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Roth & Rau im Überblick

•  Führender Hersteller von Produktionsanlagen und -technologien für 
   die Photovoltaikindustrie und Photovoltaik-Forschung

•  Anbieter von Plasma- und Ionenstrahlprozesssystemen für  
   Halbleiter- und Optikindustrie

•  1990 als „Garagenfirma“ mit 4 Mitarbeitern gegründet

•  1100 Mitarbeiter – davon ca. 700 in Sachsen

•  Börsengang 2006, seit Juni 2008 im TecDAX gelistet

•  Aktienverteilung ~11% Gründer, ~6 % OTB Group B.V., 83 % Streubesitz

•  Entrepreneur des Jahres 2009

•  nominiert für den World Entrepreneur  2010

•  Unternehmer(in) des Jahres 2010 – Frau Prof. Dr. Roth
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Roth & Rau Umsatzentwicklung (in Millionen Euro)
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Roth & Rau Italy

Roth & Rau Singapore
Roth & Rau Ortner Malaysia

Roth & Rau Australia 

Roth & Rau India

Roth & Rau Korea

Roth & Rau 
Shanghai

Roth & Rau Hong Kong

Roth & Rau 
Software Automation

Roth & Rau Ortner USA

Roth & Rau USA

Roth & Rau Switzerland 

Roth & Rau Ortner

Cober Muegge

Roth & Rau AG
Roth & Rau Dünnschicht Solar
AIS Automation Dresden
SLS Solarline Saxony 
Muegge Electronic 
Roth & Rau MicroSystems
CTF Solar 
R3T 
OTB Solar 

Roth & Rau Konzern
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Roth & Rau – Einsatz von Open Source Software

OTRS
• Kundenbetreuung 
(Niederlassungen, Töchter) 
• strategischer Einkauf
• operativer Einkauf, Bestellsystem
• Helpdesk – IT
• Kundenschnittstelle mit FAQ
• Statistiken
• Service Management
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MediaWiki
content management

• Kundenbetreuung
• Projektplanung
• Forschung & Entwicklung
• IT / Software-Entwicklung
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Microsoft
Dynamics NAV

ERP -System

Microsoft
Dynamics NAV

ERP -System

MaZE
Mitarbeiter 

Zeiterfassung

MaZE
Mitarbeiter 

Zeiterfassung

Microsoft Active DirectoryMicrosoft Active Directory
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OTRS – Open source Ticket Request System

( ( otrs ) )( ( otrs ) )

• Freie Software (AGPL)
• erstes offizielles Release April 2002
• Über 70.000/100.000 Systeme
• 32 Sprachen
• Revisionssicher

• 60% DAX 30 Unternehmen
• Plattformübergreifend (Browser)
• flexibel durch Module
• Webserver / Datenbank

Status 17. März 2011

• 197 Queues
• 400 Agenten
• 43.332 Tickets
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OTRS – Ticketeigenschaften

( ( ticket ) )( ( ticket ) )

#2010062523564287#2010062523564287

NAV Debitor / KreditorNAV Debitor / Kreditor

WikiWiki

Status 
(neu offen, wartend, geschlossen)

Status 
(neu offen, wartend, geschlossen)

BesitzerBesitzer

FAQ / Knowledge BaseFAQ / Knowledge Base

Configuration ItemConfiguration Item

VerantwortlichenVerantwortlichen

Zugewiesene ZeitZugewiesene Zeit

HistorieHistorie TicketTicket

V
erknüpfungen

Strukturiert in QueuesStrukturiert in Queues
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OTRS – Queue Struktur
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OTRS – Kundenschnittstelle

• für Kunden oder andere Abteilungen

• Möglichkeit eigene und Firmentickets zu sehen 

• Nachfragen zu bestehenden Tickets stellen

• neue Tickets erstellen

• Möglichkeit zum Hochladen von Anhängen

• einfache und intuitive Bedienung

• definierte Eingangskanäle

Viele Sprachen verfügbar: Brazilian Portuguese, Bulgarian, Czech, Chinese, 
Dutch, Danish, English, Estonian, Finnish, French, German, Greek, Hungarian, 
Italian, Norwegian, Polish, Portuguese, Russian, Slovak, Spanish, Turkish and 
Vietnam
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OTRS – Knowledge base / FAQ

• Erstellen von Artikeln auf Ticketbasis

• Rechtemanagement

• Artikel in mehreren Sprachen möglich

• über die Kundenschnittstelle erreichbar

• Schlüsselwörter & Kategorieen

• Bewertungssystem

• Verknüpfbar mit Tickets und Configuration Items

Einfacher Leitfaden zum erstellen von Artikeln:
• Symptom → Problem → Lösung → (interne) Kommentare
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OTRS – Autoantworten / Vorlagen / Textmodule

• individuelle Antworten pro Queue

• auto reply

• auto follow up

• auto reject

• auto remove

Automatische Antworten 
**********************
Roth & Rau - Service

phone: +49 1805 5026
fax:   +49 1805 5027
**********************

Dear Sender,

Thank you for your message. A new ticket has been created in the Roth & 
Rau Customer Support Queue and the ticket number for your issue is 
<OTRS_TICKET_TicketNumber>.

Responding to a mail send by the Roth & Rau ticket system it would be a 
big help for us, if you could follow the guidelines below:

1) Simply use the reply function of your email system.

2) Do not delete or change the ticket number in the subject (!!)

3) Do not intermingle/mix items of different tickets in one mail.

4) For any new topic please write a new mail to service@roth-rau.de 
including a meaningful subject to help us respond faster.

Thank you very much for your support!

In addition 24 hours 7 days a week you can call on the following 
number: +49 1805 5026 […]

**********************
Roth & Rau - Service

phone: +49 1805 5026
fax:   +49 1805 5027
**********************

Dear Sender,

Thank you for your message. A new ticket has been created in the Roth & 
Rau Customer Support Queue and the ticket number for your issue is 
<OTRS_TICKET_TicketNumber>.

Responding to a mail send by the Roth & Rau ticket system it would be a 
big help for us, if you could follow the guidelines below:

1) Simply use the reply function of your email system.

2) Do not delete or change the ticket number in the subject (!!)

3) Do not intermingle/mix items of different tickets in one mail.

4) For any new topic please write a new mail to service@roth-rau.de 
including a meaningful subject to help us respond faster.

Thank you very much for your support!

In addition 24 hours 7 days a week you can call on the following 
number: +49 1805 5026 […]

• hinterlegen von Abläufen

• individuelle Antworten pro Queue

• hinterlegen häufig genutzter Texte

Vorlagen / Text module 
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OTRS – Statistiken & Reports • Webinterface
• sehr flexible Möglichkeiten zur Analyse
• Rechtemanagement
• Reports periodisch per Mail 
•Export- und Importfunktionen
• png, pdf und csv (e.g. for excel) Ausgabe

Technischer Service mit
Open Source bei der Roth & Rau AG
http://www.roth-rau.de/

Technischer Service mit
Open Source bei der Roth & Rau AG
http://www.roth-rau.de/

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>



Titel der Präsentation, Abschnitt oder Kolumnentitel, Arial 12 Punkt, fett

OTRS – Zusammenfassung
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MaZE
Mitareiter 

Zeiterfassung

MaZE
Mitareiter 

Zeiterfassung

(( OTRS – Manager ))(( OTRS – Manager ))
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Mediawiki & OTRS - Manager

• Software auf der die freie Enzyklopädie Wikipedia basiert
• Einordnung der Seiten in Kategorien und Namensräume
• Rechtemanagement
• Versionsverwaltung von Artikeln und Mediendateien
• Anzeige der letzten Änderungen (RSS- oder Atom-Feed)
• Sperren von Artikeln für Änderungen von verschiedenen Benutzergruppen
• Volltextsuche
• Revisionssicher

• einfacher und übersichtlicher Zugriff auf Informationen im OTRS
• einfaches generieren von Reports und Charts 

• Lesezugriff auf Datenbank
• immer aktuelle Daten
• Programm in der Taskleiste

  meldet sich wenn kritische 

  Zustände erreicht werden
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iPhone & iPad Integration
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