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OTRS

Open source Ticket Request System



Webinaire Gestion de Tickets - 9 avril 2009 2

CONTEXTE HUMAIN

 200 utilisateurs

 10 personnes dans l’équipe informatique

 1 responsable

 4 ASR

 5 développeurs
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CONTEXTE MATERIEL

 360 postes de travail
• 150 Linux
• 180 Windows

 140 portables
• 10 Linux
• 115 Windows
• 15 Mac OS

 130 serveurs
• 115 Linux
• 10 Windows

 40 Imprimantes
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Le support avant OTRS

 Envoi des requêtes utilisateurs sur 
une @ mail générique 

 Redirection du mail vers tous les ASR

 Au minimum 5 mails à support / jour
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Problèmes

 Pas d’accusé de réception de la 
requête : 
• Le mail est-il bien arrivé à « support » ?

• Qui traite le problème ?

 Un mail peut ne pas être traité…     
et tomber aux oubliettes…

 Inversement, un problème peut être 
traité par plusieurs personnes : pas 
de verrouillage. 
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OTRS : Avantages 1

 Centralisation des tickets : 
Informations identiques  pour tous 
les ASR.

 Accusé de réception de la demande 
avec N° de ticket pour suivi.

 Possibilité de verrouillage d’un ticket 
en attendant sa clôture

 Alerte automatique quand un ticket 
n’est pas traité dans les délais
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OTRS : Avantages 2

 Création de plusieurs files : dispatch 
des tickets dans les files concernées

 Suivi des communications 
téléphoniques

 Abonnement aux files souhaitées

 Notes internes

 Statistiques
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OTRS : Interface Administrateur
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OTRS : Interface Administrateur
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OTRS : Interface Administrateur
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OTRS : Interface Utilisateur
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OTRS : Interface Utilisateur
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OTRS : Pré requis

 Système Linux ou Windows

 Serveur HTTP / HTTPS

 Serveur MySQL

 Annuaire LDAP (optionnel)
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EVOLUTIONS AU LPSC

 Mettre en place l’authentification des 
utilisateurs via AD ou RADIUS

 Valider la réponse automatique aux 
utilisateurs

 Utiliser l’interface WEB pour poser et 
suivre un ticket

 « Eduquer » les ASR afin qu’ils 
utilisent exclusivement OTRS
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OTRS : Retour d ’expérience

 Solution mise en œuvre depuis 6 
mois

 Délai de réponse réduit

 Ménage périodique des tickets en 
attente

 Moins de relance des utilisateurs 
suite à un incident non traité
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OTRS : Retour d’expérience

 Installation simple à partir du rpm… 
plus complexe à partir des sources

 Configuration assez compliquée mais 
documentation détaillée

 Produit plus adapté à un modèle 
entreprise / clients

 http://www.otrs.org


