Inhalt

Vorwortvon Martin Edenhofer . . . ... ...... ... ... ... .. ... .. ... ... Xl
1 Einfihrung . ... ... ... ... 1
Wasist OTRS?. . ... 1
Einsatzbereiche und Vorteile von OTRS . . ... ... ... ... .. ... .... 3
Die Grenzen eines Ticketsystems .. .................oiuinna.... 5
So funktioniert ein Ticketsystem. .. ............ciiiiiiaa.... 6
Aufbaudieses Buchs . ......... ... .. . 6
Typografische Konventionen. . ..............oouuiiinernennn .. 8
Der Autor, die Danksagung und der ganze Rest . .. ................ 8
Teil | Installation und erste Schritte
2 nstallation . ... ... ... . . .. . ... ... n
Betrieb ohne Installation . .. ........ ... ... . . . . 11
VOTauSSeIZUNZEN .+« v vttt et et et e et e e e 11
Installation unter RHEL, CentOS, Fedora, SuSE Linux Enterprise und
openSUSE Leap . . ..o oot 16
Vorbereitungen . . .. ...t 16
SELinux deaktivieren .. ......... .. ..t 17
Datenbank vorbereiten. .. ......... ... .. ... ... 17
OTRS-Paketinstallieren .. ........... ... ... ... .. 20
WebServer Starten . . ... .o v e 22
Perl-Module nachinstallieren . ........... ... .. ... ... .. ..... 22
Manuelle Installation. .. ........ ... .. . . 24
Vorbereitungen . . .. ...t 25
SELinux deaktivieren .. ........... .. i 25
Datenbank installieren . .. ...... ... ... .. ... ... ... .. .. ... .. 26
OTRSentpacken. ........ ... 29
Perl-Module einspielen. ......... ... ... ... .. . L. 30




Webserver einrichten. .. .......... ... ... .. ... . ... 33
Benutzerkontoanlegen ......... ... ... .. i 34
Konfigurationsdateien anlegen ............................ 35
OTRSeinrichten. .. ... ... e 35
Einrichtungsassistenten aufrufen. .......................... 36
Datenbank auswihlen und einrichten. . .......... ... ... . ... 37
Systemeinstellungen kontrollieren. . ........................ 40
E-Mail-Einstellungen . . . ....... ..o i 42
Daten zur Anmeldung . ......... ... .. ... .. . 43
OTRS startenund beenden. . ......... ... ... ... ... ... ...... 44
OTRS-Daemon starten. .. .. ..ovvvntnene e, 44
Cron-Jobs aktivieren .. .......... .. ... .. ... . . 45
Abschlussarbeiten ......... ... ... .. 46
3 Benutzeroberfliche......... ... ... ... ... .l 47
Kundenund Agenten ..............ciuiiniriiniininnnann... 47
Anmeldung bei OTRS. .. ... . 47
Aufbau der Benutzeroberfliche ......... ... ... ... .. ... L. 50
Die Ubersicht (Dashboard). . ... . 53
Widgets ein- und ausblenden. . . ....... ... .. ... . ... 54
Widgets verschieben . ....... ... .. ... ... ... 57
Widgets anpassen . ........c..viii i 58
Einstellungen aufrufen und bedienen............... ... ... .... 60
4 MaBnahmen nach derersten Anmeldung. . ........................ 65
Eigenes Passwortdndern. .. ...t 65
Zeitzone festlegen . ... ... ... 66
Feiertage und Betriebsferien kontrollieren . ...................... 67
Geschiiftszeiten hinterlegen .. ....... .. ... ... ... ... .. ... ..... 69
Ersten Tag der Wochedndern ....... ... ... ... ... ... ... ... 70
Zusitzliche Ferien- und Geschiftszeiten hinterlegen .. ............. 70
5 E-Mail-Einstellungen. . ...... ... ... ... . 73
Grundeinstellungen korrigieren . . ... ... ... .. o oo oL 73
(System-)E-Mail-Adressen hinterlegen . .. ....................... 74
E-Mail-Anlieferung . .. ......... .. .. 78
Uber ein vorhandenes Postfach ............................ 78
Uber das Skript otrs.Console.pl Maint::PostMaster::Read . . . . . .. 82
Eingehende E-Mailsfiltern . ... ...... ... ... ... .. ... ... ....... 83
Arbeitsweise der Filter . ... ... ... .. 83
Filtererstellen. .. ... oo i 84
Filterbedingung festlegen. .. ............ ... .. ... ... ... .... 85
Auswirkungen festlegen. .. ...... ... ... ... L. 87

VI | Inhalt



Filter indernund léschen. ... ... ... . .. ... .. 89
E-Mail-Versand . . . ... ... 90
Versandweg dndern .. ...ttt 90
Versand iiber Sendmail, Postfix, Qmail oder Exim ............. 91
Versand iiber einen SMTP-Server. ... ...... .. ... ... ... 92
S/MIME-Verschliisselung aktivieren . .. ......................... 94
PGP-Verschliisselung aktivieren ............. ... .. ... .. ...... 97
Hilfe bei klemmenden E-Mails: das Kommunikationsprotokoll. . . . . .. 99
6 Schnelleinstieg . .......... ... ... ... ... .. 105
Schritt 1: Kundenanlegen . .. ........ ... ... ... .. ... ..., 105
Schritt 2: Kundenbenutzer anlegen . .. ........ ... ... ... ... ..., 107
Schritt 3: Telefon-Ticketerstellen. . ........ ... .. ... ... .. ... .... 109
Schritt 4: Ticket aufsptiren ........... ... . ... . .. 113
Schritt 5: Antwort schreiben ... ........ ... . . .. 114
Schritt 6: Ticket freigeben ... ...... ... ... ... ... ... . 119
Teil I OTRS fiir Anwender
7 Kunden... ... .. ... ... 123
Kundenverwalten .. ... ... .. . . . 124
Kundenbenutzer ... ... ... ... ... . . . . . 126
Kundenbenutzererstellen. ... ........ ... ... .. ... ... ....... 126
Kundenbenutzer verwalten. .. ........ ... ... .. ... ... .. ..... 129
Kundenbenutzer weiteren Kunden zuordnen. . ................ 130
Kundenbereich. .. ... ... . 132
Kundenbereich betreten . . ........ ... ... .. ... ... .. ... ..... 133
Registrierung und vergessene Passworter. ... ................. 134
Neues Ticketerstellen. . ........ ... ... .. ... ... . .. .. 135
Tickets einsehen und beantworten. .. ....................... 136
Personliche Einstellungen des Kundenbenutzers . .............. 139
Kundengruppen. .. ... ... 140
Gruppenfunktion aktivieren. .. ......... ... ... . ... 140
Gruppen anlegen und verwalten. . .......................... 141
Kundenbenutzer zuordnen . .. ........ ... ... .. ... ... .. ..... 141
Kundenzuordnen........ ... .. ... ... .. . i 144
8 Queues ... ... ... 149
Vorbereitungen . . ..........i it 149
Anreden .. ... 149
SIGNATUTEN. . . vttt e e 153
Mitgelieferte Queues . .. ...t 154
Inhalt | VI



Queuesanlegen. . ... . 155

Queues dndern und deaktivieren ... ....... ... ... ... .. ... 159
Standard-Queue auswihlen .. ........ ... ... ... L 159
Vorlagen .. ... 160
Vorlagenarten. . . ... ...t 160
Vorlageerstellen. . . ... ... ... 161
Vorlagenverwalten ...... ... ... .. ... ... 162
Vorlage einer Queue zuordnen .......... ... ... .. ... 163
Anlagen. ... ... 164
Anlagenerstellen . ...... .. ... . 164
Anlagenverwalten . ........ ... .. 165
Anlagen zuweisen. .. ... ... 166
Automatische ANtworten .. ........... i 167
Automatische Antworten hinterlegen . ...................... 167
Automatische Antworten einer Queue zuordnen . ............. 169

9 Tickets . ... ... 173
StAtUS . .ot 173
Vorgegebene Status . ... ...t 173
Eigene Ticket-Status. .. ... 175
PrioritAten. . . .. ..o 177
Ticketsauflisten .. ....... ... 178
Ansichtnach Queues. .. ........ ... .. .. .. .. .. .. .. ........ 178
Ansichtnach Status ........... ... ... . i 181
Ansicht nach Eskalationen. . .............................. 182
Gesperrte Tickets anzeigen .. ......... ... ... .. 182
Ticketssuchen ...... ... ... . . .. . . 183
Listen anpassen und SOrtieren. .. ..........vuuernerernennnn ... 185
Die Darstellungsformen S, MundL ..................... ... 186
Tickets UMSOITIETeN . . .. oottt e e e e e e 187
Ticketsfiltern. . ... i 188
Spalten ergidnzen und entfernen. .. ............ ... .. ... ... 189
Kunden- und Kundenbenutzer-Informationszentrum .. ............ 191
Kunden-Informationszentrum . . . ..........ouueirnennn.n.. 191
Kundenbenutzer-Informationszentrum. .. ................... 196
Einzelnes Ticket anzeigen (Ticket-Zoom-Ansicht). ................ 199
Ticketnummer und Betreff. . . ............................. 200
Artikel-Ubersicht . . ........ ... ... ... .. . .. 201
Artikel anzeigen . .. ... ... ... 202
Zusitzliche Informationen. .. ....... ... .. i 204
Historie eines Tickets anzeigen . ......... ... ... ... ........ 205
Ticketdrucken. .. ... ... ... ... 206

VIl | Inhalt



10

n

Tickets beantworten . ... ... ... 207

Ticket per E-Mail beantworten. . ........ ... ... ... ... ..... 207
Ticket per Telefon beantworten . .. ......................... 217
Artikel weiterleiten . ... ... . 219
Entwiirfe . .. ... 221
NOTIZEN . . .ttt 222
Ticket-Status, Prioritit und Queue dndern .. ..................... 225
TicketschlieRen . ...... ... ... . 225
Ticket warten lassen .. ........ .. 226
Prioritdt anpassen . . ... ..ottt 228
Ticket in eine andere Queue verschieben..................... 230
Tickets teilen, zusammenfassen und verkniipfen .................. 230
Ein Ticketteilen ... ... ... ... . ... . .. . . 230
Zwei Tickets zusammenfassen .. ........................... 234
Tickets verkniipfen. .. ...... ... ... 235
Tickets sperren und freigeben . .......... ... ... ... .. L 238
Besitzer und Kundedndern .. ........ ... ... ... . L. 239
Besitzer des Ticketsdndern. . ........... ... ... ... ... 239
Kundenbenutzer austauschen. .. ........................... 241
Sammelaktionen ...... ... .. 242
Ticketserstellen. . ...... ... 244
Neues Telefon-Ticketerstellen. .......... ... ... ... ... .... 245
Neues E-Mail-Ticket erstellen. . . ........ ... ... ... ... ... 249
Ticket-Typen . . . ..ot teeee 254
Kalender .. ... ... .. . . . . 257
Einen neuen Kalenderanlegen ................................ 257
Kalenderverwalten ......... ... ... ... 262
Termine eINtragen . .. ... .ottt 262
Termine anzeigen. . .. ... vt vttt e 266
Kalendertibersicht. . ......... ... ... ... ... .. .. ... ... ..... 266
Agendatibersicht. . ... .. .. 271
Kalender-Widget. .. ....... .. .. .. 271
Termine mit Tickets verkniipfen. .. ........... ... ... ... ... ... 272
Kalender im- und exportieren . . ... 275
Kalender exportieren .. .............oiiiiiiieiaaaa... 275
Kalender importieren .. ........ ...t 276
DynamischeFelder. .. ... ... ... ... ... .. ... ... ... ..., 279
Ein dynamisches Feld erstellen . ............ ... ... ... ... ... ... 280
Ein dynamisches Feld einbinden. .. ...... ... ... ... .. ... .... 287
Dynamisches Feld in Tickets und Artikeln einbinden ........... 287




Dynamische Felder fiir Kunden einbinden ................... 289

Dynamische Felder fiir Kundenbenutzer einbinden ............ 290
Dynamische Felder bearbeiten und loschen .. ......... ... ... ... 291

12 Services ... ... 293
Eine Servicefunktion aktivieren ......... ... .. ... . ... ... 293
Services hinzufiigen und verwalten. . ......... ... ... ... ... .... 294
Service Level Agreements .. ..o, 296
Services den Kunden zuordnen. .. ........... ... ... ... ....... 299
Services und SLAs einem Ticket zuordnen. .. .................... 301

13 PersonlicheEinstellungen . .. ...... ... ... ... ... ... ... ... ... 303
Benutzer-Profil ... ... .. .. . . . . 304
Passwortdndern. .. ... ... ... 304
Avatardndern. . ...... ... 304
Sprachewihlen . ....... .. ... .. .. ... . ... 305
Zeitzoneeinstellen . ... .. 306
Abwesenheit. . ... ... o 306
Benachrichtungseinstellungen . ............ ... ... .. ... ... ... 307
Meine Queues und Services . . .. ... 307

Ticket- und Terminbenachrichtigungen ..................... 308
Verschiedenes . ........ ..o i 310
SKIN L 310
Aktualisierungszeiten. ... ... 310

Ansicht nach Ticket-Erstellung .. ........ .. ... ... ... .... 311

14 Zwei-Faktor-Authentifizierung ............. ... ... ... ... ... ... 313
Zwei-Faktor-Authentifizierung aktivieren ....................... 313
Zwei-Faktor-Authentifizierung einrichten . ...................... 316
Zwei-Faktor-Authentifizierung erzwingen .. ..................... 318

Teil L OTRS fiir Administratoren

15 Agenten . ... ... ... 321
Agenten verwalten . ....... ... .. 321
Agenten auflistenund suchen ........... .. ... ... ... .. ..... 321
Agenten hinzufiigen. . ....... ... ... .. .. ... . 322
Agenten bearbeiten ......... .. .. 324
GIUPPRI &« ettt et e e e e e e e e 325
Eine neue Gruppeerstellen ........... ... ... ... .. ..... ... 326
Gruppen bearbeiten und deaktivieren....................... 327

X | [Inhalt



16

17

18

Agenten den Gruppen zZuweiSen. .. ...........ovuuiinnaon. .. 328
Rollen. . ..o 331
Rollen anlegen und verwalten. .. ......... ... ... ... ... . ... 332
Rollen den Agenten zuweisen. .. ............. ... ... 333
Rollen mit den Gruppen verbinden . ........................ 335
Access Control LiStS . . oottt et e 337
ACLanlegen . ... ... 338
Basisinformationen hinterlegen ............................ 338
ACLsverwalten. .. ...t 345
ACLs kopieren, exportieren und importieren. . ................ 345
Sitzungsverwaltung . ... ... .. .. 346
Benachrichtigungen. . . ... ... ... ... .. ... L. 347
Ticket-Benachrichtigungenerstellen. . .......................... 347
Terminbenachrichtigungen erstellen. .. ......... ... ... ... ..... 357
Benachrichtigungen verwalten. . . ......... ... ... ... ... .. ... 362
Benachrichtigungen im- und exportieren ........................ 363
Admin-Benachrichtigungen. .. ...... ... ... ... ... . L 364
Statistiken. . . ......... .. ... 367
Vorhandene Statistiken abrufen .......... ... . ... . . 367
Eigene Statistiken erstellen ........... .. ... ... ... ... ... ... ... 370
Art der Statistik auswihlen. . ........ .o oL o oo 371
Allgemeine Angaben. . ... ... ... ... ... 373
Dynamische Liste einrichten. ... ......... ... ... ... ........ 375
Dynamische Matrix einrichten . .. ........ ... .. ... .. ... 382
Statistiken l6schen und bearbeiten ....... ... ... oo ool 393
Statistiken exportieren und importieren .. ............ ... . ... 393
Prozessmanagement . .. ....... ... ... .. ... ... . . ... ..., 395
Einen Prozessplanen.......... ... ... ... ... . .. ... ... 395
Vorbereitende Mafnahmen: Queues, Agenten und dynamische Felder
anlegen. . .. ... 397
Einen leeren Prozess erstellen .. ...... ... ... ... ... ... ... .... 400
Aktivitdts-Dialoge erstellen . .. ... .. ... ... 402
Aktvitdten erstellen. .. ... . oL 408
Uberginge erstellen . ............. .. i 411
Ubergangs-Aktionen anlegen. .. ... ... 415
Prozesspfad erstellen .. ........ ... .. ... 421
Prozessestarten . ............ .. ... 428




Prozesse verwalten . ....... ... ... ..
Prozesse ex- und importieren . . ...t

19 OTRS erweiternundanpassen ..................................
Den Funktionsumfang erweitern ... ............... oo,
Offizielle Pakete installieren. ... ......... . ... ... ... ......

20 Wartung. . ............ .
Die Systemwartung planen. ............. ... ... . ... .. ...
Backup und Wiederherstellung . ......... ... ... ... ... ... ...
OTRS aktualisieren. ... ... ..

Aktualisierung vorbereiten. . ... ....... . ...
OTRS unter RHEL, CentOS, Fedora, SuSE Linux und openSUSE
aktualisieren. .. ... ..
Manuelle OTRS-Installation unter Linux aktualisieren. ... ... ...
GenericAgent: Automatisch Aufgaben ausfithren .................
Werkzeuge zur Fehlersuche . ........ ... .. ... .. ... . ... .. ...
Systemprotokoll. . ...... .. ... ..
Performance Log .. ...oovt i

Systemkonfiguration. . .. ...
Einstellungen finden ........ ... ... ... ... ... .. ... ...,
Einstellungendndern........... ... ... ... ... .. ... ...,
Einstellungen in Betrieb nehmen . ........ ... ... ... ... . ...
Einstellungen im- und exportieren. . ........................

WeDSEeIVICES .. oottt

XIl | Inhalt





