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Vita

• Björn Schulz 

• Seit 10 Jahren mitverantwortlich fuer den User 
HelpDesk am DESY in Hamburg. 

• Seit 2002 wird der Request Tracker von 
Bestpractical bei DESY zur Bearbeitung von 
Anfragen im IT Umfeld eingesetzt.

• Torsten Brumm 

• Seit 8 Jahren verantwortlich fuer den Betrieb 
und die Weiterentwicklung des Request Trackers 
bei Kuehne + Nagel.
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Werbung ;-)
• DESY (Deutsche Elektronen-Synchrotron)

• weltweit führenden Beschleunigerzentren zur Erforschung der Materie

• RT seit 2002 - 370.000+ Tickets / 67 Queues

• 317 Aktive Supporter / 50.000 User davon ca. 6000 real

• Start mit mehreren Instancen / Konsolidierung in 2004

• dCache als igene Instance:  Weltweite Supporter

• Kuehne + Nagel

• führend in internationaler Transport & Logistik Branche

• 55.000 Angestellte an 900 Standorten in über 100 Ländern

• 1.500+ Queues, ~10.000 Gruppen, 20.000-70.000 Tickets pro Tag

• 60.000+ priv. User / ~8.000.000 unpriv. User
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Inhalt

• RT:  Tickets und mehr (RTFM,  AT)

• Technisches drum herum

• Anwendungsbeispiele

• Tipps & Tricks
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Request Tracker
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RT: Request Tracker
• Open Source (GPL) Issue Tracking System

• Seit 1996 von Jesse Vincent entwickelt 

• Objekt orientiertes Perl

• Plattform unabhängig

• Modularer Aufbau

• Schlüsselfunktionen:

• Identifikation eingehender eMails

• Vergabe von Prioritäten,

• Zuweisungen an unterschiedliche Bearbeiter
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RT: Request Tracker

• Features:

• Mandantenfähig / Multilanguage

• Reminder + Eskalation + Approvals

• Erweiterbar durch Custom Fields

• Per Script (Perl) steuerbar

• GPG Verschlüsselung

• Diverse Auth. Module (AD, LDAP etc.)
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RT: Request Tracker

• Schnittstellen:

• eMail Interface

• Web Interface

• Command Line Interface

• Konsolen GUI 

• (RT-Client-Console/CPAN)

• REST API
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http://search.cpan.org/~dams/RT-Client-Console-0.2.0/
http://search.cpan.org/~dams/RT-Client-Console-0.2.0/


Technisches
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Technisches

• Unix/Linux System

• Perl (ab 5.8.3)

• Datenbank (MySQL, Oracle etc.)

• WebServer (Apache, Lighttpd)

• mod_perl oder FastCGI

• Mail Server / Fetchmail
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Apache Konfiguration

• Apache 2.x

• Apache Devel Libs nicht vergessen

• mod_fastcgi oder mod_fcgid

• alternativ mod_perl2
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http://www.fastcgi.com/dist/mod_fastcgi-SNAP-0910052141.tar.gz
http://www.fastcgi.com/dist/mod_fastcgi-SNAP-0910052141.tar.gz
http://httpd.apache.org/mod_fcgid/
http://httpd.apache.org/mod_fcgid/


eMail

• eMail Alias: /etc/aliases

• mail.address: „|/opt/rt3/bin/rt-mailgate 
--queue general 
--action correspond 
--url http://rt.yourcompany.com“

• --action: comment|correspond

• --debug

• --timeout=seconds
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http://rt.yourcompany.com
http://rt.yourcompany.com


Fertig!

• Wir haben einen lauffähigen RT !!!

• Danke für‘s zuhören

• OK, war nur ein Joke, ab hier geht es erst 
richtig los!
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Grundlagen

Mittwoch, 10. März 2010



Grundlagen: RT

• Tickets

• Queues

• Gruppen

• User

• Benutzer def. Felder

• Scripte + Templates
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Tickets

• Enthält Infos über:

• Ersteller

• Besitzer

• Betreff

• Status

• Queue

• Zeitangaben
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Queues

• Logische Gruppierung von Inhalten

• Name/Beschreibung

• Mail Adressen

• Standard Prioritäten

• Standard Fälligkeitsdaten
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CustomFields

• Frei definierbare Felder für Objekte

• Queues, Groups, Users

• RTFM Artikel

• AT Assets
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Welcome to RT
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First Login: Setup II

Menü

Header Menü

RT at a Glance Body

RT at a Glance Summary
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Erste Probleme

• Test Mail an unsere „General“ Queue
[tbrumm@messenger ~]$ mail -s "1. Test" general@localhost
TEST mit der ersten Mail

• Kein Ticket im RT, aber eine Antwort vom RT
MAILER-DAEMON Sun Mar 07 01:45  54/2029  "Could not load a valid user"

• Default: Niemand darf eine Mail 
einstellen! -> Konfiguration -> Rechte
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Rollenspiele

• User -> Mail Adressen

• Gruppen -> Liste von Usern/Gruppen

• System Groups (Unprivileged, Privileged, 
Everyone)

• User defined Groups

• Rollen (Requestor, Owner, Cc, AdminCc)
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Rechte

• Globale Rechte (U/G/R*)

• Objektgebundene Rechte (U/G/R*)

• Queues

• CustomFields

• ...

• * U/G/R = User / Gruppen / Rollen
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Erste Lösung
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Unser erstes Ticket

• Test Mail an unsere „General“ Queue
[tbrumm@messenger ~]$ mail -s "1. Test" general@localhost
TEST mit der ersten Mail

• Antwort aus dem RT
Sun Mar 07 02:41  58/1911  "[rt38-messenger.int.kn #1] AutoReply: 1. Test"
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Technisches II
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Steuerung: RT

• Steuerung durch Scripte + Templates

• Set an Scripten + Templates sind global definiert

• Scripte bestehen aus Conditions, Actions, 
Templates und States und können Perl verarbeiten

• Scripte werden je nach Condition in einer 
sortierten Folge ausgeführt

• Scripte können pro Condition auch per Batch 
ausgeführt werden
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Scripte

• Beispiel: Condition „OnCreate“

• On Create Autoreply To Requestors

• On Create Notify AdminCcs

• Beide Scripte laufen parallel los

• Erweiterung um CustomField Scanner

• ....
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Scripte

• On Create Autoreply To Requestors

• On Create Notify AdminCcs

• On Create ExtractCustomFieldValues

• Problem: Alle Scripte laufen parallel

• Lösung: Umbenennung der Scripte, 
anderer Stage der Scripte
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Scripte

• 001_On Create ExtractCustomFieldValues

• 002_On Create Autoreply To Requestors

• 003_On Create Notify AdminCcs

• 002 + 003 laufen im TransaktionBatch Modus

• Ergebnis: Erst werden die eingehenden Daten 
verarbeitet, dann die Mails versendet
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Scripte

• Problem:

• Global definiere Scripte erschweren die 
Steuerung

• Lösung:

• Keine Globalen Scripte (suboptimal)

• Dirk Pape‘s: Deaktivate Global Scrips 
AddOn
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Deaktivate Scrips
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Templates

• Templates steuern den Versand von Mails

• Templates dürfen Perl Code enthalten

• Zugriff auf RT Funktionen möglich

• Aufruf von Perl innerhalb Templates in 
Form {perl}
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Module
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RTFM: RT FAQ 
Manager

• Knowledge Base / Management Tool

• Komplett in RT integriert

• Bedingt per Script steuerbar (Templates mit 
Logik)
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RTFM

• Simple Installation (perl Makefile.pl && 
make && make install && make initdb)

• RT_SiteConfig.pm anpassen

• Tickets -> Erstellen von RTFM Artikeln

• Ticket -> Abruf von RTFM Artikeln
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RTFM in Action
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RTFM: Tricks

• RTFM-Article-Templates

• Erweiterung der RTFM Templates um Ausführbarkeit von Perl

• Beispiel:

Dear all, 

please note that we currently face problems with server: { $Ticket->FirstCustomFieldValue
('System') } at DC { $Ticket->FirstCustomFieldValue('Location') }

==========================

SEVERITY 1 INCIDENT REPORT

==========================

INCIDENT DESCRIPTION: { $Ticket->Subject }

AFFECTED APPLICATION: { $Ticket->FirstCustomFieldValue('System') }

BUSINESS IMPACT: { $Ticket->FirstCustomFieldValue('System') }  

INCIDENT STATUS: { $Ticket->FirstCustomFieldValue('System') }

TICKET STATUS: {$Ticket->Status}
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AT:  Asset Tracker

• Asset Verwaltung

• Geschrieben von Todd Chapman

• Komplett in RT integriert

• Import und Export Features (CSV)

• Download Asset Tracker for RT
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http://code.google.com/p/asset-tracker-4rt/
http://code.google.com/p/asset-tracker-4rt/


Weitere Module

• „Must have“ Module

• RT-Extension-ExtractCustomFieldValues / RT-Extension-
CustomField-HideEmptyValues

• RT-Extension-TicketAging / RT-Extension-TicketLocking

• RT-Extension-AttributeWalker / RT-Extension-
WatchedQueues / RTx-BecomeUser / (RTx-Shredder) für 
RT < 3.8

• RTx-Calendar / RT-Extension-CommandByMail

• RT-Extension-MergeUsers / MergeUsersHistory
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http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-ExtractCustomFieldValues-3.05
http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-ExtractCustomFieldValues-3.05
http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-CustomField-HideEmptyValues-0.01/
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http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-TicketAging-0.12/
http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-TicketLocking-0.10
http://search.cpan.org/~ruz/RT-Extension-TicketLocking-0.10
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-AttributeWalker-0.02/
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-AttributeWalker-0.02/
http://search.cpan.org/~elacour/RT-Extension-WatchedQueues-0.03
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http://search.cpan.org/~elacour/RT-Extension-WatchedQueues-0.03
http://search.cpan.org/~jpierce/RTx-BecomeUser-1.10_2/
http://search.cpan.org/~jpierce/RTx-BecomeUser-1.10_2/
http://search.cpan.org/~nchuche/RTx-Calendar-0.07/
http://search.cpan.org/~nchuche/RTx-Calendar-0.07/
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-CommandByMail-0.07/
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-CommandByMail-0.07/
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-MergeUsers-0.03
http://search.cpan.org/~falcone/RT-Extension-MergeUsers-0.03
http://github.com/bestpractical/rt-extension-mergeusershistory
http://github.com/bestpractical/rt-extension-mergeusershistory


Anwendungsbeispiele
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Anwendungsbeispiele
(und deren technische Umsetzung)

• Helpdesk

• ITIL / ITSM

• Workflows

• Airfreight Import Support

• Anti Terror Screening

• Investment Approvals

• Software Entwicklung/Support
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Helpdesk

• User Calls -> schnelle Maske zur Erfassung 
von Daten

• User Calls -> schnelle Möglichkeit zum 
Auffinden von User Requests

• Wissensdatenbank

• Hard- und Software Repository

• User Interface um eigene Requests zu 
tracken
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Helpdesk: Tickets 
erfassen

• User Call im Helpdesk

• Helpdesk MA muss grundlegende Daten 
sofort erfassen

•
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Helpdesk: Inhalte finden

• Idealfall: User kennt seine Ticket Nummer

• Normalfall: User erinnert sich nur noch an 
Stickwörter

• Helpdesk benötigt Volltext Suche
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Helpdesk: SelfService

• User will Status seines Problems verfolgen

• User will Updates zu seinem Problem 
hinterlegen
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ITIL

• Incidents -> Nagios / User Calls

• Changes -> Hard+ Software

• Configuration Database / Assets
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Incidents: Nagios
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Incidents: Asset

• Aktuelle Incidents und Changes am Asset

• Incident und Change History am Asset

• Ticket Eröffnung vom Asset

•
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Changes: RFC
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Changes: New Change
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Changes: Detail
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ITIL: CMDB
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Workflows

• Airfreight Import

• Anti Terror Screening

• Investement Approvals

• Software Entwicklung/Support

Mittwoch, 10. März 2010



Airfreight Import
• Export Haus in Hongkong erfasst Sendung für Hamburg

• Sendungsdaten fallen in HH aus dem Drucker!!

• MA nimmt Ausdruck und füllt Infos ein, scannt und versendet 
Infos per Mail an Import HUB FFM

• Import HUB MA nimmt Mail Infos, druckt diese und sammelt alle 
weiteren Infos, scannt und sendet erneut

• Import HUB MA organisiert Zoll Mitarbeiter, LKW‘s und bereitet 
Infos für Rechnungsstellung vor, scannt erneut alle Dokumente 
und versendet diese

• Rechnungsstelle nimmt Infos, trägt diese in Abrechnungssystem 
ein und stellt Rechnung, scannt die Rechnung und überträgt diese 
in ein optisches Archiv
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Ticket Verarbeitung im RT

Airfreight Import

Export ImportComputer Integrated External 
Logistics (CIEL)

LAI BB ABF ABR

LKW ZOLL DO

T:1 T:2 T:3 T:4

Archiv

1200 1300 1400

Ablage aller
Daten als PDF
in optisches

Archiv
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Airfreight Import

• Technik:

• LAI: pro Airport eine Queue

• BB: eine Queue

• ABF: eine Queue

• ABR: eine Queue
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Airfreight Import

• Angepasste RT Seiten für unterschiedliche 
Bereiche (LAI, BB, ABF, ABR)

• Reduzierung der Ansichten auf Airfreight 
Information

• Berechnung des Ladungsvolumens für LKW 
Voravisierung

• Schnittstelle an ZOLL Systeme

• Implementierung neuer Funktionen für MA 
Steuerung
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Airfreight Import

• Sendungsübersicht Abfertigung
• Unveränderliche Sendungsdaten in Grau
• Informationen aus vorherigen Gruppen im 
Mittelteil
• Benötigte Eingabefelder im unteren Teil
• Komplette Sendungs (Ticket) History ganz 
unten

• Unveränderliche Sendungsdaten in Grau
• Letzte Eingabemöglichkeit für die Eingabe wichtiger Daten
• Übersicht was mit der Sendung gemacht wurde
• Informationen über die Abrechnung
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Anti Terror Screening

• USA übersenden täglich „Terror“ Datei

• Screening Software „verarbeitet“ Daten 
und sperrt Sendungen an vermeintliche 
Treffer

• Mitarbeiter sichten Daten und geben 
Sendungen manuell frei
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AntiTerrorScreening

Export ImportComputer Integrated External Logistics (CIEL)

USA ATS

RT
ATS-1st

ATS-2nd
ATS-3rd

BAFA
o.ä.

Liste Terror Verdächtiger

Treffer
wird an

RT
geschickt

T:1

„GoodGuy“ per 
SOAP an ATS

T:1T:1

Approved

Approved

Approved

Freigabe der
Sendung bei 

negativem Ergebnis

OK

Export Stop bei
vermeintlichem

Treffer
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AntiTerrorScreening

• Technisches:

• 3 Queues auf unserem Produktions RT

• Optische Anpassungen auf Basis von Callbacks / 
Gruppenmitgliedschaften

• Kein direkter Zugriff auf die Queues für MA, 
Zugriff pro Ticket über Gruppenmitgleidschaften 
geregelt

• Scripte + Templates für die 
Informationsverarbeitung
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AntiTerrorScreening
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Investment Approvals

• Dokument / Antrag ausfüllen

• Ausdrucken, unterschreiben, einscannen 
und per Mail weiter senden

• dann erneut ausdrucken, unterschreiben 
und wieder einscannen/versenden....
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Investment Approvals

INV APP
Approval
Queue

REQ
FORM

T:1

T:2
Request Approval Request

Info Mail an Approver
Approver auf Ticket berechtigen

Rejected Rejected

Approved Approved

• Zugriff auf Request Form via RT Rechtesystem
• Auswertung der Inhalte durch CustomField Scanner
• Erstellen des Approval Subtickets mit Werten aus CFScanner
• Einrichtung des Zugriffs für Approver
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Investment Approvals

HQ
INV APP

Regional
INV APPLocal

INV

Regional
INV APP

Regional
INV APP

Regional
INV APP

Local
INV

Local
INV

Local
INV

Local
INV

Local
INV
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Investment Approvals

• Technik:

• RT ACL

• CustomFields (Scanner)

• Default RT Approval Mechanismus

• Saved Searches
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Investment Approvals

• Erweiterung des Menüs via Callbacks
• Zugriff auf Menü via RT Gruppenmitgliedschaft
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Investment Approval
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Software Entwicklung/
Support

• Entwickler (Externe Programmierer) -> anderes 
Ticketsystem

• User Probleme (Helpdesk)

• Business Units -> neue Anforderungen

• Change Coordinatoren

• Release Verantwortliche

• Budget Verwaltung (Investment Approvals)

• (Software Verwaltung) -> Subversion

• Software Installation -> Change Management (ITIL)
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Software Entwicklung

RFC

HELP
DESK

Feature
Requests

Releases

Changes
/ Fixes

Budget INV APP

Development / 3rd Level Support

Business Unit
Change/Release Manager

„Experten“ Team / 2nd Level Support

Support Budget Change Budget Release BudgetHardware Budget

Support Ticket Change Ticket Release Ticket

T:1

T:2

T:3

T:4

T:5

T:6

T:7

Ext. Ticket 
System
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Software Entwicklung

• Queues: 

• Change

• Release

• Budget

• Business Unit

• Development

• Test

• Training

• Gruppen 

• Change, Release, Budget, 
Business Unit, Development, 
Test, Training

• Links

• Verlinkung der einzelnen 
Tickets untereinander

• Anpassungen

• Queue und Gruppen basierte 
Anpassungen der Menüs

• Weitergabe Funktion für 
Ticket Inhalte
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Software Entwicklung

• Problem:

• Viele unterschiedliche Link Typen 
zwischen Tickets

• Übergabe von Informationen zwischen 
diversen verlinkten Tickets

• Anfällig für User Fehler
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Software Entwicklung

• Lösung:

• Entwicklung einer Erweiterung für RT durch 
BPS: RTx::CloneTicketWithData

• Tickets können mit einem Klick geklont 
werden, dabei kann benötigter Content 
ausgewählt werden

• Anpassung der Erweiterung um Funktionen 
für Entwicklungsflow

• User werden durch den Prozess geführt

Mittwoch, 10. März 2010
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Weiterführende 
Informationen

• http://www.bestpractical.com

• http://wiki.bestpractical.com

• irc://irc.perl.org (#rt)

• http://github.com/bestpractical/

• http:// search.cpan.org

• http:// www.brumm.me
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Kontakt

• Torsten Brumm

• tbrumm@mac.com

• Björn Schulz

• bjoern.schulz@desy.de
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Danke
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Tipps & Tricks
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Aufbau RT
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RT Database Model

Jesse sagt: 

Direktes schreiben in die Datenbank ist 
böse!  Hat er recht?
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Installation

• wget http://download.bestpractical.com/pub/rt/release/rt.tar.gz

• tar -xzvf rt.tar.gz

• cd rt

• ./configure --prefix=/opt/rt3 --enable-graphviz --enable-gd \
--enable-gpg --with-web-handler=fastcgi --with-db-type=mysql \
--with-db-database=rt3 --with-db-rt-user=rt3 \
--with-db-rt-pass=ASecureOne --with-web-user=apache \
--with-web-group=apache

• make testdeps

• make fixdeps (ggf. einrichten der CPAN Umgebung)

• make install (danach anpassen der /opt/rt3/etc/RT_SiteConfig.pm)

• make initialize-database
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Apache: mod_fastcgi

LoadModule fastcgi_module /usr/lib/httpd/modules/mod_fastcgi.so

FastCgiIpcDir /tmp/fcgi

FastCgiServer /opt/rt3/bin/mason_handler.fcgi -idle-timeout 9000 \
-processes 10 -listen-queue-depth 10 -priority 1 -appConnTimeout 305 \
-init-start-delay 5 -restart-delay 2

<VirtualHost *>

        ServerName rt.yourcompany.com

        ServerAdmin support.rt@yourcompany.com

        DocumentRoot /opt/rt3/share/html

        AddHandler fastcgi-script .fcgi

        Alias /NoAuth/images/ /opt/rt3/share/html/NoAuth/images/

        Alias /pics/ /opt/rt3/share/html/NoAuth/images/pics/

        ScriptAlias / /opt/rt3/bin/mason_handler.fcgi/

</VirtualHost>
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Apache: mod_fcgid
LoadModule fcgid_module /usr/lib/httpd/modules/mod_fcgid.so
ProcessLifeTime 3600
SocketPath /tmp/fcgid/sock.rt3
MaxProcessCount 15
MaxRequestsPerProcess 300
<VirtualHost *>
        ServerName rt.yourcompany.com
        ServerAdmin support.rt@yourcompany.com
        DocumentRoot /opt/rt3/share/html/
        AddDefaultCharset UTF-8
        AddHandler fcgid-script .fcgi
        <Directory "/opt/rt3/share/html">
                Options FollowSymLinks ExecCGI
                AllowOverride None
        </Directory>
        Alias /NoAuth/images /opt/rt3/share/html/NoAuth/images
        Alias /pics/ /opt/rt3/share/html/NoAuth/images/pics/
        ScriptAlias / /opt/rt3/bin/mason_handler.fcgi/
</VirtualHost>
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Apache: FCGID
• FCGID:

• IdleTimeout 20

• IdleScanInterval 2

• BusyTimeout 3000

• BusyScanInterval 10

• ErrorScanInterval 3

• ZombieScanInterval 3

• ProcessLifeTime 3600

• SocketPath /tmp/fcgid/sock.rt3

• SpawnScoreUpLimit 10

• SpawnScore 1

• TerminationScore 2

• MaxProcessCount 15

• MaxRequestsPerProcess 300

• DefaultMaxClassProcessCount 15

• DefaultMinClassProcessCount 3

• IPCConnectTimeout 20

• IPCCommTimeout 200

• OutputBufferSize 1280000
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Apache: Ext. Konfig

• SetOutputFilter DEFLATE

• SetEnvIfNoCase Request_URI \.(?:gif|jpe?g|png)$  no-gzip dont-vary

• SetEnvIfNoCase Request_URI \.pdf$ no-gzip dont-vary

• ExpiresActive On

• ExpiresByType text/css "A604800"

• ExpiresByType image/x-icon "A31536000"

• ExpiresByType image/gif "A604800"

• ExpiresByType image/jpg "A604800"

• ExpiresByType image/jpeg "A604800"

• ExpiresByType image/png "A604800"

• ExpiresByType application/x-javascript A3600

• Header set Cache-Control "must-revalidate"

• FileETag MTime Size
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Apache: 
mod_auth_kerb

<Location />
         SetHandler perl-script
         PerlResponseHandler RT::Mason

         SSLRequireSSL
         AuthType Kerberos
         AuthName "RequestTracker Login"
         KrbMethodNegotiate On
         KrbAuthRealms DESY.DE
         KrbMethodK5Passwd ON
         KrbAuthoritative OFF
         KrbSaveCredentials ON
         KrbDelegateBasic ON
         Krb5KeyTab /<path>/krb5.HTTP.keytab
         require valid-user
</Location>

Mittwoch, 10. März 2010



RT Console
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