern ausgewertet, so dass auf jeden Fall Thre eigenen Einstellungen
geladen werden.

6.2. Konfiguration des Systems mit Hilfe des grafischen
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Konfigurations-Frontends

Seit OTRS 2.0 konnen nahezu alle Konfigurationsparameter des Frameworks oder der ggf. zusitzlich
installierten Applikationen bequem iiber ein grafisches Frontend angepasst werden. Melden Sie sich als
OTRS-Administrator an und folgen Sie im Admin-Bereich den Link "SysConfig", um das grafische
Konfigurations-Frontend zu laden.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http.#localhostiotrs/index.pl?Action=AdminSysConfig Bl ~

5

B
Abmekden icket Einstelungen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System Sonstiges

[
[
[
[
[
I:
[
[
[
[
[

Rolkn <= Gruppen F
[ SysConfig ]

Suche (991): Ergebnis:

Suche nach: Untergruppe Elemente Gruppe
Suche

Gruppenauswahl:

Gruppe: | Framework (324) &
Zeigen

Einstellungen herunteriaden:

Herunteriaden aller Anderungen der

Konfiguration
Herunterladen

Einstellungen hinaufladen:

Datei: Browse.

Da OTRS mittlerweile tiber mehr als 600 verschiedene Konfigurationsparameter verfiigt, bietet das
Konfigurations-Frontend mehrere Moglichkeiten zur schnellen Auffindung der gewiinschten Einstellung.
Es kann iiber alle Konfigurationsparameter hinweg nach einem bestimmten Stichwort gesucht werden.
Bei der Suche werden neben dem Namen des Konfigurationsparameters auch die Beschreibungen
ausgewertet, eine Einstellung kann also auch gefunden werden, wenn ihr Name nicht bekannt ist.

Weiterhin wurden die verschiedenen Konfigurationsparameter in Haupt- und Untergruppen unterteilt.
Die Hauptgruppe stellt die Applikation dar, fiir die der Konfigurationsparameter zustindig ist, also z. B.
"Framework" fiir das OTRS-Framework oder "Ticket" fiir das Ticketsystem. Die Untergruppen einer
Hauptgruppe konnen eingesehen werden, indem die Gruppe bzw. Applikation aus der dazu vorgesehenen
Listbox ausgewihlt und der "Zeigen"-Knopf gedriickt wird.

Fiir jeden einzelnen Konfigurationsparameter kann iiber eine Checkbox festgelegt werden, ob er vom
System beachtet werden soll oder nicht. Wird eine Einstellung verindert, kann die Anderung mit Hilfe
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des "Aktualisieren"-Buttons iibernommen werden. Eine Einstellung kann mit Hilfe des
"Riicksetzen"-Schalters auf ihren Default-Wert zuriickgesetzt werden.

Fiir die Sicherung aller von Ihnen vorgenommenen Anderungen, kann eine .pm-Datei heruntergeladen
werden, die alle vom Standard abweichenden Konfigurationsparameter Ihres Systems enthélt. Die selbe
Datei konnen Sie ebenfalls iiber die Konfigurationsoberfldche eines frisch installierten Systems zuriick
spielen und so alle Einstellungen wiederherstellen.

Anmerkung: Die Einstellungen fiir die Datenbankanbindung kénnen aus Sicherheitsgriinden nicht
Uber das grafische Konfigurations-Frontend geéndert werden und miissen manuell in die Datei
Kernel/Config.pm eingefligt werden.
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7.1. E-Mails versenden

7.1.1. Via Sendmail (Standard)

OTRS ist in der Lage, E-Mails via Sendmail (z. B. Sendmail (http://www.sendmail.org/), Postfix
(http://www.postfix.org/), Qmail (http://www.qmail.org) oder Exim (http://www.exim.org)) zu
versenden. Die Standard-Konfiguration sollte gleich ohne Probleme funktionieren, verwendet wird das
sendmail-Binary Thres Betriebssystems.

Die Konfiguration kann iiber die grafische Administrationsoberfliche vorgenommen werden, oder die
Datei Kernel/Config.pm wird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# SendmailModule

# (Where is sendmail located and some options.

# See 'man sendmail’ for details.)

$Self->{’SendmailModule’} = ’'Kernel::System::Email::Sendmail’;
$Self->{’SendmailModule: :CMD’} = ’/usr/sbin/sendmail -t -i -f ’;

7.1.2. Via SMTP relay/smarthost

Wenn kein sendmail-Binary zur Verfiigung steht, kann OTRS E-Mails via SMTP versenden (Simple
Mail Transfer Protocol / RFC 821 (http://www.ietf.org/rfc/rfc821.txt)). Diese Moglichkeit kann
hauptséchlich auf Nicht-Unix-Plattformen (z. B. Win32) genutzt werden.

Die Konfiguration kann iiber die grafische Administrationsoberfliche vorgenommen werden, oder die
Datei Kernel/Config.pm wird um die entsprechenden Parameter erweitert:

# SendmailModule

$Self->{"SendmailModule"} = "Kernel::System::Email::SMTP";
$Self->{"SendmailModule: :Host"} = "mail.example.com";
$Self->{"SendmailModule: :AuthUser"} = "";
$Self->{"SendmailModule: :AuthPassword"} = "";
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7.2. E-Mails empfangen

7.2.1. Via Mail-Konten - der einfache Weg
(PostMasterMailbox.pl)

OTRS ist in der Lage, E-Mails von Mail-Konten zu empfangen.

Konfigurieren Sie Thre Mail-Konten im Admin-Bereich von OTRS in der Sektion PostMaster Mail
Account .

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - £ [ ntpilocainostiotrsiindex plRAction=AdmirMailAccount

Abmeken

[ Admin-Bereich ]
Benuizer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten System

[Folkn ]
[ Bolken <= Benutzer

[Balen <= Gruppen |

[ Mail Account Management ]
Hinzufigen: Liste:

Typ: POP3 | % Host/Benutzername Typ guitigungiitig  Léschen  Jetztaustahren!
Benutzername:

Passwort:

Host:
Hinzufiigen

Einkommende E-Mails von POP3-Konten werden in die ausgewahite Queue einsortiert!
Wird dem Konto vertraut, werden die X-OTRS Header benutztl PostMaster Filter we rden trotzde m be nutzt.

Beispiel

Typ: POP3 3
Benutzername: |mail2
Passwort:

Host: mail. example.com

Beim Anlegen eines neuen Mail-Accounts muss der Mail-Server, ein Login und ein Kennwort
angegeben werden. Zusétzlich muss der Mail-Server-Typ angegeben werden, es werden die Protokolle
POP3, POP3S, IMAP und IMAPS unterstiitzt. Wihlen Sie fiir "Vertraut" den Wert "Ja" aus, dann werden
die sog. X-OTRS-Header-Eintriage ausgewertet und angewendet, sofern derartige Header-Eintrédge in
einer abgerufenen Nachricht vorhanden sind. Da mit Hilfe der X-OTRS-Header einige Dinge am System
beeinflusst werden konnen, sollten Sie "Vertraut" nur auf "Ja" setzen, wenn Sie genau wissen, von
welchen Absendern die abgerufenen Nachrichten stammen. X-OTRS-Header werden vom Modul fiir die
Nachrichtenfilterung in OTRS benutzt, die X-OTRS-Header werden in dieser Tabelle néher
beschrieben. Es spielt keine Rolle, welcher Wert fiir "Vertraut" ausgewihlt wurde, eventuell eingerichtete
Filterregeln fiir eingehende Mails werden trotzdem abgearbeitet.
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Weiterhin konnen Sie die Verteilung der abgerufenen Mails durch die Angabe steuern, ob die neuen
Nachrichten nach dem To-Feld oder nach der Queue im System einsortiert werden sollen. Wihlen Sie
"Verteilung nach ausgewihlter Queue" aus, landen die abgerufenen Mails auf jeden Fall in der Queue,
die zusétzlich in der dafiir vorgesehenen Listbox angegeben werden kann. Dabei spielt keine Rolle, an
welche Adresse die Mail geschickt wurde. Wihlen Sie "Verteilung nach To: Feld" aus, wird iiberpriift,
welcher Queue die Adresse zugeordnet ist, an die die abgerufene Mail gesendet wurde. Die Zuordnung
einer Mailadresse zu einer Queue kann iiber die Mailadressen Verwaltung vorgenommen werden.
Existiert eine Zuordnung der Adresse im To: Feld zu einer Queue innerhalb des Systems, wird die
abgerufene Nachricht in die entsprechende Queue einsortiert. Kann keine Zuordnung gefunden werden,
landet das Ticket in der Standard-Queue des Systems (Raw), die mit Hilfe des Konfigurationsparameters
PostmasterDefaultQueue eingestellt werden kann.

Die Daten zu allen Mail-Konten werden in der Datenbank von OTRS gespeichert. Das Skript
PostMasterMailbox.pl, welches sich im Verzeichnis bin innerhalb des OTRS-Homeverzeichnisses
befindet, fragt die Einstellungen ab und holt die Mails von den einzelnen Mail-Konten.
PostMasterMailbox.pl wird mit Hilfe von cron bzw. unter Windows von CRONW regelméBig
ausgefiihrt. Einen Beispiel-Cronjob finden Sie in der Datei var/cron/postmaster_mailbox.dist.
Dieser fiihrt bin/PostMasterMailbox.pl alle 10 Minuten aus. Das Kapitel "Einrichten der von OTRS
benotigten cron-Jobs" beschreibt das Zusammenspiel zwischen OTRS und cron ausfiihrlicher.

7.2.2. Via Kommandozeilen-Programm und z. B. procmail
(PostMaster.pl)

OTRS ist in der Lage, E-Mails iiber ein Kommandozeilen-Programm (bin/PostMaster.pl) zu
empfangen. Das bedeutet, dass E-Mails im OTRS angezeigt werden, wenn der MDA (mail delivery
agent, z. B. procmail) die E-Mails an bin/PostMaster.pl" weiterleitet.

Um bin/PostMaster.pl auf der Kommandozeile ohne MDA zu testen, fiihren Sie folgendes
Kommando aus:

linux:/opt/otrs# cd bin
linux:/opt/otrs/bin# cat ../doc/test-email-1.box | ./PostMaster.pl
linux:/opt/otrs/bin#

Wird die E-Mail in der Queue-Ansicht angezeigt, sind Thre Einstellungen in Ordnung.

Procmail ist in der Linux-Umgebung ein sehr bekannter E-Mail-Filter, der hochstwahrscheinlich auf
Threm System installiert sein wird. Falls nicht, erhalten Sie auf der procmail Homepage
(http://www.procmail.org/) weitere Informationen.
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Um procmail einzurichten (bendtigt einen fiir procmail konfigurierten MDA (z. B. sendmail, postfix,
exim oder qmail)), kann die Datei .procmailrc.dist aus dem OTRS-Homeverzeichnis verwendet
werden. Kopieren Sie .procmailrc.dist nach .procmailrc und nehmen Sie folgende Anderungen
vor:

SYS_HOME=$HOME
PATH=/bin:/usr/bin:/usr/local/bin

# J—

# Pipe all email into the PostMaster process.
# R

:0

| $SYS_HOME/bin/PostMaster.pl

Alle an den lokalen OTRS-Benutzer gesendeten E-Mails werden an bin/PostMaster.pl
weitergeleitet und dadurch im Ticket System gespeichert.

7.2.3. E-Mails via POP3 oder IMAP und fetchmail fur
PostMaster.pl empfangen

Um E-Mails von Ihrem Mailserver via POP3 oder IMAP fiir den OTRS-Rechner/lokalen
OTRS-Benutzer und procmail abzuholen, benutzen Sie fetchmail (http://fetchmail.berlios.de/).

Anmerkung: Voraussetzung ist eine funktionierende SMTP-Konfiguration auf dem OTRS-Rechner.

Eine Beispielkonfiguration finden Sie in der Datei . fetchmailrc.dist im Homeverzeichnis von
OTRS. Kopieren Sie diese Datei nach . fetchmailrc und erweitern Sie die Datei um die Daten Threr
POP3/IMAP Accounts.

Beispiel 7-1. Beispiel .fetchmailrc

#poll (mailserver) protocol POP3 user (user) password (password) 1s (localuser)
poll mail.example.com protocol POP3 user joe password mama is otrs

Vergessen Sie nicht, die Zugriffsrechte von . fetchmailrc auf 710 zu setzen.

Wird das Kommando ''fetchmail -a ausgefiihrt (ggf. via cron), werden alle E-Mails auf das lokale
OTRS-Konto weitergeleitet und mit Hilfe von procmail an bin/PostMasterMailbox.pl iibergeben.
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bin/PostMasterMailbox.pl sorgt wiederum dafiir, dass die neuen Mails in das Ticket System
gelangen.

7.2.4. Filterung/Verteilung Uber PostMaster-Module (ftr
komplexere Verteilungsszenarien)

Falls die bin/PostMaster.pl oder bin/PostMasterMailbox.pl Methoden verwendet werden,
konnen X-OTRS-Header mit Hilfe der PostMaster-Filtermodule in die eingehenden Mails eingefiigt bzw.
bereits vorhandene X-OTRS-Header veridndert werden. Mit Hilfe von X-OTRS-Headern kann das Ticket
System bestimmte Aktionen fiir Mails ausfiithren, z. B. diese in eine bestimmte Queue einsortieren, sie
einem bestimmten Kunden zuordnen, die Prioritéit d&ndern usw. Eine ndhere Beschreibung der
X-OTRS-Header finden Sie im Kapitel zum Einrichten von Mail-Accounts iiber den
Administrations-Bereich von OTRS.

Es gibt verschiedene Standard-Filtermodule.

Anmerkung: Der Jobname (z. B. $Self->{"PostMaster::PreFilterModule"}->{"Jobname"}) muss
eindeutig sein.

Kernel::System::PostMaster::Filter::Match ist ein Standard-Modul, um einige E-Mail-Header (z. B.
From, To, Subject) zu priifen und dann den neuen E-Mail-Header zu setzen (z. B. X-OTRS-Ignore: yes
oder X-OTRS-Queue: spam).

Beispiel 7-2. Beispiel-Jobs fiir das Filtermodul Kernel::System::PostMaster::Filter::Match

# (block/ignore all spam email with From: noreply@)
SSelf->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’1-Match’} = {
Module => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
Match => {
From => ’'noreply@’,
}y
Set => {
'X-0TRS-Ignore’ => ’'vyes’,
}y
}i
# Job Name: 2-Match
# (sort emails with From: sales@example.com and Subject: xxORDERxx*
# into queue ’'Order’)
$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’2-Match’} = {
Module => ’'Kernel::System::PostMaster::Filter::Match’,
Match => {
To => 'saleslexample.com’,
Subject => ' x*xORDERxx*’,
by
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Set => {
’X-0OTRS—-Queue’ => 'Order’,
},
}i

Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD ist ein Standard-Modul, um die E-Mails an ein externes

Kommando zu leiten und, falls das Ergebnis aus STDOUT true ist, den neuen E-Mail-Header zu setzen
(z. B. X-OTRS-Ignore: yes oder X-OTRS-Queue: spam).

Beispiel 7-3. Beispiel-Job fiir das Filtermodul Kernel::System::PostMaster::Filter:: CMD

# Job Name: 5-SpamAssassin

# (SpamAssassin example setup, ignore spam emails)

$Self->{’PostMaster::PreFilterModule’ }->{’5-SpamAssassin’}
Module => ’Kernel::System::PostMaster::Filter::CMD’,
CMD => ' /usr/bin/spamassassin | grep -i
Set => {

= {
"X-Spam-Status: yes"’,

' X-0OTRS—-Ignore’ => 'yes’,
}y
}i

Natiirlich ist es auch moglich, eigene PostMaster-Filtermodule zu entwickeln.
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8.1. Relevante Zeiteinstellungen fur das System
festlegen

In OTRS werden einige Aktionen abhingig von der aktuellen Systemzeit ausgelost. Von den
Zeiteinstellungen betroffen sind die Berechnung der Eskalationszeit und die eigentliche Eskalation von
Tickets. Weiterhin hingt die Zusendung von Benachrichtigungen fiir eskalierte Tickets bzw. fiir
Erinnerungs-Tickets, die den Erinnerungszeitpunkt erreicht haben, ab. Ebenfalls wird die automatische
Freigabe von Tickets durch diese Einstellungen beeinflusst.

Mit Hilfe der Parameter TimeWorkingHours , TimeVacationDays und TimeVacationDaysOneTime
konnen die fiir das System relevanten Zeiten entweder iiber das grafische Konfigurations Frond-end
oder direkt iiber die Datei Kernel/Config.pm eingestellt werden.

8.1.1. TimeWorkingHours

Die Stunden, in denen Ihre Agenten aktiv am system arbeiten, konnen folgendermalen in der Datei
Kernel/Config.pm festgelegt werden:

Beispiel 8-1. Festlegen der fiir das System relevanten Arbeitsstunden

$Self->{’TimeWorkingHours’} = {
Mon => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Tue => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 7,
Wed => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Thu => [ 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
[
[
[

Fri => 8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20 1,
Sat => 1,
sSun => 1,

}i

Nur wihrend dieser Stunden konnen Tickets eskalieren, Benachrichtigungen zu Erinnerungs-Tickets
versendet oder Tickets automatisch freigegeben werden. Weiterhin werden auch nur diese Stunden in die
Berechnung der Eskalationszeit und der Zeit fiir die automatische Freigabe mit einbezogen.
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8.1.2. TimeVacationDays

Feiertage deren Datum jedes Jahr gleich ist, konnen dem System folgendermaf3en in der Datei
Kernel/Config.pm bekannt gemacht werden:

Beispiel 8-2. Festlegen von regelméfBlig wiederkehrenden Feiertagen

$Self->{’TimeVacationDays’} = {

1 => {
1 => "New Year\’s Eve!’,

bo

5 => {
1 =>"'1 st. May’,

bo

12 => {
24 => 'Christmas’,
25 => ’'First Christmas Day’,
26 => ’"Second Christmas Day’,
31 => ’Silvester’,

}i

Wihrend der hier festgelegten Tage werden keine zeitabhingigen Aktionen oder Berechnungen auf
Tickets im system ausgefiihrt.

8.1.3. TimeVacationDaysOneTime

Freie oder Feiertage, fiir die sich jdhrlich das Datum &ndert, konnen folgendermaBen in der Datei

Kernel/Config.pm angegeben werden:

Beispiel 8-3. Festlegen von unregelmiiig wiederkehrenden Feiertagen

$Self->{’TimeVacationDaysOneTime’} = {

2008 => {
10 =>

3 => ’German

by

{

Unification Day’

12 => {
27 => "Anual closing’,
28 => "Anual closing’,
29 => "Anual closing’,
30 => 'Anual closing’,
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2009 => {
6 => {
12 => ’"Anual works outing’,
by
},
}i

Waihrend der hier festgelegten Tage werden keine zeitabhidngigen Aktionen oder Berechnungen auf
Tickets im system ausgefiihrt.

8.2. Automatische Ticket "Freigabe™ (unlock)

Gesperrte Tickets konnen automatisch vom System freigegeben werden. Diese Funktion kann z. B. dann
niitzlich sein, wenn sich ein Agent im Urlaub befindet und noch Tickets gesperrt hat, die bearbeitet
werden sollen / miissen.

Die Zeit, nach der gesperrte Tickets automatisch freigegeben werden, kann in den Einstellungen jeder
Queue festgelegt werden. Mit Hilfe des Moduls bin/UnlockTickets.pl, das als cron-Job regelmiBig
ausgefiihrt werden sollte, wird die automatische Freigabe von Tickets umgesetzt. Tickets werden nur
wihrend der in TimeWorkingHours festgelegten Stunden automatisch freigegeben. An mit
TimeVacationDays und TimeVacationDaysOneTime festgelegten Tagen, werden keine Tickets
automatisch freigegeben.

Benachrichtigungen iiber automatisch freigegebene Tickets werden an die Agenten versendet, die die
Queue mit dem automatisch freigegebenen Ticket in "Meine Queues" aufgenommen haben und bei denen
in den Benutzereinstellungen die Benachrichtigung fiir vom System freigegebene Tickets aktiviert ist.

In der nachfolgenden Tabelle werden die Unlock-Zyklen der bisherigen OTRS Versionen verglichen.

Tabelle 8-1. '"Freigabe' (unlock) Eigenschaften

"Freigabe" 2.0.x 211-215 | 216-21.x | 2.2x 2.3.x
(unlock)
Eigen-

schaften
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"Freigabe"
(unlock)
Eigen-
schaften

2.0.x

21.1-21.5

21.6-2.1.x

2.2.x

2.3.x

Ein Ticket
wird
"freigegeben"”
(unlocked)
wenn...

a) fiir die
Queue, in der
sich das Ticket
befindet, eine
Unlockzeit
gesetzt ist.

b) die in den
Queue
Einstellungen
hinterlegte
Unlockzeit
abgelaufen ist.

¢) das Ticket
von einem
Agenten
gesperrt ist.

d) sich das
Ticket in
einem "offen"
Status
befindet.
Wenn ein
"pending"
Status gesetzt
ist, wird die
Unlockzeit
ausgesetzt.
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"Freigabe"
(unlock)
Eigen-
schaften

2.0.x

21.1-21.5

21.6-2.1.x

2.2.x

2.3.x

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
gelten im
OTRS Standard
Produkt alle
Artikel mit dem
Artikel-Typ
"email-
external”,
"phone", "fax",
"sms", oder
"note-ext".

Die Unlockzeit
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Ticket
durch einen
Agenten
gesperrt wird.
In diesem
Moment lduft
die in den
Queue-Settings
definierte Zeit,
solange sich
das Ticket in
einem offen
Status befindet.
Wechselt das
Ticket in einen
Pending-Status,
wird die
Unlock-Time
angehalten.
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"Freigabe" 2.0.x 211-215 | 21.6-2.1.x | 2.2 2.3.x
(unlock)
Eigen-

schaften

Die Unlockzeit | - - X X X
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Agent einen
extenen Artikel
am Ticket
erstellt. Als
externer Artikel
gelten im
OTRS Standard
Produkt alle
Artikel mit dem
Artikel-Typ
"email-
external”,
"phone", "fax",
"sms",
"note-ext".

Die Unlockzeit | - - X X X
wird zuriick
gesetzt, wenn
ein Kunde ein
"Follow-Up"
auf ein Ticket
sendet und der
letzte Artikel
von einem
Agenten
stammt.

8.3. Erinnerungs Tickets

Mit OTRS ist es moglich Erinnerungs Tickets zu erstellen. Es kann ein Zeitpunkt festgelegt werden, zu
dem das System eine Nachricht verschickt, in der es an ein vorher gesperrtes Ticket erinnert. Diese
Funktion ist z. B. dann niitzlich, wenn man daran erinnert werden will einen Kunden zu kontaktieren,
dieser Kunde aber fiir die nachsten 2 Wochen im Urlaub ist.

Benachrichtigungen fiir Erinnerungs Tickets werden legidlich wéihrend der Stunden versendet, die in
TimeWorkingHours festgelegt wurden. Das Modul bin/PendingJdobs.pl, welches regelmiBig mit
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Hilfe eines cron-Jobs ausgefiihrt werden sollte, 16st den Versand der Benachrichtigungen aus.

8.4. Ticket Eskalation

OTRS bietet verschiedene Moglichkeit, Tickets im System eskalieren zu lassen. Agenten wird hierbei mit
Hilfe des Eskalations-Mechanismus eine Eskalationsmeldung in der Oberflache eingeblendet. Weiterhin
bietet OTRS die Moglichkeit, Agenten per Email auf eskalierte Tickets aufmerksam zu machen. Durch
die Ticket-Eskalation kann gewihrleistet werden, dass Tickets die ein bestimmtes Alter (oder ein
vereinbartes SLA) iiberschreiten, die notwendige Beachtung bei den zustindigen Agenten finden.

Es gibt verschiedene Moglichkeiten die Email-Eskalationen in OTRS zu konfigurieren. Zuerst miissen
wir entscheiden, wer Eskalations-Nachrichten zu welchem Zeitpunkt bekommen soll. OTRS bietet hier
standardmifBig zwei verschiedene Varianten.

In der Einstellung "Notify AgentGroupOfCustomQueue" werden alle Agenten benachrichtigt, die die
Queue in der sich das eskalierte Ticket befindet, unter Ihren Einstellungen als "Eigene Queue" gewihlt
haben und damit die Zustdndigkeit fiir die betroffene Queue bestitigt haben.

In der Einstellung "Notify AgentGroupWithWritePermission" werden alle Agenten benachrichtigt, die
Schreib-Berechtigung (rw) auf die betroffene Queue und somit auch auf das eskalierte Ticket besitzen.

Hier die "richtige" Einstellung zu finden, ist eine reine Philosophiefrage. Sollen sich alle berechtigten
Agenten um eskalierte Tickets kiimmern, oder ausschlieflich die, die sich fiir die betroffene Queue
zustindig erklédrt haben? Diese Entscheidung muss bei der initialen Konfiguration des Systems, in
Abhingigkeit der firmeninternen Prozesse, getroffen werden.

Die Eskalationszeiten (Reaktionszeit, Updatezeit und Losungszeit) kénnen in den Queue-Einstellungen
und in den SLA-Einstellungen festgelegt werden. Falls in IThrem Unternehmen SLA s mit festgelegten
Eskalationszeiten (z. B. in Form eines Service-Katalogs) existieren, macht es Sinn diese in OTRS zu
konfigurieren und mit den entsprechenden Eskalationszeiten zu versehen. Falls keine Services und
SLA’s verwendet werden sollen, muss die Eskalationszeit in den Queue-Einstellungen hinterlegt
werden. Falls nur eine Teilmenge der Tickets ein SLA zugewiesen bekommt, kann es auch Sinn machen,
die Eskalationszeiten in den den Queue-Einstellungen und in den SLA-Einstellungen zu hinterlegen. Die
Eskalationszeiten in der Konfiguration des SLA iiberschreiben hierbei immer die Einstellungen der
Queue, falls an beiden Stellen Eskalationszeiten gesetzt wurden.

Beispiel 8-4. GenericAgent Job zum Versand von Eskalations Benachrichtigungen

Mit Hilfe des GenericAgents konnen Eskalations-Benachrichtigungen per E-Mail an die Agenten
versendet werden. In der Datei Kernel/Config/GenericAgent.pm(.dist) isteine
Beispielkonfiguration aufgefiihrt, mit der Benachrichtigungen tiber eskalierte Tickets an Agenten
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versendet werden. Offnen Sie diese Datei und entfernen Sie die Kommentarzeichen vor den
entsprechenden Zeilen:

$Jobs = (
# R
# [name of job] -> send escalation notifications
# R

’send escalation notifications’ => {
Escalation => 1,
# new ticket properties
New => {

Module => ’'Kernel::System::GenericAgent::NotifyAgentGroupOfCustomQueue’,

by

1y

# insert your jobs (see Kernel/Config/GenericAgent.pm.examples)

)i

Bitte beachten Sie, dass Sie je nach benétigter Konfiguration das zugrunde liegende Eskalationsmodul
(siehe oben) anpassen miissen. Mithilfe der nachfolgenden Konfiguration werden die
Eskalationsnachrichten an alle Agenten versendet, die Schreib-Berechtigung (rw) auf die betroffene
Queue und somit auch auf das eskalierte Ticket, besitzen:

%$Jobs = (
# P
# [name of job] -> send escalation notifications
# _

’send escalation notifications’ => {
Escalation => 1,
# new ticket properties
New => {
Module => ’'Kernel::System::GenericAgent:: NotifyAgentGroupWithWritePermission’,
by
by

# insert your jobs (see Kernel/Config/GenericAgent.pm.examples)

)

Wird ein Ticket erstellt oder in eine andere Queue verschoben, werden dem Agenten zunichst die
verbleibenden Eskalationszeiten (Reaktions-, Update-, Losungszeit) dargestellt. Befindet sich das Ticket
in einem fiir die Berechnung relevanten Zeitfenster, werden die Eskalationszeiten von diesem Zeitpunkt
an herunter gezihlt. Befindet sich das Ticket nicht in den in TimeWorkingHours festgelegten
"Arbeitsstunden”, oder es ist aktuell ein in TimeVacationDays bzw. TimeVacationDaysOneTime
definierter Feiertag, finden keine Berechnungen der Eskalationszeiten statt und die Eskalationszeiten
werden angehalten. Wird der Wert 0O bei einer der Eskalationszeiten erreicht, eskaliert das Ticket. Im
weiteren Verlauf wird der Wert negativ, das Ticket hat die Eskalationszeit tiberschritten. Beim néchsten
Lauf des GenericAgent-Jobs, werden die Eskalations-Nachrichten versendet und dem Agenten wird eine
Eskalationsmeldung in der Oberflidche eingeblendet.
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Kapitel 8. Zeitabhiingige Funktionen in OTRS

Die Reaktionszeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zuriickgesetzt, wenn der erste "externe
Artikel" (E-Mail, Telefonanruf) am Ticket dokumentiert wird.

Die Updatezeit wird auf den konfigurierten Ursprungswert zuriickgesetzt, wenn ein "externe Artikel"
(E-Mail, Telefonanruf) in Form eines "FollowUps" durch einen Kunden oder einen Agenten am Ticket
dokumentiert wird.

Die Losungszeit wird zuriickgesetzt, sobald der Ticketstatus in einen Status des Typs "Geschlossen"
wechselt.

In der nachfolgenden Tabelle werden die Eskalationszyklen/Eskalationseigenschaften der bisherigen
OTRS Versionen verglichen.

Tabelle 8-2. Eskalations Eigenschaften - Reaktionszeit

Eskalations 2.0.x 2.1.x 2.2.x 2.3.x
Eigen-
schaften -
Reaktion-
szeit
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Reaktion-
szeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Ein Ticket
eskaliert, wenn
der Kunde nach
Ablauf der
hinterlegten
Reaktionszeit
keine Antwort in
Form eines
"externen
Artikels" (Email,
Telefonanruf)
bekommen hat.
Nachdem ein
"externer Artikel"
einem Ticket
hinzugefiigt
wurde, wird die
Reaktionszeit
zuriickgesetzt und
deaktiviert.

Die Reaktionszeit
beginnt bei der
Ticketerstellung
und endet mit
dem Anlegen
eines "externen
Artikels" in Form
eines E-Mail oder
eines Anrufs.

Ob das Ticket von
einem Agenten
gesperrt ist findet
keine
Beriicksichtigung.

Tabelle 8-3. Eskalations Eigenschaften - Aktualisierungszeit
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Aktual-
isierungszeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Ein Ticket
eskaliert...

a) Wenn eine Ak-
tualisierungszeit
fiir die
entsprechende
Queue gesetzt,
oder wenn dem
Ticket ein SLA
mit Aktualisie-
rungszeit
zugewiesen
wurde.

b) Wenn die in
den Einstellungen
hinterlegte Aktua-
lisierungszeit
abgelaufen ist.

¢) Wenn sich das
Ticket in einem
"offen" Status
befindet. Wenn
ein "pending"
Status gesetzt ist,
wird die
Eskalationszeit
ausgesetzt.
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Eskalations
Eigen-
schaften -
Aktual-
isierungszeit

2.0.x

2.1.x

2.2.x

2.3.x

2.4.x

Die
Eskalationszeit
wird
zuriickgesetzt,
wenn ein
Kunde einen
Artikel am
Ticket erstellt
(z. B. durch
Email-
FollowUp). Das
Ticket muss
dabei nicht
wiederer6ffnet
werden. Ist
bereits der
letzte Artikel
von einem
Kunden, wird
die
Eskalationszeit
(Startpunkt)
nicht zuriick
gesetzt, da sich
hier die
Eskalation
verzogern
wiirde.

Die
Eskalationszeit
wird
zuriickgesetzt,
wenn ein Agent
einen externen
Artikel (z. B.
eine Email an
einen Kunden
oder eine
Telefon-Notiz)
anlegt.
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Kapitel 8. Zeitabhiingige Funktionen in OTRS

Eskalations 2.0.x 2.1.x 2.2.x 2.3.x 2.4.x
Eigen-
schaften -
Lésungszeit
Die Losungszeit |- - - X X

eines Tickets wird
iiberschritten,
wenn das Ticket
nicht innerhalb
der konfigurierten
Losungszeit in
einen Status des
Typs
"geschlossen"
wechselt.

Durch das
SchlieBen eines
Tickets wird die
Losungszeit
deaktiviert und
zuriickgesetzt.

Die
Eskalationszeit
beginnt mit der
Ticket-Erstellung
und endet
(Endpunkt) mit
dem SchlieBen
eines Tickets.

Ob das Ticket von
einem Agenten
gesperrt oder frei
ist findet keine
Beriicksichtigung.
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Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und
Beobachtung von Tickets

Seit OTRS 2.1 ist es moglich, neben einem Ticket-Besitzer auch eine verantwortliche Person fiir ein
Ticket zu definieren. Weiterhin konnen die Aktivitidten rund um ein Ticket beobachtet werden. Diese
beiden Funktionalititen werden durch das TicketResponsible- und das TicketWatcher-Feature realisiert
und erleichtern die Aufgabenverteilung und das Arbeiten innerhalb hirarchischer Teamstrukturen.

9.1. Ticket-Verantwortlichkeit

Das Ticket-Verantwortlichkeits-Feature ermoglicht die volle Bearbeitung eines Tickets durch einen
Agenten, welcher das Ticket nicht besitzt. In der Praxis konnte also z. B. ein Agent, der ein Ticket
gesperrt hat, die Verantwortlichkeit fiir das Ticket an einen zweiten Agenten tibertragen, der nicht
Besitzer des Tickets ist, z. B. damit der zweite Agent eine Anfrage eines Kunden beantworten kann.

Nachdem die Anfrage beantwortet wurde, kann der erste Agent die Verantwortlichkeit fiir das Ticket den
zweiten Agent wieder entziehen.

Mit Hilfe des Konfigurations Parameters Ticket::Responsible kann das
Ticket- Verantwortlichkeits-Feature aktiviert werden.

Eile Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http #localhostiotrs/index.pl?Action=AgentTicketZoom&TicketlD=4 =]

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 13

B & & 63 6 % B8 W

O, Y - > »
us-Ansicht Telefon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammekAktion Verantworticher (1) Neue Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2}

haben 1 neue Nachricht{en) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: 0 Minute |

Prioritét - Freie Felder - Verknlpfen - Besitzer - Verantworlicher - Kunde - Notiz - Erstellt:26.058 2008 13:29:56

Welcome 26.08.2008 13.20 Status: offen
Sperre: gespert
Von: root@localnost & Prioritat: 3 normal
An: Raw Queue: Raw
Betreff. Welcome Kunde ni#:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalker@otrs.org

thank you fer installing OTRS. (Anakin Skywalker)

Verantwortlicher: root@localhost (Admin

You will find updates and patches at http://c rg/. Online OTRS)
documentation is available at hitp://doc.o . You can also Verknapft:

take advantage of our mailing lists http: rs.ore

((enjoy)) Kunden-Info: keing

Your OTRS Team Antwort erstellen (E-Mail).

o ® empty answe
Communication with success! mpty answer

Kunden kontaktieren (Telefon):

® Anmuf

Artikel:
Drucl

iten Teilen
Queue wechseln:
Raw *| Verschisben

Powered by OTRS 2.3.1

117



Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und Beobachtung von Tickets

Ein Verantwortlicher fiir ein Ticket kann festgelegt werden, indem der Inhalt des Tickets aufgerufen und
im Menii fiir die verschiedenen Aktionen fiir das Ticket der "Verantwortlicher"-Schalter betatigt wird.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http:#localhostiotrs/index pl?Action=AgentTicketResponsible&TicketiD=4

Anakin Skywalker (skyw otrs. 4
=] 5t & qQ &

O </ ®
je-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammebAktion — Einstelungen Admin

> - i
Verantworticher (1) Meue Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2)

aben 1 neus Nachricht(en) bekommen!

[ verantwortiichen des Tickets andern: 20080826315000028 ]
Zuriick

Optionen

ull We lcome

Verantwortlicher: OTRS Admin (root@localhosh)
Skywalker Anakin (skywalker@otrs.org)

Betreff: Verantwortlichen aktualisiers n!

Optionen: [&‘F\e‘:hl;‘:me ibprifung ] [&—lm:\‘:\e\'\ 1

Text:

Uber die Ticket-Verantwortlicher-Maske kann dem neuen verantwortlichen Agenten ebenfalls eine
Nachricht iibermittelt werden.

Die Liste aller Tickets fiir die ein Agent verantwortlich ist wird iiber die

"Verantwortlicher"-Benachrichtigung erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberfléche
eingeblendet, sobald das Ticket- Verantwortlichkeits-Feature aktiviert ist.

9.2. Tickets beobachten

Sollen innerhalb des Ticket-Systems lediglich bestimmte Tickets z. B. von einem Abteilungsleiter
beobachtet und nicht selbst bearbeitet werden, so kann dies seit OTRS 2.1 mit Hilfe des
TicketWatcher-Features realisiert werden.

Das TicketWatcher-Feature kann mit Hilfe des Konfigurations-Parameters Ticket::Watcher aktiviert
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werden. Weiterhin konnen tiber Ticket::WatcherGroup eine oder mehrere Benutzergruppen festgelegt
werden, die die Erlaubnis haben sollen Tickets zu beobachten.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

@ - i [ ntoilocainostiotrsiindex plRAction=AgentTicketZoomaTicketiD=4]

Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 13

% B @ 3 :
de SammekAktion Einstellungen Admin Beobachtete Tickets (O]

) Neue Nachricht (1) Gesperrie Tickels i2)

1 Sie haben 1 neus Nachric kommen!
[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome [ Alter: 5 Minuten |

ke 1 - Prioritat - Frei Verknipfen - Be

r- Kunde - N

Erstellt:26.08.2008 13:29:56

Welcome 260820081329 Status: offen
Sperre: gesperrt
Von: root@localhost & Prioritit: 3 normal
An: Raw Queue: Raw
Betreff: Welcome Kundeng:
Erstellt: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene O
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalke i@otrs.org (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalker)
Verknapft:
You will find updates and patches at http: . Online
documentation is available at http://doc . You can also .
take advantage of our mailing lists hitp: rs.org/. G O s bzl
({enjay)) Antwort erstelien (E-Mail):
® cmply answer
Your OTRS Team
- Kunden kontalkti (Telefon):
Communication with success! unden fleren (Teleton).
® Anmul
Artikel:

Queue wechseln:

Raw =|_Verschieben

Powered by OTRS 2.3.1

Um ein Ticket zu beobachten, muss der Inhalt des Tickets aufgerufen und im Menii fiir die
verschiedenen Aktionen fiir das Ticket der "Abonnieren"-Schalter betitigt werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

L] - = i [ ntpiocainostotrsiindex pl2Action=AgentTicketZoomaTickeliD=4

B -

! [ L

Queus-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket S

Sie_haben 1 neue Nachricht(en) bekommen!

[ Inhalt Ticket#: 20080826315000028 ] Welcome

n - Prioritit - Freie

e - Notiz - Zusamme nfassen -

Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 13:36

®Q )

Beobachtste Ticksts (11 Neue Nachricht (1) Gesperrie Ticksts (2)

[ Alter: & Minuten ]
Erstellt:26.08 2008 13:29:56

[ Welcome 260820081329 Status:
Sperre:
Von: root@localhost & Prioritat:
An: Raw Queue:
Betreft: Welcome Kundeni:
Erstelit: 26.08.2008 13:29:56 Zugewiesene 0
Welcome! Zeit:
Besitzer: skywalker@otrs.org (Anakin
thank you for installing OTRS. Skywalker)
Verknapft:

You will find updates and patches at http.//otrs.org/. Online
documentation is available at http://c
take advantage of our mailing lists http:

((enjoy))

Kunde n-Info: keine

Kapitel 9. Ticket-Verantwortlichkeit und Beobachtung von Tickets

Antwort erstellen (E-Mail):

Your OTRS Team

- Kunden kontaktieren (Telefon):
Communication with success! ( )

® Anmuf

Artikel:

Queue wechseln:

Raw *| Verschisben

Powered by OTRS 2.3.1

Die Beobachtung eines Tickets wird aufgehoben, indem in der Inhaltsanzeige eines Tickets im Menii fiir
die moglichen Aktionen der "Abonnieren"-Schalter gedriickt wird.

Eile Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ (( | hitp#vo105 vo ofrs.comiotrs/index. pl ?Act iTick -

n@otrs.org) 13:

-
2 3 T
Beokachtste Ticksts (1) Neus Nachricht (1) Gesperrte Tickets (2)

en 1 neue Nachrichtizn

[ Mailbox: Beobachtet ]

Tickets: 1-1 von 1 - Seite: 1 - Filter. ue Nachrichten (1) - Erinnernd (0)
Sortieren nach: Alier

| Sortierung: o

ts

B [ Ticket#: 20080826315000028 | Welcome [ Alter: 10 Minuten ]
en - Inhalt - Historie - Prioritt - Motiz eBs Erstellt:26.08 2008 13:29 56
root@localhost Status: offen Kunden:
FRaw Prioritat: 3

Welcome Queve: FRaw

Powered by OTRS 2.3.1

Die Liste aller zur Beobachtung ausgewéhlten Tickets wird tiber die "Watched
Tickets"-Benachrichtigung erreicht. Diese wird im oberen Bereich der OTRS-Oberfldche eingeblendet,
sobald das TicketWatcher-Feature aktiviert ist.
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Seit OTRS 2.1 ist es moglich, PDF-Dateien fiir die Ausgabe von Suchergebnissen, Statistiken und vom
Ticketverlauf (Ticket-Inhalt -> Drucken) generieren zu lassen. Prinzipiell werden alle Ausgaben, bei
denen die Moglichkeit des Druckens besteht, also dieses Ausgabeformat als Option verfiigbar ist, als
PDF ausgegeben.

Das Feature wird iiber dem Konfigurationsparameter PDF eingeschaltet, standardmifig ist es aktiviert.
Weiterhin kann mit PDF::LogoFile ein Pfad zu einer Grafik-Datei angegeben werden, die als Logo in
jede generierte PDF-Datei eingebunden werden soll. Mit PDF::PageSize lasst sich die
Standard-Seitengrofe der PDF-Datei einstellen. SchlieBlich kann mit PDF::MaxPages die maximale
Anzahl an Seiten festgelegt werden, die eine PDF-Datei hochstens beinhalten soll.

Fiir die Generierung von PDF-Dateien miissen die CPAN-Module PDF::API2 und Compress::Zlib
installiert werden. Bei vielen Distributionen sind diese als Paket verfiigbar und konnen bequem iiber den
jeweiligen Paketmanager installiert werden, falls dies jedoch nicht moglich ist muss der direkte Weg iiber
CPAN gewiihlt werden. Das Kapitel "Installation der fiir OTRS bendtigten Perl-Module beschreibt wie
die Installation der Perl-Module durchzufiihren ist.
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Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

11.1. Kundenbenutzerdaten

OTRS ist in der Lage, mit verschiedenen Kundendaten (insbesondere Login, E-Mail, Telefon)
umzugehen. Diese Informationen konnen im Agenten-Interface angezeigt und fiir das Kunden-Interface
verwendet werden. Weiterhin werden die Daten fiir die Authentifizierung der Kunden am System
benotigt.

Die benutzten/angezeigten Kundendaten sind frei konfigurierbar, es gibt jedoch drei benétigte Optionen
die unbedingt vorhanden sein miissen, damit OTRS ordnungsgemail funktioniert:

Benutzer-Login, Benutzer-E-Mail und Benutzer-Kunden-ID

Wenn Sie die Kundendaten (z. B. Firma, Name, eMail, ...) in [hrem Agenten-Interface anzeigen
mochten, benutzen Sie die folgenden Konfigurations-Optionen und fiigen Sie diese in die Datei
Kernel/Config.pm ein.

# Ticket::Frontend::CustomerInfox

# (show customer user info on Compose (Phone and Email), Zoom and
# Queue view)

$Self->{’'Ticket::Frontend::CustomerInfoCompose’} = 1;
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerInfoZoom’} = 1;
$Self->{’'Ticket::Frontend: :CustomerInfoQueue’} = 0;

11.2. Kundenbenutzer Back-end

Es existieren zwei Kundenbenutzer Back-ends, DB und LDAP. Falls Sie bereits ein Kundenverzeichnis
(z. B. SAP, ...) haben, ist es natiirlich moglich, dafiir ein eigenes Back-end zu schreiben.

11.2.1. Datenbank (Standard)

Beispiel 11-1. Konfiguration eines DB Kunden Back-ends

Dies ist ein Beispiel fiir die Konfiguration eines Back-ends, welches die Kundendaten in der normalen
OTRS Datenbank verwaltet.
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# CustomerUser
# (customer user database backend and settings)
S$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’'Datenbank Quelle’,
Module => ’"Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,
User => ",
Password => ",
Table => ’customer_user’,
}s
# customer uniqg id
CustomerKey => ’login’,
# customer #
CustomerID => ’customer_id’,
CustomervValid => ’'valid_id’,
CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’last_name’, 'customer_id’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => "x’,
CustomerUserSearchlListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => [‘email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’,’first_name’,’last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# generate auto logins
AutoLoginCreation => 0,
AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,
# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 1,
# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => 0,
# just a read only source
ReadOnly => 1,
Map => [

note: Login, Email and CustomerID needed!
var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http

#

# )

[ "UserSalutation’, ’Salutation’, ’salutation’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1],
[ "UserFirstname’, 'Firstname’, ’first_name’, 1, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, ’last_name’, 1, 1, 'vaxr’, ", 01,
[ ’"UserLogin’, ’Username’, "login’, i, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserPassword’, "Password’, "pw’, 0o, 0, 'vaxr’, ”, 01,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, i, 1, 'var’, ”, 0 1,

[ "UserEmail’, "Email’, ’'email’, 1, 1, ’'var’, ’SEnv{"CGIHandle"

[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’'var’, ”, 01,

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 1],
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"UserPhone’,
"UserFax’,
"UserMobile’,
"UserStreet’,
"Userzip’,
"UserCity’,
"UserCountry’,
"UserComment’,
’ValidID’,

1,
# default selections
Selections => {
UserSalutation =>
'Mr.’” => 'Mr.’
"Mrs.’ =>
I
br
}i

"Phone’,
'Fax’,
"Mobile’,
’Street’,
"zip’,
rcity’,
"Country’,
’Comment’,
'vValid’,

{

’

'Mrs.’,

Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

' phone’, , 'var’,

~

"fax’, , 'wvar’,

~

"mobile’, , 'var’,

~

"street’, , 'wvar’,

~

"zip’, "var’,
"city’,

"country’,

, 'var’,

~

, 'var’,

~

" comments’,
'valid_id’,

4 4
, 'var’,

~

O R P R P PR
N

O O OO0 o0 o oo
<

, "int’,

~

Falls Sie die Kundendaten anpassen mochten, dndern Sie in der Datenbank die Tabellenspalten oder

fiigen Sie weitere hinzu (im folgenden Beispiel wird ein Feld fiir die Raumnummer hinzugefiigt)

linux:~# mysqgl -p
Enter password:
Welcome to the MySQL monitor.

Your MySQL connection id is 116 to server version:

Type ’'help;’ or ’'\h’ for help.

mysgl> use otrs;

Commands end with ;

Type ’\c’

or \g.
5.0.18-Debian_7-1log

to clear the buffer.

Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD room VARCHAR
(0.01 sec)
Warnings: 0

1 rows affected
Duplicates: O

Query OK,
Records: 1

mysqgl> quit
Bye
linux:~#

(250) ;

Danach fiigen Sie Ihre eigenen Spalten dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

# var, frontend, storage,

shown

(l=always,2=1lite),

required, storage-type,

124

~
O O O O O O O O o

http-1link,



Kapitel 11. Einbinden externer Back-ends

[...]

[ "UserRoom’, "Room’ , "room’ , o, 1, ’'var’, ", 0 1,

Natiirlich konnen Sie all diese Kundeninformationen dann auch iiber das Admin-Interface bzw. die
Kundenverwaltung pflegen.

11.2.1.1. Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Es ist moglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuweisen. Dies kann z. B. dann
sinnvoll sein, wenn ein Kunde auf Tickets anderer Kunden zugreifen muss, z. B. der Abteilungsleiter auf
die Tickets der Mitarbeiter seiner Abteilung. Hat ein Kunde Zugriff auf Tickets anderer Kunden,
verwendet man in OTRS das sog. Firmen Ticket Feature. Im Kunden-Interface konnen diese Tickets iiber
den "Firmen Ticket" Link eingesehen werden.

Um Firmen Tickets zu verwenden, muss die customer_user Tabelle in der OTRS Datenbank um eine
Spalte erweitert werden, in die spiter die Kundennummern eingetragen werden, auf die ein Kunde
zusitzlich zu den eigenen Tickets Zugriff haben soll:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 124 to server version: 5.0.18-Debian_7-log

Type ’"help;’ or ’"\h’ for help. Type '\c’ to clear the buffer.
mysgl> use otrs;

Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A
Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD customer_ids VARCHAR (250);
Query OK, 1 rows affected (0.02 sec)

Records: 1 Duplicates: 0 Warnings: 0

mysgl> quit

Bye
linux:~#

Danach fiigen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http-link,
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[...]

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 ],

Die Spalte fiir die Multi-Kundennummern kann ab nun iiber das Admin-Interface bzw. iiber die
Kundenverwaltung gepflegt werden.

Um nun den Zugriff fiir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu ermdéglichen, tragen Sie in die
neue Spalte die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der Zugriff ermoglicht werden soll. Die einzelnen
IDs trennen Sie durch ein Semikolon.

Beispiel 11-2. Firmen Tickets mit einem DB Back-end

Angenommen es sind die Kunden A, B und C im System angelegt. A soll mit Hilfe von Firmen Tickets
tiber das Kunden-Interface Zugriff auf die Tickets von B und C haben, B und C sollen jedoch jeweils nur
ihre eigenen Tickets einsehen und bearbeiten konnen.

Um dieses Setup zu realisieren, dndern Sie wie oben beschrieben die customer_user Tabelle in der OTRS
Datenbank und das Mapping in Kernel/Config.pm. AnschlieBend laden Sie iiber die
Kundenverwaltung die Einstellungen des Kunden A und tragen bei "Kundennummern" die Werte "B;C;"
ein.

11.2.2. LDAP

Falls Sie ein existierendes LDAP Verzeichnis mit Ihren Kundenbenutzern haben, konnen Sie dieses auch
mit OTRS nutzen.

Beispiel 11-3. Konfiguration eines LDAP Kunden Back-ends

Dies ist ein Beispiel fiir ein Kunden Back-end, welches seine Daten aus einem LDAP Verzeichnis
bezieht.

# CustomerUser
# (customer user ldap backend and settings)
$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’LDAP Datenquelle’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP’,
Params => {
# ldap host
Host => ’'bay.csuhayward.edu’,
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# ldap base dn
BaseDN => ’ou=seas,o=csuh’,
# search scope (one|sub)
SSCOPE => ’sub’,
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
UserDN => 7,

UserPw => ",
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=+)’ or AlwaysFilter => ' (objectclas

AlwaysFilter => ",
# if your frontend is e. g. 1s0-8859-1 and the charset of your
# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore it)
SourceCharset => ’"utf-8’,
DestCharset => ’iso0-8859-1',
# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,
version => 3,
by
}s
# customer uniqg id
CustomerKey => ’uid’,
# customer #
CustomerID => 'mail’,
CustomerUserListFields => [’‘cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchFields => [’uid’, ’'cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x’,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail’],
CustomerUserNameFields => [’givenname’, ’sn’],
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
CustomerUserValidFilter => ' (! (description=gesperrt))’,
# admin can’t change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,

# cache time to life in sec. - cache any database queris
CacheTTL => O,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,
[ "UserSalutation’, ’'Title’, "title’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserFirstname’, ’Firstname’, ’givenname’, i, 1, ’'vaxr’, ”, 01,
[ "UserLastname’, "Lastname’, sn’, 1, 1, ’'var’, ", 01,
[ '"UserLogin’, ’Username’, fuid’, i, 1, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserEmail’, "Email’, 'mail’, i, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'mail’, o, 1, ’'var’, ", 0 1,

”

[ 'UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’second_customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”,
[ "UserPhone’, "Phone’, 'telephonenumber’, 1, 0, ’wvar’, ”, 0 1,
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”

[ 'UserAddress’, ’Address’, 'postaladdress’, 1, 0, 'vaxr’, ", 01,
[ 'UserComment’, "Comment’, "description’, i, 0, ’'var’, ”, 0 1,
1,
}i

Falls Sie in Threm LDAP Verzeichnis weitere Informationen zu IThren Kunden gespeichert haben und mit
OTRS darauf zugreifen mochten, erweitern Sie das MAP Array in Kernel/Config.pm bzw. entfernen
nicht gewiinschte Eintrige:

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http-link, r
[.
[

o]

"UserPhone’, "Phone’, "telephonenumber’, 1, 0, ’var’, , 01,

11.2.2.1. Kunden mit multiplen IDs (Firmen Tickets)

Es ist moglich, einem Kunden mehr als nur eine Kundennummer zuzuweisen. Dies kann z. B. dann
sinnvoll sein, wenn ein Kunde auf Tickets anderer Kunden zugreifen muss, z. B. der Abteilungsleiter auf
die Tickets der Mitarbeiter seiner Abteilung. Hat ein Kunde Zugriff auf Tickets anderer Kunden,
verwendet man in OTRS das sog. Firmen Ticket Feature. Im Kunden-Interface konnen diese Tickets iiber
den "Firmen Ticket" Link eingesehen werden.

Um Firmen Tickets zu verwenden, muss das LDAP Verzeichnis um ein Feld erweitert werden, in das die
Kundennummern eingetragen werden konnen, auf die spéter ein Kunde zusétzlich zu den eigenen
Tickets Zugriff haben soll, z. B. um das Feld CustomerIDs.

Danach fiigen Sie die neue Spalte dem MAP Array in der Datei Kernel/Config.pm hinzu:

L]

# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http
[
[ '"UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’'customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1,

Das Feld fiir die Multi-Kundennummern muss direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt und kann von OTRS
aus nicht direkt verwaltet werden.

Um nun den Zugriff fiir einen Kunden auf die Tickets anderer Kunden zu ermoglichen, tragen Sie
innerhalb des LDAP Verzeichnisses in das neue Feld die IDs der Kunden ein, auf deren Tickets der
Zugriff ermoglicht werden soll. Die einzelnen IDs trennen Sie durch ein Semikolon.
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Beispiel 11-4. Firmen Tickets mit einem LDAP Back-end

Angenommen es sind die Kunden A, B und C im System angelegt. A soll mit Hilfe von Firmen Tickets
iber das Kunden-Interface Zugriff auf die Tickets von B und C haben, B und C sollen jedoch jeweils nur
ihre eigenen Tickets einsehen und bearbeiten konnen.

Um dieses Setup zu realisieren, dndern Sie wie oben beschrieben das LDAP Verzeichnis und das
Mapping in Kernel/Config.pm. AnschlieBend tragen Sie im LDAP Verzeichnis innerhalb der
Einstellungen fiir den Kunden A fiir CustomerIDs die Werte "B;C;" ein.

11.2.3. Verwenden mehrerer Kunden Back-ends

Soll mehr als nur ein Back-end mit verschiedenen Kundendaten verwendet werden (z. B. gleichzeitig DB
und LDAP), so ist dies ebenfalls mit OTRS moglich. In einem solchen Fall muss der CustomerUser
Parameter fiir jedes Back-end um eine Nummer erweitert werden, z. B. "CustomerUser1",
"CustomerUser2", usw.

Beispiel 11-5. Gleichzeitige Einbindung mehrerer verschiedener Kunden Back-ends

In der folgenden KOnfiguration verwendet OTRS gleichzeitig ein DB und ein LDAP Kunden Back-end.

# 1. Customer user backend: DB
# (customer user database backend and settings)
SSelf->{CustomerUserl} = {
Name => ’'Datenbank Quelle’,
Module => ’"Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,
User => ",

4o H

Password => ",
Table => ’customer_user’,

},
# customer unig id

CustomerKey = ’login’,

# customer #

CustomerID = ’'customer_id’,
CustomervValid = ’valid_id’,

CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’last_name’, ’'customer_id’],
CustomerUserSearchPrefix => 7,
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CustomerUserSearchSuffix => ’"x/,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’,’first_name’,’last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,

# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,

# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 1,

# just a read only source

ReadOnly => 1,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!

var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,

# ’

[ "UserSalutation’, ’Salutation’, ’salutation’, 1, 0, ’‘var’, ”, 0 1,
[ "UserFirstname’, 'Firstname’, ’first_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, "last_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ 'UserLogin’, 'Username’, "login’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserPassword’, "Password’, "pw’, o, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, o, 1, ’'var’, ", 01,

[ "UserEmail’, "Email’, ’'email’, 1, 1,

http

"var’,’ SEnv{"CGIHandle"}?Action=AgentTicketCompose&ResponseID=1&TicketID=$Data

[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’'var’, ”, 01,

[ 'UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’customer_ids’, 1, 0, ’'wvar’, ”, 0 1,
1,
1,

[ "UserComment’, " Comment’, ’ comments’, 1, 0, 'var’, ”, O
[ 'ValidID’, 'Valid’, 'valid_id’, 0o, 1, 'int’, "7, O
1,
# default selections
Selections => {
UserSalutation => {
'Mr.’ => 'Mr.’,
'Mrs.’ => 'Mrs.’,
I
}s

Customer user backend: LDAP

(customer user ldap backend and settings)

$Self->{CustomerUser2} = {

Name => ’'LDAP Datenquelle’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP’,
Params => {
# ldap host
Host => ’bay.csuhayward.edu’,
# ldap base dn
BaseDN => ’ou=seas,o=csuh’,
# search scope (one]|sub)
SSCOPE => ’sub’,
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
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UserDN => ",
"

UserPw => ,
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=x)’ or AlwaysFilter => ' (objectclas

AlwaysFilter => ",
# if your frontend is e. g. 1s0-8859-1 and the charset of your
# ldap server is utf-8, use this options (if not, ignore it)
SourceCharset => ’"utf-8’,
DestCharset => ’iso-8859-1',
# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,
version => 3,
b
3y
# customer unig id
CustomerKey => "uid’,
# customer #
CustomerID => 'mail’,
CustomerUserListFields => [’‘cn’, 'mail’],
CustomerUserSearchFields => [’uid’, ’'cn’, "'mail’],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x’,
CustomerUserSearchlListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail’],
CustomerUserNameFields => [’givenname’, ’'sn’],
# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => O,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
CustomerUserValidFilter => ’ (! (description=gesperrt))’,
# admin can’t change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,
Map => [
# note: Login, Email and CustomerID needed!
var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type,
"UserSalutation’, ’'Title’, "title’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,

#

[

[ "UserFirstname’, "Firstname’, "givenname’, i, 1, ’'var’, ”, 0 1,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, "sn’, i, 1, 'var’, ", 01,
[ ’"UserLogin’, "Username’, fuid’, i, 1, 'var’, ”, 01,
[ "UserEmail’, "Email’, 'mail’, 1, 1, 'vaxr’, ”, 01,
[ "UserCustomerID’, ’'CustomerID’, ’'mail’, o, 1, 'var’, ”, 0 1,

”

[ "UserCustomerIDs’, ’CustomerIDs’, ’second_customer_ids’, 1, 0, ’'var’,

[ "UserPhone’, ’Phone’, ’telephonenumber’, 1, 0, ’var’, ”, 0 1,
[ "UserAddress’, ’Address’, 'postaladdress’, i, 0, ’"var’, ", 01,
[ "UserComment’, " Comment’, "description’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,

1,
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Es konnen bis zu 10 Kunden Back-ends gleichzeitig eingebunden werden. Uber die Kundenverwaltung
in OTRS ist der Zugriff auf die verschiedenen Back-ends moglich.

11.3. Back-ends fur die Authentifizierung von Agenten
und Kunden

OTRS bietet die Moglichkeit Agenten und Kunden iiber verschiedene Back-ends zu authentifizieren. Die
verschiedenen Konfigurationsmoglichkeiten werden in den folgenden Abschnitten néher beschrieben.

11.3.1. Authentifizierungs Back-ends fiir Agenten

11.3.1.1. Datenbank (Standard)

Das Back-end fiir die Authentifizierung von Agenten, welches OTRS standardmifig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Agenten konnen innerhalb des Admin-Bereiches in der Benutzerverwaltung
angelegt und bearbeitet werden.

Beispiel 11-6. Agentenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

$Self->{’AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::DB’;

11.3.1.2. LDAP

Falls ein LDAP Verzeichnis mit Ihren Agenten-Benutzerdaten verfiigbar ist, konnen Sie das LDAP
Modul fiir die Authentifizierung Ihrer Agenten nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im
LDAP Verzeichnis zu, d.h. die Daten konnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es konnen also keine
Agenten mit Hilfe der Benutzerverwaltung von OTRS angelegt oder bearbeitet werden.

Beispiel 11-7. Agentenauthentifizierung gegen ein LDAP Back-end

# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)
$Self->{’AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::LDAP’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP::Host’} = ’'ldap.example.com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :BaseDN’} = ’dc=example,dc=com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :UID’} = 'uid’;
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# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup

# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :GroupDN’} = ’cn=otrsallow,ou=posixGroups,dc=example,dc=com’;
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :AccessAttr’} = 'memberUid’;

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

# $Self->{’AuthModule: :LDAP: :UserAttr’} = 'UID’;
# for non ldap posixGroups objectclass (with full user dn)
# $Self->{’AuthModule: : LDAP: :UserAttr’} = ’'DN’;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
$Self->{"AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN’} = ";

”

$Self->{’AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw’} = ";

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=x)’ or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)’
$Self->{’AuthModule: :LDAP::AlwaysFilter’} = ";

# in case you want to add a suffix to each login name, then
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your ldap directory exists user@domain.

# $Self->{’AuthModule: :LDAP: :UserSuffix’} = ’@domain.com’;

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
$Self->{’AuthModule: :LDAP: :Params’} = {

port => 389,

timeout => 120,

async => 0,

version => 3,

}i

Mit den folgenden Konfigurationsparametern konnen die Benutzerdaten der Agenten aus dem LDAP in
die lokale OTRS Datenbank synchronisiert werden. Dies reduziert die Zugriffe auf ihr LDAP
Verzeichnis, entlastet den Server mit den LDAP Daten und beschleunigt die Anmeldung an OTRS. Die
Synchronisierung der Daten findet bei der ersten Anmeldung des Agenten statt, trotz der
synchronisierten Daten bleibt ihr LDAP Verzeichnis die letzte Instanz bei der Anmeldung. D.h. wird ein
User im LDAP Verzeichnis geloscht oder deaktiviert, klappt die Anmeldung an OTRS nicht. Ebenfalls
miissen die Daten fiir einen Agenten weiterhin direkt im LDAP Verzeichnis gepflegt werden.

# agent data sync against ldap
$Self->{"AuthSyncModule’} = ’'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP’;
$Self->{"AuthSyncModule: :LDAP: :Host’} = ’ldap://ldap.example.com/’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :BaseDN’ } = ’'dc=otrs, dc=org’;
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP::UID’} = ’'uid’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :SearchUserDN’} = ’'uid=sys, ou=user, dc=otrs, dc=org’;
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserPw’} = ’some_pass’;
$Self->{’AuthSyncModule: : LDAP: :UserSyncMap’} = {

# DB —> LDAP
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UserFirstname => ’givenName’,
UserLastname => ’sn’,
UserEmail => 'mail’,

# AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncInitialGroups
# (sync following group with rw permission after initial create of first agent
# login)
$Self->{’AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncInitialGroups’} = [
"users’,

17

11.3.1.3. HTTPBasicAuth fiir Agenten

Falls Sie eine "single sign on"-Losung fiir Ihre Agenten implementieren mochten, benutzen Sie http
basic authentication (fiir alle Thre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein
OTRS-Login mehr fiir Kunden benétigt!).

Beispiel 11-8. Agentenauthentifizierung iiber HTTPBasic

# This is an example configuration for an apache (SENV{REMOTE_USER})
# auth. backend. Use it if you want to have a singe login through

# apache http-basic-auth

$Self->{’AuthModule’} = "Kernel::System::Auth::HTTPBasicAuth’;

# Note:

#

# If you use this module, you should use as fallback

# the following config settings if user isn’t login through

# apache (SENV{REMOTE_USER})

$Self->{LoginURL} = ’'http://host.example.com/not-authorised-for-otrs.html’;
$Self->{LogoutURL} = ’'http://host.example.com/thanks-for-using-otrs.html’;

11.3.1.4. Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Agenten gegen einen Radius-Server
realisiert werden.
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Beispiel 11-9. Agentenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is example configuration to auth. agents against a radius server
$Self->{’AuthModule’} = ’'Kernel::System::Auth::Radius’;
$Self->{"AuthModule: :Radius::Host’} = ’radiushost’;
$Self->{’AuthModule: :Radius: :Password’} = ’'radiussecret’;

11.3.2. Authentifizierungs Back-ends fir Kunden

11.3.2.1. Datenbank (Standard)

Das Back-end fiir die Authentifizierung von Kunden, welches OTRS standardmifig verwendet, ist die
OTRS-Datenbank. Die Kundendaten konnen iiber das Interface zur Verwaltung von Kunden angelegt
und bearbeitet werden.

Beispiel 11-10. Kundenauthentifizierung gegen ein DB Back-end

# This is the auth. module againt the otrs db

$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::CustomerAuth::DB’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :Table’} = ’'customer_user’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerKey’} = ’login’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :CustomerPassword’} = 'pw’;

# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB::DSN’} = "DBI:mysqgl:database=customerdb;host=custome
# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :User’} = "some_user";
# $Self->{’Customer: :AuthModule: :DB: :Password’ } = "some_password";

11.3.2.2. LDAP

Falls ein LDAP Verzeichnis mit Ihren Kundenbenutzern verfiigbar ist, konnen Sie das LDAP Modul fiir
die Authentifizierung Threr Kunden nutzen. Dieses Modul greift nur lesend auf die Daten im LDAP
Verzeichnis zu, d.h. die Daten konnen nicht mit OTRS bearbeitet werden, es konnen also keine Kunden
mit Hilfe der Kundenverwaltung von OTRS angelegt oder bearbeitet werden.

Beispiel 11-11. Kundenauthentifizierung gegen ein LDAP Back-end

# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)
$Self->{’Customer: :AuthModule’} = ’"Kernel::System::CustomerAuth: :LDAP’;
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$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP::Host’} = ’'ldap.example.com’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :BaseDN’ } = ’dc=example,dc=com’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UID’} = "uid’;

# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)
$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :GroupDN’} = ’‘cn=otrsallow,ou=posixGroups,dc=exampl
$Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :AccessAttr’} = 'memberUid’;
# for ldap posixGroups objectclass (just uid)
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserAttr’} = ’'UID’;
# for non ldap posixGroups objectclass (full user dn)
# $Self->{’Customer: :AuthModule: : LDAP: :UserAttr’} = ’'DN’;

# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN’} = ";

”

$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw’ } = ”;

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=«)’ or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)’
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter’} = ";

# in case you want to add a suffix to each customer login name, then
# you can use this option. e. g. user just want to use user but
# in your ldap directory exists user@domain.

# $Self->{'Customer: :AuthModule: :LDAP: :UserSuffix’} = ’@domain.com’;

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
$Self->{’Customer: :AuthModule: :LDAP: :Params’} = {

port => 389,

timeout => 120,

async => 0,

version => 3,

}i

11.3.2.3. HTTPBasicAuth fiir Kunden

Falls Sie eine "single sign on"-Losung fiir Ihre Kunden implementieren mochten, benutzen Sie
HTTPBasic Authentication (fiir alle Thre Systeme) und aktivieren Sie das HTTPBasicAuth Modul (kein
OTRS-Login mehr benétigt!).

Beispiel 11-12. Kundenauthentifizierung iiber HT TPBasic

# This is an example configuration for an apache (SENV{REMOTE_USER})

# auth. backend. Use it if you want to have a singe login through

# apache http-basic-auth

$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::CustomerAuth: :HTTPBasicAuth’;
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Note:
If you use this module, you should use the following

4 o W

config settings as fallback, if user isn’t login through

# apache (SENV{REMOTE_USER})

$Self->{CustomerPanellLoginURL} = ’'http://host.example.com/not-authorised-for-otrs.html’
$Self->{CustomerPanellLogoutURL} = ’"http://host.example.com/thanks-for-using-otrs.html’;

11.3.2.4. Radius

Mit den folgenden Einstellungen kann die Authentifizierung von Kunden gegen einen Radius-Server
realisiert werden.

Beispiel 11-13. Kundenauthentifizierung gegen ein Radius Back-end

# This is a example configuration to auth. customer against a radius server
$Self->{’Customer: :AuthModule’} = 'Kernel::System::Auth::Radius’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius::Host’} = ’radiushost’;
$Self->{’Customer: :AuthModule: :Radius: :Password’} = ’radiussecret’;

11.4. Kunden-Selbstanmeldung anpassen

Es ist moglich, die Kunden-Selbstanmeldung fiir neue Kunden tiber "customer.pl" anzupassen. Somit
konnen Sie mehr optionale oder benétigte Felder (z. B. Adresse, Ort, Telefonnummer) hinzufiigen.

In folgenden Beispiel wird ein benétigtes Feld fiir die Raumnummer hinzugefiigt.

11.4.1. Anpassen der Weboberflache

Damit im Webinterface das zusitzliche Feld fiir die Raumnummer angezeigt wird, muss die zustindige
dtl-Datei angepasst werden. Editieren Sie Kernel/Output/HTML/Standard/CustomerLogin.dtl
und fiigen Sie in Zeile 128 das gewiinschte Feld hinzu.

[...]
<tr>
<td>$Text {"Room Number"}: </td>
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<td><input type="text" name="Room" value="$QData{"UserRoom"}" size="20" maxlength="50

</tr>
[...]

11.4.2. Kunden-Mapping

Zusitzlich muss das Kunden-Mapping um den Eintrag fiir die Raumnummer erweitert werden. Dazu
werden zuerst die Einstellungen fiir "CustomerUser" aus der Datei Kernel/Config/Defaults.pmin
die Datei Kernel/Config.pm iibertragen. AnschlieBend wird das Kunden-Mapping um das Room-Feld
erweitert.

# CustomerUser
# (customer user database backend and settings)
$Self->{CustomerUser} = {
Name => ’'Database Backend’,
Module => ’'Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
# 1if you want to use an external database, add the
# required settings
DSN => ’'DBI:odbc:yourdsn’,
DSN => ’'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’,

”

User => ,

H o H =

Password => ",
Table => ’customer_user’,

}y
# customer unig id
CustomerKey => ’login’,
# customer #
CustomerID => ’'customer_id’,
CustomerValid => ’valid_id’,
CustomerUserListFields => [’/ first_name’, ’last_name’, ’'email’],
# CustomerUserListFields => [’login’, ’'first_name’, ’'last_name’, ’'customer_id’,
CustomerUserSearchFields => [’login’, ’'last_name’, ’'customer_id’'],
CustomerUserSearchPrefix => ",
CustomerUserSearchSuffix => ’"x/,
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email’],
CustomerUserNameFields => [’salutation’, ’first_name’, ’'last_name’],
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,

# show not own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

AutoLoginCreationPrefix => ’auto’,

# admin can change customer preferences

AdminSetPreferences => 1,

# cache time to life in sec. - cache any database queris

T
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# CacheTTL => 0,

# # just a read only source

# ReadOnly => 1,

Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, storage-type, http
[ 'UserSalutation’, ’'Salutation’, ’salutation’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ 'UserFirstname’, "Firstname’, ’first_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLastname’, ’Lastname’, ’last_name’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ "UserLogin’, "Username’, "login’, 1, 1, ’'var’, ", 01,
[ "UserPassword’, 'Password’, "pw’, o, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserEmail’, "Email’, "email’, i, 1, ’'var’, ”, 01,
[ 'UserCustomerID’, 'CustomerID’, ’'customer_id’, 0, 1, ’wvar’, ”, 0 1],
[ "UserPhone’, "Phone’, 'phone’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserFax’, "Fax’, rfax’, 1, 0, ’'var’, ", 01,
[ "UserMobile’, ’Mobile’, "mobile’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserRoom’, "Room’ , ’room’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ 'UserStreet’, ’Street’, ’street’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ 'Userzip’, "Zip’, 'zip’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserCity’, 'City’, city’, i, 0, 'var’, ”, 0 1,
[ "UserCountry’, ’Country’, "country’, i, 0, 'var’, ”, 01,
[ "UserComment’, "Comment’, ' comments’, 1, 0, ’'var’, ", 01,
[ 'ValidID’, 'valid’, "valid_id’, 0, 1, "int’, ", 0 1,

Iy
# default selections
Selections => {
UserSalutation => {
'Mr.’ => 'Mr.’,
'Mrs.’ => 'Mrs.’,
I
bo
}i

11.4.3. Anpassen der Kunden-Tabelle

Abschlieend muss eine neue Spalte zur "customer_user" Tabelle in der OTRS Datenbank hinzugefiigt
werden, in der die Raumnummer gespeichert werden kann.

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 6 to server version: 5.0.18-Debian_7-log

Type ’"help;’ or "\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.

mysqgl> use otrs;
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Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysgl> ALTER TABLE customer_user ADD room VARCHAR (200);
Query OK, 3 rows affected (0.01 sec)

Records: 3 Duplicates: 0 Warnings: 0

mysgl> quit
Bye
linux:~#

Alle benotigten Anpassungen sind durchgefiihrt und das Feld fiir die Raumnummer sollte nun im
Kunden-Interface (customer.pl) angezeigt und verwendet werden konnen. Wird mod_perl eingesetzt,
muss der Webserver neu gestartet werden um die Anderungen zu iibernehmen.
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Ticketstatustypen

OTRS erlaubt es Thnen, die Ticket-Status zu veridndern oder neue Status hinzuzufiigen. Hierbei gibt es
zwei wichtige Optionen. Zum Einen den Namen des Status "state-name" und zum Zweiten den Type des

Status "state-type".

« Die standardméBig voreingestellten Status lauten: 'neu’, ’offen’, ’erfolgreich geschlossen’, ’erfolglos
geschlossen’, ‘merged’, ’entfernt’, warten auf erfolgreich schlieen’, *warten auf erfolglos schliefen’

und ’warten zur Erinnerung’.
- Jeder Status besteht aus einem Namen ("state-name") und einem Typen ("state-type"). Der Name ist
frei wihlbar und kann iiber das Admin-Interface von OTRS angepasst werden, die Statustypen miissen

direkt in der Datenbank geédndert werden.

Im Admin-Interface konnen Sie innerhalb der Einstellungen fiir "Status" neue Status fiir die vorhandenen

Statustypen hinzufiigen oder dndern.

Beachten Sie, dass Sie bei Anderungen am Status "neu - new" auch die entsprechenden Anderungen in
der Konfigurationsdatei Kernel/Config.pm bzw. mit Hilfe des grafischen Konfigurations-Front-End

vornehmen miissen.

[...]

# PostmasterDefaultState

# (The default state of new tickets.) [default: new]
$Self->{PostmasterDefaultState} = "new’;

# CustomerDefaultState
# (default state of new customer tickets)
$Self->{CustomerDefaultState} = 'new’;

[...]

Auch bei Anderungen am Status "offen - open" sind Anderungen in Kernel/Config.pm bzw. mit Hilfe
des grafischen Konfigurations-Front-End von Néten!

[...]
# default phone new state
$Self->{’Ticket::Frontend: :PhoneNextState’} = ’'open’;
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# PostmasterFollowUpState

# (The state if a ticket got a follow up.) [default: open]
$Self->{PostmasterFollowUpState} = ’'open’;

[...]

Mochten Sie einen neuen Statustyp hinzufiigen, miissen Sie zuerst die ticket_status-type-Tabelle in der
OTRS Datenbank mit Hilfe eines entsprechenden Datenbankclient anpassen.

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 23 to server version: 5.0.16-Debian_1l-log

Type ’'help;’ or "\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.

mysgl> use otrs;
Reading table information for completion of table and column names
You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed

mysql> insert into ticket_state_type (name,comments) values (’own’,’Own
state type’);

Query OK, 1 row affected (0.00 sec)

mysqgl> quit
Bye
linux:~#

Nun konnen Sie iiber das Admin-Interface innerhalb der Einstellungen fiir "Status" neue Ticketstatus
hinzufiigen, die als Statustyp "own" enthalten. AnschlieBend miissen Sie noch in Kernel/Config.pm
oder iiber das grafische Konfigurations-Front-end einstellen, an welchen Stellen im System der neue
Status verwendet werden soll, z.B.:

[...]

# Ticket::DefaultNextMoveStateType

# default move next state
$Self->{’Ticket::DefaultNextMoveStateType’} = [’open’, ’'closed’];

# next possible states after phone
$Self->{’'Ticket::PhoneDefaultNextStateType’} = [’open’, ’'pending auto’, ’'pending remind

# default next state
$Self->{’'Ticket::Frontend: :PhoneNextState’} = ’closed successful’;
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# default next state [default: open]

SSelf->{’'Ticket

# next possible
SSelf->{'Ticket

::Frontend: :PhoneNewNextState’} = 'open’;

states after email

::EmailDefaultNextStateType’} = [’'own-state’, ’'open’, ’'pending auto’,

# default next state

$Self->{’Ticket

# (default note
$Self—>{’Ticket

::Frontend: :EmailNewNextState’} = ‘open’;

next state)
::DefaultNextNoteStateType’} = ['new’, ’open’, ’'closed’];

# Ticket::DefaultNextOwnerStateType

# (default note
SSelf->{’Ticket:

next state)
:DefaultNextOwnerStateType’} = ['open’, 'closed’];

# default compose next state

$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{'Ticket

::DefaultNextComposeType’} = ’'open’;

states for compose message

::DefaultNextComposeStateType’} = ['open’, ’'closed’, ’'pending auto’,

# default bounce next state

$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{’Ticket

# next possible
$Self->{'Ticket

::Frontend: :BounceState’} = ’'closed successful’;

states for bounce message
::DefaultNextBounceStateType’} = ['open’, ’'closed’];

states for forward message
::DefaultNextForwardStateType’} = ['open’, ’'closed’];

# Ticket::ViewableStateType
# (see http://yourhost/otrs/index.pl?Action=AdminState -> StateType)

$Self—->{’Ticket

::ViewableStateType’} = ['new’, ’'open’, ’'pending reminder’,

# Ticket::UnlockStateType
# (Tickets which can be unlocked by bin/UnlockTickets.pl
# (see http://yourhost/otrs/index.pl?Action=AdminState -> StateType)

SSelf->{’'Ticket
[...]

::UnlockStateType’} = ['open’, 'new’];

Fiigen Sie einfach bei den Konfigurationsparametern, bei denen Thr neuer Statustyp mit aufgefiihrt
werden soll, Ihren neuen Statustyp mit hinzu.
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Kapitel 13. Anpassen der Ticket Prioritaten

Wenn Sie die Ticket-Prioritit anpassen / andern mochten, arbeiten Sie bitte die ndchsten Schritte ab.
Derzeit gibt es hierzu leider keine Maske im Web-Interface.

* Verbinden Sie sich mit Hilfe eines MySQL-Clients mit Threm MySQL-Server und wihlen Sie die
OTRS-Datenbank aus:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 10 to server version: 5.0.18-Debian_4-log

Type ’'help;’ or ’\h’ for help. Type ’'\c’ to clear the buffer.
mysgl> USE otrs;
Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed
mysqgl>

¢ So erhalten Sie die aktuellen Priorititen:

mysgl> SELECT id,name FROM ticket_priority;

e +
| id | name |
e +
| 1 ] 1 very low |
| 2 1 2 low |
| 3 | 3 normal \
| 4 | 4 high |
| 5 | 5 very high |
o +

5 rows in set (0.00 sec)

Wichtig: Das Attribut "id" bestimmt die Reihenfolge der Prioritdten. => 1 entspricht dem Minimum
und 5 (oder héher) reprasentiert das Maximum. Die Nummer im Namen der Prioritat wird fur die
Umsetzung der korrekten Reihenfolge innerhalb der Prioritédten verwendet.
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* Anpassen/Andern der Priorititen via SQL. Z.B.:

mysql> UPDATE ticket_priority SET name = '3 default’ WHERE id = 3;
Query OK, 1 row affected (0.01 sec)
Rows matched: 1 Changed: 1 Warnings: O

mysqgl>

Wenn Sie diesen SQL-Befehl ausfiihren, wird die Prioritét "3 normal" in Zukunft "3 default" lauten.

 Beachten Sie bitte, dass Sie die Anderungen beziiglich der Prioritiit auch in der Konfigurationsdatei
(Kernel/Config.pm) oder iiber das grafische Konfigurations-Frond-End nachpflegen miissen.

[...]

# PostmasterDefaultPriority

# (The default priority of new tickets.) [default: '3 normal’]
$Self->{PostmasterDefaultPriority} = '3 default’;

[...]

# Ticket::Frontend::EmailPriority

# default priority for email tickets [default: 3 normal]
$Self->{’Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail’ }->{’Priority’} = '3 default’;
[...]

# default phone priority [default: 3 normal]

$Self->{’'Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone’ }->{’Priority’} = '3 default’;
[...]

# CustomerDefaultPriority

# (default priority of new customer tickets)

$Self->{’Ticket::Frontend: :CustomerTicketMessage’ }->{’PriorityDefault’} = '3 defa
[...]

Wenn Sie eine neue Prioritét hinzufiigen mochten, passen Sie die ticket_priority-Tabelle in der OTRS
Datenbank entsprechend an. Achten Sie darauf, dass Sie die ID und die Nummer im Namen der Prioritét
entsprechend der Dringlichkeit vergeben.
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Fiir OTRS konnen verschiedene Themes angelegt werden, also verschiedene Layouts zur Gestaltung der
Web-Oberflache. Dazu miissen Sie die vorhandenen Templates dndern und Ihren Wiinschen
entsprechend anpassen.

Mehr Informationen iiber die Syntax und den Aufbau von Templates finden Sie im Entwickler-Handbuch
auf http://doc.otrs.org (http://doc.otrs.org) innerhalb des Kapitels zu den Templates
(http://doc.otrs.org/developer/2.0/en/html/c494.html) .

Um ein neues Theme namens "Company" anzulegen, gehen sie bitte nach folgendem Schema vor:

1. Erstellen Sie das Verzeichnis Kernel/Output/HTML/Company und kopieren Sie die Dateien, die
Sie fiir das Company-Theme anpassen mochten, aus Kernel/Output /HTML/Standard in das neu
erstellte Directory.

2. Passen Sie die Dateien im Verzeichnis Kernel/Output/HTML/Company Ihren Wiinschen
entsprechend an.

3. Um das neue Theme OTRS bekannt zu machen, miissen Sie die Datenbank hidndisch dndern. Gehen
Sie hier zu mit MySQL folgendermafBen vor:

linux:~# mysqgl -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.

Your MySQL connection id is 26 to server version: 5.0.22-Debian_2-log

Type ’'help;’ or '\h’ for help. Type ’"\c’ to clear the buffer.
mysgl> use otrs;
Reading table information for completion of table and column names

You can turn off this feature to get a quicker startup with -A

Database changed
mysgl> INSERT INTO theme

> (theme, valid_id, create_time, create_by, change_time, change_by)

—> VALUES

> (’Company’, 1, current_timestamp, 1, current_timestamp, 1);
mysql>

Ab nun sollten sie das neue Theme nutzen und iiber Ihre personlichen Einstellungen aktivieren konnen.

146



Kapitel 14. Erstellung eigener Themes

Warnung

Nehmen Sie keine Anderungen an den Theme-Dateien vor, die mit OTRS
installiert wurden. Kopieren Sie vielmehr die Dateien des Standard-Themes und
fihren Sie die zuvor erklarten Schritte durch, um ein eigenes Theme zu erstellen,
das bei einem Update nicht (iberschrieben wird.
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Kapitel 15. Ubersetzung in verschiedene
Sprachen

Das OTRS Webfrontend unterstiitzt verschiedene Sprachen. Die Ubersetzungen befinden sich in den
Dateien, die unter Kernel/Language/ *.pm zu finden sind.

Wie der Lokalisationsmechanismus des OTRS Frameworks arbeitet und welche Moglichkeiten er bietet,
entnehmen Siie bitte dem Kapitel "Language Translations"
(http://doc.otrs.org/developer/2.0/en/html/c630.html) aus dem Developer Handbuch auf
http://doc.otrs.org (http://doc.otrs.org) . Dieses Kapitel beschreibt, wie eigene Ubersetzungen
eingepflegt und komplett neue Sprachen hinzugefiigt werden kénnen.
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In OTRS konnen ausgehende E-Mails mit Hilfe von PGP signiert oder verschliisselt werden. Ebenfalls
ist es moglich verschliisselte Nachrichten zu entschliisseln. Die Ver- und Entschliisselung mit PGP wird
mit Hilfe des GPL-Werkzeugs GnuPG vorgenommen. Zur Einrichtung sind die folgenden Schritte

notwendig:

1. Erste Aufgabe ist es, das entsprechende GnuPG-Software-Paket zu installieren, welches bei den
meisten Linux-Distributionen mitgeliefert wird. Dies sollte mit Hilfe des jeweiligen Paketmanagers
leicht durchgefiihrt werden konnen.

2. Im zweiten Schritt muss das soeben installierte GnuPG zur Benutzung fiir OTRS konfiguriert
werden. Dies geschieht auf der Kommandozeilenebene durch einen Aufruf von GnuPG, der die
notwendigen Verzeichnisse anlegt und den privaten Schliissel erzeugt. Der Aufruf muss als
otrs-Benutzer (bzw. als der Benutzer, mit dessen Rechten das Ticket-System liduft) durchgefiihrt

werden.

linux:~# su otrs

linux:/root$ cd

linux:~$ pwd

/opt/otrs

linux:~$ gpg —-gen-key

gpg (GnuP

G)

1.4.2;

Copyright (C)

This program comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY.

This is free software,

under certain conditions.

gpg: directory
gpg: new configuration file
gpg: WARNING:

his run
gpg: keyr
gpg: keyr

ing
ing

options in

‘/opt/otrs/.gnupg/secring.gpg’
‘/opt/otrs/.gnupg/pubring.gpg’

2005 Free Software Foundation, Inc.

and you are welcome to redistribute it

See the file COPYING for details.

‘/opt/otrs/.gnupg’
‘/opt/otrs/.gnupg/gpg.conf’ created
‘/opt/otrs/.gnupg/gpg.conf’

created

Please select what kind of key you want:
(1) DSA and Elgamal

(2) DSA
(5) RSA

Your selection? 1
DSA keypair will have 1024 bits.
ELG-E keys may be between 1024 and 4096 bits long.

(sign only)
(sign only)

What keysize do you want?
Requested keysize is 2048 bits
Please specify how long the key should be valid.

0 =
<n> =
<n>w =
<n>m =
<n>y =

key
key
key
key
key

(default)

(2048)

does not expire

expires
expires
expires
expires

in
in
in

in

n

n
n
n

days
weeks
months
years

created
created

are not yet active during t
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Key is wvalid for? (0)
Key does not expire at all
Is this correct? (y/N) y

You need a user ID to identify your key; the software constructs the user ID
from the Real Name, Comment and Email Address in this form:
"Heinrich Heine (Der Dichter) <heinrichh@duesseldorf.de>"

Real name: Ticket System

Email address: support@example.com

Comment: Private PGP Key for the ticket system with address support@example.com
You selected this USER-ID:

"Ticket System (Private PGP Key for the ticket system with address support@examp
le.com) <support@example.com>"

Change (N)ame, (C)omment, (E)mail or (O)kay/(Q)uit? O
You need a Passphrase to protect your secret key.

Passphrase: secret
Repeat passphrase: secret

We need to generate a lot of random bytes. It is a good idea to perform

some other action (type on the keyboard, move the mouse, utilize the

disks) during the prime generation; this gives the random number

generator a better chance to gain enough entropy.
L U o R e S o 0 o A o o S 2 o o
T o i e P e i T e e e i T o S o e

Not enough random bytes available. Please do some other work to give
the OS a chance to collect more entropy! (Need 280 more bytes)

L e e R R T e et o e R
I e T e a a B
B e o R PP

............. +H+++AAN

gpg: /opt/otrs/.gnupg/trustdb.gpg: trustdb created
gpg: key 7245A970 marked as ultimately trusted
public and secret key created and signed.

gpg: checking the trustdb
gpg: 3 marginal (s) needed, 1 complete(s) needed, PGP trust model
gpg: depth: 0 wvalid: 1 signed: 0 trust: 0-, Og, On, Om, 0f, 1lu
pub 1024D/7245A970 2006-02-03
Key fingerprint = 2ED5 BC36 D2B6 B055 7EE1 5833 1D7B F967 7245 A970
uid Ticket System (Private pgp key for ticket system with ad