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ITIL

HOTLINE A

EMANUEL DUSS UND SEMIR JAHIC

OTRS vs. Request' Tracker

lhr Partner | Individuell | Professionell
Praxisbezogen | Kundenorientiert | Sexy!



Agenda

TTS

OTRS

RT (Request Tracker)
Demo

Fragen?



Anfnorderungen

OpenSource
Linux
Webbasiert
Hotline
Multilingual

Verbreitet



Die zwel Kandidaten

= OTRS:ITIL

= Request Tracker

® OTRS :: Dashboard ::
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Undelivered Mail Returned to Sender Anstehende Ereignisse
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BES Demo Site (email sending disabled, database reset every day)
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RT for example.com

ohn.foo | Logout

] New ticket in ]| | Customer Service ||

Home - Simple Search : Tickets : Tools - Approval

at a Iance

~ 10 highest priority tickets I own ~ Reminders

Due Subject Queue
Tue Oct 06 00:00:00 2009 (No subject) General
Not set (No subject) Engineering
Not set PROVA Helpdesk
Not set new ticket Marketing
Not set newer ticket Marketing
Not set (No subject) Customer Service
Not set (No subject) Engineering
Not set Monitor bestellen fur heinzi Helpdesk

ertetee

#2: New Request
Nobody « 2 weeks
ago

Bearbeiten!

#5: Ein Test
john.foo » 2 weeks
ago

10 newest unowned tickets
# Subject Queue Status Created Quick search
19 (No subject) Engineering new 3 days ago

- Queue
18 Demande de vérification Customer Service open 12 days ago

Customer Service
Engineering
General

Quick ticket creation Helpdesk



OTRS:ITIL

Fedora 11

OTRS mit ITIL-Erweiterung
Version 2.4

GPL

Webbasiert

Perl

Community




Request Tracker

Auf Debian Lenny

Best Practical Solutions
Version 3.6 / Aktuell 3.8
GPL

Webbasiert

Perl

Grosse Verbreitung (Universitaten, Nasa, ...)




Der Gewinner ist OTRS

Beide erfullen TTS-Grundlagen

Reques Tracker 1st zwar schneller, jedoch zu wenig
ITIL-Bezogen

Gute priorisierung und kagegorisierung
History DB
Usability

Statistische Auswertung



Demonstration

= Da 1hr euch alle schon mit OTRS
auseinandergeschlagen habt, stellen wir euch
lieber Request Tracker vor:


http://rt.easter-eggs.org/demos/oldstable/










5 RT auf einen Blick - Mozilla Firefox
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Demo Site (email sending disabled, database reset every day)

»|« BEST

PRACTICAL ™ Angemeldet als admin | Abmelden
RT fiir example.com

| [Suchen] [Neues Ticketin] | Customer Service ~|

Startseite - Vereinfachte Suche - Anfragen - Werkzeuge - Konfiguration - Freigabe

RT auf einen Blick

Ihre 10 Anfragen hichster Prioritat Andere Wiedervorlage

# Betreff Prioritat Status
New Request Helpdesk offen
Ein Test General #2: New Request
(Kein Betreff) Engineering Nobody « vor 2 Wochen
Test Customer Service
(Kein Betreff) Customer Service

ertetee

Schnellsuche Andere

Die 10 neusten Anfragen ohne Besitzer Andere Bereich neu offen zuriickgestelit

Customer
# Betreff Bereich Status Angelegt 2 2

= Service
19 (Kein Betreff) Engineering neu vor 3 Tage Ubernehmen
18 Demande de vérification Customer Service offen  vor 12 Tage Ubernehmen

Engineering 3
General 2
Helpdesk 1
Marketing 2

0

Schnelle Anfrageerstellung Sales

Betreff: Bereich: Besitzer:
‘ | Customer Service ~|| |admin  ~| Diese Seite nicht aktualisieren. |

Erstellen

Zeit zum anzeigen: 0.355001 #|« AT 3.6.HEAD Alle Rechte varbehalten 1996-2009 Best lactical Solutions, LLC.

Fertig



Oh, danke Roman fur den Hinweis

= Version 3.6 1st im Debian-Package-Repository
= Version 3.8 ist nicht im Repository

= Eigenkompillat wollte vermieden werden, weil eine
Paketverwaltung automatisch alle Pakete
aktualisieren kann (apt-get; dpkg, rpm, /etc...)

= Fur eine spatere Evaluation i1m Auge behalten!
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Extras

RT at a glance - Mozilla Firefox

Hilfe
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RT for example.com

RT at a glance

Home

Simple Search
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W Request ...

Home - TDash - test - Greatest Dashboard Ever - gthfg -

& Login
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Logged in as john.foo | Logout

(Wew tieketin)

Tickets
Tools

Approval 10 highest priority tickets | own

Subject Priority
test 85
Imprimante en panne
San Diego Data 1
Mikkéd ee toemi

(Mo subject)

Test Request ticket
test

(Mo subject)

test

2 O 8 O O 9= == W

Parent

Demo Site (email sending disabled, database reset every day)

Queue

Parques Polanco
Helpdesk
Engineering
Customer Service
Mew Tidal Jobs
Customer Service
Helpdesk
Customer Service
Customer Service

Customer Service

Edit
Status
(pending 1 other ticket)
open
open
open
open
open
new
new
open

new

10 newest unowned tickets

#  Subject
182 Test2

Queue

Customer Service

Status

172 Create new citrix user Customer Service open

Created

(pending 1 other ticket) 7 hours ago Take

Jdays ago Take

~
Bookmarked Tickets

# Subject
139 tester 0
102 dependant task 0

55 (No subject) 0
7 xxx

5 patroool kk?

Prierity Queue

Customer Service
Customer Service
General
Customer Service

General

Status

resolved

(pending 1 other ticket)
resolved

resolved

rejected

Reminders

my reminder 1

HI XXX
john.foo

this is a reminder

#103: this is a test

john.foo

Doesn't work

F11: xxx
john.foo

#38: So Important!
john.foo = 3 weeks ago

test reminder

#122: Imprimante en panne
john.foo = 6 days ago

MNeeds Doin

#72: Gotta Problem
john.foo = 4 days ago

Quick search




= Optische anderungen

» Mehr Anderungen miissten evaluiert werden



Version 3.8

= Optische anderungen

» Mehr Anderungen miissten evaluiert werden



Weitere Fragen?

277
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