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IT-Ticketing bezieht sich auf den Prozess der Erfassung, Verfolgung und Lösung von IT-
Problemen und -Anfragen in einer Organisation. Es handelt sich um ein System, das es
ermöglicht, Tickets zu erstellen, zu priorisieren, zuzuweisen und zu verfolgen, um
sicherzustellen, dass IT-Probleme effizient und zeitnah gelöst werden.

Ein IT-Ticket ist im Wesentlichen eine Anfrage oder ein Problem, das von einem Benutzer
gemeldet wird. Es kann sich um technische Probleme wie Hardware- oder Softwarefehler
handeln, aber auch um allgemeine Anfragen wie Passwort-Reset oder
Zugriffsberechtigungen. Das Ticketing-System ermöglicht es den IT-Mitarbeitern, diese
Tickets zu verwalten und sicherzustellen, dass sie angemessen bearbeitet werden.

IT-Ticketing ist von entscheidender Bedeutung für Unternehmen, da es ihnen ermöglicht, den
Überblick über alle IT-Probleme und -Anfragen zu behalten und sicherzustellen, dass sie
effizient bearbeitet werden. Ohne ein Ticketing-System kann es schwierig sein, den Status
von Anfragen nachzuverfolgen und sicherzustellen, dass sie rechtzeitig bearbeitet werden.
Darüber hinaus ermöglicht ein Ticketing-System eine bessere Kommunikation zwischen den
Benutzern und der IT-Abteilung und trägt zur Verbesserung des Kundenservice bei.

Key Takeaways
IT-Ticketing ist ein System zur Erfassung, Priorisierung und Bearbeitung von IT-
Problemen.
Open-Source-Systeme bieten Vorteile wie Flexibilität, Anpassbarkeit und niedrigere
Kosten.
Es gibt verschiedene Open-Source-Systeme für IT-Ticketing wie OTRS, Request Tracker
und Zammad.
Die Installation und Konfiguration eines Open-Source-Ticketing-Systems erfordert
technisches Know-how.
Ticket-Management umfasst die Erfassung, Priorisierung und Zuweisung von Tickets
zur schnellen Lösung von IT-Problemen.
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Vorteile von Open-Source-Systemen für
IT-Ticketing
Open-Source-Systeme bieten eine Reihe von Vorteilen für das IT-Ticketing. Hier sind einige
der wichtigsten Vorteile:

1. Kostenersparnis: Open-Source-Systeme sind in der Regel kostenlos verfügbar, was zu
erheblichen Kosteneinsparungen führt. Im Gegensatz zu proprietären Systemen, bei denen
Lizenzgebühren anfallen, können Unternehmen mit Open-Source-Systemen Geld sparen und
gleichzeitig eine leistungsstarke Ticketing-Lösung nutzen.

2. Flexibilität und Anpassungsfähigkeit: Open-Source-Systeme bieten eine hohe Flexibilität
und Anpassungsfähigkeit. Unternehmen können die Systeme nach ihren eigenen
Anforderungen konfigurieren und anpassen. Sie können Funktionen hinzufügen oder
entfernen, um das System an ihre spezifischen Bedürfnisse anzupassen.

3. Gemeinschaftliche Entwicklung und Support: Open-Source-Systeme werden von einer
großen Gemeinschaft von Entwicklern unterstützt, die kontinuierlich neue Funktionen
entwickeln und Fehler beheben. Unternehmen, die Open-Source-Systeme verwenden, können
von dieser gemeinschaftlichen Entwicklung profitieren und erhalten regelmäßige Updates
und Unterstützung von der Community.

Übersicht über Open-Source-Systeme
für IT-Ticketing
Es gibt eine Vielzahl von Open-Source-Systemen für IT-Ticketing, die Unternehmen nutzen
können. Hier sind einige der bekanntesten:

1. OTRS: OTRS (Open Ticket Request System) ist ein weit verbreitetes Open-Source-Ticketing-
System. Es bietet eine Vielzahl von Funktionen wie Ticket-Erfassung, Priorisierung, Zuweisung

https://www.cafm-blog.de/en/blog/the-top-10-advantages-of-cafm-software-for-companies/
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und Verfolgung. OTRS ist bekannt für seine Flexibilität und Anpassungsfähigkeit und wird von
vielen Unternehmen weltweit eingesetzt.

2. RT: RT (Request Tracker) ist ein weiteres beliebtes Open-Source-Ticketing-System. Es
bietet eine benutzerfreundliche Oberfläche und eine Vielzahl von Funktionen wie Ticket-
Erfassung, Priorisierung, Zuweisung und Verfolgung. RT ist bekannt für seine Skalierbarkeit
und wird von Unternehmen jeder Größe eingesetzt.

3. osTicket: osTicket ist ein einfaches und benutzerfreundliches Open-Source-Ticketing-
System. Es bietet grundlegende Funktionen wie Ticket-Erfassung, Priorisierung, Zuweisung
und Verfolgung. osTicket ist ideal für kleine Unternehmen oder Organisationen mit
begrenzten IT-Ressourcen.

Installation und Konfiguration eines
Open-Source-Ticketing-Systems

Metrik Beschreibung

Installationszeit Die Zeit, die benötigt wird, um das Open-Source-Ticketing-
System zu installieren

Konfigurationszeit Die Zeit, die benötigt wird, um das Open-Source-Ticketing-
System zu konfigurieren

Benutzerfreundlichkeit Die Benutzerfreundlichkeit des Open-Source-Ticketing-Systems

Funktionsumfang Die Anzahl der Funktionen, die das Open-Source-Ticketing-
System bietet

Integration Die Möglichkeit, das Open-Source-Ticketing-System in andere
Systeme zu integrieren
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Support Die Verfügbarkeit von Support für das Open-Source-Ticketing-
System

Sicherheit Die Sicherheit des Open-Source-Ticketing-Systems

Die Installation und Konfiguration eines Open-Source-Ticketing-Systems kann je nach System
variieren. Hier ist jedoch eine allgemeine Schritt-für-Schritt-Anleitung zur Installation:

1. Schritt: Laden Sie das Open-Source-Ticketing-System von der offiziellen Website herunter.

2. Schritt: Entpacken Sie das heruntergeladene Archiv und kopieren Sie die Dateien auf Ihren
Webserver.

3. Schritt: Erstellen Sie eine Datenbank für das Ticketing-System auf Ihrem Datenbankserver.

4. Schritt: Öffnen Sie den Webbrowser und rufen Sie die URL des Ticketing-Systems auf.

5. Schritt: Befolgen Sie die Anweisungen des Installationsassistenten, um das System zu
installieren.

Nach der Installation müssen Sie das Ticketing-System konfigurieren, um Ihre spezifischen
Anforderungen zu erfüllen. Dies beinhaltet die Konfiguration von Einstellungen wie E-Mail-
Benachrichtigungen, Benutzerkonten und Zugriffsrechten.

Ticket-Management: Erfassung,
Priorisierung und Zuweisung von

https://www.cafm-blog.de/en/blog/security-in-facility-management-important-aspects-and-measures/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/security-in-facility-management-important-aspects-and-measures/
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Tickets
Das Ticket-Management ist ein wichtiger Teil des IT-Ticketing-Prozesses. Hier sind einige
Schritte, die bei der Erfassung, Priorisierung und Zuweisung von Tickets zu beachten sind:

1. Erfassung von Tickets: Benutzer können Tickets über das Ticketing-System erstellen,
entweder über eine Benutzeroberfläche oder per E-Mail. Es ist wichtig, dass alle relevanten
Informationen erfasst werden, um das Problem oder die Anfrage genau zu verstehen.

2. Kategorisierung von Tickets: Tickets sollten entsprechend ihrer Art oder ihres Themas
kategorisiert werden. Dies erleichtert die spätere Suche und Filterung von Tickets.

3. Priorisierung von Tickets: Tickets sollten nach ihrer Dringlichkeit priorisiert werden. Dies
kann anhand verschiedener Kriterien wie Auswirkungen auf den Geschäftsbetrieb,
Eskalationsregeln oder Service-Level-Agreements erfolgen.

4. Zuweisung von Tickets: Tickets sollten an die zuständigen Mitarbeiter oder Teams
zugewiesen werden. Dies kann manuell oder automatisch erfolgen, je nach System und
Konfiguration.

Eskalationsmanagement: Wie man
sicherstellt, dass Tickets rechtzeitig
bearbeitet werden

Eskalationsmanagement bezieht sich auf den Prozess der Sicherstellung, dass Tickets
rechtzeitig bearbeitet werden und keine wichtigen Probleme übersehen werden. Hier sind
einige Schritte, die bei der Implementierung eines Eskalationsmanagementsystems zu
beachten sind:

https://www.cafm-blog.de/en/blog/criteria-for-the-selection-of-a-practical-cafm-solution/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/7-tips-for-a-successful-implementation-of-computer-aided-facility-management-systems/


Effektives IT-Ticketing mit Open-Source-System | 6

CAFM-Blog.de

1. Definition von Eskalationsmanagement: Legen Sie klare Richtlinien und Verfahren für das
Eskalationsmanagement fest. Definieren Sie, welche Tickets eskaliert werden sollten, an wen
sie eskaliert werden sollten und innerhalb welcher Frist.

2. Festlegung von Eskalationsregeln: Legen Sie Eskalationsregeln fest, die automatisch
angewendet werden können. Zum Beispiel kann ein Ticket automatisch eskaliert werden,
wenn es eine bestimmte Zeit lang nicht bearbeitet wurde oder wenn bestimmte Kriterien
erfüllt sind.

3. Automatisierung von Eskalationsprozessen: Verwenden Sie Workflow-Tools oder
Automatisierungsfunktionen, um den Eskalationsprozess zu automatisieren. Dies kann
sicherstellen, dass Tickets rechtzeitig eskaliert werden und dass keine wichtigen Probleme
übersehen werden.

Automatisierung von Prozessen im IT-
Ticketing
Die Automatisierung von Prozessen im IT-Ticketing kann die Effizienz und Produktivität
verbessern. Hier sind einige Möglichkeiten, wie Prozesse automatisiert werden können:

1. Automatisierung von wiederkehrenden Aufgaben: Bestimmte Aufgaben im Ticketing-
Prozess können automatisiert werden, um Zeit und Ressourcen zu sparen. Zum Beispiel
können E-Mail-Benachrichtigungen automatisch versendet werden, wenn ein Ticket erstellt
oder aktualisiert wird.

2. Verwendung von Workflow-Tools: Workflow-Tools ermöglichen es Unternehmen, komplexe
Workflows zu erstellen und zu automatisieren. Zum Beispiel können Tickets automatisch an
die zuständigen Mitarbeiter zugewiesen werden, basierend auf bestimmten Kriterien oder
Regeln.

3. Integration von Chatbots und künstlicher Intelligenz: Chatbots und künstliche Intelligenz
können in das Ticketing-System integriert werden, um häufig gestellte Fragen automatisch zu

https://www.cafm-blog.de/en/blog/criteria-for-the-selection-of-a-practical-cafm-solution/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/increasing-efficiency-through-automation-in-facility-management/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/facility-manager-tools-guide-2023/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/increasing-efficiency-through-automation-in-facility-management/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/increasing-efficiency-in-facility-management-through-ki/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/facility-manager-tools-guide-2023/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/facility-manager-tools-guide-2023/
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beantworten oder einfache Probleme zu lösen. Dies kann die Effizienz steigern und die
Belastung der IT-Mitarbeiter verringern.

Berichterstattung und Analyse von
Ticket-Daten
Die Berichterstattung und Analyse von Ticket-Daten ist wichtig, um Einblicke in den IT-
Ticketing-Prozess zu gewinnen und Verbesserungen vorzunehmen. Hier sind einige
Möglichkeiten, wie Ticket-Daten analysiert werden können:

1. Erstellung von Berichten und Dashboards: Erstellen Sie Berichte und Dashboards, um
wichtige Kennzahlen wie durchschnittliche Bearbeitungszeit, Anzahl der offenen Tickets oder
Kundenzufriedenheit zu verfolgen. Dies ermöglicht es Unternehmen, den Status des
Ticketing-Prozesses zu überwachen und Probleme frühzeitig zu erkennen.

2. Analyse von Ticket-Daten zur Verbesserung von Prozessen: Analysieren Sie Ticket-Daten,
um Trends oder Muster zu identifizieren. Dies kann helfen, Engpässe oder ineffiziente
Prozesse zu erkennen und Verbesserungen vorzunehmen.

3. Verwendung von Business-Intelligence-Tools: Business-Intelligence-Tools können
verwendet werden, um komplexe Analysen von Ticket-Daten durchzuführen. Diese Tools
bieten erweiterte Funktionen wie Datenvisualisierung, Vorhersageanalysen oder maschinelles
Lernen.

Integration von IT-Ticketing-Systemen

https://www.cafm-blog.de/en/blog/increasing-efficiency-in-facility-management-through-ki/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/select-data-for-cafm-data-maintenance/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/select-data-for-cafm-data-maintenance/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/effective-decisions-through-data-visualisation/
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mit anderen IT-Tools
Die Integration von IT-Ticketing-Systemen mit anderen IT-Tools kann die Effizienz und
Zusammenarbeit verbessern. Hier sind einige Beispiele für Integrationen:

1. Integration mit Monitoring-Tools: Durch die Integration mit Monitoring-Tools können Tickets
automatisch erstellt werden, wenn ein Problem erkannt wird. Dies ermöglicht eine schnellere
Reaktion auf Probleme und eine effizientere Fehlerbehebung.

2. Integration mit CRM-Systemen: Die Integration mit CRM-Systemen ermöglicht es
Unternehmen, den Kundenservice zu verbessern, indem sie Informationen über
Kundenanfragen und -probleme zentralisieren. Dies ermöglicht es den Mitarbeitern, den
Kunden besser zu unterstützen und eine bessere Kundenzufriedenheit zu erreichen.

3. Integration mit Projektmanagement-Tools: Die Integration mit Projektmanagement-Tools
ermöglicht es Unternehmen, Tickets in Projekte oder Aufgaben umzuwandeln und den
Fortschritt zu verfolgen. Dies erleichtert die Zusammenarbeit zwischen verschiedenen Teams
und verbessert die Effizienz bei der Bearbeitung von Tickets.

Best Practices für effektives IT-
Ticketing mit Open-Source-Systemen
Hier sind einige Best Practices, die Unternehmen befolgen können, um effektives IT-Ticketing
mit Open-Source-Systemen zu gewährleisten:

1. Schulung von Mitarbeitern: Schulen Sie Ihre Mitarbeiter im Umgang mit dem Ticketing-
System und stellen Sie sicher, dass sie die Funktionen und Prozesse verstehen. Dies
ermöglicht es ihnen, Tickets effizient zu bearbeiten und den Kundenservice zu verbessern.

2. Festlegung von Prozessen und Richtlinien: Legen Sie klare Prozesse und Richtlinien für das
Ticketing fest, um sicherzustellen, dass Tickets effizient bearbeitet werden. Definieren Sie

https://www.cafm-blog.de/en/blog/it-project-management-2026-best-practices-for-successful-projects/
https://www.cafm-blog.de/en/blog/it-project-management-2026-best-practices-for-successful-projects/
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zum Beispiel, wie Tickets erfasst, priorisiert und zugewiesen werden sollen.

3. Kontinuierliche Verbesserung und Anpassung an Veränderungen: Überprüfen Sie
regelmäßig den Ticketing-Prozess und nehmen Sie Verbesserungen vor, um die Effizienz zu
steigern. Passen Sie das System an neue Anforderungen oder Veränderungen in der
Organisation an.

Abschluss: Zusammenfassung der wichtigsten Punkte und Empfehlung zur Verwendung von
Open-Source-Systemen für IT-Ticketing.

Insgesamt bieten Open-Source-Systeme eine kostengünstige und flexible Lösung für das IT-
Ticketing. Sie ermöglichen es Unternehmen, Tickets effizient zu erfassen, zu verfolgen und zu
bearbeiten, um eine schnelle Lösung von IT-Problemen und -Anfragen sicherzustellen. Durch
die Integration mit anderen IT-Tools können Unternehmen die Effizienz und Zusammenarbeit
verbessern. Es ist wichtig, Best Practices wie Schulung von Mitarbeitern, Festlegung von
Prozessen und kontinuierliche Verbesserung zu befolgen, um effektives IT-Ticketing mit
Open-Source-Systemen zu gewährleisten.
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