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Open Ticket Request System

Ablaufsicherung

Lukas Grunwald

Fir Kundenkontakte oder
auch den internen Service
setzen viele groBe Firmen
und Call-Center Ticketing-
Systeme ein. Eine kostenlos
verfigbare Software musste
zeigen, ob diese Technik
auch den Alltagsbetrieb
einer mittelstandischen Firma
vereinfachen kann.

eder, der schon einmal eine techni-
sche Anfrage gestellt hat, kennt die
automatisch von Ticketing-Syste-
men (auch Trouble-Ticket-Systeme —
TTS — genannt) vergebenen Bearbei-
tungsnummern, ohne die sich kein
Vorgang zu Ende bringen lésst. Solche
Systeme sind meistens komplex und
hiufig teuer, doch es gibt auch kosten-
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lose TTS wie das Open Ticket Request
System, eine GPL-Software.

OTRS ist in Perl geschrieben und
lauft unter Linux, Solaris, AIX, Free-
BSD, OpenBSD, Mac OS 10.x und
Windows. Fiir eine gute Performance
sollte auf dem Webserver das Modul
Mod_Perl eingebunden sein.

Nachdem die CPAN-Module und
die Software installiert sind, kann der
TTS-Administrator das System via
Weboberfliche anpassen und den
Workflow modellieren. Im Test diente
MySQL als Backend-Datenbank, aber
auch Oracle und Postgres lassen
sich via Perl-Konfiguration einbinden.
OTRS musste nicht nur Kundenanfra-
gen, sondern auch Roboter-Mails von
einem Internet-Domain-Registrar sowie
Systemiiberwachungsmeldungen einer
Nagios-Installation verarbeiten.

Automatische Eskalation

Ticket-Mails sind iiber eine POP3-
Mailbox oder eine direkte Pipe wie bei

Procmail zustellbar. Mittels vorher de-
finierter Schliisselworter lassen sich die
eingehenden Auftrige fiir neue Tickets
auf verschiedene Warteschlangen ver-
teilen. Abhingig davon konnen Anfra-
gen, die der ,,Agent” — so die Bezeich-
nung des menschlichen Bedieners —
nicht innerhalb einer bestimmten Frist
bearbeitet, zur niachsthheren Instanz
gelangen.

Ein Agent kann sich je nach Be-
rechtigungskonzept bei den Tickets be-
dienen und zum Abarbeiten in seine
personliche Warteschlange kopieren.
Das Ticket ist dann fiir alle anderen
Agenten gesperrt. Verschlampt ein
Agent das Ticket durch Nichtbeach-
tung, ldsst es sich wieder freigeben und
einem neuen Bediener zuweisen — ein
Wunschtraum jedes Telekom-Kunden.

Als besonderer ,,Bediener steht der
Generic-Agent zur Verfiigung — ein
Perl-Modul, das Cron-gesteuert spezi-
elle Aufgaben erfiillen kann, etwa das
Loschen von Datenmiill wie Viren und
Spam oder das Verschieben von Robo-
ter-Mails in eine eigene Warteschlan-
ge. Ein Wermutstropfen: Solche Funk-
tionen sind als Perl-Module zu pro-
grammieren, und wer das nicht be-
herrscht, steht hier im Regen.

Dokumentationshilfe
enthalten

OTRS kann den Kunden automa-
tisch iiber jede Zustandsinderung eines
Tickets informieren. Vom Er6ffnen bis
zum Schlieflen ldsst sich jede Aktion
liickenlos dokumentieren und spéter

DATEN UND
/X-WERTUNG

OTRS 1.2

Open Ticket Request System
Bezugsquelle: www.otrs.org
Systemvoraussetzung: Perl

Preis: kostenlos, kommerzieller Support und
Installations-CDs verfigbar iber die OTRS
GmbH (www.otrs.de), Version 1.2.4 fir
Windows mit Handbuch und 90 Tagen
Support 999 €

@ GPL-Software

@ groBer Funktionsumfang

@ einfach zu erweitern

@ Volltextsuche iber alle Tickets

© zum Teil Perl-Wissen notwendig
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Ganz ohne Program-
mierung lassen sich
nicht alle Feinheiten

nutzen (Abb. 1).

nachvollziehen. Agen-
ten konnen vorgefer-
tigte Antwortvorlagen
bekommen, sodass
sich mit OTRS ein
komplettes Call-Cen-
ter betreiben lédsst. Die
Software ist vielseitig
und konnte so man-
cher proprietdren Lo-
sung als Vorbild die-
nen. Ob proprietir
oder nicht: Der Auf-
wand fiir die Abbildung der Organisa-
tion der Arbeitsabldufe ist bei allen
TTS praktisch gleich. Aber wenn keine
Lizenzkosten anfallen, kann sich dieser
Einrichtungsaufwand bei einer mittle-
ren Firma schon innerhalb eines Tages
amortisieren.

Ein Ticketing-System kann mehr
als nur Kundenanfragen bearbeiten.
Nichts spricht dagegen, es etwa fiir
das Mahnen von Kunden einzusetzen,

die ihre Rechnungen nicht terminge-
recht bezahlen oder fiir die Unterstiit-
zung interner Projektprozesse. Dank
der Eskalations-Methode ldsst sich
konzentriert melden, wo es klemmt,
ohne die hohere Instanz mit Informa-
tionen zu tiberfluten.

Die Dokumentationsfunktionen kon-
nen dazu beitragen, dass die interne IT-
Abteilung ohne nennenswerte Mehrko-
sten den Betrieb schnell und einfach

ISO-900x-konform gestaltet. Damit
sich Aktionen nachvollziehen lassen,
kann man via Volltextsuche oder mit-
tels Filterfunktionen direkt nach einem
Vorgang suchen und ihn — ebenfalls do-
kumentiert — priifen.

Fazit

OTRS ist ein ,,Must-Have* fiir Fir-
men, die mit Kunden, Support oder
Tickets zu tun haben, egal ob fiir Pre-
Sales-Anfragen oder den Wartungs-
dienst. Durch die offene Struktur
lassen sich CRM-Systeme oder so ge-
nannte Standardsoftware einfach via
DBI (Database Interface) anfiigen —
Perl-Kenntnisse vorausgesetzt. Das
ganze System ist mittels Perl recht ein-
fach zu dokumentieren und hat sich im
Praxistest als stabil erwiesen. (un)
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