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Vorwort

Das vorliegende Dokument richtet sich an OTRS::ITSM Anwender und Administratoren
und beschreibt die grundlegende Benutzung von OTRS::ITSM durch IT Service Manager,
IT Service-Personal (Agent) und End-User (Customer). Auf Installation, Konfiguration
und Administration wird insoweit eingegangen, als gegenidber dem Kernprodukt OTRS
Abweichungen bestehen oder Funktionen nur in OTRS::ITSM existieren.

Obwohl viele Arbeitsstunden, noch mehr Kaffee und so manche "Wurscht mit Brezn und
stiBem Senf" in die Erstellung der folgenden Abschnitte investiert wurden, erhebt das
Handbuch keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Die Kapitel werden - im Sinne kontinuierlicher
Verbesserung - regelmaRig Uberarbeitet beziehungsweise erganzt werden.

Um die Qualitat der folgenden Kapitel und des Produktes so hoch als mdglich zu halten,
sind wir auf Ihr Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Vorschlage haben,
Abschnitte in diesem Buch vermissen oder wenn Aspekte unverstandlich erscheinen. Jede
Art von Ruckmeldung (http://otrs.org) ist ausdricklich erwiinscht.

Stolz Uber das vorliegende Produkt bedanken wir uns bei den ITIL Experten der Enterprise
Consulting GmbH und unseren erstklassigen OTRS-Entwicklern, die gemeinsam durch ihren
unermudlichen Einsatz maRgeblich zur erfolgreichen Erstellung von OTRS::ITSM beigetragen
haben.

Bei Ihnen, den Anwendern und der Community von OTRS::ITSM bedanken wir uns schon
heute flr jede Art von Mithilfe und Feedback und wiinschen viel SpaR bei der Nutzung von
OTRS::ITSM.

André Mindermann, Managing Partner OTRS AG
Bad Homburg im Mai 2007

((enjoy))



http://otrs.org/
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Kapitel 1. OTRS::ITSM - das OTRS fur IT Service
Management

Die IT ist heute zunehmend gefragt, in einem Umfeld steigender Komplexitat gleich bleibend
hohe IT Service Qualitat zu liefern. Ein effektives und effizientes Incident- und Problem
Management sind hierfir notwendige Voraussetzungen. Trotzdem bleibt das IT Service
Management eine schier unlésbare Aufgabe, sofern eine konsistente und aktuelle Datenbasis
mit Informationen zum Status und zur Konfiguration der IT Infrastruktur fehlt.

Die IT Infrastructure Library ®, kurz ITIL ®, ist eine von der OGC (eine Stabsstelle
der britischen Regierung) heraus gegebene Dokumentationsreihe, welche Best-practice
Empfehlungen fir Planung, Bereitstellung, Betrieb und Management von IT Services
generisch zusammenfasst. Sie orientiert sich dabei nicht an der Technik, sondern an durch
die IT erbrachten Services. In ITIL sind unter anderem Prozesse, Rollen, Verantwortlichkeiten,
Begriffsdefinitionen und maégliche Problemfelder/Lésungen niedergelegt.

In den letzten Jahren hat sich die ITIL als De-facto Standard etabliert und mit ihrer Verbreitung
in IT Organisationen wesentlich dazu beigetragen, dass sich unter IT Verantwortlichen
gemeinsames Bewusstsein und einheitliche Terminologie fir IT Service Management
herausgebildet haben. Allerdings beschreibt die ITIL nur, "was von wem" getan bzw. woran
gedacht werden sollte. Auf das "wie" wird nicht bzw. rudimentar eingegangen, um einen
madglichst breiten Anwenderkreis zu erfassen. So gibt es weder umsetzungsfahige Branchen-,
Unternehmens- oder Hersteller-spezifische Informationen.

Auf Basis der ITIL wurde Ende 2005 der ISO/IEC 20000 Industriestandard fur IT Service
Management veroéffentlicht, nach dem IT Organisationen zertifiziert werden kénnen, um lhre
Konformitat nachzuweisen.

Durch den anhaltenden Boom entstand der Bedarf nach IT Service Management Tools, in
denen die, an ITIL ausgerichteten, Prozesse abgebildet werden kénnen. Dieser Bedarf wurde
bislang durch proprietare Losungen gedeckt. Aufgrund ihrer hohen Komplexitat sind sie
zumeist nur far groBe Unternehmen erschwinglich bzw. fir groBe IT Abteilungen effektiv.

Die Entwicklung von OTRS::ITSM wurde sozusagen als logische Konsequenz des grof3en
Erfolgs des Open Ticket Request Systems OTRS initiiert, um die weltweit anerkannten,
offentlichen ITIL-Empfehlungen mit den Vorzligen quelloffener Software zu verbinden.

Mit OTRS::ITSM 1.0 steht seit 2007 erstmalig eine praxistaugliche ITIL konforme IT Service
Management Losung auf Open Source Basis zur Verfligung, die auf dem soliden Fundament
von uber 55.000 bekannten OTRS Installationen und der sich so entwickelten, aktiven
Community basiert (Stand: 04/2007). OTRS::ITSM wird standig weiterentwickelt und um
weitere ITIL-Disziplinen erweitert.

Oberstes Ziel bei der (Weiter-)Entwicklung von OTRS::ITSM ist der hohe Praxisbezug. Dieser
Forderung wird durch die enge Entwicklungspartnerschaft mit der in der praktischen ITIL-
Anwendung sehr erfahrenen Enterprise Consulting GmbH aus Bad Homburg, Rechnung
getragen. Neben ITSM-Beratung und -Lésungen betreibt Enterprise flir renommierte Kunden
komplette IT Organisationen gemaf ITIL.

Die Service Desk- und Ticket-System-Losung OTRS bildet die Basis fur den Betrieb
der ITIL konformen IT Service Management Lésung OTRS:ITSM und seiner Module
Incident Management, Problem Management, Service Level Management und Configuration
Management inklusive der integrierten CMDB.

OTRS::ITSM sowie OTRS sind ohne LizenzgebUhren erhaltlich und unterliegen der GNU
General Public License (GPL).




OTRS

Real Services

1.

Features

Basis von OTRS::ITSM 1.3 ist das Open Ticket Request System OTRS 2.4, d.h. es stehen
auch weiterhin alle Funktionalitaten zur VerfiUgung, die Sie von OTRS bislang kennen. Darauf
aufbauend werden die Funktionalitaten zur Abbildung der ITIL Prozesse als so genannte
Pakete installiert.

1.1. Neue Features in OTRS::ITSM 1.3

Basis von OTRS::ITSM 1.3 ist das Open Ticket Request System OTRS 2.4

Es bietet die selben Features wie OTRS::ITSM 1.2, aber bendétigt das OTRS 2.4 framework.
1.2. Neue Features in OTRS::ITSM 1.2

OTRS::ITSM 1.2 bietet:

Modularisierung

Die OTRS::ITSM Pakete wurden neu aufgeteilt, somit reprasentiert jedes Paket eine ITIL-
Disziplin, wie z. B. Incident/Problem-Management, Configuration Management und Service-
Level Management. Die Pakete kénnnen nun unabhangig voneinander, und in beliebiger
Reihenfolge installiert werden.

Reduzierte Seiten-Reloads

Einige OTRS::ITSM Funktionalitaten (z. B. Prioritatsberechnungen aufgrund der Ticket-
Auswirkung) wurden mit Hilfe von AJAX-Technologien neu implementiert. Damit wird das
erneute Laden von Seiten reduziert.

Gemeinsamer Link-Objekt Mechanismus

Versionen vor OTRS::ITSM 1.2 verwendeten einen eigenen Link-Objekt Mechanismus.
Aufgrund dessen konnte der in OTRS verwendete Link-Mechanismus nicht in
OTRS::ITSM benutzt werden. Deswegen wurde ein neuer, gemeinsamer Link-Mechnismus
implementiert, der nun von OTRS, als auch von OTRS::ITSM verwendet wird.

Hbéhere Geschwindigkeit

Die Geschwindigkeit beim Zugriff auf die Configuration Item (Cl) Datenbank wurde
deutlich erhoht. Dies wurde erreicht, indem die Datenbank-Zugriffstechnologie auf SQL-
Bind Parameter umgestellt wurde.

Locations

Locations sind nun kein eigenstandiger Menupunkt mehr, sondern vollstandig in
Configuration Items integriert. Hierdurch wird die Handhabung von Locations sehr viel
flexibler als bisher.

SLA-Service-Multizuordung

Es ist nun mdglich einen SLA mehreren Services zuzuordnen.
SLA Ubersicht

Im Service-Men( gibt es nun eine neue SLA-Ubersicht.

Refresh-Mechanismus
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Es wurde ein Refresh-Mechanismus hinzugefugt, um die Service-Ubersicht und die Config-
Iltem-Uberrsicht automatisch zu aktualisieren.

1.3. Neue Features in OTRS::ITSM 1.1
OTRS::ITSM 1.1 bietet:
* Granulares Rechtesystem

Jedes ITSM Paket legt eine entsprechende Gruppe mit an: Service/SLA, Location, CI,
Link-Objekt. Fur jede Gruppe kénnen die OTRS Ublichen Rechte vergeben werden, incl.
Rollenfahigkeit. Die Berechtigungen, bzw. Rollenmitgliedschaft legt dann fest was die
jeweiligen Agenten durfen.

» Customer/Service Zuordnung

Es wird festgelegt welcher Kunde welchen Service in Anspruch nehmen darf. Weiterhin
kénnen Services als 'Defaultservice' ausgezeichnet werden.

e Service/Cl-Ansicht

Erweiterung der bestehenden Service Ansicht um SLAs und der dazu verknupften Cls. Zu
den Cls wird der jeweilige Incident Status angezeigt. Bei abhangigen Services und Cls
wird der Status entsprechenden propagiert. Die Ansicht startet in der bestehenden Service
Ansicht (Button Service). Wenn ein Service ausgewahlt (angeklickt) wird, werden die Details
zum Service angezeigt. Diese Ansicht wird um eine Zeile 'Current Incident State' erweitert.
Dieser Incident Status errechnet sich aus den Incident Status der abhangigen Services und
Cls.

Dazu werden die Cis um den 'Current Incident State' erweitert, wobei es zwei Statustypen
gibt:

e Operational
* Incident

Zu jedem Statustyp kénnen beliebig viele Status erfasst werden. Die Cl Status bestimmen
den Service Status, welcher dynamisch errechnet wird, und einen der folgenden drei Werte
bekommt:

e Operational (grin)
* Warning (gelb)
* Incident (red)

Die Propagierung des Incident State erfolgt bei mit dem Verknupfungstyp 'depend on'
verknUpften ClIs nach folgenden Regeln:

¢ |Ist ein Cl abhangig von anderen Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Incident’, so ist
das abhangige Cl im Status 'Warning'.

* |st ein Service abhangig von Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Incident’, so ist der
abhangige Service im Status 'Incident'.

* |st ein Service abhangig von Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Warning', so ist der
abhangige Service im Status 'Warning'.
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¢ Hat ein Service Unterservices, und ist einer dieser Services im Status 'Incident’, so ist
der Eltern Service im Status 'Warning'.

* Hat ein Service Unterservices, und ist einer dieser Services im Status 'Warning', so ist
der Eltern Service im Status 'Warning'.

In der Anzeige werden die jeweiligen Status der Services, Subservices und Cls
entsprechend angezeigt.

Cl Suche und Verknipfung in Ticketerstellmaske

Aus der Ticketerstellmaske (Agenteninterface) heraus kann ein Popupfenster aufgerufen
werden, Uber das ein neues Ticket direkt mit Cls oder bestehenden Tickets verknUpft
werden kann.

CMDB Import/Export (CSV und API)

Es wird zum einen die Mdglichkeit geschaffen OTRS' CMDB mit Daten aus CSV Dateien
zu beflllen, bzw. zu aktualisieren und zum anderen CMDB Daten als CSV zu exportieren.
Dabei wird davon ausgegangen, das je Zeile der CSV Datei ein Cl beschrieben wird, und
die Daten zu dem Cl in den einzelnen Spalten stehen.

Der Im- bzw. Export wird durch ImEx-Definitionen gesteuert. Diese Definitionen legen die
Zuweisung der CSV Spalten zu den Feldern in der CMDB fest. Das Erstellen einer ImEx-
Definition geschieht in OTRS' Admin-Interface. Dazu wird je verfugbarem Feld in der CMDB
die entsprechende Spalte der CSV Datei angegeben. Die verfligbaren CMDB Felder werden
in einer entsprechenden Maske vorgegeben, die der aktuellen CI Definition entspricht.
AuBBerdem kann ein Filter definiert werden, der die zu exportierenden Cls einschranken
kann. Es kdnnen beliebig viele ImEx-Definitionen im System hinterlegt werden, wobei jede
Definition sowohl zum Im- als auch zum Export genutzt werden kann.

Zur DurchfUhrung des Imports (Export erfolgt analog) stehen zwei Wege zur Verfigung:
Interaktiv aus dem Web Interface heraus, oder automatisiert Uber ein Skript. Bei
der interaktiven Variante des Imports wird zunachst die gewlnschte ImEx-Definition
ausgewahlt und dann die CSV Datei dem System Ubergeben. Beim interaktiven Export wird
die CSV Datei entsprechend zum Download angeboten.

Der automatisierte Import erfolgt durch den Aufruf eines Skripts, dem der Name der
betreffenden ImEx-Definition, sowie der Dateiname der CSV Datei Ubergeben wird. Beim
skriptbasierten Export werden analog die exportierten Cls in einer Datei gespeichert, die
dem Skript Gbergeben wurde. Vor der Durchfihrung des Im-/Exports wird die ausgewahlte
Definition mit der aktuellen CI Definition abgeglichen und der Vorgang abgebrochen, sollten
Inkonsistenzen festgestellt werden. Ebenso wird wahrend des Imports darauf geachtet,
dass die in der ClI Definition hinterlegten Restriktionen (Pflichtfelder, etc) eingehalten
werden. Ggf. wird der ClI Datensatz abgelehnt, der Importvorgang als solches aber
weiter durchgefihrt. Ein Protokoll des Imports wird im SysLog mitgefiihrt. Uber das API
kann der CSV basierte Im-/Export durch andere Formate/Transportwege, wie direkten
Datenbankzugriff oder XML erstetzt bzw. erweitert werden. Die Implementierung der CSV
Schnittstelle kann dabei als Referenz verstanden werden.

Eine umfangreiche Sammlung von neuen Statistiken:

Grundlegende Statistiken fur Tickets und Configuration Items (Cls):
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Gesamtanzahl aller jemals erstellten Tickets pro Ticket-Typ und Prioritat (Status, Queue,
Service).

Monatsubersicht aller erstellten Tickets pro Ticket-Typ (Prioritat, Status, Queue, Service)
im vergangenen Monat.

Anzahl der erstellten Tickets pro Ticket-Typ und Prioritat (Status, Queue, Service) im
definierten Zeitraum.

Anzahl aller momentan offenen Tickets pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service).
Gesamtanzahl aller jemals erstellten Config Items pro Klasse und Status.
MonatsUbersicht aller erstellten Config Items pro Klasse (Status) im vergangenen Monat.

Anzahl der erstellten Config Items pro Klasse und Status im definierten Zeitraum.

Statistiken zur Auswertung der Erstlésungsrate und der durchschnittlichen Lésungszeit:

Erstldsungsrate pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service) Uber alle jemals erstellten
Tickets.

Monatsibersicht der Erstlésungsrate pro Ticket-Typ (Prioritat, Queue, Service) im
vergangenen Monat.

Erstlésungsrate pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service) im definierten Zeitraum.

Durchschnittliche Lésungszeit pro Ticket-Typ und Prioritdt (Queue, Service) uber alle
jemals erstellten Tickets.

Monatsubersicht Uber die durchschnittliche Lésungszeit pro Ticket-Typ (Prioritat, Queue,
Service) im vergangenen Monat.

Durchschnittliche Lé6sungszeit pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service) im definierten
Zeitraum.

e Druckfunktion fur Cls, Services, SLAs, Locations.

1.4. Features in OTRS::ITSM 1.0

OTRS::ITSM 1.0 bietet:

* ITIL konforme Abbildung der "Service Support" Prozesse

Incident Management
Problem Management

Configuration Management

Integrierte, individuell erweiterbare Configuration Management Data Base (CMDB)
ITIL konformes Wording

ITIL konformes Rollen-, Verantwortlichkeits-, Berechtigungsmodell

* Prozess uUbergreifende Kommunikationssteuerung: innerhalb der IT Serviceorganisation,
mit Kunden/Anwendern/Management und Lieferanten/Providern
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Flexible Statistik-Funktionen flUr (Trend-)Analysen, Kennzahlen basiertes Reporting,
Planung und Controlling

Flexible Konfigurationsmaoglichkeiten, Anpassbarkeit und Erweiterbarkeit an individuelle
Anforderungen

Unterstltzung nativer Tickettypen (integriert in OTRS): Verschiedene Tickettypen kénnen
nun Uber das Admin-Interface verwaltet werden. Die Benutzung von Freitext-Feldern fir
die Spezifikation von Tickettypen ist somit nicht mehr notwendig. Installationen, die
Freitextfelder fir die Klassifikation von Tickettypen verwenden, muissen nicht migriert
werden. Dieses neue Feature wird ebenfalls im Ticketinhalt und auch in der Druckansicht
far Agenten und Kunden angezeigt und kann Uber das Agenten-Interface angepasst werden

Configuration Management & Integrierte CMDB:

OTRS::ITSM basiert auf einer integrierten Configuration Management Data Base (CMDB), die
das Fundament fir die durchgangige Steuerung der Service Management Prozesse darstellt.
Sie bildet neben den Configuration Items (Cl) vor allem deren komplexe Beziehungen und
Abhangigkeiten untereinander bzw. innerhalb der Service-Kette ab.

Umfangreiche Erfassung und Management von ITSM relevanten Configuration Items
(Cls), z. B. Computer, Hardware, Software, Netze, Dokumente sowie Services, SLAs und
Organisationsstrukturen

Abbildung des IT Service-Katalogs und geltender Vereinbarungen (SLA, OLA, UC)
Erfassung, Verwaltung und Darstellung der technischen und Service bezogenen
Beziehungen und Abhangigkeiten zwischen CMDB-Daten, z. B. Service mit allen
erforderlichen, alternativen oder relevanten Cls

Management historischer, aktueller und zukinftiger CI-Status, z. B. bei Problem-Diagnose,
Server-Wartung oder geplanten Changes

Analyse maoglicher Auswirkungen (Impact) von Serviceausfallen bzw. vor
Konfigurationsanderungen

Abbildung virtualisierter IT Infrastrukturen, z. B. Server-/Speicher-Virtualisierung

Software-Lizenzmanagement, z. B. verfugbare/genutzte Lizenzen (Drittprodukte
erforderlich)

Chronologisches Life-Cycle-Management fir Cls, von Eingang bis Entsorgung
Protokollierung aller Konfigurations Anderungen an CMDB-Daten

Anbindung an Unternehmens-Verzeichnisse (z. B. LDAP)

Incident Management:

Services und SLAs (integriert in OTRS): Auf dem Weg hin zu einem IT Service
Management-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 auswahlen.
SLA Attribute sind "response time" (Antwortzeit), "update time" (Updatezeit) und "solution
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time" (Ldésungszeit). Diese Attribute kédnnen vom IT Service flr Benachrichtigungen oder
fur die Eskalation von Tickets herangezogen werden, um bestehende SLAs einzuhalten.
Service- und SLA-spezifische Informationen innerhalb der Header neuer Emails kénnen
weiterhin mit Hilfe des PostMasterFilter-Moduls ausgewertet werden.

Durchgangige Prozess-Unterstltzung der IT Service-Support-Organisation bei Incident-
Erfassung, Klassifizierung, Priorisierung, Direkthilfe (1st Level Support), Diagnose,
Koordination (2nd/3rd-Level-Support, Externe Partner etc.), Service-Wiederherstellung,
Losung, Abschluss und Dokumentation

Schnelle und intuitive Erfassung von Incidents und Service Requests, sowohl fur Mitarbeiter
am ServiceDesk als auch fur Anwender (Web Self-Service)

Regelbasierte Ticketerzeugung und/oder Benachrichtigung, z. B. im Zusammenspiel mit IT
Monitoring-Systemen

Klassifizierungs- und Priorisierungsoptionen (Prioritat, Auswirkung, Dringlichkeit)

Volle CMDB-Unterstutzung, z. B. vom Incident betroffene Services, beteiligte Configuration
Iltems, FAQ-Datenbank, Verknupfung zw. Tickets und Cls fur Analysen und Reporting

(Automatische) Erfassung von "Artikeln" zu Tickets (Aktivitatenprotokoll)
Stetige Uberwachung und Auswertung des Bearbeitungsfortschritts von Tickets

Vollstandige Integration der OTRS Rollen-, Gruppen- und Queue-Mechanismen zur
Zuweisung, Verfolgung, Eskalation und Auswertung von Incident-Tickets

Bereitstellung und Speicherung relevanter Zeitdaten, z. B. fur Service-Level-Management

Praktisches Tickethandling (Merge, Split), z. B. zur Zusammenfassung gleichartiger
Incidents bzw. Aufteilen komplexerer Vorfalle

Planung, proaktive Steuerung und Uberwachung der Service-Request-Aktivitaten
(Arbeitspakete, Arbeitsplane, Service Lead Times, Falligkeiten)

Erzeugung und Verfolgung von Problem-Tickets aus Incidents

Problem Management:

* Durchgangige Prozess-Unterstutzung der IT Organisation bei Problem-Identifizierung,
Erfassung, Klassifizierung,  Priorisierung, Problem-Ursprungsdiagnose, LAsungs-
Koordination, z. B. Workaround oder Request for Change, Abschluss und Dokumentation

» Bereitstellung relevanter Informationen fur die Teil-Prozesse

* Problem Control (Problembehandlung),

¢ Error Control (Fehlerbehandlung),

* Proaktives Problem Management (z. B. Ticket-Trendanalysen) und

* Management Information (zu Incidents, Problemen und Known Errors)

» Stetiger Blick auf aktuelle/historische Incidents, Wissensbasis (FAQs) und CMDB
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* Vollstandige Integration der OTRS Rollen-, Gruppen- und Queue-Mechanismen zur
Zuweisung, Verfolgung, Eskalation und Auswertung von Incident-Tickets

* Gezielte, automatische, Benachrichtigung Uber den Problemlésungsfortschritt an
betroffene Anwender(-Gruppen) oder an das Management

* Rlickmeldung geldster Probleme an das Incident Management

Tickets sind die zentralen Informationscontainer fir das Management von IT Service-
Prozessen. Sie "transportieren" eine Vielzahl mdéglicher Basisdaten, z. B.:

* Personen, Organisationen

» Zeitstempel

* Prioritat, Impact, Severity

» Assoziationen zum IT Service-Katalog und zu Projekten

» Aktivitaten, z. B. die Notiz zu einem Anruf mit Zeitaufschreibung
* Objekte, z. B. Cls, inkl. der Relationen

* (Sub-)Tickets, z. B. ein Problem mit den zugrunde liegenden Incidents
* Notizen und Anhange, z. B. gescannte Service-Request Formulare
* Arbeitspakete, d.h. geplante, zugewiesene Aufgaben

* SLA Informationen

» Schwellwerte und Eskalationsdaten

« Ticket History (aller Anderungen)

» Accounting-Informationen (Zeitaufschreibung)

2. Hard- und Software-Anforderungen

Die Anforderungen fir OTRS::ITSM unterscheiden sich nicht von denen fur OTRS.
Entsprechende Informationen sind im OTRS Admin-Handbuch zu finden.

3. Community

Um OTRS hat sich in den letzten Jahren eine groRe 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 kénnen Uber ein Bug-Tracking-System
gemeldet werden (http://bugs.otrs.org). Sie erreichen direkt die zustandigen Entwickler, so
dass schnell Fixes bereitgestellt werden kénnen.

Auch fur OTRS::ITSM sind diese Community-Kanadle nutzbar, um die Qualitat des Produktes
fortlaufend zu verbessern. Die Community ist Uber die Homepage http://otrs.org zu erreichen.
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Datei Bearbeiten Ansicht

Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

€& >-€

ﬁ ||_| http:f/otrs org/

OTRS - open Ticket Request system 2007-5-2

About
Home

Mews Archive
Scresnshots
Demo System
Feature List
Logee
Praise
Source
Download
CVS Acoess
Support
Documentation
Mailing Lists
Bugzilla
Commercial Support
Contact
Speaker's Bureau
OTRS People

New!

OTRS 2.2 will be
published in 40 days

OTAS in Japan!
hitp:/etrs kidanet. com/
QTRS in the Netherlands!
http:/fotrs.nli

GTAS is an Open source Ticket Request System (also well known as trouble
ticket system) with many features to manage customer telephone calls and
e-mails, The system is built to allow your suppert, sales, pre-sales, billing,
internal IT, helpdesk, ste. department to read quickly to inbound inquiries. Do
you receive many e-mails and want to answer them with ateam of agents?
You're going to love the OTRS!

Itis distributed under the GNU General Public License (GPL) and tested on - Lawae = =
Linux, Solaris, AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS5 10.x and Windows.

The ((ctrs)) company provides commercial services (&.0. support, consulting,
training, pre-build-systems, etc) for the OTRS (English and German)

Try our demo sysler to get an impression of this kind of magic

People aboul OTRS

OTRS is one of the most advanced Open Source projects in creating a powerful ticket-based
email management software. It follows a clear design, yet completely modular and easily

extensible to adapt it to individual needs. The already availaible features provide a good set of SI-ISE
ticket management tasks which should be suitable for usual purpose. The scalability of the

whole system is really remarkable, it simply does not matter if you wish to manage ten or even some
thousand emails perday it always behaves reliably. If you need a powerful system to handle team-based
email traffic you should really give OTRS a try.

--Milisav Radmanic, Director Internal IT, SUSE Linux AG

2007-05-07 OTRS 220 beta3 (Ipanema) is released!

The GTRS Team is pleased to announce the release of GTAS 2.2.0 betad.
Changes: Fixed bug #1788 - On Windows, the caching XML data did not work; Fixed bug
#1085 -When using UTF-8 encoding, OTRS did not set UTF-8 for the MYSCL database

4. Mailing Listen

Fir OTRS::ITSM sind eigene Mailinglisten eingerichtet. Diese sind unter http.//lists.otrs.org

zu finden:

Datei Bearbeiten Ansicht

Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

3
B )

e, http: /Alists .otrs.org/

Welcome!

Below is a listing of all the public mailing lists on lists.otrs.org. Click on a list name to get more information about the list, or to subscribe, unsubscribe,
and change the preferences on your subscription. To visit the general information page for an unadvertised list, open a URL similar to this one, but with a

lists.otrs.org Mailing Lists

/" and the list name appended.

List administrators, you can visit the list admin overview page to find the management interface for vour list.

Send questions or comments to mailman@lists otrs.org,

List
announce
cvs-log
dev
doc-de
i18n

itsm

itsm -announce
itsm-de
k4o
kdo-de
ofrs
otrs-de

sirios-announce

Description

Amnouncements about OTRS.org

CVS commits notifications of OTRS.org
Development community of OTRS.org

German OTRS.org documentation.

Intemnationalization mailing list of OTRS.org
OTRS:ITSM User questions and discussions
OTRS:ITSM announcement mailinglist

OTRS:ITSM user questions and discussions in German
Knoppix4OTRS.org

Knoppix4OTRS.org in German

User guestions and discussions about OTRS.org

User questions and discussions about OTRS.org in German

Amnouncements about SIRIOS.org
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Kapitel 2. Commercial Services fur OTRS::ITSM

Die OTRS AG ist sowohl Hersteller und Source Code Owner von OTRS bzw. der
darauf bauenden Module (z. B. OTRS::ITSM), als auch professioneller Dienstleister. Das
Geschaftsmodell der OTRS AG baut, anders als bei Anbietern proprietarer Software, nicht auf
LizenzgebUhren auf, denn OTRS und auch OTRS::ITSM sind lizenzgebUhrenfrei erhaltlich. Um
die Software-Anwendungen herum bieten wir stattdessen Commercial Services.

Unser Serviceangebot zielt darauf ab, Sie als leistungsstarker Partner in allen Phasen
lhres OTRS Projektes, also Planung, Realisierung und Betrieb optimal zu unterstitzen.
Wir legen dabei groBen Wert auf den Einsatz modernster Methoden und eine State-of-
the-art Ausbildung unserer Mitarbeiter. Neben der hohen Anerkennung flr leistungsstarke
Geschaftsanwendungen sichert uns diese Philosophie bewiesenermalien die Zufriedenheit
unserer Kunden (http://www.otrs.com/de/referenzen/) in Bezug auf unsere Servicequalitat.

1. OTRS::ITSM Consulting und Implementierung

Sie planen OTRS::ITSM einzusetzen, sind bei einem Produkt-Screening auf OTRS::ITSM
gestolBen und moéchten das System auf seine Eignung zur Erfullung lhrer Anforderungen
hin Uberprifen? Oder aber, Sie haben OTRS::ITSM bereits evauliert und mdéchten unsere
Consulting Services in Anspruch nehmen, um lhr Projekt effizient zum Erfolg zu flhren.

Zu unseren Services zahlen:
* Qualifizierung lhrer Anforderungen und Unterstitzung bei der Produktevaluierung

* Beratung in Bezug auf die Erarbeitung und Umsetzung der abzubildenden ITSM Prozess-
und Organisationsstrukturen

* ITIL Assessments und ISO 20000 Zertifizierungsbegeleitung
* |TIL Trainings und Coaching

* |ITIL Implementierung

» Erstellung von IT Service-Katalogen

* CMDB Design

* Installation & Konfiguration inklusive Integration von OTRS::ITSM in lhre bestehende
Systemlandschaft

» Review & Optimierung bestehender OTRS::ITSM Installationen
* Prozess- und Datenmigration aus Vorgangersystemen
* Release Updates

* Fachliche und technische Spezifikation von Anforderungen und Features, die den
gegebenen Funktionsumfang von OTRS::ITSM Ubersteigen

* Planung und Durchflihrung Projekt begleitender Trainings flir Administratoren und Service
Agenten

* Beratung in Bezug auf gemanagten Betrieb (ASP/SaaS) von OTRS::ITSM sowie zum
Applikationssupport
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2. Software-Entwicklung

Ein entscheidender Vorteil der Open Source Software OTRS::ITSM ist ihre Flexibilitat in
Bezug auf mdgliche Erweiterungen. Ein typischerweise bei proprietaren Systemen in Kauf
zu nehmender "Vendor Lock-in" und langwierige Verhandlungen mit dem Hersteller zur
Erweiterung des Funktionsumfangs oder der Erstellung von Schnittstellen entfallen bei
OTRS::ITSM.

Erfahrene Projektmanager und Entwickler stehen Ihnen jederzeit gerne zur Verfigung, um
lhre Anforderungen, sofern sie Uber den gegebenen Funktionsumfang von OTRS::ITSM hinaus
gehen, in fachliche und technische Spezifikationen umzusetzen. Wir entwickeln Ihre Features,
programmieren Schnittstellen oder erweitern vorhandene Funktionalitaten gemaB lhren
Vorstellungen.

Erweiterungen, die auch fur andere Kunden von Vorteil sind, nehmen wir bei zukinftigen
Releases in den Standard auf. So profitieren alle Seiten, die von Ihnen und anderen Kunden
"geborenen" Features machen OTRS::ITSM noch leistungsfahiger und Sie sparen die Kosten
der Portierung lhrer Features auf neue Release-Stande.

3. Application Support

Die Entscheidung zur Einfihrung einer IT Service Management Losung ist auch im Fall von
Open Source Software eine nicht zu unterschatzende Investition in die Zukunft. Fir den Erfolg
eines solchen EinflUhrungsprojektes ist ein kompetenter Beratungspartner unabdingbar.
Mindestens ebenso wichtig ist eine geplante und erfolgreiche Uberfiihrung in den laufenden
Betrieb der Losung sowie die nachhaltige Unterstitzung eines verlasslichen Partners bei der
Sicherstellung eines einwandfrei funktionierenden Application Services.

Wir bieten Ihnen diese durchgangige Unterstltzung und haben unsere Service Pakete flexibel
auf Ilhre Bedurfnisse abgestimmt. Fur Sie heiRt das, differenzierte Reaktionszeiten je nach
vereinbartem Service Level Agreement bis hin zu 24/7/365 Support, 24/7/365 Zugriff auf
unser Support Portal, auf Wunsch erganzt um die Option des Telefonsupports. Alle Details
unter http://www.otrs.com/de/support/ bzw. mittels Email an sales@otrs.com.

Sie zahlen dabei nur die Leistung, die Sie wirklich benétigen. Optionale Zusatzpakete, z. B.
der Support via Remote-Login oder die Ausdehnung der Application Support Services auf
weitere OTRS::ITSM Instanzen kénnen bei Bedarf einfach hinzugebucht werden.

Unser ITIL konform arbeitendes Application Support Team optimiert kontinuierlich die eigenen
Prozesse und Leistungen. In regelmaRigen Abstanden ist daher ein Statusanruf unseres
Service Managers vorgesehen, um lhre Winsche und Anforderungen in Bezug auf die
Leistungsgestaltung mit Ihnen zu besprechen. Als Grundlage dient hierzu das monatliche
Status Reporting im Service Paket Ihrer Wahl.

4. Managed Application Services (ASP/SaaS)

OTRS bzw. OTRS::ITSM mussen nicht zwingend selbst betrieben werden. Die Produkte kénnen
im so genannten "ASP" Modell (Application Service Provisioning) bzw. "SaaS" (Software as a
Service) bei darauf spezialisierten Unternehmen gemietet werden.

Der Kunde (Nutzer der Software) erhalt zum monatlichen Fixpreis Zugang und Zugriff per
Internet auf ein exklusiv gemietetes OTRS-System sowie ggfs. auf funktionalen Applikations-
Support (siehe vorheriger Abschnitt) und darf die Applikation im vertraglich vereinbarten
Umfang im eigenen Unternehmen einsetzen. Da ausschlieRlich Open Source Produkte
eingesetzt werden, fallen fir den ASP-Kunden keine zusatzlichen LizenzgebUhren an.
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Der Application Service Provider betreibt die IT Infrastruktur, Systeme und Software ITIL
konform und stellt die Servicegulte entsprechend der vertraglich vereinbarten Service-Levels
sicher. Zudem wartet der Provider das Applikationssystem (z. B. Patches, Backup, Monitoring)
und unterstitzt den Kunden bei Incidents (Stérungen) bzw. Service Requests, z. B. bei
Anfragen nach Beratung, Software-Erganzungen oder Konfigurationswtnschen.

12



OTRS

Real Services

Kapitel 3. Installation / Upgrade von OTRS::ITSM

Zur Nutzung von OTRS::ITSM muss das OTRS Framework 2.4 installiert sein. Alle dazu
notwendigen Informationen, Optionen und Installationsschritte sind im "OTRS Admin Manual"
beschrieben.

Warnung

Die Installation der OTRS::ITSM Pakete setzt voraus, dass die Freetext-Felder 13-16
und die Freetime-Felder 3-6 im gesamten System frei sind!

1. Installation
Nachdem OTRS 2.4 bereit steht, melden Sie sich als Administrator in OTRS an. Mit Hilfe des
Paket-Managers im Admin-Bereich bzw. von ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/packages13/ sind
die ITSM-Pakete in der folgenden Reihenfolge zu installieren:
* GeneralCatalog
* ITSMCore
Sofern fir OTRS eine Verbindung mit dem Internet besteht, kénnen Sie das Online Repository
[--OTRS:ITSM 1.3 Master--] nutzen, um die nachstehenden Pakete zu installieren. Bei
fehlender Internetverbindung sind die Pakete zu downloaden und per Paket-Manager zu
installieren:
* |TSMIncidentProblemManagement
* ITSMConfigurationManagement
* |[TSMServiceLevelManagement

* ImportExport

Weitere Informationen zur Installation kénnen Sie hier finden: http://ftp.otrs.org/pub/otrs/
itsm/INSTALL-1.3.ITSM
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - @ ﬂ[ http:localhostotrsiindex pl?Action=AdminPackageManagei [;-a| -

[OTRS:ITSM 1.2.1]

2 @ v

= - hd
nfig ltem Statistik Einstellungen

i) nicht mit UserlD 1 (Sys nt) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!
[ Admin-Bereich ]
Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[Queue ]
[ Antwol

[ Paket Vemaltung ]

[5LA
[ SMIME ]
[FGE]

[ Paket Verwaltung ]

Installieren: Online Repository:
Paket: Browse. .. Name Version Anbieter Beschreibung Aktion
Installie ren

Online Repository: Lokales Repository:

Quelle: [ [-OTRS: [TSM 1.2 Master-] httpifip.ol ] 3| N*™® Anbieter " Status - Aution
GeneralCatalog 121 OTHRS Das General Catalog Paket. installiert Deinstalliersn
Aktualisieren AG
ImporExport 1.2.1 CTRS Das ImportExport Paket. installiert Deinstallieren
ITSMConfigurationManage me nt 1.2.1 OTRE Das OTRS:ITSM Configuration installiert Deinstallizren
AG Manage ment Paket.
ITEMCare 12,1 CTRS Das OTRS:ITSM Core Paket. installiert Deinstalliersn
AG
ITSMInrirda ntPrahle misnaaamant 19 1 ATARS Mae OTRSCITSM Incidant ind Praklam  inetslliart Nainctllizen x

2. Upgrade

Sollte auf lhrem System bereits eine altere Version als OTRS::ITSM 1.1 installiert sein,
so aktualisieren Sie lhr System zunachst mit Hilfe des Paketmanagers auf die aktuellste
OTRS::ITSM 1.1 Version.

Sollte OTRS::ITSM 1.1 bereits installiert sein, aktualisieren Sie Ihren OTRS 2.2 Framework
auf die Version 2.3 BEVOR Sie OTRS:ITSM upgraden. Laden Sie dazu den aktuellen
OTRS 2.3 Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING.
Melden Sie sich danach in Ihrem System an, und verwenden Sie den Paket-Manager um
das Paket ITSMUpgradeTol2 zu installieren. Sie kdnnen es manuell hier herunterladen:
ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/packagesl2/ oder das Online Repository [--OTRS::ITSM 1.2
Master--] verwenden. Ignorieren Sie im Paket-Manager alle Fehlermeldungen zu nicht korrekt
installierten alteren Paketen. Das Paket ITSMUpgradeTol2 installiert alle bendtigten Pakete
um lhr System auf OTRS:ITSM 1.2 zu aktualisieren, dabei werden lhre Daten automatisch
migriert.

Hinweis: Der Upgrade-Vorgang kann mehrere Minuten dauern! Brechen sie den Vorgang nicht
ab!

Sollte OTRS::ITSM 1.2 bereits installiert sein, aktualisieren Sie lhren OTRS 2.3 Framework auf
die Version 2.4 BEVOR Sie OTRS::ITSM upgraden. Laden Sie dazu den aktuellen OTRS 2.4
Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING. Melden Sie
sich danach in Ihrem System an, und verwenden Sie den Paket-Manager um die Pakete wie
im Abschnitt "Installation" beschrieben zu installieren.

Um ein bereits installiertes OTRS::ITSM 1.3 auf eine neuere Version upzugraden, benutzen
Sie den Paket-Manager im Admin-Bereich. Sofern flir OTRS eine Verbindung mit dem Internet
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besteht, kénnen Sie das Online Repository [--OTRS::ITSM 1.3 Master--] nutzen, um die
aktualisierten Pakete zu installieren. Falls eine aktuellere Version fir ein Paket verflgbar ist,
erscheint rechts neben dem Paketnamen ein 'Erneuern’-Link.

Bei fehlender Internetverbindung sind die Pakete zu downloaden und per Paket-Manager zu
installieren. Deinstallieren Sie hierbei die bisher intallierten Pakete nicht, da sonst Ihre Daten
verloren gehen!
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Kapitel 4. Erste Schritte in OTRS::ITSM

OTRS::ITSM setzt komplett auf die in OTRS implementierten Oberflachen fir Agenten
und Kunden (Customer-Frontend). Sofern OTRS bereits eingesetzt wurde oder wird,
kénnen alle bekannten Features und Schritte von Anmeldung, Queue-Konfiguration,
Benutzereinstellungen, Filter, Regeln bis Berechtigungen etc. direkt weiter verwendet
werden.

Im vorliegenden Handbuch werden daher nur Abweichungen zu OTRS bzw. mit OTRS::ITSM
hinzu gekommene Aspekte behandelt. Hierzu zahlen insbesondere

¢ |T Services und SLAs

die CMDB

* neue Ticketfelder und Funktionen

ITIL konforme Terminologie

Detaillierte Informationen zu den in OTRS und OTRS::ITSM identischen Einstellungen und
Verfahren sind im OTRS Administrations-Handbuch beschrieben, das standig aktualisiert
wird. Es ist unter http://doc.otrs.org/2.4/de/html/ zu finden.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

& - = 4 | [e)| htto:rdoc otrs orgrz idemtmiy Mol

OTRS -open Ticket Request System

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

e ——J——————— — ——————— .

HTML Admin-Manual

e OTRS 2.3 - Admin-Handbuch

JOTRS 2.3 (de)
OTRS 2.2 (en)
OTRS 2.2 de) Copyright @ 2003-2008 CTRS AG
OTRS 2.1 (en)
OTRS 2.1 ide) René Bakker, Hauke Boticher, Jens Bothe, Udo Bretz, Martin Edenhofer, Manuel Hecht, Christopher Kuhn,
SRR André Mindermann, Henning Oschwald, Thomas Raith, Stefan Rother, Burchard Steinbild
OTRS 20 (en)
B Dieses Werk istgeistige s Eigentum der OTRS AG. Es darfals Ganzes oder in Auszigen kopiert werden,
FPDF Admin-Manual vorausge setzt, die ser Copyright-Vermerk befindet sich auf jeder Kopie:
DTRS 23 {en)
OTRS 2.3 (de) UNIX ist ein singetrage ne s Ware nzeichen von X/Open Company Limited. Linux istein eingstragenes
OTRS 2.2 (en) Warenzeichen von Linus Torvalds. MS-DOS, Windows, Windows 95, Windows 98, Windows NT, Windows
OTRS 2.2 (de) 2000, Windows XP und Windows 2003 sind eingetrage ne Ware nzeichen der Microsoft Corporation. Andere
OTRES 21 {en) Warenzeichen oder registrierle Ware nzeichen: SUSE und YasST von SUSE AG, Red Hat und Fedora von Red
OTRS 21 ide) Hat Inc., Debian von Software in the Public Interest, Inc., Mandrake von Mandrake Soft, SA. MySCGL und das
DTRS 2.0 (en) MySCQL Logo sind eingetrage ne Ware nzeichen von MySCL AB. Alle Warennamen werden chne
OTRS 20 (de) Gewahrlgistung der freien Ve rwendbarke it be nutzt und sind magliche rweise eingetragene Warenzeichen. Die
HTML ITSM-Manual Firma OTRS AG richtet sich im We sentliche n nach den Schreibweisen der Hersteller. Andere hisr genannte
1 P, Frodukte kdnnen Warenzeichen des jeweiligen Herstellers sain.
OTRS:ITSM 1.2 (en)

OTRS:ITSM 1.2 (de)
OTRS:ITSM 1.1 (2n)
OTRE:ITSM 1.1 (de)
OTRS:ITSM 1.0 {en)
OTRS:ITSM 1.0 (de)

Vorwort
1. Allgemeines zu Trouble Ticket Systemen
1.1. Was istein Trouble Ticket System, wann wird e s be nStigt?

FDF ITEM-Manual 1.2. Was istein Trouble Ticket?
OTRS:ITSM 1.2 (en) 2.OTRS - Open Ticket Request System
QOTRS:ITSM 1.2 (de) 2.1. Allg E5
OTRS:ITSM 1.1 {gn) 2.2, Featl
OTRS:TSM 1.1 (de) 2.2.1. Neue Features von OTRS 2.3
OTRS:ITSM 1.0 (en) 2.2.2.MNeue Features von OTRS 2.2
OTRS:TSM 1.0 (de) 2.2.3. Neuw ures von OTRS 2.1
HTML Developer- 2.3. Hard- und Software-Anforderungen
Manual 2.4, Community —
OTRS 2 2 fenl 2 A Knmmerzizller Sunnortfiir OTRS hd
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Kapitel 5. ITIL konformer Service Support mit
OTRS::ITSM

Ebenso wenig wie ITIL erhebt auch OTRS::ITSM keinen Anspruch, "Out-of-the-box"-Lésung fur
alle im IT Service Management anstehenden Aufgaben und Fragestellungen zu sein. Vielmehr
soll es als flexible, stabile und vor allem einfach verstandliche Informationsdrehscheibe
dienen.

Ohne durchdachte Ausgestaltung, d. h. Adaption der generischen ITIL Prozesse an die
eigenen Unternehmensbedingungen wird auch OTRS::ITSM keine merkliche Verbesserung -
also des Kernziels von IT Service Management - flr die IT Organisation oder die IT Kunden
leisten kdnnen.

Deshalb sei an dieser Stelle der erhobene Zeigefinger gestattet: erst wenn die Prozesse,
Menschen und Produkte (IT Services) ITIL konform ausgerichtet sind, macht der Einsatz eines
ITIL konformen Service Management Tools, wie OTRS::ITSM wirklich Sinn!

Typischerweise dauern erfolgreiche ITIL EinfUhrungsprojekte bis zu einem Jahr und mehr.
Durch ein "sauber" eingefuhrtes ITIL konformes ITSM Tool kann jedoch Zeit - und Geld -
gespart werden, da die Prozessunterstitzung des Tools den Umdenkprozess unterstutzt bzw.
beschleunigt.

Die Version 1.3 von OTRS::ITSM deckt die Prozesse Incident und Problem Management,
Service Level Management sowie die Configuration Management DB ab, die bei ITIL
Implementierungen in der Regel zuerst gestaltet werden. Die Nutzung und Anpassung
des Systems wird in den folgenden Abschnitten naher beschrieben. Die Paketaufteilung
entspricht den gleichnamigen ITIL-Disziplinen, jedes Paket kann unabhangig installiert
werden.

Basis fur die Implementierung von OTRS::ITSM ist Gbrigens die ITIL v2, die im Jahre 2000
veroffentlicht wurde. Auch mit der im Frihsommer 2007 erschienenden, Uberarbeiteten ITIL
v3 behalt die bisherige Version Ubrigens ihre Giltigkeit.
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Kapitel 6. Die CMDB - das zentrale IT Repository

Die Configuration Management Database (CMDB) ist nicht als Datenbank im technischen
Sinne zu verstehen, sondern als konzeptionelles Modell der IT. Sie ist die Grundlage fir
ein funktionierendes IT Service Management. In ihr werden alle IT Komponenten und
Bestande verwaltet. Das Configuration Management geht Uber das so genannte, haufig
falschlich synonym verwendete, Asset Management hinaus, da es nicht nur Vermdgenswerte
aus finanzieller Sicht dokumentiert sondern z. B. insbesondere die Beziehungen einzelner
Komponenten zueinander, Spezifikationen oder Standortangaben erfasst und somit fir den
IT Support schnell darstellt, welche Abhangigkeiten zwischen den IT Services und den daflr
erforderlichen IT Komponenten (= Configuration Iltems = Cls) bestehen.

GemalB ITIL sollten die folgenden Anforderungen von einer CMDB unbedingt unterstitzt
werden:

« manuelle und ggf. automatische Erfassung und Anderung von Configuration ltems

Darstellung der Verbindung bzw. Abhangigkeiten zwischen Cls
« Anderung von Attributen (wie z. B. Seriennummern) fiir Cls

» Standort- und User-Verwaltung fur Cls

Integration Uber die im System abgebildeten ITIL-Prozesse

OTRS::ITSM  erfullt all diese Forderungen und stellt viele zusatzliche IT
Unterstutzungsfunktionen in der CMDB bereit.

1. Das OTRS::ITSM Datenbankmodell

Durch den modularen Aufbau von OTRS::ITSM und die Fahigkeit nur einzelne OTRS::ITSM
Pakete zu installieren, ist eine Darstellung des Datenbankmodells in einer Grafik nur schwer
maoglich. Aus diesem Grund werden separate Grafiken fir den OTRS Framework und die ITSM-
Pakete bereitgestellt, die Anderungen/Erweiterungen am Datenbankschema vornehmen.
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1.1. OTRS Framework

system_address user_preferences role_user roles group_customer_user
tid: smallint — tuser_id: int s ine varchar (100)
tvalue0: varchar(200) ences_key: varchar(150) +name: varchar (150)
tvaluel: varchar(200) ipreferences value: varchar(2s0 group_role comments: varchar (250) tpermission key: varchar(20)
twalue2: varchar (200 +valid_id: smallint +pernission_value: varchar(20)
varchar (200) tgzoup_id: int +create_time: date
it +role_id: int
varchar (200) change_time: date +permission_key: varchar (20)
maiiint users oo . ‘permission value: varchar(20)
te time: date tereate_time: date
. +1a: bigint tereate by: int
et date varchar (200) +chang date
iot ) ichange byi inc
alutation: varchar(150)
firot_name: varchar(150) group_user
+: name: varchar (1 customer_user
[ user_id: in groups
salutation +group_id: int p d: bigint
tpernission key: fra: ane bgin: varchar (200)
#id: smallint [permesion tname: varchar (150) arehar (200)
+name: varchar (100) rermeeons tcommentss varchar (250) e Las mrenr (200)
text: longehar e valid_id: smallint
tvalid_id: smallint tchange by o rehar (150
tcreate time: date
roreate_by: int schange byi int
tchange_time: date
ichange bu: ine
personal_queues ana
int -
g +id: smallint !
signature — queue_preferences +name: va 100) —— y
+valid_ids smallint
vid: smalline e +ozeate_time: date Datab
tnames varchar (100) queue eferences key: tcreate by: int :
rrexts - — . tchange_time: date
+commente: varchar (200) +id: int by ine
+name: varchar(200)
+valid_id: smallint Coroun ot mail_account
create_time: date - .
+unlock_time: int = unixtime
+first_response_time: int = unixtime
+first_response_notify: smallint e object
+update_time: int = unixtime \ink_relation ink_objec -
smallint = s omaiine postmaster filter
fon_time: int = unixtime _object_id: smalint neme: varcharioo) — —
Tollow up possible +solution_notify: smallint zce_key: varchaz(50) varenar (200) KOt KUt
_up_p +system_address_id: smallint target object id: smallint varchar (200) NOT NUL
[ id: smallint ——]+salutation_id: smalint +target_key: varchar (50) char (200) NOT NULL
+signature_id: smallint ©type_id: smallint +L tvoe: varchar (20) NOT NULL
+follow_up_id: smallint state_id: smallint link_type
+follow_up_lock: smallint create_time: =
+default_sign_key: varchar (100) icreate by: integer smallint
+calendar_name: varchar(100)
+comment: varchar(200) = unixtime diff
+valid_id: smallint
+create_time: date
+create_by: int
+change_time: date ticket_history
+change by: int
+id: bigint
+name: varchar (200)
ticket tticket_id: bigint
oreate_time: date S *history_type ‘:”snaAAxrt-
oreate by sessions +tn: varchar(50) o
e queue_standard_response oo Jaueue it ot s s smariine
tqueve_id: int = - - +responsible_id: int rprioricy da: smatiine
[ [+standard_response_id: int +ticket_priority_id: smallint tstate_id: smallint
+create_tine: date +type_id: int +valid_id: smallin
auto_response ‘create by: int [ +ticket_state_id: smallint el oo —
amallint — tchange tine: dat [ +ticket_lock_id: smallint evente by: ot
tname: varchar (80 tchange bu: int — +ticket_answered: smallint honge times date
e ticket_priority servica — Eohana e o
cextis +sla_id: int M
+title: varchar(255)
L cype_td . +customer har(150)
Vayeten address ids smallint ——] +customer_user _id: varchar(250)
charset id: smallint +timeout: unixtime diff - i
varchar (80) standard_response +escalation_response_time: integer ticket_watcher time_accouting
: emallint +escalation_update_time: int L icker_1a +id: smallint
te tine fia: smalling +escalation_solution_time: integer veer 1d: b
varchar (80) +escalation_time: interger +change_tine: date
+change_time: +until_time: int = unixtime diff +change by: int
ichange bys inc +valid_id: smallint
+freekey1: vharchar(80)
+freetextl: varchar(150)
+freekey2: varchar(80) ot
+freetext2: varchar(150)
auto_response_type +freekey3: varchar(80)
+freetext3: varchar(150) service
+freekeya: varchar(80) | !
+freetextd: varchar(150) s smalline
- varchar(80) sname: varchar (100) o
ticket_state +freetexts: varchar(150) omments
+freekey6: varchar(80) valid_id: smallinc T
+change_time: date e :'Vm,] +freetext6: varchar(150) ”‘5“57?75’ date
\chanae by: int pames varchaz(1oo +freekey7: varchar(80) reate_by: in smallint T
pe_id . +freetext7: varchar(150) hange_tine: date tarticle sender_type id: smallint [~
ments: varchar (250) +freekey8: varchar(80) schange by: in 2 rons tongenar
+freetext8: varchar(150) +2_to: longe
+freekey9: varchar(80)
+freetext9: varchar(150) :
search_profile +freekey10: varchar(80) service_sla _type: varchar (250)
+freetext10: varchar(150) = +a_nessage_id: varchar(250)
xml_storage ogin: varchar(200) +freekey11: varchar(80) rvice_id: int +a_body: longcha
ol har 200 +profile type: varchar(30) +freetext1L: varchar(150) solo soiine +incoming_time: int = uni.
+xnl_key char (250) +profile_name: varchar(200) +freekey12: varchar(80) ntent_path
+profile_key char (200) - +freetext12: varchar(150)
sprofile value: varchar (200) — +freekey13: varchar(80)
+freetext13: varchar(150) sla
+freekey14: varchar(80) +change_time: date
+freetext14: varchar(150) *id: smallint ance by: int
+freekey15: varchar(80) +service_id: int
generic_agent_jobs +freetext15: varchar(150) varchar (100)
package_repository — freekey16: varchar(80) +calendar_name: varchar(100)
a: . ’“"\;;g: e +freetext16: varchar(150) +first_response_time: int
oames varchar (250) chas (2000 nor v +freetimel: date +first_response notify: smallint
+vendor: varchar(250) S— ticket_lock_type +;reetlme2 zale . m:y me: int ‘
tinstaller status: varchar (250 +freetime3; date pdate notifys smallint
tfilename: varchar(250) ' web_upload_cache +id: smallint +freetimed: date +solution_time: in article flag
el tname: varchar (100) +freetimes: date +solution notify: smallint —
reontens tyme +form id: varchar(25 tvalid_id: smallint +freetimes: date + varehar (200)
content: lor +create_tine: date +change_time: date +valid_id: smallint roreate_tine: date
ereate tine ticket_loop_protection +create_by: +change_by: int +create_time: date icreate bui ior
e e — +change_time: +create_time: date
range_tine: date taend dates satchar 301 — oreate by int
: be: ot

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://ftp.otrs.org/pub/otrs/misc/
otrs-2.4-database.png zu finden.
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1.2. GeneralCatalog

OTRS 2.3 Framework

users (id) -«

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://cvs.otrs.org/viewvc.cgi/
GeneralCatalog/doc/general-catalog-database.png?revision=1.3 zu finden.
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1.3. ITSMCore

OTRS 2.3 Framework

ticket_priority (id)

users (id)

service (extension)
+type id: int
+oriticalityv id: int

sla (extension)
+type id: int

GeneralCatalog

general_catalog (id)

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://cvs.otrs.org/viewvc.cgi/
ITSMCore/doc/itsm-core-database.png?revision=1.3 zu finden.
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1.4. ITSMConfigurationManagement

OTRS 2.3 Framework

users (id)

GeneralCatalog

general_catalog (id)

configitem

+id: bigint
+configitem number:

+class id: int

+cur depl state id:

+cur inci state id:
+create time: date

+create by: int
+change time: date

+chanage bv: int

Varc

+last version id: bigint

int
int

configitem_version

+id: bigint

— Hconfigitem id: bigint

H+name: wvarchar (250)
+definition id: int
+depl state id: int
+inci state id: int
+create_time: date

+create by: int
+change time: date

+chanae bv: int

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://cvs.otrs.org/viewvc.cgi/
ITSMConfigurationManagement/doc/itsm-configuration-management-database.png?

revision=1.3 zu finden.
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1.5. ImportExport

+id:
+imes
OTRS 2.3 Framework +imes
+name
+wvali
+Comm
tcres
tcres
+char

imexport obije

+id: int
+template id: bign
+data key: wvarchar
4 ia (a L% a ]e : ya L ;

users (id)

imexport mapping
+id: int

— tmapping id: bigni:
+data key: wvarchar
t+data value: varch

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://cvs.otrs.org/viewvc.cgi/
ImportExport/doc/import-export-database.png?revision=1.3 zu finden.

2. Services, der Kern des Ganzen

Services, z. B. "Standard IT Arbeitsplatz", "Email" oder "Web-Zugang" sind die Produkte der
IT und sollten unbedingt vor Tooleinflhrung in einem so genannten "IT Service-Katalog"
zusammengefasst sein. Der Service-Katalog ist in aller Regel Kunden- oder Unternehmens-
spezifisch, kann hierarchisch geordnet sein und sollte in kundenfreundlicher, d. h. fir die
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Anwender verstandlicher, Sprache hinterlegt sein, da er sowohl fur IT Personal (Agents) als
auch IT Anwender (Customers) zu sehen ist.

Warnung

ErfahrungsgemaR stellt das Design eines Service-Kataloges eine nicht zu
unterschatzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend empfohlen, die konzeptionellen
Gedanken "im Trockenen" zu validieren. Erst danach sollten die Servicestrukturen in
OTRS::ITSM erfasst werden. Es hat sich bewahrt, auf externe Unterstitzung, z. B.
durch ITIL Praxis-Experten zurlckzugreifen.

Beispiel fur einen in OTRS::ITSM hinterlegten, hierarchischen IT Service-Katalog (Ausschnitt),
wie er bei der Anlage eines Tickets

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

«»€0a

http/llocalhost/otrs/index pl?Action=AgentTicketPhone

=

cl-

Service:
SLA:
Besitzer:

Optionen:
Texi:

Anlage:
Kunden#:
Nachsier Slatus des Tickeis:

Warlen bis (fir warlen* Sialus):

Auswirkung:
Prioriat:

Félligkeitsd alum:

Zeiteinheiten (Arbeiiseinheiten):

Erstellen

£

Application Service

Application Service::Application Email Service

Application Service::Application File Service
Application Service::Application Print Service
Archive & Restore

User Administration

User Administration::Application Access
User Administration: :Authentication

User Administration: :Door Access

User Administration::Email Access

User Administration: :User Entry

User Administration: :User Exit

User Equipment Service

User Equipment Service::Fixed and Mobile Phones

Webhosting

|
—

qufen j
m

3 normal j

Durchsuchen Anhangen

[EN|

und im Adminstrations-Bereich angezeigt wird.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ http:localhostotrs/index. pl?Action=AdminService| [;-a| -

Admin OTRS (rooh@localhost) 08:02:03 - 27 08.2008
L k4 €} ~
, @ «

9 - i
bmelkden Ticket Service Config ltem Statistik Einstellungen Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0]

T\, : Bitle nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!

Queue & Antworten Sonstiges

© Mail Account |

[ Adressen |
[ ichtigung ]
Catalog

] ] 1 Sitzungsve rwaltune
Ankgen] il <= Auswitkung <-» Prioiitit ] [ Perommance Log |
. . [System Log ]

[
[ Sy=Confi |
[ Paket Vemaltung ]

[ Service Verwaltung ]
Service hinzufGgen: Liste:
Einen neuen Service hinzufligen. Service giitig/ungattig
Hinzufigen External Inte 5 giltig
e rvice glltig
gultig
giltig
gllltig
gultig
glitig
giiltig
glltig

3. Service Levels und Service Level Agreements

Mit Service Levels bzw. in den zugehoérigen Vereinbarungen (Service Level Agreements,
SLAs) werden Gute-Versprechen fur IT Services beschrieben. SLAs werden im Admin-Interface
erfasst und gepflegt:

25



OTRS

Real Services

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - i [ [ntosmocainostiotrsindex.plzAction=AdminsLA B~

[OTRS:ITSM 1.2.1] Admin CTR

A

= .
nfig ltem Statistik Einstellungen

unt) arbeiten! Erstelle neue Be nutzer!

Queue & Antworten

switkung <-> PrioritAt ]

IC lterm ]
[T ]

Bolen <> Gruppern |

[ SLA Verwaltung ]

SLA hinzufdgen: Liste:
Einen neuen SLA hinzufligen Service giltig/ungiitiy Gesndert Erstelit
Hinzuflgen External Internet Services glltig 07.08.2008 07.08.2008
09:42 0941

External Internet
Services:Download Service
External Inte rnet
Services:Mail Service
External Inte rnet
Services:Web Service

External Internet Services qultig 0708.2008 0708.2008
09:43 09:43

External Inte rnet
Services:Download Service

External Inte rnet
Services:Mail Service

FUr jeden SLA kénnen die folgend dargestellten Parameter erfasst werden:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ http:Mlocalhostotrsindex plPAction=AdminSLA&Subaction=SLAE ditéSLAID=1]| [.‘¢| -

Admin OTRS (rooh@localhost) 09:06:45

-

— I
Ticket Service Config ltem Statistik Einstellungen Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0]

T\, :Bitte nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstzlle neus Benutzer!

Queue & Antworten Sonstiges

[ Anede ]

| Sianatur]

| E-Mail Adressen |

[ Benachrichtiqung |

[GenemliCatabog |

| Hrithealitit - Auswitcung <- Prioiitit ]

[ Anlgen -= Antworten |

i [ ImportExport |
[Rolen <> Gruppen | SysConf

[ Pakel Ve waliung ]

[ SLA Verwaltung ]

SLA hinzufdgen: Bearbeiten:
Einen neuen SLA hinzufligen SLA: Basic
M Typ: Verfiigbarkeit s
Service: External Internet Senvices
Download Service
Mail Semvice
Web Senice
Metwork Senices -
Kalender: Calendar 2 - Calendar Name 2| 5
Eskalation - Reaktionszeit: &0 Minuten { Benachrichtigtvon | 60%] %)
(0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440
Minuten - Nur g aschaftszeiten werdsn
benicksichtigt.)
E: ion - Aktualisi L 80 Minuten ( Benachrichtigtvon | 60%] %)

(0 = keine Eskalation - 24 Stunden = 1440
Minuten - Nur g eschaftszeiten werden
benicksichtigt.)

Ealalating | &omme s i

OTRS::ITSM bietet zur Abbildung unterschiedlicher Arbeits-Zeitzonen oder Servicezeiten
standardmafRig bis zu 99 verschiedene Kalender an, denen die SLAs zugewiesen werden
kdonnen ("Service Level Window"). Es kdnnen diverse Zeiten (in Minuten) erfasst werden, nach
denen OTRS::ITSM die Benachrichtigung und Eskalation steuert:
* [ Response Time ]

* = Reaktionszeit bei Stérungs-Incidents

e = Start der Bearbeitung von Service Requests ("Service Request Lead Time")

[ Update Time ]

* = Benachrichtigungszeit

[ Solution Time 1]
* = Ldsungszeit bei Stérung-Incidents ("Maximum Time To Repair", "MTTR")

* = Lieferzeit bei Service Requests ("Delivery Time")

[ Min. Time Between Incidents ]

« = "MTBI": minimale Zeitspanne zwischen Abschluss des letzten Incidents-Tickets und
dem erneuten Auftreten eines Stérungs-Incidents, fur den der gleiche SLA qilt.
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Warnung

Sind in den SLAs keine Werte flr o. g. Zeiten eingetragen, erfolgt die Eskalation Uber

die jeder Queue zugewiesenen Zeitfelder Response Time, Update Time und Solution
Time!

OTRS::ITSM orientiert sich bei wichtigen Zeitwerten am so genannten "ITIL Incident

'lifecycle™:
Time to repair ‘downtime’
Response time Recovery time
Detection Repair Restoraticn
| e— L P [ ' | s—
Inadent Diagnesis Recavery Incdent
Detection Repair’ Time between
elapsed tme faslures or
time ‘uptime’
_ Time between system inadents
Time

Quelle: OGC, ITIL Service Support Documentation

Uber das OTRS Statistik-Framework lasst sich aus den aufgezeichneten Incidents unter
anderem die Ist-VerfUgbarkeit eines Services ermitteln, die haufige Kennzahl in System
bezogenen SLAs ist.

4. Configuration Items (Konfigurations-Elemente)

Beispiel-Ubersicht tiber erfasste Computer Cls (Ausschnitt) mit aktuellem CI-Status (State):
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ httpilocalhostotrsindex pl?Action=AgentTSMC onfightem&ClassiD=32|

Bl -]

€y

Statistit

Name
FTF Server

Mac Server (internal)

Beispiel-Einzelansicht eines ClI:

[ Klasse: Computer ]

Verwendungsstatus
Produktiv
Froduktiv

I
Meue Machricht (0) perrte Tickets (0

Letzte Anderung
07 0B.2008 09:56:55
07.08.2008 09.51:46
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« 0 -0 6|

http:localhostotrsiindex pl?Action=AgentTSMC onfighemZ oomé& ConfighemID=3] [;-a| -

Admin OTRS (root@localhost) 09:13:40 - 27

B %

n Ubersicht Neu Suche

> g P &

Zuriick - Versionen einbl

n - Bearbeiten - Drucken - Verknipien - Dupliziersn

@ |-555 1. FTP Server

(Admin OTRS) - 07.08.2008 09:56:55

Name:
Verwendungsstatus:
Vorfallsstatus:
Anbieter:
Model:
Beschreibung:
Typ:
Besitzer:
Seriennummer:
Betriebssystem:
CPU:
Arbeitsspeicher:
Festplatte:
Kapazitét:
Festplatte:
Kapazitat:
Festplatte:
Kapazitét:
Festplatte:
Kapazitét:
FQDN:
Netzwerk Adapter:
IP Gber DHCP:
IP Addresse:
Grafik Adapter:
Garantie Ablaufdatum:

FTF Server

Produktiv

Operativ

Thomas Krenn AG

4HE Intel Single-CPU RM414 Server
FTP Server

Server

KF1243441-011

opensSUSE 11.0

Inte| Xeon Quad Core 3350 2,66GHz 12MB FSB1333

18GE

Fujitsu MBA3300RC 15000 U/min
300GB

Fujitsu MBA3300RC 15000 U/min
300GB

Fujitsu MBA3300RC 15000 U/min
300GB

Fujitsu MBA3300RC 15000 U/min

ftp:/fftp.company.com
Inte| PRCY1000 PT Quad Port Server
Mein
0.12.33.111
onboard Intel GFU
10.10.2012

i
Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0]

Klasse:

Name:
Aktueller

Verwendungsstatus:

Aktueller
Vorfallsstatus:

Erstelit:

Erstelit von:

Zuletzt gedindert:

Zuletzt ged tvon:

Computer

FTP Server

Froduktiv

Cperativ

07.08.2008
09:56:55
root@localhost
(Admin TTRS)
07.08.2008
09:56:55

t@localhost

(Admin OTRS)

Aus der Abbildung sind exemplarisch die Verknupfungen (Links) zwischen Cls
ersichtlich. OTRS unterscheidet dabei zwischen beiderseitig gerichteten und ungerichteten
Verknupfungen. Wird ein CI mit einem anderen CMDB-Objekt verknUpft, so erzeugt

OTRS::ITSM die jeweils passende, umgekehrte Verknlpfung automatisch.

Im OTRS::ITSM Standard sind sieben VerknUpfungsarten maglich:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - ﬁ ﬂ [ http:ilocalhostiotrs/index pl?Action=AgentLinkObjectéMode=Narmal &S ource Object=ITSMConfighem&Sourcekey=3&Targetldentifier=ITSMC [;-;| -

[OTRS:ITSM 1.2.1] Admin OTRS (root@localhost) 09:18:23 - 27.08.2008

I
Meus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

[ Verkndpfung erstellen: Configltem# 30032000002 ]

Zuriick
Objekt
Werkniipfe Objekt Configltem# 30032000002 mit| Computer =
Auswahl
Suche
Configite m#:
Name:
Verwendungsstatus: Expired =
Inactive
Maintenance |«
Vorfallsstatus: Incident £
Operational |
Warning -
Suche
Such-Ergebnis: Configltem (Computer)
Configltem# Name Verwendungsstatus Erstelit Verkniipft als
@ 30032000001 Mac Server (internal) Production 0B/O7/2008 09:51:46
Alternativ 2u ¥ Verknipfen

Beim VerknUpfen von Objekten wird zunachst das Quell-Objekt ausgewahlt, die
VerknUpfungsart festgelegt und dann das gewulnschte Ziel-Objekt ausgewahlt. Das Ziel-
Objekt kann nach diversen Kriterien gesucht werden:

5. Dokumente und Wissensdatenbank

Mit Hilfe des FAQ-Systems, welches seit OTRS 2.1 ein eigenes externes Modul ist, kann eine
Knowledge Database aufgebaut und verwaltet werden, zum Beispiel fir Lésungsvorschlage
bzw. -Prozeduren fur bekannte Fehler (Known Errors).

Eintrage lassen sich nurintern oder auch extern, d.h. fir alle Kunden oder komplett 6ffentlich,
frei schalten. Eintrage kdénnen nach Sprache oder nach Kategorien erstellt und sortiert
werden. FAQ-Artikel kénnen durch Agenten hinsichtlich lhrer Qualitat bzw. Glte bewertet
werden. Des Weiteren kann eine frei konfigurierbare Anzahl der zuletzt aktualisierten, sowie
der zuletzt erstellten FAQ-Artikel angezeigt werden. SchlieBlich kénnen Artikel zur effizienten
Suche verschlagwortet werden.

6. Anderungen und Erganzungen am Datenmodell

Das Datenmodell ist flexibel anpassbar und erweiterbar um Datentypen, Attribute und
sogar Klassen. Detailinformationen finden sich im Abschnitt "Der Administrationsbereich in
OTRS::ITSM" in diesem Dokument bzw. unter "Der Administrationsbereich in OTRS" im OTRS
Admin Manual.

Warnung

ErfahrungsgemaR stellt das Design des CMDB-Datenmodells und der darin zu
verwaltenden Cls eine nicht zu unterschatzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend
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empfohlen, die konzeptionellen Gedanken gegen die IT Infrastruktur "im Trockenen"
zu validieren. Erst danach sollten Anderungen am OTRS::ITSM Standard-Datenmodell
bzw. an Cl-Klassen vorgenommen werden. Es hat sich bewahrt, fir das CMDB-Design
aufexterne Unterstltzung, z. B. auf ITIL Praxis-Experten zurickzugreifen.

7. Ticket-Typen und Attribute

Mit OTRS 2.2 sind native Tickettypen eingeflhrt worden, auf die auch OTRS::ITSM zurick
greift. Anhand des Typs werden Tickets in den ITIL Sub-Prozessen, die mittels der Queues
abgebildet werden kénnen, klassifiziert.

Auch die in OTRS::ITSM spater implementierten ITIL Prozesse, z. B. Change Management
werden darUber abgebildet werden. So kénnte es z. B. den Ticket-Typ RfC ("Request for
Change") geben.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ httpilocalhostotrsiindex. pl2Action=AdminType| Bl ~

[OTRS:ITSM 1.2.1] Admin OTRS (rool@localhost) 09

5 8% B @ X 3

= = hd :
Abmeken Ticket Service Config ltem Statistik Einstellungen Meus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

-

Account) arbeiten! Erstelle neus Benutzer!

T\, : Bitle nicht mit UserlD 1 (System

Queue & Antworten Sonstiges

. Auswitkung <-» Prioriit ]

[ Typ Verwaltung ]

Typ hinzufige n:

Einen neuen Typ hinzufigen. giiltigy Erstellt
Hinzufligen giiltig 07.08.2008 08 48 07 .08.2008 0B:48

giltig 07.08.2008 08:48 07.08.2008 0B:48

qultig 07.08.2008 0848 07.08.2008 0B:48

giltig 07.08.2008 0848 07.08.2008 0B:.48

I 0 giiltig 07.08.2008 08:48 07.08.2008 0B:48

Proble m:PendingRfC gultig 07.08.2008 08:48 07.08.2008 0B:48

default ungtitig 07.08.2008 09.45 07.08.2008 08:41

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig" den Wertentweder auf "ungultig"
oder "ungultig-temporar"
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Kapitel 7. Service Desk, Incident & Problem
Management

Der Service Desk (laut ITIL kein Prozess, sondern eine Funktion) ist in aller Regel der
Haupteinsatzort fur das Ticket-System. Hier laufen alle Meldungen von Anwendern, System-
Monitoring und der internen IT Organisation zusammen. Eng verwoben mit dem Service Desk
istim ITIL Incident Management Prozess beschrieben, welche Arbeitsschritte, Informationen,
Eskalationen bzw. Schnittstellen im Zusammenhang mit der Bearbeitung von Vorfallen
(Stérungen oder Serviceanfragen) relevant sind.

Die in OTRS::ITSM abgebildeten Prozesse Incident und Problem Management orientieren
sich sowohl an den ITIL Empfehlungen als auch an der ITIL Terminologie. Zugleich wurde
auf Nutzer von OTRS Rucksicht genommen, indem aus OTRS bekannte Begriffe soweit als
maglich beibehalten wurden.

13A3A

Palicy
Catagatise Schedule

N - [ s = | Dasign f develop
... Zukiinftige

- Review KEs

Proactive Pr, Mgnt, Schedule OTRS Be HSM
Sty - Analyse trends Busild cept
~- | ———Releases
. - agether
SERVICE DESK KEdb iy D'Eu'i_hute Sinztall
g Review Sl
2 e
: P
.

Configuration
Management

Pon |

CHMDB

sse Jaedwy

SaNss] 43Wo3sn7
(S13AT1ddNS) SATLHVd TAIHL 10 LN

SERVICE DELIVERY

Quelle: ILX Group (www.ilxgroup.com)

1. Ticket Erfassung, Klassifizierung und Priorisierung

Bei der Ticketerfassung - hier Phone Ticket - kdnnen, neben den in OTRS implementierten
Informationen,

» Tickettyp
¢ relevanter Service
e SLA

e Auswirkung (Impact)

Prioritat (Priority)
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erfasst werden. Entsprechend dem ausgewahlten Service werden Impact und Prioritat
automatisch aus der Criticality-Impact-Priority-Matrix vorgeschlagen, kdénnen jedoch
Uberschrieben werden. Somit kbnnen Anfragen héher oder niedriger priorisiert werden, was
dem realen IT Tagesgeschaft entspricht.

So kennt sicherlich jeder IT Mitarbeiter die so genannten VIP-Kunden, die "gleicher als Andere"
behandelt werden méchten - und so auch kénnen.

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
- - € f ) Q- &
<_1 @ iy | http:/ocalhost/otrs/index pl |'| | | 4|
Service: IApp\icat\on Service::Application File Service j -
SLA: Application File Service j
Besitrer: I Skywalker Anakin (skywalker) j [Alle]
Optionen: [ 8 acchischreibprifung | [ &P antagen | [ Kunde]
Texi: Hallo.
damit die Marketing Abteilung effizienter arbeiten kaon, méchten sie
gerne sinen sigenen ordner "MAR-callateralr.
Bitte un Info wann es ausgfithre wird.
Gruf Michi
Anlage: I Durchsuchen... | Anhingen
Kundend#:
Nachsler Stalus des Tickets: I offen j
Warlen bis (fidr warlen* Stalus): 04 j 06 j 2007 j 04 j 52 jD
Auswirkung: 3 normal j
Prioriiat: J
4 hoch N
Falligheltsdalum: |03 ~| |os ~| 2007 ~|-|0oa ~| {52 +|F
Zeiteinheiten (Arbeiiseinheiten):
Erstellen =

Uber den Link Ticket - Inhalt (Zoom) ruft man die Detailinformationen zum Ticket auf. Im
rechten Bereich sind die flir den IT Support relevanten Angaben konsolidiert:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - ﬂ[ http:/localhostiotrsfindex. pl2Action=AgentTicketZoom&TicketiD=2|

[OTRS:ITSM 1.2.1] Admin C

F z & &y
len Queue-Ansicht Tekfon-Ticket E-Mai-Ticket i) service Config lbem Statistik Einstellungen

Zuriick - Speren - His| ke n - Pricritét - Zusdtzliche ITSM Felder - Verknipie n - Be sitzer - Kunde - Entscheidung - Notiz

hlieBen

-Zusammenfassen

Meue Machricht {0}

I
sesperrte Tickets (0)

Erstellt:27 0B 2008 09.28:23

[ Alter: 1 Minute ]

|-=_1._Kunde (Teleion) “Theo Test” <ttgpoirs.om = No neiwork i 27.08.2008 09:28 Typ: Incide nt
Status: often
Von: "Theo Test' «<ti@otrs.org= 69 Queue: Misc
An: Misc Sperre: frei =
Betreff: No network connection Besitzer: roct@localhost
Erstellt: 27.08.2008 09:29:23 (Admin OTRS)
I get no connection to the internet. Please help!
Service: External Internet[]
SLA: Basic
Reaktionszeit: 58 Minuten
27.08.2008 10:29
Lésungszeit: B Stunden 38
Minuten
27.08.2008 16:09
Kritika t&t: 5 sehr hoch
Auswirkung: 3 normal
Prioritét: 4 hoch
Entscheidung:
Entscheidungsdatum:
Reparatur Startzeit:
Wiederherstellung
Starizeit:
Félligke itsclatum:
Zugewiesene Zeit: (4]
Kunde n#: 1
Kunden-Info: 1
o Tom—

2. SLA relevante Zeitinformationen

Neben den per SLA hinterlegten Zeiten Response, Update und Solution Time kdnnen
einem Ticket Uber den Link "Zusatzliche ITSM Felder" (Additional ITSM Fields) weitere

Zeitinformationen hinzugeflgt bzw. geandert werden:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - ﬁ ﬂ [ httpilocalhostotrsiindex pl2Action=AgentTicketAd dtITSMField& TicketD=2| [‘,sal vl

[OTRS:ITSM 1.2.1] Anakin Skywalker (skywalke i@

8 g &6 & © % B @

L 4 ) i
den Cueue-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion Service Config ltem Statistik Einstellungen Admin Meus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

Titel:

Reparatur Startzeit:

Wiederherstellung
Startzeit:

Félligkeitsdatum:

Ubermittzin

3. Tickets zuweisen (Queues)

Queues sind in OTRS::ITSM flexibel an die eigenen organisatorischen Strukturen anpassbar.
Sie kdnnen dem im IT Service Support haufig genutzten vertikalen Schema Service Desk,
First, Second und Third Level Support folgen oder Prozess orientiert, d. h. gemall dem
Ticket Lebenszyklus von Offnung iber Bearbeitung und Abschluss bis zur Nachbearbeitung
konfiguriert werden.

Im Gegensatz zu OTRS bis einschlie8lich Version 2.1 erfolgt die Eskalation von Tickets in
OTRS::ITSM zunachst Gber die SLAs, prazise Uber die dort hinterlegten Zeiten Response,
Update und Recovery Time. Sind dort keine Werte hinterlegt, erfolgt die Eskalation mittels
Queues und der dort hinterlegten Zeitwerte.

Tickets werden durch Auswahl der gewiunschten Queue (rechts unten in der Ticketansicht)
verschoben.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - @ ﬂ [ http:/localhostotrsiindex. pl?Action=AgentTicketQueue &QueuelD=4| [;-a| -

[OTRS:ITSM 1.2.1] Anakin Skywalker (skywalke i@otrs.org) 09

i & & & © L B O % B 3

5 f ? <& "
en Queue-Ansicht Tekfon-Ticket E-MaikTicket Suche Kunde SammelAktion ervice Config ltem Statistik Einstellungen Admin Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0}

-

[ Queue: Misc ]
Tickets angezeigt 1 - Seite: 1 - Tickets verfigbar: 1 - Alle Tickets: 1
Queues: Meine Queves (0) - Misc (1) - Raw (1)

B [ Ticket#: 20080827300000015 ] No network connection [ Alter: 9 Minuten ]

Sperren - Inhalt - Historie - Prioritit - Notiz - SchlieBen Erstellt:27.08 2008 09:29:23

Von: "Theo Test’ <tt@otrs.org= Typ: Incide nt
An: Misc Status: offen
Betreff: No network connection Queue: Misc
I get no connection to the internet. Please help! Service: External Intermet [.]
SLA: Basic
Reaktionszeit: 50 Minutzn
27.08.2008 10:29
Lésungszeit: & Stunden 30 Minuten
27.08.2008 1609

Kritikalitét: & sehr hoch
Auswirkung: 3 normal
Prioritét: 4 hoch

Kuncle nif: 1

Antwort erstellen (E-Mail):

® =mpty answer

Kunden kontaktieren (Telefon):

® Anruf

Queue wechseln:

Misc +| Verschieben

Warnung

Erfahrungsgemal stellt das Design der Queue-Struktur eine nicht zu unterschatzende
Aufgabe dar. Es wird daher dringend empfohlen, die konzeptionellen Gedanken vor
der Konfiguration von OTRS::ITSM gegen die IT Organisation "im Trockenen" zu
validieren. Es hat sich bewahrt, fir das Queue-Design auf externe Unterstitzung, z.
B. durch OTRS bzw. ITIL Praxis-Experten zurtckzugreifen.

4. Ticketdaten andern

Alle Anderungen am Ticket werden, wie auch in OTRS, iber die Links unterhalb der
Navigationsleiste vorgenommen:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - ﬂ[ http:/ocalhostotrsiindex pl?Action=AgentTicketZoom&TicketiD=2| r.-,| -

[OTRS:ITSM 1.2.1] Admin OTRS ({rool@localhost) 08

[ y g « 3 © % B @ « 2 2

L5 o, g -] 1 L i
Abmeken Queue-Ansicht Telkfon-Ticket E-Mail Ticket Suche Kunde SammetAktion service Config llem Statistik Einstellungen Admin Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0]

T\, : Bitle nicht mit UserlD 1 (System Account) arbeiten! Erstelle neue Benutzer!

[ Inhalt Ticket#: 20080827300000015 ] No network connection [ Alter: 1 Minute ]

Zuriick - Sperren - Histori cken - Prioritat - Zusételiche ITEM Felder - Verkniipfe n - Be sitzer - Kunds - Entscheidung - MNotiz Erstellt:27 0B.2008 09:28:23
- Zusammenfassen - Warten chlieBen
|-=_1._Kunde (Teleion) “Theo Test” <ttgpoirs.om = No neiwork i 27.08.2008 09:28 Typ: Incide nt
Status: often
Von: "Theo Test' «<ti@otrs.org= 69 Queue: Misc
An: Misc Sperre: frei =
Betreff: No network connection Besitzer: roct@localhost
Erstellt: 27.08.2008 09:29:23 (Admin OTRS)
I get no connection to the internet. Please help!
Service: External Internet[]
SLA: Basic
Reaktionszeit: 58 Minuten
27.08.2008 10:29
Lésungszeit: B Stunden 38
Minuten

27.08.2008 16:09

Kritika t&t: 5 sehr hoch
Auswirkung: 3 normal
Prioritét: 4 hoch

Entscheidung:
Entscheidungsdatum:
Reparatur Startzeit:
Wiederherstellung
Startzeit:

Félligke itsclatum:
Zugewiesene Zeit: (4]

Kunde n#:

Kunden-Info:

o T

5. Genehmigungen und Entscheidungen

Besonders bei Service Requests sind haufig Entscheidungen zu treffen, bevor eine Anfrage
umgesetzt werden darf. Je nach Kompetenzrahmen werden Entscheidungen direkt von
Service-Mitarbeitern (bei Standard Changes) getroffen oder es muss die Genehmigung
eines Verantwortlichen Managers eingeholt werden. Dies trifft besonders bei Berechtigungs-
Anderungen (ein User méchte Zugriff auf ein beschranktes Filesystem-Verzeichnis) oder
Kosten erzeugenden Requests (neues Laptop) auf.

In OTRS::ITSM werden Genehmigungen bzw. Ablehnungen Uber den Link Entscheidung
(Decision) abgebildet und dauerhaft beim Ticket gespeichert:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ap - i [ [ntosmocainostiotrsfindex pl?Action=AgentTicketDecisionaTicketiD=2] CE

[OTRS:ITSM 1.2.1] Anakin Skywalker (skywalke i@olrs.org) 09:43:05 - 27 08.2008

I~ 4 2 O X 3

[ 3 i
n Queue-Ansicht Telkfon-Ticket E-Mait Ticket Suche Kunde SammetAktion Meue Machricht i0) Gesperrte Tickets (0}

[ Entscheidung an Ticket hdngen: 20080827300000015 ]

Entscheidung

["FFie-:hl:-:hreiI."|:-|'L'\[un‘:\ 1 [@)AHIJ-:H n]

Begriindung :

Anlage: Browse... M
Notizty p: Motiz fir intern| +

Decision Result: Approved =

Entscheidungsdatum: 27) 2| [08) 2| [2008] =|-[0s] =] {42/ =]
Zeiteinheiten

(Arbeitseinheiten):

Ubermitteln

6. Erstellen von Problem-Tickets aus Incidents

Soll aus einem oder mehrerer Incidents ein Problem Ticket erzeugt werden, so ist dies
als neues Ticket anzulegen und mit den relevanten Incident Tickets zu verlinken. Dadurch
wird gewahrleistet, dass die zugrunde liegenden Incidents individuell bearbeitet, ggfs. per
Workaround geschlossen und spater durch eine dauerhafte Lésung ersetzt werden kénnen.

Ein "Verschmelzen" (Merging) von Incident- und Problem-Tickets verschleiert das Reporting
und erschwert das Controlling bzw. die kontinuierliche Verbesserung der IT Services.

7. Tickets schlieBen

Gegenuber dem OTRS-Standard kéonnen in OTRS::ITSM Tickets ITIL konform auch mit
Workaround geschlossen werden.

8. Service Requests bearbeiten

Service Requests sind ebenfalls Incidents und werden grundsatzlich gleich bearbeitet, wie
Stérungs-Incidents. Sie werden maRgeblich durch den Ticket-Typ Incident::Service Request
von Stérungen unterschieden.

Ein weiterer Unterschied, die SLA relevanten Zeiten, ist im Abschnitt Service Levels und
Service Level Agreements eingehender erlautert.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ http:localhostotrsiindex. pl?Action=AgentTSMSLAZoom&SLAID=2|

[OTRS:ITSM 1.2.1]

h ] I
Config Item S ik Einstellungen Meue Machricht sperrte Tickets

Erstelit: 07.08.2008 09.43.09
SLA: Gold Erstellt von: root@localhost (Admin
Typ: Verflgbarkeit OTRS)

Kalender: Calendar 2 - Calendar Name 2 Zuletzt gedindert: 07.08.2008 09:43.09
Reaktionszeit: 15 Minuten Zuletzt gedindert  root@Iocalhost (Admin
Aktualisierungszeit: 30 Minuten ar OTRS)

Lésungszeit: 120 Minuten

Mindestzeit zwischen 10080 Minuten

Incidents:

Zugehdrige Services
Service Typ Kritika litét Geédindert

rnal Internet Se Backend 5 sehr hoch 07.08.2008 08:53:15

al Internet S Backend 4 hoch 07.08.2008 08:53:58

@ Exiernal Internet Serv Backend 4 hoch 07.08.2008 08:54:22
@ Ext=rnal Intemest S Anwe nder-Service 3 normal 07.08.2008 08:54:44
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Kapitel 8. Change Management

Der Change Management Prozess wird ab OTRS:ITSM 2.0 implementiert sein. Die
grundlegenden Informationen lassen sich jedoch bereits ab der Version 1.0 konfigurieren,
erfassen und steuern.

So kann z. B. aus dem Problem Management heraus der Ticket-Status "Pending RfC" (=mittels
Change zu I6sender, bekannter Fehler) genutzt werden.
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Kapitel 9. Release Management

Der Release Management Prozess wird in einer spateren Version von OTRS::ITSM
implementiert sein. Die grundlegenden Informationen lassen sich jedoch bereits ab der
Version 1.0 konfigurieren, erfassen und steuern.

Es kdnnen z. B. Genehmigungs-Regeln oder Ubersichten der DSL (Definitive Software Library)
konfiguriert und genutzt werden.
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Kapitel 10. Service Level Management

Das OTRS Statistik-Framework ist seit der Version 2.1 komplett Uberarbeitet und erlaubt
nahezu jede Art von Ticket-Report Uber die Weboberflache zu erstellen. Die Erstellung
und Ansicht von Statistiken und Charts kann pro Benutzer, Gruppe und / oder Rolle frei
geschaltet werden. Der Im- und Export von bereits vorhandenen oder neuen Statistiken ist
moglich, Statistikmodule aus friheren OTRS-Versionen kénnen weiter verwendet werden. Mit
dem Paket ITSMServiceLevelManagement werden zusatzliche flr ITSM relevante Statistiken
hinzugefigt.

Beispiel fir die Report-Ubersicht:

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - ﬁ ﬂ [ hitp:Mlocalhostotrsfindex pl?Action=AgentStats & Subaction=0verview Bl ~
[OTRS:ITSM 1.2.1]
i
Meue Machricht i0) Gesperrte Tickets (0}
Statistik Nr. £33 Titel £/ &3 Objekt 3/ &3 Beschreibung
Mew Tickels Ticket Total number of new tickets per day and queue whic[.]
Overview aboutall lickets in the system Ticket Current state of all tickets in the system withoul].]
Change s of status in a monthly ove rview Monthly overview, which reports status changes per|.]
Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Priority, Ticket Total number of all tickets ever created per Ticke[.]
Total number of all tickets evercreated per Ticket-Type and Stats. Ticket Total number of all tickets ever created per Ticke[.]
Total number of all tickets evercreated per Ticket-Type and Queus. Ticket Total number of all tickets ever created per Ticke[.]
Total number of all tickets evercreated per Ticket-Type and Service. Ticket Total numberof all tickets evercreated per Ticke[.] 3
Monthly overview ofall tickets created in the last month per Ticket-Type Ticket Monthly overview of all tickets created in the las[.]
Monthly overview of all lickets created in the last month per Priority. Ticket Monthly overview of all tickets created in the las[.]
Monthly overview of all tickets created in the last month per State. Ticket Monthly overview of all tickets created in the Ias[. ]
Monthly overview of all tickets created in the last month per Queue. Ticket Monthly overview of all tickets created in the las[. ]
Monthly overview of all tickets created in the last month per Service. Ticket Monthly overview of all tickets created in the las[. ]
MNumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Priority. Ticket Numberof tickets created in a specific time perio[.]
Mumber of ticksts created in a specific time period per Ticket-Type and Stats. Ticket Numberof tickets created in a specific time periol.]
Mumber of ticke s created in a specific time period per Ticket-Type and Queue Ticket Number of tickets created in a specific time periol. ]
Mumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Service. Ticket Number of tickets created in a specific time periol.]
Mumber of currently open tickets per Ticket-Type and Priority. Ticket Number of currently open tickets per Ticket-Type a[.]
Mumber of currently opan tickets per Ticket-Typs and Queue. Ticket Numberof currently open tickets per Ticket-Type al.]
Mumber of currently open tickets per Ticket-Type and Service. Ticket Numberof currently open tickets per Ticket-Type a[. ]
Total number of all config items ever created per Class and State. ITEMConfigtem  Total numbe rof all config items ever created per [.]

XML-Export von Report-Einstellungen:
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

<'j - - @ ﬁ http:/localhost/otrsfindex pl?Action=AgentStats&Subaction=View&StatiD=1 v B ' %

en - Konfiguration

Ersiellt: 10.05.2007 151526
Informationen dber die Siatistik Ersielli von: Wax Mustermann
Gedinderl: 30.05.2007 12:47:03
Stalistik Nr.: 10001 Gednderivon:  Anakin Skywalker
Titel: Neue Tickets
Obijeki: Ticket
Beschreibung: Anzahl der neuen Tickets pro Tag und Queuedie im |etzten
Monat in das System gelangt sind
Format: Druck ‘
rucken | @ Otinan von Neus Tickeis-Crealed_2007-08.00_23-M pdt o x
GraphikgraBe: B00x 600 ; .
Sie mdchten folgende Datei herunterladen
Zeilensummierung: Ja
Spallensummierung: Ja Neue-Tickets-Created_2007-06-03_23-34.pdf
Cache: s Vom Typ: PDF-Dokument
om : -Dokumen
Galig: aultig P
Von: http:/flancelot.otrs.com
X-Achse
Erstellf: Die letzten 1 ‘Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?
Skalierung: 11
‘Werlereihen ® Offnen mit  Acrobat Reader (Standard) =
Queue: Application Se O Auf Diskette/Festplatte speichern
Archive & Rest
Junk [] Eur Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausflhren
Misc
Postmaster
Raw
Service Desk
Uizzr S Abbrechen
User administ

Einschrénkungen

Eswurde kein Element ausgewahlit.

iStart =l
Dialoggefuhrte Erstellung eines neuen Report-Templates:
Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
<,Z v v @ ﬁ http:/flocalhost/otrsfindex pl?Action=AgentStats&Subaction=EditSpecification&s | v | [ ' Ly,

| Bearbelten: Stat# 10001 |

Eingabe der allgemeinen Angaben (1/4)

Titel:" Mo Tickets

Beschreibung:* “nzahl der neusn Tickets pro Tag und Queue die im letzten
ponat in das System gelangt sind.

Dynamisches Objeki:” Ticket
Rechievergabe:*

Format:*
Flachendiagramm
Balkendiagramm
Balkendiagramm (horizental)
GraphikgroBe:

Zeilensummierung:

A|

Zusatzlich ist ein PDF-Generator enthalten, mit dem die Druck-Ansicht von Tickets, Statistiken

und Suchergebnissen als PDF-Datei exportiert werden kénnen:
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((Otl’S)) Communication with success! Stat#10001
Neue Tickets 2007-04-01 00:00:00-2007-04-30 23:59:59 gedruckt von Anakin Skywalker (skywalker@ctrs org) 30.05.2007 12:51:57
btk 0T 0B 0ben ol o8 oo Bon o8 B0 EoL o e e ol ol 0 0 e ol el ol o el
e e e e e e e e g e e e e e e e e e )
T
e T e e e e
v  miiielie oniviielio w ol R on B0 EoL ol e e e e e o el o i ol Dl el ol o el
B R o o e e e e e e e e e e e e o e o o e e e e e

—_

(O‘tI'S)) Communication with success! Stat#10002

Uberblick uber alle Tickets im System gedruckt von Anakin Skywalker (skywalker@otrs.org) 30,05.2007 11:38:07

i
i

o
a
e
e
o
e
=
=
°
@
°

Postmaster a a o 0 o o 0 o 0 a 0
Service Desk o o o o 1 o o 3 0 o 4
User administration o o o o o o o o o o o

Beispiel einer grafischen Ticket-Ubersicht:

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe ':

é - $ - e %] ﬁ |.__: http:/llocalhost/otrs/index.pl |'| b] |'

Uberblick iber alle Tickets im System

5 3 % 3 el Y H T 3
¥ : ¥ 8 i
Py H H H H H
5 H g - g =
i 3 i i : B
H H Y H 3
i
Queue
Bl Ferlication Service [ Archive & Restore [l Junk [ Misc Wl Fostmster WRaw
[ service Desk [ user Equipment I User administration

Fertig
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Kapitel 11. Der Administrationsbereich von
OTRS::ITSM

Der Administrationsbereich ist die zentrale Anlaufstelle fir den Administrator des
Ticket Systems. Innerhalb dieses Bereiches kdénnen alle wichtigen Einstellungen der
Systemkonfiguration eingesehen bzw. geandert und das System auf die eigenen Bedurfnisse
angepasst werden.

Die Administrationsoberflache kann Uber den Link "Admin" innerhalb der Navigationsleiste
des Agent-Interfaces geladen werden. Damit dieser Link in der Navigationsleiste Uberhaupt
sichtbar ist, missen Sie als OTRS::ITSM-Administrator am System angemeldet sein bzw. Uber
Administrationsrechte im System verfigen. Nach einer Standardinstallation kédnnen Sie sich

mit dem Benutzernamen "root@localhost" und dem Kennwort "root" als OTRS-Admin am
System anmelden.

Warnung

Bitte andern Sie schnellstmdglich nach der Installation tGber die Benutzereinstellungen
das Kennwort flr root@localhost, da es sich hierbei um ein standardmafig vergebenes
Kennwort handelt, das allgemein bekannt ist.

In OTRS::ITSM sind die folgenden Konfigurations-Links neu im Administrations-Bereich
verflgbar:

* ab OTRS::ITSM 1.0
* [ General Catalog ]
¢ [ Criticality - Impact - Priority
e [ Configltem ]
* ab OTRS::ITSM 1.1
e [ Import/Export ]
» ab OTRS 2.2
* [Type]
[ Status ]
* [ Service ]
* [SLA]
» ab OTRS 2.3

* [ Priority 1
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« o ﬁ ﬂ [ hitp:#llocalhostotrs/findex.pl?Action=Admin|

B~

[OTRS:ITSM 1.2.1]

- — PR =
Config Item  Statistik Einstellungen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten

[ Benutzer]
[Gruppen ]

[ Benutzer <= Gruppen |
[ Kunden Benutzer]

| Kunde n-Firrma ]

Auto A - Queues]
Kunden Benutzer<- Gruppen ] [ Anbgen]

[ Kunden Benutzer<- 1 [Ankgen <-> Antworten ]
[Ralen]

[Rolen < Benutzer]
[Rolen <> Guppen |

1. Der General Catalog

[ E-Mail Adessen |
[ Benachrichtigung ]
[Gene mog
[ K .

[ Config ltem ]
[Tp]

[ 5t

[

I
Meue Machricht (0) perrte Tickets (0

Sonstiges

[ Wil Account ]
F

[ Admin-Be nachrichtigung |
[ Sitzungse raltung |

[ Pedomance Log]

[ System Log |

Im General Catalog werden, wie der Name vermuten lasst, die grundsatzlichen, ITSM

relevanten Konfigurationen fur OTRS::ITSM vorgenommen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - £ ﬂ[ hitp:llo calhostlotrsiindex.pl?Action=AdminGeneralCatalog|

[OTRS:ITSM 1.2.1]

h ]
statistik Einstellungen

[ Kunde n-Firma ]

Kunden Benutzer <= Gruppen ]

[ Anlagen - Antworten |

[ General Catalog Verwaltung ]

Katalog Eintrag hinzufiige n: Liste:
Katalog | [TSM:Contfigitern::Class = Katalog Klasse
Klasse:

Hinzufiigen

nfig e m

ilte m::

- Prioiitit ]

[ Canfig ltem]
[T ]

Katalog Klasse hinzufiige n:

gltem

Eine neue Katalog Klasse hinzufiigen

qlte m

gltem

Hinzuflgen

gllem::So

qlte m

= qlte m o

Beispielsweise lassen sich die hier die

editieren:

Referenztabellen-Eintrage

fur Dropdown-Felder

48



OTRS

Real Services

File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ http:/localhostotrsiindex pl?Action=AdminGeneralCatalog&Subaction=ltemList&Class=TSM:Confightem::Computer: Type [;-a| -

Anakin Skywalker (skywalk

Meus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

Sonstiges

[Anede ] [ Bosthiaster Mail Account ]
[ Sianatur]
E-l

- Auewikung <> Prioriat ]
[Cantig tem]
[Tve]

1
[ S/MIME |
[FGE]

[ General Catalog Verwaltung ]

Katalog Eintrag hinzufiige n: Liste:

Katalog | [TSM:Configitern: Computer:Type s ITSM::Configltem::Computer::Ty pe Funktionalitéit Gailtig
Klasse:

glltig

Hinzufiigen gultig

gltig

Katalog Klasse hinzufilge n: giltig
Eine neus Katalog Klasse hinzufiigen Phone - glltig
Hinzufigen Server = giltig

2. Konfiguration der Configuration Item Klassen

OTRS::ITSM bietet standardmaBig funf Cl-Klassen, mit denen sich grundsatzlich alle
relevanten IT Elemente abbilden lassen:

* [ Computer ]
hierunter fallen alle Cls, die man klassischerweise als Computer bezeichnet, also Desktop
PCs oder Laptops. Zusatzlich alle "intelligenten, konfigurierbaren und nicht peripheren”
Gerate, wie z. B. Switches, Router, oder sonstige aktive Netzwerkkomponenten.

e [ Hardware ]

alle nicht unter Computer fallenden Hardware-Komponenten. Die Spanne reicht vom "Blade
Center" Chassis Uber Drucker bis zum USB-Stick, je nach Detailtiefe der Erfassung.

e [ Network ]

logische Netze (LAN, WLAN, WAN etc.), die IP-Adressbereiche Uberspannen.
» [ Software ]

alle Softwareprodukte und Lizenzen
* [ Locations ]

alle Lokationen, wie z. B. BUro, Gebaude, IT Facility.
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Sollten die funf Klassen zur Abbildung der eigenen IT Umgebung wider Erwarten nicht
ausreichen, kénnen weitere Klassen Uber den Link "General Catalog" im OTRS::ITSM
Administrations-Bereich hinzugefigt werden. Hierbei ist zu beachten, dass nach Erzeugung
einer neue Cl-Klasse im General Catalog eine Definition unter "Configltem" flr diese neue
Klasse eingetragen werden muss.

File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬁ » - E ﬂ[ http/localhostiotrsiindex. pl?Action=AdminGeneralCatalog&Subaction=ltemList&Class=ITSM:Configltem::Class | ~

[OTRS:ITSM 1.2.1]

[Anede ]
[ Sianatur]

= Prioritat |

[ General Catalog Verwaltung ]

Katalog Eintrag hinzufiige n: Liste:

Katalog | [TSM:Configltem:Class = ITSM::Configitem::Class Funktionalitéit Galtig
Klasse:

Computsr - gultig

Hinzufligen gliltig

glltig

Katalog Klasse hinzufigen: gultig
Eine neus Katalog Klasse hinzufigen. glltig

Hinzufiigen

Warnung

ErfahrungsgemaR stellt das Design des CMDB-Datenmodells und der darin zu
verwaltenden Cls eine nicht zu unterschatzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend
empfohlen, die konzeptionellen Gedanken gegen die IT Infrastruktur "im Trockenen"
zu validieren. Erst danach sollten Anderungen am OTRS::ITSM Standard-Datenmodell
bzw. an Cl-Klassen vorgenommen werden. Es hat sich bewahrt, fir das CMDB-Design
auf externe Unterstitzung, z. B. durch ITIL Praxis-Experten zurickzugreifen.

Nachfolgend ein Ausschnitt aus der selbsterklarenden Standard-Konfiguration fir die ClI
Klasse "Computer":

[

{
Key => 'Description',
Name => 'Description’,
Searchable => 1,
Input => {

Type => 'TextArea',

1,

},

{
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1;

b

Key => 'Type',
Name => 'Type',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'GeneralCatalog',

Class => 'ITSM::ConfigItem::Computer::Type',

b

Key => 'Owner',
Name => 'Owner',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Customer’,

Key => 'AssetTag',
Name => 'Asset Tag',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 100,
Required => 1,
I
CountMin => 0,
CountMax => 1,
CountDefault => 0,

Key => 'Model’,
Name => 'Model'’,
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 50,
i

Key => 'OperatingSystem',
Name => 'Operating System',
Input => {

Type => 'Text',

Size => 50,

MaxLength => 100,
1

Key => 'CPU',
Name => 'CPU',
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 100,
I
CountMin => 1,
CountMax => 16,
CountDefault => 1,

Attribut-Anderungen und Erganzungen kénnen direkt im
Uber "Change Definition" vorgenommen werden:

grafischen Konfigurationsbereich
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

\': A A \ﬁJ E http:/flocalhost/otrs/index pl?Action=AdminITSMConfigitem&Subaction=Definitic | v | & | |G|~
[F5P] -
[ Configltem Management ]
Andern Definition: Andern:
Configliem Klassta:lcﬂmputsr j Confighiem Computer
Klasse:
Andern Definifion: Countfax == 20, B

countpefault =- 0,

Key =» 'Graphichdapter',
= ‘Graphic adapter',
Input =+ |
Type = 'Text',

size == 50,
MaxLength => 100,
H.

xey =» 'OtherEgquipment',
Wame => 'Other Equipment',
Input =+ |
Type => 'TextArea’,
Required == 1,
I
countiin =* 0,
counteax =» 1,
CountDefault == 0,

ey => ‘warr

yEXpiraticnbate’,
Mame => 'Warranty Expiration Date',
Searchable => 1,
Input => |

Type => 'Date’,
I

Key =» 'InstallDate’',
Hame == 'Install Date', =

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungultig"
bzw. "ungultig-temporar".

3. Versionsverwaltung der Cl-Klassen

FUr alle Cl-Klassen ist eine Versionsverwaltung im System integriert. Die jeweils letzte Version
wird fur die in OTRS::ITSM abgebildeten Prozesse herangezogen.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ hitp:Mlocalhostotrsfindex pl?Action=AdminITSMConfighem&Subaction=DefinitionList&ClassID=32 [;al - |

Anakin Skywalker (skywalk
)

o, ey

] - h ]
Config Item  Statistik Einstellungen

[ Admin-Bereich ]

Benutzer & Gruppen & Rollen Queue & Antworten
[ Benutzer]
[Gruppsn ]
| Benutzer <= Gruppen |
[ Kunden Benutzer]
| Kunde n-Firma ]

Sonstiges
[ Anede ]

ter Wail Account |
[ Sianatur]

[ Aut Antworten <=

[ Kunden Benuizer - sen] [ Anbgen] - g [ Pedomance Log]
[ Kunden Benutze [Ankgen <-> Antworten ] m System Log |
[Ralen]

[Ralen utzer]

[Rolkn <> Guppen |

[ ConTig Item Verwaltung ]

Definition &nde rn: Liste:

Config tem Klasse: Computer] 5| Config tem Klasse Version Erstelltvon Erstellt

And Computsr 1 root@localhost (Admin OTRS) 07.08.2008 08:48:20
ndern

4. Anpassen der Ticket-Status

Im Incident Management nach ITIL werden Incidents entweder erfolgreich geldst oder per so
genanntem "Workaround", einer meist temporaren Behelfsldsung geschlossen. Hierflur ist im
OTRS::ITSM Standard der Ticket-Status "closed with workaround" vorhanden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬁ * - @ ﬂ[ httpilocalhostotrs/index. pl?Action=Admin State| [.>| -

[OTRS:ITSM 1.2.1] Anakin Skywalker (skywalke n@olrs.org) 10

3 -

- i
Meue Machricht (0) Gesperrte Tickets (0]

Sonstiges

[Anede | ste unt]
[ Sianatur]

| E-biil Adreesen |

[E c

Auswitkung <-> Prioritit ]

nfi
[ Paket Verwaltung ]

[ Status Verwaltung ]
Status hinzufiige n:
Einen neuen Status hinzufigen. Typ giiltig'ungiiltiy  Gedindert Erstellt
Hinzufiigen [ 5 geschlossen glltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
geschlossen qultig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
d geschlossen qultig 07.08.2008 0B:48 07.08.2008 08:48
zusamme ngefigt giiltig 07 08.2008 0B:41 07.08.2008 08:41
neu giiltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
offen qultig 07.08.2008 0B:1 07.08.2008 08:41
warten auto giiltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
warts n auto giltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
wartzn zur Erinnerung qultig 07.08.2008 0B:41 07.08.2008 08:41

entfernt gltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41

[ Notiz ]
Achtung: Beachte, dass auch der default-Status in Kernel/Config.pm geandert werden muss! -

OTRS::ITSM erlaubt es Ihnen, die Ticket-Status zu verandern oder neue Status hinzuzuftgen.
Hierbei gibt es zwei wichtige Optionen. Zum Einen den Namen des Status "state-name" und
zum Zweiten den Typ des Status "state-type". Alle standardmaRig verfligbaren Status und
Typen sind oben abgebildet.

Im Admin-Interface kdnnen Sie innerhalb der Einstellungen fur "Status" neue Status fur die
vorhandenen Statustypen hinzufigen oder andern.

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 miuissen.

[...]

# 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 erforderlich.
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# default phone new state
$Self->{'Ticket::Frontend: :PhoneNextState'} = 'open';

# PostmasterFollowUpState
# (The state if a ticket got a follow up.) [default: open]

$Self->{PostmasterFollowUpState} = 'open';
[...]

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungultig"
bzw. "ungultig-temporar".
5. Die Criticality-Impact-Priority-Matrix
OTRS::ITSM bietet je funf Stufen zur Abbildung bzw. Priorisierung von Tickets:
e [ Criticality ]
Bedeutung ("Kritikalitat") des Services fur den/die IT Anwender bzw. -Kunden
* [ Impact ]
Auswirkung von Stérungen des betroffenen Service auf den oder die Anwender bzw. Kunden
* [ Priority ]
die, sich aus Criticality und Impact ergebende, Prioritat innerhalb OTRS::ITSM

Die Ticket-Prioritat wird in OTRS::ITSM gemals nachstehender Matrix festegelegt und das so
priorisierte Ticket in den Queue-Ansichten eingeordnet.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

ﬁ - @ ﬂ [ httpilocalhostotrsindex. pl?Action=Admin TSMCIPAllocate| Bl ~

[OTRS:ITSM 1.2.1]

richtiqung |
sve maltung |

[Kunden Benutzer<-> Guppen ] ’ i < Auswitung <> PrioitEt ] [ Pertonmance Log |
. 1 Ankag = Antwo Confi [ mLog]
L Box |

[Rolen e Guppen |

: fi
[ Paket Verwaltung ]

[ Kritikalitat <-> Auswirkung <-> Prioritat ]

Prioritéit zuordnen:
Kritikalitét Kritikalité&t Kritikalitst Kritikalité&t Kritikalitét
1 sehr niedrig 2 niedrig 3 normal 4 hoch 5 sehr hoch

Auswirkung 1 sehr niedrig 1 sehr niedrig| 2 niedrig 2 niedrig 3 normal
1 sehr niedrig

Auswirkung 1 sehr niedrigl % 2 niedrig 2 niedrig 3 normal 4 hoch
2 niedrig

Auswirkung 2 niedrig 2 niedrig 3 normal 4 hoch 4 hoch
3 normal

Auswirkung 2 niedrig = 3 normal 4 hoch 4 hoch S sehr hoch
4 hoch

Auswirkung 3 normal 4 hoch 4 hach 5 sehrhoch S sehr hoch

5 sehr hoch
Speichern

Die Stufen-Anzahl, Beschreibungen und Gultigkeit lassen sich im Admin-Interface Uber den
Link "General Catalog" einsehen und andern:
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« * - ﬁ ﬂ[ http:/localhostotrsiindex. pl?Action=AdminGeneralC atalog&Subaction=lte mList& Clas s=ITSM: Core: Criticalit [.‘¢| -

[OTRS:ITSM 1.2.1] Anakin Skywalker (skywalk

trs.org) 10:05:07 -

I
sperrte Tickets (0}

Meue Machricht (0)

Benutzer & Gruppen & Rollen

[ Benutzsr] [Anede ] [ Bosthiaster Mail Account ]
[Gruppen | [ Sianatur] [ Ster Fiter]

[ E-Mail Adessen | [GenericAgent |

[ Admin-E= nachrichtiqung |
[ Sitzungsve walung |

[ Pedomance Log]
[System Log ]

| Benutzer <> Gruppen |
=r]

[Anbgen <-= Antworten ]

SLA
[ S/MIME |
[FGE]

[ General Catalog Verwaltung ]

Katalog Eintrag hinzufiige n: Liste:

Katalog | [TSM:Core: Criticality = ITSM::Core::Criticality Funktionalitét Giltig
Klasse:

glltig

Hinzufiigen gultig

gltig

Katalog Klasse hinzufilge n: giltig
Eine neue Katalog Klasse hinzufiigen 5 wery high - glltig

Hinzuflgen

6. Anpassen der Ticket-Prioritaten

Anhand der Ticket-Prioritaten werden Tickets in OTRS::ITSM "geordnet". d. h., Tickets mit
hoéherer Prioritat werden in den Queue-Ansichten weiter oben angeordnet und umgekehrt.
Prioritdten kdnnen uUber das grafische Administrations-Frontend angepasst, umbenannt und
erganzt werden.
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File Edit View History Bookmarks Tools Help

« - ﬁ ﬂ [ http:localhostotrsiindex. pl?Action=AdminPriority [.‘¢| -

Anakin Skywalker (skywalk

Meus Machricht (0) Gesperrte Tickets (0)

Benutzer & Gruppen & Rollen
[ Benutzer]

[Gruppen |

[Anede ] [ Bosthiaster Mail Account ]
[ Sianatur]

. Auswikung <-> P riorit ]

it n Benutzer 85

[Rolen < Benutzer]
[Rolen <> Guppen |

[ Paket Verwakung |

1
[ S/MIME |
[FGE]

[ Prioritat Verwaltung ]

Prioritét hinzufdgen:

Eine neue Prioritat hinzuflgen MName giltig! il Yt t Erstellt
Hinzufiige n glltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
qultig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
3 normal qultig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
4 high gilltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41
5 wvery high guiltig 07.08.2008 08:41 07.08.2008 08:41

Im OTRS Admin-Handbuch finden sich weiter gehende Hinweise.

Warnung

Das Attribut "id" bestimmt OTRS::ITSM-intern die Reihenfolge der Prioritaten. => 1
entspricht dem Minimum und 5 (oder hoher) reprasentiert das Maximum. Die Nummer
im Namen der Prioritat wird fUr die Umsetzung der korrekten Reihenfolge innerhalb
der Prioritaten verwendet.

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gultig" den Wert entweder auf "ungultig"
bzw. "ungultig-temporar".
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Kapitel 12. Zusatzliche OTRS-Applikationen -
Kalender

In OTRS 2.4 sind standardmaRBig 9 Kalender direkt grafisch konfigurierbar. Die Anzahl lasst
sich bis auf 99 erweitern. Die Konfiguration der Kalender erfolgt im Admin-Interface Uber den
Link SysConfig - Framework - Calendarl usw.:

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

@ - - l\(_ﬂ :& http:/ocalhost/otrs/index pl - | G-

TFCr] n

[ SysConfig ]

Suche (1064): Ergebnis:

Suche nach: Uniergruppe Elemenie Gruppe
ore Framework
Suche

Framework

Framework
Gruppenauswahl:

Gruppe: Framework (309) j

Framewark
Framework
Framework

Zeigen
Framewark

Framework
Einstellungen hinaufladen:

Datei: Durchsuchen...

Framework

Framework

R - R

Framework
14 Framework
4 Framework
4 Framework

17 Framewark

Framework =
Framework
Framework
Framework

Framework

Framework
Framewark

Framework

9
5
5
5
5
5 Framework
5
5
t
5

Framework ﬂ

Die "TimeWorkingHours" kénnen in OTRS::ITSM zur Definition von so genannten "Service
Level Windows" genutzt werden, also den Zeitraumen, in denen der entsprechende Service
Level garantiert, ggfs. Uberwacht bzw. flr die Service Level Einhaltung bewertet, wird.
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Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
- - i - http/flocalhost/otrs/index_pl?Action=AdminSysConfig&Subaction=Edit&SysCon | v | [= o,
(e P P! Y 9 Y
Config Einstellungen: Framework -> Core::Time::Calendar1
[~ TimeZone::CalendariName: Ica|andmmﬂma1
el ks (Default: Calendar Name 1)
[~ TimeZone::Calendar1: +0 J
Zeitzone der Queue.
(Default. + 0)
[~ TimeVacalionDays:: Calendar1: Monal Tag Texi
Hinterlegen Sie hier Ihre permanenten l_ l_ "
Feiertage im System. Benuzen Sie bitte ! E New Year's Evel M
fur Januar bis Septemper sinstellige E - 15t May Léschen
Zahlen (1-9), ebenso fir Monatstage -
kleinerzehn. 12 -|4  [Christmas M
12 - First Christmas Day Loschen
12 -|26  |Second Christmas Day | Léschen
12 'FT Silvester Léschen
Neu
[~ TimeVacalionDaysOneTime::Calendari: janr Monal Tag Text
Einmalige Feiertage im System
hinterlegen. Benutzen Sie bitie far Januar 200 ° - sst M —
bis Seplemper sinstellige Zahlen (1-8), Neu
ebenso fiir Monalstage kleiner zehn
[~ TimeWorkingHours::Calendar1: Mon
Wochentage und Stunden fiir die die
R —— 001 2 @ 4 5 6 7 B 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
rrrrrrrreErFFFFFFFIFFFRFFITT
Tue
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
rrrrrrrreFFFFFFFFFFFFFTTT g
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Kapitel 13. OTRS::ITSM Schnittstellen

Zum Datenaustausch zwischen OTRS::ITSM und anderen (ITSM-)Softwareprodukten
existieren folgende, zum Teil generische, Schnittstellen:

* Nagios
* SOAP
» LDAP

Email (POP3, IMAP, SMTP)
* CSV Import/Export

Weitere werden gerne auf Anfrage durch die OTRS AG erstellt bzw. kdnnen von Mitgliedern
der Community entwickelt werden.
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Anhang A. GNU Free Documentation License

Eine deutsche Ubersetzung der GNU Free Documentation License finden Sie unter folgender
Adresse: http://www.gnu.de/

Version 1.1, March 2000

Copyright (C) 2000 Free Software Foundation, Inc. 59 Temple Place, Suite 330,
Boston, MA 02111-1307 USA Everyone is permitted to copy and distribute
verbatim copies of this license document, but changing it is not allowed.

0. PREAMBLE

The purpose of this License is to make a manual, textbook, or other written document "free"
in the sense of freedom: to assure everyone the effective freedom to copy and redistribute
it, with or without modifying it, either commercially or noncommercially. Secondarily, this
License preserves for the author and publisher a way to get credit for their work, while not
being considered responsible for modifications made by others.

This License is a kind of "copyleft", which means that derivative works of the document must
themselves be free in the same sense. It complements the GNU General Public License, which
is a copyleft license designed for free software.

We have designed this License in order to use it for manuals for free software, because free
software needs free documentation: a free program should come with manuals providing the
same freedoms that the software does. But this License is not limited to software manuals; it
can be used for any textual work, regardless of subject matter or whether it is published as a
printed book. We recommend this License principally for works whose purpose is instruction
or reference.

1. APPLICABILITY AND DEFINITIONS

This License applies to any manual or other work that contains a notice placed by the
copyright holder saying it can be distributed under the terms of this License. The "Document",
below, refers to any such manual or work. Any member of the public is a licensee, and is
addressed as "you".

A "Modified Version" of the Document means any work containing the Document or a portion
of it, either copied verbatim, or with modifications and/or translated into another language.

A "Secondary Section" is a named appendix or a front-matter section of the Document
that deals exclusively with the relationship of the publishers or authors of the Document
to the Document's overall subject (or to related matters) and contains nothing that could
fall directly within that overall subject. (For example, if the Document is in part a textbook
of mathematics, a Secondary Section may not explain any mathematics.) The relationship
could be a matter of historical connection with the subject or with related matters, or of legal,
commercial, philosophical, ethical or political position regarding them.

The "Invariant Sections" are certain Secondary Sections whose titles are designated, as being
those of Invariant Sections, in the notice that says that the Document is released under this
License.

The "Cover Texts" are certain short passages of text that are listed, as Front-Cover Texts or
Back-Cover Texts, in the notice that says that the Document is released under this License.
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A "Transparent" copy of the Document means a machine-readable copy, represented in a
format whose specification is available to the general public, whose contents can be viewed
and edited directly and straightforwardly with generic text editors or (for images composed
of pixels) generic paint programs or (for drawings) some widely available drawing editor,
and that is suitable for input to text formatters or for automatic translation to a variety of
formats suitable for input to text formatters. A copy made in an otherwise Transparent file
format whose markup has been designed to thwart or discourage subsequent modification
by readers is not Transparent. A copy that is not "Transparent" is called "Opaque".

Examples of suitable formats for Transparent copies include plain ASCIlI without markup,
Texinfo input format, LaTeX input format, SGML or XML using a publicly available DTD,
and standard-conforming simple HTML designed for human modification. Opaque formats
include PostScript, PDF, proprietary formats that can be read and edited only by proprietary
word processors, SGML or XML for which the DTD and/or processing tools are not generally
available, and the machine-generated HTML produced by some word processors for output
purposes only.

The "Title Page" means, for a printed book, the title page itself, plus such following pages
as are needed to hold, legibly, the material this License requires to appear in the title page.
For works in formats which do not have any title page as such, "Title Page" means the text
near the most prominent appearance of the work's title, preceding the beginning of the body
of the text.

2. VERBATIM COPYING

You may copy and distribute the Document in any medium, either commercially or
noncommercially, provided that this License, the copyright notices, and the license notice
saying this License applies to the Document are reproduced in all copies, and that you add
no other conditions whatsoever to those of this License. You may not use technical measures
to obstruct or control the reading or further copying of the copies you make or distribute.
However, you may accept compensation in exchange for copies. If you distribute a large
enough number of copies you must also follow the conditions in section 3.

You may also lend copies, under the same conditions stated above, and you may publicly
display copies.

3. COPYING IN QUANTITY

If you publish printed copies of the Document numbering more than 100, and the Document's
license notice requires Cover Texts, you must enclose the copies in covers that carry, clearly
and legibly, all these Cover Texts: Front-Cover Texts on the front cover, and Back-Cover Texts
on the back cover. Both covers must also clearly and legibly identify you as the publisher
of these copies. The front cover must present the full title with all words of the title equally
prominent and visible. You may add other material on the covers in addition. Copying with
changes limited to the covers, as long as they preserve the title of the Document and satisfy
these conditions, can be treated as verbatim copying in other respects.

If the required texts for either cover are too voluminous to fit legibly, you should put the
first ones listed (as many as fit reasonably) on the actual cover, and continue the rest onto
adjacent pages.

If you publish or distribute Opaque copies of the Document numbering more than 100,
you must either include a machine-readable Transparent copy along with each Opaque
copy, or state in or with each Opaque copy a publicly-accessible computer-network location
containing a complete Transparent copy of the Document, free of added material, which
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the general network-using public has access to download anonymously at no charge using
public-standard network protocols. If you use the latter option, you must take reasonably
prudent steps, when you begin distribution of Opaque copies in quantity, to ensure that this
Transparent copy will remain thus accessible at the stated location until at least one year
after the last time you distribute an Opaque copy (directly or through your agents or retailers)
of that edition to the public.

It is requested, but not required, that you contact the authors of the Document well before
redistributing any large number of copies, to give them a chance to provide you with an
updated version of the Document.

4. MODIFICATIONS

You may copy and distribute a Modified Version of the Document under the conditions of
sections 2 and 3 above, provided that you release the Modified Version under precisely this
License, with the Modified Version filling the role of the Document, thus licensing distribution
and modification of the Modified Version to whoever possesses a copy of it. In addition, you
must do these things in the Modified Version:

A. Use in the Title Page (and on the covers, if any) a title distinct from that of the Document,
and from those of previous versions (which should, if there were any, be listed in the History
section of the Document). You may use the same title as a previous version if the original
publisher of that version gives permission.

B. List on the Title Page, as authors, one or more persons or entities responsible for authorship
of the modifications in the Modified Version, together with at least five of the principal
authors of the Document (all of its principal authors, if it has less than five).

C. State on the Title page the name of the publisher of the Modified Version, as the publisher.
D.Preserve all the copyright notices of the Document.

E. Add an appropriate copyright notice for your modifications adjacent to the other copyright
notices.

F. Include, immediately after the copyright notices, a license notice giving the public
permission to use the Modified Version under the terms of this License, in the form shown
in the Addendum below.

G.Preserve in that license notice the full lists of Invariant Sections and required Cover Texts
given in the Document's license notice.

H.Include an unaltered copy of this License.

I. Preserve the section entitled "History", and its title, and add to it an item stating at least
the title, year, new authors, and publisher of the Modified Version as given on the Title
Page. If there is no section entitled "History" in the Document, create one stating the title,
year, authors, and publisher of the Document as given on its Title Page, then add an item
describing the Modified Version as stated in the previous sentence.

J. Preserve the network location, if any, given in the Document for public access to a
Transparent copy of the Document, and likewise the network locations given in the
Document for previous versions it was based on. These may be placed in the "History"
section. You may omit a network location for a work that was published at least four years
before the Document itself, or if the original publisher of the version it refers to gives
permission.
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K.In any section entitled "Acknowledgements" or "Dedications", preserve the section's
title, and preserve in the section all the substance and tone of each of the contributor
acknowledgements and/or dedications given therein.

L. Preserve all the Invariant Sections of the Document, unaltered in their text and in their
titles. Section numbers or the equivalent are not considered part of the section titles.

M.Delete any section entitled "Endorsements”. Such a section may not be included in the
Modified Version.

N. Do not retitle any existing section as "Endorsements" or to conflictin title with any Invariant
Section.

If the Modified Version includes new front-matter sections or appendices that qualify as
Secondary Sections and contain no material copied from the Document, you may at your
option designate some or all of these sections as invariant. To do this, add their titles to the
list of Invariant Sections in the Modified Version's license notice. These titles must be distinct
from any other section titles.

You may add a section entitled "Endorsements", provided it contains nothing but
endorsements of your Modified Version by various parties--for example, statements of peer
review or that the text has been approved by an organization as the authoritative definition
of a standard.

You may add a passage of up to five words as a Front-Cover Text, and a passage of up to 25
words as a Back-Cover Text, to the end of the list of Cover Texts in the Modified Version. Only
one passage of Front-Cover Text and one of Back-Cover Text may be added by (or through
arrangements made by) any one entity. If the Document already includes a cover text for the
same cover, previously added by you or by arrangement made by the same entity you are
acting on behalf of, you may not add another; but you may replace the old one, on explicit
permission from the previous publisher that added the old one.

The author(s) and publisher(s) of the Document do not by this License give permission to use
their names for publicity for or to assert or imply endorsement of any Modified Version.

5. COMBINING DOCUMENTS

You may combine the Document with other documents released under this License, under
the terms defined in section 4 above for modified versions, provided that you include in the
combination all of the Invariant Sections of all of the original documents, unmodified, and list
them all as Invariant Sections of your combined work in its license notice.

The combined work need only contain one copy of this License, and multiple identical
Invariant Sections may be replaced with a single copy. If there are multiple Invariant Sections
with the same name but different contents, make the title of each such section unigue by
adding at the end of it, in parentheses, the name of the original author or publisher of that
section if known, or else a unique number. Make the same adjustment to the section titles in
the list of Invariant Sections in the license notice of the combined work.

In the combination, you must combine any sections entitled "History" in the various original
documents, forming one section entitled "History"; likewise combine any sections entitled
"Acknowledgements", and any sections entitled "Dedications". You must delete all sections
entitled "Endorsements."

6. COLLECTIONS OF DOCUMENTS

You may make a collection consisting of the Document and other documents released under
this License, and replace the individual copies of this License in the various documents with a
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single copy that is included in the collection, provided that you follow the rules of this License
for verbatim copying of each of the documents in all other respects.

You may extract a single document from such a collection, and distribute it individually under
this License, provided you insert a copy of this License into the extracted document, and
follow this License in all other respects regarding verbatim copying of that document.

7. AGGREGATION WITH INDEPENDENT WORKS

A compilation of the Document or its derivatives with other separate and independent
documents or works, in or on a volume of a storage or distribution medium, does not as a
whole count as a Modified Version of the Document, provided no compilation copyright is
claimed for the compilation. Such a compilation is called an "aggregate", and this License
does not apply to the other self-contained works thus compiled with the Document, on
account of their being thus compiled, if they are not themselves derivative works of the
Document.

If the Cover Text requirement of section 3 is applicable to these copies of the Document, then
if the Document is less than one quarter of the entire aggregate, the Document's Cover Texts
may be placed on covers that surround only the Document within the aggregate. Otherwise
they must appear on covers around the whole aggregate.

8. TRANSLATION

Translation is considered a kind of modification, so you may distribute translations of the
Document under the terms of section 4. Replacing Invariant Sections with translations
requires special permission from their copyright holders, but you may include translations of
some or all Invariant Sections in addition to the original versions of these Invariant Sections.
You may include a translation of this License provided that you also include the original
English version of this License. In case of a disagreement between the translation and the
original English version of this License, the original English version will prevail.

9. TERMINATION

You may not copy, modify, sublicense, or distribute the Document except as expressly
provided for under this License. Any other attempt to copy, modify, sublicense or distribute
the Document is void, and will automatically terminate your rights under this License.
However, parties who have received copies, or rights, from you under this License will not
have their licenses terminated so long as such parties remain in full compliance.

10. FUTURE REVISIONS OF THIS LICENSE

The Free Software Foundation may publish new, revised versions of the GNU Free
Documentation License from time to time. Such new versions will be similar in spirit to the
present version, but may differ in detail to address new problems or concerns. See http://
www.gnu.org/copyleft/.

Each version of the License is given a distinguishing version number. If the Document
specifies that a particular numbered version of this License "or any later version" applies to
it, you have the option of following the terms and conditions either of that specified version or
of any later version that has been published (not as a draft) by the Free Software Foundation.
If the Document does not specify a version number of this License, you may choose any
version ever published (not as a draft) by the Free Software Foundation.

. How to use this License for your documents

To use this License in a document you have written, include a copy of the License in the
document and put the following copyright and license notices just after the title page:
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Copyright (c) YEAR YOUR NAME. Permission is granted to copy, distribute and/
or modify this document under the terms of the GNU Free Documentation
License, Version 1.1 or any later version published by the Free Software
Foundation; with the Invariant Sections being LIST THEIR TITLES, with the
Front-Cover Texts being LIST, and with the Back-Cover Texts being LIST. A copy
of the license is included in the section entitled "GNU Free Documentation
License".

If you have no Invariant Sections, write "with no Invariant Sections" instead of saying which
ones are invariant. If you have no Front-Cover Texts, write "no Front-Cover Texts" instead of
"Front-Cover Texts being LIST"; likewise for Back-Cover Texts.

If your document contains nontrivial examples of program code, we recommend releasing
these examples in parallel under your choice of free software license, such as the GNU
General Public License, to permit their use in free software.
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