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FEJEZET 1

Bevezetés

Ez a kézikbényv felsorolja az ésszes funkcidkiegészitst.

Megjegyzés: A funkcidkiegészitéket az Ugyfélmegolddsi csapat telepiti az OTRS-be. On-Premise rend-
szerek esetén az ligyfél telepitheti a funkcidkiegészitéket a csomagkezel6bél, ha az Ugyfélmegolddsi csapat
hozzdadta a kivalasztott funkcidkiegészitGket a taroldhoz. Egy funkcidkiegészitd telepitéséhez Iépjen kap-
csolatba az Ugyfélmegolddsi csapattal a support@otrs.com e-mail cimen vagy az OTRS Portélon keresztill.

1.1 Kategoériak

Minden egyes funkcidkiegészitd osztalyozhatd a célja alapjan.
Adminisztracié

» Dynamic Field Value Import

» System Configuration History
Automatizalas és folyamatok

* Advanced Editor

» Advanced Generic Agent

» Agent Email Interface

» Automated FAQ Ticket Creator

» Cl Assignment Attribute Dynamic Field Map

» Dynamic Sender Addresses

* Process Management Article Email

* Queue Responsible



mailto:support@otrs.com
https://portal.otrs.com/
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* Ready2Adopt ITSM Processes
* Ready2Adopt Processes
+ Service-based Queue Routing
» Service Responsible
* Ticket Allocation
* Ticket Queue Selection
* Ticket Workflow
Ugyfélkezelés
» Custom Contact Fields
» Customer Activity Widget
» Customer-specific Services
 Time Accounting Quota
 VIP Customer
Személyre szabas
*» Adjust Sort Ticket Overview
» Cl Custom Search
* Hide/Show Dynamic Fields
» Specific Ticket Notifications
» Ticket Forms
Integracio
* Dynamic Field Database
» Dynamic Field Web Service
* Link Object Connector
* Ready2Adopt Web Services
» Ticket Invoker
Tudasmenedzsment és onkiszolgalas
* Cls in Customer Frontend
» Customer Event Ticket Calendar
» Customer Frontend Link Object
» Dashboard News Widget
» Cl References
» Tag Cloud
Teljesitmény
» Dynamic Field Search Booster
Jelentés
» Extended Ticket Stats

4 fejezet 1. Bevezetés
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Biztonsag és jogosultsagok

» Change Write Protection

* Credit Card Filter

* Data Privacy Protection

* Delete Attachments

* Restrict Customer Data View
Jegykezelés

 Categories for Text Modules

» Dynamic Field Attachment

» Dynamic Field Calculation

* Dynamic Field CI

* Out of Office

* Restore Pending Information

+ Service Categories

 State Pre-selection Response Templates

» Ticket Watchlist
Idémenedzsment

» Advanced Escalations

 Escalation Suspend

* Ticket Time Unit Dropdown

1.2 Szolgaltatasi szintek

Nem minden funkcidkiegészit6 érhetd el az sszes szolgaltatési szinten. A kdvetkez§ osztalyozas a szol-
galtatasi szintek alapjan térténik.

EzUST
* Credit Card Filter
 Calendar Resource Planning
» Custom Contact Fields
» Customer Activity Widget
» Customer Frontend Link Object
» Customer-specific Services
* Dashboard News Widget
» Delete Attachments
* Dynamic Field Database
* Ready2Adopt Processes

* Restore Pending Information

1.2. Szolgaltatasi szintek 5
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ARANY

* Service-based Queue Routing

 Service Categories

« State Pre-selection Response Templates
» System Configuration History

» Tag Cloud

* Ticket Time Unit Dropdown

* Ticket Watchlist

* Ticket Workflow

 Time Accounting Quota

* VIP Customer

* Adjust Sort Ticket Overview
» Advanced Editor

* Advanced Generic Agent

» Agent Email Interface
 Categories for Text Modules

» Change Write Protection

» Cl Assignment Attribute Dynamic Field Map

» Cl Custom Search

» Cl References

* Cls in Customer Frontend

» Dynamic Field Attachment

» Dynamic Field Calculation

» Dynamic Field CI

» Dynamic Field Value Import
» Dynamic Field Web Service
» Dynamic Sender Addresses
* Escalation Suspend

* Hide/Show Dynamic Fields

* Link Object Connector

* Process Management Article Email
* Queue Responsible

* Ready2Adopt Web Services
* Restrict Customer Data View
 Specific Ticket Notifications

« Ticket Allocation

fejezet 1. Bevezetés
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» Ticket Forms
» Ticket Invoker
* Ticket Queue Selection
TITAN
» Automated FAQ Ticket Creator
» Customer Event Ticket Calendar
» Data Privacy Protection
+ Out of Office
» Ready2Adopt ITSM Processes
 Service Responsible
PLATINA
» Advanced Escalations
» Dynamic Field Search Booster
» Extended Ticket Stats

1.2. Szolgaltatasi szintek 7
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FEJEZET 2

Adjust Sort Ticket Overview

Ez a funkcidkiegészits lehetbvé teszi a kis jegyattekint képernydk és a vezérl§pult oszlopainak médositasat.
A koévetkez6 személyre szabasi lehet6ségeket nydjtja:

* Az oszlopok alapértelmezett szélességének meghatarozésa.
» A cim oszlop széhosszanak bedllithatésaga.
» Az oszlopok szélességének beallithatésaga fogd és vidd mdédon, felhasznaldnként.
+ A vardlista és a szolgdltatas megjelenitett neveinek bedllitasa.
* A jegyszam oszlop mindig lathatdva tétele.
El6nyok
* Megkdnnyiti a munkat az lgyintéz6i jegyattekint§ kis nézetével.
* Noveli a rugalmasséagot az optimalizalt felhasznalhatésagon keresztl.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Bels6 IT-szolgéltatas
» Vev(@szolgalat és tamogatas
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
+ ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAdjustSortTicketOverview

2.1 Adminisztratori felilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.
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2.1.1 Rendszerbeallitasok

Oszlopok szélessége A kis jegyattekintékben 1évé oszlopok szélessége bedllithatd.
Az oszlopok szélességének bedllitdsahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
Valassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

Navigaljon a Frontend — Agent — TicketOverview aghoz a navigacids faban.

P O

Adjon hozza Uj bejegyzéseketa Frontend: :Agent : : TicketOverview: : OTRSAdjustSortTicketOvervic
bedllitashoz. Példak:

* Queue — 10%

* State — 8%

* Age — 40px

* DynamicField_DateofReceipt — 3cm

A beadllithatd mezbk: TicketNumber, Age, EscalationTime, Title, State, Queue, Lock,
Owner, CustomerID, DynamicField_*.

Ez a funkcié alapértelmezetten be van kapcsolva van a csomag telepitése utan.
A cim oszlop szohossza A jegyattekint6 fellileti elemekben 1évé cim oszlop széhossza bedllithatd.
A szbéhossz bedllitasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képerny6re.
Valassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcio felileti elemben.

Navigaljon a Frontend — Agent — TicketOverview aghoz a navigacids faban.

P OD

Allitsabe a széhossztaFrontend: :Agent : : TicketOverview: : OTRSAdjust Sort TicketOverviewTit l:
beallitasban.

Tablazatoszlopok szélességeinek beallitasa fogd és vidd médon A jegyattekint6 fellileti elemekben és
a vezérlépulton 1évd oszlopok szélessége bedllithatd fogd és vidd mddon, felhasznalénként.

A funkcid bekapcsoldsahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képerny6re.
Valassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcio felileti elemben.

Navigaljon a Frontend — Agent — TicketOverview aghoz a navigacids faban.

P OD

EngedélyezzeaFrontend: :Agent: :TicketOverview: :OTRSAdjustSortTicketOverviewUseDragAnc
bedllitast.

A bekapcsolds utan lehetéség van a kilénb6z6 tablazatoszlopok fogd és vidd mddon térténd atmé-
retezéséhez az egérrel, hogy az 6nallé oszlopok szélessége bedllithaté legyen. Ezek a bedllitasok
minden egyes felhaszndlénal elmentésre és tarolasra kerlinek a felhasznaldi beadllitdsaikban.

Varodlista és szolgaltatas megjelenitett nevei Egy rendszerbeadllitastdl fliggéen a vardlista és a szolgal-
tatas nevei megjelenithetdk teljes elérési uttal, csak a szll6k els§ betljével egy :: és a neveiket
tartalmazva, illetve csak a neveikkel a jegyattekint§ fellleti elemekben.

A megjelenitett nevek médositasdhoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képerny6re.

2. Vdlassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

10 fejezet 2. Adjust Sort Ticket Overview
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3. Navigaljon a Frontend — Agent — TicketOverview aghoz a navigdcids faban.

4. Allitsabe a megjelenitett neveketa Frontend: : Agent : : TicketOverview: : ProcessQueueServiceField
beallitasban.

Figyelem: Lehetséges kockazatot jelenthet, ha a jegy cime (ha dupla kettspontot tartalmaz) is
megjelenitésre kerll egy réviditett mddon, mert belséleg a dupla kett§spontot hasznaljak a helyes
réviditett utvonal Iétrehozéséhoz a vardlista és a szolgaltatasok neveinél.

A jegyszam mindig lathaté Ez a beadllitas megakadalyozza a felhasznaldkat abban, hogy elrejtsék a jegy-
szam oszlopot fogd és vidd mdédon.

A funkcid bekapcsolasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
Vélassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcid feluleti elemben.

Navigaljon a Frontend — Agent — TicketOverview aghoz a navigacids faban.

0D

Engedélyezze a Frontend: :Agent::TicketOverview: : TicketNumberAlwaysVisible
beallitast.

Erintett képernyék A funkcidk engedélyezhetSk vagy letilthaték minden egyes jegyattekinté képernydn.
Az érintett képerny6k médositdsahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Valassza ki az OTRSAdjustSortTicketOverview lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Frontend — Base — OutputFilter aghoz a navigacios faban.

4. Adjon hozza vagy tavolitson el képerny6neveket az egyes bedllitdsok Template kulcsanal.

2.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs gyintézdi felllete, mindéssze a meglévd jegyattekintd fellleti elemek kapnak uj
funkcidkat a kévetkez8 képerny6kon:

« Ugyintéz6i vezérl6pult

» Kis vardlista nézet

Kis allapot nézet

» Kis eszkalacids nézet

Ugyfélinforméaciés-kdzpont
« Ugyfél-felnasznald informaciés-kézpont

Az uj funkcidk az Adminisztratori fellilet fejezetben kerlinek bemutatasra.

2.3 Kilsé6 feldlet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felllete.

2.2. Ugyintézai feliilet 11
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FEJEZET 3

Advanced Editor

Ez a funkcidkiegészit6 lehetévé teszi a Template Toolkit hasznalataban jartas OTRS adminisztratoroknak és
OTRS fejlesztéknek, hogy Template Toolkit kédrészleteket irjanak az OTRS sablonokba. Ez megkdnnyitheti
példaul a tébbnyelvl valaszsablonok személyre szabasat, mivel feltételek haszndlataval ugyanazt a sablont
tébb nyelvhez is személyre szabhatja, anélkiil hogy teljesen Uj valaszsablonokat adna hozza. Ez eréforrast
takarit meg az OTRS-en bellll, és a valaszsablonok érthetébb attekintését nyuijtja.

Elénydk
+ Vélaszsablonok egyszer(ibb személyre szabasa feltételek alapjan.
+ Vélaszsablonok er6forras-takarékos hasznalata.
» Noveli az OTRS teljesitményét.
Célcsoportok
» Template Toolkit tapasztalattal rendelkez6 OTRS adminisztratorok

 Olyan szerveztek, amelyek egyszerlien szeretnék személyre szabni a sablonjaikat, példaul tébb
nyelvhez

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« ARANY

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAdvancedEditor

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyltt a kdvetkezd funkcidkiegészitékkel:
* Categories for Text Modules
* Hide/Show Dynamic Fields

» Ticket Forms

13
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3.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs sajat adminisztratori felllete, csak a meglévé képernybket egésziti ki.

3.1.1 Uj sablonok létrehozasa

Ez a funkcid logikai ha-egyébként feltételeket, valamint hurkokat és egyéb dolgokat tesz lehetdvé.
Kédrészletek beszurasahoz:
1. Nyissa meg az Aldirdsok, Megszdlitdsok vagy Sablonok modulokat az adminisztratori fellileten.
2. Adjon hozza vagy médositson egy eréforrast ezeken a képernySkon.

3. Keresse meg az uj ikont a Rich Text szerkesztd eszkdztaran (az utolsd ikon).

B I U S = := EE E £ E | = = Q
Format - | Font | Size ~| A~ [}~ T, [0l Source QQ %y 92 2 E
1. dbra: Kédrészlet beszurasa ikon
4. Kattintson az uj ikonra egy Uj ablak megnyitasahoz.
5. Vélassz a TemplateToolkit lehet6séget a Nyelv leg6rdiilé mentbdl.
6. Irja be a kévetkez6 sorokat a szévegdobozba.
[% IF ( matches = Data.Language.match('”~de') ) %]
Sehr geehrte(r) [% Data.CustomerUser.UserFirstname %] [% Data.
—~CustomerUser.UserLastname %], <br />
[$ ELSIF ( matches = Data.Language.match('~“hu') ) %]
Tisztelt [% Data.CustomerUser.UserLastname %] [% Data.CustomerUser.

[)

—UserFirstname %] !<br />
[$ ELSE %]
Dear [% Data.CustomerUser.UserFirstname %]

—UserLastname %], <br />
[%$ END %]

[%$ Data.CustomerUser.

7. Kattintson az OK gombra a kédrészlet mentéséhez.
8. Kattintson a Mentés vagy Mentées s befejezés gombra.
9. Adja hozza az alairast, megszdlitast vagy sablont ahhoz a vardlistahoz, amelynél hasznalni szeretné.

10. Hozzon létre egy Uj jegyet, valasszon egy Ugyfél-felhasznalét (ennél a példanal hivjuk ét Kovacs Ja-
nosnak), majd valassza ki a vardlistat, amelyhez bedllitotta a sablont.

Ha az Ugyfél-felhasznald nyelve német, akkor Sehr geehrte(r) Jdnos Kovdcs, lesz kiirva. Ha
magyarra van allitva, akkor a Tisztelt Kovdcs Jdnos! szdveget kell latnia. Ha az Ugyfél-
felhasznaldnal nincs nyelv bedllitva vagy angolra van allitva, akkor a Dear Jdnos Kovdcs, sz6-
veget fogja latni.

Lathatja, hogy a feltételek nagyon hasznosak tudnak lenni a sablonokban, de legyen dvatos, hogy helyes
Template Toolkit szintaxist irjon. Ha hibat vét itt, akkor hibalizenetet fog kapni egy sablon kivalasztasa
kdzben.

14 fejezet 3. Advanced Editor
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B I U S IE = EE E £E E = = |+« Q
Format - | Font ~| Size ~ | A~ - T, [elSouce ) %y 92 21 B
[% IF ( matches = Data.lLanguage.match('“de'} ) %I
Sehr geehrte(r) [% Data.CustomerUser.UserFirstname %] [%
Data.CustomerlUser.UserLastname %],<br />
[% ELSIF ( matches = Data.Language.match('~hu') ) %I
Tisztelt [% Data.CustomerUser.UserLastname %] [%
Data.CustomerUser.UserFirstname %]!<br /=
[% ELSE %]
Dear [% Data.CustomerUser.UserFirstname %] [% Data.CustomerlUser.UserlLastname
%] ,<br />
[% END %]
2. abra: Rich Text szerkeszt6 kédrészlet
Lasd még:

A Template Toolkit kdd irasaval kapcsolatos részletes utasitasokért nézze meg a Template Toolkit felhasz-
naloi kézikdnyvet (angol nyelven).

3.1.2 Sablonok hibainak keresése
A Template Toolkit kéd irdsa nem tul nehéz a tébbi nyelvhez képest. Ennek ellenére hibak el6fordulhatnak,

mivel mindannyian emberek vagyunk. A sablon ellenérzéséhez nyissa meg a jegylétrehozas vagy jegyva-
lasz képerny6t, ahol a sablonok be lettek allitva a hasznalathoz, és valasszon egy sablont.

Ha hibak vannak a Template Toolkit szintaxisban, akkor a sablon kivalasztasa egy hibaképernyét fog els-
hozni, amely elmondja, hogy mi ment ténkre és hol taldlhatja meg a hibat.

An Error Occurred

file errar - parse error - input text line 1: unexeected token m “a IF
Data.DTFISTaEData.TEDEID ==1 |"fu "fu|

Send a bugreport | Or | go back to the previous page

b Error Details

Hiba oka a hibaképernyén

3.1. Adminisztratori feliilet 15
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Ebben a példaban az OTRS rendszer arrdl tajékoztat minket, hogy egy varatlan [ tokenvolta [¢ IF Data.
OTRSTagData.TypelD == [% %] sorban. Egy masodik nyitd zardjel lett beirva ugyanazon Template
Toolkit cimkén belll, amely természetesen tilos.

A hiba javitasahoz:
1. Menjen vissza a sablon szerkesztése képernydre.
2. Szerkessze a sablon és mentse el.

3. Kezdje el a hibakeresést Ujra egy jegy létrehozdsaval vagy az arra térténd valasszal, amig nem taldl
tovabbi hibakat, és a sablon ugy jelenik meg, ahogy elvarja.

3.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

3.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Advanced Escalations

Ez a funkcidkiegészit§ rugalmasabba teszi az eszkalacié-menedzsmentet, és az Ugyfelei szerint vagy kulon-
b6z8 szolgaltatasi megallapodasok alapjan allitja be azt. Az OTRS-ben meghatarozott eszkalacios tipusok,
mint példaul elsé vdlaszidd, frissitési idd és megolddsi idd, tovabbfejlesztheték Uj tipusok Iétrehozasaval,
valamint sajat nevek és tulajdonsagok meghatarozasaval.

Az adminisztratori fellleten megjelend Jegyeszkaldcios tipusok bedllitas lehetévé teszi annak meghataro-
zasat, hogy az eszkalacidknak mikor kell:

* indulni,

* ledllni,

felfliggesztésre kertilni,

folytatasra kerlni,

* és Ujraindulni.
A jegyattributumok, mint példaul annak allapotai vagy bizonyos események, mint példaul egy jegy létrehoza-
sa vagy megvalaszoldsa is hasznalhaté eseményinditéként. Példaul egy eszkalacié akkor indulhat, amikor
egy jegy létrejon, de az eszkalacié akkor allhat le, amikor a jegyet egy lgyintéz6 megvalaszolja. Ha egy
jegy allapota emlékeztetd fliggdben értékre valtozik, akkor az eszkalacid felfiggesztésre kerlil, de ha az al-

lapot ujra nyitott lesz, akkor az eszkalacid folytatddik. A hatralévs eszkalacids id6 naprakész megjelenitése
lehetévé teszi a pontos szolgaltatasi id6 menedzsmentjét.

A jegynézeten az Uj Eszkaldcios informédcick feluleti elem jelenik meg. Ez kiilénbdz8 szinekkel és szamér-
tékekkel jeleniti meg, hogy a kdvetkezdk kézil mi teljestl és mi nem:

*+ az eszkalacids id6 még mindig az eredeti idékeretben van (zéld),

+ az eszkaldacids id6 hamarosan el fog fogyni (sarga),

» az eszkalacié szlneteltetve van (barna),

+ az eszkalacids id6 el lett érve, azaz a jegy eszkalalédott (piros) vagy

» az eszkalacié fel lett flggesztve vagy a jegyen dolgoztak az eszkalacié alatt (az ablak t6bbé nem
lathato).

17
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A Jegyeszkaldcio-tipus csomag bedllitas lehet6vé teszi az ujonnan létrehozott eszkalacids tipusok kilén-
bdz6 Ugyfelekhez vagy szolgaltatdsi megallapodasokhoz valé rendelését.

A kovetkez§ forgatokdnyvek mostantdl rugalmasabban kezelhet8k a specidlis eszkaldcidok funkcidval:
» Egy Ugyfél egy megoldas atdolgozasat kéri — az eszkalaciét hozza kell igazitani.

» Egy megoldas bemutatdséahoz tdébb informacid szikséges az Ugyféltél — az eszkalaciét fel kell fug-
geszteni.

» Egy szerviztechnikus nem tud bejutni az épuletbe, vagy nincs szabad hozzaférése ahhoz a géphez,
amelyet meg kell javitania — az eszkalacict fel kell fliggeszteni.

« Es még sok mas
ElGnyok

+ Az eddigieknél rugalmasabb eszkalacié-menedzsment — egyénileg alkalmazhaté Ggyfélre vagy
SLA-ra.

» Pontosabb szolgaltatési id6 menedzsment a hatralévd id8 részletes kijelzésével.
Célcsoportok
» VevBszolgalati szervezetek, amelyeknek sok partnere vagy beszallitéja van
+ Kilsé IT-szolgaltatok
 Telefonos ugyfélszolgalatok
« Ertékesitési osztalyok és értékesitéssel foglalkozd véllalatok
+ Hirdetési vagy hirkdzlési tgyndkségek
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAdvancedEscalations

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyutt a kdvetkezé funkcidkiegészit6kkel:
* Escalation Suspend

 Ticket Watchlist

4.1 Adminisztratori feliilet

Ezzel a csomaggal képes lesz sajat eszkalacidkat meghatarozni. Meghatarozhat teljesen személyre szabott
eszkalacios tipusokat, amelyek azzal kapcsolatos informacidkat tartalmaznak, hogy milyen kérilmények
koz6tt kell egy jegyeszkalaciét inditani, Ujrainditani, felfliggeszteni, folytatni vagy ledllitani.

A csomag telepitése utan két uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybedllitasok csoportja-
ban.

18 fejezet 4. Advanced Escalations



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

4.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan két uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybedllitasok csoportja-
ban, valamint egy Uj mez6 lesz hozzaadva a Szolgdltatdsi megallapoddsok modulhoz.

Megjegyzés: Az OTRS-ben lév6 szabvanyos eszkalacidk bedllitdsanak nincs kdze a specidlis eszkaldci-
Okhoz. El kell déntenie, hogy az OTRS szabvanyos eszkalaciétipusait vagy a specidlis eszkalaciok egyéni
eszkalacidtipusait szeretné hasznalni. Ha mindkett6t bedllitja, akkor parhuzamosan futé eszkalacioi lesz-
nek.

Eszkalaciotipus-csomagok

Az Eszkaldcidtipusok ugynevezett csomagokba csoportosithatdok. A csomagok hozzakapcsolhaték SLA-
khoz, Ugyfelekhez, prioritdsokhoz és szolgaltatasokhoz, annak érdekében hogy kulénleges eszkalacidkat
hatarozzon meg Ugyfelenkénti alapon, valamint bizonyos naptarbeallitasoktdl figgben.

A csomag telepitése utan egy Eszkaldcidtipus-csomagok modul valik elérhet6vé az adminisztratori felulet
Jegybedllitdsok csoportjaban.

A Escalation Type Bundle Management
Filter for Escalation Type Bundles Escalation Type Bundles
Escalation Type Bundle Name ESCALATION TYPE BUNDLE NAME COMMENT EXECUTION ORDER VALIDITY DELETE

Bundle 1 invalid

Actions
[+] Create New Escalation Type Bundle

5] Escalation Type Management

1. dbra: Eszkaldcidtipus-csomag kezelés képernyd
A specidlis eszkaldciok csomag az Eszkaldcidtipus — Eszkaldcidtipus-csomag — SLA kapcsolati lancon
keresztil mdkodik.

Egy vagy tébb eszkalacictipust Iétre kell hozni €s hozza kell rendelni egy eszkalaciétipus-csomaghoz, va-
lamint egy vagy t6bb eszkalaciécsomagot kell hozzarendelni egy vagy tébb SLA-hoz. Az Ugyfél — Szolgdl-
tatds — SLA k6z6tti kapcsolat a rendszeren megszokott normal médon torténik.

Eszkalaciotipus-csomagok kezelése

Egy Uj eszkalacidtipus-csomag létrehozasahoz:
1. Kattintson az Uj eszkaldcictipus-csomag létrehozdsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.

4. At lesz iranyitva az Eszkaldcidtipus-csomag szerkesztése képernyére az eszkaléciétipus-csomag
részleteinek szerkesztéséhez.

Egy eszkalaciétipus-csomag szerkesztéséhez:

4.1. Adminisztratori feliilet 19
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Create Mew Escalation Type Bundle

* Name:

* Execution Order: | 1

* Validity: | invalid

Create or Cancel

2. dbra: Uj eszkalaciétipus-csomag Iétrehozésa képernyd

1. Kattintson egy eszkalaciotipus-csomagra az eszkalaciotipus-csomagok listajaban, vagy mar at lett
irdnyitva ide az Uj eszkaldcidtipus-csomag létrehozdsa képernydrdl.

2. Mddositsa a mezbSket és az eszkalacidtipus-csomag részleteit.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Egy eszkalacidtipus-csomag térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a Térlés oszlopban.

2. Kattintson az OK gombra a megerésit6 parbeszédablakban.

Eszkalaciotipus-csomag beallitasai

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
télteni ezt a mezét az erbforras leirdsaként a jobb érthetGségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

Leiras Mint a megjegyzés, csak hosszabb széveg adhaté meg ide.

Ugyfelek Valaszon egy tgyfelet a legordils listabdl. Ha egy vagy tobb tigyfél ki van valasztva, akkor a
csomagnak csak azokon a jegyeken lesz hatdsa, amelyek a kivalasztott Ggyfelek egyikéhez vannak
rendelve.
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Edit Escalation Type Bundle Bundle

# Name: Bundle

# Execution Order: | 1-Currently: Bundle

* Validity: | invalid

Add escalation type:  First Response

Escalation type "First Response" x

Escalate after: 1 Hour(s) + Round up times

Usecalendar: Don'tuse a calendar v Notify on:| 50 | %

Save or Save and Finish or Cancel

3. dbra: Eszkalacidtipus-csomag szerkesztése képernyd

Escalation Type Bundles

ESCALATION TYPE BUNDLE NAME COMMEMT EXECUTION ORDER VALIDITY DELETE
Bundle 1 invalid

4. dbra: Eszkalacidtipus-csomag torlése képernyd

4.1. Adminisztratori feliilet 21
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Prioritasok Valaszon egy prioritast a legordiilé listabdl. Ha egy vagy tdbb prioritas ki van vdlasztva, ak-
kor a csomagnak csak azokon a jegyeken lesz hatasa, amelyek a kivalasztott prioritdsok egyikére
illeszkednek.

Szolgaltatasok Valaszon egy szolgaltatast a legérdulé listabdl. Ha egy vagy tébb szolgaltatas ki van va-
lasztva, akkor a csomagnak csak azokon a jegyeken lesz hatdsa, amelyek a kivalasztott szolgaltatasok
egyikére illeszkednek.

Végrehajtasi sorrend * Valassza ki, hogy milyen sorrendben kell az eszkaldcidcsomagokat kiértékelni.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez8 érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forras hasznalatat.

Eszkalaciotipus hozzaadasa A csomagok szamos eszkalaciétipust tartalmazhatnak. Egy csomagnal az
eszkalacid idejére vonatkozé 6sszes informacid tarolasra kertil.

Eszkalalas ez utan Az eszkalacid id6tartamanak és mértékegységének meghatarozasa.

Id6k kerekitése Jeldlje be ezt a négyzetet az idék kerekitéséhez, igy az eszkalacié kezdete a kévet-
kez6 teljes id6egységnél fog megtdrténni.

Példaul ha 1 dra van beallitva eszkalacids id6ként, és egy jegyet 10:23-kor hoznak |étre, akkor
az eszkalacio 11:00 drakor indul, a kévetkez§ teljes drara kerekitve.

Naptar hasznalata Valassza ki az eszkalacié altal hasznalandé naptarat. Ha nincs naptar haszna-
latban, akkor egy hétvégék és egyéb szabadnapok nélkili, 24/7/365 naptar lesz feltételezve.

Ertesités ekkor Az értesitési id6 meghatdrozasa.

Eszkalaciotipusok

Az eszkalacidtipusok altalanos informacidkat tartalmaznak azokrdl a feltételekrdl, amelyeknek egyeznie kell
egy eszkalacié inditdsahoz, Ujrainditasahoz, felfiggesztéséhez vagy ledllitasahoz egy jegynél. Maga a
tipus nem tartalmaz semmilyen idébeallitast (példaul hogy hany drat kell meghaladni, amig az eszkalacid
elindul).

Haszndlja ezt a képernyét, hogy eszkalacidtipusokat adjon a rendszerhez. A csomag telepitése utan néhany
eszkalacidtipus mar hozza van adva. Az eszkalacidtipus kezelésének képernydje a Jegybedllitdsok csoport
Eszkalacidtipus moduljaban érheté el.

Eszkalaciotipusok kezelése

Egy Uj eszkal&cidtipus létrehozasahoz:
1. Kattintson az Uj eszkaldcidtipus létrehozdsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezGSket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.

4. At lesz iranyitva az Eszkaldcidtipus szerkesztése képernySre az eszkaldciétipus részleteinek szer-
kesztéséhez.

Egy eszkalaciodtipus szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy eszkalécidtipusra az eszkalacidtipusok listdjdban, vagy mar &t lett irdnyitva ide az Uj
eszkaldcidtipus létrehozdsa képernyGrél.

2. Mddositsa a mez8ket és az eszkalacidtipus részleteit.
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_ Escalation Type Management
Filter for Escalation Types Escalation Types
Escalation Type Name ESCALATION TYPE NAME COMMENT VALIDITY EXPORT
First Response valid
Solution Time valid
Actions Update Time valid

[+] Create New Escalation Type

& Escalation Type Bundle Management

Configuration import

Browse... No file selected.

X Import escalation type
configuration

5. dbra: Eszkalacidtipus kezelés képernyd

Create Mew Escalation Type

* Name:

# Validity: | invalid

Create or Cancel

6. abra: Uj eszkalacidtipus létrehozasa képernyd

DELETE

4.1. Adminisztratori feliilet
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.
Egy eszkalaciétipus térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a Térlés oszlopban.

2. Kattintson az OK gombra a megerdésit6 parbeszédablakban.
Egy eszkalécidtipus exportalasahoz:

1. Kattintson az exportalds ikonra az Exportélds oszlopban.

2. Vdalasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_EscalationTypeID_X.yml f4jl mentéséhez.
Egy eszkal&cidtipus importalasdhoz:

1. Kattintson a Talldzds--- gombra a bal oldalsavban.

2. Vélasszon egy el6zbleg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson az Eszkaldcidtipus bedllitdsok importaldsa gombra.

Eszkalaciotipus beallitasai

A koévetkez6 beadllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

Leiras Mint a megjegyzés, csak hosszabb széveg adhaté meg ide.

Folytatas engedélyezése a leallitastdl Ha ez be van jeldlve, akkor lehet6veé teszi az eszkalécidnak a foly-
tatast, noha az mar le volt dllitva a multban valamikor (természetesen csak akkor, ha a kapcsolédd
folytatasi feltételek illeszkednek).

Megjegyzés: Ez abedllitds csak azokon az eszkalacidkon fog érvényesiilni, amelyek még nem érték
el az eszkalacids id6t. Ez azt jelenti, hogy nem szamithat olyan eszkalacidkra, amelyek mar le lettek
allitva, hogy folytatédjanak a jelélénégyzet bejelélése utan.

Ha a folytatasi feltételek illeszkednek egy olyan eszkalaciétipusra, amelynél a Folytatds engedélyezése
a ledllitastol engedélyezve van, akkor az eszkalacié azzal az idével lesz folytatva, amely még hatra
volt az eszkalacional, amikor leallitottak (amely azt jelenti, hogy teljestilt).

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van dllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Feltételtipusok

Ennek a felllleti elemnek 6t lapja van az Inditds, Ujrainditds, Felfiiggesztés, Folytatds és Ledllitds esemé-
nyekhez. A koévetkezé bedllitasok érhetbk el a lapokhoz.
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Edit Escalation Type First Response

# Name: First Response

Allow resume from stop:

* Validity: | valid

Start Restart Suspend Resume Stop

Hint: Within this tab you can set up the conditions that need to be matched to Start the escalation. Please use the
checkbox in the first column of each block to enable the condition and set it up afterwards. Please keep in mind that
the different blocks and the conditions within the blocks are logically connected by "and’, while the sets of ticket

attributes are logically connected by 'or’.

General
Use this dynamic field as base time for this event:  tickelt creation time
Ticket attributes

ACTIVE | CONDITION - v

A message from anfa  Agent v || isnotpresent v |

e The ticket attribute| StateType “ || did never equal ~ | one of these values:
closed removed merged pending auto pending reminder o

o The ticket attribute. StateType v || equals now v |one of these values:
new open o

Save or Save and Finish or Cancel

7. abra: Eszkalacidtipus szerkesztése képernyd

ﬂﬁ.dd attribute set

4.1. Adminisztratori feliilet
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Escalation Types

ESCALATION TYPE NAME COMMENT VALIDITY EXPORT DELETE
First Response valid
Solution Time valid
Update Time valid

8. dbra: Eszkalacidtipus torlése képernyd

Altalanos

Ez a beallitds csak az eszkaldcié Inditds és Ujrainditds eseményénél érhetd el. Ez a bedllitds szabalyozza,
hogy a jegy létrehozasanak ideje vagy a jelenlegi mivelet ideje legyen hasznalva alapid6ként az eszkalacio
inditasanal vagy ujrainditasanal.

Példa: Ha a jelenlegi idét dllitja be az ujrainditasi esemény alapidejeként, akkor a teljes eszkalaciés id6
elérhet6 lesz (példaul 1 dra), ha az djrainditasi feltételek illeszkednek. Ha a jegy létrehozasi idejéet allitja be,
akkor az eszkal&cid a jegy létrehozasi ideje alapjan lesz ujrainditva. Ez akkor lehet hasznos, ha sikeresen
lezar egy jegyet (amely ledllitja az eszkalacidt), de kiderdl, hogy a probléma mégsem lett megoldva.

Lehet6ség van egy datum vagy datum és idé dinamikus mezét is bedllitani alapidéként. Ha létrehoz egy
olyan jegyet, amelynél ez a dinamikus mez§ ki van téltve, és az eszkalacid elindul, akkor a dinamikus mez4
értéke lesz haszndlva alapidéként. Ha a bedllitott dinamikus mez§ nincs kitdltve, akkor a tartalék alapidd
lesz hasznalva (a jelenlegi id8, a jegy létrehozéasanak ideje vagy nincs idéérték — az eszkalacié csak akkor
fog elindulni, ha a dinamikus mez§ ki van téltve).

Jegyattributumok

Szamos attributumhalmaz allithaté be. Ezen halmazok mindegyike szamos attributum-feltételt tartalmazhat.
A halmazok logikai VAGY kapcsolatban vannak, amely azt jelenti, hogy a halmazok egyikének illeszkednie
kell az esemény aktivalasanak érdekében. Egy halmazon beliili feltételek logikai ES kapcsolatban vannak,
amely azt jelenti, hogy az 6sszes feltételnek illeszkednie kell a teljes halmaz ellenérzéséhez.

Egy Uj halmaz hozzaadéasa utan feltételeket adhat hozza a halmazhoz a fellleti elem jobb felsé sarkaban
lévd Attributumhalmaz hozzdaddsa gomb haszndlataval. Miutan engedélyezte a hozzdadott feltételt a feluleti
elemben, kivalaszthatja, hogy mely jegyattributumot szeretné ellendrizni.

Megjegyzés: Az dsszes bedllitott feltétel az egyes mlveleteknél jelen 1évé értékek kiértékeléséhez van
hasznalva, ami a jegyel6zményekbdl vett jegyértékek pillanatképeként van meghatdrozva. A pillanatkép
id6ablakdta TicketHistorySplitTimeThreshold beallitds hatarozza meg. Egy jegy 6sszes mivelete
egymas utan lesz kiértékelve minden esetben, amikor az eszkalaciot Ujraszamoljak.

Ugyfél altal Iétrehozott jegy Ez a feltételtipus azt jelenti, hogy a jegyet egy tigyfél-felnasznalénak kell let-
rehoznia (egy e-mail kiildésével, a kllsé felllet hasznalataval vagy ligyintézd segitségével az Uj tele-
fonos jegy képerny6n keresztil).

Jegyattributumok Ebben a legérdiilé meniiben valaszthat az illeszkedési tipusok listajabdl:

most megegyezik (Van) — A bedllitott jegyattribdtumok egyikének illeszkednie kell bizonyos attribu-
tumértékre abbdl a mUiveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. A feltétel igazként van kiér-
tékelve, ha van legalabb egy egyezés.
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most nem egyezik meg (Nincs) — A bedllitott jegyattributumok egyikének sem szabad illeszkednie
bizonyos attributumértékre abbdl a miveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. A feltétel
igazként van kiértékelve, ha nincs egyezés.

megegyezett (Volt) — A bedllitott jegyattributumok egyikének illeszkednie kell bizonyos attributum-
értékre abbdl a muiveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. Az adott jegy el6zményeibdl
szarmazd Osszes muvelet ki lesz értékelve. A feltétel igazként van kiértékelve, ha legaldbb egy
illeszkedés van a jegyattributum el6zményértékei egyikében.

sosem egyezett meg (Sosem volt) — A beallitott jegyattribdtumok egyikének sem szabad illeszkednie
bizonyos attributumértékre abbdl a miveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. Az adott jegy
el6zményeibdl szarmazd dsszes mlvelet ki lesz értékelve. A feltétel igazként van kiértékelve, ha
nincs illeszkedés a jegyattributum el6zményértékei egyikében sem.

megvaltozott (Megvaltozott) — A beallitott jegyattribitum megvaltozott a megadott értékek egyikére.
Ez azt jelenti, hogy az érték kiilénb6z8 volt kordbban (= az el6z6 miveletnél).

megegyezik a korabbi (Volt el6zéleg) — A bedllitott jegyattribitumok legaldbb egyikének illeszkednie
kell bizonyos attributumértékre az el6z6 mveletnél, amely azt jelenti, hogy pontosan egy lépést
megy vissza a jegyel6zményekben. A feltétel igazként van kiértékelve, ha van illeszkedés az
el6z6 miuvelet jegyattributumainak el§zményértékei egyikében.

nem egyezik meg a korabbi (Nem volt el6zéleg) — A beallitott jegyattributumok egyikének sem sza-
bad illeszkednie bizonyos attributumértékre az el6z8 m(iveletnél, amely azt jelenti, hogy pontosan
egy lépést megy vissza a jegyel6zményekben. A feltétel igazként van kiértékelve, ha nincs illesz-
kedés az el6z8 muvelet jegyattributumainak el6zményértékeiben.

Uzenet jelenléte Ez a feltételtipus azt hatdrozza meg, hogy egy lgyfél-felhasznalé vagy Ggyintézé lizene-
tének jelen kell lennie vagy tilos jelen lennie.

Uzenetkiildés Ha engedélyezve van, akkor ez azt fogja meghatérozni, hogy az tigyfél-felhasznalénak vagy
az Ogyintézének kuldenie kell-e egy Uzenetet a feltétel illeszkedéséhez.

Egy feltétel eltavolitdsahoz vegye ki a pipat az Aktiv oszlopban 1év§ jel6l6négyzetbdl, és kattintson a Mentés
gombra.

Szolgaltatasi megallapodasok

Lehet&ség van eszkalacidtipus-csomagokat hozzarendelni egy SLA-hoz. Ezért egy tobbvalasztés mez6 lett
hozzaadva a Szolgdltatdsi megdllapodds hozzdaddsa képerny6hoz.

Uj mezé

Eszkalaciocsomagok it valaszthatja ki az 6sszes elérhetdé csomag listdjabdl, hogy melyiket kell hozzaren-
delni az SLA-hoz. Egy csomag SLA-hoz t6rténé hozzarendelése azt fogja okozni, hogy a csomaghoz
hozzarendelt eszkalacidtipusok figyelembe lesznek véve egy olyan jegynél, amelynél ez az SLA be
lett allitva.

Megjegyzés: Az SLA-ban |évé naptarbeallitasnak nincs hatdsa a specidlis eszkaldciok funkciodra.

4.1.2 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan néhany uj esemény és okos cimke lesz elérhet6 a jegyértesitésekben.
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Add SLA
#* SLA:
Service:
Calendar:
Escalation - first response time (Motify by )
(minutes): 0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): (Motify by )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): (Motify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
* Validity: | valid
Comment:

Escalation Bundles :

Define the escalation bundles.

Dialog message:

i

Is being displayed if a customer chooses this SLA on ticket creation.

Save or Cancel

9. abra: Szolgaltatasi megallapodas hozzdadasa képernyd
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Jegyértesitések

Ez a csomag néhany Uj funkcidt ad a jegyértesitési médszerekhez.

Ertesitési okos cimkék

Az értesitési okos cimkék csak az eszkalacidhoz kapcsolddé értesitésekben midkddnek. Nem m(ikédik a
TicketCreate értesitésnél, de mikddni fog az Eszkaldcio: elsé vadlasz (NotifyBefore) értesitésnél. A
kévetkezd, informacidval rendelkezé okos cimkék érhetbk el az egyes eszkalacidkhoz:

<OTRS_TICKET CustomEscalation EscalationTime> Ha az eszkalacid fut, akkor ez a cimke az
eszkalacid datumat és idejét adja vissza, ha az eszkaldcidtipus eszkaldlédik (példaul 2019-01-01
10:00:00).

<OTRS_TICKET CustomEscalation_NotifyTime> Ha az eszkaldcio fut, akkor ez a cimke az eszka-
lacidtipus eszkalacids értesitési datumat és idejét adja vissza (példaul 2079-07-01 10:00:00).

<OTRS_TICKET CustomEscalation_EscalationTimeIn> Ha az eszkalacié fut, akkor ez a cimke a
jelenlegi idd és az eszkalacids id6 kdzti kildnbséget adja vissza 36 30p formatumban.

<OTRS_TICKET_ CustomEscalation_TypeName> Ez acimke az eszkaladcidtipus nevét adja vissza (pél-
daul megoldasi id6).

Eseményalapu értesitések beallitasa

Haszndlja ezeket a Iépéseket az eseményalapu értesitések beallitdsahoz az eszkalalt jegyek felhasznaldi-
nal:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy az OTRS démon fut-e.

shell> /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl status

2. Menjen arendszerbedllitdsokhoz, és engedélyezze aDaemon: : SchedulerCronTaskManager: : Task###Trigge:
bedllitast. Ez lehetdvé teszi az dltalanos Ugyintéz8nek, hogy futtassa a modult a specidlis eszkalacids
események inditasanak felel§seként.

3. Menjen az adminisztratori fellletre, és nyissa meg a Jegyértesitések modult az értesitések beallitasa-
hoz.

4. Allitsa be az értesitést, és véltoztassa meg a széveget az Uj értesitési okos cimkék haszndlataval,
amelyeket ez a csomag biztosit és kordbban ismertetve lett.

Eszkalacios események

A kévetkez6 eszkalacidos események érheték el:

Eszkalacio: [EscalationName] (Start) (EscalationStart_[EscalationTypelD]) Ez az esemény akkor lesz
végrehajtva, ha az eszkalacio el lett inditva.

Eszkalacio: [EscalationName] (NotifyBefore) (EscalationNotifyBefore_[EscalationTypelD]) Ez  az
esemény akkor lesz végrehajtva, ha azt az id6t elérte, ahol az igyintézé értesitve lesz az eszkalaciordl.

Ez az esemény csak akkor lesz helyesen végrehajtva, ha az eszkaldcidtipusonkénti
eszkaldcidcsomag-beallitds helyesen be van éllitva, a TriggerEscalationStartEvent en-
gedélyezve van és a démon fut.
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Eszkalacio: [EscalationName] (Breached) (EscalationBreached_[EscalationTypelD]) Ez az esemény
akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacids id6 el lett érve.

Ez az esemény csak akkor lesz helyesen végrehajtva, ha az eszkalaciétipusonkeénti
eszkalacidcsomag-beallitds helyesen be van éllitva, a TriggerEscalationStartEvent en-
gedélyezve van és a démon fut.

Eszkalacio: [EscalationName] (Restart) (EscalationRestart_[EscalationTypelD]) Ez az esemény ak-
kor lesz végrehajtva, ha az eszkaldcio ujra lett inditva.

Eszkalacio: [EscalationName] (Suspend) (EscalationSuspend_[EscalationTypelD]) Ez az esemény
akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacié fel lett fliggesztve.

Eszkalacio: [EscalationName] (ResumeSuspend) (EscalationResumeSuspend_[EscalationTypelD])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkaldcié folytatva lett egy felfuggesztett allapotbdl.

Eszkalacio: [EscalationName] (ResumeStop) (EscalationResumeStop_[EscalationTypelD]) Ez az
esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkaldacid folytatva lett egy leallitott allapotbdl.

Eszkalacio: [EscalationName] (Stop) (EscalationStop_[EscalationTypelD]) Ez az esemény akkor lesz
végrehajtva, ha az eszkalacid le lett allitva.

4.1.3 Adminisztracio
Két Uj tabla lesz hozzdadva az adatbazishoz a csomag telepitése utan. A két Uj tabla az SQL dobozon
keresztili jelentéskészitéshez hasznalhaté.

Tovabba szamos Uj rendszerbedllitasi lehet8ség lesz elérhetd. Ezeket az Uj bedllitasokat az
OTRSAdvancedEscalations csoportban taldlhatja meg.

SQL doboz

Az eszkaldcids el6zmények elérhet6k az SQL jelentéskészitéshez. A kbvetkezd fejezetek ismertetik az
adatbdazistablak szerkezetét.

Az escalation_history tabla

Az 6sszes eszkalacidos esemény Uj bejegyzést fog Iétrehozni az escalation_history tablaba, amely a
befejezett eszkalacids ciklusokkal kapcsolatos statisztikdk szamitasanak alapja.

Az eszkalacids események tovabbi jelentéskészitésnek bekapcsoldasahoz engedélyeznie kell a kévetkezd
rendszerbedllitasi lehetGséget:

* Ticket::EventModulePost###EscalationHistory (csoport: OTRSAdvancedEscalations,
navigdacio: Core — Event — EscalationHistory).

Gy6z6djon meg arrdl, hogy az OTRS démon fut-e.

shell> /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl status

Ez az eseménymodul a kdvetkez8 eszkalaciés eseményeket fogja kévetni:
* EscalationStart
* EscalationStop
* EscalationSuspend

* EscalationRestart
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* EscalationResumeSuspend

* EscalationResumeStop
Az escalation_history tabla a kdvetkez6 oszlopokkal rendelkezik:
id Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacios el6zmények azonositéjat (automatikusan névelt).
event_trigger Ez az oszlop tartalmazza az eszkaldcié eseményét (példdul EscalationStart).
object_id Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacié objektumazonositéjat (példaul a jegy azonositéjat).
object_type Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacio objektumtipusat (példaul Ticket).

object_history id Ez az oszlop tartalmazza a ticket_history tabla kapcsolddé azonositdjat az
eszkalacidés eseményhez.

escalation_type_id Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacié eszkalaciétipus-azonositéjat.

escalation_reached Ez az oszlop tartalmazza, hogy az eszkalacids id6 el lett-e mar érve (lehetséges
értékek: 0/1).

escalation_datetime Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacié datumanak idébélyegét.
escalation_time Ez az oszlop tartalmazza a tébbi id6t (masodpercben), amig a jegy eszkalalddik.

escalation_wt Ez az oszlop tartalmazza a tébbi id6t (masodpercben), amig a jegy eszkalalédik (mun-
kaid6 naptarakkal szamolva).

notify_datetime Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetének datum és id§ idébélyegét.
notify_ time Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket.

escalation_remaining_ time Ez az oszlop tartalmazza a tébbi id6t, amig a jegy eszkalalédik egy esz-
kalacidtipus felfliggesztése utan.

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett allapotban van kitdltve.

escalation_remaining wt Ez az oszlop tartalmazza a tébbi id6t, amig a jegy eszkalalddik egy eszka-
lacidtipus felfiggesztése utdn (munkaidd naptarakkal szamolva).

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett allapotban van kitéltve.

notify remaining time Ezazoszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket egy
eszkalacidtipus felfliggesztése utan.

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfiiggesztett allapotban van kitéltve.

notify_remaining wt Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket egy
eszkalacidtipus felfliggesztése utan (munkaidé naptarakkal szamolva).

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett dllapotban van kitdltve.

running_total_time Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az idézitd futott a
Timer (Start |Restart |Suspend|Resume | Stop) esemeények alapjan.
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running_total_wt Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az idézit§ futott a
Timer (Start |Restart |Suspend|Resume | Stop) események alapjan (munkaidd naptarakkal
szamolva).

running_total_virtual_time Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az id6zit6
futott az el6zmények bejegyzései alapjan.

running_total_virtual_wt Ez az oszlop tartalmazza a teljes idét masodpercben, amig az id6zit§
futott az el6zmények bejegyzései alapjan (munkaidé naptarakkal szamolva).

suspend_total_time Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacidtipus teljes felfliggesztett idejét masod-
percben a Timer (Start |Restart | Suspend|Resume | Stop) események alapjan.

suspend_total_wt Ez az oszlop tartalmazza az eszkalaciétipus teljes felfliggesztett idejét masodperc-
ben a Timer (Start|Restart|Suspend|Resume|Stop) események alapjan (munkaid6 napta-
rakkal szamolva).

running_last_time Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatédsa és egy esemény
ledllitasa vagy felfiggesztése kdzotti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytdl az
EscalationSuspend eseményig vagy az EscalationResume eseménytdl az EscalationStop
eseményig).

running_last_wt Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatédsa és egy esemény le-
allitdsa vagy felfiggesztése kdzotti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytdl az
EscalationSuspend esemeényig vagy az EscalationResume eseménytll az EscalationStop
eseményig) (munkaid§ naptarakkal szamolva).

running_last_virtual_ time Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatédsa és
egy esemény ledllitdsa vagy felfliggesztése kéz6tti masodperceket (példdul az EscalationStart
eseménytdl az EscalationSuspend esemeényig vagy az EscalationResume eseménytdl az
EscalationStop eseményig) a jegy el6zményeinek bejegyzései alapjan.

running_last_virtual_wt Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatdsa és egy
esemény ledllitdsa vagy felfiggesztése kdzo6tti masodperceket (példaul az EscalationStart
esemeénytdl az EscalationSuspend esemeényig vagy az EscalationResume eseménytll az
EscalationStop esemeényig) ajegy el6zményeinek bejegyzései alapjan (munkaidd naptarakkal sza-
molva).

suspend_last_time Ez az oszlop tartalmazza az id6t masodpercben, amig a jegy eszkalacidja legutébb
fel lett figgesztve a jegy el6zményeinek bejegyzései alapjan.

suspend_last_wt Ez az oszlop tartalmazza az id6t masodpercben, amig a jegy eszkalacidja legutébb
fel lett fliggesztve a jegy el6zményeinek bejegyzései alapjan (munkaidé naptarakkal szamolva).

create_time Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacid el6zményei bejegyzésének létrehozasi idejét.

create_by Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznalénak az azonositdjat, aki aktivalta az el6zmények
adatkészletét.

change_time Ez az oszlop tartalmazza azt a datumot és idét, amikor az eszkalacié el6zményének adat-
készlete meg lett valtoztatva.

change_by Ez az oszlop tartalmazza annak a felhaszndlénak az azonositdjat, aki aktivalta az adatkészlet
megvaltoztatasat.

escalation_history_data tabla

Az 8sszes eszkalacids esemény Uj bejegyzéseket fog létrehozni az escalation_history tablaban. Min-
den egyes eszkalacidos eseménynél lehet8ség van elmenteni a jegy és a dinamikus mez§ adatait egy kiilén-
allé adattablaba. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a TriggerEscalationStartEvents engedélyezve van-e.
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Azok az attributumok, amelyek mentésre kerulnek, a kévetkezé rendszerbedllitasi lehetéségekben allithatdk
be:

* EscalationHistoryData###Ticket (csoport: OTRSAdvancedEscalations, navigacio: Core
— EscalationHistoryData).

Példa bedllitas: Queue — 1

* EscalationHistoryData###DynamicField (csoport: OTRSAdvancedEscalations, naviga-
ci6: Core — EscalationHistoryData).

Példa bedllitas: DynamicField Teszt — 1

Az eszkalacidos események tovabbi jelentéskészitésnek bekapcsoldsahoz engedélyeznie kell a kdvetkezd
rendszerbedllitasi lehetGséget:

* Ticket::EventModulePost###EscalationHistory (csoport: OTRSAdvancedEscalations,
navigéacio: Core — Event — EscalationHistory).

Gy6z6djén meg arrdl, hogy az OTRS démon fut-e.

shell> /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl status

A jegy és a dinamikus mezd&k adatai egy kulénalld escalation_history_data tabldba lesznek elmentve
a kdvetkez8 oszlopokkal:

id Ez az oszlop tartalmazza az eszkaldcids el6zmények azonositdjat (automatikusan névelt).

escalation_history_id Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolddd escalation_history bejegyzés
azonositdjat.

field_key Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolédd adatok kulcsat (példaul DynamicField_Teszt vagy Que-
ue).

field value Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolddéd adatok értékét (példaul egy dinamikus mezé értékét
vagy a jegyattributumok értékeit).

create_time Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacio el6zményei adatbejegyzésének létrehozasi idejét.

create_by Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznalénak az azonositdjat, aki aktivalta az eszkalacié
elézményeinek adatkészletét.

change_time Ez az oszlop tartalmazza azt a ddtumot és id6t, amikor az eszkalacié el6zményének adat-
készlete meg lett valtoztatva.

change_by Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznaldnak az azonositdjat, aki aktivalta az adatkészlet
megvaltoztatdsat.

Rendszerbeallitasok

Eszkalacios idok lathaté megjelenitése a jegyattekint6kben

A jegyattekint6kben, valamint a jegy vezérlGpulti fellletei elemeiben az eszkalécids adatokkal kapcsolatos
informacidk egy oszlopban jelennek meg minden egyes eszkalacidtipusnal.

Ezenkivil lehet6sége van megadni, hogy mely specidlis eszkalacids oszlopokat szeretné hasznalni a jegy-
attekint6kben és a jegy vezérlGpulti felliletei elemeiben.

A rendszerbedllitasi lehet6ségben a lehetséges specialis eszkalacids oszlopok el6re meg vannak hatéarozva,
de nincsenek bekapcsolva. Ha hasznalni szeretné azokat, akkor meg kell valtoztatnia az értéket 1-re az
AgentDashboard###AdvancedEscalationsDefaultColumns beadllitasban.
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MUszaki okok miatt csak egyetlen rendszerbeallitasi lehetéség van a jegy vezérlSpulti fellleti elemeihez.
Ezért nem lesz képes meghatarozni a specidlis eszkalacidos oszlopokat minden egyes jegy vezérl8pulti fe-
[0leti elemhez.

A specidlis eszkalacids oszlopok ehhez hasonldan néznek ki: eszkalacios tipus (oszlop), példaul Elsé va-
laszidé (eszkal&cio elérve, igen/nem). Ezek lefordithatdk.

A felhaszndld alapu bedllitdsokndl a nézetek bedllitdsainak kizardlagos parbeszédablaka ki lett bévitve,
hogy felajanlja a lehetséges eszkalacidtipusok valasztasat.

A koézlekedési lampa szinei az eszkalacios allapotoknal:
+ Z6ld: az eszkalacids id6k nincsenek elérve vagy nem haladjak meg a korlatot.

» Séarga vagy narancs: a figyelmeztet6 id6 el lett érve vagy meghaladta a korlatot, de az eszkalaciés
id6k nem lettek elérve vagy még nem haladtédk meg a korlatot.

» Piros: az eszkalacios id6 el lett érve vagy meghaladja a korlatot.

» Barna: az eszkalacids idé jelenleg szlineteltetve van.

Lehetséges specidlis eszkalacidos oszlopok

Minden egyes beallitott eszkalacidtipusnal a kévetkez8 22 specidlis eszkalacids oszlop lesz kiszamitva és
valik elérhetévé. Nem szikséges bekapcsolni az oszlopokat, mint ahogy ezt meg kell tennie példaul az
Ugyintéz6i vezérlGpultnal. A teljes listat a magyarazatokkal egyitt megtalalja alabb.

EscalationDatetime Az eszkalacié datumanak idébélyege.
EscalationReached Igen/nem érték, hogy az eszkalacids id6 el lett-e érve.
EscalationTime Az eszkalacidtipus megsértéseéig hatralévé masodpercek.

EscalationWorkingTime Az eszkaldcidtipus megsértéséig hatralévé masodpercek munkaidd naptarral
(csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

EscalationRemainingTime Az eszkaldcidtipus megsértéséig hatralévé masodpercek, ha fel van flig-
gesztve vagy le van dllitva (csak akkor van beallitva, ha meg van adva).

EscalationRemainingWorkingTime Az eszkaldciétipus megsértéséig hatralévé masodpercek, ha fel
van figgesztve vagy le van allitva, munkaidé naptarral (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva és
meg van adva).

NotifyDatetime Az értesités kezdetének id6bélyege (csak akkor van bedllitva, ha meg van adva).
NotifyTime Az értesités kezdetéig hatralévé masodpercek (csak akkor, ha meg van adva).

NotifyRemainingTime Az értesités kezdetéig hatralévé masodpercek, ha fel van fliggesztve vagy le van
allitva (csak akkor van bedllitva, ha meg van adva).

NotifyRemainingWorkingTime Az értesités kezdetéig hatralévé masodpercek, ha fel van fliggesztve
vagy le van éllitva, munkaid§ naptarral (csak akkor, ha a naptdr meg van hatérozva).

SuspendLastTime A teljes id§ masodpercben, amig az idézitd legutdbb fel lett fllggesztve.

SuspendLastWorkingTime A teljesidé masodpercben, amig az id6zit6 legutdbb fel lett fliggesztve, mun-
kaid6 naptarral (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

SuspendTotalTime A teljes id6 méasodpercben, amig az id8zit6 fel lett figgesztve.

SuspendTotalWorkingTime A teljes id§ masodpercben, amig az id6zits fel lett figgesztve, munkaidd
naptarral (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

RunningTotalTime A teljes id6 masodpercben, amig az id6zité futott (kivéve a felfliggesztési id6ket).
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RunningTotalWorkingTime A teljes id§ masodpercben, amig az idézit§ futott (kivéve a felfliggesztési
id8ket), munkaidé naptarakkal.

RunningTotalVirtualTime A teljesid6 masodpercben, amig az id6zitd futott a BaseTime értékkel mint
kezd6datummal (kivéve a felfliggesztési id6ket).

RunningTotalVirtualWorkingTime A teljes id§ masodpercben, amig az id6zit§ futott a BaseTime
értékkel mint kezd6datummal (kivéve a felfiggesztési id6ket), munkaidd naptarakkal (csak akkor, ha
a naptar meg van hatarozva).

RunningLastTime A teljes id6 masodpercben, amig az id6zit6 legutdbb futott (kivéve a felfliggesztési
idéket).

RunningLastWorkingTime A teljes id6 masodpercben, amig az id6zité legutdbb futott (kivéve a felflig-
gesztési id6ket), munkaid8 naptarakkal.

RunningLastVirtualTime A teljes id6 masodpercben, amig az id6zit6 legutébb futott a BaseTime ér-
tékkel mint kezd6datummal (kivéve a felfliggesztési id6ket).

RunningLastVirtualWorkingTime A teljes id§ mdasodpercben, amig az idézit§ legutdbb futott a
BaseTime értékkel mint kezdédatummal (kivéve a felfliggesztési id6ket), munkaidé naptarakkal (csak
akkor, ha a naptar meg van hatdrozva).

4.1.4 Hasznalati példa

Ez a fejezet azt mutatja be, hogy hogyan lehet hozzaadni egy elsé valaszidé eszkalaciot.

Az eszkalaciétipus létrehozasa

Menjen az adminisztratori felliletre, és valassza az Eszkaldcidtipus modult. Kattintson az Uj eszkaldcidtipus
létrehozdsa gombra.

Toltse ki a szikséges mezbket. Az (rlap elklldése utan at lesz iranyitva az Uj eszkalécidtipus szerkeszté-
képernyGjére. Latni fogja az Inditds lapot az Uj eszkalacidtipusnal. Valassza ki az elérhet§ feltételek kézil
azt, amelyre sziiksége van az eszkalacio elinditasa érdekében. Valtson egy masik lapra tovabbi feltételek
beallitasahoz.

Ebben a példaban engedélyezni fogjuk az A jegyet eqgy lgyfél hozta Iétre bedllitast és az Egy lgyintézdi
lizenet nincs jelen lehet6séget. Haszndlja a legdrdil6 menut annak kivalasztdsahoz, hogy egy Ugyintézéi
Uzenetnek jelen kell-e lennie vagy sem.

Vaéltson at a Ledllitds lapra, hogy beadllithassa az eszkalacid leallitasi feltételeit. Jelen esetben az eszkalaciot
akkor kell ledllitani, ha egy Ugyintézé Gzenetet kild, ezért engedélyezzik az Egy ligyintézd lizenetet kilddtt
beadllitast.

Az eszkalaciotipus-csomag létrehozasa

Menjen az adminisztrétori fellletre, és vélassza az Eszkaldcidtipus-csomag modult. Kattintson az Uj
eszkaldcidtipus-csomag létrehozdsa gombra.

Toltse ki a szlkséges mezbket. Nézze meg a leirasokat az elézé oldalon, hogy helyesen télise ki a Veg-
rehajtdsi sorrendet. Az (rlap elkiildése utan at lesz iranyitva az uj csomag szerkeszt6képerny@jére. Most
mar képes lesz hozzdadni az el6z6leg létrehozott eszkaldcidtipust az Eszkaldcidtipus hozzdaddsa legor-
dilé mendbdl t6rténd kivalasztasaval. Miutdn hozzaadta az eszkalaciodtipust, bedllithatja a paramétereit.
Allitson be egy id6tartamot (példaul 7) és egy id6egységet (példaul Ora). Mentse el a képernyét.
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Az 0j csomag hozzarendelése egy SLA-hoz

Ahhoz, hogy mikédésre birja az eszkalacidtipust, hozza kell rendelnie egy meglévé SLA-hoz. Menjen az
SLA kezelése képerny6re egy meglévé SLA-hoz, és valassza ki a csomagot az elérhet6 csomagok listajabdl.
Mentse el a képernyét.

Kovetkeztetések

Az Uj eszkalacidtipus a hozzakapcsolt csomaggal és SLA-hozzarendeléssel egyltt azt fogja okozni az (gy-
felek altal Iétrehozott Uj jegyeknél, hogy eszkalalddjanak egy 6ra mulva, ha az tigyintéz6 nem valaszol rajuk.

4.2 Ugyintézdi feliilet

Ahhoz, hogy egy specialis eszkalaciét lehessen hozzarendelni egy jegyhez, annak tartalmaznia kell egy ér-
vényes ligyfél-azonositét €s egy érvényes SLA-t, igy a jegy specidlis eszkalacidja az el6z6 beadllitas alapjan
lesz hozzarendelve. A specidlis eszkalacidk jelenleg nem mikédnek ismeretlen lgyfeleknél.

Lehet&ség van megjeleniteni a specidlis eszkalacidk oszlopait a jegyattekintékben, a jegy vezérlSpult feluleti
elemeiben és a statisztikdkban. A specidlis eszkalaciok adatai valds id6ben vannak kiszamitva, és hatalmas
negativ teljesitményhatast okozhatnak a teljes rendszeren.

Megjegyzés: Az eszkaldcidé automatizaldsa nem tamogatott. Haszndlja az altalanos tgyintéz6t vagy az
altalanos fellletet az eszkalaciés események aktivalasahoz.

4.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan egy Uj Eszkaldcid-informdcick fellleti elem jelenik meg a Jegynagyitds képernyén.

Jegynagyitas

Eszkalaciok megjelenitése az attekint6kben

Az 6sszes specidlis eszkalacio, amely hozza van rendelve egy jegyhez, az Eszkaldcid-informdcidk fellleti
elemben lesz megjelenitve a Jegynagyitds képernyén.

Az eszkalacidk szines hattérrel lesznek megjelenitve, amely az aktudlis eszkalacids allapotot jelzi a jobb
atlathatésag érdekeében.

+ Z6ld hattér: az eszkalacids id6 még nem lett elérve.
» Sarga hattér: az eszkaldcio értesitési ideje el lett érve.
+ Piros hattér: az eszkalacids idd el lett érve.

« Szlrke hattér: az eszkalacié fel van fliggesztve.
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Eszkalacio hibakeresése

Nem egyszerl megérteni, hogy a specidlis eszkalacidk hogyan mikddnek. Felvagja a jegyel6zményeket
pillanatképekké az eszkalacié kiszamitasahoz. Minden egyes pillanatkép tartalmazni fogja a jegy aktua-
lis allapotat a pillanatkép aktudlis idejének dsszes kapcsoldédé adataval egyitt. Egy pillanatkép normalis
esetben a jegyel6zmények kérilbeliil 5 masodperces allapota.

Egy 6nallé eszkalacidval, illetve a kiszamitds mddjaval kapcsolatos tovabbi informacidkért vessen egy pil-
lantast a jegyel6zményekre. Ha a rendszere rendelkezik kapcsolddé eszkalacidcsomagokkal és tipusokkal
rendelkez§ lgyfél-azonositéval és SLA-val, akkor képes lesz elvégezni ezek hibakeresését az aktudlis jegy
jegyelézményei alapjan.

History of Ticket#: 201502203549000024 - test

OTRSAdvancedEscalations - EscalationType Debug Information

History Content

ACTION COMMENT zoom USER CREATETIME
NewTicket New Ticket [201502203549000024] created (Q=Misc;P=3 normal; S=open). - Admin OTRS 02/20/2015 09:59:33
ServiceUpdate Updated Service to Service 1 (ID=1). - Admin OTRS 02/20/2015 09:59:33
SLAUpdate Updated SLA to SLA 1 (ID=1). = Admin OTRS 02/20/2015 09:59:33
CustomerUpdate Updated: CustomeriD=customer-1;CustomerUser=customer-1; - Admin OTRS 02/20/2015 09:59:33
PhoneCallCustomer Customer called us. Admin OTRS 02/20/2015 09:59:33
EscalationStart Triggered "Start” for escalation "First Response (4)" with base time "2015-02-20 09:59:33". - Admin OTRS 02/20/2015 09.59:33

10. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja — eszkalacidtipus kivalasztésa

Egy eszkaldcidtipusra kattintas utan részletes informaciot kap a paraméterekkel, attribitumértékekkel és
feltételekkel kapcsolatban.

History of Ticket#: 201502203549000024 - test

OTRSAdvancedEscalations - EscalationType Debug Information

History Content

ACTION COMMENT z00M USER CREATETIME DEBUG FIRST RESPONSE
START
NewTicket New Ticket [201502203549000024] created (Q=Misc;P=3 normal; S=open). = Admin OTRS ~ 02/20/2015 09:59:33
FixedFilters:
FILTER
SenviceUpdate Updated Service to Service 1 (ID=1). - Admin OTRS 0212072015 09:59:33
AgenthlessagePresent
AgentlessageSent
SLAUpdate Updated SLA to SLA 1 (ID=1). = Admin OTRS  02/20/2015 09:59:33 CreatedByCustomer

CustomerhessagePresent
CustomerhlessageSent

CustomerUpdate Updated: CustomeriD=customer-1;CustomerUser=customer-1; - Admin OTRS 0212072015 09:59:33
Attributes:

ATTR CURR PREV. WAS
PhoneCallCustomer Customer called us. AdminOTRS 0212072015 09:59:33

Priority 3 normal

Queue Misc
EscalationStart Triggered "Start" for escalation "First Response (4)" with base time "2015-02-20 09:59:33" - Admin OTRS 0212072015 09:59:33 State open

StateType open
EscalationStart Triggered "Start" for escalation "Update Time (5)" with base time "2015-02-20 09:59:33". - Admin OTRS 02/20/2015 09:59:34 TickefType Unclassified

Attribute Sets:
SET ATTRIBUTES

EscalationStart Triggered "Start" for escalation "Solution Time (6)" with base time "2015-02-20 09:59:33". - Admin OTRS 022072015 09:59:34

1 AgenthessagePresent, Is_StateType, WasNever_StateType

11. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja — eszkalacidtipus pillanatképének hibakeresése

Eszkalacio allapota

Az elsd blokk az aktudlis eszkalacidtipus allapotat tartalmazza. A példaban az eszkalacidtipus inditasi
feltételét fogja kiszamolni, amely sikeres volt (siker = z8ld, piros = nincs allapotvaltozas). Alapvetéen minden
egyes pillanatképnél lehetséges, hogy az eszkalacié tdébb allapotot fog kiszamitani, ha az nem egyezik az
elsdvel.

A kiszamitott allapotok sorrendje az eszkalacio futd, felfliggesztett vagy nem futd allapotan alapul. Itt egy
révid miiszaki attekintés:
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my S$EscalationStatesMachine = (
NotRunning => ['Start'],
Running => [ 'Suspend', 'Restart',6 'Stop' 1,
Suspended => [ 'Resume', 'Stop' 1],

)i

Vagyis ha az eszkalaciés nem fut, akkor csak megprébalja athelyezni az eszkalacid Inditds allapotaba. Ha
fel van flggesztve, akkor csak Folytatds vagy Ledllitds lehetséges kdvetkezé allapotként.

Eszkalacio szlir6i

A sz(r6értékek azokra az lgyintézGi és Ugyfél Gzenetklldésre vagy meglévd attributumokra vonatkoznak,
amelyek be vannak allitva a feltételekben. Ha egy sz(ir§ z6ld, akkor a sz(iré illeszkedik, illetve piros, ha egy
szUr6 nem illeszkedik.

* AgentMessagePresent: Egy Ugyintéz6tél szarmazo Uzenet jelen van.
* AgentMessageSent: Egy Ugyintéz8 Uzenetet kuldétt.
* CustomerMessagePresent: Egy Ugyfélt6l szarmazd Gizenet jelen van.

* CustomerMessageSent: Egy tgyfél lzenetet kuldétt.

Eszkalacio attributumai

A pillanatkép attributumaival rendelkez§ blokk fogja tartalmazni az dsszes olyan attributumot, amely az
eszkalacié jegyattributumai feltételeinek ellenérzéséhez lesz hasznélva.

4 oszlop van:
* ATTR: Ez az oszlop tartalmazza a jegyattribitumot.

* CURR: Ez az oszlop tartalmazza a pillanatkép aktualis értékét. Ez az érték lesz hasznédlva a most
megegyezik, most nem egyezik meg és megvaltozott feltételek kiszamitasahoz.

* PREV: Ez az oszlop tartalmazza az el6z6 pillanatkép értékét. Ez az érték lesz haszndlva a megegyezik
a kordbbi, nem egyezik meg a kordbbi és megvaltozott feltételek kiszamitasahoz.

* WAS: Ez az oszlop tartalmazza az 6sszes el8z8 pillanatkép értékét. Ez az érték lesz hasznalva a
sosem egyezett meg és megegyezett feltételek kiszamitasahoz.

Eszkalacio attributumhalmazai

Az attributumhalmazokkal rendelkez8 blokk azt jeleniti meg, hogy az adott eszkalaciés allapot eszkalacio-
tipusanak attributumhalmazai illeszkednek-e az aktudlis pillanatképre.

2 oszlop van:

» SET: Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacidtipusban 1év§ attribdtumhalmaz szamat. A szam zdlden
lesz megjelenitve, ha illeszkedik, illetve pirosan, ha nem.

* ATTRIBUTES: Ez az oszlop egy attributumhalmaz illeszkedd feltételeit jeleniti meg. Ezen a ponton
bels6 neveket fog hasznalni az attribdtumok illesztéséhez. Itt van néhany példa:

— AgentMessagePresent: EQy Ggyintéz6tél szarmazd Gzenet jelen van.

— AgentMessageSent: Egy Ugyintéz6 Uzenetet kildott.
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— CustomerMessagePresent: Egy Ugyféltél szarmazé Gizenet jelen van.
— CustomerMessageSent: Egy Ggyfél lzenetet kildott

— A jegyattributumoknal a belsé feltételt fogja megjeleniteni:

'Is' => 'equals now',

'IsNot' => 'doesn't equal now',
'Was' => 'equaled',

'WasNever' => 'did never equal',
'ChangedTo' => 'changed to',

'IsPrev' => 'equals previous',
'IsNotPrev' => 'doesn't equal previous',

— Is_StateType: Az aktudlis pillanatkép attributumhalmazdnak stateType jegyattributum felté-
tele illeszkedik, ha zdld, illetve nem illeszkedik, ha piros.

4.2.2 Jelentések

Az eszkalacids informaciok megjelenitheték a jelentésekben és a statisztikdkban az (j statisztikaobjektum-
modulok hasznélataval.

Statisztikak

Specialis eszkalaciok adatai a statisztikdkban

A specidlis eszkalaciok csomag telepitésével lehetésége van az Uj statisztikaobjektum-modulok hasznéla-
tara:

TicketAccountedTimeEscalation EQy Uj matrix statisztika, amely csak az elszamolt idével rendelkez8
jegyeket tartalmazza. Ez a TicketAccountedTime statisztika masolata az OTRS keretrendszerbdl,
de lehet8ség van a specidlis eszkalaciok adatainak megjelenitésére, valamint az adatok sz(irésére a
jegyattributumok, illetve a specidlis eszkalacidk szerint.

TicketEscalation Egy Uj matrix statisztika, amely az X és az Y-tengelyen beallitott oszlopokat jeleniti
meg. Ez a jegymatrix statisztika masolata az OTRS keretrendszerbdl, de lehet6ség van a specia-
lis eszkalacidk adatainak megjelenitésére, valamint az adatok szlrésére a jegyattributumok, illetve a
specidlis eszkalaciok szerint.

TicketListEscalation Egy Uj statisztika, amely bedllitott oszlopokat (a specidlis eszkalaciok adatait
is) jelenit meg az X-tengelyen. Megadhat egy oszlopot, amely a zaradék szerint lesz hasznalva az
Y-tengelyen. Lehet6sége van az adatok szdrésére jegyattributumok, valamint a specidlis eszkalacids
oszlopok szerint.

TicketSolutionResponseTimeEscalation Egy Ujmatrix statisztika, amely csaklezart jegyeket tartal-
maz. Ez az alapértelmezett TicketSolutionResponseTimeEscalation statisztika masolata az
OTRS keretrendszerbdl, de lehet6ség van a specidlis eszkalacids oszlopok kivalasztédsara a Kiemelte
mezd8ben. Amint a tébbi Uj statisztikaban emlitésre kerllt, az adatokat szlrheti a specidlis eszkalacids
oszlopok szerint.

Szlirés

Altalanosségban a kévetkezé tipusu speciélis eszkalaciés oszlopok vannak:
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Igen/nem oszlopok Az ilyen tipusu oszlopokndl (példaul EscalationReached) egy legdrdilé mezé je-
lenik meg a kivant értékek kivalasztasahoz. Ez a tipus sz(r6ként van haszndlva az X és Y-tengelynél.

Datum és id6 oszlopok Az ilyen tipusu oszlopoknal (példaul EscalationDatetime) egy abszolut vagy
egy relativ idGtartomany kivalasztdsaval rendelkezd 6sszetett mez6 jelenik meg. Ez a tipus szlréként
van hasznalva az X és Y-tengelynél.

Megjegyzés: Ne feledje, hogy a TicketListEscalation statisztikdban ezek az oszlopok nem
érhetdk el az Y-tengelyen.

Id6 oszlopok (masodperc) Az ilyen tipusu oszlopokndl (példdul RunningTotalTime) egy normal beviteli
mezd jelenik meg. Ezeket az oszlopokat csak nagyobb vagy egyenld és/vagy kisebb vagy egyenld
szUréként hasznalhatja.

A beirt értékek percként lesznek értelmezve. Példaul ha 30-at ir be, akkor az at lesz alakitva 30 x 60
= 1800 masodpercre.

4.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET D

Advanced Generic Agent

Ez a funkcidkiegészité lehetévé teszi az OTRS adminisztratoroknak, hogy bizonyos jegyekhez olyan muve-
leteket hatarozzanak meg, amelyek automatikusan végrehajtasra keriilnek az tgyintézdéi fellileten. Ezaltal
lehetséges példaul a jegyek automatikus lezarasa elére meghatarozott attributumok (fiiggdben, eszkaldlo-
dott, stb.) hasznalatdval, vagy értesitések kildése a hamarosan eszkalalddé jegyek tulajdonosanak.

A specidlis altalanos Ugyintéz8 mostantdl lehetve teszi eqy idéérték hozzarendelését a dinamikus mez6hdz
id6tartam formdjaban is egy adott idépont helyett, azaz +2 hét vagy -3 hdnap. Kdvetkezésképpen a mun-
kavallaldk képesek megadni ujrakiildési id8szakokat, vagy ismétl6dé kommunikacids folyamatot szervezni
a kulénleges Ugyfelekkel egyszerlien és rendszeres id6kdzénként.

El6nyok
» Sokkal egyszer(ibbé teszi az automatizalt jegym(iveletek létrehozasat és végrehajtasat.
» Az id6korlatokkal rendelkezé projektek és feladatok gyorsabb feldolgozasa.
* Megakadalyozza a folyamathibdkat, és nem hagyja elfelejteni a folyamatokat.
* Megspdrolja a munkat az automatizalason keresztul.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Vev(@szolgalat és tamogatas
« Ertékesités
» Egyetemek
» Kormanyzat
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
» OTRSAdvancedGenericAgent
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Megjegyzés: Nem haszndlhatd egyutt a kbvetkezé funkcidkiegészitével:

 Ticket Allocation

5.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs sajat adminisztratori felllete, csak a meglévd képernybket egésziti ki.

5.1.1 Altalanos iligyintézé

Ez a csomag az adminisztratori fellllet Altaldnos iigyintézé moduljanak jegymliveleteit terjeszti ki. A datum
vagy datum és idé dinamikus mezdk olyan funkcidkkal lesznek kiterjesztve, hogy abszolut, relativ vagy

datum nélkdli beallitast tegyenek lehetévé a dinamikus mezénél.

Relativ datumok beallitasahoz:
1. Nyissa meg az Altaldnos (igyintéz6 képerny6t az adminisztratori fellileten.
2. Nyissa ki az Jegyjellemzdk frissitése/hozzdaddsa lapot.

3. Allitson be relativ d4dtumokat a datum vagy datum és idé dinamikus mezékbe.

olgnnrethiSfield.
+0 days

ga~ | 12w | 2019~ B - 11v ; 46+

1. abra: Datum mez§ az altalanos tgyintéz6 képernydn

Az értékek lehetnek pozitivak, mint példaul +5 nap, vagy negativak, mint példaul -10 dra a jelenlegi id6

alapjan.

5.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi felllete.

5.3 Kils6 felulet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felllete.
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Agent Email Interface

Ez a funkcidkiegészit6 lehetbvé teszi egy Ugyintéz8nek, hogy e-maileken keresztll dolgozzon a jegyekkel,
anélkil hogy az OTRS webes (igyintézéi felliletét kelljen hasznalnia.

Azért, hogy egy Ugyintézd dolgozhasson ezzel a modullal, egyszerlien barmelyik jegyértesitésre valaszolhat
egy olyan e-maillel, amely egy vagy tébb parancsot tartalmaz két kiilénleges parancscimke kdzétt, igymint:

<OTRS_CMD> send </OTRS_CMD>

vagy

<OTRS_CMD> send, nocc </OTRS_CMD>

A parancsok egyesithetSk (vesszdvel elvdlasztva), ha van értelme egyesiteni 8ket.

A kovetkez6 parancsok léteznek:

send — Egy e-mailt kiild az Ugyfélnek, beleértve a masolati és a rejtett masolati mez8ben 1évé cimzet-
teket is (a send parancs a jegyet is zarolja).

nocc — Ha a send paranccsal egyUtt hasznaljak, akkor a masolati és a rejtett masolati mezében [évd
cimzettek ki lesznek hagyva.

lock — Zarolja a jegyet.

unlock — Feloldja a jegyet.

get — Lekéri a legutolsé Ugyfélbejegyzést, és elkildi az tgyintézének.
note — Egy belsé jegyzetet ad a jegyhez.

close — Lezarja a jegyet (és fel is oldja a jegyet).

Megjegyzés: A csomag csak a rendszer ismert igyintézGire korlatozza ezt a funkcionalitést, viszont nem
hasznal fokozott biztonsagi mechanizmust, mint példaul digitdlis alairas és hasonldk.

Elénydk
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+ |dét takarit meg, mert nem szliikséges gyakori be- és kijelentkezés.
» Noveli a rugalmassagot, mert nem kell bejelentkeznie a rendszerbe.
Célcsoportok

» Haszndlhaté minden olyan terlleten, ahol az tgyintéz6k nincsenek alladéan bejelentkezve az
OTRS ugyintézdi fellletére.

Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY

Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
+ OTRSAgentEmaillnterface

6.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

6.1.1 Rendszerbeallitasok
Az (gyintézéi felllet cimét ugyanarra kell bedllitani, mint ami a Core — Email — NotificationSenderEmail
beadllitdsban meg van adva.
Annak ellenérzéséhez, hogy a cimek ugyanazok-e:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.

2. Vélassza ki az OTRS lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.

3. Navigaljon a Core — Email 4ghoz a navigacids faban, és keressenrd a NotificationSenderEmail
beallitasra.

4. Véltoztassa meg az e-mail cimet, ha szUkséges, és jegyezze meg.

5. Vdlassza ki az OTRSAgentEmaillnterface lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

6. Navigaljon a Core — Email — PostMaster aghoz a navigacids faban.

7. Véltoztassa meg az Agent InterfaceAddress kulcs értékét ugyanarra, ami a 3. lépésben lett be-

allitva.

6.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.

6.2.1 Hasznalat

Vélaszoljon barmely jegyértesitésre, és szurja be példaul a kévetkez8 cimkét barhova a levél térzsébe:

<OTRS_CMD> close </OTRS_CMD>
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Véltson at a jegyre a jegyértesitésbdl, és hasonlitsa 6ssze a jegyallapotot. A jegynek lezdrva allapottal kell
rendelkeznie.

Megjegyzés: A csomag csak a rendszer ismert UgyintézGire korlatozza ezt a funkcionalitést, viszont nem
hasznal fokozott biztonsagi mechanizmust, mint példaul digitalis aldiras és hasonldk.

6.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FEJEZET /

Automated FAQ Ticket Creator

Ennek a funkcidkiegészitének a segitségével lehet6ség van idévezérelt jegyek létrehozdsara a GylK be-
jegyzéseken keresztil. Ez hivatkozhat magara a GylK bejegyzésre, vagy a GylK témajahoz kapcsolédd
bizonyos feladatra. Ez kiléndsen azokban a helyzetekben hasznos, ahol a megszokott tevékenységek
nagy idékézénként zajlanak, példaul karbantartdsi munkaknal. Az automatikusan el8allitott jegyek egy te-
endd listdvd valhatnak az alkalmazottak szamara. Valamint a GylK dokumentacidjan keresztil mindenki
tudni fogja a feladat |épéseit.

Példa Egy alkalmazott Iétrehoz egy GylK bejegyzést egy bizonyos karbantartdsi munkdra. A funkcidkiegé-
szit innentdl kezdve automatikusan létrehoz egy hozzarendelt jegyet egy megadott id6tartam utén,
emlékeztetve az alkalmazottat, hogy vagy Ujitsa meg a GylK bejegyzést, vagy végezze el a GylK be-
jegyzésben leirt tevékenységet. A tapasztalatlan Uj alkalmazottak szamara is lehetévé teszi a GylK
bejegyzés a tevékenység elvégzését, mert a lépések egyértelmdlen le vannak irva a dokumentacidban.

El6ny6k
» A GylK bejegyzések naprakészen tartdsa a sziikséges frissitésekrél sz6l6 értesitésekkel.
+ Ritkdbban nyitott djrakiildési jegyek.

+ A funkcionalitds hasznalhatd egyszeri tevékenységeknél, amelyek rendelkeznek befejezési da-
tummal.

» Még az dsszetett feladatokat is el tudjak végezni az Uj vagy képzetlen alkalmazottak.
Célcsoportok

+ IT-szolgaltatdsmenedzsment

* Létesitménygazdalkodas

+ Szolgaltatok

+ Ismétl6dd tevékenységeket, mint példaul karbantartasi munkékat végz§ vallalatok

» Nagyszamu alkalmazottat foglalkoztaté vallalatok
Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban

« TITAN
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAutomatedFAQTicketCreator

7.1 Adminisztratori felilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.

7.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan néhany Uj dinamikus mez8 lesz hozzaadva a rendszerhez.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mezé keril hozzaadasra a rendszerhez. A dinamikus mez4
kezelésének képernydje a Folyamatok és automatizdlds csoport Dinamikus mezék moduljaban érhet§ el.

Uj dinamikus mezdk

Ez a csomag Uj dinamikus mez6ket és egy OTRS démon cron-feladatot biztosit Uj jegyek létrehozasahoz a
GylK elemek alapjan bedllitott értékekkel.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorStartTime Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg a kezdési idét a
jegy létrehozasanal. Ez egy datum és id6 mez6.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorEndTime Ez a dinamikus mezd hatdrozza meg a befejezési id6t a
jegy létrehozasanal. Ez egy datum és id6 mezé.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorFrequency Ezadinamikus mezd hatarozza meg a gyakorisagot a
jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: Napi, Heti, Havi, Negyedéves, Eves.

A minden hdénapban térténé jegylétrehozashoz vélassza a Havonta gyakorisagot.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatTimes Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg az ismétlések
szamat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: 1-20.

Ha Havonta gyakorisagot valaszt és 2 ismétlésszamot, akkor a jegy minden masodik hénapban lesz
létrehozva: januarban, marciusban, majusban, juliusban, stb.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatOnDays Ez adinamikus mez§ hatdrozza meg a naponkénti
ismétlést a jegy |étrehozdsanal. Lehetséges értékek: hétfd, kedd, szerda, cslitértdk, péntek, szombat,
vasarnap.

Ha Napi gyakorisagot valaszt 2 ismétlésszammal, valamint hétfé és péntek kdzti naponkénti ismét-
léssel, akkor a jegy minden masodik nap lesz létrehozva hétfG és péntek kdzott: hétfén, szerdan,
pénteken, hétfén, stb.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorLastExecution Ez a dinamikus mez§ hatédrozza meg az utolsé
végrehajtasi id6t a jegy Iétrehozasanal. Ez egy datum és id6 mezé.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSubject Ezadinamikus mezé hatarozza meg a bejegyzés targyat
a jegy létrehozasanal. Lehetséges érték: [Bejegyzés targya], példaul: Ez a bejegyzés tdrgya.

Lasd még:
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Dynamic Fields List
26-43 0f 43- Page: 12

MAME LABEL ORDER | TYPE OBJECT | VALIDITY | DELETE
. i Ticket create Date [ i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorStartTime i 26 , FAQ valid
start time Time N
. . Ticket create Date / i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorEndTime i m ) FAQ valid
end time Time .
. Ticket create )
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorFrequency 28 Dropdown = FAQ valid o]
frequency
. , Ticket create .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatTimes ) 9 Dropdown  FAQ valid
repeat times -
Ticket create
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatOnDays = repeaton 30 Multizelect  FAQ valid o]
days
Ticket create Date/
i i ate ,
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorLastExecution last 3l Ti FAQ valid o]
ime
execution
. , Ticket create .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSubject ) 32 Text FAQ valid
subject .
: . Ticket create .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorTitle it 33 Text FAQ valid ]
itle
Ticket create
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorCustomerUser - customer 34 Dropdown = FAQ valid o]
user
. Ticket create )
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorOwner 35 Dropdown  FAQ valid o]
owner
. , Ticket create .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorResponsible . 36 Dropdown = FAQ valid
responsible .
. o Ticket create .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorPriority fority ar Dropdown  FAQ valid o]
priori
. Ticket create )
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorState - 38 Dropdown  FAQ valid o]
ate
: : Ticket create i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorService ) 39 Dropdown  FAQ valid o]
service
) Ticket create , .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorBody bod 40 Multiselect ~ FAQ valid D)
ody
. Ticket create i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSLA —_ 41 Dropdown  FAQ valid ]
. Ticket create i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorType ) 42 Dropdown = FAQ valid
ticket type .
. Ticket create i
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorQueue 43 Dropdown = FAQ valid o]
queue

1. abra: Dinamikus mez§ kezelésének képernydje
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A dinamikus mez8hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Subject

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorTitle Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg a jegy cimét a jegy
létrehozasanal. Lehetséges érték: [Jegy cime], példaul: Ez a jegy cime.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz t6rténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Title

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorCustomerUser Ezadinamikus mezé hatarozza meg ajegy tgyfél-
felhasznaldjat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Ugyfel-felhasznald bejelentkezesi neve] —
[Ugyfél-felhasznalo teljes neve], példaul: kovacs-janos — Kovdcs Jdnos.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###CustomerUser

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorOwner Ez a dinamikus mez8 hatarozza meg a jegy tulajdonosat a
jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Tulajdonos bejelentkezési neve] — [Tulajdonos teljes neve],
példaul: root@Ilocalhost — Admin OTRS.

Lasd még:

A dinamikus mez8hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz beadllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Owner

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorResponsible Ez a dinamikus mez6 hatarozza meg a jegy felel6-
sét a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Felelds bejelentkezesi neve] — [Felelbs teljes neve],
példaul: root@localhost — Admin OTRS.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz t6rténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Responsible

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorPriority Ez a dinamikus mez8 hatarozza meg a prioritast a jegy
létrehozéséanal. Lehetséges értékek: [Prioritds neve] — [Prioritds neve], példaul: nagyon alacsony —
1 nagyon alacsony.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator::DefaultValues###Priority

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorState Ez adinamikus mez6 hatarozza meg a jegy allapotat a jegy
|étrehozdsandl. Lehetséges értékek: [Allapot neve] — [Allapot neve], példaul: emiekeztets fliggbben
— emlékeztetd fliggbben.

Lasd még:
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A dinamikus mez8hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###State

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorService Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a jegy szolgaltata-
sat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Szolgaltatds neve] — [Szolgdltatds neve], példaul: 1.
szintd szolgaltatds — 1. szintld szolgaltatds.

Lasd még:

A dinamikus mez6hoz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz beallithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Service

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorBody Ez a dinamikus mez8 hatdrozza meg a bejegyzés térzsét a
jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [GylIK mezd index] — [GylK mezé felirat], példaul: 1 —
Jelenség.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Body

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSLA Ez a dinamikus mezd hatdrozza meg a jegy SLA-jat a jegy lét-
rehozasanal. Lehetséges értékek: [SLA neve] — [SLA neve], példaul: 1. szintd SLA — 1. szintd
SLA.

Lasd még:

A dinamikus mez8hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator::DefaultValues###SLA

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorType Ez a dinamikus mez§ hatdrozza meg a jegy tipusat a jegy
létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Jegytipus neve] — [Jegytipus neve], példdul: Osztdlyozatlan —
Osztdlyozatlan.

Lasd még:

A dinamikus mez6hoz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz beallithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Type

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorQueue Ez a dinamikus mez8 hatarozza meg a vardlistat a jegy lét-
rehozasanal. Lehetséges értékek: [Vdrdlista neve] — [Vardlista neve], példaul: Raw — Raw.

Lasd még:

A dinamikus mez6hdz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kezd rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Queue
Uj értékek hozzdadasdhoz:
1. Valassza ki azt a dinamikus mez6t, amelynél meg szeretné valtoztatni az értékeket.
2. Adjon hozza uj értéket a Mezdbedllitdsok fellleti elemben.

3. Kattintson a Mentés gombra a dinamikus mez6 mentéséhez.
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Rendszerbeallitasok

Haszndlja a kdvetkezé rendszerbeallitasi lehetéséget a GylK dinamikus mezd értékeinek a jegybe térténd
atmasolasahoz:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator::Core: :DynamicFieldMapping###DynamicField

A dinamikus mez8h6z t6rténd alapértelmezett érték meghatarozédsahoz bedllithat egy értéket a kdvetkezd
rendszerbeallitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###DynamicField

Hasznalat

A kdvetkez8 hasznélati eset példa bemutatja, hogy hogyan lehet szerkeszteni és hozzaadni egy Ugyfél-
felhasznaldt.

Egy dinamikus mez8 mez8értékeinek szerkesztéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Dinamikus mezék moduljahoz.
2. Vélassza ki azt a dinamikus mez8t, amelynél meg szeretné valtoztatni az értékeket.
3. Adjon hozz4 uj értéket a Mezdbedllitasok fellleti elemben.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra a dinamikus mez8 mentéséhez.

Példaul masolja at az tgyfél-felhasznald bejelentkezési nevét, vezetéknevét és keresztnevét a mezébe.

Dropdown Field Settings

* Key: johndoe xValue: John Doe =

2. dbra: Dinamikus mez6 értékének szerkesztése

Egy dinamikus mez§ alapértelmezett mezéértékeinek szerkesztéséhez:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSAutomatedFAQTicketCreator lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — OTRSAutomatedFAQTicketCreator — DefaultValues dghoz a navigacids faban.

4. Adjahozzd az Ugyfél-felhaszndld alapértelmezett értékét az OTRSAut omatedFAQTicketCreator: :DefaultValue
bedllitdshoz.

Egy GylK dinamikus mez8 mez&értékének az Uj jegy dinamikus mezéjébe térténd atmasolasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSAutomatedFAQTicketCreator lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — OTRSAutomatedFAQTicketCreator 4ghoz a navigacids faban.

4. Keressenrdaaz OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :Core: :DynamicFieldMapping###DynamicField
bedllitésra.
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OTRSAutomatedFAQTicketCreator:DefaultValues###CustomerUser

3. dbra: Rendszerbeadllitas — alapértelmezett érték

5. Allitson be leképezést egy dinamikus mez6héz. A jegy mez6jét kell haszndlnia kulcsként és a GylK
mezdjét értékként.

OTRSAutomatedFAQTicketCreator:Core:DynamicFieldMapping###DynamicField
Defines the mapping to copy the v x

e FAQ

article tothe dynamic fields of

TicketDynamicField1

dynamic field values o
FAQDynamicFieldl

the ticket. Example:

TicketDynamicFieldl
namicFieldl will copy the
fFAQDynamicFieldl to

TicketDynamicFieldl on ticket

4. abra: Rendszerbeadllitas — érték masolasa

Megjegyzés: Csak ugyanolyan tipusu dinamikus mez&ket lehetséges leképezni.

Egy dinamikus mez6 alapértelmezett mezd6értékeinek bedllitasahoz a jegy altal Iétrehozott dinamikus me-
z8knél:

1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
Vélassza ki az OTRSAutomatedFAQTicketCreator lehet6séget a Navigdcid felileti elemben.

Navigaljon a Core — OTRSAutomatedFAQTicketCreator — DefaultValues dghoz a navigécios faban.

A DN

Keressen ra az OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###DynamicField be-
allitasra.

5. Allitson be néhany alapértelmezett értéket, példaul:
» Szbveg: ExampleTicketDynamicFieldlText — hallo
« Tébbvdlasztds: ExampleTicketDynamicFieldlMultiselect — Erték1;Erték2;Erték3
* Datum: ExampleTicketDynamicFieldlDate — 2014-03-03
» Datum és id6: ExampleTicketDynamicFieldlDateTime — 2014-03-03 10:00:00

» Jel6l6négyzet: ExampleTicketDynamicFieldlCheckbox — 1
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OTRSAutomatedFAQTicketCreator:DefaultValues###DynamicField

TicketDynamicField1 = v x
TicketDateDynamicField
TicketDateTimeDlynamicField

5. dbra: Rendszerbedllitas — alapértelmezett mez6érték

7.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs sajat igyintézéi fellilete, csak az Uj GylK elem képernyé kerill frissitésre az uj
dinamikus mezdkkel.

7.2.1 GylK

A csomag telepitése utan néhany Uj dinamikus mez6 lesz hozzéadva a GylK menii Uj képerny6jéhez.

Uj
Lehet6ség van meghatarozni azokat a jegymezd6ket, amelyeket automatikusan ki kell télteni, valamint azokat,
amelyeket kézzel kell kitdlteni.

Alapértelmezetten csak bizonyos dinamikus mezék jelennek meg a GylK létrehozas és szerkesztés kép-
erny6kon, amelyek a jegylétrehozas gyakorisagat vezérlik, de azok nem, amelyek értékeket allitanak be a
jegyhez, ehelyett a jegy azokat az alapértelmezett értékeket hasznalja, amelyeket az adminisztratori felllet
Dinamikus mezdk fejezetében leirt rendszerbedllitasi lehet6ségek biztositanak.

Lasd még:
Azon dinamikus mez8k megjelenitéséhez, amelyek jegyértékeket allitanak be:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.

2. Keressen ra a FAQ: :Frontend: :AgentFAQAdd###DynamicField és/vagy
FAQ::Frontend: :AgentFAQEdit ###DynamicField bedllitasra.

3. Frissitse az értékeiket 0-rdl 71-re, mint barmely mas dinamikus mezénél.
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Hasznalati eset példa

A kdvetkez§ példa azt feltételezi, hogy a jegyértékeket bedllité 6sszes GylK dinamikus mez§ aktivalva van
a GylK hozzdadéasa képerny6hdz, és az egyes dinamikus mezdék beadllitasai érvényes értékekkel vannak
bedllitva a rendszernél.

Egy olyan GylK elem létrehozdsahoz, amely aktivalva lesz a jegy Iétrehozasanal:

1. Hozzon létre egy uj GylK elemet.
Allitson be 2019-04-15 10:00:00 értéket a Jegylétrehozds kezdési ideje mez6nél.
Allitson be 2020-04-15 10:00:00 értéket a Jegylétrehozds befejezési ideje mezdnél.
Allitson be Napi értéket a Jegylétrehozds gyakorisdga mez6nél.
Allitson be 01 értéket a Jegylétrehozas ismétléseinek szdma mez6nél.

Valasszon Hétf6 és Péntek értéket a Jegylétrehozds ismétlése ezeken a napokon mezdénél.

N o g M~ D

Toltse ki a kdvetkez6 mezbket a Iétrehozandd jegy értékeinek meghatarozasahoz:
+ Jegylétrehozas ugyfél-felnasznaldja
+ Jegylétrehozas tulajdonosa
 Jegylétrehozas felelése
» Jegylétrehozas jegytipusa
+ Jegylétrehozas vardlistaja
 Jegylétrehozas prioritdsa
 Jegylétrehozas szolgéltatdsa
+ Jegylétrehozas SLA-ja
+ Jegylétrehozas allapota

Mostantél az OTRS démon cron-feladat 2019-2020 kdzétt minden hétfén és pénteken létre fog hozni egy
jegyet ehhez a GylK elemhez.

7.3 Kiilso feltlet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Add FAQ Article

# Title:  Mew FAQ Article

# Category: = Misc
internal (agent)
valid
en
Ticket create start time 04v J 15v jJ 2019~ B - 10v : 00V
Ticket create end time 04v |/ 15v j 2020~ E3- 10v | 0OV
Ticket create frequency Daily
Ticket create repeat time 01

Friday Monday

6. abra: Uj GylIK bejegyzés létrehozésa
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Automatic Start of Processes

Az ismétl6d6 feladatok kiléndsen jol digitalizalhatok. A folyamatjegyek tervezett Gtemben valé létrehozasa
mentesiti az On (igyintéz6it, sét, még az lgyfeleit is a feladatokon valé gondolkodés alél. A beallitast ko-
vetBen a |épések automatizalhatdk, és manualis beavatkozas nélkil elindithatdk. A feladat teljesitésének
dokumentalasa természetesen megy végbe, ahogy a jegy keresztilhalad a folyamaton.

El6nyok
+ Az automatizalt folyamatok idét takaritanak meg.
+ A feladatok végrehajtasa hatékony.
« Allandé teljesitmény, kevesebb hibaval.
+ A megfeleld feladatok kerliinek végrehajtasra a megfeleld idében.
Célcsoportok
» Panaszkezelés
» VevBszolgélat
* Létesitménygazdalkodas
» Pénzigy és kényvelés
* |T-szolgaltatas
* Biztonsagmenedzsment
+ Szolgaltatok
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAutomaticStartOfProcesses
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8.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag a folyamatjegyek litemezett, automatikus létrehozasat valdsitja meg.

8.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan egy Uj Kezdéesemény elem lesz hozzdadva a folyamatkezeléshez.

Folyamatkezelés
A csomag telepitése utan egy Uj Kezdéesemény elem lesz elérhetd a folyamatkezelés harmonika fellle-

ti elemében. A folyamatok mostantdl tartalmazhatnak normal kezdépontot és ltemezett kezd6pontot. A
kezdGesemény Utemezése egy fellileten keresztll allithaté be.

Kezdéesemények létrehozasa

Ahhoz, hogy képes legyen kezd6eseményt Iétrehozni a folyamatkezeléshez, hozzon létre egy folyamatot
vagy maédositson egy meglévét.

Kattintson a Kezd6események elemre a bal oldalsavon lév8 Elérhetd folyamatelemek fellileti elemben. Ez
a muvelet ki fogja nyitni a Kezd6esemeények lehetsegeit, és 0ssze fogja csukni az ésszes tobbit egy har-
monikaszer( hatast elvégezve. Kattintson az Uj kezd6esemény létrehozdsa gombra.

Available Process Elements

w Start BEvents

Filtter Start Events...

I'-l,‘ I

Automatic start

[+ | Create New Start Event

1. dbra: Kezd6események

A megnyilt felugré képernydn téltse ki a Kezd6esemény neve mez6t, valamint allitsa be az itemezési idéket.

Kezdéesemény neve Az (itemezésalapu kezd6pont neve.
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Create new start event

Cancel & close

w Start event

# Start event name:

* Schedule settings

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

2. dbra: Uj kezd6esemény |étrehozésa képernyé

Utemezési beallitasok Az litemezett kezdSpont cron-bedllitasai.
Egy mar meghatarozott kezdesemény szerkesztéséhez egyszer(ien kattintson a nevére az Elérhetd folya-
matelemek fellleti elemben.

Edit start event "Automatic start"

Cancel & close

w Start event

* Starteventname:  Automatic start

w Schedule settings

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

0 00 Sun Mon  and 5more...

3. dbra: Kezd8esemény szerkesztése képernyd

Kezdéesemény hozzaadasa a vaszonhoz

Ahhoz, hogy hozzaadja a kezd6eseményt a folyamat vaszonképerny8jéhez, egy szabad tevékenység szik-
séges (olyan, amely nem kapcsolddik egyéb tevékenységekhez). Az temezésalapu kezd6esemény nem
kapcsolédhat kdzvetlentl a folyamat normal kezdépontjahoz. Ezenkiviil az id6zité kezdéesemény nem moz-
gathatd. Feltétlenll szikséges az Utemezésalapu kezd6eseményt hozzakapcsolni egy szabad tevékeny-
séghez. Ez az elsé litemezésalapu tevékenység ezutan hozzékapcsolhatd egy normal tevékenységhez.

Az id8zit6 kezd6esemény kezdeti tevékenysége barmilyen tipusu tevékenység lehet. Felhasznaldi feladat
tevékenység esetén a folyamatjegy létrejon, és a folyamat ott marad ebben a tevékenységben.

Megjegyzés: A folyamatokon elvégzett barmilyen vdltoztatds a folyamat ismételt lizembe allitasat igényli
annak érdekében, hogy a valtoztatast visszajuttassa a rendszerbe.
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs

Recordingthe [ ApprovedbySuperior —H Process complete
Application

RequestSubmitted

LY

FleRequest L= ApprovedbySuperior _H Aprroval of manager

Automatic
start

4. dbra: Kezd6esemény a vasznon

8.2 Ugyintézéi feliilet

Lz

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

8.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FEJEZET 9

Brute Force Attack Protection

Az lgyfelek adataihoz valé hozzaférést minden esetben védeni kell, és folyamatosan uj védekezési mod-
szereket kell lIétrehozni ennek segitségére. Drasztikus és hatékony mddszer, hogy egyszerlen blokkoljuk
a hozzaférést, amikor tul sok helytelen bejelentkezési kisérlet térténik. Ezt a médszert be lehet épiteni az
OTRS-be. Mindegy, hogy az internetrél vagy VPN-en keresztll torténik, az Ugyfelek hozzaférése az dnki-
szolgalé tgyfélszolgalati kdzponthoz mostantél még jobban védett.

Elénydk
* Megnéveli az OTRS biztonsagat.
» Megvédi az Ugyfelek fidkjat a visszaélésektdl.
Célcsoportok
» Vevészolgalat
+ E-kereskedelem
» Kormanyzat
* |T-szolgaltatas
» Szolgaltatok
Elérhet6 a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSBruteForceAttackProtection

9.1 Adminisztratori feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.
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9.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy uj Ugyfél-felhasznaldk (zdrolt) modul vélik elérhetévé a Felhasznaldk, cso-
portok és szerepek csoportban.

Ugyfél-felhasznalék (zarolt)

Haszndlja ezt a képerny6t az Ggyfél-felhasznadldi bejelentkezések felllvizsgalatahoz és visszaallitasahoz.
A zarolt ugyfél-felnasznaldi bejelentkezés kezelésének keépernyGje a Felhasznalok, csoportok €s szerepek
csoport Ugyfél-felhasznaldk (zdrolt) moduljdban érhetd el.

« Manage Locked Customer User Logins

MNotice Locked Customer User Logins

CUSTOMERUSER

Tony Stark (ironman)

Reset logins
Filter for Customer Users

Just start typing to filter...

1. abra: Zarolt gyfél-felhasznaldi bejelentkezések kezelésének képernydje

Zarolt tgyfél-felhasznaldi bejelentkezések kezelése

Egy Ugyfél-felhasznaldi bejelentkezés visszadllitdsahoz:
1. Valasszon egy Ugyfél-felhasznalét a listabdl.
2. Kattintson a Bejelentkezések visszadllitasa gombra.

Jelblje be a tablazat fejlécében 1év6 jel6l6négyzetet az dsszes Ugyfél-felhasznaldi bejelentkezés visszaalli-
tasahoz.

Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél-felhaszndld is zarolva van, akkor hasznalja a szlrédobozt egy bizonyos
ugyfél-felhasznalé megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(rébe.

9.1.2 Adminisztracio

A csomag telepitése utan egy Uj rendszerbedllitési lehetGség lesz elérhetd a kiilsd fellleten 1évé jelszavak
korlatozasahoz.

Rendszerbeallitasok

Az Ugyfél-felhasznaldi jelszavak korlatozhatok a kiilsé fellileten a gyenge jelszavak hasznalatanak elkertlé-
séhez.

Ezen funkcidk bekapcsoldsahoz:

1. Menjen a Rendszerbeadllitasok képernyGre.
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2. Vdlassza ki az OTRSBruteForceAttackProtection lehet6séget a Navigdcio felllleti elemben.
3. Navigaljon a Frontend — External — View — Preferences aghoz a navigacios faban.
4. Mddositsa a beallitasokat.

5. Allitsa izembe a mddositott bedllitdsokat.

CustomerPersonalPreferencet##Password

Module ernel Appl UserPre T
P ordMaxLoginFaile

PasswordMin2 =

B ordMin2Lower2Uppe €

Passwordh ze

PasswordMeedl

P ordRegE

PreferenceGroup

2. dbra: A CustomerPersonalPreference###Password beadllitas

PasswordMaxLoginFailed Lehet6vé teszi egy lgyfél-felhaszndlé zarolasat, hogy megtiltsa a bejelent-
kezést, ha a legnagyobb sikertelen bejelentkezést elérte. Ennek a beadllitasnak a 0-ra allitasa letiltja a
funkcidt, a bedllitas 3-ra allitasa pedig azt jeleni, hogy csak harom bejelentkezési probalkozas lehet-
séges.

Az OTRS napldfajl hibatizenetet tartalmaz a zarolt tgyfél-felhasznaldi fiokkal és a megtiltott bejelent-
kezéssel kapcsolatban. Ezt a hibalizenet haszndlhatjdk a harmadik félt6l szarmazd eszkdzdk, mint
példaul a fail2ban.

[Mon Oct 15 15:57:03.

—2018] [Exrror] [Kernel: :System: :CustomerAuth: :Auth] [259] CustomerUser:
Login for 'customer-1' is forbidden due to too many failed logins!,
— (REMOTE_ADDR: 127.0.0.1)

PasswordMin2Characters Meghatarozza a beallitas 7-re allitasaval, hogy a jelszénak tartalmaznia kell
legalabb 2 betl karaktert.

PasswordMin2Lower2UpperCharacters Meghatdrozza a bedllitas 7-re dllitdsaval, hogy legaldbb 2 kis-
betl és 2 nagybetl karakter szikséges.

PasswordMinSize Meghatdrozza a jelszavakban |év6 karakterek legkisebb szamat.
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PasswordNeedDigit Meghatdrozza a bedllitas 7-re allitasaval, hogy a jelszénak tartalmaznia kell leg-
alabb 1 szamjegyet.

PasswordRegExp Lehetdvé teszi a jelszavak illesztését egy reguléris kifejezésre.

9.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi felllete.

9.3 Kils6 felulet

A kulsé fellileten 1évé bejelentkezés szamolja a sikertelen bejelentkezési kisérleteket. Ha a sikertelen beje-
lentkezési kisérletek bedllitott szamat elérik, akkor az tigyfél-felhasznaldi fiok zarolva lesz az Ggyfélbeallita-
sok hasznalataval az OTRS adatbazisan belll.

A bejelentkezés nem lehetséges, és az igyfél-felhasznald a kdvetkez8 lGzenetet latja: Sikertelen bejelent-
kezés! A megadott felhasznalonév vagy jelszo hibds.

Ez a mechanizmus olyan tgyfél-felhasznaléknal miikédik, akik magaban az OTRS adatbazisdban vannak
eltarolva vagy LDAP-kiszolgaldn keresztul Iépnek be.
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Ez a funkcidkiegészité miiveleti attekintést ad az egész csapatrél. Es ez még nem minden. A dinamikus
mezék, a jelentéskészitési funkciok és az értesitések leegyszerUsitik a munkat, azaltal hogy lehetéveé teszik
a személyre szabott naptarnézeteket, a személyenkénti vagy csapatonkénti er6forras-tervezést, valamint a
naptarba térténd kivalasztott importalasi lehetéségeket.

Ezenkivil az Ggyfél- és jegyadatok is szinkronizélhatdk egy kapcsolt jegybdl egy id6pontba. Ezek az ada-
tok ezutan elérhetk lesznek a helyszinen 1év{ lgyintéz6 szamara egy kapcsolat nélkdli helyi naptarként.
A naptarbejegyzések jegyekhez valé kapcsolasaval mindig kéznél lesz az ésszes részlet az idépontokkal
kapcsolatban.

Az el6re meghatdrozott jogosultsagi csoportokkal akar megosztott naptarakat is Iétrehozhat a kivalasztott
csapatoknak. Mostantdl a fontos informaciok — példaul megbeszélések vagy hatarid6k — elérheték az 6sszes
érintett Ugyintéz8 szamara.

Tegye lathatéva, hogy mely tigyintézének kell bizonyos feladatokat elvégeznie, és hogy a feladatok megolda-
sahoz varhatéan mennyiiddre lesz szikség. Ataldlkozdk, a megbeszélések, és az egyszerd projekttervezés
mostantdl kbzpontilag megjelenitheté az OTRS-ben a teljes osztaly szamara.

Elénydk

» Az bsszes csapat és eréforras osztalyok kézotti attekintése.

» Naptar, er6forras-tervezés és projektitervezés egyetlen eszkdzzel.

+ Jelentéskészitési funkciok és értesitések.

+ Az Uigyfél- és jegyadatok elérheték kapcsolat nélkul is a helyszini szolgaltatas hasznalatahoz.
Célcsoportok

* Vev{@szolgalat

* Létesitménygazdalkodas

* Emberi eréforrasok

o IT

* IT-szolgaltatdsmenedzsment
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* Logisztika
» Marketing és kézdnségkapcsolatok
» Projektmenedzsment
« Ertékesités
Elérhet6 a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

« OTRSCalendarResourcePlanning

10.1 Adminisztratori felilet

Ez a csomag a Naptdrkezelés képerny6t boviti ki egy Uj szakasszal, hogy alapértelmezett értékeket lehessen
beallitani és dinamikus mez6ket lehessen hozzdadni az idépontokhoz. Uj kezel6képerny6k is elérheték a
csapatokhoz és a csapatligyintéz6khéz az Gigyintézdi fellleten 1évé Naptdar menl Csapatok kezelése és Csa-
patligyintézék kezelése menipontjaibdl. Lehet6ség van ICS-fjlok kiklildésére is az id6pont-értesitésekben.

10.1.1 Adminisztracio

Ez a csomag a Naptdrkezelés képerny6t boviti ki egy Uj szakasszal, hogy alapértelmezett értékeket lehessen
beallitani és dinamikus mezd&ket lehessen hozzaadni az id6pontokhoz.

Naptarak

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy alapértelmezett értékeket adjon az id6pontokhoz. A naparkezelés képernyd
az adminisztratori feltleten Iév6 Adminisztracio csoport Naptdrak moduljdban vagy az tugyintézd8i fellleten
lévé Naptdr menl Naptdrak kezelése menupontjabdl érhet6 el.

Ez a csomag a Naptdrkezelés képernyét bdviti ki egy Uj szakasszal, hogy alapértelmezett cimet, leirast és
helyet lehessen beallitani az idépontokhoz.

Az id6pontokhoz térténd alapértelmezett értékek beadllitdsahoz:
1. Kattintson a Naptdr hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban vagy kattintson egy naptarra a naptarak
listajaban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Adjon hozz4 alapértelmezett értékeket a Bedllitdsok kezelése fellleti elemben.

Beallitasok kezelése

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.
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w Manage Settings
Dynamic Fields

Equipments: | Hide
Advanced Settings

Title (default):

Define the default title for appointments using this calendar.
Please note that the defined text is only used during appointment creation (no update
functionality), therefore not all OTRS smart tags are usable.

Description (default):

i

Define the default description for appointments using this calendar.
Please note that the defined text is only used during appointment creation (no update
functionality), therefore not all OTRS smart tags are usable.

Location (default):

Define the default location for appointments using this calendar.
FPlease note that the defined text is only used during appointment creation (no update
functionality), therefore not all OTRS smart tags are usable.

Additional description:

#

Define the additional text which is shown on each appeintment in 'Timeline Custom' view
to display more information in the overview screens.

It is possible to use OTRS smart tags related to the appointment, e.g.
<0TRS_APPOINTMENT_X=, <OTRS_APPOINTMENT_DYNAMICFIELD_X=>.

You can even access data of linked tickets using <OTRS_APPOINTMENT _TICKET_X= (if
more than one ticket is linked, you can use <OTRS_APPOINTMENT_TICKET_1_X=; sorted
by ticket ID).

1. dbra: Bedllitasok kezelése fellleti elem
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Dinamikus mez6k

Megjegyzés: Ez aszakasz csak akkor lathatd, ha id6pontokhoz tartozé Dinamikus mezdk lettek hozzaadva
a rendszerhez.

Minden egyes idépont dinamikus mez§ fel van sorolva ebben a szakaszban.

Hatarozza meg minden egyes idépontont dinamikus mez8héz, hogy Elrejteés, Megjelenités vagy Megjeleni-
tés kotelez6ként szikséges.

Specialis beallitasok

Cim (alapértelmezett) A naptarat hasznald id6pontok alapértelmezett cimének meghatdrozasa.
Leiras (alapértelmezett) A naptarat hasznalé idépontok alapértelmezett leirasanak meghatarozasa.
Hely (alapértelmezett) A naptarat hasznald id6pontok alapértelmezett helyének meghatarozasa.

Tovabbi leiras Tovabbi széveg meghatdrozasa, amely az egyes id6pontoknal jelenik meg az Egyéni idé-
vonal nézetben, hogy tébb informacidt jelenitsen meg az attekint6 nézeteken. Lehet6ség van az id6-
pontok attribdtumainak, valamint a tarolt dinamikus mezdk megjelenitésére. Még a kapcsolt jegyek
adataihoz térténd hozzaférés is lehetséges.

Lehet6ség van az id6ponthoz kapcsolédd OTRS okos cimkéket is hasznalni, példaul
<OTRS_APPOINTMENT_X> vagy <OTRS_APPOINTMENT_DYNAMICFIELD_X>. Még a kapcsolt je-
gyek adataihoz is hozzaférhet az <OTRS_APPOINTMENT_TICKET_X> hasznalatdval. Ha egynél tdbb jegy
van hozzakapcsolva, akkor haszndlhatja az <OTRS_APPOINTMENT_TICKET_1_X> cimkét. A jegyek a
jegyazonositd szerint vannak rendezve.

Megjegyzés: Az idépont ekkor még nincs létrehozva, és nem érhet6 el az 6sszes érték (példaul nem
hasznalhatdk a dinamikus mezd§ adatai). A meghatarozott szévegek csak az id6pont Iétrehozésa soran
vannak hasznalva (nincs frissitési funkcionalitas), emiatt nem hasznalhaté az 6sszes OTRS okos cimke.

Az alapértelmezett értékek akkor lesznek kitdltve, amikor egy naptarat kivalasztanak és a cim, a leiras vagy
a hely Ures.

A cim, a leiras és a hely beviteli mez8i mdgétt egy frissités ikon taldlhatd, ha alapértelmezett értékek van-
nak megadva. Ez a frissités gomb hasznalhatd a tarolt alapértelmezett értékek ujbdli alkalmazasahoz, ha
példaul dinamikus mez&k vannak megadva a képernyén.

Figyelem: A mar megadott adatok felll lesznek irva a frissités gombok hasznalatdval.

10.1.2 Kommunikacio és értesitések

Ez a funkcid lehet6séget ad ICS-fajlok kiklildésére az id6pont-értesitésekben.
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Id6pont-értesitések

Haszndlja ez a képerny6t az idépontok szliréséhez és az id6pont-értesitésekben térténd 1CS-fajlok kikul-
déséhez, amelyek megnyithatdk barmely szabvanyos naptaralkalmazassal. Az id6pont-értesitések kezels-
képerny8je a Kommunikdcio és értesitések csoport Iddpont-értesitések moduljaban érhetd el.

Idépont sziird

Haszndlja ezt a szakaszt az Uj vagy meglévé id6pont-értesitésekben az idépontok szlréséhez.

* Appointment Filter

Dynamic Fields

2. dbra: ldépont sz(ir§ szakasz

Lehet&ség van naptar, cim, hely, csapat vagy eréforrds, valamint dinamikus mez6k alapjan is sz(irni (ha az
id6pontokhoz dinamikus mezd8k lettek |étrehozva a Dinamikus mezdk képerny6n).

ICS-fajlok kiildése az értesitésekben

Lehet6ség van beagyazni egy ICS-fajlt a felhasznaldknak kuldétt id8pont-értesitésbe.
Az ICS-fajlok kildésének bekapcsoldsahoz:
1. Hozzon létre egy U] id6pont-értesitést vagy valasszon egy meglévd idépont-értesitést.

2. Az Események fellileti elemben valassza ki az AppointmentCreate, AppointmentUpdate vagy
AppointmentDelete esemeények egyikét.

3. Az Ertesitési mddszerek felilleti elemben jelélje be az ICS-f4jl kiildése lehetSséget.

Még azt is bedllithatja, hogy a tovabbi megjelenitett informacidkat is haszndlja az Egyéni idévo-
nal nézetbdl (naptaranként allithatd be) az ICS-fajl el6allitasakor.  Egyszerlen kapcsolija be az
AppointmentCalendar::ICSFiles: :UseAppointmentDescription bedllitdst a szokasos leirds és
a bedllitott széveg egyesitéséhez.

10.1.3 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag tdmogatast ad az id6pontokhoz adhaté dinamikus mez8khdéz.
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Megjegyzés: A Dynamic Field Database funkcié haszndlata nem tamogatott.

Dinamikus mez6k

Haszndlja ezt a képerny6t az id6pontok dinamikus mezd8inek kezeléséhez. Az idépontok dinamikus me-
z48it ugyanugy kell beallitani mint az egyéb objektumok dinamikus mezé8it. Miutan beallitotta a dinamikus
mezdéket, be is kell kapcsolnia a dinamikus mez&ket a naptaraknal.

A naptaraknal t6rténd dinamikus mezék bekapcsolasahoz:
1. Menjen a Naptdrak képernydére.
2. Vdlasszon egy naptarat vagy hozzon létre egy Ujat.
3. Keresse meg a Dinamikus mez6k szakaszt a Bedllitdsok kezelése fellleti elemen.

4. Hatarozza meg minden egyes idépontont dinamikus mez6héz, hogy Elrejtes, Megjelenités vagy Meg-
jelenités kételezéként szikséges.

A dinamikus mezdk elérheték a Jegynagyitds képernydn |év8 kapcsolt idépontok fellleti elemen is.

10.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a funkcidkiegészits feljavitja az eredeti naptar-megvaldsitast az id6pontokhoz térténé eréforras-lefoglalas
bevezetésével. Ezenkivil az er6forrasok hozzarendelhetSk kiilénallé csapatokhoz, amelyek viszont hasz-
nalhatdk az eréforras-attekintés és eréforras-elérhetéség szlréséhez. Az idépontok mostantdl hasznalhaték
a dinamikus lista statisztikakban.

Megjegyzés: Az lgyintézének az admin csoport tagjanak kell lennie a Naptdrak kezelése, a Csapatok
kezelése és a Csapatligyintézbk kezelése képernySk eléréséhez.

10.2.1 Naptar

A csomag telepitése utan néhany Uj menulpont lesz elérhet§ a Naptdr mentben.

Eroforras attekinto

Noha lehet6ség van eréforrasokat hozzarendelni egy idéponthoz barmely naptarattekint6ben, ezt a képer-
ny6t kizardlag az id6pontokhoz t6rténd eréforrds-hozzarendeléshez tervezték. Az erGforras attekint6 képer-
ny6 a Naptdr menl Eréforrds attekintd menupontjaban érhetd el.

Ez a képerny6 nagyon hasonléan néz ki, mint a szokdsos naptarattekint§. Rendelkezik egy szlirével a
csapatokhoz a felsé részen, valamint egy Ugyintézdlistaval ahhoz a csapathoz (csak id6vonal nézetekben
érhet6 el). A fels sz(ir6bdl egy csapat kivalasztasaval meg fog jelenni az 8sszes id6pont, amely hozza van
rendelve. Egy Uj Egyéni id6vonal gomb is hozzdadasra kerUlt Uj személyre szabhaté nézetként.

Kezel6képerny8k az Erdforrds dttekintd képernydnél:
+ Kattintson a Naptdrak kezelése gombra néhany naptar beallitasahoz.

« Kattintson a Csapatok kezelése gombra csapatok létrehozasahoz.
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Resource Overview

Actions
(] Manage Calendars
= Manage Teams
F- Manage Team Agents
[+] Add Appointment
Calendars

Just start typing to filter...

NAME
B3 Company Events
Meetings

Calendar

Team: My Team

Month = Week Day
RESOURCES

NAME

John Doe

Unassigned

URL

Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day | Timeline Custom

25 Nov - 1 Dec 2019

w0z o4

06

08

MM, 25 NOV
W 12 14 1 1B N B
Test appointment

3. abra: Eréforras attekint6 képernyd

Jump

00

02

Today

TUE, 26 NOV

04

06

08

0

s
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+ Kattintson a Csapatligyintézék kezelése gombra az Gigyintéz8k csapatokhoz valé hozzarendeléséhez.

« Kattintson az Idépont hozzdadadsa gombra a beallitott naptarakban térténd idépont lIétrehozasahoz.

Megjegyzés: A gombok csak akkor érhetd el, ha a naptarak, a csapatok és a csapatiigyintéz6k megfeleléen
be vannak allitva.

Miutédn mind a csapatokat, mind azok Ggyintézgit bedllitotta, folytathatja a naptarattekintével, és elkezdheti
az idépontok hozzarendelését a csapatokhoz és ugyintéz6kh6z. Egyszerlien adjon hozzd vagy szerkesszen
egy id6pontot, majd valasszon mind csapatot, mind Ugyintéz6t az eréforras alatti listakbdl. Ezt megteheti
barmely naptarattekintén keresztll, mivel az idépont szerkesztése parbeszédablak ugyanaz az 6sszesnél.

Az idévonal nézeten egy idépontnak az tigyintézd nevével rendelkezd sorba térténd egyszerd huzassal lehe-
t6ség van egy id6pontot ehhez az eréforrashoz rendelni. Ha egy id6ponthoz nincs hozzarendelt lgyintézd,
akkor az a képernyS Nincs hozzdrendelve sordban fog megjelenni. A tébb hozzarendelt Ggyintéz6vel ren-
delkez6 id6pont minden hozzarendelt Gigyintéz6 soraban meg fog jelenni. Ezen idépont egyik példanyanak
huzasa az 6sszeset ugyanugy at fogja helyezni.

Az eréforras attekint6 beadllitdsainak a jobb fels§ sarokban 1évé fogaskerék ikonon keresztul térténé szer-
kesztésével kivalaszthatja, hogy mely csapatligyintézék legyenek megjelenitve az attekint6ben, valamint
személyre szabhatja az Egyéni id6vonal nézetet.

Van egy masik ikon is a jobb fels6 sarokban, amelynek dupla nyil ikonja van. Erre az ikonra kattintva teljes
képerny@ssé teszi a jelenlegi nézetet és elrejti a bal oldalsavot. Ha ismét rékattint a teljes képernyd ikonra,
akkor a nézet visszaadll és a bal oldalsav Iathatd lesz. A teljes szélesség mdd a felhasznaléi beallitasokban
van tarolva, igy a teljes képerny8s méd megjegyzésre kertl még az attekint§ képernydk ujratbltése utén is.

Az Egyéni idévonal nézet a kiterjesztett bedllitdsok parbeszédablakkal és a teljes képernyés mdd elérhetd
a Naptdr dttekintd képernydn is.

Minden mas szempontbdl az eréforras attekintd képernyd ugyanugy viselkedik, mint a szokdsos naptarat-
tekintd.

Egyéni idévonal beallitasai

Ezen bedllitdsok némelyike alkalmazva lesz a szokdsos naptéar attekintére is.

A kévetkez6 beadllitdsok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezdb.

Megijelenitett er6forrasok Ez a bedllitas a felhasznaldra és a csapatra jellemz6, és ha rendelkezik egy
meghatarozott tigyintézdszlirével ily médon, akkor egy kuka ikon lesz megjelenitve az lgyintéz{lista
tetején, igy egyszerden eltavolithatja azt.

Eréforras-informaciok Tovabbi eréforras-informaciok megjelenitése az ligyintéz6 neve mellett az Eréfor-
rds dttekintd képernyén. Hasznalhatja az (gyintézékh6z kapcsolédé OTRS okos cimkéket, mint pél-
daul <OTRS_AGENT_X>. Még az ugyintézd bedllitdsaihoz is hozzaférhet.

Lasd még:

A tovabbi er6forras-informaciok a rendszerbeallitdsokban 1évé AppointmentCalendar: :CustomTimeline: :Reso
beadllitasban adhatdk hozza.

Hétvégék megjelenitése Annak kivalasztasa, hogy a hétvégéket meg kell-e jeleniteni vagy sem.
Megijelenitett hetek Annak kivalasztasa, hogy hany hetet kell megjeleniteni az Egyéni idévonal nézetben.

Kezdési id6 A kezdési id6 kivalasztasa az Egyéni idévonal nézethez. Az alapértelmezett 00:00 azt jelenti,
hogy a kezdési id6 a nap legelején lesz (éjfélkor).
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Settings

Shown resources: AVAILABLE RESOURCES VISIBLE RESOURCES (ORDER BY DRAG & DROP)

1. John Doe
Filter available resources...

Resource information: No
Show additional resource information.
Show weekends: Yes
Shown weeks: 2 Weeks
This setting will be used in view "Timeline Custom”
Start time: 00:00

The default "00:00" means the start time will be at the very beginning of the day (midnight)
This setting will be used in view "Timeline Custom"

End time: 24:00
The default "24:00" means the end time will be at the very end of the day (midnight).
This setting will be used in view "Timeline Custom"
Slot duration: 2Hours

The default "2 hours" means that each shown time slot has the duration of two hours (e.g. 12 slots are shown for a day 00:00 - 24:00).
This setting will be used in view "Timeline Custom"”

Slot width: 100 Pixel

The default "100 Pixel" means that each shown time slot has a width of 100 pixel.
This setting will be used in view "Timeline Custom"

Save

4. dbra: Naptar bedllitasai parbeszédablak
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Befejezési id6 A befejezési id6 kivdlasztasa az Egyéni id6vonal nézethez. Az alapértelmezett 24:00 azt
jelenti, hogy a befejezési id6 a nap legvégén lesz (éjfélkor).

Id6rés hossza Az id6rés hosszanak kivalasztasa az Egyéni idévonal nézethez. Az alapértelmezett 2 dra
azt jelenti, hogy minden megjelenitett idérés két dra hosszusagu lesz (példaul 12 id6rés lesz megje-
lenitve egy nap 00:00 és 24:00 6ra kozott).

Id6rés szélessége Azidbrés szélességének kivalasztasa az Egyéniidévonal nézethez. Az alapértelmezett
100 képpont azt jelenti, hogy minden megijelenitett id6rés 100 képpont szélességl lesz.

Az Egyéni idévonal nézetben lehetéség van tébb informaciét megjeleniteni az egyes megjelenitett id6pon-
tokrél. Ehhez be kell dllitania a Tovdbbi leirds bedllitast a Naptdrak képernydn.

Id6pont hozzaadasa

Tébb csapatot és Ugyintéz6t is hozzarendelhet egyetlen id6ponthoz, de el6szér mindig csapatot kell va-
lasztania. Az eredményll kapott lgyintézélista az 6sszes kivalasztott csapatban l1évé Gigyintézék sokasaga,
ismétlédések nélkil. Egy Ugyintéz§ valasztasa a listabdl nem is kételezd, igy egy idGpontot hagyhat csak
egy csapathoz rendelten.

Naptar-feliratkozasok

Lehet6ség van egy szlrd hasznalatara a naptar-feliratkozas funkcidban.
A naptar-feliratkozas funkcié hasznalatahoz:
1. Nyissa meg a Naptdr dttekinté vagy az Eréforrds dttekintd képernydket.
Kattintson egy naptar melletti fogaskerék ikonra a bal oldalséavban |év6 Naptdrak fellleti elemben.

Vélassza ki a csapatokat és az eréforrasokat, amelyekre sz(rni szeretne.

A 0D

Kattintson a Mdsolds gombra. Most az URL a vagdlapra lett masolva.
5. Menjen a naptéralkalmazasahoz, és illessze be az URL-t.

A parbeszédablak nyitva marad a Mdsolds gombra kattintas utédn, hogy képes legyen megvaltoztatni a ki-
valasztott csapatokat és eréforrasokat.

Naptarak kezelése

Megjegyzés: Az admin csoport tagjanak kell lennie, hogy hozzaférjen ehhez a képernyéhoz.

Ez a menupont az adminisztratori felllet Naptdrak kezelése képernydjét nyitja meg.

Csapatok kezelése

Megjegyzés: Az admin csoport tagjanak kell lennie, hogy hozzaférien ehhez a képerny6hdz.

Haszndlja ezt a képernyét a csapatok kezeléséhez. A csapatkezelés képerny6 a Naptdr menu Csapatok
kezelése menlpontjaban érhet§ el. Ezenkivil a kezel6képerny§ elérhet6 az Erdforrds attekintd és a Csa-
patigyintézék kezelése képerny6krol is.
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Appointment

Basic information

* Title:

* Calendar:

Resource
T My Team

John Doe

Date[Time

07~ f 17~ J 2019~ E1- 08 v

End d 07~ / 17~ J 2019~ B - 09 v ;

# Save | Cancel

5. dbra: Idépont hozzdadasa parbeszédablak

00 v

00 v

10.2.

Ugyintézéi feliilet
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Settings for subscription of calendar Company Events

Teams:

You can specify teams which will be used to filter out appointments.

You can specify resources which will be used to filter out appointments.

Copy

6. abra: Naptar-feliratkozas beallitasai parbeszédablak

Manage Teams
Actions List
[+] Add Team NAME GROUP = COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED EXPORT
My admin Custom team for valid 07/15/2019 14:23 07/15/2019 14:23 A
& Manege feam Agents Team calendars. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest) -
Team Import

Here you can upload a configuration file to
import a team to your system. The file needs
to bein .yml format as exported by team
management module.

Browse... No file selected.

Overwrite existing entities

X Import team

Filter

Just start typing to filter...

7. dbra: Csapatok kezelése képerny6
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Csapatok kezelése

Egy Uj csapat létrehozasahoz:
1. Kattintson a Csapat hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Team

Team

* Name:

* Permission group: | admin

* Validity: | valid

Save or Cancel

8. dbra: Csapat hozzaadasa képernyd

érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval.

Figyelem: A csapatok nem térélhet6k a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedllitas

Egy csapat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy csapatra a csapatok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Edit Team

Team

* Name; My Team
» Permission group: | users

Custom team for calendars.

# Validity: | valid

Save or Save and Finish or Cancel

9. abra: Csapat szerkesztése képerny§

Csapatligyintéz6k kezeléséhez:

10.2. Ugyintézéi feliilet
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1. Kattintson a Csapattigyintéz6k kezelése gombra.

2. Rendeljen tgyintéz6ket a csapatokhoz és forditva a Csapatiigyintéz6k kezelése képernyén.
Egy csapat exportaldsahoz:

1. Kattintson az exportalds ikonra az attekintd tablazat utolsé oszlopaban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az Export_Team_Csapatnév.yml fajl mentéséhez.

List
MAME GROUP = COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED EXPORT
My . Custom team for . 07/15/2019 14:23 07/15/2019 14:23
admin valid ) }
Team calendars. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

10. abra: Csapat exportaldsa képernyd

Egy csapat importalasahoz:
1. Kattintson a Csapat importdldsa fellleti elem Tallézds:-- gombjdra a bal oldalsavban.

2. Vdalasszon egy el6z8leg exportalt . ym1 fajlt.

e

3. Kattintson a Meglévd bejegyzések fellilirdsa jelélénégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévé csapa-
tokat.

4. Kattintson a Csapat importdldsa gombra.

Team Import

Browse... Mo file selected.

Overwrite existing entities

X Import team

11. dbra: Csapat importalasa felileti elem

Megjegyzés: Ha t6bb csapat van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(irédobozt egy bizonyos
csapat megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.
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Csapat beallitasai

A kévetkez6 beadllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Jogosultsagi csoport * Ugyintéz6i csoportok, amelyek kezelhetik a csapatot. Teljes hozzaférés sziiksé-
ges ehhez a csoporthoz mindenkinek, hogy képes legyen kezelni a csapatot és annak Ugyintézdit,
valamint hozz3 tudja rendelni azokat eréforrasokként az id6pontokhoz.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
télteni ezt a mezét az erbforrés leirdsaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekinté tablazatban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Csapatligyintéz6k kezelése

Megjegyzés: Az admin csoport tagjanak kell lennie, hogy hozzaférjen ehhez a képernyéhoz.

Miutan beallitott egy csapatot a Csapatok kezelése képerny6n, meg kell hataroznia, hogy mely lgyintézék
tartozzanak az egyes csapatokhoz. A funkcié hasznalatahoz az sziikséges, hogy legaldbb egy Ugyintéz6
és legaldbb egy csapat hozza legyen adva a rendszerhez. A kezel6képernyd a Naptdr menl Csapatiigyin-
t€z6k kezelése menlpontjaban érhetd el. Ezenkivil a kezel8képerny§ elérhetd az Erdforrads attekintd és a
Csapatok kezelése képerny6krél is.

Manage Team Agents
Actions Overview

= Manage Teams AGENTS TEAMS
bu (John Dog) My Team

root@localhost (Admin OTRS)
Filter for agents

Just start typing to filter...

Filter for teams

Just start typing to filter...

12. dbra: Csapatlgyintéz8k kezelése képerny§

Ugyintéz6k Csapatok kapcsolatainak kezelése

Néhany csapatnak egy Ugyintéz6h6z vald rendeléséhez:

1. Kattintson egy ligyintézére az Ugyintézék oszlopban.

2. Vélassza ki azokat a csapatokat, amelyeket hozza szeretne rendelni az tigyintézéhoz.
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Change Team Relations for Agent Doe John (bu)

TEAM ﬁCTI‘JE

My Team

Save or Save and finish or Cancel

13. dbra: Csapatkapcsolatok megvaltoztatasa egy tgyintézénél

Néhany Ugyintézének egy csapathoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csapatra a Csapatok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az lgyintézéket, akiket hozza szeretne rendelni a csapathoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Menté€s s befejezés gombra.

Change Agent Relations for Team My Team

AGENT ACTIVE
Doe John (bu)

OTRS Admin (root@localhost)

Save or Save and finish or Cancel

14. dbra: Ugyintéz6-kapcsolatok megvaltoztatédsa egy csapatnal

Megjegyzés: Hatdbb ligyintéz6 vagy csapat van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos Ugyintéz8 vagy csapat megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Egyszerre tébb Ugyintézd vagy csapat is hozzarendelhet§ mindkét képernyén. Ezenkivil a kapcsolatok

képernyén egy Ugyintézére vagy egy csapatra kattintva meg fog nyilni az Ugyintéz6 szerkesztése vagy a
Csapat szerkesztése képerny6 annak megfelelGen.

Figyelem: Egy Ugyintéz6 vagy egy csapat elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a kap-
csolatok képernydre.

10.2.2 Jelentések

A csomag telepitése utan egy Uj AppointmentList objektumtipus valik elérhetévé dinamikus lista statisz-
tikék létrehozasahoz.

Statisztikak

A csomag telepitése utan Uj statisztikédkat allithat be az AppointmentList statikus hattérprogram hasz-
nalataval, hogy statisztikakat hozzon létre az OTRS rendszerben tarolt id6pontokkal kapcsolatban. Ez egy
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szokasos statisztika (mint példaul a TicketList statisztika), amely azt jelenti, hogy az igényei szerint
allithatja be az X-tengelyt és az Y-tengelyt. Szamos id6pont-attribltum is elérhet6 korlatozasokként.

A kivalaszthatd attributumok némelyike hasznalat kézben keril kiszamitasra:

« Eletkor

* Nap

« Ora
Az Idbszak szlr6 hasznalhatd egy id6pont kezdési és befejezési datumanak VAGY operatorral torténd egye-
sitéséhez az ES operator helyett. Példaul a Kezdési idd sz(ir8 az aktudlis egy hdnap relativ id6szakaval
nem fogja megjeleniteni azokat az id6pontokat, amelyek egy hénappal kordbban kezdddnek, de az aktu-

alis hénapban fejez8dnek be. Az ilyen idépontok megtekintéséhez kell hasznalnia az Iddszak sz(r6t. Az
atfedésben 1évé idépontok felosztasra kerlinek.

Minden egyes kapcsolt jegyhez egy sor kerlil hozzdadasra a statisztika kimenetében. Példaul ha egy idépont
két jegyhez van hozzékapcsolva, akkor az idépont kétszer jelenik meg.

Megjegyzés: Legyen 6vatos, ha csapatokat és er6forrasokat hasznal az idépontok szliréséhez. Sajnalatos
mddon nem lehetséges adatbazis szinten sz(irni a csapatokra és eréforrasokra, ami azt jelenti, hogy egy
statisztika |étrehozésahoz sziikséges idé nagyobb lehet a megszokottnal.

10.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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Categories for Text Modules

A szabvanyos OTRS ugyfélszolgalati szoftver a normal vagy visszatér6 szolgaltatdskérésekre gyors valaszt
tesz lehetévé a szolgaltatd Ugyintéz6k szamara azaltal, hogy a jegyekre t6rténd valaszadaskor el6re meg-
hatarozott szévegmodulokat haszndlhatnak. Ezek a szévegmodulok eddig egyetlen rendezetlen listaban
jelentek meg, amely az attekinthetéség hianyat okozhatja nagyszamu, el6re meghatarozott szévegmodul
esetén. A funkcidkiegészit§ lehetéveé teszi bizonyos szévegmodulok kategdriak szerinti egyesitését, és ezen
kategdridkban vald tallézast azok egyetlen kattintéssal térténd kinyitdsaval vagy ésszecsukasaval — ahogy
a Windows Intézében ismert.

Peéldaul egy jellemzd visszatér6 kérés, hogy kildjék ki a felhasznaldi utmutatdt egy adott termék egyiké-
hez. Jelenleg valészinlileg le kell gérgetnie az ésszes el6re meghatarozott szévegmodul hosszu listajat, és
amikor végre megtaldlta a megfelelt, amelyhez a felhaszndldi utmutatd csatolva van, akkor kikuldi azt.

Ezzel a funkcidkiegészitével a termékek felhasznaldi utmutatéihoz kapcsolddd 6sszes szévegmodult egy
kildén kategdridba — példaul Felhasznaldi utmutatdk — sorolhatja. Gyorsan megtaldlhatja, és rengeteg id6t
takarithat meg, mikdzben megprdbalja lekérni az informacidkat. Ez csdkkenti a valaszidét is.

El6nyok
+ Sablonkategdriak felépitésével a visszatéré kérések még gyorsabban megvalaszolhatok.
* Megkdnnyiti az Uj Ggyintéz6k munkahelyi képzését is.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
+ Telefonos Ugyfélszolgalatok
» Szolgaltaték
» Minden vallalat, amely SLA-kal dolgozik
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
+ ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSCategoriesForTextModules
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Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyitt a kdvetkezé funkcidkiegészit6kkel:
» Advanced Editor
» Custom Contact Fields
» Hide/Show Dynamic Fields

» Ticket Forms

11.1 Adminisztratori feliilet

A csomag telepitése utan két uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybedllitasok csoportja-
ban.

11.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan két 4j modul valik elérhetévé az adminisztratori fellileten, valamint a sablonkezelés
képernyd is ki lesz bbvitve Uj mezékkel.

Kategoriak

Hasznalja ezt a képernyét, hogy kategdridkat adjon a rendszerhez. A kategdriakezelés képernyd a Jegybe-
dllitdsok csoport Kategdriak moduljaban érhet6 el.

@ Category Management Edit Category

Actions List

[+] Add category CATEGORY COMMENT VALID CHANGED CREATED
Example valid 05/03/2019 16:11 (Europe/Budapest) 05/03/2019 16:11 (Europe/Budapest)

1. abra: Kategdriakezelés képernyd

Kategodriak kezelése

Egy kategdria hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Kategdria hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A kategdridk nem térélheték a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhatk az Ervényesség beal-
litds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy kategoria szerkesztéséhez:
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Add Category

# Category:

# Valid: | walid

Save Cancel

2. abra: Kategdria hozzaadasa képernyd

1. Kattintson egy kategéridra a kategdriak listajaban.
2. Mddositsa a mez6ket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Edit Category : Example

# Category: |Example

# Valid: | walid

Save or Save and Finish Cancel

3. dbra: Kategdria szerkesztése képernyd

Kategoria beallitasai

A kévetkez§ bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Kategéria * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetliket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekints tablazatban.

Alkategodriaja ennek Lehetéség van Uj kategoriat egy meglévé kategdria ala adni alkategdriaként. Ekkor
ez Szlil6 kategdria::Gyermek kategdria formaban lesz megjelenitve.

Ervényes * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznalhat6
az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
télteni ezt a mezét az erbforras leirdsaként a jobb érthetGségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd téablazatban.
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Sablonok

A Sablonkezelés képernyé uj mezbkkel lett kibGvitve. Egy sablon mostantdl rendelkezhet cimzett, masolat
és célvardlista tulajdonsagokkal.

Add Template
* Type: Answer
* Name:
B I US| = E E E £ E = =
Format - | Font - | Size - A- E}- I, | [o Source Q) ¢
* Validity: | wvalid
Save |or Cancel
4. dbra: Sablon hozzaadasa képerny§
Uj mez6k

Cimzett Az a személy, aki szdmadra a jegy létrejon. Ez lesz az e-mail Cimzett mezbje.
Masolat Egyéb cimek az e-mail masolati mez6jéhez, ha sziikséges.

Rejtett masolat Egyéb cimek az e-mail rejtett masolati mez6jéhez, ha sziikséges.
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Sablonok Kategodriak

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb sablont adjon hozza egy vagy tébb kategdridhoz. A funkcid
hasznalatahoz az szikséges, hogy legaldbb egy sablon és legaldbb egy kategdria hozza legyen adva a
rendszerhez. A kezel6képerny§ a Jegybedllitdsok csoport Sablonok Kategdridk moduljdban érhetd el.

A Manage Template-Category Relations

Filter for Templates Overview

Just start typing to filter. TEMPLATES CATEGORIES

Answer - empty answer Example
Answer - test answer
Filter for Categories

Just start typing to filter...

5. dbra: Sablon—Kategdria kapcsolatok kezelése képernyé

Sablonok Kategdriak kapcsolatainak kezelése

Egy sablonnak egy kategdridhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy sablonra a Sablonok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a kategdridkat, amelyekhez hozza szeretné adni a sablont.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Answer - EMPTY answer

CATEGORY ACTIVE

Example

Save or Save and Finish or Cancel

6. dbra: Kategériakapcsolatok megvaltoztatdsa egy sablonnal

Egy kategdridnak egy sablonhoz valé rendeléshez:
1. Kattintson egy kategdriara a Kategdridk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az sablonokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a kategdéridahoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tébb sablon vagy kategdria van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos sablon vagy kategdria megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlrébe.

Egyszerre tdbb sablon vagy kategdria is hozzarendelhet§ mindkét képernyén. Ezenkivil a kapcsolatok kép-
erny6n egy sablonra vagy egy kategdriara kattintva meg fog nyilni a Sablon szerkesztése vagy a Kategdria
szerkesztése képerny6 annak megfelelGen.
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Example

TEMPLATE ACTIVE
Answer - EMPTy answer

Answer - test answer

Save or Save and finish or Cancel

7. dbra: Sablonkapcsolatok megvaltoztatasa egy kategdrianal

Figyelem: Egy kategdria vagy egy sablon elérése nem biztosit visszafelé mutaté hivatkozast a kapcso-
latok képernydre.

11.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag azt a funkcionalitast tartalmazza, hogy kategdridkat jelenitsen meg a szabvanyos sablonokhoz
mappaszerkezetként.

11.2.1 Jegyek

Ez a csomag egy kategdria mappaszerkezetet valdsit meg a szabvanyos sablonokhoz. Ez a mappaszerke-
zet a Jegynagyitas képernydn fog megjelenni, amikor a Vdlasz gombra kattintanak a bejegyzésmeniiben.

Uj telefonos jegy

Hasznalja ezt a képernydt jegyek létrehozasahoz telefonhivasok alapjan. A telefonos jegy képerny6 a Je-
gyek menu Uj telefonos jegy menipontjdban érhetd el.

Create New Phone Ticket

* Customer user: Customer Information

none

* To queue
Templates by category

Q

# Subject:

[ Customer user | [ FAQ ]

8. abra: Uj telefonos jegy képerny6
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Uj feliileti elem

Egy Uj Sablonok kategdridk szerint feluleti elem lett hozzaadva a képerny6 bal oldalahoz, ahol a sablonok
kivalaszthatdk egy kategdriafaban.

Jegynagyitas

A csomag telepitése utdn néhany uj funkcio lesz hozzaadva a Jegynagyitas képernyéhoz.
Bejegyzésnagyitas

w #1 - Welcome to OTRS! - OTRS Feedback - 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest) via Email

Unmark  Print  Split Bounce Forward Reply

- Reply -
Welcome to OTRS! empty answer %

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your implementation as
smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what you need to get
started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide requirements?
If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks before the
engagement.

9. dbra: Bejegyzésnagyitas fellleti elem

Valasz Haszndlja ezt a meniupontot egy e-mailen keresztili valasz irasahoz egy bejegyezésre. A valasz
egy olyan valaszsablonbdl lesz Iétrehozva, amely az adminisztratori fellilet Sablonok moduljaban van
beallitva.

Ez a menlpont egy fanézettel lett kib8vitve, igy a sablonok kivalaszthatdk a meghatarozott kategdriak
szerint.

Bejegyzésértesités

Ez a csomag azt a funkcionalitast is hozzaadja, hogy értesitse az lGigyintézSket azokkal a jegyekkel kapcso-
latos frissitésekrdl, amelyeken éppen dolgoznak.

Ha egy Ugyintéz8 megnyitotta a Jegynagyitds képernyét, és elkezdett dolgozni azzal a jeggyel (valasz,
jegyzet, stb. hozzdadasaval), akkor egy felugré ablak nyilik meg ehhez a munkahoz. Ha ezalatt a jegyet
egy masik Ugyintézé frissitette, akkor az Ugyintéz8 értesitést kap egy parbeszédablak dobozban a felug-
ré ablakon. Megvan a lehetésége bezarni a felugré ablakot mentés nélkil a jegyeken tértént frissitések
megtekintéséhez, vagy folytathatja a munkat a felugré ablakon belll a jegy frissitése nélkul.

Ezt a funkcionalitast szintén a f6 jegynagyitds ablakban lehet bekapcsolni egy bedllitds aktivalasaval a
rendszerbeallitdsokban.

11.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.

11.3. Kilsé fellet 89



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

90 fejezet 11. Categories for Text Modules



FEJEZET 12

Change Write Protection

Ez a funkcidkiegészitd lehetdvé teszi bizonyos valtozasok vagy munkamegrendelések elrejtését egy adott
allapotban, igy megakaddlyozza a tovabbi valtoztatdsokat.

A funkcidkiegészit§ idedlis az IT-szolgaltatdsmenedzsmentben vald haszndlathoz. Ebben a kérnyezetben
példaul egy valtozas engedélyezése normalis esetben annak leirdsa utan jén. Miutdan az engedélyezés
megtdrtént, a valtozas leirdsat mar nem lehet visszamendlegesen megvaltoztatni a valtozas-6sszeadllitdban.
Tovabba a valtozas ezutan tdbbé nem jelenik meg a Vadltozdsnagyitas képernydn.

A rendszerbeadllitasokkal a kévetkez6ket hatarozhatja meg:

» Egy valtozas vagy munkamegrendelés allapota: lehetdvé teszi azon allapotok listdjanak Iétrehozasat,
amelyeknek meg kell térténnie ahhoz, hogy az irasvédelem aktivalddjon.

» Mdveletek: lehet6vé teszi azon miiveletek listdjanak Iétrehozasat, amelyek td6bbé nem jelennek meg
vagy tébbé nem lehetségesek, miutan egy elére meghatarozott allapot aktivalddott.

Ezzel a funkcidkiegészitével az atlathatd munka és a gondos véaltozasmenedzsment magasabb szintjét ér-
heti el.

Elénydk

» Noveli az atlathatdsagot, valamint nagyobb gondossaghoz és szorgalomhoz vezet a valtozasfo-
lyamatban.

+ Optimalizdlja a rendszer altalanos atlathatésagat.
Célcsoportok

* IT-szolgaltatdsmenedzsment

» Minden olyan tgyfél, amely az OTRS::ITSM funkciét haszndlja
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban

+ ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

» OTRSChangeWriteProtection
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Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM vdltozdsmenedzsment csomagot igényli.

12.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

12.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs lGgyintézéi felllete, de a valtozasmeni és a munkamegrendelés-menli mend-
pontjai korlatozhatdk.

12.2.1 ITSM valtozasok

A csomag telepitése utan lehet6ség van azoknak az allapotoknak és tiltott mdlveleteknek a felsorolasara,
amelyek tébbé nem lathatdk és nem hasznalhatdk, amikor egy valtozas vagy munkamegrendelés egy meg-
hatarozott allapotban van.

Attekintés

Ez a funkcié lehetdvé teszi egy valtozas vagy munkamegrendelés irdsvédette tételet, amely azt jelenti, hogy
bizonyos muveletek, amelyek normdlis esetben a Valfozdasnagyitas vagy a Munkamegrendelés-nagyitds
képerny6kon lathatdk, tdbbé nem lesznek lathatdk és nem lesznek hasznalhatdk, amikor egy valtozas vagy
egy munkamegrendelés egy meghatarozott allapotban van.
Lasd még:
Az dllapotok és a tiltott m(iveletek listaja egyénileg allithatd be a valtozdsoknal és a munkamegrendeléseknél
a kovetkezd rendszerbeallitasi lehet6ségekben:

e ITSMChange: :WriteProtection###Actions

* ITSMChange: :WriteProtection###ChangeStates

* ITSMWorkOrder: :WriteProtection###Actions

* ITSMWorkOrder::WriteProtection###WorkOrderStates

Ha egy valtozas irasvédett, akkor az 6sszes tartalmazott munkamegrendelés is irasvédett lesz. Ez a funkcid
letilthaté a rendszerbedllitdsokban.

Ha el szeretne rejteni néhany munkamegrendelés-mlveletet vagy valtozasmdlveletet a nagyitas képernydrdl,
amikor a munkamegrendelés vagy a valtozas elért egy bizonyos allapotot, akkor meg kell hataroznia az
allapotokat és a muveleteket a rendszerbeallitasokban.

Ezutan nézzen ra egy olyan munkamegrendelés vagy valtozas nagyitas képernydjére, amely még nem érte
el a meghatarozott allapotot, és figyelje meg, hogy még az 6sszes mivelet Iathatd a nagyitas képernyén.

Most valtoztassa meg a munkamegrendelés vagy a valtozas allapotat egy olyan allapotra, amely meg lett
hatarozva az irasvédettség beallitasban, és figyelje meg, hogy a rendszerbedllitasi lehet6ségekben felsorolt
muveletek tébbé nem lathatdk. Ezek a miiveletek nem hivhaték meg kézvetlendl sem, ha elmentette a
kényvjelz6kbe annak a m(iveletnek a hivatkozasat.
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12.3 Kiilsé felilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 13

Cl Assignment Attribute Dynamic Field Map

Ez a funkciokiegészit6 lehetévé teszi az OTRS CMDB-jében lévé konfigurdcidelemek (Cl-k) ésszekapcso-
lasat szolgaltatasokkal és SLA-kkal, ezaltal jobb attekint6t biztosit a szolgaltatas Ggyintézéinek, és tisztan
Cl-orientalt szolgaltatasok nyujtasat teszik lehetévé. Ez kuldnésen olyan vallalatoknak hasznos, amelyek
kilénb6z8 eszkézok vagy termékek széles valasztékdhoz nydjtanak szolgaltatdsokat, és amelyeknek szi-
goru SLA-knak kell megfelelniuk.

Tovabba a funkcidkiegészit6 lehetévé teszi a konfiguracidelem-attributumok leképezését és 6sszekapcso-
lasat is a kordbban létrehozott dinamikus mezbékkel. Ha a mezék csupan szévegmezdk, akkor lehetség
van egy egyszerU leképezést elvégezni a rendszerbedllitdsokban. Ha a konfiguracidelemnek tébb olyan
értéke is van, amelyet egy legérdild dinamikus mezében kell megjeleniteni a jegyben, ahhoz egy kibdvitett
leképezést kell beallitani.

Elénydk

+ Jobb attekint§ az tgyintéz6knek a konfiguracidelemek szolgaltatdasokhoz és SLA-khoz vald hoz-
zarendelésének készénhetben.

» Lehetévé teszi a konfiguracidéelem-orientalt szolgaltatasok ellatasat szamos konfiguraciéelem-
attribdtummal.

+ A konfiguraciéelem attribitumainak nagyobb rugalmassaga és atlathaté 6ésszekapcsolasa a jegy
dinamikus mezdivel.

+ A konfiguraciéelem attributumainak optimalizalt grafikus megjelenitése tébb értékkel egy lenyilé
menuben a jegyen beldl.

+ A konfiguracidelem-attribitumok olvashatdk és keresheték.
Célcsoportok

+ Olyan vallalatok, amelyek kilénbdz6 eszkdzokhdz vagy termékekhez (konfiguraciéelemekhez)
nyujtanak szolgaltatasokat

« Ugyintéz6k
» Bels6 és kiils6 IT

 Létesitménygazdalkodas
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Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment csomagot igényli.

13.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehet6vé teszi a dinamikus mezd értékeinek, valamint
a jegyek szolgaltatasanak és SLA-janak beallitasat a kapcsolt konfiguracidelemek alapjan.

13.1.1 Szolgaltatas és SLA hozzarendelése
Lehet&ség van a konfiguracidelemekben két bedllithaté mez6 meghatdrozasanak hozzdadasara, amelyek
szolgaltatas és SLA informacidkat tartalmaznak.

Amikor egy konfiguracidelemet hozzakapcsolnak egy jegyhez vagy levalasztanak egy jegyrél, akkor ezek a
mez6k hasznalhatok a kapcsolt jegy szolgaltatdsanak és SLA-janak frissitésére vagy eltavolitasara.

A konfiguracidelemekhez térténé mezék hozzdadasahoz:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidelemek moduljat az adminisztratori fellleten.
2. Valasszon egy konfigurdcidelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds modositdsa gombra.

3. Adja hozzd az uj mezd8ket az osztaly-meghatdrozashoz.

— Key: TicketServiceName
Name: Service
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50

— Key: TicketSLAName
Name: SLA
Searchable: 1
Input:

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 50

Megjegyzés: A Key értékeinek ugyanannak kell lennie mint ami az
ITSMConfigIltem: :ServiceField és ITSMConfigItem::SLAField bedllitdsokban meg van
adva.
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Miutan ez megfelelGen be lett dllitva, egyszerlien hozzon létre egy konfiguracidelemet, amelynél mindkét
mezd ki van téltve. Ha hozzakapcsolja ezt az tdjonnan létrehozott konfiguracidelemet egy jegyhez, akkor a
konfiguracidelem attributumaibdl a szolgdltatas és az SLA at lesz véve a kapcsolt jegybe.

A szolgaltatas és SLA 8sszekapcsolasanak kévetelményei és korlatozasai:
* A szolgéltatas funkcionalitdsnak engedélyezve kell lennie.
* A konfigurdciéelem mezéit be kell dllitani a szolgaltatdshoz és az SLA-hoz.
+ A kapcsolt konfiguraciéelemnek érvényes szolgaltatast és SLA neveket kell tartalmaznia.

+ A konfiguracidelem szolgaltatés és SLA neveinek engedélyezve kell lennie a kapcsolt jegyeknél (pél-
daul ne legyen korlatozva ACL-lel).

» Ha egy masik konfiguracidelem mar hozza van kapcsolva, akkor egy konfiguraciéelem hozzakapcso-
lasa ismét frissiteni fogja a szolgaltatast és az SLA-t.

A szolgaltatds és SLA levalasztasanak kévetelményei és korlatozasai:
* A szolgéltatas funkcionalitdsnak engedélyezve kell lennie.
* A konfiguraciéelem mezéit be kell dllitani a szolgaltatdshoz és az SLA-hoz.
* A jegy és a konfiguracidelem szolgdltatasanak és SLA-janak egyeznie kell.

* Levalasztas utan a jegy szolgaltatasa és SLA-ja el lesz tavolitva, nem lesz visszaallitva az 6sszekap-
csolas eldétti értékekre.

13.1.2 Dinamikus mez6 értékeinek hozzarendelése
Lehet&ség van egy konfiguracidelem-attribditum meghatarozasat hozzaadni a dinamikus mez6 leképezésé-
hez.

Amikor egy konfiguracidelemet hozzakapcsolnak egy jegyhez, akkor ellenérzésre kerll, hogy a konfigu-
raciéelemnek van-e a leképezésben meghatdrozott attributuma, és ha van, akkor hozzarendeli azokat az
értékeket a megfelel§ jegy dinamikus mezdihez. Amikor egy konfiguracidelemet levalasztanak egy jegyrél,
akkor a dinamikus mezd értéke valtozatlan marad.

A leképezés bedllitasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.

2. Vélassza ki az OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap lehet6séget a Navigdcio fellleti elem-
ben.

3. Navigaljon a Core — OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap aghoz a navigacios faban.

4. Keressen rd az ITSMConfigItem: : TicketDynamicFieldMapping bedllitasra, és allitsa be a le-
képezést a konfiguracidelem attribdtumai és a jegy dinamikus mez6i kdzétt.

Példaul:

NIC: :IPAddress — IPAddress

NIC: :IPoverDHCP — IPoverDHCP
SerialNumber — SerialNumber
WarrantyExpirationDate — WarrantyExpirationDate

Megjegyzés: Ha olyan konfiguraciéelem-attribitumot szeretne haszndini, amely mélyebb szerkezet-
be van agyazva, akkor : : karakterekkel elvalasztva adja hozza az attributumkulcsok lancat.
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5. Keressenrd az ITSMConfigItem: : TicketDynamicFieldValueMapping beallitasra, és allitsa be
a leképezést a konfiguraciéelem attributumai és a jegy dinamikus mezdinek értékei kézétt. Ehhez
leképezéseket kell bedllitanunk, hogy megoldjuk a rossz parositast a konfiguraciéelem-attributumok
lehetséges értékei és a jegy dinamikus mezdjének lehetséges értékei kbzott.

Példaul:

NIC::IPoverDHCP — No — 2
Yes — 1

A szamok hatérozzak meg azt a sorrendet, ahogy az értékek megjelennek a legérdilé dinamikus
mezdben. Ha a Yes és No értékeket tarolna egy olyan dinamikus mez&ben, amelynek beallitasa fent
meg van jelenitve, akkor a rendszer megprdbalna eltarolni a Yes vagy No értéket, mig a dinamikus
mez6 az 1 kulcsot varna a Yes értékhez vagy a 2 kulcsot a No értékhez.

Megjegyzés: Ez aleképezés hasznalhatd egyéb mezéknélis, ha a konfigurdcidelem attributumértéke nem
egyezik egy dinamikus mez6 kulcsaval. Ebben az esetben irja be a konfiguracidelem attribdtumértékét a
kivonat kulcs részébe és a dinamikus mezé kulcsat az elem cimkéjén bellilre.

Miutan ez megfelel6en be lett dllitva, egyszerlien hozzon létre egy konfiguracidelemet, amelynél a leképe-
zett mez6k ki vannak téltve. Ha hozzakapcsolja ezt az djonnan létrehozott konfiguracidéelemet egy jegyhez,
akkor a jegy dinamikus mezdi ki lesznek tdltve a konfiguracidelem attributumaival. A konfiguracidelem-
attribdtumok megjelennek a Jegynagyitds képernyé jobb oldalsavjan 1év jegyinformaciokban, és automa-
tikusan frissitve lesznek, ha a CMDB-t mddositjak.

A dinamikus mez8 hozzarendelés funkcionalitdsanak korlatozasai:
+ A dinamikus mezd8k csak akkor lesznek kitdltve, ha még nincs tartalmuk.

» Ha egy konfiguraciéelemet levalasztanak a jegyr6l, akkor a dinamikus mez8 értékei nem lesznek t6-
rélve.

» Ha egy konfiguracidelem attributuma értékek listajat tartalmazza (példaul egy szamitégép konfigura-
cidelem tébb IP-cimét), akkor ennek a listanak csak az elsd eleme lesz hozzarendelve egy dinamikus
mez8hdz.

13.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

13.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felllete.
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FeJezeT 14

Cl Custom Search

Ez a funkcidkiegészitd lehetéveé teszi a felhaszndld altal meghatarozott kiegészité keresés hasznalatat a
konfiguracidelemeknél. A funkcié egy Uj Keresés (egyéni) menlpontot ad a {6 CMDB menuhéz.

A hozzarendelt konfiguraciéelem-osztalyoktdl figgetlenil mostantdl rékereshet egy adott tulajdonosra, és
megtekintheti a tulajdonos altal hasznalt 6sszes konfiguracidelemet, mint példaul nyomtatét, telefont vagy
e-mail klienst.

Rakereshet a konfiguraciéelemekre egy adott konfiguracidéelem-osztalyban, valamint bizonyos tGzembe alli-
tasi és incidensallapotra is. Raadasul bedllithatja az ujonnan megjelenitett menliszakasz nevét, és tovabbi
konfigurécidelem-attributumokat adhat hozza, amelyeket a keresési maszkban hasznalni szeretne.

El6nyok
+ Egy bizonyos ugyfél-felnasznalé konfiguracidelemeinek gyorsabb és hatékonyabb keresése.
» LeegyszerUsitett valtozasmenedzsment az Uj munkavallalék esetén.
 Jobb Ugyfélszolgalat, ha egy tgyfél a termékek széles skalajat hasznalja.
Célcsoportok
* Bels6 IT-osztalyok
+ Kulsé IT-szolgaltatdk
» VevBtamogatas termékek széles skaldjahoz
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSCICustomSearch

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment csomagot igényli.
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14.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

14.1.1 Keresési attributum hozzaadasa

Lehet&ség van tovabbi keresési attributumot hozzaadni a keresési parbeszédablakhoz.
Egy keresési attributum hozzdadasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSCICustomSearch lehetéséget a Navigdcio fellleti elemben.
3. Navigaljon a Frontend — Agent — View — ConfigltemSearch aghoz a navigaciés faban.

4. Keressen ra az ITSMConfigItem: : CustomSearchXMLFields bedllitasra, és adja hozza az Uj ke-
resési attributumot. A kulcs a konfiguraciéelem Key bejegyzésébdl szarmazo érték.

Ha a mezd 0 — Letiltva értékre van allitva, akkor a keresési attributum nem lesz megjelenitve a keresési
parbeszédablakban.

14.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a modul annak lehetéségét nydijtja, hogy egy tovabbi keresést lehessen hasznalni a konfiguraciéelemek-
nél. A keresési funkcionalitds szamos konfiguracidelem-osztalyban lévé konfiguraciéelemek kereséséhez
hasznalhat6, amelyek mind egy adott tulajdonoshoz tartoznak.

14.2.1 CMDB

A csomag telepitése utan egy Uj menipont lesz elérhet§ a CMDB meniben az igyintézéi feluleten.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara a CMDB menlihéz, hozza
kell adnia 6ket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

Azok a menulpontok, amelyeket ez a csomag adott hozza, azutén lesznek lathatéak, miutan ismét bejelent-
kezik a rendszerbe.

Keresés (egyéni)

Haszndlja ezt a képerny6t konfiguracidelemek kereséséhez egyéni kereséssel.
Konfiguraciéelemek kereséséhez:
1. Kattintson a Keresés (egyéeni) menlpontra a CMDB men(iben.

2. Valasszon bejegyzéseket a legérdiilé mez8&kbdl, és adjon hozza keresési kifejezéseket a szévegme-
z6kbe.

3. Vdlassza ki a kimeneti formatumot.
4. Kattintson a Keresés gombra.

5. Nézze meg a keresési eredményt.
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Search Config Item:

Computer Hardware = and 3 more... @&

Normal

Q, Search

1. abra: Konfiguracidelem keresése parbeszédablak

A keresés korlatozhatd bizonyos konfiguracidelem-osztalyokra. Alapértelmezetten az 8sszes osztdly ki van

valasztva. Tovabba lehetdség van a keresés korlatozasara az tzembe allitasi és/vagy incidensallapot kiva-
lasztasaval.

A f6 haszndlati eset, hogy konfiguraciéelem-tulajdonosokra keressen ra szamos konfiguracidelem-
osztalyban. Példaul lehet6ség van egy bizonyos tulajdonos ésszes konfiguracidelemére keresni egy mun-
kavéllalé megvaltozasakor.

Lasd még:

Tovabbi keresési mez6k adhatok hozza a rendszerbeallitdsokban az Adminisztratori feliilet hasznalataval.

14.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FeJezeT 15

Cl References

Ezzel a funkcidkiegészitbvel lehet6ség van a konfiguraciéelem-adatbazisban (CMDB-ben) 1év6 konfigura-
cidelemek feljavitasara tovabbi mez6kdn keresztiil, valamint kapcsolatok és hivatkozasok |étrehozésara kdz-
tik és az OTRS-ben |1év8 egyéb adatok kdzdtt. Ez hasznos lehet a konfiguraciéelemek egymassal térténd
6sszekapcsoldasanal, amikor fliggdségi kapcsolat van kdztik, vagy a kapcsolt szolgaltatdsokra és felhasz-
naldkra vonatkozd informacidk kézvetlendl a konfiguraciéelemekben térténd tarolasanal, és ezen informa-
cidknak egy gyorsabb automatikusan kiegészit6 kereséssel valé megtalaldsanal.

A kévetkez6 automatikusan kiegészitd kereséssel rendelkez§ beviteli mezék adhaték hozza:
* ReferenceCI mez8: egy tovabbi konfiguracidelem.
* ReferenceService mez@: egy tovabbi szolgaltatas.
* ReferenceUser mez8: egy tovabbi felhasznald.

Az adminisztratori fellleten lehet6ség van uj hivatkozasi mez8k Iétrehozasara a Konfigurdcidelemek alatt.
Ezutan a grafikus megjelenités bedllitasat kell hozzaadni kddként a kivant konfiguraciéelem-osztalyhoz.
Példaul ha egy Uj konfiguracidelem jén Iétre az emlitett osztalyban, akkor az Ujonnan hozzaadott hivatko-
zasmez8 meg fog jelenni az Grlapon, hogy kitdlthessék. A hivatkozott konfiguraciéelem keresése automa-
tikus kiegészités hasznalataval ezutan végrehajthatd, és ezek hozzaadhaték. Ha az uj konfiguracidelemet
frissitették, akkor egy automatikus 8sszekapcsolas hajtddik végre a hivatkozott konfiguracidelemre.

Elényok

+ A konfiguracidelemek tovabbfejlesztése kiegészitd beviteli mez6kdn és tovabbi, a teljes rendszer-
bdl érkezd hivatkozott adatokon keresztil.

» Konfiguraciéelemek 6sszekapcsoldsa egymassal és az OTRS-ben Iév6 egyéb adatokkal.
» Gyorsabb, automatikusan kiegészit6 keresés a konfiguracidelem mezéiben hivatkozott értékekre.

» A konfiguracidéelemek és mas konfiguracidelemek, szolgaltatdsok és felhasznaldk kdzoétti 6ssze-
tett fligg&ségek tiszta megjelenitése.

Célcsoportok
» Konfiguraciéelem-menedzserek

» Belsé és kilsé IT
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* Létesitménygazdalkodas
« Ertékesités
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCIReferences

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment és az Importdlds/exportdlds cso-
magokat igényli.

15.1 Adminisztratori feltilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete, de lehet6vé teszi tovabbi beviteli mez8k hozzdadasat a
konfigurécidelem-osztélyokhoz.

15.1.1 Tovabbi konfiguraciéelem-mezdék

Lehet6ség van tovabbi hivatkozasi mez6k hozzdadasara az OTRS-ben [évé kilénbdzé adatokra térténd

hivatkozashoz, mint példaul konfiguraciéelemekre, szolgaltatdsokra és felhasznaldkra.

A konfiguracidelemekhez t6rténé mezék hozzdadasahoz:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidelemek moduljat az adminisztratori fellleten.
2. Vdlasszon egy konfiguracidéelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds mddositdsa gombra.
3. Adja hozza az uj mezéket az osztaly-meghatarozashoz.

A kévetkez8 szakaszok bemutatjak a lehetséges beviteli mezdket.
A ReferenceCI mezd
Ez a mez8 egy automatikus kiegészitéssel rendelkezé beviteli mez6t ad hozza, hogy ré lehessen keresni

mas konfiguracidelemekre a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kévetkezd beadllitasi példa sziikséges
az ilyen tipusu mezé beszurasahoz:

- Key: testci
Name: Test CI
Searchable: 1
Input:
Type: ReferenceCI
Required: O
Reference:
Name: Computer
LinkType: AlternativeTo
LinkDirection: Source
ImportExportKey: Name
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A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Key * Egyedinek kell lennie, és csak betli és szam karaktereket fogad el. Ha ez megvaltozik, akkor az
adatok nem lesznek olvashatéak a régi meghatarozasokbal.

Name *

Az (irlapon I1év6 mezé cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdbe, beleértve
a nagybetiket és a szdkdzt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithatéak mas nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az egyéni forditasi fajl
fejezetet a fejlesztbi kézikdnyvben.

Searchable Meghatdrozza, hogy a mez@ kereshet§-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.
Input * El6késziti a beviteli mez8 meghatdrozasat.

Type * Meghatarozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyezni logikai blokként. Az érték
ReferenceCI ebben az esetben.

Required Meghatdrozza, hogy a mezé kételez8-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Reference El6késziti a hivatkozasi mezd meghatarozasat.

Name Meghatdrozza annak a konfiguracidelemnek az osztalyat, amelyre lehetdséget kell adni a
kereséshez.

LinkType Meghatarozza a kapcsolat tipusat, amely akkor lesz Iétrehozva, ha az értéket elmen-
tik. Lehetséges értékek:

* DependsOn
* AlternativeTo
* RelevantTo
¢ Includes
¢ ConnectedTo
LinkDirection Meghatarozza a kapcsolat iranyat. Lehetséges értékek: Ssource és Target.

ImportExportKey Meghatdrozza a hivatkozott konfiguraciéelem azonositdjanak értékét. Le-
hetséges értékek: Name, Number vagy egy beallitott mez6 kulcsa.

Miutan egy érték be lett allitva a beviteli mezénél, az érték lesz haszndlva a megadott konfiguracidelem-
re mutatd hivatkozas beadllitdsahoz. Ha mar volt egy érték, akkor a régi érték le lesz valasztva. Ha az
osztaly-meghatarozasban lévé hivatkozasi mezd ki lett egészitve a CountDefault beallitassal, akkor tébb
konfigurécidelem is hozzékapcsolhatd.

A mez6 exportdldsdnal és importalasanal a név és a konfiguracidelem szama lesz hasznalva. Ha egy
konfiguracidelem nem talalhaté az importalasnal, akkor kétszer lesz importalva annak ellenérzéséhez, hogy
a kapcsolt konfiguracidelem, amely szikséges a hivatkozashoz, mar importalva lett-e.

Példa exportalasi érték: ConfigItemNamel.
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A ReferenceService mez6

Ez a mez8 egy automatikus kiegészitéssel rendelkezé beviteli mez6t ad hozza, hogy ré lehessen keresni
szolgaltatasokra a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kdvetkezd bedllitasi példa sziikséges az ilyen
tipusu mez6 beszurasahoz:

- Key: testservice
Name: Test Service
Searchable: 1
Input:
Type: ReferenceService
Required: O
Reference:
LinkType: AlternativeTo
LinkDirection: Source

A kovetkez§ beadllitasok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitltése kotelezd.

Key * Egyedinek kell lennie, és csak betli és szam karaktereket fogad el. Ha ez megvaltozik, akkor az
adatok nem lesznek olvashatéak a régi meghatarozasokbdl.

Name *

Az (irlapon I1év6 mezd cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhat6 ebbe a mezd8be, beleértve
a nagybetiket és a sz6kdzt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithatéak mas nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az egyéni forditasi fajl
fejezetet a fejlesztdi kézikényvben.

Searchable Meghatarozza, hogy a mezé keresheté-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Input * El6késziti a beviteli mez6 meghatdrozasat.

Type * Meghatdrozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyezni logikai blokként. Az érték
ReferenceService ebben az esetben.

Required Meghatdrozza, hogy a mezé kotelez8-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Reference El6késziti a hivatkozasi mez6 meghatarozasat.

LinkType Meghatdrozza a kapcsolat tipusat, amely akkor lesz Iétrehozva, ha az értéket elmen-
tik. Lehetséges értékek:

* DependsOn
e AlternativeTo
* RelevantTo
* Includes
¢ ConnectedTo
Tovabbi kapcsolattipusok hatarozhatdk meg a rendszerbeallitdsokban.

LinkDirection Meghatarozza a kapcsolat iranyat. Lehetséges értékek: Source és Target.
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Miutan egy érték be lett dllitva a beviteli mezénél, az érték lesz hasznalva a megadott konfiguracidelem-
re mutatd hivatkozas bedllitdsahoz. Ha mar volt egy érték, akkor a régi érték le lesz valasztva. Ha az
osztaly-meghatdrozasban 1évé hivatkozési mezd ki lett egészitve a CountDefault beallitdssal, akkor tébb
konfiguracidelem is hozzékapcsolhato.

A mez8 exportalasanal és importalasanal a szolgaltatas neve lesz hasznalva.

Példa exportalasi érték: 1. szolgaltatds.

A ReferenceUser mez6

Ez a mezd egy automatikus kiegészitéssel rendelkez§ beviteli mezét ad hozza, hogy ra lehessen keresni
felhasznaldkra a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kdvetkez8 bedllitasi példa sziikséges az ilyen
tipusu mezd beszurdsahoz:

- Key: testuser
Name: Test User
Searchable: 1
Input:
Type: ReferenceUser
Required: 0

A kdvetkez6 bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Key * Egyedinek kell lennie, és csak betli és szam karaktereket fogad el. Ha ez megvaltozik, akkor az
adatok nem lesznek olvashatdak a régi meghatarozasokbdl.

Name *

Az (irlapon Iév8 mezd cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetiket és a szdkdzt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithatéak mas nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az egyéni forditasi fajl
fejezetet a fejleszt6i kézikdnyvben.

Searchable Meghatdrozza, hogy a mez§ kereshet6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.
Input * ElGkésziti a beviteli mez6 meghatdrozasat.

Type * Meghatarozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyezni logikai blokként. Az érték
ReferenceUser ebben az esetben.

Required Meghatarozza, hogy a mezd8 kételezd-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
A mez@ exportéalasanal és importalasandl a felhasznald bejelentkezési neve lesz haszndlva.

Példa exportaldsi érték: root@localhost.

15.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi felllete, de a konfiguracidelem-osztaly meghatarozasai kiegészitheték
Uj mezbkkel.

15.2. Ugyintézéi feliilet 107



https://doc.otrs.com/doc/manual/developer/7.0/en/content/how-it-works/translations.html#custom-translation-file

OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

15.2.1 CMDB

Vélassza ki az Uj meniipontot a CMDB meniibél, hogy megldssa a konfiguraciéelemek uj beviteli mezéit.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara a CMDB meniihéz, hozza
kell adnia 6ket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

Azok a menlUpontok, amelyeket ez a csomag adott hozza, azutan lesznek lathatdak, miutan ismét bejelent-
kezik a rendszerbe.

Uj

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy Uj konfiguraciéelemeket adjon a konfiguraciomenedzsment-adatbazishoz.

Egy konfiguraciéelem hozzdadéasahoz:

1.
2.
3.

Valasszon egy osztalyt az osztalyok listajabdl.

Toltse ki a sziikséges mezdéket.

Keressen ra egy eltér6 konfiguracidelemre, szolgaltatasra vagy felhasznaldra, hogy beadllitsa az értéket

hozza.

Kattintson a Mentés gombra.

# Metwork Adapter:

# |P over DHCP:

comp

Computer One (1058000002)
Computer Two (1058000003)

1. dbra: Konfiguracidelem hozzaadasa a szamitégép osztalyhoz

Most az érték automatikusan 6ssze van kapcsolva a létrehozott konfiguraciéelemmel.

Lasd még:
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A Konfigurdcicelem hozzdaddsa képernydn lévé mezék nagyon eltéréek lehetnek az egyes osztalyoknal. A
funkcidkiegészitd altal hozzdadott Uj mez8k az Adminisztratori fellilet fejezetben kerllnek bemutatasra.

15.3 Kilsé feltlet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FeJezeT 16

Cls in Customer Frontend

Ez a funkcidkiegészitd a konfiguracidelem-osztalyok tgyfél-azonosité attributumat hasznalja, és lathatova
teszi a konfiguracidelemeket a kilsé fellileten. Az tigyfél-felhasznaldnak csak olvashatd hozzaférése van a
kévetkezd attributumokhoz:

A konfiguraciéelemeinek azonositéja
+ A Kkonfiguraciéelem neve

» A konfiguraciéelem osztalya

« Uzembe allitasi allapot

+ Jelenlegi incidensaéllapot

Az utolso frissités datuma és ideje

A levelezésben hasznalva ez a funkcidkiegészitd automatikusan ésszekapcsolja az érintett konfiguracidele-
meket az e-mail térzsében talalt adott konfigurécidelem-azonositd alapjan. Ez hasznos az Gigyfélszolgélatnal
is, mivel a jegy létrehozasakor csak a kérelmezd szervezet vagy részleg konfiguraciéelemeihez van hozza-
férésiik. Ez nagymértékben egyszerusiti az érintett konfiguracidelemek kivalasztasat, kiléndsen akkor, ha
nagyon sok konfiguraciéelem talalhaté a CMDB-ben.

El6ny6k

* A konfiguraciéelemek automatikus hozzarendelése idét takarit meg.

+ Az Ugyfelek hozzarendelhetik a konfiguracidéelemeket az Uj jegyekhez.
Célcsoportok

» Vevdszolgélati szervezetek

» Kulsé IT-szolgaltatok

* Logisztika

» Muszaki teriiletli szolgaltatas
Elérhet6 a kdvetkezd szolgaltatascsomagban

« ARANY
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSCIsInCustomerFrontend

Megjegyzés: Nem hasznalhaté egyltt a kdvetkezd funkcidkiegészitékkel:
» Hide/Show Dynamic Fields

» Ticket Forms

Megjegyzés: Ez a funkciokiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment csomagot igényli.

16.1 Adminisztratori felllet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

16.1.1 Osztaly-meghatarozas kiegészitése

A konfiguraciéelem-osztaly meghatarozasat médositani kell, hogy megjelenithetévé valjanak a kiilsé fellle-
ten.

Alapértelmezetten a Customer1ID mezé van bedllitva a rendszerbeadllitdsokban, hogy az lgyfél-azonositd
informacidit a konfiguraciéelem meghatarozasaban tarolja.

Hasznalhat egynél tébb customerID attribdtumot konfiguracidelemenként, hogy egy konfiguracidelemet
elérhetévé tegyen egynél tébb Ugyfélnek. Ehhez ismételje meg a kdvetkez§ Iépéseket a legnagyobb
dgyfélszamig, amelyek egy konfiguraciéelemhez hozzaférést kaphatnak (példaul PartnerA, PartnerB,
PartnercC, stb.).

Lasd még:

Egynél tébb CustomerID hasznalatdhoz vagy a CustomerID attributumtdl eltéré név hasznalatahoz az
ITSMConfigItem: : CustomerIDField bedllitds megvaltoztatdsa szikséges a rendszerbedllitdsokban,
vagy adjon hozza tovabbi bejegyzéseket minden egyes bejegyzésmez8héz.

Ha az osztaly-meghatdrozas nem tartalmazza a CustomerID attribdtumot, akkor kézzel kell hozzaadnia
azt.

A konfiguraciéelemekhez t6rténé mez8k hozzaadasahoz:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidelemek moduljat az adminisztratori fellileten.
2. Vélasszon egy konfiguracidelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatarozas mddositasa gombra.

3. Adja hozza az uj mezbket az osztaly-meghatdrozashoz. A beviteli tipus vagy Text, vagy
CustomerCompany lehet.

A Text mezd A szbvegalapu mezd rugalmassagot ad, hogy barmilyen széveget hasznalhasson ér-
tékként a CustomerID attributum egy vagy tébb lgyfélre torténd illesztéséhez. Az értéket kézzel
kell megadni az egyes konfiguraciéelemek szerkesztésével, de dvatosan kell eljarni, mert barmi-
féle rossz parositas megakadalyozza a konfiguracidelem megjelenitését a kulsé fellleten.
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— Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 100

A CustomerCompany mezdé Egy lgyfél-vallalat mez6h6z az sziikséges, hogy helyesen beallitott
ugyfél-vallalatok legyenek a rendszeren, mivel az egy legoérdulé listaként lesz megjelenitve a kon-
figuracidelem hozzaadasa és szerkesztése képerny6kdn. A legérdilé lista forrasa a vallalatok lis-
tdjalesz. A CustomerID mezének minden Ugyfél-felhasznalénal a megfeleld tgyfél-azonositéra
kell mutatnia az Ggyfél-vallalatok adminisztracidjaban.

- Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1
Input:
Type: CustomerCompany

4. Mentse el az Uj meghatarozast.

5. Szerkesszen egy konfiguracidelemet a mddositott osztélybdl. Keresse meg a Customer Company
mezébt (vagy egy masik hozzaadott mezét), és téltse ki egy meglévd tgyfél ligyfél-azonositéjaval.

6. Jelentkezzen be a kulsé fellletre barmely Ugyfél-felhasznaldval, aki a fent leirt Ggyfél-azonositéval
rendelkezik.

7. Menjen a Vdllalati konfigurdcidelemek képerny6re. A szerkesztett konfiguracidelemeknek felsorolva
kell lennidk.

16.1.2 Az ligyfélazonosito-korlatozas szigorusaganak meghatarozasa

Az ITSMConfigItem: : CustomerCIPermissionByLink beallitds alapértelmezetten O-ra van allitva, igy
a konfiguracidelemek csak akkor lathatok a kulsé fellleten, ha az Ugyfél-felhaszndld véllalata (tgyfél-
azonositdja) megegyezik egy beadllitott mezd értékével. Ha ez a viselkedés szigorubb az elvartnal, illetve
nem lehet vagy nem szabad az 6sszes konfiguracidelemet ily médon bedllitani, akkor a bedllitas megvaltoz-
tathatd, hogy figyelembe vegye a konfiguracidelemek kdzti kapcsolatokat (jogosultsagordklés kapcsolatok
alapjan). Ha konfiguraciéelemeket kapcsol az Uj jegyekhez a kiilsé fellleten és az Ggyintézdi fellleten (ha
engedélyezve van), akkor csak a kdzvetlen jogosultsdgok lesznek figyelembe véve (azaz a CustomerID
mezd a konfiguracidelem talalatokban).

Példaul:

» Tdbb szamitégép konfiguracidelem is hozza van rendelve egy tgyfél-vallalathoz. Az 6sszes szamito-
gép konfiguracidelem 6ssze van kapcsolva legaldbb egy haldzati konfiguraciéelemmel (kapcsoldkkal).
Ezek az eszkdzdk nem tartoznak az tgyfélhez, és emiatt nem lathatdk. Tovabba a halézati konfigura-
cidelemek is hozza vannak kapcsolva mas haldzati konfiguracidelemekhez (utvalasztékhoz).

+ Alapértelmezetten csak a vallalatok szamitégépei lathatdk a Vallalati konfigurdcidelemek képernydn,
azok vannak megijelenitve a kapcsolt jegyekben, valamint (a bedllitasoktdl fliggéen) azok tekintheték
meg részletesen és azok hasznalhatdk az uj jegyeknél.

* Ha az ITSMConfigItem: :CustomerCIPermissionByLink bedllitds 1-re van allitva, akkor egy
szamitégéphez csatlakoztatott 6sszes kapcsold is lathaté lesz a Vdllalati konfigurdcidelemek képer-
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nyén, megjelennek a kapcsolt jegyekben és megtekinthetdk részletesen, de nem haszndlhatdk az uj
jegyekhez t6rténé kapcsolashoz.

* Ha az ITSMConfigItem: : CustomerCIPermissionByLink bedllitds 2-re van allitva, akkor az ut-
valasztok is fel lesznek véve.

Figyelem: A kapcsolat tipusa és irdnya nem fontos a jogosultsdg meghatarozasa-
hoz. Emiatt arra kérjuk, hogy alaposan mérlegelje azt, hogy milyen értéket hasznal az
ITSMConfigItem: : CustomerCIPermissionByLink beadllitdsndl, hogy megakaddlyozza a kon-
figuracidelemek nem kivant kbzzétételét.

16.1.3 Konfiguracidoelem-mezdk elrejtése a kiilsé fellileten

Elképzelhetd lehet, hogy a konfiguracidelemeknek olyan mezdi vannak, amelyeket az Ggyfélnek nem vol-
na szabad latnia, vagy olyan érzékeny informdacidkat tartalmaznak, amelyekrél az tgyfél nem tudhat. Az
ilyen esetekre egy adminisztrator korlatozhatja a mezét egy egyszer(, Uj NotForCustomer attribitumnak
a mez8-meghatérozashoz valé hozzaadasaval egy bizonyos osztalynal.

Egy mez6 elrejtéséhez a kilsS fellleten:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcioelemek moduljat az adminisztratori fellileten.
2. Vdlasszon egy konfiguraciéelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds mddositdsa gombra.
3. Adja hozza a NotForCustomer: 1 attributumot a mez8-meghatarozashoz.
Példaul:

- Key: Vendor
Name: Vendor
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50
NotForCustomer: 1

4. Szerkessze ennek az osztalynak a konfigurdciéelemeit, hogy Uj verziét hozzon létre, igy az uj verzid
at fogja venni az Uj meghatérozast.

Ahhoz, hogy elkertlje a konfiguraciéelemek uj verzidi létrehozasanak szikségességét, ha egy osztaly meg-
hatarozasa frissiil egy mezé elrejtéséhez a kiilsé felileten, akkor ez alkalmazva lesz az osztdly 6sszes
konfiguracidelemére. Masrészrél, ha az osztaly-meghatarozas frissul egy olyan mezd megjelenitéséhez,
amely kordbban rejtett volt, és a konfiguracidéelem mar frissllt anndl az osztaly-meghatarozasnal, ahol a
mez§ rejtett volt, akkor a mez8 nem lesz megjelenitve, amig a konfiguraciéelemet nem frissitik ahhoz az
utolsd osztaly-meghatdrozashoz, ahol a mez4 ujra lathatéra lett allitva.

Ezen viselkedés mogoétti szandék az, hogy kikényszeritse az adatok védelmét, amelyet nem szabad meg-
jeleniteni a kilsé feluleten.

16.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézdi felllete.
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16.2.1 Az 6sszekapcsolas korlatozasa

Ez a funkcié korlatozza az ésszekapcsolas fellletet az Ggyintéz6nél, ha egy jegyet kapcsol 6ssze egy
konfiguracidelemmel. Csak azok a konfiguracidelemek és jegyek vdlaszthatok ki, amelyek ugyanah-
hoz a vallalathoz tartoznak, mint az lgyfél-felhaszndlé. A funkcid letilthatd a rendszerbedllitdsokban az
ITSMConfigItem: :RestrictAgentLinking bedllitason keresztil.

16.2.2 Levelezési szliro

Egy levelezési sz(r6 lett hozzaadva, hogy konfiguracidelem-azonositdkat keressen a bejévé levelekben (al-
taldban konfiguracidelem szamat), és 6sszekapcsolja a megtalalt konfiguraciéelemeket az uj jeggyel, amely
a levélbdl lett Iétrehozva. Az e-mail tdrzsében és targyaban keres, és az 6sszes megtalalt konfiguracidelem-
szamot 6ssze fogja kapcsolni a jeggyel. Ez a funkcié alapértelmezetten ki van kapcsolva, és a rendszer-
beadllitdsokban kell engedélyezni a PostMaster: :PostFilterModule###100-ITSMConfigIltemLink
beadllitdson keresztil.

16.3 Kiilso feliilet

Ez a funkcid lehetdvé teszi egy Ugyfél-felhasznaldnak, hogy megtekintse és kivalassza a véllalata konfigu-
racidelemeit a kilsé fellleten, hogy 6sszekapcsolja azokat az Uj jegyekkel.

16.3.1 Konfiguracidelem 6sszekapcsolasa egy jeggyel

Az Uj jegy képerny6n az (igyfél-felnasznalé megkeresheti és kivalaszthatja azokat a konfiguraciéelemeket,
amelyek a vallalatahoz vannak rendelve. Ha a jegyet Iétrehozzak, akkor a kivalasztott konfiguraciéelemek
automatikusan dssze lesznek kapcsolva az uj jeggyel.

Egy konfiguracidelemnek egy Uj jeggyel térténd 6sszekapcsolasahoz:
1. Hozzon létre egy Uj jegyet a kiilsé felUleten.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson az Erintett konfigurdcidelemek hozzdad4sa gombra a jegy(irlap végén. Egy Uj mez8szakasz
jelenik meg alatta.

4. Az uj szakaszban téltse ki valamelyik keresési feltételt az osztalyhoz, névhez vagy szamhoz.

» Az Osztdly legdrdul6 lista csak azokat az osztalyokat jeleniti meg, amelyek mar el§ lettek készitve
€s egy CustomerID azonositéhoz rendelt konfiguracidelemeket tartalmaznak (tovabbi informa-
ciokért vessen egy pillantast az Adminisztratori felilet fejezetre).

» A Név mez@ barmely olyan konfiguracidelemre illeszkedik, amely neve a mez§ tartalmaval kez-
dédik. Példaul ha kd van begépelve a mezébe, akkor kdrtya, kdbel, kdtrdny, stb. lesz megtalalva.

* A Configltem# mez8 barmely olyan konfigurdcidelemre illeszkedik, amely szama a mez6 tartal-
maval kezdddik. Példaul ha 72 van begépelve a mez8be, akkor 123, 1211, 1298, stb. lesz
megtalalva.

Megjegyzés: Ezek a keresési mez6k csak csokkentik a keresési eredményeket, hogy kisebb listakat
kapjon és gyorsabban tudjon vélasztani. Ha Gresen hagyja 6ket, akkor az aktudlis Ggyfél-felhasznald
véllalatdhoz rendelt konfiguraciéelemek teljes listajat hozza.
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5. Vélassza ki a konfiguraciéelemeket a listabdl.

6. Kattintson a Jegy létrehozdsa gombra.

16.3.2 Vallalati konfiguraciéelemek

Egy Uj Company Configuration ltems képerny6 megjeleniti az 6sszes konfiguraciéelem listajat, amely ugyan-
ahhoz a véllalathoz tartozik mint az tigyfél-felhasznald. Az ugyanazon vallalathoz vald tartozas azt jelenti,
hogy a konfiguracidelemnek rendelkeznie kell egy olyan Cust omerID mezével, amelynek értéke megegye-
zik az Ggyfél-felhasznaldéval. A kllsG jegy részletes nézetben az 6sszes olyan kapcsolt konfiguracidelem is
megjelenik, amely az tgyfél-felhasznald vallalatahoz tartozik.

Ha igény van ra, akkor az tgyfél-felhasznald vallalatdhoz sziikséges konfiguracidelemek hozzarendelése
csokkenthet6 az ellen6rzendd kapcsolt konfiguracidelemek legnagyobb szintjének bedllitasaval. Ha ez a
funkcié engedélyezve van, akkor a konfiguracidelemek akkor is elérheték az lgyfél-felhasznaldknak, ha
nem tartoznak kdzvetlendl a véllalathoz, de egy kapcsolt konfiguracidéelem igen (legfeljebb a kapcsolatok
bedllitott szamaig).

A konfiguracidelem részletei a konfiguracidelem-listardl érheték el. Ez a részletek képerny6é megjeleniti a
konfiguracidelem utolsd verzidjat, valamint a mas konfiguracidelemre mutaté hivatkozasokat (ha ugyanah-
hoz a vallalathoz tartozik).

Lasd még:

Ez a képernyS nincs alapértelmezetten hozzaadva a kiilsé felllet egyetlen menljéhez sem. A Vdllalati
konfigurdcidelemek képerny6re mutatd hivatkozas létrehozasahoz egy adminisztratornak hozza kell adnia
az /itsmconfigitem/overview végpontot a Hivatkozds beviteli mezdbe, illetve egy nevet a Név mezdbe
a rendszerbedllitdsok kévetkezé bedllitasainal:

* ExternalFrontend: :Menu###Top
* ExternalFrontend: :Menu###Main

* ExternalFrontend: :Menu###Bottom

Home » Company Configuration Items

Company Configuration Items

- - - -

Incident State % Deployment State % Configltem# = Name % Class = Lastchanged %

B Operational Production 1058000001 Desktop PC #01 Computer 06/11/2019 14:23:28 (UTC)

1. dbra: Vallalati konfiguracidelemek képernyé

Lasd még:
A lathaté oszlopok a kévetkez§ bedllitasban hatdrozhatdk meg:
* ExternalFrontend: :ITSMConfigIltemOverview###ShowColumns

Egy konfiguracidelemre kattintva megjelenik a részletes nézet.

116 fejezet 16. Cls in Customer Frontend



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Home » Company Configuration ltems

Configuration Item: Desktop PC #01

Configuration ltem Details

Vendor

Model
Description

Type

Customer Company
Owner

Serial Number
Operating System
CcPU

Ram

Hard Disk
 Capacity

FQDN

Network Adapter
— [P over DHCP
Graphic Adapter

Warranty Expiration
Date

Note

Stark Industries

"Tony Stark" <tony@stark-industries.com>

NIC

= Yes

06/05/2019

Desktop computer

2. abra: Konfiguraciéelem részletei képernyd

Configuration ltem
Information

Class:
Computer

Number:
1058000001

Name:
Desktop PC #01

Current Deployment State:

Production

Current Incident State:
B Operational

Created:

06/05/2019 13:09:49 (UTC)

Created:
06/11/2019 14:23:28 (UTC)
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Credit Card Filter

Ez a funkcidkiegészitd lehet6ségeket nyljt az OTRS rendszerben az érzékeny adatok felelés kezeléséhez,
mint példaul hitelkartyaszamok esetén. Ennek a funkcidnak a segitségével lehetéség van a hitelkartya-
szamok elrejtésére az Uj jegyeknél és bejegyzéseknél, valamint a rendszerben mar tarolt bejegyzéseknél
is. Tovabba a hitelkartyaszamoknal rugalmasan bedllithaté figyelmeztetd zeneteket lehet automatikusan
bedllitani és megjeleniteni.

A hitelkartydk felismeréséhez hasznalt mechanizmus mikdédik a 13, 15 vagy 16 szamjegyd kartyaknal is. A
rendszeren |év6 jegyek &sszes bejegyzése atvizsgalasra keriil az érvényes hitelkartyaszamokeért a tarolas
el6tt. Ennél a 1épésnél a szamjegyek tébbsége kddolva lesz a rendszeren valé tarolas el6tt.

El6nyok
* Megnévelt adatvédelem.
» Kevesebb biztonsagi kockazat a hitelkartya adatoknal.
Célcsoportok
» VevBszolgélat
» Pénzugy
« Ertékesités
* Megrendelés-menedzsment
» Panaszkezelés
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCreditCardFilter
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17.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

17.1.1 Oroékolt hitelkartya-maszkolas

Létezik egy konzolparancs a rendszeren mar eltarolt hitelkartyaszamok kezeléséhez. Ez a parancs ki fogja
maszkolni az 6sszes maszkolatlan érvényes hitelkartyaszamot a bejegyzés adatbazistablajaban.

A meglév§ hitelkartyaszamok maszkoldsahoz:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy az OTRSCreditCardFilter: :ActiveMaskEnabled bedllitas ne le-
gyen engedélyezve.

2. Hozzon létre egy vagy t6bb jegyet érvényes hitelkartya-informacidkkal.

Issuing Network, Card Number
JCB, 3528988095245935
JCB, 3112606824580636
JCB, 3096030869937728
JCB, 3112437499296450
JCB, 3096010732100407
JCB, 3528461498782367
JCB, 3112892137191440
JCB, 3088814635323630

3. Nyissa meg a Jegynagyitas képerny6t, hogy megbizonyosodjon arrdl, hogy a hitelkartyaszamok nin-
csenek maszkolva.

4. Hajtsa végre a kdvetkez§ parancsot a parancssorban a hitelkartyaszamok maszkolasahoz:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::MaskCreditCard —--
—restart yes

5. Frissitse a Jegynagyitds képerny6t. A bejegyzés térzse igy fog kinézni:

Issuing Network, Card Number
JCB, 352898xxxxxx5935
JCB, 311260xxxxxx0636
JCB, 309603xxxxxx7728
JCB, 311243xxxxxx6450
JCB, 309601xxxxxx0407
JCB, 35284 6xxxxxxX2367
JCB, 311289xxxxxx1440
JCB, 308881xxxxxx3630

Ez a parancsfajl el6szdr az utolsé bejegyzésnél kezdi a hitelkartyaszamok maszkolésat, mivel azok a leg-
gyakrabban hasznaltak, igy az eredmény gyorsabban lathatd.

Lasd még:

AMaint::Ticket::MaskCreditCard paramétereivel kapcsolatos tovabbi informaciokért futtassa a ko-
vetkez8 parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::MaskCreditCard —--help
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A parancsfdjl architekturaja ugy lett megtervezve, hogy ne legyen hatédssal a rendszer teljesitményére, igy
kétegelten dolgozik és varakozik az egyes kétegek kdzétt. A kdétegenként feldolgozott bejegyzések szama
és a kotegek kdzti varakozasi id§ finomhangolhatd, hogy illeszkedjen a rendszer teljesitményéhez.

A parancsfdjl tervezése soran arra is figyeltek, hogy emlékezzen az utoljara feldolgozott bejegyzésre, és
attél induljon ujra, igy lehetévé téve a feldolgozas ledllitasat és késébbi folytatasat egy adott idépontban.
Létezik egy felllbiralas, hogy kényszeritetten induljon Ujra a kezdetektdl.

Megadhat egy végdatumot, igy a bejegyzések csak azon datummal bezardlag lesznek feldolgozva (példaul
ha automatikus maszkolast inditott egy bizonyos datummal). Lehetséges tovabba a futdsonként feldolgo-
zandd bejegyzések szamat is megadni.

17.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

17.2.1 Hitelkartya maszkolasa

Ez a funkcid egy teljes alrendszer, amely lehetévé teszi az aldbbiakat:
+ Figyelmeztetd Uzenet automatikus megjelenitése a hitelkartyaszam mellett (nincs eltarolva).
+ Hitelkartyaszamok maszkolasa az uj jegyeknél és bejegyzéseknél.
» A rendszeren mar eltarolt bejegyzésekben [évd hitelkartyaszamok maszkolasa.

A hitelkartya-felismerd mechanizmus 13, 15 vagy 16 szamjegyu hitelkartyaszamokat igényel. Ezeknek a
hitelkartyaszamoknak legaldbb szamszakilag lehetséges érvényesnek kell lennitk, amely azt jelenti, hogy
at kell mennidk a Luhn-algoritmus teszten.

Ajelenlegi verzidnal csak az 8sszes lehetséges érvényes hitelkartyaszam egy részcsoportja van felismerve.
Ez az érvényesnek tekintett hitelkartyaszamok listaja:

» 16 szamjegyl Visa 4-essel kezdve.
» 13 szamjegyUl Visa 4-essel kezdve.
» 16 szamjegyl MasterCard 51 és 55 koz6tti szamokkal kezdve.

» 16 szamjegyUek felfedezése, amelyek 6011, 6121-29 és 6229-25 kdz6tti, 644 és 649 kdzotti vagy 65
kezdettiek.

» 16 szamjegyld JCB 3088, 3096, 3112, 3158, 3337 vagy 3528 és 3589 kdzotti kezdetliek.
» 15 szamjegyl JCB 1800, 2100 vagy 2131 kezdet(ek.
» 15 szamjegyl American Express 34 vagy 37 kezdetlvel.

A sikeres felismeréshez ezen hitelkartyaszamok szamjegyei elvalasztas nélkul, illetve 4-4-4-4, 4-4-4-3, 4-4-
4-1 vagy 4-6-5 szamjegycsoportokban megadott egyszer( elvalasztdval engedélyezettek (az utolsé kombi-
nacio csak American Express kartyaknal). Az engedélyezett elvalasztok: —, +, /, . vagy ezek kombinacidja.

Egy nagyobb szam részhalmazaként megadott hitelkartyaszamok nincsenek érvényes hitelkartyaszamok-
ként értelmezve. Ez a hamis pozitiv taldltok elkerilése miatt van, példaul olyan sorozatszamnal, amely (nem
széandékosan) érvényes hitelkartyaszamot tartalmaz. Az érvényes hitelkartyaszamokat legaldbb egy nem
szam karakterrel kell kdzrefogni.
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17.2.2 Aktiv hitelkartya-maszkolas

Ha ez a funkcié engedélyezve van, akkor minden egyes bejegyzés at lesz vizsgédlva érvényes hitelkartya-
szamok kereséséhez, miel6tt mentésre kerlll az adatbazisba. Barmilyen talalat esetén a targyban vagy a
térzsben az elsé hat és az utolsd négy szamjegy kivételével az 6sszes t6bbi le lesz cserélve egy beallithatd
maszkold karakterre.

Lasd még:

A viselkedés megvaéltoztathatd a rendszerbeallitdsokban a kdvetkezd beallitdsokkal:
* OTRSCreditCardFilter::ActiveMaskEnabled
* OTRSCreditCardFilter: :MaskedCharacter

Példaul az 1234-5678-9012-3456 hitelkartyaszambdl 1234-56xx-xxxx-3456 lesz.

Figyelem: Ez az eljaras végleges és visszafordithatatlan!

A funkcid hasznalatahoz:

1. Hozzon létre egy jegyet a kbvetkezd bejegyzéstdrzzsel:

Issuing Network, Card Number
JCB 15 digit,180061388939823
JCB 15 digit,180079668437698
JCB 15 digit,180001434886883
JCB 15 digit,180044208063503
JCB 15 digit,180010497338476
JCB 15 digit,210004248524033
JCB 15 digit,210012319871803
JCB 15 digit,180094846333594
JCB 15 digit,210084424984649
JCB 15 digit,210012951351973
JCB 15 digit,210008094074787
JCB 15 digit,210081171733450

2. Nyissa meg a Jegynagyitds képerny6t, hogy megnézze a létrehozott jegyet. A bejegyzés térzse igy
jelenik meg:

Issuing Network, Card Number
JCB 15 digit,180061xxxxx9823
JCB 15 digit, 180079xxxxx7698
JCB 15 digit,180001xxxxx6883
JCB 15 digit,180044xxxxx3503
JCB 15 digit,180010xxxxx8476
JCB 15 digit,210004xxxxx4033
JCB 15 digit,210012xxxxx1803
JCB 15 digit,180094xxxxx3594
JCB 15 digit,210084xxxxx4649
JCB 15 digit,210012xxxxx1973
JCB 15 digit,210008xxxxx4787
JCB 15 digit,210081xxxxx3450

3. Kiprébalhatja a targyban lév§ érvényes hitelkartyaszammal is, vagy lekérhet egy érvényes hitelkartya-
informacidkkal rendelkezé levelet egy levelezési fiok hasznalataval.

122 fejezet 17. Credit Card Filter



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

17.2.3 Hitelkartya figyelmeztetd Gizenet

Lehet6ség van egy figyelmeztetd Gzenetet megjeleniteni a hitelkartyaszam mellett.

A funkcid hasznalatahoz:

1.

Gy6z6djon meg arrdl, hogy az OTRSCreditCardFilter: :ActiveMaskEnabled bedllitas ne le-
gyen engedélyezve.

Gy6z6djon meg arrdl, hogy az OTRSCreditCardFilter: :WarningTextEnabled bedllitas enge-
délyezve legyen.

. Hatarozzon meg egy egyéni Uzenetet az OTRSCreditCardFilter: :WarningText bedllitdsban a

rendszerbeallitasoknal.

Hozzon létre egy jegyet a kdvetkez bejegyzéstdrzzsel:

Issuing Network, Card Number
JCB, 3528988095245935
JCB, 3112606824580636
JCB, 3096030869937728
JCB, 3112437499296450
JCB, 3096010732100407
JCB, 3528461498782367
JCB, 3112892137191440
JCB, 3088814635323630

Nyissa meg a Jegynagyitds képerny6t. A figyelmeztetd lzenetnek meg kell jelennie a hitelkartyaszam
mellett.

Issuing Network, Card Number

JCB, 3528988095245935 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—in this product!

JCB, 3112606824580636 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—in this product!

JCB, 3096030869937728 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—~in this product!

JCB, 3112437499296450 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—in this product!

JCB, 3096010732100407 Reminder: You should not store credit card numbers.,
—in this product!

JCB, 3528461498782367 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—in this product!

JCB,3112892137191440 Reminder: You should not store credit card numbers,,
—in this product!

JCB, 3088814635323630 Reminder: You should not store credit card numbers,
—in this product!

Kiprébalhatja a targyban Iév6 érvényes hitelkartyaszammal is, vagy lekérhet egy érvényes hitelkartya-
informacidkkal rendelkezd levelet egy levelezési fiok hasznélataval.

17.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Custom Contact Fields

Ez a funkcidkiegészitd lehetbvé teszi uj dgyfél dinamikus mezdk lIétrehozasat, amely az integralt kilsé tgyfél-
adatbazisbdl érkezé Gigyféladatokat kapcsolati adatként tarolhatja a jegyben. Egy tovabbi beallitasi fellileten
lehet6ség van annak meghatéarozasara, hogy az uj dinamikus mezd8 tipusanak tudnia kell-e:

» Egy vagy tébb lgyfelet tarolni.

» Tovabbi navigéacids lehet8séget hozzaadni a kilsé fellleten.

Tovabbi kapcsolati adatot tartalmazni a jegykommunikaciéban.
« Uj kapcsolati adatok hozzdadését korlatozni az ligyfélszam vagy iranyitészamok alapjan.
» Szlirhet6nek lennie bizonyos attributumoknal.

Raadasul mostantdl Gzenetalapu értesitések is beadllithatok, hogy kiklldhetdk legyenek arra a kapcsolati
cimekre, amelyek a jegyben vannak tarolva.

Ez a funkcidkiegészitd tokéletes minden olyan vallalkozasnak, amelynek kilénb6z8 Ugyfélcsoportokkal,
partnerekkel vagy alvallalkozékkal kell foglalkoznia, mivel a funkcié az Ugyfélinformdciés-kézpont mellett
egy masodik lehetéséget ad a jegyekben térténd Ugyféladatok tarolasara, és annak hasznalatdra a kommu-
nikacios folyamatokban.

El6ny6k
» Kulsé tgyféladatok rugalmasabb és tovabbfejlesztett taroldsa a jegyekben.

« Atlathatébb és automatizalt kommunik&cié az (izleti partnerekkel, alvéllalkozdkkal vagy beszalli-
tokkal.

» Kulsé ugyféladatbazisok zékkenémentes integralasa az OTRS-be.
Célcsoportok

+ Sok partnerrel vagy alvallalkozéval rendelkezé vevészolgalati szervezetek

+ Kilsé IT-szolgaltatok

+ Telefonos Ugyfélszolgalatok

» Web, PR vagy marketingligynékségek
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+ Tanacsadd véllalkozasok
« Ertékesitési osztalyok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCustomContactFields

18.1 Adminisztratori feltilet

Ez a csomag bedllitasi felliletet tartalmaz az Ugyfél tipusu dinamikus mezék létrehozdséhoz. Ezek a me-
z8k tgyfél-informacidkat tarolhatnak egy dinamikus mezében, és kildnb6z8 képernyékon jelenithetik meg
azokat.

18.1.1 Kommunikacio és értesitések

A kulsé felliletnél a funkcionalités alapértelmezetten korlatozva van, hogy csak azokat a partnereket keresse,
akik ugyanattdl a vallalattdl jénnek. Egyébként az 6sszes vallalat 6sszes partnere lathaté lenne az 6sszes
ugyfél-felhasznalénak, akiknek hozzaférése van a kilsé felllethez.

Ha az 0sszes partnert kereshet6vé szeretné tenni minden ugyfél-felhasznalénak, akkor ezt a
Core::CustomContactFieldsRestrictContactsToCustomerOnly rendszerbedllitasi lehet6ségbdl
a pipa kiszedésével engedélyezheti a nem engedélyezettre allitassal.

Az egyéni partnermezd lgyfeleinek toérténd e-mail kildés bekapcsoldsahoz menjen a Kommunikacio €s
értesitések csoport Jegyértesitések moduljahoz az adminisztratori fellileten.

Jegyértesitések

Haszndlja ezt a képerny6t az egyéni partnermez§ lgyfeleinek t6rtén6 e-mail kiildés bekapcsoldsahoz. A
jegyértesités kezelSképernydje a Kommunikacio és értesitések csoport Jegyértesitések moduljdban érhetd
el.

A kiilsé feliileten létrehozott bejegyzések kiildése e-mailben

Az egyéni partnermez§ Ugyfél-felhasznaldinak térténd e-mail kiildés bekapcsoldséhoz:
1. Kattintson az Ertesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
. Toltse ki a szilkséges mezdket.
. Az Ertesités hozzdaddsa szakaszban vélasszon egy nevet, és éllitsa be a Név mezébe.

2
3
4. Az Események szakaszban valassza az ArticleCreate lehetéséget.
5. A Bejegyzés sziir6 szakaszban:

« Allitsa be az ligyintéz6t és az tigyfelet a Bejegyzés kiild6 tipus mez6ben.

« Allitsa be a Ldthatd az tigyféinek lehetSséget az Ugyfél Idthatésdg mezbben.

» Vélassza az E-mail lehet8séget a Kommunik&cids csatorna mezében.

« Allitsa at a Mellékletek felvétele az értesitésbe lehetéséget Igen értékre.
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6. A Cimzettek szakaszban allitson be egy dinamikus partnermezét a Kiildés neki mez6ben.
7. Az Ertesitési médszerek szakaszban:

+ Gy6z6djon meg arrdl, hogy az E-mail médszer engedélyezve legyen.

Megjegyzés: A kapcsolt értesitések csak E-mailben vannak kikildve.

« Jelblje be a jeldlénégyzetet az A bejegyzés ldthato az lgyfélnek mezdben.
8. Az Ertesitési sz6veg szakaszban:

* Ha azt szeretné, hogy az egyéni partnermezd partnerei megkapjék a bejegyzés targyat a levél
targyaként, akkor adja hozzd az <OTRS_CUSTOMER_SUBJECT> cimkét a Tdargy mezébe.

* Ha el szeretné killdeni a bejegyzés torzsét a levél térzseként, akkor adja hozza az
<OTRS_CUSTOMER_BODY > cimkét a Széveg mezbbe.

9. Kattintson a Mentés gombra.

18.1.2 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetévé teszi az Ugyfél tipusu dinamikus mezdk létrehozédsat, amelyek Ugyfél-felhasznaldkat
tarolhatnak partnerekként a jegyekben.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan egy uj Ugyfél tipusu dinamikus mezé vélik elérhetévé az objektumokhoz.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet 1étrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok €s automatizalds csoport Dinamikus mez6k moduljahoz az adminisztratori
fellleten. Ezen a képerny6n vélaszthatja ki az Ugyfél mezét a bal oldalon 1évé legdrdiild listabdl.

Lasd még:

A dinamikus mezd8k hasznalata és az altaldnos dinamikus mezd8 beéllitdsok az adminisztratori kézikdnyvben
kertilnek ismertetésre.

Dinamikus mez6 beallitasai

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kotelezb.

Ugyfél dinamikus mezé beallitasai

Az Ugyfél dinamikus mezd egy Ugyfél-felhasznald taroldsahoz hasznalhatd.

Beviteli mez6 * Meghatarozza, hogy a dinamikus mezé Egyetlen partner vagy Tébb partner taroldsara
legyen képes.

Navigacio a kiilsé felilleten * Meghatarozza, hogy meg kell-e jeleniteni egy Uj navigacids bejegyzést a
kilsé feluleten. Ez a navigacios bejegyzés csak azoknak az tgyfél-felhasznaléknak jelenik meg, akik
az Ugyfél mezbk egyikében vannak eltarolva. A bejegyzés cimkéje a Navigdcids cimke bedllitdsban
hatarozhaté meg, ha ez a bedllitas igen értékkel van elmentve.
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Customer Field Settings

* Inputtype; Single contact * Usefor Na

communication:

# Mavigationon | No

external interface: * Use for

notification;

# Filter contactby: No

1. dbra: Ugyfél dinamikus mez6 bedllitasai

Navigacios cimke Ez a bedllitas lehetévé teszi egy egyéni cimke meghatdrozasat a kulsé fellleten meg-
jelenitett navigacios bejegyzéshez. Ha nincs érték bedllitva, akkor a mezd cimkéje és a Jegyek alap-
értelmezett kombinacidja lesz hasznélva, példaul Partnerek jegyek.

Hasznalat a kommunikaciéhoz * Ha egy Ugyfél tipusu dinamikus mezében térolt ligyfél-felhasznéldkat
kommunikaciéhoz kell haszndlni, akkor ezt a beallitast kell hasznédlni. Lehet6ség van az Ugyfél-
felhasznaldkat a Cimzett, Mdsolat és Titkos mdsolat mez6khdz haszndlni. Ha ez a beadllitds be van
kapcsolva, akkor az tgyfél-felhnasznaldé hozza lesz adva a beallitott mez6h6éz. Ha a mezd mar tartal-
mazza az Ugyfél-felhasznalé cimét, akkor nem lesz mésodjara is hozzaadva. Az Gigyintézének tovabb-
ra is lehetésége van eltavolitani a cimet a mezébdl, ha uj Uzenetet ir.

Hasznalat az értesitéshez * Ha egy Ugyfél tipusu dinamikus mezében tarolt (igyfél-felnasznaldkat értesi-
téshez kell hasznalni, akkor ezt a bedllitast kell hasznalni. Lehetéség van az Ggyfél-felhasznaldkat a
Cimzett, Mdsolat és Titkos mdsolat cimzettjéhez hasznalni. Ha ez a beallitas be van kapcsolva, akkor
a dinamikus mez8 megjelenik a jegyértesitések cimzett blokkjaban.

Megjegyzés: Ha a UserForNotification bedllitasi lehetéség nincs bedllitva a dinamikus mez§
tablaban, akkor tartalék cimzett lesz hasznélva. A tartalék cimzett a Cimzett mezében 1évé cimzett.

Partner sziirése * Bizonyos esetekben szlikség lehet a Iehetséges partnereket sz(irni az attributumaik sze-
rint. Egy ilyen sz(rd lehet példaul az Ggyfél szama, varosa vagy egy egyéni attribitum. A szdréfunk-
cionalitds bekapcsolasahoz valassza ki a szikséges attributumot a legérdulé listédbdl. Ha az tgyfél
szamat valasztottak ki, akkor a partner a jegy ugyfelének lgyfélszama alapjan lesz szlrve. Minden
egyéb attributumhoz a sz(r6 széveges értékként hatarozhaté meg. Miutan kivalasztotta a sz(rGattri-
budtumot a legérdulé listabdl, egy masodik beviteli mez§ jelenik meg, ahol a sz(ir6t meg lehet hatarozni.

Sziirési feltételek * Ebben a mez6ben az ligyféltalalat attributumainak sz(r6je van meghatarozva. Példaul
ha csak a Jdnos keresztnevd tgyfél-felhasznaldk lehetnek kivalaszthatdk, akkor a Keresztnév sz(rét
kell kivalasztani a Partner sziirése mez6b6l. Ezutan jelenik meg a Szdrési feltételek mezS. Most
irjuk be a Jdnos nevet a szlirémezdbe. Jelenleg nem lehetséges regularis kifejezést vagy helykitdltét
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meghatarozni az tgyfél-felhasznaldk szliréséhez.

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az uj dinamikus mez6t a jegynézet képernyékhoz.

Dinamikus mez6 hozzaadasa a kiilsoé feliilethez

Egy Ugyfél dinamikus mez6 létrehozasa utdn hozzé kell adni azt azokhoz a képernyékhdz, ahol meg kell
jeleniteni a mezdket.

A dinamikus mezdének a kulsé felllethez t6rténd hozzdadasahoz:
1. Menjen a Rendszerbeadllitasok képernyGre.
Valassza ki az Osszes bedllitds lehet6séget a Navigdcio felilleti elemben.

Navigaljon a Frontend — External — View — TicketDetailView dghoz a navigdacios faban.

A 0D

Keressenrd azExternalFrontend: : TicketDetailView###DynamicField bedllitasra, és kat-
tintson az A bedllitds szerkesztése gombra.

5. Kattintson a + gombra a dinamikus mezé hozzdadasahoz. A kulcs a dinamikus mez§ neve, az érték
pedig 1 — Engedélyezve. Ez a bedllitas hasznédlhatd a dinamikus mez§ tartalmanak megjelenitéséhez
a jegy részletes nézetben.

6. Keressen ra az ExternalFrontend: : TicketDetailView###FollowUpDynamicField bealli-
tasra, és kattintson az A bedllitds szerkesztése gombra.

7. Kattintson a + gombra a dinamikus mez8 hozzaadasahoz. A kulcs a dinamikus mez§ neve, az ér-
ték pedig 1 — Engedélyezve. Ez a bedllitas hasznalhatd dinamikus mezdk bedllitdsahoz az ligyfelek
részletes nézetének valasz részében.

8. Ismételje meg a Iépéseket mas nézetekhez is, ha szlikséges.
9. Allitsa izembe a médositott bedllitdsokat.

Ha egyéb olyan csomagok is telepitve vannak ezen csomag mel-
lé, amelyek felUlbiraljak a sablonneveket bizonyos moduloknal, akkor a
Frontend: :Output::FilterElementPost###0TRSCustomContactFieldsJs beallitas kézi
megvaltoztatdsa szikséges. A felulbiralt sablonneveket a kimenetsz(ir§ beadllitdsanak listajahoz kell
hozzéadni, igy megfelel6en mikédhet.

Példaul az OTRSCIsInCustomerFrontend csomag felllbirdlja a CustomerTicketMessage €S
CustomerTicketZoomsablonokata megfelel§ OTRSCIsInCustomerFrontendCustomerTicketMessage
€S OTRSCIsInCustomerFrontendCustomerTicketZoom sablonokkal. Ezeket a sablonneveket kell
hozzdadni a rendszerbedllitdsokhoz a fenti példa szerint, ahhoz hogy a kimenetsz(ir§ bekapcsolhatd
legyen.

18.2 Ugyintézéi feliilet
Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.

18.2.1 Uj funkcidk

Ugyfél-felhasznalé tarolasa vagy megvaltoztatasa egy Ugyfél mezében Miutan egy Ugyfél tipust di-
namikus mez§ be lett allitva a Dinamikus mezdk képernydn, és hozza lett adva kiilénb6z6 nézetek-
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hez, a funkcionalitds hasznélatba vehetd. A partnermez6k a cimzettek alatt fognak megjelenni az yj
jegyeknél, vagy egyébként az oldal dinamikus mezd8k blokkjaban. A mez§ pontos helyzete és cimkéje
a mez6 bedllitasaitdl fugg.

Ha egy Ugyfélszam sz(r6 be lett allitva, akkor a dinamikus mez§ zarolva lesz és nem lehet megval-
toztatni, amig nincs Ugyfél hozzaadva a jegyhez.

A dinamikus mez§ szévegmezdgjébe legaldbb egy karakter beszurdsa utan egy keresés indul a beal-
litott Ggyfél-adatbazisokban. Ezen a ponton a beallitott sz(ird érvényesll, és eltavolitja a nem egyezd
ugyfél-felhasznaldkat az eredményhalmazbdl. Az ésszes elérhetd gyfél-felhaszndld keresésének in-
ditdsadhoz hasznalhatja a * helyettesit§ karaktert a mezénél.

Ugyfél dinamikus mezé értékeinek megjelenitése egy jegynél Az Ugyfél dinamikus mez6 értékei meg-
jelenitésének engedélyezéséhez, miutdn az adatok taroldsra kerlltek a jegynél, a kildénb6z6 nézeteket
(Jegynagyitas és Jegy részletes nézet) be kell dllitani annak megfelelGen.

Ugyfél dinamikus mezé értékek hasznalata egy jegyben 1évé kommunikaciéhoz Ha a mezé gy lett
beadllitva, hogy hasznadlja a partnereket a kommunikaciéhoz, valamint a Jegynagyitds képerny6n
hasznalt Vdlasz mindenkinek funkcionalitdshoz, akkor a megfelel6 mez6ben tarolt 6sszes Ugyfél-
felhasznald hozza lesz adva a bedllitott cimzettlistahoz (cimzett, masolat vagy titkos masolat), hacsak
nem szerepelnek mar ott cimzettként. Ha szlkséges, akkor kézzel eltavolithatdk a cimzettek k6zil.
Ez a funkcionalitds nem érhetd el a valasz mdveletnél.

Megjegyzés: A mezét tilos bedllitani az Agent TicketCompose dinamikus mez6 szakaszaban.

Jegyek keresése az Ugyfél dinamikus mezé értékeinél Az Ugyfél dinamikus mez6 értékei keresésének
engedélyezéséhez, miutan az adatok tarolasra kerultek a jegynél, a keresés nézetet be kell allitani
annak megfelelGen.

Lasd még:
Adjahozzd adinamikus mezé nevéta Ticket : :Frontend: :AgentTicketSearch###DynamicField
beallitashoz.

A rendszerbeallitasoktdl fliggéen lehetséges, hogy a mez6t ki kell valasztani az attribdtumok legérdald
listdjabdl, és hozza kell adni a + szimbdlumra kattintva.

A keresés az Ugyfél-felhasznaldk szokasos keresésével megegyez8en mikddik. Az tgyfél-felhasznald
bejelentkezési nevét kell hasznalni keresési feltételként.

Ezenkivill lehet6ség van helyettesits karakterek haszndlatéra az Ugyfél dinamikus mez6 keresésében.
Példaul rakeresni az 6sszes olyan jegyre, amelynél egy otrs.com felhaszndlé van tarolva a dinamikus
mezdben, az a kévetkezbképp lehetséges: *@otrs.com. Az dsszes olyan jegyre rakeresni, amelynél
kovacs.janos van eltarolva, igy fog kinézni: kovacs.janos@*. Ha az 6sszes olyan jegyet meg szeret-
né kerestetni, amelynél egy tgyfél-felhasznald bejelentkezési neve az otrs sz6t tartalmazza, akkor a
keresési feltétel igy nézhet ki: “ofrs™.

18.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.

Az Ugyfél tipusu dinamikus mezé kiils6 fellleten térténé megjelentéséhez nézze meg a Dinamikus mezék
fejezetet.
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FEJEzeET 19

Customer Activity Widget

Ez a funkcidkiegészitd egy olyan vezérlGpult fellleti elemet biztosit, amely lehetévé teszi az ligyintézéknek,
hogy lgyfélhalmazokat hatarozzanak meg az automatikus lekérdezéshez. Egy olyan tablazatot jelenit meg,
amely a nyitott, zarolt és eszkalalt jegyek szamat mutatja. Nézze meg az adott jegyek részleteit egyszerlien
az ugyfelenként megjelenitett szamok egyikére térténd kattintédssal.

El6nyok
+ Ranézésre megjeleniti a jegyek aktudlis elosztasat.
* A jegyek minddssze egyetlen kattintassal valaszthatdk ki az attekint6rdl.
» Megkdnnyiti a jegy prioritdsanak kivalasztasat.
Célcsoportok
* IT-szolgaltaték
+ Pénzlgy
« Ertékesités
+ Es még sok mas
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCustomerActivityWidget

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyutt a kdvetkezé funkcidkiegészit6kkel:

» Categories for Text Modules
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19.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

19.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag egy vezérlSpult fellileti elemet tartalmaz, amely részletes informécidkat jelenit meg az tgyfe-
lekrél és azok jegyeirdl.

19.2.1 Vezérl6pult

A csomag telepitése utan egy Uj fellleti elem valik elérhetévé a vezérl§pulton.

Vezérl6pult

Minden Ggyintézé kivalaszthatja azokat az Ugyfeleket, akiket latni szeretne ennek a vezérlépult fellleti elem-
nek a beadllitasi lehetéségein keresztll. A kivalasztott Gigyfeleknél a nyitott/feloldott, nyitott/zarolt és eszkalalt
jegyek lesznek lathatdak.

Customer Activity
CUSTOMER COMPANY OPEM/UNLOCKED OPEM/LOCKED ESCALATED
Stark Industries 4 1 0
TICKET# SUBJECT

Memory needed
MNew data is needed
Escalation
Escalation

1. abra: Customer Activity Widget
A jegyek szamara kattintva a jegyek listdja lesz lathatd. Kattintson egy jegyre a Jegynagyitas képernyén
valé megnyitasahoz.
A fellleti elem be- és kikapcsolasahoz:
1. Nyissa ki a Bedllitdsok fellleti elemet a jobb oldalsavban a fejlécsavjara kattintva.
2. Mdédositsa az Ugyféltevékenység bejegyzés bejeldlési allapotat.
3. Kattintson a Bedllitasok mentése gombra.
Ugyfelek hozzdadaséhoz a feliileti elemhez:
1. Vigye az egeret a fellleti elem fejléce folé.
2. Kattintson a fogaskerék ikonra a jobb felsd sarokban.
3. Adja meg egy Ugyfél ligyfél-azonositéjat a szévegmezdbbe.

4. Kattintson a Vdltoztatdsok mentése gombra.
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Customer Activity

Save Changes or| Cancel
2. abra: Ugyféltevékenység fellileti elem — Gigyfél hozzaadasa

Egy Ugyfél megadasa és elklldése utan tovabbi ugyfél adhaté meg az Ures vallalati mez6ben, miutan tjra-
nyitja a beallitasokat. Igy az tgyfelek egymas utan adhatdk hozza.

Egy Ugyfél eltavolitdshoz a feluleti elembdl:
1. Vigye az egeret a fellleti elem fejléce folé.
2. Kattintson a fogaskerék ikonra a jobb felsd sarokban.
3. Kattintson a sz6vegmez8 melletti minusz ikonra.

4. Kattintson a Vdltoztatdsok mentése gombra.

19.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FeJezeT 20

Customer Event Ticket Calendar

Ezzel a funkcidkiegészitével a jegyben meghatarozott idétartamok naptarbejegyzésekként lesznek megje-
lenitve.

Ez lehet6vé teszi, hogy az idépontok oly mddon jelenjenek meg az tgyfélfelileten, hogy az lgyfelek egy-
szer(ien lathassak az informécidkat az elérhet6ségrél vagy az Utemezésrdl, mint példaul amikor idépontot
szeretnének keresni egy WebEx megbeszéléshez.

Elénydk
* Az id6pontok naptarformaban jelennek meg.
» Az elérhetéség els6 ranézésre lathatd.
Célcsoportok
» Szolgaltatd vallalatok, akik vizudlisan szeretnék megjeleniteni az elérhet6séget
» Vevbszolgélat
« ITSM
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« TITAN
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCustomerEventTicketCalendar

20.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utdn az elérhetd konfiguracids beadllitdsok a rendszerbedllitasokban talalhatok meg.
Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.
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20.1.1 Rendszerbeadllitasi lehetdéségek

Az Ugyfél esemény jegynaptdr felilleti elem megjeleniti a jegyeket egy naptarban, de ez a feliileti elem nem
mUiikodik beallitasok nélkdl.

Ahhoz, hogy jegyeket jelenitsen meg ebben a naptarban, a kévetkez6 bedllitdsokat kell beadllitania egy
adminisztrator felhasznalénak:

1. Hozza létre a kdvetkezd dinamikus mezdéket:

Objektum | Tipus Név Cimke
Jegy Datum /Id6 | CustomerTicketCalendarStartTime | Naptar kezdésiid§
Jegy Datum /1d6 | CustomerTicketCalendarEndTime Naptar befejezési id6

2. Navigaljon a Frontend — Agent — View &ghoz és valasszon egy nézetet, amelyhez a dinamikus mez6t
hozza kell adni.

Példaul adja hozz4a ezeket a dinamikus mez6ket az Uj telefonos jegy és az Uj e-mail jegy képer-
ny6khdz, hogy a jegy létrehozasakor bedllitsa a datumokat, vagy adja hozza a Jegy szabad mezék
képerny6hdz, hogy bedllitsa a datumokat a meglévé jegyeknél a Jegynagyitds képernyd Egyebek —
Szabad mezdk menUpontjaban.

* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
— CustomerTicketCreateStartTime — T — Engedélyezve
— CustomerTicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve
* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
— CustomerTicketCreateStartTime — T — Engedélyezve
— CustomerTicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve
* Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText###DynamicField
— CustomerTicketCreateStartTime — 1 — Engedélyezve
— CustomerTicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve

3. Adjon hozz& tébb vardlistat a CustomerTicketCalendar###Queues bedllitdshoz (alapértelmezet-
ten csak a Raw vardlista van hozzaadva).

Ha a dinamikus mezé&k tartalmaznak értéket a jegyeknél, akkor a jegyek megjelennek a fellileti elemen.

20.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

20.3 Kilso feliilet

Ez a csomag az Események jegynaptar funkciét valdsitja meg a kilsé felllethez. Ha egy jegy rendelkezik
datumértékeket tartalmazé dinamikus mezdkkel, akkor a jegy meg lesz jelenitve a naptar fellleti elemben.

Lasd még:

A naptarbeallitdsok a rendszerbeallitdsokban &llithatdk be az Adminisztratori feltilet hasznélataval.
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Ha egy Uj jegyet hoznak létre az Ugyfél-felhasznaldhoz, és az értékek bedllitasra kerilnek a dinamikus
mezb8kbe a kezd8id6hdz és a befejezési id6hdz, akkor a naptar megjeleniti az eseményt.

Home » Ticket Calendar

Calendar

July 2019 R e | 0=

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat

1 2 3 4 5 6
08:00 DEMO TICKET

7 8 9 10 11 12 13

1. abra: Események jegynaptar fellleti elem
Kattintson egy bejegyzésre, hogy megnézze a jegy részleteit. Egy esemény informaciés doboz lesz meg-
jelenitve az esemény elemeivel, amelyeket egy Ugyintézd éllitott be a jegyhez.
Kattintson a Jegy megnyitdsa gombra a jegy megnyitasahoz.
Lasd még:

Ez a képerny8 alapértelmezetten nincs hozzaadva a kulsé felllet egyetlen menijéhez sem. A Jegynap-
tar képerny6re mutatd hivatkozas létrehozasahoz egy adminisztratornak hozza kell adnia a /ticket/
calendar bejegyzést a Hivatkozds beviteli mez6héz, és egy nevet kell adnia a Név mez6hdz a rendszer-
beallitasok kévetkezéi bedllitasai egyikében:

* ExternalFrontend: :Menu###Top
* ExternalFrontend: :Menu###Main

* ExternalFrontend: :Menu###Bottom
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Ticket Information

Customer ID: stark-industries
Customer user: ironman

Event Description: Demo Ticket - Raw
Priority: 3 normal

Queue: Raw

State: open

Ticket Number: 2019070110000011
Title: Demo Ticket

Type: Unclassified

Dynamic Fields

Calendar End Time: 07/03/2019 07:00 (UTC)

Calendar Start Time: 07/03/2019 06:00 (UTC)

Open Ticket

2. dbra: Jegyrészletek felugrd ablak
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Customer Frontend Link Object

Ezzel a funkcidkiegészitével a kapcsolt GylK bejegyzések, jegyek és egyéb objektumok megjelenithetbk
a kulsé felllet jegy részletes nézetében. A rendszerbedllitdsokban egyszerlien kivalaszthatja, hogy meg
szeretné-e jeleniteni a kapcsolt jegyeket és/vagy GylK bejegyzéseket a kulsS fellleten.

Tovabba a funkcidkiegészité biztositja, hogy csak azok a kapcsolt jegyek legyenek megjelenitve, amelyek-
hez az ugyfél-felhasznaldnak olvasasi vagy irasi hozzaférési jogai vannak. Ha nem ez a helyzet, akkor a
kapcsolt jegyek nem jelennek meg, hogy megakadalyozzak az tgyfél-felhnaszndlé szamara a sziikségtelen
hibalzenetek fogadasat.

El6ny6k
« Atlathatébb kommunikacié az tigyfelekkel.
» Hatékonyabb munkafolyamat a GylK bejegyzések megjelenitésére a kilsé fellileten.
» Nagyobb betekintést ad az Ggyfeleknek az incidensmegoldasi folyamatba.
Célcsoportok
* Belsd és kuils6 IT
» Vevészolgalat
* Létesitménygazdalkodas
Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
. EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
» OTRSCustomerFrontendLinkObject

21.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.
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21.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

A funkcionalitas igénybe vételéhez a Kulsd fellilet hasznalataval:
1. Hozzon létre két jegyet az lgyintézdi fellleten.

Vélassza ugyanazt az tgyfél-felhasznalét mindkét jegyhez.

Kapcsolja 6ssze az egyik jegyet a masikkal.

A 0D

Hozzon létre egy GylK bejegyzést. Gy6z&djon meg arrdl, hogy a GylK bejegyzés lathaté legyen az
tgyfeleknek vagy nyilvanos legyen. Csak az ilyen tipusu GylK bejegyzések jelenithet6k meg a kiils6
fellleten.

5. Kapcsolja 6ssze a GylK bejegyzést az lgyfél-felhasznaléhoz létrehozott jeggyel.

21.3 Kulso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kilsé felllete, de megjeleniti a kapcsolt jegyeket és GylK bejegyzéseket a jegy
részletes nézetében.

A funkcionalitas hasznélatahoz egy tigyintéz6nek létre kell hoznia jegyeket és GylK bejegyzéseket az Ugy-
intézdi felilet haszndlataval, és 6ssze kell kapcsolnia azokat.

A kapcsolt objektum megtekintéséhez a kulsd feluleten:
1. Jelentkezzen be Ggyfél-felhasznaldként.
Vélassza a Sajdt jegyek menlipontot a jegymenibdl.

Vélasszon egy jegyet, amelynek van kapcsolt jegye és/vagy GylK bejegyzése.

A D

Nézze meg a kapcsolt objektumokat tartalmazd fellleti elemet a jegy részletes nézetének jobb oldal-
savjaban.

Egy jegyre vagy egy GylK bejegyzésre térténd kattintds a kapcsolt jegyhez vagy GylK bejegyzéshez fogja
vezetni.
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Customer-specific Services

Ez a funkcidkiegészitd lehetévé teszi a szolgaltatasok hozzarendelését az ligyfelekhez, azért hogy csak a
hozzarendelt szolgaltatas jelenjen meg, amikor egy jegyet Iétrehoznak, és csak a megfelel6 SLA legyen
érvényes.

A csomag telepitése utan egy uj Ugyfelek Szolgdltatdsok modul jelenik meg a Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. Itt hatarozhatja meg, hogy mely szolgaltatasokat kell
hozzarendelni az tgyfelekhez.

Tovabba azt is meghatarozhatja a rendszerbeallitdsokban, hogy ezen beallitasok kézil melyiknek kell az
elsének lennie.

El6ny6k
+ Tobb szolgaltatas és SLA hatékony és jol strukturalt adminisztracidja sok tgyfélnél.

» Az olyan indokolatlan jegyek létrehozasanak elkerllése, amely igénybe veszi a szolgaltaté csa-
patat.

» Az Ggyfél optimalis irdnyitasa arra tekintettel, hogy mely szolgaltatdsnal nyithat jegyet.

+ A jegykezelési folyamat felgyorsitasa.
Célcsoportok

» Bels§ IT-osztalyok

» Kulsé IT-szolgaltatok

+ Telefonos lgyfélszolgalatok

« Ugynodkségek

» Tanacsadé vallalkozasok

+ Szolgaltatasok és termékek széles skaldjat kinald vallalatok
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban

« EZUST

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
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« OTRSCustomerSpecificServices

22.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utan egy uUj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportjaban.

Megjegyzés: Az (gyfelek meghatarozasa egy Ugyfél-vallalat keresésen alapul. Ezért nagyon
fontos, hogy bedllitsa a CustomerCompanySearchListLimit bedllitdst a Kernel/Config.pm fajl
CustomerCompany Szakaszaban. Egyébként nem lesz minden Ugyfél megtalalhaté és megjelenithetd.

22.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj Ugyfelek Szolgdltatdsok modul jelenik meg a Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. Itt hatarozhatja meg, hogy mely szolgaltatasokat kell
hozzarendelni az tgyfelekhez.

Ugyfelek Szolgaltatasok

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb Ugyfelet adjon hozza egy vagy t6bb szolgaltatashoz. A funk-
cid hasznalatahoz az szlikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél és legaldbb egy szolgaltatds hozza legyen adva
arendszerhez. A kezel6képernys a Felhasznalok, csoportok és szerepek csoport Ugyfelek Szolgéltatdsok
moduljaban érhet§ el.

A« Manage Customer-Service Relations
Actions Overview
= Edit default services CUSTOMERS (1) SERVICES

stark-industries Stark Industries Backup and Archiving

Communication
Filter for Customers
Desktop Management

Just start typing to filter... Desktop Productivity Tools

File / Print
Helpdesk
Filter for Services Identity and Access Management
Internet
Just start typing to filter... IT Operations

Network Access
Remote Access
Standard Desktop

Hint

1. dbra: Ugyfél-Szolgaltatas kapcsolatok kezelése

Ugyfelek Szolgaltatasok kapcsolatainak kezelése
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Megjegyzés: Az els6 haszndlat el6tt gy6z6djon meg arrdl, hogy bekapcsolta-e a Szolgdltatdsok lehet6sé-
get az adminisztratori fellileten.

Néhany szolgaltatasnak egy Ugyfélhez valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyfélre az Ugyfelek oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a szolgaltatasokat, amelyeket hozza szeretne rendelni az Ggyfélhez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Allocate Services to Customer stark-industries

SERVICE ACTIVE
Backup and Archiving
Communication

Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print
Helpdesk

Identity and Access Management

Internet

IT Operations
Metwork Access
Remote Access

Standard Desktop

Save or Save and finish or Cancel

2. dbra: Szolgaltataskapcsolatok megvaltoztatasa egy lgyfélnél

Néhany Ugyfélnek egy szolgaltatdshoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szolgdltatasra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vdalassza ki azokat az lgyfeleket, amelyeket hozza szeretne rendelni a szolgaltatdshoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.

Allocate Customers to Service Backup and Archiving

CUSTOMERID (1) ACTIVE
stark-industries Stark Industries

Save or Save and finish or Cancel

3. &bra: Ugyfélkapcsolatok megvaltoztatdsa egy szolgéltatdsnal
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Megjegyzés: Ha t6bb lgyfél vagy szolgdltatas van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a kere-
sédobozt egy bizonyos lgyfél megkereséséhez, vagy haszndlja a szlr6dobozt egy bizonyos szolgaltatas
megkereseéséhez azaltal, hogy egyszeriien begépeli a nevét a sz(rébe.

Egyszerre t6bb ugyfél vagy szolgaltatas is hozzarendelheté mindkeét képernyén. Ezenkivil a kapcsolatok
képerny6n egy Ugyfélre vagy egy szolgaltatasra kattintva meg fog nyilni az Ugyfél szerkesztése vagy a
Szolgdltatds szerkesztése képernyd annak megfelelGen.

Figyelem: Egy Ugyfél vagy egy szolgaltatas elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a kap-
csolatok képernydre.

Megjegyzés: Egy jel6lGnégyzet bejelélése egy oszlop fejlécében be fogja jeldini az dsszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

Megjegyzés: Az tgyfél-felnasznalok és szolgaltatasok hozzarendeléseit ezzel a képernydvel kell elvégez-
ni. Nem ajanlott az Ugyfél-felhaszndlok Szolgaltatasok képernyd hasznalata.

Alapértelmezett szolgaltatasok kezelése

Lehet6ség van alapértelmezett szolgdltatdsok hozzdadasahoz, azért hogy az Ugyfél dsszes Ugyfél-
felhasznaldja elérhesse azokat. Ez megakaddlyozza, hogy minden egyes szolgaltatast hozza kelljen adni
az egyes Ugyfelekhez.

Az alapértelmezett szolgaltatasok szerkesztéséhez:
1. Kattintson az Alapértelmezett szolgaltatdsok szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
2. Vélassza ki azokat a szolgaltatdsokat, amelyeknek kivalaszthatdnak kell lenniik az 6sszes tgyfélnél.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Figyelem: Az alapértelmezett szolgaltatasok és az Ggyfélre jellemz§ szolgaltatasok keverése megté-
veszt6 lehet. Ha egy Ugyfélhez bizonyos szolgaltatasok hozza vannak rendelve, akkor az alapértelmezett
szolgaltatdsok nem lesznek alkalmazva.

22.2 Ugyintézéi feliilet

A csomag telepitése utan egy Uj feliileti elem valik elérhet6vé az Ugyintéz6i felilet Ugyfélinformdcids-kézpont
képernydjén.

Ha kivalaszt egy Ugyfél-felhasznalét barmely Uj jegy képernyén, akkor csak annak az tgyfél-felhasznald
ugyfeléhez rendelt szolgaltatasok lesznek elérheték.
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« Manage Customer-Service Relations Allocate Services to Customer '<DEFAULT='

Actions Allocate Services to Customer

4 Goto overview
SERVICE ACTIVE

Backup and Archiving
Filter for Services A
Communication
Just start typing to filter... Deskiop Management
Desktop Productivity Tools
Hint File / Print
Helpdesk

Identity and Access Management

Internet

IT Operations
Network Access
Remote Access

Standard Desktop

Save or Save and Finish or Cancel

4. dbra: Szolgaltatasok kiosztasa az ugyfélhez képernyd

22.2.1 Ugyfelek

A csomag telepitése utén egy Uj Szolgdltatdsok felilleti elem jelenik meg az Ugyfélinformacids-kézpont kép-
erny6én az ugyintézgi fellleten. Ebben a fellileti elemben jelenik meg az 8sszes hozzarendelt szolgaltatas,
valamint a nyitott és lezart jegyek mennyisége.

Ugyfélinformaciés-kézpont
A csomag telepitése utan egy Uj Szolgadltatdsok tartalmi fellleti elem valik elérhet6vé.
Ugyfélinformaciés-kézpont tartalmi feliileti elemek

A Szolgdltatdsok fellileti elem az 6sszes hozzarendelt szolgdltatast, valamint a nyitott és lezart jegyek
mennyiségét jeleniti meg.

Services
SERVICE OPEN CLOSED
Backup and Archiving 0 0
File / Print 0 0
Internet 1 0

5. abra: Szolgdltatasok fellileti elem
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22.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete, de a szolgéltatas kivalasztdsa korlatozhatd a bedllitottakra.

22.3.1 Szolgaltatas kivalasztasanak korlatozasa

Lasd még:
Az ExternalFrontend: :TicketCreate###Service bedllitast engedélyezni kell a funkcié hasznala-
tahoz.

Az Uj jegy képernydn csak az tigyfél-felnasznald tgyfeléhez rendelt szolgdltatasok lesznek elérheték. Miu-
tan az Ggyfél-felhasznald kivalasztotta a szolgaltatast, a hozzarendelt szolgaltatasi megallapodasok (SLA-k)
elérhetéve valnak, ha be vannak allitva.
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Dashboard News Widget

Bels§ hirek vagy informaciok adhatdk hozza az adminisztratori fellleten keresztill, hogy megjelenjenek a
megfelelé Belsd hirek fellileti elemen az Ggyintézéi fellleten. Egyetlen kattintassal megnyithatd a megfeleld
hirelem részletes nézete, amely a cimet, a tartalmat, a létrehozas és a médositas datumat tartalmazza. A
feltleti elem opcionalis dobozként egyénileg bekapcsolhaté vagy kikapcsolhaté az Ggyintéz&i vezérlépul-
ton. A vezérlSpulti hirek fellleti elem egyszeriibbé teszi a munkavallalok tajékoztatasat az eseményekkel,
Ujitasokkal és ajanlatokkal kapcsolatban.

El6ny6k
* Integrdlja a vallalati kommunikéaciét az Ggyfélszolgalati eszkdzbe.

+ A fontos informaciok (példaul termékhirek) mindig elérhetbk az tgyintéz6knek, és azonnal hasz-
nalhatdk az Ggyfelekkel vald kapcsolatfelvételnél.

+ A vallalati hirek egyértelmien strukturaltak, és kdzpontilag elérhet6k egyetlen helyen.
Célcsoportok

* IT biztonsag

* Bels6 és kulsé kommunikacio

* Emberi eréforrasok

* Bels6 és kiils6 IT
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSDashboardNewsWidget
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23.1 Adminisztratori fellilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.

23.1.1 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj modul érhetd el a Kommunikdcio €s értesitések csoporthoz az adminiszt-
ratori fellleten.

Vezérl6pulti hirek

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy kdézleményeket adjon az (gyintéz8i vezérlGpulthoz. A kdzleménykezeld
képerny6 a Kommunikdcio és értesitések csoport Vezérlbpulti hirek moduljaban érhet§ el.

Dashboard News Management

& Dashboard News Management
Actions List &
F2of2
[+] Add announcement
TITLE ANNOUNCEMENT CHANGED CREATED DELETE
Version L0 s We are pleased to announce 04/04/2019 12:45 04/04/2019 12:45
released the first public ver... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
The documentation is finished 04/04/2019 12:43 04/04/2019 12:43

Documentation ) )
soon. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Vezérlpulti hirek kezelése képernyd

Kozlemények kezelése

Egy kézlemény hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Kézlemény hozzdaddsa gombra a bal oldalséavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy kdzlemény szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kézleményre a kdézlemények listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Egy kézlemény tdrléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a kézlemények listajaban.
2. Kattintson az OK gombra a megerésit6 parbeszédablakban.
Az oldalanként megjelenitett k6zlemények szamanak korlatozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
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Add announcement

* Title:

* Announcement:

Save or Cancel

2. dbra: Kdzlemény hozzaadasa képernyd

Edit announcement

# Title: | Documentation

« Announcement: The documentation is finished soon.

Save or Save and Finish or Cancel

3. dbra: Kdzlemény szerkesztése képernyd

List e
1-2of2
TITLE ANNOUNCEMENT CHANGED CREATED DELETE
Version L0is We are pleased to announce 04/04/2019 12:45 04/04/2019 12:45
released the first public ver... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
The documentation is finished 04/04/2019 12:43 04/04/2019 12:43

Documentation
SOO0N. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

4. dbra: Kdzlemény torlése képernyd
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2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett kézlemények legnagyobb szamat.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.

Kézlemény beallitasai
A kévetkezd bedllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Cim * A kdézlemény cime. Ez lesz megjelenitve az lgyintézéi felllet vezérlSpult fellleti elemében.

Koézlemény * A kdzlemény torzsszovege. Ez lesz megjelenitve az attekint6é képerny6kodn és a kézlemény
részleteinek képernydjén.

A Rich Text szerkeszt6 engedélyezhetd a kézlemény szévegéhez.
Lasd még:
A DashboardNewsWidget: :RichTextField bedllitdst engedélyezni kell a funkcid hasznalatdhoz.

Edit announcement

# Title: | Documentation

«Text g 5y U 5|1z iz EE

(==} = | 4 Q

Format - | Font | size -| A~ B3 I, [0Souce Q) 9y 92 i

The documentation is finished soon.

Save or Save and Finish or Cancel

5. dbra: Kézlemény szerkesztése képernyd Rich Text szerkesztGvel

Figyelem: Ha a kézlemények Rich Text szerkeszt§ hasznalataval lettek létrehozva, és a kézlemények
kezelésének maédjat id6kdzben megvaltoztattak normal szévegre, akkor az érintett kézlemények tartalma
HTML cimkékkel lesz megjelenitve, amelyet ezutan ki kell javitani.

23.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Gigyintézéi fellleten érhetSk el a csomag telepi-
tése utan.
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23.2.1 Személyes menii

Van egy opciondlis bedllitas egy beallitasi fellleti elem megjelenitéséhez az Ggyintéz6 személyes bedllita-
saiban.

Személyes beallitasok
Haszndlja ezt a képerny6t, hogy bedllitsa a kézlemény attekint6 korlatot az Ugyintéz8 személyes beallita-

saiban. A személyes bedllitasok képernyd az Avatdr menl Személyes bedllitdsok menipontjdban érhetd
el.

Lasd még:

A PreferencesGroups###DashboardNewsOverviewPageShown bedllitas aktivdldasa szikséges a
funkcié hasznalatédhoz.

Egyebek

Ezek a beadllitasok az OTRS néhany vizualis megjelenésének megvaltoztatdsahoz vannak.

Kézlemény attekinté korlat

Ebben a fellleti elemben lehet kivalasztani az oldalanként megjelenitett kézlemények szamat.

Announcement Overview Limit

6. dbra: Kdzlemény attekintS korlat fellleti elem

Vélassza ki a megjelenitett kdzlemények szamat a legérdiilé listabdl.

23.2.2 Vezérl6pult

A csomag telepitése utan egy uj fellleti elem lesz megjelenitve az GgyintézGi vezérlGpulton. Ennek a fellleti
elemnek szintén van attekint6 képernyGje és részletek képernydje a kbzleményekhez.

Vezérl6pult

A csomag telepitése utan egy uj fellileti elem lesz megjelenitve az igyintéz6i vezérl6pult jobb oldalsavjaban.
A fellleti elemben egy bejegyzésre kattintva a Kézlemény részletei képerny6 nyilik meg.
Létezik egy gomb az attekintd képernybre vald visszalépésre az ésszes kdzlemény megtekintéséhez.
Az oldalanként megjelenitett k6zlemények szaméanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megjelenitett k6zlemények legnagyobb szamat.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
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Internal News

Version 1.0 is released 04/04/ 2019
Documentation 04,04/ 2019

7. abra: Bels6 hir fellleti elem

Announcement details

Documentation
cnnouncement: The documentation is finished soon.
04/04/2019 12:43 (Europe/Budapest)

04/04/2019 12:43 (Europe/Budapest)

8. abra: Kdzlemény részletei képernyd

List o
1-20f2
TITLE ANMNOUNCEMENT CHANGED CREATED
Version L0 s released We are pleased to announce the first public ver... 04/04/2019 12:45 (Europe/Budapest) 04/04/2019 12:45 (Europe/Budapest)
Documentation The documentation is finished soon. 04/04/2019 12:43 (Europe/Budapest) 04/04/2019 12:43 (Europe/Budapest)

9. dbra: Kdzlemény attekint6 képernyd
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23.2.3 Vezéri6pulti hirek

A csomag telepitése utan egy uUj menu érhet6 el az Ugyintézéi fellleten.

Attekintés

Ez amenUlpont a Vezérldpulti hirek adminisztratori modul Vezérlpulti hirek kezelése képernydjét nyitja meg.

Koézlemény hozzaadasa

Ez a menupont a Vezérldpulti hirek adminisztratori modul Kézlemény hozzdadasa képernydjét nyitja meg.

23.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET 24

Data Privacy Protection

Ez a funkcidkiegészit6 gondoskodik bizonyos informacidk adatvédelmérdl az OTRS-en belil. A személyre
szabhaté szabalyok alapjan kilénbdz8 muveletek hajthatdk végre kilénféle adattipusokon.

Figyelem: A funkcidkiegészit6 haszndlata teljes adatvesztést is okozhat! Az adatbdzis biztonsagi
mentését javasoljuk a végrehajtas el6tt, és ha lehetséges, akkor egy tesztet egy tesztrendszeren.

Figyelem: A funkcidkiegészit6t csak sajat felel§sségére hasznalja. Az OTRS AG nem vallal semmilyen
felelésséget az adatvesztésért.

El6nyok
» Megfelelés az adatvédelmi utmutatdknak.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
» Emberi eréforrasok
* Bels6 IT
» Kormanyzat
* |T-szolgaltatas
* Biztonsagmenedzsment
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« TITAN
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDataPrivacyProtection
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24.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete. Az 6sszes adatvédelmi szabalyt a rendszerbeadllitdsokon
keresztil kell hozzaadni és egy konzolparanccsal kell végrehajtani.

24.1.1 Rendszerbeadllitasi lehetéségek

Biztonsagi okokbdl a csomag nem érkezik el6re bedllitott szabalyokkal. Emiatt a funkcionalitds nem mukédik
kdzvetlenll a telepités utan, el6szér egy adminisztratornak be kell allitania a szabalyokat.

Egy szabalybeallitds hozzaaddsahoz:
1. Menjen az adminisztratori felllet Rendszerbedllitdsok képernydSjéhez.
2. Vdlassza ki az OTRSDataPrivacyProtection lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.
3. Navigaljon a Core — OTRSDataPrivacyProtection elemhez a navigacids faban.

4. Adjon hozzda egy YAML formatumu szabalybeadllitAstaz OTRSDataPrivacyProtection: :RuleConfiguration
beallitashoz.

Az egyes szabalykészletek beadllitasa YAML formatumban van tarolva, és 6t bedllitasbdl all. A csillaggal
jeldlt beallitdasok megadasa kotelezé.

RuleName * Ennek a szbveges bedllitasnak egyedinek kell lennie az dsszes szabdlyndl. Ez egy olyan sz6-
veg, amely az egyes kilénbdz8 szabalyok azonositdsahoz van hasznalva. A szabaly neve megjelenik
az dsszes kapcsolddd kimeneten és el6zménybejegyzésben, de nincs hatassal a funkcionalitésra.

RuleSource Ez a szdveges bedllitds csak informacids haszndlatra van. A kilénbdz8 orszagok és régidk
eltérd tipusu és fajta adatvédelmi szabalyozasokkal rendelkeznek, amelyek a jogszabdlyok vagy irott
dokumentumok részei lehetnek. A kapcsolddd eredeti forrasok azonositdsahoz a kilénbdz8 beallitott
szabalyok ezeken alapulnak. A RuleSource bedllitds hasznalhaté nevek és/vagy leirdsok hozza-
adasahoz, amelyek hozza lesznek adva a kapcsolodd el6zménybejegyzésekhez (ha elérhetdk).

RuleType * Ez a szbveges bedllitas irja le azt a mdveletet, amely végrehajtasra kerll az 6sszes olyan
objektumnal, amelyet a keresés soran megtalal. A kévetkezd muiveletek tamogatottak (révid forma-
tumban vagy hosszu formatumban):

Anonymization vagy PrivacyByAnonymization Az anonimizacios szabalytipust az adatkész-
letek anonimizalasahoz hasznaljak, ahogy az adatosztalyozasi mez&kben azonositasra kerll. Az
anonimizalas azt jelenti, hogy a kilénb&z8 mezdk ki lesznek cserélve az Anonymized szbévegre.

Figyelem: Az anonimizaldsok soran az eredeti adatkészletek az emlitett szévegre lesznek
kicserélve az adatbdzisban. Az eredeti adatok nem lesznek elmentve, és ennélfogva vissza-
vonhatatlanul elvesznek!

Pseudonymization vagy PrivacyByPseudonymization Hasonléan az anonimizaldshoz, a
pszeudoanonimizalasi szabalytipus a kapcsolddd adatok eltavolitasahoz hasznalhatd az eredeti
mezG8ikbdl. Jelentds eltérés van az Anonymization szabdlytipushoz képest, mivel az adatok
egy kulénalld data_pseudonymization nevli adatbazistdblaban lesznek eltarolva.

Ezt a tablat nem hasznalja egyik alrendszer sem, és nem hasznalhaté a grafikus felhasznaldi
fellleten keresztll. Egy olyan biztonsagi mentés tablaként szerepel, amelyet (kézzel) kereshet-
nek azok az adminisztratorok, akiknek hozzaférése van az adatbazishoz az adminisztratori feltilet
SQL doboz moduljanak hasznalataval.
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Pszeudoanonimizalas soran egy univerzalisan egyedi azonosité (UUID) kerul I1étrehozasra a kap-
csolédd adatmez6hdz, amely az eredeti adat kés@bbi azonositdsahoz hasznalhatd. Az eredeti
adat ezt kdvetben &t lesz masolva a biztonsagi mentés tablaba az UUID mint mez8azonosi-
t6 hasznalataval. Ezutén az eredeti adat ki lesz cserélve csak az UUID-ra, amely ténylegesen
ugyanaz mint az anonimizacio, de tartalmaz egy mutatét az eltarolt eredeti forrdsadatra.

Deletion vagy PrivacyByDeletion A t6rlési szabalytipus az adatkészletek térléséhez hasznal-
haté, ahogy az adatosztalyozasi mez8kben azonositdsra kertl. A térlés azt jelenit, hogy a
kilénb6z8 mez8k a Deleted szbéveggel lesznek kicserélve. Mliszakilag az eredeti adat torél-
ve lesz, mivel egy nem érzékeny szdvegre lesz cserélve, emiatt ugyanugy mukddik mint az
Anonymization szabalytipus.

Figyelem: Az tdrlések soran az eredeti adatkészletek az emlitett szévegre lesznek kicserélve
az adatbazisban. Az eredeti adatok nem lesznek elmentve, és ennélfogva visszavonhatatlanul
elvesznek!

DataClassification * Ez a listabedllitds azon adattipusok azonositdsahoz hasznélhatd, amelyeknél a
hozzarendelt mdveleteket alkalmazni kell. Barmely adatobjektum kiilénb6z6 mezéit tartalmazza témb-
ként. Minden objektum illeszt6programja biztosit egy lehetséges adatosztalyozasi listat, amelyet hasz-
nalni lehet.

Lasd még:
A kildnleges mezdk a lenti llleszt6programok szakaszban kerliinek bemutatasra.

ObjectFilter * Ez alistabedllitas a keresési és szlirési feltételeket valdsitjia meg minden egyes hasznalt
illesztéprogramnal. Minden illeszt6program biztosit egy lehetséges keresési és szlrési bedllitasok
listat, amely haszndlata engedélyezett.

Lasd még:
Részletesebb informacidkért nézze meg a lenti lllesztéprogramok szakaszt.

Az informacidk kiildnb6zé tipusait objektumok abrazoljak (példaul jegy, Ugyfél-felhasznald, stb.), amelyeket
objektumtipusoknak hivnak a csomagon belll. Emiatt mi is objektumtipusokrdl beszélink.

A bizonyos adatok feldolgozasahoz, keresési funkcidjdhoz és adott objektumtipusok ellenérzéséhez meg-
valdsitott modulokat illesztéprogramoknak vagy illesztéprogram-objektumoknak hivjak.

24.1.2 Szabalyvégrehajtas

Miutén a szabalyok meghatarozasa megtdrtént, alkalmazhatdk a meglévé adatkészleteken. Ehhez Iétezik
egy Maint::DataPrivacy: :Execute konzolparancs.

Tovabbi informacidkért hajtsa végre a konzolparancsot a -—help kapcsoldval:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DataPrivacy::Execute —--help

Ez a parancs lényegében harom kilénbdz6 lehetéséget nydijt:
* A meglévd szabalyok integritdsanak és érvényességeének ellendrzése.
» A meglévd szabdlyok teszt végrehajtédsa az adatrekordok megvaltoztatasa nélkl.

» A meglévd szabdlyok végrehajtédsa, ezaltal az illeszkedd adatkészletek azonnal megvéltoztatasra ke-
rdlnek.
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Az érvényesités ellendrzi az §sszes elérhetd szabalyt az érintett illesztéprogramok és objektumtipusok koér-
nyezetében. Ha bizonyos bedllitdsok hidnyoznak vagy helytelenek, akkor a szabaly érvénytelenként lesz
meghatarozva, és a végrehajtas kihagyasra keril az 6sszes illesztéprogramnal.

Biztonsagi okokbdl a megfeleld szabalyok érvényessége értelemszerlien minden egyes prébafuttatas és
minden egyes végrehajtas el6tt ellendrizve lesz, és hibak esetén teljesen ledllitasra vagy kihagyasra kerdl.

Figyelem: Aztjavasoljuk, hogy Uj szabalyokat vagy jelentds valtoztatasokat el6szor egy tesztrendszeren
hajtson végre, hogy meggy8z8djén arrdl, hogy nem lesz adat véletlenll megvaltoztatva vagy térélve.

Figyelem: Aztjavasoljuk, hogy el6sz6r készitsen biztonsagi mentést az adatbazisrdl, hogy meggy6z6d-
jén arrdl, hogy a nem tesztelt adatok nem vesznek el a szabdalyok vagy szabalyvaltoztatdsok végrehajtasa
utan.

Figyelem: Mivel a szabdlyokat az adatok megvaltoztatdsara vagy teljes torlésére tervezték, ezért na-
gyon fontos, hogy alaposan el6re ellenérizze az dsszes szabalyt, és tesztfuttatdsokat hajtson végre
minden egyes szabalyvaltoztatdsnal.

A szabdly végrehajtdsainak konzolkimenete atirdnyithatd fajlokba a médositott objektumok meg&rzéséhez.
Nézze meg a kdvetkezd példat:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DataPrivacy: :Execute —-—-execute-—
—~detail > rule-execution.txt

24.1.3 lllesztéprogramok

Ez a szakasz a kuldnféle illeszt6programok bedllitasat és hasznalatat mutatja be. Ezenkivil a szakasz
tartalmaz mintabeallitdsokat, amelyek kimasolhatdk és személyre szabhaték a személyes igények szerint.

Ugyfél-vallalat illesztéprogram

Az tgyfél-vallalat illeszt8program az ugyfél-vallalatok informécidinak kereséséhez és mddositdsdhoz nyujt
funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

— CustomerID

— CustomerCompanyName

— CustomerCompanyCountry
— CustomerCompanyStreet
— CustomerCompanyZIP

— CustomerCompanyCity

— CustomerCompanyURL

— CustomerCompanyComment
— DynamicField_NameX

Az illesztéprogram tamogatja a dinamikus mezéket az adatosztdlyozasnal. A dinamikus mezdk a
DynamicField_ el6taggal és a megfelel§ mezénévvel lesznek azonositva.

158 fejezet 24. Data Privacy Protection




OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Lehetséges objektumsz(rdk:

- ValidiID

— CustomerID

— CustomerCompanyStreet
— CustomerCompanyURL

— CustomerCompanyComment
— WildcardSearch

— CustomerCompanyZIP

— CustomerCompanyCountry
— CustomerCompanyName

— CustomerCompanyCity

Objektumsz(ir6 leirasai:
* Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenld (>=) datumokra keres.

* WildcardSearch: az 6sszes objektumszUrét érinti, kivéve a validiD sz(irét. Kdzrefogja a keresési
kifejezést helyettesité karakterekkel, hogy illeszkedjenek az dsszes olyan objektumra, amely a meg-
adott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a bedllitas 1 értékre van dllitva, akkor a Cust omerID mezén
a vdllalat értékkel valé sz(irés valdjaban a *vdllalat* értékre fog keresni.

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrébedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példékat, és mddosithatja az igényei szerint.

Az Ggyfél-vallalat nevének és az ugyfél-vallalat orszaganak térlése az tgyfél-vallalat neve alapjan, helyette-
sit6 karakteres keresés nélkul:

RuleName: Delete customer company name and customer company country by,
—customer company name without wildcard search.
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
CustomerCompany :
— CustomerCompanyName
— CustomerCompanyCountry
ObjectFilter:
CustomerCompany :
CustomerCompanyName: someCompanyName
WildcardSearch: O

Az Ugyfél-vallalat nevének és az ugyfél-vallalat orszaganak térlése az tgyfél-vallalat neve alapjan, helyette-
sit6 karakteres kereséssel:

RuleName: Delete customer company name and customer company country by,
—customer company name with wildcard search.

RuleSource: someRuleSource

RuleType: PrivacyByDeletion

DataClassification:

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

CustomerCompany :
— CustomerCompanyName
— CustomerCompanyCountry
ObjectFilter:
CustomerCompany :
CustomerCompanyName: someCompanyName
WildcardSearch: 1

Ugyfél-felhasznald illesztéprogram

Az Ugyfél-felhasznald illesztéprogram az ligyfél-felhasznaldk informacidinak kereséséhez és mddositasahoz
nyujt funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

- UserTitle

— UserFirstname
— Userlastname
- UserEmail

- UserLogin

— UserComment

— UserCountry

— UserFax

— UserMobile

— UserCity

— UserPhone

- UserTitle

— UserStreet

- UserZip

— DynamicField_ NameX

Az illesztéprogram tamogatja a dinamikus mezéket az adatosztdlyozasnal. A dinamikus mezdék a
DynamicField_ el6taggal és a megfelel§ mezénévvel lesznek azonositva.

Lehetséges objektumsz(rék:

- UserCity

- UserTitle

— UserFirstname
— UserPhone

- ValidID

— UserCountry

- UserLogin

— UserCustomerID
— Userlastname

— UserZip

- UserMobile

- UserEmail

— UserFax

— WildcardSearch
— UserStreet

— UserComment
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Objektumsz(ir§ leirasai:
* Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenlé (>=) datumokra keres.
* Valid: érvényes vagy érvénytelen felhasznaldkra keres. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

* WildcardSearch: az 6sszes objektumszUrét érinti, kivéve a valid1D sz(irét. Kdzrefogja a keresési
kifejezést helyettesité karakterekkel, hogy illeszkedjenek az dsszes olyan objektumra, amely a meg-
adott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a beallitds 1 értékre van allitva, akkor a UserCustomerID
mezdén a vdllalat értékkel vald sz(rés valdjaban a *vdllalat* értékre fog keresni.

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrdbedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és mddosithatja az igényei szerint.

A felhaszndldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének tériése a felhasznalé keresztneve alapjan,
helyettesit§ karakteres kereséssel:

RuleName: Delete user first names and user last names by user first name with,,
—wildcard search.
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
CustomerUser:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 1

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének anonimizalasa a felhasznald keresztneve
alapjan, helyettesitd karakteres keresés nélkl:

RuleName: Anonymize user first names and user last names by user first name and,
—without wildcard search.
RuleSource: someRuleSource
RuleType: PrivacyByAnonymization
DataClassification:
CustomerUser:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 0

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének térlése a felhasznald keresztneve és a
felhasznald vezetékneve alapjan, helyettesitd karakteres kereséssel:
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RuleName: Delete user first names and user last names by user first name and,
—user last name with wildcard search.
RuleSource: someRuleSource
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
CustomerUser:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
UserLastname: somelastname
WildcardSearch: 1

Jegy illesztéprogram

A jegy illeszt6program a jegyek és a kapcsolddo bejegyzések informacidinak kereséséhez és mddositasa-
hoz nyujt funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok a jegyeknél:

- Title

— CustomerUserID

— CustomerID

— DynamicField NameX

Lehetséges adatosztalyozasok a bejegyzéseknél:

— From

- To

- Cc

- Subject

- Body

— Attachments

— DynamicField NameX

Az illeszt6program tamogatja a dinamikus mezéket az adatosztdlyozasnal. A dinamikus mezék a
DynamicField_ el6taggal és a megfelel§ mezénévvel lesznek azonositva.

Az adatosztdlyozas tamogatja az el6zménytipusokat. Mivel az el6zménytipusok valtozhatnak (keretrend-
szer verzidja, keretrendszer frissitései, telepitett csomagok, stb.), az illesztéprogram dinamikusan fogja meg-
hatarozni azokat a tipusokat név alapjan.

Az el6zménytipusokat a Hi st ory kifejezés elétaggal kell ellatni. Nézze meg a példakat a kdvetkezd felso-
rolasban:

- HistoryAddNote

- HistoryAddSMS

— HistoryArchiveFlagUpdate
- HistoryBounce

- HistoryCustomerUpdate

- HistoryEmailAgent

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

— HistoryEmailCustomer
— HistoryEmailResend

— HistoryEscalationResponseTimeNotifyBefore
— HistoryEscalationResponseTimeStart

- HistoryEscalationResponseTimeStop

— HistoryEscalationSolutionTimeNotifyBefore
— HistoryEscalationSolutionTimeStart

— HistoryEscalationSolutionTimeStop

— HistoryEscalationUpdateTimeNotifyBefore

- HistoryEscalationUpdateTimeStart

- HistoryEscalationUpdateTimeStop

- HistoryFollowUp

- HistoryForward

- HistoryLock

- HistoryLoopProtection

- HistoryMerged

- HistoryMisc

- HistoryMove

— HistoryNewTicket

- HistoryOwnerUpdate

- HistoryPhoneCallAgent

— HistoryPhoneCallCustomer
- HistoryPriorityUpdate

- HistoryRemove

— HistoryResponsibleUpdate
- HistorySendAgentNotification
— HistorySendAnswer

- HistorySendAutoFollowUp
- HistorySendAutoReject

- HistorySendAutoReply

- HistorySendCustomerNotification
- HistoryServiceUpdate

- HistorySetPendingTime

- HistorySLAUpdate

- HistoryStateUpdate

- HistorySubscribe

- HistorySystemRequest

— HistoryTicketDynamicFieldUpdate

— HistoryTicketLinkAdd

— HistoryTicketLinkDelete

— HistoryTimeAccounting

- HistoryTitleUpdate

- HistoryTypeUpdate

- HistoryUnlock

- HistoryUnsubscribe

— HistoryWebRequestCustomer

Az osztalyozott el6zménytipusok dsszes tartalma érintve lesz a végrehajtasok soran.

Ha a mellékletek osztalyozva vannak, akkor az ¢sszes illeszkedd bejegyzés vagy jegy minden egyes mel-

Iéklete érintve lesz a végrehajtdsok soran.
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Figyelem: A jegy illeszt6program jegyek kereséséhez hasznalhatd, még akkor is, ha a szabaly a be-
jegyzésmez8khdz is tartalmaz szlrbket. Ha a bejegyzésmez8k az adatosztalyozas részei, akkor a kap-
csolddo, illeszkedd jegy 6sszes bejegyzése feldolgozasra kerl!

e

A kdvetkezd mez8k hasznalhatdk keresési kifejezésekként vagy szlrékként a jegyeknél és bejegyzéseknél.
A lehetséges objektumszirdk:

- Limit

— TicketID

— TicketNumber

- Title

- Queues

— QueuelDs

— UseSubQueues

- Types

- TypelDs

— States

— StatelDs

— StateType

- StateTypelDs

- Priorities

— PriorityIDs

- Services

— ServicelDs

- SLAs

- SLAIDs

- Locks

- LockIDs

— OwnerIDs

- ResponsiblelIDs
— WatchUserIDs

— CustomerID

— CustomerUserLogin
— CreatedUserIDs
— CreatedTypes

- CreatedTypelDs
- CreatedPriorities
- CreatedPriorityIDs
- CreatedStates

— CreatedStatelDs
- CreatedQueues

- CreatedQueuelDs
— TicketFlag

- ArticleFlag

— MIMEBase_From

- MIMEBase_To

- MIMEBase_Cc

- MIMEBase_Subject
- MIMEBase_Body

- AttachmentName
— FullTextIndex

- ContentSearch

(continues on next page)
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ContentSearchPrefix
ContentSearchSuffix
ConditionInline
ArticleCreateTimeOlderMinutes
ArticleCreateTimeNewerMinutes
ArticleCreateTimeNewerDate
ArticleCreateTimeOlderDate
TicketCreateTimeOlderMinutes
TicketCreateTimeNewerMinutes
TicketCreateTimeNewerDate
TicketCreateTimeOlderDate
TicketChangeTimeOlderMinutes
TicketChangeTimeNewerMinutes
TicketLastChangeTimeOlderMinutes
TicketLastChangeTimeNewerMinutes
TicketLastChangeTimeNewerDate
TicketLastChangeTimeOlderDate
TicketChangeTimeNewerDate
TicketChangeTimeOlderDate
TicketCloseTimeOlderMinutes
TicketCloseTimeNewerMinutes
TicketCloseTimeNewerDate
TicketCloseTimeOlderDate
TicketPendingTimeOlderMinutes
TicketPendingTimeNewerMinutes
TicketPendingTimeNewerDate
TicketPendingTimeOlderDate
TicketEscalationTimeOlderMinutes
TicketEscalationTimeNewerMinutes
TicketEscalationTimeNewerDate
TicketEscalationTimeOlderDate

TicketEscalationUpdateTimeOlderMinutes
TicketEscalationUpdateTimeNewerMinutes
TicketEscalationUpdateTimeNewerDate
TicketEscalationUpdateTimeOlderDate
TicketEscalationResponseTimeOlderMinutes
TicketEscalationResponseTimeNewerMinutes
TicketEscalationResponseTimeNewerDate
TicketEscalationResponseTimeOlderDate
TicketEscalationSolutionTimeOlderMinutes
TicketEscalationSolutionTimeNewerMinutes
TicketEscalationSolutionTimeNewerDate
TicketEscalationSolutionTimeOlderDate

ArchiveFlags

Az bsszes lehetséges objektumsz(rg-paraméter hasznalhatd a jegyek és a bejegyzések szliréséhez. Az
attribitumok nagy része lehet 6néll6 széveg vagy tdmbhivatkozas, mint példaul:

TicketNumber: 123546
TicketNumber:

- 123546
- 123666

24.1. Adminisztratori feliilet
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Title: SomeText
Title:

- SomeTestl

- SomeTest2

States:
- new
- open
StatelDs:
-3
- 4

A megfelel6 YAML-kéd a kévetkez8képpen nézhet ki:

RuleName: My Explanation Rule
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
Ticket:
— CustomerUserID
— CustomerID
ObjectFilter:
Ticket:
Queue:
- Junk
- Raw
Services:
- Service A
- Service B

Ez a szabaly megtaldlng az 6sszes olyan jegyet, amely a Junk vagy a Raw vardlistaban taldlhato, és amely-
hez a Service A vagy Service B szolgaltatds van hozzarendelve. A CustomerUserID €S a CustomerID
mezdék tordlve lennének.

Szamos lehetséges szlir6paraméter létezik a relativ id6kre és datumokra vonatkozéan, mint példaul:

— ArticleCreateTimeOlderMinutes
— ArticleCreateTimeNewerMinutes
— ArticleCreateTimeNewerDate
— ArticleCreateTimeOlderDate

Példdul a *\*TimeOlderMinutes* szlr8 azt jelenti, hogy régebbi mint X perc.

A kovetkezd dllitas ezt jelentené: az sszes jegy, amely CreateTime értéke régebbi egy napnal (1440
percnél).

TicketCreateTimeOlderMinutes: 1440

A kbvetkezd dllitds ezt jelentené: az dsszes jegy, amely CreateTime értéke Ujabb egy napnal (1440 perc-
nél).

TicketCreateTimeNewerMinutes: 1440

Ez f6szabaly szerint érvényes az 6sszes szlréparaméternél ezzel a szintaxissal.
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Az 6nallé keresési paraméterekkel kapcsolatban tovabbi leirasokért nézze meg a TicketSearch() figgvény
API hivatkozasat.

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlir6bedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kddok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és médosithatja az igényei szerint.

Jegycimek torlése dllapotnevek alapjan, amelyek régebbiek egy hénapnal:

RuleName: Delete ticket titles by state names, that are older than one month.
RuleSource: GDPR
RuleType: deletion
DataClassification:
Ticket:
- Title
ObjectFilter:
Ticket:
State:
- new
- open
TicketCreateTimeOlderMinutes: 43200

Bejegyzés targyanak és térzsének torlése allapotnevek alapjan, amelyek bizonyos vardlistakban talalhatok:

RuleName: Delete article subject and body by state names, that are located in,
—specific queues.
RuleSource: GDPR
RuleType: deletion
DataClassification:
Ticket:
- Subject
— Body
ObjectFilter:
Ticket:
State:
- new
- open
Queues:
— Postmaster
- Misc

Az lgyfél-felhaszndld azonositéinak pszeudoanonimizaldsa azoknal a jegyeknél, amelyeket lezartak és ar-
chivaltak:

RuleName: Pseudonymize customer user IDs for tickets, that are closed and,
—archived.

RuleSource: GDPR

RuleType: PrivacyByPseudonymization

DataClassification:

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Ticket:
— CustomerUserID
ObjectFilter:
Ticket:
StateType:
— Closed
ArchiveFlags:

- Y

Ugyfél-azonositék és néhany dinamikus mez6 anonimizaldsa, amelyek lezértak, adott szolgaltatdsokkal
rendelkeznek és bizonyos vardlistakban talalhaték:

RuleName: Anonymize Customer IDs and some dynamic fields, that are closed, .
—~have certain services and are located in specific queues.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByAnonymization
DataClassification:
Ticket:
— CustomerID
— DynamicField_SensitiveNames
— DynamicField_SensitiveLocations
ObjectFilter:
Ticket:
StateType:
— Closed
Queue:
— Special Queue A
- Junk
Services:
— Sensitive Customer Service
— VIP Customer Service

Felhasznal¢ illeszt6program

A felhaszndl¢ illeszt6program a felhasznaldk informacidinak kereséséhez és mddositasahoz nyujt funkcio-
nalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

- UserTitle

— UserFirstname
— UserLastname
- UserEmail

- UserMobile

Lehetséges objektumsz(rék:

— UserFirstname
— UserlLastname
- UserLogin

- UserTitle

(continues on next page)
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- CreateTime

- Valid

- Limit

— UserPreferences
- WildcardSearch

Objektumsz(ir6 leirasai:
» Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenld (>=) datumokra keres.
* Valid: érvényes vagy érvénytelen felhasznaldkra keres. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

* WildcardSearch: a UserFirstname, a UserLastname, @ UserLogin €S a UserTitle objek-
tumsz(ir6ket érinti. Kézrefogja a keresési kifejezést helyettesitd karakterekkel, hogy illeszkedjenek az
Osszes olyan objektumra, amely a megadott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a beallitas 1 értékre

,,, ax

van éllitva, akkor a UserLogin mezén az dgyintézé értékkel valé szlirés valdjaban az *ligyintézé
értékre fog keresni.

* UserPreferences: egy tdbmb, amely a felhasznaldi beallitasokat (mint példaul a felhasznalé e-mail
cimét) tartalmazza kulcsokként bizonyos keresési feltételekkel értékekként (nézze meg a YAML beal-
litasi példakat).

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrébedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és mddosithatja az igényei szerint.

A felhaszndldk keresztnevének térlése a felhaszndld keresztneve alapjan:

RuleName: Delete user first names by user first name.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:

User:

- UserFirstname
ObjectFilter:

User:

UserFirstname: someFirstname

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének térlése a felhasznalé e-mail cime alapjan:

RuleName: Delete user first names and user last names by user email.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
User:

(continues on next page)
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UserPreferences:
UserEmail: someMaillexample.com

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének térlése, helyettesité karakteres keresés-
sel:

RuleName: Delete user first names and user last names with wildcard search.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
User:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 1

A felhaszndldék keresztnevének térlése a felhasznald kereszineve és a létrehozasi id6 alapjan, amely na-
gyobb vagy egyenl§ a megadott ddtumnal:

RuleName: Delete user first names by user first name and create time, which are,
—greater than or equal with the specified date.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
ObjectFilter:
User:
CreateTime: 2019-01-01
UserFirstname: someFirstname

24.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi felllete.

24.3 Kilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felllete.
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FEJEZET 25

Delete Attachments

Lehetdvé teszi a jegy mellékleteinek automatikus térlését, amely egy meghatarozott idGtartamban lett lezar-
va.

Tovabba a féjltipusokat is meg lehet hatarozni tovabbi sziréfeltételként. Példaul:
* .pdf
e .doc
e .xls
* stb.
El6ny6k
+ Idémegtakaritas az automatikus térlésen keresztl.
+ Csokkentett adminisztracids raforditas.
Célcsoportok
» Emberi eréforrasok
* Bels@ és kulsé IT
» Pénzigy
» Hatésagok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDeleteAttachments
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25.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

25.1.1 Rendszerbeallitasok

A csomag nem mUkddik bedllitdsok nélkil, el6szér egy adminisztratornak be kell dllitania.
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
Valassza ki az OTRSDeleteAttachments lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.

Navigaljon a Core — Ticket aghoz a navigacios faban.

A 0D

Adjon hozza néhany fajl MIME-tipust az OTRSDeleteAttachments: :Filetypes bedllitashoz
kulcs-érték parokként. A kulcs a MIME-tipus, az érték a torlési jelz6.

* 0: Az ilyen tipusu mellékletek nem lesznek térélve.

» 1: Az ilyen tipusu mellékletek térdlve lesznek.

OTRSDeleteAttachments:Filetypes

application/pdf 0
application/x-yaml 0
image/png 0
text/html 0
text/plain 0

1. dbra: Fajltipusok bedllitas

Automatikus fajltipuskitoltés

Létezik egy Maint::Ticket: :Attachment: :AddMIMETypes konzolparancs a rendszerbedllitasi lehe-
t6ség automatikus kitéltéséhez.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::Attachment::AddMIMETypes
Searching attachment types received the last 90 days...

\ Added undefined MIME type: application/x-yaml

\ Added undefined MIME type: image/png

\ Added undefined MIME type: text/html

\ Added undefined MIME type: application/pdf

\ Added undefined MIME type: text/plain

Updating SysConfig. ..

Done.

Megjegyzés: A konzolparancs csak azoknak a mellékleteknek a MIME-tipusait gy(ijti 6ssze, amelyek lezart
jegyekben vannak és az elmult 90 napban érkeztek.
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Mellékletek térlése a jegyekbdl
A melléklettdriést a Maint : : Ticket: :Attachment : :Delete konzolparancs végzi el. Nézze meg a ké-
vetkez6 bedllitdsokat a feladat személyre szabasahoz:

OTRSDeleteAttachments: :Queues Vardlistak listdja (a nevikkel megadva), amelyeket a
Maint::Ticket::Attachment: :Delete konzolparancs feldolgoz.

Figyelem: Ha nincsenek vardlistdk megadva, akkor az 6sszes vardlista érintett lesz.

OTRSDeleteAttachments: :TimePeriod Az idészak (napokban), amelyet elemezni kell attdl az id6tdl
kezd8dGen visszafelé, amikor a jegyet lezartak.

OTRSDeleteAttachments: : TimeSpan A legkisebb idGtartam (napokban) a jelenlegiidd és a jegy leza-
rasanak ideje kdz6tt egy jegy mellékleteinek tériéséhez.

Egy 7 értéki{i TimeSpan és egy 30 értékl TimePeriod bedllitds azt jelenti, hogy a megfelel§ jegyek a
mellékleteik térléséhez azok lesznek, amelyeket 30 nappal ezel6tt és a tegnapi nap kdzétt zartak le.

Eligible tickets

TimePeriod TimeSpan

| —————— | —————— | ——————— | —————— |
31 days ago 30 days ago 15 days ago 1 day ago Today

Lasd még:

A Maint::Ticket::Attachment: :Delete konzolparancsnak vannak egyéb kapcsoldi is. Futtassa a
parancsot a -—help kapcsoléval a lehet6ségek megtekintéséhez.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::Attachment::Delete —--help

Automatikus végrehaijtas
A fajltipusok frissitése és a mellékletek térlése futtathatd a hattérben is az OTRS démon altal. Engedélyezze
a kovetkezd beallitasokat a feladatok szabalyos id6kézénkénti futtatasahoz:

Daemon: : SchedulerCronTaskManager: : Task###0TRSDeleteAttachments Mellékletek térlése a
jegyekbdl.

Daemon: : SchedulerCronTaskManager: : Task###0TRSDeleteAttachments_AddMIMETypes A
rendszerbeallitdas MIME-tipusainak kitdltése a melléklettériéshez.

Megjegyzés: Ne felejtse el Ujrainditani az OTRS démont, miutan egy rendszerbeallitast megvaltoztatott.

25.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.
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25.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Dynamic Field Attachment

Novelje jelentds mértékben a jegyeiben és bejegyzéseiben 1év§ informacidaramlasat ezzel a funkcidkiegé-
szit6vel. Adjon hozza melléklet tipusu dinamikus mezéket, amelyek egy vagy tébb fajlt képesek tarolni.
Hatarozza meg a mellékletek legnagyobb méretét és maximalis mennyiségét. Osszon meg a bejegyzések
és jegyek dinamikus mezdgjén belll képeket, PDF-dokumentumokat, Excel-tablazatokat, illetve tulajdonkép-
pen barmilyen fajlt, amilyet csak szeretne.

Elénydk
« Mellékletek hozzdadasa, ahova csak szeretné a rendszerben.

» Ellendrzés alatt tarthatd, hogy az Ggyintézéknek mennyi és milyen méretd mellékletet kell hasz-
nalniuk.

* Lehet6ség az OTRS dokumentumkezel6 rendszerként valé hasznalatara.
Célcsoportok
 Belsé és kils§ IT-szolgaltatd
» Kormanyzati szervek
* Emberi eréforrasok
« Ertékesités
* Vev{@szolgalat
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
+ ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDynamicFieldAttachment
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26.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag bedllitasi fellletet tartalmaz a Melléklet tipusu dinamikus mez8k Iétrehozasahoz. Ezek a
mezdk fajlokat tarolhatnak egy dinamikus mezd8ben, és kilénbdz6 nézeteken jelenithetik meg azokat.

26.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehet6vé teszi a Melléklet tipusu dinamikus mezék létrehozasat, amelyek fajlokat tarolhatnak
a jegyekben és bejegyzésekben.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utén egy Uj Melléklet tipusu dinamikus mez§ vélik elérhetévé a jegyekhez és bejegy-
zésekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet létrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigdljon a Folyamatok és automatizalds csoport Dinamikus mezék moduljahoz az adminisztratori
feluleten. Ezen a képernydn valaszthatja ki az Melléklet mez6t a bal oldalon [év6 legdrdild listabdl.

Lasd még:

A dinamikus mezék hasznalata és az altalanos dinamikus mezdé beallitdsok az adminisztratori kézikényvben
keriilnek ismertetésre.

Dinamikus mez6 beallitasai

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kotelezé.

Melléklet dinamikus mez6 beallitasai

A melléklet dinamikus mezd8 mellékletek taroldsahoz hasznalhatd a jegyeknél és bejegyzéseknél.

A bejegyzés dinamikus mez8k minden egyes bejegyzéshez tarolhatnak mellékleteket. A melléklet tipusu
bejegyzés dinamikus mezd8ben tarolt mellékleteket csak letdlteni lehet, de nem lehet t6réIni vagy megval-
toztatni.

A jegy dinamikus mez8k minden egyes jegyhez tarolhatnak mellékleteket. A melléklet tipusu jegy dinamikus
mezdben tarolt mellékletek csak egyszer vannak eltarolva az egyes jegyeknél, és le lehet télteni, illetve téréini
lehet azokat.

Mellékletek legnagyobb szama * Ez a bedllitas tarolja a fajlok mennyiségét, amennyi eltarolhatd jegyen-
ként vagy bejegyzésenként a melléklet tipusu dinamikus mez6ben. Az érték ndvelése lehetbvé teszi
az ugyintéz6knek, hogy tébb fajlt adjanak hozza. A mennyiség csékkentése nem térli a melléklet tipu-
su dinamikus mez8kben mar eltarolt mellékleteket, de csékkenti a fajlok hozzadadasanak lehet6ségét
egészen a bedllitott legnagyobb mennyiségig.

Legnagyobb mellékletméret * Ez a bedllitas tarolja a legnagyobb fajiméretet megabajtban, amennyi egy
feltoltott fajl lehet. Ha egy Ugyintézd az itt bedllitott fajlméretnél nagyobb méretl fajit tolt fel, akkor a
fajl kezdetben elfogadott lesz. Amint a feltdltés befejezddik, a méret ellenérizve lesz, és a fajl térlésre
kertl, valamint a felhasznald értesitést kap, hogy a fajl nem lett eltarolva, mert tullépte a legnagyobb
mellékletméret korlatjat.

176 fejezet 26. Dynamic Field Attachment


https://doc.otrs.com/doc/manual/admin/7.0/en/content/processes-automation/dynamic-fields.html

OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Attachment Field Settings

#* Maximum amount of attachments: 16

* Maximum attachment size: 20

1. dbra: Melléklet dinamikus mez§ beallitasai

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az uj dinamikus mez6t a jegynézet képernyékhoz.

Altalanos ligyintézé

A melléklet tipusu dinamikus mez8k csak a Jegyek kijeldlése szakaszban hasznalhatdk az altalanos Ugy-
intéz6ben. Azonban az dltalanos Ggyintézé nem tudja frissiteni azt, és az ilyen tipusu dinamikus mezék
nincsenek felsorolva a Jegyjellemzdk frissitése/hozzdaddsa szakaszban.

26.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete, de a melléklet tipusd dinamikus mezé hozzaadhaté tébb
képernyGhdz is.

26.2.1 Fajlok feltoltése

Egy melléklet tipusu dinamikus mezébe térténd fajlok feltdltéséhez:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a melléklet tipusu dinamikus mez8 hozza legyen adva a kivant képerny6-
héz.

2. Kattintson a feltdltési terliletre vagy egyszerien ejtse a fajlokat ide. A fajl feltéltése azonnal megkezdé-
dik a kiszolgaldra, és egy Uj feltéltési mezé lesz megjelenitve, amig a mellékletek bedllitott legnagyobb
mennyiségét nem érték el.

3. Kattintson az Elkiildés gombra. Ha egy fajl tullépte a legnagyobb mellékletméretet, akkor egy Uzenet
fog megjelenni az Ggyintézé figyelmeztetéséhez, hogy a fajl tullépi a legnagyobb mellékletméretet.
Ebben az esetben a fajl nem ker(l feltdltésre, és a jegy probléma nélkdl |étre lesz hozva.

Tébb azonos nevd fajl feltéltése egyetlen melléklet tipusu dinamikus mez8be hibat fog okozni, és értesiti az
Ugyintéz6t, hogy ez nem megengedett.

26.2.2 Fajlok letdltése

A melléklet tipusu dinamikus mez6 akkor jelenik meg a Jegynagyitds képernydn, ha hozza lett adva a kép-
erny6hoéz és egy fajlt feltdltdttek.

Egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez8bdl térténd fajl letdltéséhez:

26.2. Ugyintézai feliilet 177



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

1. Keresse meg a Mellékletek hivatkozast a Jegyinformdcidk fellleti elemen a jobb oldalsavban.

2. Kattintson a Mellékletek hivatkozasra. Egy kis Mellékletek parbeszédablak jelenik meg, amely meg-
jeleniti az 6sszes fajlnevet, valamint a méretiket.

3. Kattintson egy fajlnévre a f3jl letdltéséhez.
Egy melléklet tipusu bejegyzés dinamikus mezd8bdl térténd fajl letéltéséhez:

1. Vélasszon egy olyan bejegyzést, amely rendelkezik legaldbb egy feltdltott fajlt tartalmazé melléklet
tipusu dinamikus mezdvel.

2. Nyissa ki a bejegyzés fejlécét a bejegyzés fellileti elem jobb els§ sarkaban taldlhatd i ikonnal.
3. Keresse meg a Mellékletek hivatkozast a bejegyzés fejlécében.

4. Kattintson a Mellékletek hivatkozasra. Egy kis Mellékletek parbeszédablak jelenik meg, amely meg-
jeleniti az 6sszes fajlnevet, valamint a méretiket.

o]

. Kattintson egy fajinévre a fajl letdliéséhez.

26.2.3 Fajlok térlése

Ha egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez6 ugy lett bedllitva, hogy megjelenjen a Jegy szabad mezék
képernydn, akkor lehet8ség van téréini a feltdltétt fajlokat és Uj fajlokat hozzaadni.

Egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez8bdl térténd fajl tériéséhez:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a melléklet tipusu dinamikus mezé hozza legyen adva a Jegy szabad
mezdék képernyéhdz.

2. Kattintson az Egyebek — Szabad mezék menlipontra a jegymeniben.

3. Kattintson a kuka ikonra egy melléklet utolsé oszlopaban. A melléklet megerdsités nélkil térélve lesz!

Megjegyzés: Nincs lehetfség fajlokat tordini abbdl a melléklet tipusu dinamikus mez6bdl, amely bejegyzés
objektumhoz lett 1étrehozva.

26.2.4 Fajlok keresése

A melléklet tipusu dinamikus mez6 tamogatja a fajlnevekre t6rténd keresést.
Egy melléklet tipusu dinamikus mezdre t6rténd kereséshez:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a melléklet tipusd dinamikus mezé hozza legyen adva a Jegykeresés
képernyGhoz.

2. Kattintson a Jegyek — Keresés menUpontra a fémenulben.

3. Adja hozz4 a dinamikus mezét a keresési feltételekhez. A * karakter tdmogatott helyettesitd karakter-
ként.

26.3 Kiilsé6 fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felUlete.
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FEJEZET 27

Dynamic Field Calculation

Ez a funkcidkiegészit6 lehetévé teszi a Szdmitds tipusu dinamikus mezdék létrehozasat, amelyek egyszer(i
matematikai mUveleteket végezhetnek el.

Ezek akkor hasznalhatdk, ha 0sszegzés sziikséges, példaul szamlaknal, jelentéskészitésnél vagy egyéb
szammal kapcsolatos adatnal. Az adminisztratorok akkor futtathatnak szamitasokat a szammezG8kben, ha
6sszeadni vagy osztani szeretnének értékeket egy szammezd8bdél egy masik szammezdbe.

Elénydk
« Szamitasok végrehajtdsa a szammez6kben.

» ldémegtakaritas az értékek egy szammezd8ben t6rténd egyszerli 6sszeadasaval vagy szorzasa-
val.

Célcsoportok
» Pénzigy és kdnyvelés
* Projektmenedzsment
* Biztonsagmenedzsment
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDynamicFieldCalculation

27.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag beadllitasi feluletet tartalmaz a Szamitds tipusu dinamikus mezdk létrehozdsdhoz. Ezek a
mezdk egyszerld matematikai miveleteket végezhetnek el.
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27.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetéveé teszi a Szdmitds tipusu dinamikus mezdék létrehozasat, amelyek egyszerl matema-
tikai mdveleteket végezhetnek el.

Dinamikus mezdk

A csomag telepitése utan egy Uj Szamitds tipusu dinamikus mez6 valik elérhetévé a jegyekhez és bejegy-
zésekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan mddon lehet létrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezéket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok és automatizalds csoport Dinamikus mezék moduljahoz az adminisztratori
fellleten. Ezen a képerny6én valaszthatja ki a Szamitds mez6t a bal oldalon Iévé legdrdiils listabal.

Lasd még:

A dinamikus mezd8k hasznalata és az altalanos dinamikus mezd8 beéllitdsok az adminisztratori kézikényvben
kerllnek ismertetésre.

Dinamikus mezdé beallitasai

A koévetkez6 beadllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.

Szamitas dinamikus mez0 beallitasai

A szamitas dinamikus mezé egyszerd matematikai miveletek elvégzéséhez hasznalhatd.

Calculation Field Settings

1. dbra: Szamitas dinamikus mezé beallitasai

Szamitasi képlet Ez a beadllitas egy szamitasi képlet hozzdaddsahoz hasznalhatd. Egyszerl matematikai
mUveletek lehetségesek. Az alapértelmezett érték nulla.

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az uj dinamikus mez6t a jegynézet képernyékhoz.

180 fejezet 27. Dynamic Field Calculation


https://doc.otrs.com/doc/manual/admin/7.0/en/content/processes-automation/dynamic-fields.html

OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

27.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete, de a szamitas tipusu dinamikus mez8 hozzaadhatd tébb
képernyGhdz is.

27.3 Kiilsé6 fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FEJEZET 28

Dynamic Field Cl

Ez a funkcidkiegészit6 lehetévé teszi az OTRS CMDB-ben l1évé konfiguraciéelemek megjelenitést dinamikus
mezdékben az ligyintéz4i és a kilsé fellileten 1évé jegyképernyékén. Ez felgyorsitja a jegylétrehozasi folya-
matot az Ggyintéz8knek és az tgyfél-felhasznaldknak szlir6k haszndlatanak lehetdvé tételével, azért hogy
csak azok a konfiguraciéelemek jelenjenek meg és legyenek kivalaszthatdk a jegyképernyékdn, amelyek
az ugyfél véllalatdhoz tartoznak. Tovabba a konfiguracidelem-keresés funkcid is hasznédlhatd kézvetlendl a
jegyben. A sz(ir6k példaul a kdvetkez8k alapjan hatdrozhaték meg:

 Konfiguraciéelem-osztaly
» Hasznalati allapot
* Incidensallapot
« Ugyfél-azonositd
Tovabba a kdvetkezd bedllitdsok lehetségesek:
» Automatikus dsszekapcsolas és az dsszekapcsolas tipusa a konfiguracidelem és a jegy kdzott.

» Hogyan és mely jegyképerny6kdn kell a konfiguracidelemet megjeleniteni (példaul legérduld listaként
vagy fanézetként).

+ Grafikus megjelenités a kulsé vagy az tgyintézéi fellleten.
El6ny6k

» A konfiguracidelemek Ugyfélalapu grafikus megjelenitése és kivalasztdsa, ha létrehoznak egy
jegyet a kiilsé fellleten.

» Gyorsabb jegylétrehozds annak kdszdnhetéen, hogy lehet6ség van szlrdket hasznalni annak
kivalasztasahoz, hogy mely konfiguracidelemeket kell megjeleniteni (példaul osztaly, hasznalati
allapot, incidensallapot, stb. szerint).

+ Maximalis rugalmassag azaltal, hogy kil6nb6z6 jegyképerny6kdn hasznalhaté az (gyfél-
felhasznaldknal és/vagy az tgyintéz6knél.

A konfiguraciéelemek gyors keresése, ha egy jegyet létrehoznak.

» Hasznos a statisztikdknal és az automatikus jegyértesitéseknél.
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Célcsoportok

+ Olyan vallalatok Ugyfelei, amelyek kilénb6z6 eszkdz6khoz vagy termékekhez (konfiguracidele-
mekhez) nyujtanak szolgaltatdsokat

» Vevészolgalat
* Bels@ és kulsé IT
+ Létesitménygazdalkodas
« Ertékesités
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDynamicFieldCl

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment csomagot igényli.

Megjegyzés: Nem hasznalhaté egyltt a kdvetkezd funkcidkiegészitékkel:

» Ticket Forms

28.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag bedllitési fellletet tartalmaz a Konfigurdcidelem tipusu dinamikus mezék létrehozasahoz. Ezek
a mezbk konfiguracidelemeket tarolhatnak egy dinamikus mezd8ben, és kilénbdz8 nézeteken jelenithetik
meg azokat.

28.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetéveé teszi a Konfigurdcicelem tipusu dinamikus mezdk |étrehozasat, amelyek konfigura-
cidelemeket tarolhatnak a jegyekben.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan egy Uj Konfigurdcidelem tipusu dinamikus mez§ valik elérhetévé a jegyekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet Iétrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok és automatizalds csoport Dinamikus mezék moduljahoz az adminisztratori
fellleten. Ezen a képerny@n vélaszthatja ki a Konfigurdcidelem mez6t a bal oldalon 1év8 legdrdild listabdl.
Lasd még:

A dinamikus mezd8k haszndlata és az altalanos dinamikus mezd beallitdsok az adminisztratori kézikdnyvben
kerllnek ismertetésre.
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Dinamikus mezd6 beallitasai

A kévetkez6 beadllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Konfiguraciéelem dinamikus mezé beallitasai

A konfiguracidelem tipusu dinamikus mez§ konfiguracidelemek taroldsahoz hasznalhatd a jegyeknél.

Szl(ir6 beallitasai

Osztaly Sz(r6 a konfiguraciéelem-osztdlyokhoz a lehetséges értékek listdjanak szikitéséhez.

Uzembe allitasi allapot Sz(ir§ a konfiguréciéelem lizembe allitasi &llapotaihoz a lehetséges értékek lista-
janak szUlkitéséhez.

Incidensallapot Sz(iré a konfiguracidelem incidensallapotaihoz a lehetséges értékek listajanak szikitésé-
hez.

Korlatozas ligyfél-azonosito szerint Annak kivalasztasa, hogy az elérheté konfiguracidelemeket kell-e
korlatozni Ggyfél szerint az Ggyintéz8i és/vagy a kuilsé fellileten.

Ugyfél-azonosité attribtum Az iigyfelet tartaimazé konfiguraciéelem mezéjének neve. Altaldban ez a
tulajdonos mez4.

Ertékkeresés az ligyfél-azonosité attriblitumahoz Annak kivélasztdsa, hogy az tigyfél-azonosité mezé
olvashat¢ értékét kell-e haszndlni a korlatozashoz. Akkor valassza ezt, ha az attribdtum értékeit egy
altalanos kataldgus osztaly hatdrozza meg.

Korlatozas ligyfélfelhasznalé-azonosité szerint Annak kivalasztasa, hogy az elérheté konfiguracidele-
meket kell-e korlatozni Ggyfél-felhasznald szerint az lgyintéz8i és/vagy a kilsé fellleten.

Ugyfélfelha§znéI6-azonosit6 attributum Az lgyfél-felhasznalét tartalmazé konfiguracidelem mezéjének
neve. Altaldban ez a tulajdonos mezé.

Ertékkeresés az ligyfélfelhasznalé-azonosité attributumahoz Annak  kivélasztésa, hogy az
Ugyfélfelnaszndlé-azonosité mezd olvashatd értékét kell-e hasznalni a korlatozashoz.  Akkor
valassza ezt, ha az attributum értékeit egy altalanos kataldgus osztaly hatarozza meg.

Megjegyzés: Ha a sz(ir6k megvaltoznak, miutdn a konfiguracidelem és a jegy 6ssze lett kapcsolva, akkor
a hivatkozas nem lesz automatikusan frissitve.

Kapcsolat beallitasai

Kapcsolat tipusa Az automatikusan létrehozott kapcsolatok tipusa a konfiguracidelemeknél. A Nincs le-
tiltja az automatikus 8sszekapcsolast.

Kapcsolat iranya Ha a Kapcsolat tipusa ki van valasztva, akkor valassza ki a kapcsolat iranyat a jegy feldl
nézve.

28.1. Adminisztratori feliilet 185



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Configuration Item Field Settings

Class:

Deployment State:

Incident State:

Restriction by CustomerlD:

CustomerlD attribute:

Value lookup for CustomerlD attribute:

Restriction by CustomerUserlD:

CustomerUserlD attribute:

Value lookup for CustomerUserlD

attribute:

Link type:

Link direction:

Multiselect:

Add empty value:

Tree View:

Translatable values:

Filter Options

Filter for config item classes.

Filter for config item deployment states.

Filter for config item incident states.

Nane

Select if the available config items should be restricted by CustomerID in agent and/or
external interface.

The name of the config item field containing the CustomerlD.

Select if the readable value for the CustomerID field should be used for restriction.

None

Select if the available config items should be restricted by CustomerUserlD in agent
and/or external interface.

The name of the config item field containing the CustomerUser|D.

Select if the readable value for the CustormerUserID field should be used for restriction.

Link Options

Nane

Type of automatically created links for config items. 'Mone' disables linking.

Source

Please select a possible direction for selected link type.

Display Options

Activate this option to allow multiple selection of values.

Activate this option to create an empty selectable value.

Activate this option to display values as a tree.
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Megijelenitési beallitasok

Toébbvalasztés Aktivdlja ezt a lehet6séget tobb érték kivalasztasdnak engedélyezéséhez.
Ures érték hozzaadasa Aktivélja ezt a lehet6séget egy Ures, kijellhetd érték létrehozaséhoz.
Fa nézet Aktivdlja ezt a lehet6séget az értékek faként valé megjelenitéséhez.

Lefordithato értékek Ha aktivdlja ezt a lehet6séget, az értékek le lesznek forditva a felhasznald altal meg-
adott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.

Specialis beallitasok

CMDB hivatkozasok kévetése Ha bekapcsolja ezt a beallitast, akkor a Dinamikus mezé kévetése beal-
litasban megadott elemekhez hozzakapcsolt CMDB elemek kivalaszthatd lehet§ségekként lesznek
megjelenitve ennél a mezénél.

CMDB hivatkozas beallitasai Az ennél a mez6nél megjelenitendd elemek meghatdrozasa, ha nincsenek
elemek kijelélve a Dinamikus mezd kévetése bedllitasban. Lehetséges értékek:

» Ne jelenitsen meg egyetlen elemet sem
+ Szokasos elemek megijelenitése

Dinamikus mezé kévetése Dinamikus mez6, amelybdl a CMDB hivatkozasok kévetend6k. Ez a beadllitas
csak akkor miikédik, ha a Korldtozds (gyfél-azonosito szerint vagy a Korlatozas dgyfélfelhaszndld-
azonosito szerint bedllitas ki van kapcsolva.

Dinamikus mez6 attributumanak kévetése A dinamikus mez§ értékét tartalmazé konfiguracidelem me-
zéjének neve.

Alapértelmezett értékek letiltasa Ha be van kapcsolva, akkor a dinamikus mezé nem jeleniti meg az alap-
értelmezett értékeket.

Lasd még:
A muveletek, ahol a bedllitas aktiv lesz, a kdvetkezd rendszerbedllitasi lehetéségben allithaté be:

* DynamicFieldConfigItem: :DisableDefaultValues

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az uj dinamikus mez6t a jegynézet képernyékhoz.

28.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs lgyintézéi felllete, de a konfiguracidelem tipusu dinamikus mez6 hozzaadhaté
tobb képerny6hoz is.

28.2.1 Automatikus 6sszekapcsolas és levalasztas

Ha konfiguraciéelemeket adnak hozza a jegyekhez vagy tavolitanak el a jegyekbdl az uj dinamikus mezé
hattérprogramon keresztil, akkor a megfeleld konfiguracidelemek kapcsolatai automatikusan hozzaadhaték
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vagy eltavolithatdk. Ha ez be van dllitva, akkor a kapcsolatok dssze lesznek hasonlitva, és a kapcsolatok
hozzd lesznek adva és/vagy el lesznek tavolitva, ha szikséges.

Figyelem: Annak érdekében, hogy megakadalyozza a dinamikus mezd6 tartalma és a kapcsolatok kozti
kévetkezetlenségeket, ne adja hozza vagy ne tavolitsa el a bedllitott tipus és irdny kapcsolatait kézzel
a Jegynagyitds képerny§ 6sszekapcsolas mechanizmusan keresztlil. Azok a valtoztatdsok nincsenek
visszaszinkronizalva a dinamikus mez§ tartalmaba.

Lasd még:

A dinamikus mez@ bedllitdsa donti el, hogy térténik-e 6sszekapcsolas, illetve milyen kapcsolattipus és irany
lesz hasznalva. Nézze meg az adminisztratori fellileten 1évé Dinamikus mezdk fejezetet.

28.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 29

Dynamic Field Database

Integraljon adatokat tetszéleges szamu adatbazisbdl, példaul ERP és CRM rendszerekbdl, vagy egyéb
koévet6- és jegykezel6 rendszerekbdl, és jelenitse meg azokat dinamikus mezékben. Ezek a rekordok azutan

tovabbi maszkok hasznalataval kereshet6k és el6sz(irhetdk.

Elénydk

+ A jegyadatok keresésekor, szlirésekor (példaul igyféladatok alapjan), valamint fellirasakor idét

» Minden adat az OTRS-en belll kdzpontilag elérheté.

» A kiegészit§ adatok automatikus atvitele a rekordba.

takarit meg.

Célcsoportok

Panaszkezelés
Vev@szolgalat
Dokumentumkezelés
Létesitménygazdalkodas
Emberi eréforrasok

IT

IT-szolgaltatas
Projektmenedzsment
Biztonsdgmenedzsment
Szolgaltatok

Ellatasilanc-menedzsment

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban

EzZUST

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
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» OTRSDynamicFieldDatabase

29.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag bedllitasi fellletet tartalmaz az Adatbdzis tipusu dinamikus mezék létrehozasahoz. Ezek a
mezdék kilsé adatbazisokbdl szarmazd adatokat tarolhatnak egy dinamikus mezdében, és kildnb6z8 néze-
teken jelenithetik meg azokat. Az ilyen kapcsolt adathalmazok tovabbi maszkok hasznalatdval kereshet6k
és sz(irhetdk.

29.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetdvé teszi az Adatb&zis tipusu dinamikus mezd8k létrehozasat, amelyek kiils§ adatbazi-
sokbdl szarmazé adatokat tarolhatnak a jegyekben.

Dinamikus mezd6k

A csomag telepitése utan egy Uj Adatbdzis tipusu dinamikus mez§ valik elérhetévé a jegyekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet 1étrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok és automatizalds csoport Dinamikus mezék moduljahoz az adminisztratori
fellleten. Ezen a képerny@n vélaszthatja ki az Adatbdzis mez6t a bal oldalon 1évé legdrdild listabdl.

Lasd még:

A dinamikus mezd8k hasznalata és az altalanos dinamikus mezd8 beéllitdsok az adminisztratori kézikényvben
kerllnek ismertetésre.

Dinamikus mezdé beallitasai

Miel6tt egy kiilsé adatbazis kereshet6 lenne, és a taldlatok elmenthet6k lennének a jegyeknél a dinamikus
mezdén keresztil, a hitelesitési adatokat el kell tarolni a dinamikus mez§ beallitasaiban.

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezéKk kitdltése kotelezé.

Adatbazis dinamikus mez6 beallitasai

Az adatbazis tipusu dinamikus mez8 adatbazisrekordok térolasahoz hasznalhaté a jegyeknél.

Lehetséges értékek A lehetséges értékek automatikusan fel fogjak télteni a lenti Azonositd mez6t, amely
meghatdrozza azt az értéket, amely tarolasra kerul a dinamikus mezSben. Annyi lehetséges érték
hozhatd Iétre, amennyi szak sziikséges (vagy legalabb annyi tablaoszlop, amennyi az adatbazistabla-
ban van). A lehetséges értékek hatdrozzak meg azokat az adatbazisoszlopokat, amelyekben keresni
kell. Lehet6ség van bedllitani az oszlop nevét, a mezéhoz szikséges leirast (cimkét), a szlkséges
adattipust, valamint hogy a mezének kereshetének vagy listdzhaté mezdnek kell-e lennie.

Név * Az adatbazisoszlop pontos neve, amely az adatbazis-lekérdezésen keresztll le lesz kérve.
Cimke * A mez6 cimkéje, amely a részletes keresésben lesz megjelenitve.

Adattipus * Az adattipus, amely a dinamikus mezében tarolva lesz. Lehetséges értékek: Ddtum,
Egész szdm vagy Széveg.
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Database Field Settings

Possible values:

* MName:

& Label;

# Daftatype:

Filter:

Searchfield

Listfield

Add value:

Show link:

Link for preview:

* Type:

* Server:

Port:

# Dafabase:

* Table [ View:
* User:

# Password:

* ldentifier:

Multiselect:
CacheTTL:
Searchprefix:
Searchsuffix:

Result Limit:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
SCreens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use 'url' instead of 'uri' filter.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

MySQL

Must be unique column from the table entered in Table/View.

29.1. Adminisztratori-felilet =
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Sziir6 A szlrémezdvel lehetéség van egy jegyattributumot vagy egy dinamikus mezét kivalaszta-
ni szlir6ként a kapcsoldédd oszlophoz. Ha a dinamikus mez6 hozza van kétve egy kapcsolédd
jegyhez, akkor az attributumok lesznek hasznalva a sz(irémechanizmushoz, egyébként a sz(irék
figyelmen kivil lesznek hagyva. Ha a sz(r6 be lesz dllitva egy tablaoszlophoz, akkor csak a
keresési kifejezésre illeszked6 keresési eredmények és pontosan a beadllitott oszlopon évé kap-
csolddd jegyattributumok lesznek megjelenitve.

Keres6mezd Azt jelzi, hogy egy mez6t fel kell venni a keresési kérésekbe.
Listamez6 Azt jelzi, hogy egy mezét meg kell jeleniteni az eredményekben.
Erték hozzaadasa Kattintson a + ikonra egy Uj szakasz hozzdadasdhoz a Lehetséges értékek mezénél.

Hivatkozas megjelenitése Itt hatarozhaté meg egy opciondlis HTTP hivatkozas a mez§ értékéhez a jegy-
attekint6ben és a nagyitasi képernyékén. Ha a kllonleges karaktereket (&, @, :, /, stb.) nem kell
kddolni, akkor haszndlja az url sz(ir6t az uri szUrd helyett.

Hivatkozas az elénézethez Ha kivan téltve, akkor ez az URL lesz haszndlva egy olyan elénézethez, amely
akkor jelenik meg, ha erre a hivatkozasra ramutatnak a jegynagyitasban. Ne feledje, hogy ahhoz, hogy
ez mdkodjén, a fenti szabdlyos URL-mez6t is ki kell tolteni.

Tipus * A kivant adatbazis tipusa valaszthato ki itt. Az alapértelmezett OTRS adatbazistipusok tdmogatot-
tak: MySQL, Oracle, PostgreSQL vagy MSSQL.

SID Ez a beadllitas csak Oracle kapcsolatoknal érhetd el, és automatikusan meg lesz jelenitve vagy el lesz
rejtve. Ezen bedllitason belll kell megadnia az Oracle kapcsolat SID azonositéjat.

lllesztéprogram Ez a bedllitas csak ODBC kapcsolatoknal érheté el, és automatikusan meg lesz jelenitve
vagy el lesz rejtve. Ezen bedllitdson belll kell megadnia a gazdarendszeren korabban mar beallitott
ODBC illesztéprogramot a kivant MSSQL adatbazishoz valé kapcsolédéashoz.

Kiszolgalo * Az adatbazis-kiszolgalé (gépnév vagy IP-cim).

Port Az adatbdazis-kiszolgalé portja.

Adatbazis * Meghatarozza az adatbazis-kezel6 rendszer kivant céladatbazisat. Ez az adatbazis lesz hasz-
nalva a lekérdezésekhez.

Tabla/nézet * Ez a tdbla vagy nézet lesz hasznalva a lekérdezésekhez.
Felhasznald * Az adatbazis-kapcsolat felhasznaléneve.
Jelszd * Az adatbazis-kapcsolat felhasznaldjanak jelszava.

Azonosité * Ez a valasztdmezd automatikusan ki lesz toltve a Lehetséges értékek mezén keresztil. Ez a
mez@ képviseli azt az értéket, amely a dinamikus mezdben lesz eltdrolva. Egyedi oszlopnak kell lennie
a Tdbla/nézet mez8ben megadott tablabdl vagy nézetbdl.

Toébbvalasztés Ha ez a mez6 be van jeldlve, akkor lehetfség lesz egynél tobb értéket tarolni a dinamikus
mezBben. Az értékek vessz@vel elvalasztva lesznek tarolva.

Gyorsitotar-élettartam Ez az érték hatdrozza meg az adatbazis-gyorsitétar érvényességének idtartamat
masodpercben. Az adatbazishoz intézett azonos kérések a gyorsitétarbdl (a helyi fajlrendszerrdl)
lesznek megvalaszolva ezen idétartamon belll, ahelyett hogy Ujra lekérdezné az adatbazist.

Keresési el6tag Ez az érték lesz elhelyezve minden egyes keresési kifejezés elé, amikor az automatikus
kiegészitést haszndlja az adatbazis kereséséhez. Helyettesit6 karakterek is tamogatottak. A keresési
el6tag figyelmen kivil lesz hagyva a részletes keresés kdzben, de tovabbra is lehet6ség van helyette-
sit6 karaktereket hasznalni azokban a maszkokban.

Keresési utétag Ez az érték lesz elhelyezve minden egyes keresési kifejezés utan, amikor az automatikus
kiegészitést hasznalja az adatbazis kereséséhez. Helyettesitd karakterek is tamogatottak. A keresési
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utétag figyelmen kivil lesz hagyva a részletes keresés kdzben, de tovabbra is lehetéség van helyet-
tesitd karaktereket hasznalni azokban a maszkokban.

Talalati korlat A megadott egész szam érték hatarozza meg a legnagyobb megengedett eredményméretet
egy adatbazis-keresés kézben. Ez tartalmazza az automatikusan kiegészitett keresést, valamint a
részletes keresést is.

Kis- és nagybetiik megkiilonboztetése Ha ez a mezé be van jeldlve, akkor a kis- és nagybetliérzékeny-
ség engedélyezve lesz a kereséseknél.

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az Uj dinamikus mez6t a jegynézet képernyékhoz.

Torténeti adatok tarolasa

Ez a modul funkcionalitast nyujt a térténelmi adatok tarolasahoz. Ahhoz, hogy ez m(ikédjén, a rendszerbe-
allitdsokban a Core — DynamicFieldDatabase navigdcids utvonalon elérhetd bedllitdsokat aktivalni kell és
be kell allitani.

A SourceDynamicField bedllitasi lehet6ségében ki kell télteni annak a mar létrehozott dinami-
kus mezének a nevét, amely a térténelmi adatok begyljtéséhez lesz haszndlva. A kapcsolédd
TargetDynamicField bedllitdsban a kulcsot a kapcsolt kils§ adatbazis tablaoszlopaival kell kitélteni,
amelybdl ki lesz olvasva. Minden egyes oszlopnal a kapcsolddd cél dinamikus mez6t be kell dllitani a mez6
tartalmaban. A begydjtott adatok ezekben a dinamikus mezékben lesznek elmentve.

Ha a bedllitéas elkészllt és aktiv, akkor a beallitott mez6k a kils§ adatbazisbdl lesznek kiolvasva, mivel
a forrasmezd Uj értéket kap a beallitott maszkokon keresztil. Az adatok az eltarolt azonositéjuk alapjan
lesznek keresve egy eseménymodulon keresztill, és a megtalalt értékek el lesznek tarolva a cél dinamikus
mezdékben.

29.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi felllete, de az adatbazis tipusu dinamikus mez8 hozzaadhatd tébb
képerny6hdz is.

29.2.1 Adatkészletek keresése és mentése

Miutan a létrehozott dinamikus mezék aktivalva lettek néhany képernyén (mint példaul az Uj telefonos jegy
vagy Uj e-mail jegy), egy Uj szévegmez§é jelenik meg olyan néven, amelyet a dinamikus mez6 a bedllita-
sokban kapott. Ebben a mezében lehet6ség van keresési kifejezéseket megadni, és ennélfogva keresést
végrehajtani az dsszes beadllitott adatbazismezén. Egyébként kattintson a Részletes keresés hivatkozasra,
és inditson részletes keresést, amelyben a keresendd mezék kifejezetten ki vannak valasztva. A * helyette-
sit6 karakter engedélyezett minden egyes mezében.

Az automatikus kiegészitéstdl és a részletes kereséstél fliggetlenliil minden egyes eredmény csak egyetlen
egyet valaszthat ki. Ha egy lgyintéz6 megprdbal egy értéket tdbbszér is kivalasztani, akkor egy kapcsolédd
figyelmeztetS lGzenet jelenik meg.

Automatikus kiegészités

Mivel a keresési kifejezések a szévegmez@be lesznek begépelve, egy adatbazis-keresés fog elindulni a
beallitott oszlopokon, és az eredmény egy automatikus kiegészitésen keresztil jelenik meg a szévegmezd
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alatt. Minél pontosabb a keresési kifejezés, anndl pontosabb lesz az eredmény is (kevesebb eredménybe-
jegyzés).

Ha a kivant érték megjelenik a taldlatokban, akkor az kivalaszthaté egy egérkattintéassal vagy a billentytizeten
keresztul, és ebbdl adéddan hozzaadddik a dinamikus mez§ taldlataihoz.

A Részletek hivatkozason keresztiil egy felugrd képerny6héz lehet hozzaférni, amely részletes informacidkat
nyujt a teljes eredménysorrél. Ezek az informacidk tartalmazzak a sorfejléceket és az adatokat is. Az
informacidk ahhoz hasznalhatdk, hogy attekintést adjanak a tébbi (nem beadllitott) oszloprdl, illetve adatok
Odsszehasonlitdsahoz is hasznalhaték. A hozzaadott eredménybejegyzések eltavolithatok a minusz gomb
hasznalataval.

Részletes keresés

A Részletes keresés hivatkozas egy Uj kizardlagos parbeszédablakot nyit meg egy Uj adatbazis-keresés
inditasdhoz. Ebben a maszkban lehet8ség van kivalasztani azokat a mez8ket, amelyekben kifejezetten
keresni kell.

Alapértelmezetten az elsé elérhetd mez§ aktivalva van, de lehet8ség van eltavolitani is az elérhet§ mezéket
vagy hozzaadni tovabbiakat. Csak az aktivalt és kitdlt6tt mez6k vannak figyelembe véve a keresésnél. A *
helyettesit§ karakter engedélyezett minden egyes mezében.

Az adatbazis-keresés a Keresés inditdsa gombbal lesz végrehajtva, és az eredmények tablazatos formaban
jelennek meg. Ha a keresés sikeres volt, akkor az eredmények fel lesznek sorolva, és a bejegyzések egyike
kivalaszthatd egy egérkattintdssal. Az érték ezutdn hozza lesz adva a mentett értékek listdjahoz.

29.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felllete, de az adatbazis tipusu dinamikus mez8 hozzaadhatd tébb képer-
ny6héz is.

A csomag altal hozzaadott funkciék megegyeznek azokkal, amelyeket az Ugyintézdi feliilet ismertet.
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Dynamic Field Search Booster

Az Ggyintézdi vagy a kulsé feluleten 1év6 jegykeresésnél az adatbazis meglévd értékei dinamikus mezdkbe
vannak kigydjtve. A nagy mennyiségl jeggyel és/vagy dinamikus mezdvel rendelkezd, er6sen latogatott
rendszereknél a keresendd bejegyzések nagy szama jelent8s késleltetést okozhat a keresési folyamatban.
Ezeken a rendszereken a keresési eredmények csak révid ideig gyorsitétarazhatdk, és aztan az adatbazis

lekérdezését ujra el kell végezni.

Ez a funkcidkiegészit6 nyomon kdveti az 6sszes fontos dinamikus mezénél hasznalt értéket és azok gya-
korisagat. Egy Uj lekérdezési eseménynél a funkcid mostantdl nagyon gyorsan szolgaltathatja ezeket az
adatokat. A sziikségtelen terhelési id6k emiatt jelent6sen csdkkennek.

Elénydk

» Gyors adatbazis-lekérdezések.

» A rendszer teljesitményének névelése.

Célcsoportok
 Telefonos ugyfélszolgalatok
» Vevbszolgalat
« Ertékesités
* Megrendelés-menedzsment
» Panaszkezelés
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSDynamicFieldSearchBooster
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30.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete. Teljesitmény-optimalizacidkat biztosit a jegykereséshez
néhany er8sen hasznalt rendszernél.

Az lgyintézdi vagy kulsé fellileten térténd jegykeresés haszndlatakor a térténelmi értékek egy adatbazisbdl
lesznek dsszegydijtve a legdrdild jellegl dinamikus mezéknél (példaul legérdils vagy tdbbvalasztés). A
nagyszamu jeggyel és/vagy dinamikus mezdével rendelkez8 rendszereken a lehetséges bejegyzések milli-
dinak atvizsgalasa tdbb id6t vehet igénybe az elvartndl, amely észrevehetd késleltetéshez vezet, amig az
drlap megnyilik.

Az eredmény gyorsitétarazva lesz, de mivel a dinamikus mezdék valtoztatasai allandéak az er6sen hasznalt
rendszereken, a gyorsitétar viszonylag gyakran elavultta valik, és az adatbazist ujra le kell kérdezni. Ez a
csomag nyomon kéveti a hasznalt értékeket és azok eléforduldsainak szamat az 6sszes fontos dinamikus
mezdnél, és ezeket az adatokat arra hasznalja, hogy gyors valaszt adjon, amikor térténelmi adatokat kérnek.

A csomag telepitésekor az 6sszes dinamikus mezd jelenlegi allapota le lesz kérve, és azt kdvetben
azok automatikusan frissitve lesznek. Azonban a szinkronizacié kényszeritetten is aktivdlhatd az Uj
Maint::Ticket::DynamicFieldSearchBoosterSync konzolparancs &ltal.

A keresésgyorsité a csomag telepitésekor kerul el6készitésre (egy démonfeladaton keresztiil). Eltarthat egy
ideig ennek a feladatnak a befejezése. Egészen addig a keresési Uirlapon lekért térténelmi adatok esetleg
helytelenek lehetnek.

A keresésgyorsité automatikusan életbe lép, amikor a jegykeresés (rlapot megnyitjék, és ugyanazokat az
eredményeket kell visszaadnia, mint korédbban.

30.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézdi felllete.

30.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.

196 fejezet 30. Dynamic Field Search Booster



FEJEZET 3 1

Dynamic Field Value Import

Ez a funkcidkiegészité tovabbi lehetéségeket nyujt a CSV-fajlokbdl térténé értékek feltdltéséhez a dinami-
kus mezéknél. A CSV-f3jl 6nalld oszlopaibdl szarmazé adatok egy kilénleges dinamikus mezéhéz lesz-
nek hozzarendelve, amelyet rugalmasan kivalaszthat. Tovabba ezek a fajlok tartalmazhatnak fejléceket is,
amelyekbe beszurhatja a célmezdk kivant neveit. Az értékek importaldsa elbtt a célmezbket kézzel kell
[étrehozni.

Sikeres feltéltés utdn a Vadltozds dttekintése fellleti elem megjeleniti az 6sszes Uj vagy t6rolt értéket az
érintett dinamikus mezéknél. Ezek az értékek szinekkel lesznek jeldlve.

Ezenkivil a funkcidkiegészit lehetévé teszi az ACL-ek automatikus létrehozasat a kivalasztott dinamikus
mez6k és az importalt értékeik alapjan. Ez jelentésen csdkkenti az ACL |étrehozasanak kézi munkaigényét.

A dinamikus mezd8k kdzotti fligg8ségek balrdl jobbra lesznek Iétrehozva. Ha az értékek ketténél tébb di-
namikus mezéhdz kertlnek importalasra, akkor az ACL kapcsolatok kiosztdsa a legbaloldalibb oszloptdl
kezdédik. Emiatt tébbszint(i figg6ségek is lehetségesek.

El6ny6k
+ A mddositott termékpaletta gyors importalasa.
» A vev@szolgalat és az értékesités gyorsabban lesz naprakész.
» Partnerek egyszer(bb integréldsa a kiszervezett vdllalati teriletekrdl.
Célcsoportok
» Telefonos ugyfélszolgalatok
» Vevészolgalat
» Nagykeresked8k
« Ertékesités
* Megrendelés-menedzsment
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« ARANY
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

» OTRSDynamicFieldValuelmport

31.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag CSV-fajlokbdl szarmazd dinamikus mezé lehetséges értékek importaldsahoz nyujt funkcionali-
tast. Tovabba lehetség van bal — jobb hozzarendelésl hozzaférés-vezérlési listakat (ACL-eket) Iétrehozni
ezen dinamikus mezd&k és az importalt értékeik kdzott.

31.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetdveé teszi a dinamikus mezdk értékeinek importalast, valamint egy Uj fellleti elemet ad a
Dinamikus mezbk kezelése képernyd bal oldalsavjahoz.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utén egy Uj Erték importaldsa felileti elem valik elérhet6vé a Dinamikus mezék kezelése
képerny§ bal oldalsavjaban.

Value Import

Browse... Mo file selected.

Create dependencies (ACLs)

o Import

1. &bra: Erték importalésa feliileti elem

Egy dinamikus mez§ értékeinek importalasahoz:

1.

o g M~ D

Gy6z6djon meg arrdl, hogy a cél dinamikus mez6k mar Iétre vannak-e hozva.
Kattintson az Erték importdldsa fellleti elem Tallézds:-- gombjara a bal oldalsavban.
Valasszon egy megfeleléen formazott . csv fjlt.

Jeldlje be a Filiggbségek létrehozdsa (ACL-ek) jeldlénégyzetet.

Kattintson az Importdlds gombra.

Vélassza ki a cél dinamikus mezdket, és nézze meg a valtoztatasi kilénbséget.
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7. Mddositsa az ACL bedllitasokat, ha sziikséges.

8. Kattintson az Elkiildés gombra.

Hasznalati példa

A cél dinamikus mezdket kézzel kell Iétrehozni, miel6tt hasznalhatéak lennének az értékimportldshoz. Csak
legdrdilé tipusu mez6k engedélyezettek (legbérdlls és tdbbvalasztds).

Hozza létre a kévetkez8 dinamikus mezéket:

Objektum | Tipus Név Cimke Lehetséges értékek
Jegy Tébbvalasztds | Manufacturer | Gyartd Hagyja Uresen
Jegy Tébbvalasztdés | car Auté Hagyja Uresen
Jegy Tobbvélasztés | ModelYear Modell éve | Hagyja Uresen

A csomag altal biztositott funkcié megfelel§ mikdédésének garantalasdhoz a példa szerint formdzza meg a
CSV-fdjljat. A dinamikus mezé neveit tartalmazé els6 sor elhagyhatd, de a dinamikus mezék automatikusan
ki lesznek valasztva a kdvetkez6 képernyén, ha meg vannak adva.

Alapértelmezetten a nyelvéhez meghatérozott elvalasztd lesz hasznélva (altalaban , vagy ;). Alternativa-
ként ezt felllbiralhatja a CSV elvalasztd felhasznaléi bedllitas hasznalataval.

Manufacturer, Car, ModelYear
BMW, X3, 2016

BMW, 318d, 2016

BMW, 318d, 2017

BMW, 320d, 2016

Audi, A4,2015

Audi, A4, 2016

Audi, A5, 2015

Audi, A5, 2016

Audi, A6,2016

A CSV-fdjl a dinamikus mezék lehetséges értékeivel kapcsolatos informacidkat tartalmaz. Az elsé fejlécsor
tartalmazza a cél dinamikus mezd neveit.

Tallézzon ra a CSV-fdjira, és jeldlje be a Fliggéségek létrehozdsa (ACL-ek) jeldlénégyzetet, ha ACL-eket
szeretne el8allitani. Kattintson az Importaldas gombra, egy uj képernyS fog megnyilni.

Ebben az attekintében latni fog egy CSV oszlopokat jelz8 tablazatot, a kivalasztott cél dinamikus mezét,
egy szines valtoztatasi kilénbséget a régi és az Uj lehetséges értékek kozott, illetve (ha az ACL bedllitas
engedélyezve lett) a mez8k kdzti kapcsolatok el6nézetét. Ez seqit dsszehasonlitani az adatokat, mielétt az
értékek ki lennének irva.

Minden CSV oszlopbdl szarmazé adat hozza lesz rendelve egy bizonyos dinamikus mez6héz. A célmezé
kivalaszthatd. Ha fejlécsor van hasznalatban, akkor a mez6nevek el6re ki lesznek valasztva.

Figyelem: Az 6sszes érintett mez8 meglévé lehetséges értékei teljesen fellll lesznek irva a feltdltott
értékekkel. Ennélfogva gondosan ellendriznie kell, hogy az egyes dinamikus mezdk eltavolitott és Uj
értékeinek jelzése megfelel-e az elvarasainak. A meglévd értékek megbrzése érdekében azokat tartal-
maznia kell a feltéltétt CSV-fajlnak.
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w Change Overview

COLUMN# = TARGET DYNAMIC FIELD DIFF OF POSSIBLE VALUES ACL RELATIONS BETWEEN FIELDS
1 Manufacturer +Audi
+BMW
2 Car +318d MANUFACTURER CAR
+320d
AL = Audi = A4
+45 = A5
+AB " AB
%3 = BMW = 318d
= 320d
= X3
3 ModelYear 2015 MANUFACTURER = CAR MODELYEAR
2016
017 = Audi = A4 = 2015
= A5 = 2016
= Audi LI = 2016
= BMW = 318d = 2016
= 2017
= BMW = 320d = 2016
= X3

2. abra: Valtozas attekintése fellileti elem

Lehet6ség van bal — jobb hozzarendelésld ACL-ek automatikus létrehozasara a kivalasztott dinamikus me-
z8k és azok importalt értékei alapjan. Ez csdkkenti az ACL-ek kézi létrehozasara irdnyuld eréfeszitéseket.
A dinamikus mez8k és az értékek kozti figgdségek balrdl jobbra lesznek Iétrehozva.

A kbvetkezb beadllitasok érheték el ennek a funkcionalitasnak a hasznalatakor.

Létrehoz ACL-eket? Ha el§ szeretne allitani ACL-eket, akkor jel6lje be ezt a jel6lénégyzetet. Bal — jobb
figgd ACL-ek az érintett mezbk kdzoétt automatikusan létre lesznek hozva importalaskor.

ACL el6tag A megadott el6tag lesz haszndlva az 6sszes létrehozott ACL-nél. Valtoztassa meg az elétagot
a végrehajtasi sorrend befolydsoldsahoz (atjarhatdsag a kézzel létrehozott ACL-ekkel).

Mas el6taggal rendelkezé ACL-ek eltavolitasa Jeldlje be ezt a jeldl6négyzetet, ha az 6sszes korabban
automatikusan el&allitott ACL-t el kell tavolitani.

Megjegyzés: Ha korabban eltéré elétag volt hasznalva, és ez a bedllitas nincs hasznalatban, akkor
a régi ACL-ek megmaradnak, és nem kivant viselkedést okozhatnak.

Automatikus lizembe allitas Jel6lje be ezt a jeldlénégyzetet, ha automatikusan lizembe szeretné allitani
az ACL-eket a létrehozas utan.

Megjegyzés: Ez érinteni fogja az egyéb ACL-eket is, amelyek még nincsenek lizembe allitva.

Az ACL-létrehozas a kovetkezé mdédon van megvaldsitva:

» Ha a bal oldalrél szarmazd értékekkel rendelkezd dinamikus mez§ egyezik, akkor (csak) a jobb oldalrdl
szarmazo értékekkel rendelkezd dinamikus mez6t lehetséges kivalasztani.
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w ACL settings

9999-DynamicFiel

3. abra: ACL beadllitasok fellleti elem

» Ha az értékek ketténél tobb dinamikus mez6h6z vannak importdlva (3 vagy tébb oszlop létezik a CSV-
fajlban), akkor az ACL kapcsolatok mindig a legbaloldalibb oszloptdl kezdve lesznek létrehozva. Ez
lehetévé teszi a tébbszintd fliggéségeket.

Miutan befejezte az 6sszes ellenbrzést, egyszerlien kuldje be az drlapot. Az érintett dinamikus mezék
értékei frissitve lesznek a hattérben, és ha be van kapcsolva, akkor az ACL-ek is el8 lesznek allitva. Ezek
utan Ujra at lesz iranyitva a dinamikus mez§ attekintére.

Most menjen az ACL kezelés képernyére, és ellenérizze az el6allitott ACL-eket.

Korlatozasok

Noha ez a csomag egyszer(ivé teszi a dinamikus mez6k értékeinek importalasat és a megfelel§ ACL-ek
elSallitasat, mégis van néhany korlatozas.

» A dinamikus mez§ létrehozasat és beallitasat kézzel kell elvégezni (példaul meghatarozni azt, hogy
egy mez6 legérdilé vagy tébbvalasztds legyen-e, illetve hogy az Ures értékek engedélyezettek
legyenek-e).

» Az ACL-ek oly médon vannak létrehozva, hogy a mdsodlagos mez6khoz kivalasztas szliikséges az
elsédleges mezGiken, mielétt barmilyen kivalasztas lehetséges lenne.

» Az ACL-ek mindig létre lesznek hozva a CSV-fajlban lév6 6sszes dinamikus mez6héz. A nem kapcso-
|6d6 dinamikus mezdket kiilén kell importalni.

31.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.
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ACL NAME COMMENT VALIDITY EXPORT COPY
9599-DynamicFieldvaluelmport-Manufacturer- Created autormatically by valid & o
Car-000 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9599-DynamicFieldvaluelmport-Manufacturer- Created automatically by valid % .
Car-001 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9999-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer- Created automatically by valid % o
Car-002 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9599-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer-Car-  Created automatically by valid % o
ModelYear-000 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9999-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer-Car- ~ Created automatically by valid % o
ModelYear-001 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9593-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer-Car-  Created automatically by valid % o
ModelYear-002 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9593-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer-Car-  Created automatically by valid % o
ModelYear-003 OTRSDynamicFieldValuelmport. -
9593-DynamicFieldvValuelmport-Manufacturer-Car-  Created automatically by valid % o
ModelYear-004 OTRSDynamicFieldValuelmport. -

27 £

4. dbra: El6allitott ACL-ek a dinamikus mezd korlatozasokhoz

31.3 Kiilsé fellilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felllete.
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FEJEZET 32

Dynamic Field Web Service

Ennek a dinamikus mezd8nek a segitségével egy harmadik fél rendszerének adatai egyedi fejlesztés nélkul
jelenitheték meg.

El6ny6k

+ |d6t takarit meg a jegyek feldolgozasakor, mivel a harmadik fél rendszerének adatait nem kell
frissiteni.

* Az adatkezelést nem az OTRS-en belll kell elvégezni.
« Tetsz6leges Osszetett leképezés végrehajtasa az XSLT leképez6é modulon keresztul.
Célcsoportok
» Panaszkezelés
» Vevbszolgalat
» Fejlesztés
» Dokumentumkezelés
+ E-kereskedelem
< IT
* |T-szolgaltatas
» Projektimenedzsment
* Biztonsagmenedzsment
Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
« OTRSDynamicFieldWebService
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32.1 Adminisztratori fellilet

Ez a funkcid olyan altalanos Webszolgéltatas tipusu dinamikus mezét valdsit meg, amely a valaszthaté
lehet8ségeit egy kllsé rendszerbdl gydijti ki webszolgaltatas haszndlataval.

A kuls6 rendszerbdl érkez§ valasz hatdrozza meg a megjelenitendd lehetséges vélasztasi lehetGségeket,
és ez eltéré lehet azon adatoktdl fligg6en, amelyek a kérésben keriiinek elkiildésre. Altalaban ha egy mez6
megvéltozik egy képernyén (példaul a jegyprioritas az Uj telefonos jegy képernydn), akkor més mezék értékei
is frisslilhetnek. Ugyanez a helyzet ezzel a dinamikus mez§ tipussal is, mivel az tartalmazhatja a képerny6
O6sszes mez@értékét is a kérésben, és a tavoli kiszolgalé potencidlisan teljesen mas értékeket adhat vissza
a bemenettdl fliggSen.

Ezenkivul ha a dinamikus mezd forrasobjektuma mar létezik (példaul egy jegy, és a mezd be van dllitva a
Jegy szabad mezdk képernydn), akkor a mar létrehozott jegy részletei is felvehetSk a kérésbe.

32.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetévé teszi a Webszolgdltatds tipusu dinamikus mezd8k Iétrehozdsat, amelyek kilsé rend-
szerekbdl szarmazo adatokat tarolhatnak a jegyekben.

Dinamikus mezdk

A csomag telepitése utan egy Uj Webszolgaltatds tipusu dinamikus mez6 valik elérhetdvé a jegyekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet 1étrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok és automatizalds csoport Dinamikus mezék moduljahoz az adminisztratori
fellleten. Ezen a képerny@n valaszthatja ki a Webszolgdltatds mez6t a bal oldalon 1évé legérduld listabdl.

Lasd még:

A dinamikus mezd8k hasznalata és az altaldnos dinamikus mezd8 bedllitdsok az adminisztratori kézikényvben
kertlnek ismertetésre.

Dinamikus mez6 beallitasai

Szlikséges, hogy rendelkezzen egy mar mikdds webszolgdltatassal, mielétt egy olyan U dinamikus mezét
hoz létre, amely azt a webszolgaltatast hasznalja.

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Webszolgaltatas dinamikus mezé beallitasai

A webszolgaltatas tipusu dinamikus mez§ kiilsé rendszerekbdl szarmazd adatok tarolasahoz hasznalhatd
a jegyeknél.

Webszolgaltatas * A bedllitott webszolgaltatas, amely meghivaéi aktivalva lesznek, amikor egy dinamikus
megjelenik.

Meghivo * A kiilsé§ rendszereknek kiildott kérésekhez hasznalt meghivé. Ezen mezdén belll csak
Generic::PassThrough tipusu meghivék lesznek megjelenitve.

Tébbvalasztés Egy legdrdiil6é menu annak meghatarozasahoz, hogy a megjelenitett dinamikus mezének
tébbvalasztés mezdként kell mdkddnie egy legdérdil§ mezd helyett.
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Web Service Field Settings

#* Web service:

% Invoker:

Multiselect:

CacheTTL:

Add empty value:

Tree View:

Translatable values:

Show link:

Link for preview:

The web service to be executed for possible values.

The invoker to be used to perform requests (invoker needs to be of type
'Generic::PassThrough').

No

Activate this option to allow multiselect on results.

Cache time to live (in minutes), to save the retrieved possible values.

No

Activate this option o create an empty selectable value.

No

Activate this option to display values as a tree.

Neo

If you activate this option the values will be translated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in overviews and zoom
screens. Optional HTTP link works only for single-select fields.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

1. dbra: Webszolgaltatds dinamikus mez6 beallitasai
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Gyorsitotar élettartam Egy gyorsitétarid6 a valds értékekhez, amely egy értéket tartalmaz (percben). Ha
az érték 0 vagy Ures, akkor nem lesz gyorsitétar bekapcsolva. Ez a gyorsitétar azért van, hogy meg-
akaddlyozza azokat a szikségtelen kéréseket a tavoli kiszolgals felé, amelyek ugyanazokat az érté-
keket hasznaljak.

Ures érték hozzaadasa Meghatdrozza, hogy lehetséges-e Ures értéket elmenteni a mezében.

Fa nézet Ezalehet6ség bekapcsolja alehetséges értekek fanézetét, ha azok a helyes formatumban vannak
megadva.

Lefordithato értékek Ha aktivdlja ezt a lehet6séget, az értékek le lesznek forditva a felhasznald altal meg-
adott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.

Hivatkozas megjelenitése lit hatarozhaté meg egy opcionalis HTTP hivatkozas a mez§ értékéhez az at-
tekint6ben és a nagyitasi képernydkoén. Az opcionalis HTTP hivatkozas csak egyvalasztés mezSknél
mUkaddik. Példa:

https://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Ha a kiulénleges karaktereket (&, @, :, /, stb.) nem kell kédolni, akkor hasznalja az ur1 szlirét az uri
szUrd helyett.

Hivatkozas az elénézethez Ha ki van téltve, akkor ez az URL lesz hasznalva egy olyan el6nézethez, amely
akkor jelenik meg, ha erre a hivatkozasra ramutatnak a jegynagyitasban. Ne feledje, hogy ahhoz, hogy
ez mikoédjon, a fenti szabalyos URL-mez6t is ki kell t6lteni.

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az Uj dinamikus mezét a jegynézet képernyékhoz.

Webszolgaltatasok

Egy Uj Webszolgdltatas tipusu dinamikus mez8 létrehozasahoz az sziikséges, hogy rendelkezzen egy mar
mUikodé webszolgdltatassal. Sziikséges, hogy legyen legaldbb egy Generic: :PassThrough tipusi meg-
hivé is. Ez a meghivé lesz meghivva, hogy lekérje az adatokat a tavoli kiszolgaldrél. Az eredeti adatok,
amelyek egy kérésben kerlinek elkildésre, hasonldak a kévetkez§ példahoz.

{

DynamicFieldID => 123,
DynamicFieldLabel => 'NameX',
DynamicFieldName => 'NameX',

DynamicFieldvValue => 'Value',
Form => {
# Form fields
#o...
}I
Ticket => {
# Ticket attributes
# oo,
}I
DynamicField => {
NameX => 'Value'

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

NameY => [ 'Value' ],
b
UserID => 123,
b

Form Ez a szakasz tartalmazza a mezdket a jelenlegi lrlapon a webbdngész6ben. Ezek az informacidk
megvaltoznak, amint a képernyét kitoltik.

Ticket Ez a szakasz (vagy mas forrasobjektum, példaul CustomerUser) tartalmazza annak az objek-
tumnak az attribdtumait, amelyhez a dinamikus mez6 tartozik.

Példaul az Uj telefonos jegy képernyén a szakasz Ures, mivel a jegy még nem jétt létre, de a jegy
szabad mezdk képernydn az aktudlis jegy informacidit tartalmazza.

DynamicField Ez a szakasz tartalmazza az §sszes bedllitott dinamikus mez8 6sszes nem Ures értékét
az aktualis objektumnal.

A legtébb esetben a tavoli kiszolgald altal igényelt adatok nagyon eltér6ek lesznek a megadott adatoktdl,
ezért er6sen ajanlott egy leképezd modul hasznalata a kimend adatokhoz, hogy kifejezetten a tavoli kiszol-
gald hivasahoz formézza meg azokat.

A kovetkez6 kimend leképezési példa egy olyan XSLT leképezést mutat be, amely eldob minden adatot,
és egy régzitett UserLogin, Password és TicketID értéket allit be (ahogy egy TicketGet miiveletnél
sziikséges).

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<xsl:transform
xmlns:xsl="https://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform"
xmlns:date="https://exsalt.org/dates—and-times"
version="1.0"
extension—-element-prefixes="date">

<xsl:output method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />

<!-— Don't return unmached tags —-->
<xsl:template match="text ()" />
<!-— Remove empty elements —-—>
<xsl:template match="*[not (node())]" />
<!-— Root template —-—>
<xsl:template match="/">

<RootElement>

<UserlLogin>someuser</UserLogin>
<Password>somepassword</Password>
<TicketID>1</TicketID>
</RootElement>
</xsl:template>

</xsl:transform>

A kiszolgalétdl érkezé valasz is nagyon kilénb6zé lehet, ezért ebben az esetben is erésen ajanlott egy leké-
pez6 modul haszndlata a bejévé adatokhoz, hogy képes legyen feldolgozni az informéacidkat. A valasznak
kulcs és érték elemek listajanak kell lennie.

A kdvetkez§ bejové leképezési példa egy olyan XSLT leképezést mutat be, amely atalakitja a tavoli kiszol-
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galétdl szarmazé TicketGet mlvelet valaszbdl kapott eredményeket, kinyeri és megformazza az allapotot
€s a vardlistat, amint azok valaszlehetdségként t6rténd haszndlata szikséges a dinamikus mezénél.

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<xsl:transform
xmlns:xsl="https://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform"
xmlns:date="https://exsalt.org/dates-and-times"
version="1.0"
extension—element—-prefixes="date">

<xsl:output method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />

<!—— Don't return unmached tags ——>
<xsl:template match="text ()" />
<!-— Remove empty elements ——>
<xsl:template match="*[not (node())]" />
<!-— Root template ——>
<xsl:template match="/">

<RootElement>

<xsl:apply-templates />
</RootElement>

</xsl:template>

<xsl:template match="/*/Ticket">
<PossibleValue>
<Key>State</Key>
<Value>
<xsl:value—-of select="/*/Ticket/State" />
</Value>
</PossibleValue>
<PossibleValue>
<Key>Queue</Key>
<Value>
<xsl:value—-of select="/*/Ticket/Queue" />
</Value>
</PossibleValue>
</xsl:template>

</xsl:transform>

A kévetkez8 webszolgaltatds-meghatarozas (importalhatd YAML-f4jl) hasznalhaté a mezé teszteléséhez, de
a végpontot at kell alakitani, hogy illeszkedjen a jelenlegi rendszerhez. Ez a webszolgaltatas kérelmez6ként
és szolgaltatoként is miikddik, és mindig az 1-es Ticket ID allapotat és vardlistajat adja vissza, mint a mez4
lehetséges értékeit.

Megjegyzés: Ezt a példat nem szabad egy(tt haszndlni a fejlesztéi webkiszolgaldval.

Debugger:
DebugThreshold: debug

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

TestMode: 'O
Description: Dynamic Field Web Service Test
FrameworkVersion: 7.0.x git
Provider:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: []
Operation:
TicketGet:
Description: ''
IncludeTicketData: '
MappingInbound: {}
MappingOutbound: {}
Type: Ticket::TicketGet
Transport:
Config:
AdditionalHeaders: ~
MaxLength: '100000000"
NameSpace: https://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: '
RequestNameScheme: Plain
ResponseNameFreeText: ''
ResponseNameScheme: Response
Type: HTTP::SOAP
RemoteSystem: ''
Requester:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: []
Invoker:
TicketGet:
Description: Get possible values from the other side.
Events: []
MappingInbound:
Config:
Template: |-

(continues on next page)
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(folytatés az el6z6 oldalrdl)

* Example XML Output *
<RootElement>
<PossibleValues>
<Key>??7?</Key>
<Value>??7?</Value>
</PossibleValues>
<PossibleValues>
<Key>?7?7?</Key>
<Value>?7?7?</Value>
</PossibleValues>

</RootElement >

<xsl:transform

xmlns:xsl="https://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform"
xmlns:date="https://exslt.org/dates—and-times"

version="1.0"

extension-element-prefixes="date">

<xsl:output method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />
<!-— Don't return unmatched tags —-->
<xsl:template match="text ()" />
<!—--— Remove empty elements —-—>
<xsl:template match="*[not (node())]" />
<!-— Root template —-—>
<xsl:template match="/">
<RootElement>
<xsl:apply-templates />
</RootElement>
</xsl:template>
<xsl:template match="/*/Ticket">
<PossibleValue>
<Key>State</Key>
<Value><xsl:value-of select="/*/Ticket/State" /></
—Value>
</PossiblevValue>
<PossibleValue>
<Key>Queue</Key>
<Value><xsl:value-of select="/*/Ticket/Queue" /></
—~Value>
</PossiblevValue>
</xsl:template>
</xsl:transform>
Type: XSLT
(continues on next page)
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(folytatés az el6z6 oldalrdl)

MappingOutbound:
Config:
Template: |-
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<!—-

Copyright (C) 2001-2019 OTRS AG, https://otrs.com/

This software comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY. For details, 4
—see

the enclosed file COPYING for license information (GPL). If you

did not receive this file, see https://www.gnu.org/licenses/gpl.
—txt.

<!—-— DOCUMENTATION

* Example XML Input *
<RootElement>

</RootElement>

* Example XML Output *
<RootElement>
<PossibleValues>
<Key>?7?7?</Key>
<Value>??7?</Value>
</PossibleValues>
<PossibleValues>
<Key>?7?7?</Key>
<Value>?7?7?</Value>
</PossibleValues>

</RootElement>

<xsl:transform
xmlns:xsl="https://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform"
xmlns:date="https://exslt.org/dates—and-times"
version="1.0"
extension—element—-prefixes="date">
<xsl:output method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />

<!-— Don't return unmatched tags —-—>
<xsl:template match="text ()" />

<!-— Remove empty elements ——>
<xsl:template match="*[not (node())]" />
<!—— Root template ——>

<xsl:template match="/">

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Type: XSLT
Type: Generic::PassThrough
Transport:
Config:
Encoding: ''
Endpoint: https://localhost/otrs/nph—genericinterface.pl/Webservice/
—GenericConfigltemConnectorSOAP
NameSpace: https://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: '
RequestNameScheme: Plain
ResponseNameFreeText: ''
ResponseNameScheme: Response
SOAPAction: Yes
SOAPActionSeparator: '#'
SSL:
SSLProxy: ''
SSLProxyPassword: '
SSLProxyUser: '
Type: HTTP::SOAP
UseMappedData: '1'

32.2 Ugyintézéi feliilet

Lz

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

32.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FEJEZET 33

Dynamic Sender Addresses

Az OTRS szabvanyos verzidjdban a jegyek feladdjanak cime alapértelmezetten egy vardlistahoz rendelt
e-mail cim. Azért, hogy a feladd cimét bedllitsa, ez a funkcidkiegészité egy kilénleges dinamikus mez6t
hasznal. Ha jegyeket vagy eseményalapu értesitéseket valaszolnak meg vagy tovabbitanak, akkor az OTRS
automatikusan beallitja az uj feladé cimét. Ha a dinamikus mez6 Ures, akkor a vardlistahoz rendelt e-mail
cim lesz hasznalva.

Tovabba ezt a funkcidkiegészitét arra is hasznalhatja, hogy a vildg minden tajardl érkezé jegyeket szer-
kessze, és az adott orszagra jellemzd8 feladdcimeket hasznaljon. Az orszagok és az e-mail cimek csopor-
tositdsaval az OTRS automatikusan hozzaadhatja a helyes vélaszcimet az egyes orszagokhoz.

El6nyok
+ Vilagszinten nyujtott szolgaltatas regionalis feladécimekkel.
» Az Ggyfelek bejové e-mailjeinek egyszerlibb azonositasa.
+ Fokozott vasarldi hliség.
» Egyszer(sitett csapatmunka a partnerekkel és a kiszervezett divizidkkal.
Célcsoportok
+ Telefonos lgyfélszolgalatok
* Vev(@szolgalat
« Ertékesités
* Marketing
» Beszerzés
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
+ OTRSDynamicSenderAddresses
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33.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag lehetdvé teszi a kimend e-mailek kildécimeinek tarolasat egy dinamikus mezében. Ez hasz-
nalhatd valaszoknal, tovabbitasoknal és eseményalapu értesitéseknél.

33.1.1 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj adminisztratori modul lehetévé teszi olyan értékek hozzdadasat és mddo-
sitasat, amely a beallitott dinamikus mez§ értékeirdl rendszer e-mail cimekre lesz leképezve. Minden egyes
hozzaadott értékhez egy érvényes rendszercim valaszthatd ki. Ez a leképezés lesz ellendrizve a dinamikus
mez§ értékeinél, azért hogy meghatarozza a kuldécimet.

Kiildécim leképezése

Haszndlja ezt a képerny6t a bedllitott dinamikus mezdében 1év8 értékek rendszercimekké toérténd leképe-
zéséhez. A kuld6cim leképezése képernyd a Kommunikacio €s értesitések csoport Kiildécim leképezése
moduljaban érhet6 el.

® Sender address mapping
Actions List
[+] Add mapping NAME SYSTEMADDRESS DELETE
England Support England <support.uk@company.com>
Hint France Support France <support.fr@company.com=
in
Germany Support Germany <support.de@company.com=

se effective for replies and Scotland Support England <support.uk@company.com>

1. dbra: Kildécim leképezésének kezelése képerny§

E-mail cimek leképezése

Megjegyzés: A leképezés a DynamicSenderAddresses###FieldName bedllitasban beallitott dinami-
kus mezén alapul. A dinamikus mez6t kézzel kell 1étrehozni.

Egy leképezés hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Leképezés hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy leképezés szerkesztéshez:
1. Kattintson egy leképezésre a leképezések listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Egy leképezés torléséhez:
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Add mapping
* Name:
# System address: | support@company.com
Save or Cancel
2. dbra: Leképezés hozzdadasa képernyd
Edit mapping

» Name: Germany

# System address:  support.de@company.com

Save or Save and Finish or Cancel

3. dbra: Leképezés szerkesztése képernyd

1. Kattintson a kuka ikonra a leképezések listdjaban.

2 7]

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
MAME SYSTEMADDRESS DELETE
England Support England <support.uk@company.com=
France Support France <support.fr@company.comz=
Germany Support Germany <support.de@company.coms
Scotland Support England <support.uk@company.com=
4. dbra: Leképezés torlése képernyd
Lasd még:

Ez az adminisztratori képernyd a DynamicSenderAddresses###Mapping rendszerbeadllitasi lehet6séget
olvassa és irja, ahol a kulcs a leképezés neve és az érték a rendszer e-mail cim bels§ azonositdja.

Figyelem: Ne valtoztassa meg a beallitast kézzel. Haszndlja inkabb az adminisztratori felllet moduljat.

Leképezési beallitasok

A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.

Név * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.
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DynamicSenderAddresses##Mapping

England 3
France 4
Germany 2
Scotland 3

5. dbra: A DynamicSenderAddresses###Mapping beallitas

Rendszercim * Vdlasszon egy rendszer e-mail cimet, amely az adminisztratori fellleten Iévé E-mail cimek
modulban van bedllitva.

33.1.2 Folyamatok és automatizalas

Egy altalanos tigyintézé modul lett hozzaadva, hogy atmasolja a jegy értékeit egy dinamikus mezébe, hogy
ez a mez6 hasznalhatd legyen a rendszercimek alapjaul.

Altalanos ligyintézé
A jegy szolgaltatédsanak kell a kild6cim alapjaul szolgélnia, de ez a funkcié csak dinamikus mezd értékeket
tdmogat.

Annak érdekében, hogy lehetévé tegye a szolgaltatds hasznalatat, hozzon létre egy dinamikus mezét, és
haszndljon egy altalanos Ugyintézd feladatot. A segitémodul hozza lesz adva, azért hogy automatikusan
kitéltse az Uj dinamikus mezét a szolgaltatas nevével.

A dinamikus mez§ értékének a szolgaltatas nevével t6rténd kitdltéséhez:

1. Hozza létre a Szolgdltatds mdsolata dinamikus mezét, de ne allitsa be azt, hogy megjelenjen valame-
lyik képernydn.

» Objektumtipus: Jegy
* Mezétipus: Szbéveg
* Név: service_copy
» Cimke: Szolgdltatds mdsolata
2. Hozzon |étre egy altaldnos tgyintéz§ feladatot.

» Eseményalapu végrehajtds szakasz: dllitsa be a TicketCreate 6s TicketServiceUpdate
eseményeket aktivalokként.

» Jegyek kijelblése szakasz: allitson be sz(irliket, ha a mez8t nem szabad globalisan beallitani
(példaul korlatozas bizonyos vardlistdkhoz).

» Egyéni modul végrehajtdsa szakasz:
— Modul: Kernel::System: :GenericAgent: :CopyTicketValueToDynamicField
— Param 1 key: Ticket_Service

— Param 1 value: service_copy
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A modul paraméterei szabdlyozzak, hogy mely mez6ket kell masolni. A kulcs hatarozza
meg a jegyattribitumot (szolgaltatés, vardlista, stb.) és az érték hatarozza meg a cél
dinamikus mez§ nevét.

Megjegyzés: A Ticket_ el6tag akkor sziikséges, ha a Services van haszndlva
paraméter kulcsként. Ez fel lesz véve a jegyen trténd Uj értékek beallitdsahoz tartozd
értékekbe, és nem lehetséges valddi értéket megkapni hozza, ennek kévetkezményeként
a jegymezdének az értéke Ures lesz.

3. A dinamikus mez§ értékeibdl térténd leképezés mostantdl haszndlhatd a szolgaltatds neveinek az
aktudlis kild6cimekhez vald kapcsolasahoz.

33.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézdi felllete.

33.2.1 Leképezett értékek kiildécimként

Ha egy jegyvalasz vagy jegytovabbitas |étrejon, illetve ha egy eseményalapu értesitést kildenek, akkor
a jegy bedllitott dinamikus mezdje ellen8rzésre kerll. Ha a dinamikus mez§ tartalmaz értéket, akkor egy
leképezési bedllitas is ellendrizve lesz. Ha létezik leképezett érték a Kilddcim leképezése képernydn, akkor
ez az érték lesz hasznalva kild§cimkeént.

Ha a dinamikus mez§ nincs bedllitva vagy nem létezik leképezési érték, akkor az alapértelmezett vardlista-
alapu kuld6cim lesz hasznélva.

Ezt a funkcidt akkor kell haszndlni, ha a jegyeknek olyan dinamikus mezd&i vannak, amelyek azokat az
informaciodkat tartalmazzak, hogy mely kildécimet kell hasznalni, de azok nem e-mail cimek. Erre a célra a
dinamikus mez§ értékei leképezheték e-mail cimekre.

Hasznalati példa

Egy Ugyfél helye dinamikus mez6 van bedllitva, hogy kiildécim alapjaul legyen hasznalhaté. A bedllitott
vardlista kildécime support@company.com.

A leképezési modulban a kdvetkezd van bedllitva:
» Anglia — support.uk@company.com
* Franciaorszag — support.fr@company.com
* Németorszag — support.de@company.com
» Skdcia — support.uk@company.com

Ha egy Ugyintéz6 valaszol egy jegyre, akkor az Ugyfél helye mezé lesz atnézve, és a helytél fliggSen lesz
meghatdrozva a kaldécim.

» Dinamikus mez6 értéke: <lres mezé>, kildécim: support@company.com (vardlistabdl szarmazé
cim).

» Dinamikus mez§ értéke: Anglia, kild6cim: support.uk@company.com (leképezett érték).

« Dinamikus mezé értéke: irorszég, kiildécim: support@company.com (nem taldlhaté leképezés, ezért
a vardlistabdl szarmazad cim).
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Job Settings

% Job name: Copy service value to dynamic field value

Validity: | Yes

b Automatic Execution (Multiple Tickets)

w Event Based Execution (Single Ticket)

EventTriggers:  1ypg EVENT DELETE
Ticket TicketCreate o]
Ticket TicketServiceUpdate 0]

Additionally or alternatively to a periodic execution, you can
define ticket events that will trigger this job. If a ticket event is
fired, the ticket filter will be applied to check if the ticket matches.
Only then the job is run on that ticket.

Add Event Trigger: | | Ticket
TicketServicellpdate
To add a new event select the event object and event name.
b Select Tickets
b Update/add Ticket Attributes
b Add Nofe

p Execute Ticket Commands

w Execute Custom Module

Module: | Kernel:System:GenericAgent :CopyTicket\alueToDynamicField

Param 1 key: | Ticket_Service Param 1value: | service_copy
Param 2 key: Param 2 value:
Param 3 key: Param 3 value:
Param 4 key: Param 4 value:
Param 5 key: Param 5value:
Param 6 key: Param 6 value:

Save Changes

Save or Cancel
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» Dinamikus mez§ értéke: Franciaorszag, kildécim: support.fr@company.com (leképezett érték).

33.2.2 Kozvetlen értékek kiildocimként

Ha egy jegyvalasz vagy jegytovabbitas létrejon, illetve ha egy eseményalapu értesitést kildenek, akkor a
jegy bedllitott dinamikus mezéje ellenérzésre kertl. Ha a dinamikus mez§ tartalmaz értéket, akkor ez az
érték lesz hasznalva kild6cimként.

Ha a dinamikus mez48 nincs beallitva, akkor az alapértelmezett vardlista-alapu kildécim lesz hasznalva.

Ezt a funkcidt akkor kell hasznalni, ha a jegyeknek olyan dinamikus mezd8i vannak, amelyek azokat az e-mail
cimeket tartalmazzék, amelyeket kildécimkeént kell hasznalni.

Megjegyzés: Ezzel a funkcidval a dinamikus mez6 értékei nincsenek el6re ellenérizve, ennélfogva a be-
allitott mezd 6sszes értékének érvényes e-mail cimnek kell lennie, hogy elkeriilje a kézbesitési hibakat.

Hasznalati példa

Egy Ugyfél helyének cime dinamikus mez6 van bedllitva, hogy kiildécim alapjaul legyen hasznalhato. A
beallitott vardlista kildécime support@company.com. Ha egy Uigyintézé valaszol egy jegyre, akkor az Ugyfél
helyének cime mez§ lesz atnézve, és a kild6cim meghatarozasra kerdl.

* Dinamikus mez§ értéke: <ures mez8>, kiuldécim: support@company.com (vardlistabdl szarmazd
cim).

» Dinamikus mez§ értéke: Franciaorszag, kildécim: Franciaorszag (a dinamikus mez8 értéke érvény-
telen e-mail cim, az e-mail nem lesz elkildve).

» Dinamikus mez§ értéke: support.uk@company.com, kildécim: support.uk@company.com (dinami-
kus mez§ értéke).

33.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Escalation Suspend

Ez a funkcidkiegészit6 nemcsak még jobb eszkdzzé teszi az OTRS-t a problémak gyors megoldasahoz
és a valaszidék lerdviditéséhez, hanem nagyobb pontossagot is nyujt, ha id6elszamolasrdl van sz4. Ha
szlineteltetnie kell egy eszkalaciot, akkor ez a funkcidkiegészitd tokéletesen elvégzi a munkat. A funkcio-
kiegészité lehetévé teszi egy vagy tébb olyan dllapot beallitasat, amely egy vagy tébb eszkalaciét (SLA-t)
automatikusan varakozasba fog helyezni. Példaul ha egy harmadik féltél var valaszt, vagy egy elvégzen-
dé folyamatlépésre varakozik, akkor ez a funkcidkiegészité nagyobb szabadsagot fog adni azaltal, hogy
ekdzben lehetéve teszi az eszkalacids visszaszamlalds megallitdsat. Az allapot eltavolitdsa ezutan auto-
matikusan be fogja kapcsolni az eszkalacidkat, és a jegy feldolgozasahoz hatralévé id6 ismét megjelenik.

Ez a beallithatd allapot alapvetfen egy szilneteltetési funkcié az eszkalacidkhoz. A funkcidkiegészité be-
kapcsolasa alatt eltelt id§ nincs beleszamolva a jegy megoldasi idejébe. Ez nagyobb id8elszamolasi pon-
tossagot biztosit.

El6ny6k
+ Minimalizélja a szikségtelen eszkalaciokat.
» Pontos id8elszamolast tesz lehetbvé.
» Nagyobb rugalmassagot biztosit a beéllithaté allapotain keresztil.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Bels6 IT
» Vevészolgalat
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSEscalationSuspend

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyutt a kdvetkezé funkcidkiegészit6kkel:
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Advanced Escalations

34.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de tartalmazza az eszkalaciok ledllitasanak és felfig-
gesztésének funkcionalitdsat. Ha egy jegy a szamos bedllithaté allapot egyikéhez van rendelve, akkor az
eszkalacio ledll (le lesz tiltva).

34.1.1 Beallitas

Azon allapotok bedllitasahoz, ahol az eszkalacié leall:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSEscalationSuspend lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — Ticket aghoz a navigacios faban.
4. Adjon Uj bejegyzéseket az EscalationSuspendStates bedllitdshoz.
5

. Ha az eszkalacio felfiggesztése a mar eszkaldlt jegyeknél is sziikséges, akkor engedélyezze a
SuspendEscalatedTickets bedllitast.

Megjegyzés: Az érvénytelen allapotok nem lesznek figyelembe véve felfliggesztési allapotokként a sza-
mitasnal.

Ha megvaltozik a jegy allapota normalra, akkor az eszkaldcié folytatédik. Ebben az esetben az eszkalacié
azzal a datummal indul, amikor az allapot megvaltozott, megjelenitve a hatralévd idét.

Ennek kovetkeztében a teljes id6szak, amikor a jegy nem egy normal allapotban volt, nem szamit bele a
megoldasi idébe. Azonban csak azok az id6szakok nem szamitanak bele az els§ vélaszid6be, amikor a
jegy az elsé valasz elétti felfliggesztett dllapotokban volt.

34.1.2 Konzolparancs

Ez acsomag tartalmaz egy OTRS damon dltalkezeltMaint : : Ticket: :RebuildEscalationIndexOnline
konzolparancsot, amely az eszkalacids idék arra a pontra térténd visszadllitasahoz hasznalhatd, amikor

fel lettek figgesztve. Ez az a parancsfajl, amely az eszkalacids id6 arra a pontra térténd visszaallitasaért
felel6s, amikor az fel lett figgesztve.

Annak ellenérzéséhez, hogy a parancsfdjl fut-e, hajtsa végre a kdvetkez8d parancsot, és keresse meg a
RebuildEscalationIndexOnline feladatot a Recurrent cron tasks szakaszban.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Daemon: :Summary

34.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs dedikalt Gigyintézéi felilete.
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Megjegyzés: Ennél a példanal az eszkalacidknak legalabb egy vardlistahoz beallitva kell lennitk.

Hasznalati példa:

1. Menjen az Uj jegy képerny8k egyikéhez, és hozzon létre egy Uj jegyet az eszkalacidval beallitott varo-
listédk egyikéhez (ennél a példanal az Eszkaldcid — elsé valaszidb rendben lesz).

2. Nyissa meg a Jegynagyitds képerny6t az ujonnan létrehozott jegyhez. Figyelje meg, hogy az eszka-
lacid fut.

3. Amig az eszkalacid fut, valtoztassa meg a jegy allapotdt egy olyanra, amely az
EscalationSuspendStates beadllitdsban be lett allitva.

4. Menjen vissza a felfliggesztett eszkalacidval rendelkezé jegy Jegynagyitdas képernyéjéhez, és ellen-
Grizze, hogy az eszkalacié nem fut.

5. Vaéltoztassa meg a jegy allapotat egy olyanra, amely eltér az EscalationSuspendStates bedllitas-
ban bedllitott allapotoktdl. Az eszkalacid folytatddik.

A jegymenuben meg fog jelenni egy Uj Eszkaldcids nézet — felfiiggesztési dllapot nélkil mendpont. Nyissa
meg ezt a nézetet, és ellendrizze a jegyet felfliggesztési allapot nélkil.

34.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 35

Extended Ticket Stats

Személyre szabhatja a statisztikait a bedllitasi lehet6ségek széles valasztékaval: elszor adja meg a nevet,
a jogok hozzarendelését és a statisztika formatumat. Ezutan kivalaszthatja a kivant attributumokat. Ezek a
kévetkezdk:

» Jegyszam, tipus és allapot

» Vardlista

Jegy létrehozasanak datuma
+ Jegy lezarasanak datuma
» Megoldasi arany
» Megoldasi arany, figyelembe véve az elszamolt munkaidé naptarakat
* Belépési és kilépési id6k a vardlistaknal
Minden kivalasztott attribitum eltérd értéksorozatként jelenik meg a statisztikakban. Ezutan elddntheti, hogy

az adatok névekvd vagy csdkkend sorrendbe legyenek-e rendezve, és meghatérozhatja azok abszolut vagy
relativ id6keretét.

El6ny6k
» Részletes informacidk szerzése a jegyek id6tartamara vonatkozéan az OTRS-ben.
+ Lehet8ségek keresése a folyamatok optimalizalasara.

« A munkavallaldk tulterhelésének felismerése korai stadiumban, és id6ben intézkedni azzal kap-
csolatban.

Célcsoportok
* IT-szolgaltatédsok
+ Telefonos lgyfélszolgalatok
» Vevdszolgalati menedzser

» Projektmenedzsment
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+ Fels§ vezetés

Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« PLATINA

Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
» OTRSExtendedTicketStats

35.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

35.2 Ugyintézéi fellilet

Ez a modul a statisztika funkciot egésziti ki a jegyelemzéshez t6rténé uj modulok hozzdadasaval. A csomag
egy Uj haszndlatra kész statisztikat is hozzaad.

35.2.1 Jelentések

Ez a csomag tovabbi statisztikai modulokat tartalmaz a jegyelemzéshez.

Statisztikak

A csomag telepitése utan egy Uj statisztika és két Uj dinamikus lista objektum valik elérhetévé a Statisztikdk
képernyén.

Uj statisztika

A csomag telepitése utan egy Uj statisztika valik elérhetévé a Statisztikdk fellleti elemben.

Valasz statisztika Ez a statikus tipusu statisztika lehet6vé teszi annak megszamlalasat, hogy egy valasz-
sablont hany alkalommal hasznaltak egy idékereten beliil. Az eredmény szlrheté id6szak és vardlistak
szerint.

Az Uj statisztika hasznalatahoz:
1. Keresse meg a Response Statistic elemet a Statisztikak fellileti elemben.
2. Kattintson a Futtatds most ikonra az utolsd oszlopban.
3. Vélassza ki az id6keretet és a vardlistakat a statisztikéba valo felvételhez.

4. Allitsa el6 a statisztikat.

Uj dinamikus objektumok

A csomag telepitése utan két uj dinamikus objektum lesz hozzaadva a rendszerhez.
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Statistics
1F120f12
& STATH TITLE OBJECT EXPORT DELETE RUMN
10001 List of tickets closed last month Ticketlist 3 o &
10002 New Tickets TicketAccumulation & i O]
List of open tickets, sorted by time left until response . i
10003 A g . Ticketlist 3 i B
deadline expires
10004 List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist 3 o 0]
10005 List of tickets created last month Ticketlist 3 o 0]
10006 List of the most time-consuming tickets Ticketlist 3 i 0]
List of open tickets, sorted by time left until escalation ) ) _
10007 _ 5 . : Ticketlist . t B
deadline expires
10008 List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist X o ]
10009 - Overview about all tickets in the system TicketAccumulation L i B
List of open tickets, sorted by time left until solution . ) _
10010 _ . . 2 Ticketlist L i B
deadline expires
10011 Changes of status in a monthly overview StateAction L o &
10012 Response Stafistic OTRSStatsResponseStatistic L i B
1. dbra: Statisztikak attekinté képernyé
Settings
Object: OTRSStatsResponseStatistic
Description: A statistic to count the responses used, i.e. how many times has the response "Delivery

Missing" be used in the last 30 days.

Start Day: |[0L
Start Month: | OF

Start Year: | 2019
1d Day: | |19
End Month: | o7

End Year: | 2019

[ Run now or Cancel

2. dbra: Valasz statisztika beallitasai

35.2. Ugyintézéi feliilet 227



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Statisztikak a varodlista pihenési idejéhez

Ezzel a statisztikai modullal képes kiszamitani a jegyek pihenési idejét a vardlistaknal. A statisztika figye-
lembe veszi a jegyek lezarasi idejeit is. Ez az elszamolt id6 nem lesz hozzdadva a pihenési id6h6z vagy
a munkaid@szakon alapuld pihenési id6héz. A munkaid8szakokon alapuld pihenési id6 csak akkor jelenik
meg, ha naptarakat allitott be a vardlistakhoz.

Az elérhetd oszlopok az alabbiak:

Szam: a jegylista szamolasa.

Ticket#: jegyszam.

Jegyazonosité: a jegy belsd azonositdja.

Létrehozva: a jegy létrehozasi datuma.

Médositva: a jegy utolsé mddositasi datuma.

Lezarva: a jegy utolsd lezarasi datuma.

Allapot: a jegy jelenlegi allapota.

Tipus: a jegy jelenlegi tipusa.

Vérdlista: jelenlegi vardlista az el6zménybejegyzések alapjan.

Vardlista-belépési idS: el6zménybejegyzéseken alapuld datum (a jegy ebben a vardlistaban jétt 1étre,
at lett helyezve ebbe a vardlistaba nyitott allapotdban vagy ujranyitottak ebben a vardlistaban).
Vardlista-elhagyasi id6: el6zménybejegyzéseken alapuld datum (a jegy ebben a vardlistaban lett le-
zarva vagy at lett helyezve ebbdl a vardlistabdl nyitott allapotdban). Ures, ha a jegy még mindig nyitva
van és ebben a vardlistdban van a jelentés id6keretének végén.

Pihenési id§ (masodperc): idétartam hossza a belépési és elhagyasi idd alapjan, amikor a jegy a
vardlistaban volt. Azok az id6k nem lesznek beleszamolva, amikor a jegy le volt zarva.

Pihenési id6 (OO:PP:MM): idétartam hossza 6ra, perc és masodperc formaban, amikor a jegy a varé-
listdban volt.

Pihenési id6 (munkaidd, masodperc): idétartam hossza a rendszerbeallitdsokban a vardlistahoz be-
allitott munkaidénaptarak alapjan, amikor a jegy a vardlistaban volt (ez a mezé Ures lesz, ha nincs
naptar beallitva).

Pihenési id6 (munkaids, OO:PP:MM): idétartam formazott hossza a rendszerbeallitasokban a vardlis-
tahoz bedllitott munkaidénaptarak alapjan, amikor a jegy a vardlistdban volt (ez a mez4§ Ures lesz, ha
nincs naptar beallitva).

Kritikussag: a jegy jelenlegi kritikussaga.

Hatas: a jegy jelenlegi hatasa.

Az Uj dinamikus objektum haszndlatdhoz:
1.

Hozzon |étre egy Uj Dinamikus lista statisztikat.

2. Vélassza ki az 0OTRSStatsQueueRestingTime dinamikus objektumot.

3. Allitsa be a bedllitasi lehet6ségek tobbi részét az igényei szerint.

4. Futtassa a statisztikat nyomtatas vagy CSV kimenettel.

5. A korlatozasokra illeszked6 &sszes jegy meg lesz jelenitve. Tovabbi jegyek akkor lesznek megjelenit-
ve, ha azok a jelentés kezdete el6tt lettek Iétrehozva és tovabbra is nyitva vannak a jelentés id6kerete
alatt.
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Statisztikak a varolista munkaidejéhez

Ez a statisztika egy modositott jegylista a vardlistankénti munkaidd kiszamitasahoz. Ez a modositott jegylista
statisztika 3 Uj oszlopot tartalmaz az X-tengelyhez. Altaldban a 3 Uj oszlop ideje abbdl az idébdl kerdl
kiszamitasra, ahol a jegy nem volt lezart, eltavolitott vagy egyesitett allapottipusban.

A rendszeren lév§ dsszes vardlista rendelkezik Id6, Munkaidd és Tényleges id6 oszloppal ennél a statiszti-
kaobjektumnal.

Példa Egyéb vardlista:
» Az Egyéb vdrdlista ideje azt az idét tartalmazza, amikor az ligyintéz8 a jegyen dolgozott.

» Az Egyéeb vardlista munkaideje azt az id6t tartalmazza, amikor az Ugyintéz8 a jegyen dolgozott az
Egyéb vardlista munkaidénaptarai alapjan.

» Az Egyéb vardlista teényleges ideje azt az id6t tartalmazza, amelyet az ligyintéz6 bedllitott id6egység-
ként a jegynél, mikbzben a jegy az Egyéb vardlistaban volt. Az értékek minden egyes Ugyintézénél
meg lesznek jelenitve keresztnév és vezetéknév alapjan ugyanabban az oszlopban (vesszbével elva-
lasztva).

Az Uj dinamikus objektum haszndlatahoz:
1. Hozzon létre egy Uj Dinamikus lista statisztikat.
2. Vdlassza ki az 0OTRSStatsQueueWorkingTime dinamikus objektumot.

3. Kattintson az X-tengely gombra, és valassza ki az oszlopokat azokhoz a vardlistahoz, amelyeknél meg
szeretné jeleniteni a munkaidét vagy az idét.

4. Allitsa be a statisztikdhoz sziikséges 6sszes tdbbi korlatozdst és rendezési lehetéséget a bedllitas
befejezéséhez.

5. Allitsa el6 a statisztikat.

35.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 36

Hide/Show Dynamic Fields

Egy dinamikus mezé lehet6vé teszi a jegyben tarolt informacidk kiterjesztését és az OTRS egyéni bedllitasat.
Azonban a dinamikus mez6k zavart is okozhatnak, ha rossz kérnyezetben jelennek meg.

Egy bels6 IT-részleg folyamatanak tipikus példaja az OTRS-ben egy hardver vagy szoftver rendelése. A di-
namikus mezd8k legdrdild listakon keresztil segitenek strukturdlni ezt a rendelési folyamatot. A megrendelni
kivant targy (példaul hardver) kivalasztdsa utan a funkcidkiegészité biztositja, hogy csak a megfelel valasz-
tasok jelenjenek meg a kdvetkezé lIépésben — példaul monitor, billentylizet vagy nyomtatd. A szoftverekhez
— példaul szévegszerkesztés, képfeldolgozas vagy tablazatkezelés — meghatarozott dinamikus mez6k nem
lesznek megjelenitve.

El6ny6k
» Egyértelmlség és atlathatésag a felhasznalok szamara.
* A jegyinformaciok rugalmas beallitdsa az lgyintézéi és a kiilsé fellleten.

+ Az informacidk gyorsabb és pontosabb bevitele, amely id6t takarit meg a munkavallaldknak és
az Ugyfeleknek.

Célcsoportok
* IT-szolgaltatasok
» Panaszkezelés
» E-kereskedelem
+ Ellatasilanc-menedzsment
* IT tAmogatas
« Ertékesités
» Marketing
+ Beszerzés
Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban
« ARANY
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSHideShowDynamicFields

Megjegyzés: Nem hasznalhaté egyltt a kdvetkezd funkcidkiegészitékkel:
» Advanced Editor
» Categories for Text Modules
* Cls in Customer Frontend
* Restore Pending Information

» Ticket Forms

36.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de a funkcid haszndlhatd az Ggyintézéi és a kulsé feld-
leten is. A kdvetkezd képernydk llithatdk be:

Ugyintézéi feliilet:
« Uj telefonos jegy
« Uj e-mail jegy
* Bejovd telefonhivas
+ Kimend telefonhivas
+ Jegyjegyzet
» Jegylezaras
» Jegyathelyezés
+ Jegy fliggében
+ Jegy szabad mezék
+ Jegytulajdonos
+ Jegyfelel8s
+ Jegyprioritas
Kulsé felllet:
- Uj jegy
+ Jegyvélasz (a Jegy részletes nézetén bellil)

A Jegykeresés képernyén a funkcid korlatozva van a dinamikus mez8k megjelenitéséhez vagy elrejtésé-
hez, ha nem jegyre jellemz8 ACL-eket hasznalnak (példaul Tulajdonsdgok — Felhasznald — Felhaszndlo-
azonosito vagy Szerepek).

36.1.1 Hasznalati példa

Célok:
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* Ha a VW marka van kivalasztva, akkor az 8sszes dinamikus mezét el kell rejteni, és csak a VW modell
jelenik meg.

» Ha az Up VW modell van kivalasztva, akkor az 8sszes dinamikus mez8t meg kell jeleniteni, kivéve a
Peugeot modell és a Peugeot gyartdsor mezdket.

Hozza létre a kévetkez8d dinamikus mezd6ket:
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Objektum

Tipus

Név

Cimke

Lehetséges érté-
kek

Jegy

Legérduld

Brand

Marka

s VI — VW
* Peugeot —
Peugeot

Jegy

Legorduld

VWModel

VW modell

* Up — Up

* Polo — Po-
lo

* Golf — Golf

e T5 > T5

Jegy

Legdrduld

VWP roductionFagiM\Wtgyartdsor

* Barcelona
— Barcelo-
na

* Berlin —
Berlin

Bratislava
— Pozsony

Jegy

Legérduld

PeugeotModel

Peugeot modell

e 207 — 207
* 307 — 307

Jegy

Leg6rdiild

PeugeotProducti

| Peugent gysgrtdsor

* Poissy —
Poissy

* Madrid —
Madrid

* Trnava —
Trnava

Jegy

Legdrduld

Fuel

Uzemanyag

* Gasoline
— Benzin

* Diesel —
Dizel

* Gas — Gaz

Jegy

Tébbvalasztés

Accessories

Kiegésziték

* CDRadio —
CD-radié
e GpSs — GPS

— Kbzelség-
érzékel6k
RearCamera

— Tolatdka-
mera

— Klimabe-
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Jegy

Sz6vegdoboz

Remarks

Megjegyzések

Jegy

Datum

RegistrationDaf

eRegisztracié datu-

ProximitySensors

ClimateControl
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Adja hozza a dinamikus mezd&ket az Uj telefonos  jegy képerny6héz a
Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField bedllitAson keresztll:

Brand — 1 - Enabled

VWModel — 1 - Enabled
VWProductionFacility — 1 - Enabled
PeugeotModel — 1 - Enabled
PeugeotProductionFacility — 1 - Enabled
Fuel — 1 - Enabled

Accessories — 1 - Enabled

Remarks — 1 - Enabled

RegistrationbDate — 1 - Enabled
InvoiceDate — 1 - Enabled

Importdlja ezt az ACL-t:

— ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2019-07-22 11:44:25
Comment: '

ConfigChange:
PossibleNot:
Form:
— PeugeotModel
— PeugeotProductionFacility
— Accessories
- Fuel
— Remarks
- RegistrationDate
— InvoiceDate
ConfigMatch:
Properties:
Ticket:
DynamicField Brand:
- VW
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2019-07-22 11:40:43
Description: ''
ID: 1
Name: ACL-VW
StopAfterMatch: 0
ValidiD: 1

Részletes magyarazat:

DynamicField_ Brand:
- VW

A feltétel ehhez az ACL szabalyhoz. Ha a VW marka van kivalasztva, akkor a szabdly mikddésbe fog lépni.
A tdmb a hasznalt lehetséges értékeket tartalmazza. Ezek az adatbazisban a dynamic_field tablan bellli
config oszlopban talalt kulcsok. Ebben a példaban ez egy Legdrdiilé tipusu dinamikus mezé.

Form:

Ez a csomag bevezeti a Form kulcsot mint Uj lehetéséget a Possible, PossibleAdd és PossibleNot ACL
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valtoztatasi szakaszokban. A Form tartalmazza a dinamikus mezék lathatésaganak beadllitasat.

PossibleNot:
Form:
- PeugeotModel
— PeugeotProductionFacility
— Accessories
- Fuel
— Remarks
- RegistrationDate
— InvoiceDate

Ez a szakasz azokat a dinamikus mezd@ket sorolja fel, amelyeknek nem szabad Iathaténak lenniik. Ebben
a példéban a VW modell és a VW gydrtdsor dinamikus mezd8k lathatdk. Az ésszes tébbi dinamikus mez§
rejtve lesz.

Importélja ezt a masodik ACL-t:

— ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2019-07-22 12:06:24
Comment: '

ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField Accessories:
- CD Radio
— Climate Control
DynamicField Fuel:
- Gasoline
DynamicField VWProductionFacility:
- Bratislava
PossibleAdd:
Form:
— Accessories
- Fuel
— Remarks
- RegistrationDate
— InvoiceDate
PossibleNot:
Form:
- PeugeotModel
— PeugeotProductionFacility
ConfigMatch:
Properties:
Ticket:
DynamicField_ Brand:
- VW
DynamicField VWModel:
*Up
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2019-07-22 11:47:02
Description: ''
ID: 2

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Name: ACL-VW-Up
StopAfterMatch: 0
ValidiD: 1

Részletes magyarazat:

DynamicField Brand:
- VW
DynamicField_ VWModel:

Ebben a példaban két feltételnek kell teljestinie. A markanal a VIV értéket, a VW modellnél pedig az Up
lehet6séget kell kivalasztani, hogy ez a szabaly mikédésbe lépjen. Csak akkor lesz aktivalva, ha egy Ugy-
intéz6 kivalasztja a VW markat és az Up VW modellt.

PossibleAdd:
Form:
— Accessories
- Fuel
- Remarks
- RegistrationDate
— InvoiceDate

Itt a VW modell és VW gydrtésor dinamikus mez8k mar lathatdak és azok is maradnak, de a Kiegészitd,
Uzemanyag, Megjegyzések, Regisztrécié ddtuma és Szamldzds ddtuma dinamikus mezéket Ujra hozza kell
adni azokhoz a mez6khdz, amelyek lathatéak. Ez a PossibleAdd szakaszban kerll elvégzésre, mivel az
els6 ACL ugy dllitja be ezeket a mez6ket, hogy ne jelenjenek meg, és a két ACL egyutt mikédik. Ha példaul
ez a Possible szakaszban lett volna elvégezve, akkor az eredmény az lett volna, hogy kifejezetten csak ezek
a mezG@k lennének lathatdak, és a VW modell és VW gyartdsor rejtve lenne, mivel azok t6bbé nem részei
az (Uj) Possible szakasznak.

PossibleNot:
Form:
- PeugeotModel
- PeugeotProductionFacility

Csak a Peugeot modell és a Peugeot gydrtdsor |lathatatlan (a példankban nincs sok értelme beallitani egy
Peugeot modellt, ha a felhaszndlénak VW Up modellje van).

A dinamikus mezdk lathatésagan kivil lehetéség van egy dinamikus mez§ lehetséges értékei kdzil csak
néhanyat megjeleniteni. Amint itt lathatd, az ACL szabalyokkal kombinalva egyszer(ibbé teszi a nagy tébb-
valasztos listék kezelését.

Possible:
Ticket:
DynamicField Accessories:
— CD Radio
— Climate Control
DynamicField_ Fuel:
- Gasoline
DynamicField VWProductionFacility:
- Bratislava

A példankban egy VW Up csak CD-radiéval és klimaberendezéssel rendelkezhet tovabbi kiegészitéként,
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csak benzint hasznalhat lzemanyagként, illetve csak Pozsonyban gyarthatjak.

Ha példaul lenne ACL szabalyunk a Peugeot 207-hez, akkor tovabbi kiegésziték, izemanyag-lehet6ségek
és gyartasi helyszinek lehetnének valaszthatéak.

Megjegyzés: Ha a Possible lehet6ség haszndlataval jeleniti meg a dinamikus mezdket a
DynamicField_NévX értéke alapjan, akkor normadlis esetben sziikséges lehet annak a dinamikus me-
z6nek a felvétele, amely aktivalja az ACL-t, hogy része legyen a megjelenitendé mezéknek a Possible vagy
PossibleAdd szakaszokban (ha alkalmazva van). Egyébként ha a Possible vagy PossibleAdd méas mez8ket
tartalmaz és nem az aktivalot, akkor az utolsd nem lesz lathatd, miutan az értéket kivalasztottak.

Megjegyzés: A mezék kételezé allapota nem vdltoztathatd meg ennek a médszernek a hasznalataval.

36.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

36.3 Kiils6 fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.
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Link Object Connector

Ennek a csomagnak a f6 funkcidja, hogy kiegészitse az OTRS Aaltaldnos fellletét, ami lehetévé teszi az
OTRS-nek, hogy kéréseket fogadjon kulsé rendszerektdl az objektum 6sszekapcsolasaval valé egyuttmd-
kddéshez.

El6nyok
» Kérések fogaddsa kulsé rendszerektdl az objektum 6sszekapcsolasaval valé egyiittm(ikddéshez.
Célcsoportok
» Fejlesztés
* |T-szolgaltatas
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSLinkObjectConnector

37.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de kiegésziti a webszolgaltatast uj miveletekkel.
Lasd még:

A funkcid haszndlatahoz egy Uj webszolgaltatast kell bedllitani az adminisztratori felllet Webszolgdltatdsok
képernydijén.
37.1.1 Folyamatok és automatizalas

A funkcionalitast be kell allitani az adminisztratori felllet Webszolgdltatasok moduljaban. A csomag tartal-
maz példabeallitdsokat mind a SOAP, mind a REST mddszerekhez.
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Webszolgaltatasok

A funkcionalitést be kell allitani az adminisztratori felllet Webszolgdltatdsok moduljaban. A csomag tartal-
maz példabeallitdsokat mind a SOAP, mind a REST mddszerekhez.

A webszolgaltatas beallitdsanak importalasahoz:

1.

A 0D

5.

Menjen a Webszolgdltatas kezelés képerny6re az adminisztratori fellleten.

Kattintson a Webszolgdltatds hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.

Kattintson a Webszolgdltatds importdldsa gombra a bal oldalsavban.

Vélassza ki a scripts/GenericLinkConnectorSOAP.yml vagy a scripts/
GenericLinkConnectorREST.yml fdjlt az OTRS sajat mappdjaban.

Kattintson az Importédlds gombra.

Ezek a fajlok tartalmaznak minden informéacidt a webszolgaltatas bedllitasahoz. A webszolgaltatas sze-
mélyre szabhaté az importalasi folyamat utén, ha sziikséges. Ezen folyamat eredménye ugyanaz lesz, mint
az alabb ismertetett kézi eljarasé, azonban néhany hasznos megjegyzés is hozzaadasra kertlt a mivele-
tekhez. Az importalt webszolgaltatdsok készen dllnak, és képesek kezelni a csomagban biztositott 6sszes

Uj mdveletet.

Lehet6ség van a beallitas kézi megadasara is, ha nem szeretné hasznalni a beépitett bedllitasi példakat.

Megjegyzés: A kovetkez6 lépések csak akkor szilkségesek, ha a webszolgaltatasok nem kerdiltek impor-
talasra a fent ismertetett médon.

A koévetkez6 lépések szilkségesek egy teljesen mikddd beadllités biztositdsahoz:

1.
2.
3.

Menjen a Webszolgdltatas kezelés képerny6re az adminisztratori fellleten.

Kattintson a Webszolgdltatds hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.

Toltse ki az Grlapot az aldabbi adatokkal:

» Név: LinkObjectConnector

» Hibakeresési kiisz6bszint: Hibakeresés
« Halézati atvitel: HTTP::SOAP

. Kattintson a Mentes gombra a Miivelet hozzdaddsa valasztas és a Bedllitds gomb engedélyezéséhez

a haldzati atvitelnél.

5. Kattintson a halézati atvitel Bedllitas gombjara az atviteli lehetéségek megjelenitéshez.

Hasznalja a kévetkezd paramétereket:

» Névtér: https://otrs.org/LinkObjectConnector/

» Legnagyobb tzenethossz: 100000

. Kattintson a Mentés gombra. Varja meg, amig az oldal ujratdlt, majd kattintson a Vissza a webszol-

gdltatdshoz gombra a folytatashoz.

A Mivelet hozzdaddsa kivalasztas hét Uj mlveletet biztosit az 6sszekapcsolashoz:

Link:
Link:
Link:
Link:

:LinkAdd
:LinkDelete
:LinkDeleteAll
:LinkList

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Link::PossibleLinkList
Link::PossibleObjectsLst
Link::PossibleTypesList

9. Adja hozzd a Link: : LinkAdd m(veletet, és dllitsa be a 1.inkAdd nevet a kévetkez8 képernyén. Ez
nem igényel semmilyen tovabbi beallitast.

10. Kattintson a Mentés gombra. Varja meg, amig az oldal djratélt, majd kattintson a Vissza a webszol-
galtatashoz gombra a folytatashoz.

11. Ismételje meg a 9. és a 10. Iépést a tébbi hat Link: : mlveletnél is.

12. Az Osszes mlivelet hozzdadasa utan kattintson a Mentés és befejezés gombra a Webszolgdltatads
szerkesztése: LinkObjectConnector képerny6rél.

Most a Webszolgaltatas kezelése attekintG képernydn van, és az Uj webszolgaltatas készen all, és képes
kezelni a csomagban biztositott dsszes Uj mlveletet.

Megjegyzés: Ha az Uj webszolgaltatas teljesen le lett tesztelve, akkor a hibakeresési kliszdbszintet meg
lehet valtoztatni Ertesités szintre. Ez csékkenteni fogja az adatok mennyiségét, amelyek az adatbazisban
lesznek eltarolva, és csak az értesités és a hibalzenetek lesznek naplézva.

Ennek a csomagnak a f6 funkcidja, hogy kiegészitse az OTRS Aaltaldnos felllletét, ami lehetévé teszi az
OTRS-nek, hogy kéréseket fogadjon kulsé rendszerektél az objektum 0sszekapcsolasdval valé egylttmdi-
kddéshez.

Minden mUivelet érvényes Ulgyintéz8i bejelentkezési nevet és jelsz6t vagy egy munkamenet-azonositoét igé-
nyel. Eza munkamenet-azonositd a SessionCreate mlvelet hasznalataval szerezhet6 be a munkamenet-
csatolétdl, amely alapértelmezetten elérheté az OTRS-ben.

Ez a csomag a kdvetkez§ altalanos fellleti mdveleteket tartalmazza.

Link: :LinkAdd Ez a mdvelet két objektum kozétti kapcsolat [étrehozasahoz hasznalhatd.

Link: :LinkDelete Ez a muvelet két objektum kdz6tti kapcsolat eltavolitasahoz hasznalhatd.

Link: :LinkDeleteAll Ez a mlivelet egy objektum dsszes kapcsolatanak eltavolitasahoz hasznalhaté.

Link: :LinkList Ez a m(ivelet megjeleniti egy objektum &sszes kapcsolatat, valaszthatéan egy masik
objektum, kapcsolattipus és kapcsolatirany szerint korlatozottan.

Link: :PossibleLinkList Ez a mUvelet megjeleniti az objektumok kdzétti 6sszes lehetséges kapcso-
lattipust, amely az OTRS rendszerben regisztralva van.

Link: :PossibleObjectsList Ezamdlvelet megjelenitiaz 6sszes olyan objektumot, amely hasznéalhaté
Osszekapcsolashoz.

Link: :PossibleTypesList Ez a mivelet megjeleniti a két megadott objektum kozétti 6sszes lehetsé-
ges kapcsolattipust.

Az altalanos felllet és az ebben a csomagban mellékelt miveletek természeténél fogva egy kiils6 szoftver
szlikséges, hogy kéréseket kiildjon az OTRS rendszernek.

Tesztelési célbdl a kévetkezEk hasznalatat javasoljuk:

» OTRS Perl SOAP kérelmez6 parancsfajl: az ebben a parancsfijlban Iévé néhany valtozé megvaltoz-
tatdsa szikséges, hogy illeszkedjen a jelenlegi webszolgaltatdshoz, a végrehajtandé muvelethez és
az elkildendd adatokhoz. llyen valtozék példaul az URL, a NameSpace 6S az Operation.
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+ A SMARTBEAR altal fejlesztett SoapUI: egy nyilt forraskédu szoftver, amelyet SOAP lizeneteket hasz-
nalé weboldalak teszteléséhez terveztek.

37.1.2 Hasznalat

Az objektumok dsszekapcsolasa funkcid az objektumokbdl (példaul Ticket, ITSMChangeManagement)
szarmazo elemek (példaul jegyek, valtozasok) ésszekapcsoldsahoz szolgaltat funkcionalitast, annak érde-
kében hogy logikai kapcsolatot biztositson.

Ezen kérések egyszerlien olvashatéva és megérthetévé tételéhez itt van néhany SOAP kéréssablon, amely
az egyes miveletek paramétereit mutatja be.

A Link: : LinkAdd kéréssablon

<RootElement>
<UserLogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<SourceObject>?</SourceObject>
<SourceKey>?</SourceKey>
<TargetObject>?</TargetObject>
<TargetKey>?</TargetKey>
<Type>?</Type>
<State>?</State>

</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszdt, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SourceObject Az az objektum, ahonnan a kapcsolat szarmazik.
SourceKey A kapcsolatot Iétesit§ objektum azonositdja.
TargetObject Az az objektum, ahova a kapcsolat mutat.
TargetKey A célobjektum azonositéja.

Type A kapcsolat tipusa.

State A kapcsolat allapota, altalaban valid.

A Link: :LinkDelete kéréssablon

<RootElement>
<UserlLogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<Objectl>?</Objectl>
<Keyl>?</Keyl>
<Object2>?</Object2>
<Key2>?</Key2>

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

<Type>?</Type>
</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszot, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

Objectl Az az objektum, ahonnan a kapcsolat szarmazik.
Keyl A kapcsolatot létesitd objektum azonositéja.
Object2 Az az objektum, ahova a kapcsolat mutat.

Key2 A célobjektum azonositéja.

Type A kapcsolat tipusa.

A Link: :LinkDeleteAll kéréssablon

<RootElement>
<Userlogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<Object>?</Object>
<Key>?</Key>

</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

Object Az az objektum, ahonnan a kapcsolatok szarmaznak.

Key A kapcsolatot Iétesit6 objektum azonositdja.

A Link: :LinkList kéréssablon

<RootElement>
<UserLogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<Object>?</Object>
<Key>?</Key>
<Object2>7?</Object2>
<State>?</State>
<Type>?</Type>
<Direction>?</Direction>

</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.
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SessionID Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

Object Az az objektum, ahonnan a kapcsolatok szarmaznak.

Key A kapcsolatot létesité objektum azonositéja.

Object2 Azon objektum elhagyhaté korlatozasa, ahova a kapcsolatok mutatnak.
State A kapcsolatok dllapota, altalaban valid.

Type A kapcsolat tipusanak elhagyhatd korlatozasa.

Direction A kapcsolat irdnydnak elhagyhatd korlatozésa (Source vagy Target).

A Link: :PossibleLinkList kéréssablon

<RootElement>
<Userlogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>

</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszot, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

A Link: :PossibleObjectsList kéréssablon

<RootElement>
<UserLogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<Object>?</Object>

</RootElement>

UserLogin és Password Hitelesitéshez hasznalhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszot, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

Object Az az objektum, ahonnan a kapcsolatok szarmaznak.

A Link: :PossibleTypesList kéréssablon

<RootElement>
<UserLogin>?</UserLogin>
<Password>?</Password>
<SessionID>?</SessionID>
<Objectl>?</Objectl>
<Object2>?</Object2>

</RootElement>
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UserLogin és Password Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelent-
kezési nevet és egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

SessionID Hitelesitéshez haszndlhatd. Ez elhagyhatd, de vagy egy felhasznaldi bejelentkezési nevet és
egy jelszét, vagy egy munkamenet-azonositét meg kell adni.

Objectl Az az objektum, ahonnan a kapcsolat szarmazik.

Object2 Az az objektum, ahova a kapcsolat mutat.

37.1.3 Példak

A kévetkez6 példak hasznaljdk az 6sszes olyan objektumot és tipust, amelyek elérhetdk az alapértelmezett
bedllitast hasznaléd OTRS-ben. Ha megvaltoztatta a kapcsolat alapértelmezett bedllitasait, akkor a példakat
esetleg mddositani kell.

Uj kapcsolat létrehozasa

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan kell Iétrehozni egy kapcsolatot a Link : : LinkAdd altalanos fellleti
muvelet hasznalataval.

1. Kuldje el a kbvetkez8 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

<RootElement>
<UserLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secret123</Password>
<SourceObiject>Ticket</SourceObject>
<SourceKey>1</SourceKey>
<TargetObject>Ticket</TargetObject>
<TargetKey>2</TargetKey>
<Type>Normal</Type>
<State>Valid</State>

</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszénak valami ehhez hasonldnak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<Success>1</Success>
</namespl:RootElementResponse>

Kapcsolat eltavolitasa

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan kell egy kordbban létrehozott kapcsolatot eltavolitani a
Link::LinkDelete altaldnos feluleti mdvelet hasznalatéval.

1. Kuldje el a kdvetkez6 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

<RootElement>
<UserLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secret123</Password>
<Objectl>Ticket</Objectl>
<Keyl>1</Keyl>
<Object2>Ticket</Object2>

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

<Key2>2</Key2>
<Type>Normal</Type>
</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszanak valami ehhez hasonlénak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<Success>1</Success>
</namespl:RootElementResponse>

Az 6sszes kapcsolat eltavolitasa

Ez a példa azt mutatja be, hogy alternativ médon hogyan kell egy kordbban Iétrehozott kapcsolatot (és a jegy
Osszes egyeéb kapcsolatat) eltdvolitani a Link: : LinkDeleteAll altaldnos fellleti mlvelet hasznalataval.

1. Kuldje el a kbvetkez8 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

<RootElement>
<UserLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secretl123</Password>
<Object>Ticket</Object>
<Key>1</Key>

</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszanak valami ehhez hasonldnak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<Success>1</Success>
</namespl:RootElementResponse>

Az 6sszes kapcsolat megjelenitése

Ez a példa megjeleniti egy objektum dsszes kapcsolatdt a Link: :LinkList altaldnos fellleti mdvelet
hasznalataval.

1. Kuldje el a kdvetkez6 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

<RootElement>
<UserlLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secret123</Password>
<Object>Ticket</Object>
<Key>1</Key>
<State>Valid</State>
</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszanak valami ehhez hasonldnak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<RootElement>
<Direction>Source</Direction>
<Key>2</Key>

(continues on next page)
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<Object>Ticket</Object>
<Type>Normal</Type>

</RootElement>

<RootElement>
<Direction>Source</Direction>
<Key>3</Key>
<Object>Ticket</Object>
<Type>ParentChild</Type>

</RootElement>

<RootElement>
<Direction>Target</Direction>
<Key>4</Key>
<Object>Ticket</Object>
<Type>ParentChild</Type>

</RootElement>

</namespl :RootElementResponse>

Az 6sszes lehetséges hivatkozas megjelenitése

Ez a példa megjeleniti az objektumok koézotti Osszes lehetséges
Link::PossibleLinkList altalanos fellleti miivelet hasznalataval.

1. Kuldje el a kdvetkez6 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

kapcsolattipust a

<RootElement>
<UserLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secretl123</Password>
</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszéanak valami ehhez hasonldnak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<RootElement>
<Objectl>Ticket</Objectl>
<Object2>Ticket</Object2>
<Type>Normal</Type>
</RootElement>
<RootElement>
<Objectl>Ticket</Objectl>
<Object2>Ticket</Object2>
<Type>ParentChild</Type>
</RootElement>
</namespl :RootElementResponse>

Az 6sszes lehetséges objektum megjelenitése

Ez a példa megjeleniti egy megadott objektummal &sszekapcsolhatd 6sszes objektumot a

Link::PossibleObjectsList altaldnos fellleti mivelet hasznalataval.
1. Kuldje el a kbvetkez6 SOAP kérést az OTRS rendszernek.
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<RootElement>
<UserlLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secretl123</Password>
<Object>Ticket</Object>
</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszanak valami ehhez hasonlénak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<PossibleObject>Ticket</PossibleObject>
</namespl:RootElementResponse>

Az Osszes lehetséges tipus megjelenitése

Ez a példa megjeleniti a két objektum kdz6tti 6sszes kapcsolattipust a Link: :PossibleTypesList alta-

lanos feluleti miivelet hasznalataval.
1. Kuldje el a kbvetkez8 SOAP kérést az OTRS rendszernek.

<RootElement>
<UserLogin>johnsmith</UserLogin>
<Password>Secret123</Password>
<Objectl>Ticket</Objectl>
<Object2>Ticket</Object2>
</RootElement>

2. A kiszolgalé valaszanak valami ehhez hasonlénak kell lennie.

<namespl :RootElementResponse>
<PossibleType>Normal</PossibleType>
<PossibleType>ParentChild</PossibleType>

</namespl:RootElementResponse>

37.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézdi felllete.

37.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET 38

Out of Office

Ez a funkcidkiegészit6 ,mell6zi” az irodan kivili lizeneteket. Fészabalyként egy jegy feldolgozdsa utan egy
végsol Uzenet lesz elkildve az lgyfélnek, amely azt igazolja, hogy a kérés megvalaszolasra kerilt. Ezutan
a jegy lezarddik. Ha az Gizenet cimzettje bekapcsolt egy irodan kivili Gzenetet, akkor ez vissza lesz kildve
az OTRS-nek valaszként, ami a lezart jegy automatikus ujranyitasat okozza. Egy alkalmazottnak ezutan
kézzel kell lezarnia ujbdl a jegyet. Ez nagyon idérabld lehet, kildndsen nagy e-mail forgalom esetén.

Ezzel a funkcidkiegészitével a rendszer nem fog valaszolni az irodan kivili Gzenetekre, amely azt jelenti,
hogy a jegyek nem nyilnak ujra, ha ilyen lizenetek érkeznek. Rugalmasan bedllithatja, hogy mely irodan
kivili Gzeneteket kell figyelmen kivil hagyni.

El6nyok
» Egyéni beallitas, amely kisz(iri az irodan kivuli Gzeneteket.
* A lezart jegyeket t6bbé nem nyitjak Ujra az irodan kivuli valaszok.
Célcsoportok
+ Barmekkora méretd, nagyszamu jeggyel dolgozé vallalatok
« Barki, aki gyakran hasznalja az irodan kiviili funkciot
» Nagy e-mail forgalommal rendelkezé vallalatok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
» VevBszolgalat
+ Szolgaltatok
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« TITAN
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSOutOfOffice
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38.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

38.1.1 Beallitas

Ez a csomag azt a funkcionalitast tartalmazza, hogy bejegyzéseket hozzon Iétre egy jegyhez az irodan kivdili
X-OTRS-Header hasznalataval, anélkil hogy megvaltoztatna a jegy allapotat. A modul megakadalyozza a
jegy zarolasat is, ha az emlitett fejléc létezik.

A funkcid bedllitasahoz:

1.

N o o M 0D

©

Menjen a Rendszerbedllitasok képernyére.

Vélassza ki az OTRSOutOfOffice lehet6séget a Navigdcid feluleti elemben.
Navigaljon a Core — Email — PostMaster 4ghoz a navigdcids faban.
Aktivdlja az OTRSOut0f0ffice—-Header bedllitést.

Vélassza ki az OTRS lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.

Navigaljon a Core — Email — PostMaster aghoz a navigacios faban.

Adja hozzd az Xx-0TRS-0utOfOffice fejlécet a PostmasterX—Header bedllitdsban 1év§ lista végé-
hez.

Allitsa tzembe a bedllitasokat.

s 2]

9. Menjen az adminisztratori felllet Levelezési sziir6k képerny8jéhez, és adjon hozza egy Uj levelezési

10.

11.

szlrét.

Allitsa be egy bejévé e-mail x-0TRS-Header e-mail fejlécét 1 értékkel a hasznalni kivant valamilyen
reguléris kifejezés vagy széveg alapjan (példaul Targy: [lIroddn kiviil]).

Kattintson a Mentés gombra.

38.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

38.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 39

Process Management Article Email

Ez a funkcidkiegészit§ lehetéveé teszi e-mail cimek hozzaadasat a folyamatmenedzsment bejegyzéseihez,
valamint azok elkildését e-mailben. Ez kézvetlenebb kommunikacidét garantal egyenesen a folyamatbdl, és
ennélfogva ndveli a folyamat kommunikacidjanak atlathatésagat.

El6ny6k
» Az OTRS folyamatmenedzsment funkcidjanak rugalmasabb haszndlata.
» Kozvetlen kommunikacid az tgyfelekkel vagy mas Ugyintézékkel egyenesen a folyamatbdl.

» Nagyobb atlathatésag az tgyfeleknél és mas tgyintéz6knél a folyamatnak arra a Iépésére vonat-
kozéan, amelyben a kérésik van.

» Tobb interaktivitas az tgyféllel vagy mas Ugyintézd&kkel a folyamat soran.
+ Az Gzleti folyamatok hatékonyabb tervezése.
Célcsoportok
» Folyamatmenedzserek
* Kils6 IT
* Bels§ IT
* Vev(@szolgalat
* Létesitménygazdalkodas
« Es még sok mas
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

* OTRSProcessManagementArticleEmail
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39.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete, de a funkcidkiegészitd egy Uj kommunikacids csatornat
ad hozza, amely bejegyzésekhez valaszthato.

39.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan lehet6ség van az E-mail kivalasztdsara kommunikacids csatornaként egy tgyfél-
felhasznaldnak térténd bejegyzés kildésénél.

Folyamatkezelés
Ez a funkcid annak a képességét adja hozza, hogy e-mail cimeket lehessen hozzdadni a folyamatkezelés
bejegyzéseihez, és el lehessen kildeni a bejegyzést a beszurt cimzetteknek.
A folyamatkezelés bejegyzéséhez térténd e-mail kommunikacids csatorna hozzdadasahoz:
1. Menjen a Folyamatkezelés képernyére.

2. Kattintson a Felhaszndldi feladat tevékenység-parbeszédablakok elemre a bal oldalsavon 1évé Elér-
heté folyamatelemek fellileti elemben.

3. Kattintson a ceruza ikonra a felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak szerkesztéséhez.

4. Fogja meg a Bejegyzés a mezt az Elérheté6 mezbk téaroldbdl, és huzza at a Hozzdrendelt mezék
taroldba, vagy kattintson egy mar hozzaadott Bejegyzés mez8 ceruza ikonjara.

5. Valassza az E-mail lehet6séget a Kommunikdcids csatorna mez8ben.

Edit Field Details: Article

Email

Do notshow Field

Save Cancel

1. dbra: Mez6részletek szerkesztése ablak
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6. Mentse el és dllitsa Gzembe a folyamatot.
7. Menjen az adminisztratori felllet Jegyértesitések képernySjéhez.

8. Hozzon létre egy megfelel jegyértesitést az ArticleCreate eseményhez, azért hogy az e-mail el
legyen kuldve.

Figyelem: Ugyanabban a tevékenység-parbeszédablakban vagy a fent emlitett e-maillel rendelkezé
bejegyzés mezbt, vagy a szokdsos bejegyzés mez6t haszndlhatja. Mindkét mezd egylttes haszndlata
folyamathibat fog okozni.

Most menjen az Uj folyamatjegy képernyéhéz, és inditson egy Uj folyamatot.

39.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézéi fellilete, de a funkcidkiegészitd hozzaadja a szokasos e-mail mezét
az Uj folyamatjegy képernyéhoz.

39.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan lehet8ség van elkildeni egy bejegyzést egy Ugyfél-felhasznalénak, ha egy tgyin-
téz4 elindit egy Uj folyamatjegyet.
Uj folyamatjegy

Egy Ugyfél-felhasznaldnak térténd e-mail kildéséhez egy folyamatjegyen keresztul:
1. Kattintson a Jegyek ment Uj folyamatjegy meniipontjara.
2. Valasszon egy folyamatot a legérdild listabdl.
3. Adja meg az ugyfél-informacidkat, ahogy az mar ismert az e-mail jegyekbdl.

A tevékenység-parbeszédablak elkildésekor a bejegyzés el lesz kuldve a beallitott tgyfél-felhasznaldnak.

39.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FeJezeT 40

Queue Responsible

A szolgéaltatdsmenedzsmentben nagyon sok mulik azon, hogy a feladatokat hogyan osztjak ki, és hogy
szolgaltataskérés ne maradjon megvalaszolatlanul. Az OTRS emiatt lehet6vé teszi egy felel6s személy
hozzarendelését a jegyhez, aki gondoskodik annak megoldasardl. Azonban a tébb teriileti aggal vagy a szol-
galtatdsmenedzsment személyzet tdbbszintl hierarchidjaval rendelkez§ szervezeteknek dsszetett vardlista-
szerkezetUk lehet. Ez a felel6sségeket nehezen atlathatéva teheti, valamint értelmetlen jelentésekhez ve-
zethet.

Ez a funkcidkiegészit6 a megoldas, mert lehetvé teszi, hogy felelést rendeljen egy vardlistahoz.
El6ny6k
» A részlegek egyértelmi szétvalasztasa a vardlistak felel8seivel.
» Fontosabb és pontosabb jelentések.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
» Telefonos ugyfélszolgalatok
« Ertékesités
* Logisztika
Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
+ OTRSQueueResponsible

40.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.
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40.1.1 Beallitas

Ez a csomag felel6sség funkcidét biztosit a vardlistdkhoz, valamint a TicketQueueUpdate €s
TicketCreate eseményeket kezeli a felel6sség bedllitdsahoz a vardlista neve alapjan.

A vardlista-felel8s funkcié bekapcsolasahoz:

1.
2.

Menjen a Rendszerbedllitasok képernyére.

Gy6z6djon meg arrdl, hogy a Ticket : :Responsible bedllitds engedélyezve van-e, azért hogy ké-
pes legyen ellendrizni azt a Jegynagyitds képernydn.

Vélassza ki az OTRSQueueResponsible lehetGséget a Navigdcio fellleti elemben.
Navigadljon a Core — Ticket — OTRSQueueResponsible aghoz a navigacios faban.

Allitson be értékeket a Ticket : : QueueResponsible bedllitdsndl. A kulcs a vardlista neve, ahogy
az adatbazisban van tarolva (példaul Junk, Misc vagy Raw), és a tartalom annak a felhasznalénak a
bejelentkezési neve, akit felelGsként kell meghatarozni.

Mdédositsa a Ticket: :QueueResponsibleOnNewTicket bedllitdst, ha szikséges. Ha az érték
Igen értékre van allitva, akkor az Uj jegyek felelése is be lesz allitva vardlistanként, és az Uj jegyek ugy
lesznek feldolgozva mint a vardlista megvaltoztatdsanak eseménye.

40.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

40.3 Kilso feltlet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.
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FEJEZET 41

Ready2Adopt ITSM Processes

Hasznalja a kdvetkezd, elére meghatdrozott folyamatokat az IT szolgaltatdsmenedzsment szolgaltataster-
vezés, szolgaltatdsiizemeltetés és szolgaltatdsbevezetés teriiletein:

Szolgaltatastervezés:
» Rendelkezésredllas-menedzsment (proaktiv)
» Rendelkezésreallas-menedzsment (reaktiv)
+ Katalégusmenedzsment

» Folytonossagmenedzsment

Szolgaltatastervezés-koordinacio (egyéni tervezés)

Szolgaltatasszint-menedzsment

Beszallitd menedzsment
Szolgaltatasiizemeltetés:
* Hozzaférés-menedzsment
+ Eseménymenedzsment
* Incidensmenedzsment
* Problémamenedzsment

» Kérés-teljesités menedzsment

Szolgaltatas érvényesités és tesztelés
Szolgaltatasbevezetés:

» Véltozasértékelés

» Tudasmenedzsment

» Kiadas- és zembeallitds-menedzsment

» Szolgaltatasieszkdz- és konfigurdcidmenedzsment
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» Szolgaltatasbevezetés, -tervezés és -tamogatas
El6nyok
» Folyamatos szolgaltatasfejl6dés (CSl) az el6re meghatarozott ITIL folyamatokon keresztdil.
* Magasabb hatékonysag és minéség a bevalt ITIL-jellegli folyamatokon keresztil.
Célcsoportok
» VevBszolgalat
+ Létesitménygazdalkodas
< IT
* |T-szolgaltatas
+ Biztonsagmenedzsment
» Szolgaltatok
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSReady2AdoptITSMProcesses

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité az ITSM konfigurdciomenedzsment csomagot igényli.

41.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehet6séget ad a hasznalatra kész folyamatok impor-
talasahoz.

41.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utdan szamos megfelel6en meghatarozott folyamat listaja valik elérhetévé a Folyamat-
kezelés képernydn.

Folyamatkezelés
Ez a csomag az el6re meghatarozott folyamatok szamos példajat tartalmazza, amelyek segithetnek bizo-
nyos esetekben.
A kévetkez6 haszndlatra kész folyamatok érhetSk el a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elemben:
* Service Design::Availability Management (proactive)
* Service Design::Availability Management (reactive)
* Service Design::Catalogue Management
* Service Design::Continuity Management
* Service Design::Service Design Coordination (individual design)

* Service Design::Service Level Management
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* Service Design::Supplier Management

* Service Operation::Access Management

* Service Operation::Event Management

* Service Operation::Incident Management

* Service Operation::Problem Management

* Service Operation::Request Fulfillment Management

* Service Operation::Service Validation and Testing

* Service Transition::Change Evaluation

* Service Transition::Knowledge Management

* Service Transition::Release and Deployment Management

* Service Transition::Service Asset and Configuration Management

* Service Transition::Service Transition Planning and Support
Egy hasznalatra kész folyamat importélasahoz:

1. Menjen a Folyamatkezelés képernyGre az adminisztratori fellleten.

2. Vélasszon egy folyamatot a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elembdl a bal oldalsavban.

3. Kattintson a Haszndlatra kész folyamat importaldsa gombra.

4. Allitsa lizembe az ésszes folyamatot.

Az importalasi folyamat soran a rendszer gondoskodik a sziikséges dinamikus mezd8k létrehozasardl és/vagy
a rendszerbedllitdsok barmilyen szikséges frissitésérél.

41.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.

41.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET 42

Ready2Adopt Processes

Napi munkank soran sok folyamat szabvanyositott és ismétlédik — ezért alkalmasak folyamatsablonok hasz-
nalatara.

A sablonokkal elkeriilhetdk a hibak, és a feladatok gyorsabban végezhetdk el. Az eredmény a javult minéség
és hatékonysag!

A kovetkez6 folyamatsablonok érheték el az OTRS-ben:
+ Szabadsagolasi kérelmek
» Teremfoglalasok

* Irodaszer igények

Utazasi kdltségek

Anyagokkal kapcsolatos panaszok

El6ny6k
+ A rutinfeladatok gyors végrehajtasa.
+ Hibaarany cs6kkentése az el6re meghatarozott folyamatoknak készénhetéen.
* Az ismétlédé feladatok esetében id6megtakaritas.
» Min6ségbiztositas a meghatarozott folyamatokon keresztl.
» A szerkesztés aktudlis allapotanak attekintése.
» Automatizalasi lehet6ségek.

Célcsoportok

» Panaszkezelés

» Vevészolgalat

* Létesitménygazdalkodas

* Emberi eréforrasok
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Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSReady2AdoptProcesses

42.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehetéséget ad a haszndlatra kész folyamatok impor-
talasahoz.

42.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan szamos megfelel6en meghatarozott folyamat listaja valik elérhetévé a Folyamat-
kezelés képernydn.

Folyamatkezelés
Ez a csomag az el6re meghatarozott folyamatok szamos példajat tartalmazza, amelyek segithetnek bizo-
nyos esetekben.
A kévetkez8 haszndlatra kész folyamatok érhetSk el a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elemben:
* Conference Room Reservation
* Office Materials Management
* Order Request Management
* Request for Leave Management
* Start RMA
* Travel expense
Egy haszndlatra kész folyamat importalasahoz:
1. Menjen a Folyamatkezelés képerny8re az adminisztratori fellleten.
2. Vélasszon egy folyamatot a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elembdl a bal oldalsavban.
3. Kattintson a Haszndlatra kész folyamat importaldsa gombra.
4. Allitsa tizembe az dsszes folyamatot.

Az importalasi folyamat soran a rendszer gondoskodik a sziikséges dinamikus mezék létrehozasardl és/vagy
a rendszerbeallitasok barmilyen szikséges frissitésérél.

42.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.
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42.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 4.3

Ready2Adopt Web Services

Lehet, hogy On nemcsak egy OTRS eszkézt hasznal, hanem tovébbi OTRS telepitéseket és egyéb eszko-
z6ket is. Ez megnehezitheti az adatokhoz vald hozzaférést. Szerencsére a kdvetkezd webszolgaltatdsok
keriil6 megoldast jelentenek erre az esetre:

» Jira csatlakozé
* Bugzilla csatlakoz6
+ OTRS-OTRS csatlakozd
El6ny6k
* Minden adat az OTRS-en belll kézpontilag elérheté.
 Tetsz6leges Osszetett leképezés végrehajtasa az XSLT leképez6 modulon keresztiil.
Célcsoportok
* Vev(@szolgalat
» Fejlesztés
< IT
* IT-szolgaltatas
* Biztonsagmenedzsment
+ Szolgaltatok
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSReady2AdoptWebServices

Megjegyzés: Ez a funkcidkiegészité a Ticket Invoker csomagot igényli.
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43.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehetéséget ad a hasznalatra kész webszolgaltatasok
importaladsahoz.

43.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utdn szamos megfelel6en meghatarozott webszolgaltatds listaja valik elérhetévé a
Webszolgdltatds kezelés képernydn.

Webszolgaltatasok
Ez a csomag a szakért6k altal 1étrehozott, el6re meghatarozott webszolgaltatasok szamos példajat tartal-
mazza.

A kovetkezé haszndlatra kész webszolgaltatdsok érheték el a Haszndlatra kész webszolgaltatdsok fellleti
elemben:

* BugzillaConnector a hibak létrehozdsdhoz vagy frissitéséhez egy tavoli Bugzilla kiszolgaldn.
* JIRAConnector a hibajelentések Iétrenozdsahoz vagy frissitéséhez egy tavoli JIRA kiszolgalon.
* OTRSConnector a jegyek létrehozasahoz vagy frissitéséhez egy tavoli OTRS kiszolgaldn.
Egy haszndlatra kész webszolgaltatds importalasahoz:
1. Menjen a Webszolgdltatds kezelés képerny6re az adminisztratori fellleten.

2. Vélasszon egy webszolgaltatast a Hasznadlatra kész webszolgdltatdsok fellleti elembdl a bal oldalsav-
ban.

3. Kattintson a Haszndlatra kész webszolgaltatds importdldsa gombra.

Az importalasi folyamat soran a rendszer gondoskodik a sziikséges dinamikus mezék létrehozasardl és/vagy
a rendszerbeallitasok barmilyen sziikséges frissitésérél.

43.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

43.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FeJezeT 44

Restore Pending Information

Ezzel a funkcidkiegészitével az ligyintéz8k id6t takarithatnak meg az ismétlédé kérdések vagy egy ugyféltdl
érkez8 kovetd Uzenetek kezelésével. Ha a fiiggében allapotot ismét kivalasztjak, akkor bizonyos mezék
automatikusan ki lesznek téltve.

Miutan az gyintéz8 megvalaszolt egy Ugyfél-felhasznal6tdl érkezd kérdést, és az tgyfél-felhasznalé ki akar-
ja prébalni a javasolt megoldast, akkor az (igyintézé bedllithatja a jegyallapotot fiiggében értékre, és meg-
adhat egy emlékeztet§ id6t, egy targyat és szdveget a bels6 dokumentalashoz. Ha az Ugyfél-felhasznald
egy masik kérdést kiild, miel6tt az emlékeztetd ideje lejarna, az ligyintéz6 valaszolhat, és ismét kivalaszt-
hatja a fliggében éallapotot, anélkll hogy ujra be kellene irnia az emlékeztetd idejét, a cimet és a szdveget,
mivel ezek az informdcidk mar automatikusan hozzaadasra keriilnek. Ha az emlékeztetd ideje lejar, akkor
az alapértelmezett értékek lesznek hasznalva.

Elénydk
+ Kevesebb kattintas és kevesebb munka a memdria funkcié hasznalataval.
* |d6t takarit meg az tgyféltél érkezé ismétlédd kéréseknél.
Célcsoportok
* IT tAmogatas
* IT-szolgaltatasok
» Létesitménygazdalkodas
» Telefonos ugyfélszolgalatok
» Vevészolgalat
Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

« OTRSRestorePendingInformation

Megjegyzés: Nem hasznalhaté egyltt a kdvetkez6 funkcidkiegészitékkel:
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» Hide/Show Dynamic Fields

» Ticket Forms

44.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

44.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézdi felllete, a funkcidkiegészitd a meglévd jegyképernybket hasznalja.

44.2.1 Jegyek

A Jegy figgbben képernyd megnyitasakor a funkcionalitds el6re kit6lti a mez8ket az tigyintéz§ altal beallitott
utolsé emlékeztetd fliggdben allapotbdl visszaallitott informacidkkal. Ez a kévetkezd mezd8ket tartalmazza,
amelyek el6re ki lesznek toltve a jegy emlékeztet§ felugré ablakaban:

« Véarakozasi datum
« Allapot
e Cim

« Szbveg (ha a szbveg egy olyan jegyzet bejegyzésbdl érkezik, amelyet a Jegy fliggdben képernyd
hozott |étre)

A funkcionalitas csak akkor miikédik, ha a célid6 még nem jart le, azutan a szabvanyos funkcionalitas allitja
be a szokdsos alapértelmezett értékeket.

Jegynagyitas

A csomag telepitése utan a funkcionalitdas automatikusan beépliil a Jegy fliggében képernyébe. Ha lejaratlan
varakozasi id§ volt beadllitva elétte, akkor a Jegy fliggében képerny§ elére ki lesz téltve az utolsd mlivelet
azon informacidival, amikor a varakozasi id6 be lett allitva.

Hasznadlati eset példa

1. Az Ggyintéz§ bedllit egy fliggében allapotot a jegyben varakozasi id6vel és egyéb informaciokkal, mint
példaul targy és szbveg.

2. A vérakozasi id6 most a Jegynagyitds képerny6 jobb oldalsavjaban Iévé Jegyinformdcidk fellleti ele-
meében van eltarolva.

3. Avarakozasiidd lejarata el6tt egy bejévs tgyfél-kommunikacio visszadllitja a varakozasi idét (az tgyfél
egy ,k6sz6ném” vélaszt klld).

4. A csomag funkcionalitdsaval az tgyintéz8 képes egyszerlien visszadllitani a varakozasi idét a Jegy
fliggében képernyén bell.

5. Ha az ugyintézd megnyitja a Jegy fliggében képerny6t, akkor a mezdk elére ki vannak téltve az utolsd
bejegyzésbdl szarmazd informacidkkal, amely varakozasi idét allitott be.
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Megjegyzés: Szamos lehetéség létezik egy varakozasi id6 bedllitdsahoz, de az elére kitdltés funkcionalitas
csak a Jegy fliggbében képernyébe épul be.

A szévegmezl csak jegyzet bejegyzésekbdl lesz elbre kitdltve, mivel ez az a bejegyzéstipus, amelyet a Jegy
fliggében képernyé létrehoz.

44.3 Kulso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Restrict Customer Data View

Az olyan szolgaltatd szervezeteknek, amelyek globdlisan miikddnek vagy termékek széles valasztékaval
rendelkeznek, ki kell szervezniik a vev6szolgalatukat a forgalmazd partnerekhez vagy telefonos tgyfél-
szolgalatokhoz. Ebben az esetben az lgyféladatok biztonsaga nagyon fontos, és csak az arra jogosult,
szolgaltatast nyujté harmadik félnek lehet hozzaférése az ligyfél informacidihoz.

Ez a funkcidkiegészitd ezt a meghatarozott hozzaférést teszi lehetévé az ugyfél-azonositoknak a partner-
azonositékhoz vald hozzarendelésével. Tovabbfejleszti és részletezi a szabvanyos verzid ligyfél-informacios
kdzpontjat, és hogy kinek az tigyféladatait érhetik el az Ggyintézék. Ha az igyféladatokat lekérik egy LDAP-
kiszolgaldrdl, akkor a funkcidkiegészité ellendrzi a partnerazonositét, és hogy mely tgyfél-azonositdk van-
nak hozzarendelve. Ebbdl adéddan egy partnerazonositd Ugyintézdi csak a hozzarendelt Gigyfél-azonositd
ugyféladatait Iathatjak. Ha nincs Ugyfél-azonosité hozzdrendelve egy partnerazonositéhoz, akkor az tgy-
intéz6k nem lathatnak semmilyen Ugyféladatot. Ha nem lett partnerazonositd Iétrehozva, akkor az 6sszes
Ggyintéz6 lathatja az 6sszes ligyféladatot.

Telepités utan az elsd bedllitasi Iépés az LDAP-kiszolgald kapcsolatanak bedllitdsa, és a partnerazonositok
leképezése az Ugyfél-azonositdkra egy grafikus felhasznaldi felllet segitségével. A kapcsolatok adminiszt-
rélasa elvégezhetd egy kilénallé vezérlGpulton is.

Elénydk
* A hozzaférési jogosultsagok kuldnleges kiosztasa lehetévé teszi az ligyféladatok védelmét.
» LeegyszerUsiti a lednyvallalatokkal, az alvallalkozdkkal és a partnerekkel valé egyUttmikddést.
Célcsoportok
* Nemzetk6zi vallalatok
+ Telefonos Ugyfélszolgalatok
+ Olyan vallalatok, amelyek termékek széles valasztékat kinaljak
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSRestrictCustomerDataView
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Megjegyzés: Nem haszndlhatd egyutt a kbvetkezé funkcidkiegészitével:
» VIP Customer

45.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag annak a lehet8ségét nyuijtja, hogy korlatozni lehessen bizonyos lgyintéz8k hozzaférését bizo-
nyos gyfelek adataihoz egy leképezési tablazatot kdvetve.

45.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj Partnerazonosité Ugyfél-azonosité modul jelenik meg a Felhasznalok,
csoportok €s szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. it hatarozhatja meg, hogy mely partnereket
kell hozzarendelni az tigyfelekhez.

Partnerazonosité Ugyfél-azonosité

Haszndlja ezt a képerny6t a partnerek és Uigyfelek kozti leképezések kezeléséhez. A kezelSkeperny6 a
Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Partnerazonosité Ugyfél-azonositd moduljaban érhet6 el.

Manage PartneriD-CustomeriD Relations
L Manage PartnerlD-CustomerID Relations

Actions Mappings:

[+] Add mapping PARTNERIDS CUSTOMERIDS DELETE
my-partner stark-industries

Filter for mappings

Just start typing to filter...

1. dbra: Partnerazonosité—Ugyfél-azonosité kapcsolatok kezelése képerny6

Partnerazonosité Ugyfél-azonosité kapcsolatok kezelése

Megjegyzés: Az LDAP-kiszolgalé konfiguracidjanak beadllitasa szliikséges a rendszerbeallitdsokban.

Az LDAP-kiszolgald konfiguracidjanak beallitasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Valassza ki az OTRSRestrictCustomerDataView lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — LDAP &ghoz a navigéacids faban.

4. Allitsa be az LDAP-kapcsolat paramétereit.
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Ha az LDAP-kiszolgald elérhetd, akkor az LDAP-kiszolgalérdl lekért partner_id azonositéhoz tartozé
customer_id kapcsolatok el lesznek tarolva azokban az adatbazistdbldkban, amelyek a rendszerbeal-
litdson bellli Partner IDMapping szakaszban be vannak allitva.

A PartnerIDMapping beallitdsok megtekintéséhez:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSRestrictCustomerDataView lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — PartnerIDMapping aghoz a navigacids faban.
4. Nézze meg a bedllitasokat.

A leképezési tabldkban tarolt kapcsolatokat kdvetve bizonyos lgyfelek adataihoz térténd hozzaférés korla-
tozva van azoknak az ugyintéz6knek, akik rendelkeznek partnerazonositéval és kapcsolatokkal az adatba-
zisban. Azok az lgyintéz6k csak azokat az tigyfeleket lathatjak, amelyeknek olyan tgyfél-azonositéjuk van,
amely engedélyezett az adatbazisban.

Ha egy Ugyintéz§ partnerazonositdja el van tarolva az adatbazisban, de nincsenek kapcsolédd tgyfél-
azonositék hozzarendelve, akkor az tigyintéz8 nem lesz képes megtekinteni semmilyen tgyfél-informaciot.
Azok az Ggyintéz8k, akiknek nincs megadott partnerazonositéjuk, tovabbra is képesek megtekinteni minden
ugyféladatot.

Ha az LDAP-kiszolgald bedllitasai és a partnerazonosité leképezése megfelel6en be van allitva, akkor foly-
tathatja a kezel6képernydvel.

Uj leképezés létrehozédsahoz:
1. Kattintson a Leképezés hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Adjon hozza egy partnerazonositét az els6 mezébe.

3. Adjon hozza egy Ugyfelet a masodik mezdébe. Csak kezdjen el gépelni, a mezének van automatikus
kiegészités tdmogatasa. A hozzaadott Ggyfél-azonosité a szévegmez§ alatt lesz megjelenitve.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Mappings:
* PartnerlD:

% CustomerlD:

Save or Cancel

2. abra: Leképezés hozzdadasa képernyd

Egy leképezés szerkesztéshez:
1. Kattintson egy leképezésre a leképezések listajaban.
2. Adjon hozza vagy tavolitson el Ugyfeleket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

A Partnerazonosité mez8 csak olvashatd. Ha szerkeszteni szeretné a partnerazonositdt, akkor térélheti a
leképezést, és létrehozhat egy Ujat a masik partnerazonositdval.

Egy leképezés torléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tablazat utolsé oszlopaban.
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Mappings:
my-partner
# CustomerlD:

stark-industries -

Save or Save and Finish or Cancel

3. dbra: Leképezés szerkesztése képernyd

2. Kattintson az OK gombra a meger6sité parbeszédablakban.

Mappings:
PARTMERIDS CUSTOMERIDS DELETE
my-partner stark-industries

4. dbra: Leképezés torlése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb leképezés van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizo-
nyos leképezés megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.

Leképezési beallitasok

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.

Partnerazonosité * Egy partner azonositdja, ahogy az LDAP-ban tarolva van.

Ugyfél-azonosité * Egy ligyfél bels6 azonositdja, ahogy az OTRS adatbazisban tarolva van.

45.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

45.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Service-based Queue Routing

Egy Ugyfél szamara a tokéletes szolgaltatas alapveten a megfelel§ szolgalati munkatarssal térténd kap-
csolatfelvétellel kezdédik. Ugyfélszolgélati szoftverként az OTRS ezt egy okos vardlista és jogosultsag el-
gondolassal teszi lehetévé. Azonban ha a jegy az OTRS kiils6 vagy az lgyintézdi fellletén jon létre, vala-
kinek ki kell valasztania a megfelel§ vardlistat a kéréshez az 6sszes meglévé és lathatd vardlista kbzul — ez
nem egyszer( feladat sem az Ggyfélnek, sem a felel@s Ugyintézének. Példaul egy telefonos lgyfélszolgalat
Ugyintézdje esetleg nem tudhatja, hogy milyen vardlista-szerkezete van a szolgaltaté vallalatnak ahhoz a fel-
adathoz, amelyen éppen dolgozik. Ez hosszu déntési folyamatot jelent egy lehetséges rossz eredménnyel
és a draga munkaidd elvesztegetésével.

Ez a funkcidkiegészitd mostantdl lehetéveé teszi a vardlistak tdbb szolgaltatashoz vald rendelését, azért hogy
ha egy szolgaltatast kivalasztanak, akkor csak a megfelelé vardlistak legyenek lathaték. Példaul a Mobil
eszkbzOk tamogatdsa szolgaltatds hozzarendelhet§ az IT 2. szintl hardvertdmogatas és az IT 2. szintd
mobilalkalmazdsok tdmogatdsa vardlistakhoz, igy a helyes kivalasztast kdnnyebben el lehet végezni. Ezt a
modult ugy is be lehet allitani, hogy az dsszes vardlista ismét megjelenjen egyetlen kattintassal. A megfe-
lel§ vardlistakba térténd idGrabld athelyezések és a bizonytalan tgyfél-felhnasznaldk tdbbé nem jelentenek
problémat.

Elénydk

+ Jegyek egyszer(sitett hozzarendelése a megfelel vardlistdhoz a vardlistak szerkezetének atfogd
ismerete nélkal.

 ldémegtakaritas.

+ Csokkentett munkaterhelés.
Célcsoportok

 Telefonos ugyfélszolgalatok

» VevBszolgalat

+ Szolgaltatok

* IT-szolgaltatdsmenedzsment

Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
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« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSServiceBasedQueueRouting

46.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhetévé az adminisztratori fellilet Jegybedllitasok csoportja-
ban.

46.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhet6vé az adminisztratori felllet Jegybedllitdsok csoportja-
ban.

Szolgaltatasok Vardlistak

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb szolgaltatast adjon hozza egy vagy tébb vardlistahoz. A
funkcié hasznalatdhoz az sziikséges, hogy legalabb egy szolgaltatas és legaldbb egy vardlista hozza legyen
adva a rendszerhez. A kezel6képerny6 a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsok Vardlistdk moduljaban
érhetd el.

« Manage Service-Queue Relations
Filter for Services Overview
Just start typing to filter... SERVICES QUEUES
Backup and Archiving Junk
Communication Misc
Filter for Queues Desktop Management Postmaster
Desktop Productivity Tools Raw
Just start typing to filter... File / Print
Helpdesk

Identity and Access Management
Internet

IT Operations

Network Access

Remote Access

Standard Desktop

1. dbra: Szolgaltatas—Vardlista kapcsolatok kezelése képernyé

Szolgaltatasok Vardlistak kapcsolatainak kezelése

Egy szolgaltatasnak egy vardlistahoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szolgdltatasra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a vardlistakat, amelyekhez hozza szeretné adni a szolgaltatast.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Egy vardlistanak egy szolgaltatdshoz valé rendeléshez:
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Backup and Archiving

QUEUE ACTIVE
Junk

Misc
Postmaster

Raw

Submit or Cancel

2. abra: Vardlista-kapcsolatok megvaltoztatasa egy szolgéltatasnal

1. Kattintson egy vardlistara a Vdrdlistdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a szolgaltatdasokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a vardlistahoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Postrmaster

SERVICE ACTIVE
Backup and Archiving
Communication

Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print

Helpdesk

Identity and Access Management
Internet

IT Operations

Metwork Access

Remote Access

Standard Desktop

Submit or Cancel

3. dbra: Szolgéltataskapcsolatok megvaltoztatdsa egy vardlistanal

Megjegyzés: Ha tdbb szolgaltatas vagy vardlista van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szU-
rédobozt egy bizonyos szolgaltatas vagy vardlista megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a
nevét a szUlrébe.

Egyszerre tébb szolgaltatas vagy vardlista is hozzarendelhetd mindkét képernydn. Ezenkivil a kapcsolatok
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képernyén egy szolgaltatdsra vagy egy vardlistara kattintva meg fog nyilni a Szolgdltatds szerkesztése vagy
a Vdrdlista szerkesztése képerny6 annak megfelelSen.

Figyelem: Egy vardlista vagy egy szolgéltatas elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernydre.

46.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete, de kiterjeszti a vardlista-kivalasztas médszerének szabvanyos
viselkedését. A szolgaltatasalapu vardlista-kivalasztas a jegylétrehozas képernybket és a Jegydthelyezés
képerny6t érinti. Ehhez a kivalasztott jegy adott szolgéltatédsa lesz hasznalva.

Egy szolgaltatds kivalasztdsa utan keresés indul a szolgdltatas beallitott vardlistaiért. Ha a kivalasztott
szolgaltatasnak vannak beallitott vardlistai, akkor csak azok lesznek elérheték a vardlista-kivalasztasnal. Ha
a kivalasztott szolgaltatasnak nincsenek beallitott vardlistai, akkor az 6sszes vardlista meg lesz jelenitve.

Lehetéség van egy Osszes lekérése gomb hozzéadédsdara a vardlista-kivalasztas mellé. Erre a gombra
torténd kattintas utdn az 6sszes elérhetd vardlista vissza lesz allitva a vardlista-kivalasztds mezd8ben, és
barmelyik kivalaszthaté.

A beallitott ACL-ek a megszokott mddon érintik a megjelenitett vardlistakat.

46.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiils6 felllete, de kiterjeszti a vardlista-kivalasztas mdédszerének szabvanyos
viselkedését. A szolgaltatédsalapu vardlista-kivalasztas a jegylétrehozas képernydket érinti. Ehhez a kiva-
lasztott jegy adott szolgaltatasa lesz hasznalva.

Egy szolgaltatds kivalasztdsa utan keresés indul a szolgaltatas bedllitott vardlistaiért. Ha a kivalasztott
szolgaltatasnak vannak beallitott vardlistai, akkor csak azok lesznek elérheték a vardlista-kivalasztasnal. Ha
a kivalasztott szolgaltatasnak nincsenek beallitott vardlistai, akkor az 6sszes vardlista meg lesz jelenitve.

Lehet6ség van egy Osszes lekérése gomb hozzdadédsara a vardlista-kivalasztas mellé. Erre a gombra
torténd kattintas utan az 6sszes elérhet6 vardlista vissza lesz allitva a vardlista-kivalasztdas mezében, és
barmelyik kivalaszthatd.

A beadllitott ACL-ek a megszokott mddon érintik a megjelenitett vardlistakat.
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Service Categories

Ha egy ugyintézd vagy egy Utgyfél Iétrehoz egy jegyet, és meghatdrozza a jegy tipusat, akkor ez a funkcidki-
egészité egyszerlibbé teszi csak az 6sszekapcsolt szolgaltatasok automatikus megjelenitését a kdvetkez6
lépésekben. A jegytipusok és jegyszolgaltatdsok hozzékapcsolasat egy jegybeallitasi jogosultsaggal ren-
delkez8 adminisztrator végzi el, és lehetdség van egy szolgaltatast egynél tébb jegytipushoz, valamint egy
jegytipust egynél tdébb szolgaltatdshoz kapcsolni. Tovabba a jegytipusok és a szolgaltatasok sz(lirhetbk és
rendezheték egy legérdilé menliben.

El6ny6k
* Beuviteli segitség az Ggyintéz8knek és az tgyfeleknek.

» Folyamathibdk és helytelen hozzarendelések elkeriilése, valamint a tovabbi munkéaké, amelyet
azok okoznak.

+ Bizonyos ugyfélcsoportok vagy kéréstipusok gyorsabban dolgozhatdk fel.
Célcsoportok
» Bels és kuls§ IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Minéségmenedzsment
« Ertékesités
+ Létesitménygazdalkodas
« Ugyfélelégedettség-menedzsment
+ Panaszkezelés
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

» OTRSServiceCategories
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47.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybeadllitasok csoportja-
ban.

47.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhet6vé az adminisztratori felllet Jegybedllitdsok csoportja-
ban.

Tipusok Szolgaltatasok

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tdbb tipust adjon hozza egy vagy tébb szolgaltatashoz. A funkcid
hasznalatdhoz az szikséges, hogy legalabb egy tipus és legaldbb egy szolgédltatéds hozza legyen adva a
rendszerhez. A kezelSképerny8 a Jegybedllitdsok csoport Tipusok Szolgédltatdsok moduljaban érhetd el.

L Manage Type-Service Relations
Filter for Types Overview
Just start typing to filter. TYPES SERVICES
RfC Backup and Archiving
Unclassified Communication

Filter for Services Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print

Helpdesk

Hint Identity and Access Management

Just start typing to filter...

Internet

IT Operations
Network Access
Remote Access
Standard Desktop

1. dbra: Tipus—Szolgaltatas kapcsolatok kezelése képernyd

Tipusok Szolgaltatasok kapcsolatainak kezelése

Egy tipus egy szolgaltatashoz val6 rendeléshez:
1. Kattintson egy tipusra a Tipusok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a szolgaltatdsokat, amelyekhez hozza szeretné adni a tipust.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy szolgaltatasnak egy tipushoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szolgaltatasra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a tipusokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a szolgaltatashoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Change Service Relations for Type Unclassified

SERVICE ACTIVE

Backup and Archiving
Communication

Desktop Management
Desktop Productivity Tools
File / Print

Helpdesk

Identity and Access Management
Internet

IT Operations

Metwork Access

Remote Access

Standard Desktop

Save or Save and finish or Cancel

2. dbra: Szolgaltataskapcsolatok megvaltoztatasa egy tipusnal

Change Type Relations for Service Backup and Archiving

TYPE ACTIVE
RfC

Unclassified

Save or Save and finish or Cancel

3. dbra: Tipuskapcsolatok megvaltoztatasa egy szolgaltatasnal
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Megjegyzés: Hatdbb tipus vagy szolgaltatas van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos tipus vagy szolgaltatds megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Egyszerre t6bb tipus vagy szolgaltatds is hozzarendelhetd mindkét képernyén. Ezenkivill a kapcsolatok
képernyén egy tipusra vagy egy szolgaltatasra kattintva meg fog nyilni a Tipus szerkesztése vagy a Szol-
gdltatds szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy tipus vagy egy szolgaltatas elérése nem biztosit visszafelé mutaté hivatkozast a kap-
csolatok képernydre.

47.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs lgyintézéi felllete, de kiterjeszti a szolgaltataskivalasztas mddszerének szabva-
nyos viselkedését.

47.2.1 Hasznalati eset példa
Az Elsé szolgdltatds és a Mdsodik szolgdltatds hozza van rendelve az Osztdlyozatlan tipushoz a Tipusok
Szolgaltatdsok képernyén. Mas szolgaltatasok nincsenek hozzarendelve.
A jegylétrehozas képerny8kon 1évé szolgaltatasok szliréséhez:
1. Menjen barmelyik jegylétrehozas képernyére, példaul az Uj telefonos jegy képernyére.
2. Vélassza ki az Osztdlyozatlan jegytipust.
3. Toltse ki a tobbi tgyfélmez6t.

4. EllenGrizze, hogy mely szolgéltatasok érhetbk el a Szolgdltatds legbrdild listaban.

Megjegyzés: Az Ugyfél-felhaszndlék Szolgdltatdsok sz(ir6 a Tipusok Szolgéltatdsok képernyén lévék
el6tt van alkalmazva.

47.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET 48

Service Responsible

Jellemz8en egy bejévd jegyet el6szér egy Ugyintéz8 hozzarendel egy szerkesztd csoporthoz vagy csa-
pathoz, amelyet vardlistaként ismernek. Ennek az Ugyintézének altaldban nincs tudomasa arrdl, hogy a
megfeleld csapat mely alkalmazottjanak kellene kezelnie a kérést. Ezutan a jegyet Ujranyitja az a csapat,
amely kezeli a vardlistat, és hozzarendeli ahhoz a személyhez, aki felel6sévé valik annak, hogy kezelje a
kérést. Ez azt jelenti, hogy a jegyet igymond kétszer kézbesitik.

Ez a funkcidkiegészit6 lehetévé teszi, hogy ugy éllitsa be a rendszert, hogy bizonyos Ugyintéz6k hozza
legyenek rendelve az egyes szolgaltatasi lehet§ségekhez. igy médon annak az ligyintézének, aki eredetileg
megkapta a bejévs jegyet, nem kell tudnia, hogy mely alkalmazott felel§s az adott szolgaltatasért, hanem
csak a szolgaltatast kell kivalasztania, amelyet meg kell adni. A rendszer automatikusan kezeli a személyhez
térténd hozzarendelést. Mostantdl a jegyhozzarendelésnek csak egyszer kell megtérténnie.

Ez a funkcionalitas példaul nagy elény, amikor elsé szintl tAmogatd csoportban dolgozik. Ebben a helyzet-
ben azok az ligyintéz6k, akik kezelik a bejévs jegyeket, altalaban nem ismerik az egyes alkalmazottakat és
a megadott képességeiket. Ez késleltetést okozhat a jegy megfelel6 hozzarendelésben.

El6nyok

* A jegyek kdzvetlenil a felel6s személyhez lesznek rendelve.

* A jegykiosztas gyorsabb és hatékonyabb.

» Zbkken8mentes hozzarendelés a kiszervezett els6 szintl tamogatashoz.
Célcsoportok

+ Nagyvallalatok

» Nagyszamu jeggyel dolgozé vallalatok

» Sok alkalmazottat foglalkoztatd vallalatok

+ Szolgaltatasorientalt munkacsoportok

+ Kiszervezett els@ szintl tAmogatassal rendelkez§ vallalatok
Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban

« TITAN
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSServiceResponsible

48.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de egy Uj bejegyzést ad a jegyértesitések cimzettlistaja-
hoz.

48.1.1 Kommunikacio és értesitések

Ez a funkcidkiegészit§ egy értesitési cimzettet ad azokhoz az Ggyintéz6khoz, akik bedllitottdk a szolgalta-
tasokat felel@s szolgaltatdsokként a Személyes bedllitasok képernydn.

Jegyértesitések

A csomag telepitése utan egy Uj lehetéség valik elérhetévé a Cimzettek fellileti elem Kiildés neki mezéjében.

Jegyértesitések kezelése

Ez a funkcidkiegészit6 egy Uj értesitési lehetéséget ad a szolgaltatas felel8s tgyintézéjéhez.

Jegyértesitési beallitasok

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Lasd még:

Példaként nézzen meg egy alapértelmezett jegyértesitést, amelyet egy friss OTRS telepités tartalmaz.

Cimzettek

Lz

Kiildés neki Az 6sszes hozzarendelt ligyintéz6 szolgaltatasfelel6sségei Az dsszes ligyintézd, aki felelbs a
szolgdltatdsért lehetéséggel valaszthatdk ki a felel6s Ggyintézék értesitéséhez.

Az &sszes tobbi bedllitas és lehetéség az OTRS keretrendszer része.

48.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag egy Uj bedllitAsok modult ad hozza az lgyintézdk felel6sként térténd beallitdsahoz a szolgal-
tatdsoknal. Minden egyes Ugyintéz8 hozzarendelhetd felelsként tdbb szolgaltatashoz is, és minden egyes
szolgaltatas is tébb hozzarendelt Ggyintéz6vel rendelkezhet.
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* Recipients

All agents responsible forthe service

Also send if the user is currently out of office.

Motify user just once per day about a single ticket using a selected transport.

1. dbra: Jegyértesitési bedllitasok — cimzettek

48.2.1 Személyes meni

Ezzel a funkcidkiegészitGvel az egyes Ugyintéz8k hozzarendelhet6k szolgédltatasokhoz a kapcsolédo fel-
hasznaldi beallitasokon belil.

Személyes beallitasok

A csomag telepitése utdn egy Uj felilleti elem vélik elérhetévé a Személyes bedllitdsok képernyén 1évé Er-
tesitési bedllitdsok modulban.

Ertesitési beallitasok
Ezek a bedllitasok a személyes értesitések személyre szabasahoz vannak.

Service Responsible

Ezen a fellleti elemen az Ggyintéz8k beadllithatnak szolgaltatasokat, hogy felelds Ggyintézdk legyenek azok-
nal a szolgaltatasoknal.

Service Responsible

2. dbra: Szolgaltatas felelése felileti elem

Valasszon egy vagy tébb szolgaltatast a leg6rdulé listabdl.

Megjegyzés: Ennek a feluleti elemnek a személyes bedllitasokban valé bekapcsoldsahoz engedélyeznie
kell a kbvetkez8 rendszerbeadllitasi lehetéségeket:
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* Ticket::Service

* Ticket::Responsible

48.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Specific Ticket Notifications

A szabvanyos funkcionalitas részeként az adminisztratori jogosultsaggal rendelkezd Ugyintézdk létrehoz-
hatnak automatizalt értesitéseket, amelyek az ligyintézék és/vagy lgyfelek meghatarozott csoportjainak ke-
rilnek kikildésre. Ezek olyan szabvanyos értesitések, mint példdul amikor a jegy tulajdonosa megvaltozik
vagy a jegyet athelyezik egy masik vardlistaba.

A funkcidkiegészitével az tgyintéz6k mostantdl adminisztratori jogosultsag nélkil is [étrehozhatnak egyéni,
eseményalapu értesitéseket, habar azzal a korlatozassal, hogy csak a sajat e-mail cimikre kuldhetik ki
azokat. Példaul egy IT-szolgéltatds alkalmazottja beadllithat egyéni értesitéseket, azért hogy tajékoztatva
legyen, amint valtozas all be egy bizonyos tgyfél jegyének prioritasaban.

Elénydk

» T4jékozott marad a jegy véaltozasaival kapcsolatban akkor is, ha az Ggyintéz§i feltleten kivil dol-
gozik.

» Gyorsabb reagalas a valtozasokra.
» Az értesitések személyesebb beadllitasa, elkerllve a tulzott informaciéaramlast.
Célcsoportok
* Bels@ és kulsé IT
* Vev(@szolgalat
« Ertékesités
« Pénzlgy
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSSpecificTicketNotifications
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49.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de kiegésziti a Jegyértesitések képernybt uj gombokkal,
€s egy Uj csoportot ad a rendszerhez.

49.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj csoport kerlil hozzaaddsra a rendszerhez.

Csoportok

A személyes értesités modulhoz vald hozzéaférés szerepalapu hozzaférési elgondolas alapjan van kezelve.
A csomag telepitése utan egy uj csoport keriil hozzdadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyd a
Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Csoportok moduljdban érhet6 el.

_ Group Management
Actions List (9 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED
) Group of all ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin . valid ) )
—— administrators. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
fertorroups e Group for all custom . 07/30/2019 12:32 07/30/2019 11:56
custom_notifications iicati valid 5 /Budapest 5 /Budapest
Just start typing to filter... notification users. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for statistics access. ~ valid ) )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint ; 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
Users Group for default access. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kévetkez8 csoport keril hozzaadasra a rendszerhez:

custom_notifications Minden egyes ugyintézd, aki ennek a csoportnak a tagja, egy Egyéeni €ertesitések
fellleti elemet kap a Szemeélyes bedllitasok képernyé Ertesitési bedllitdsok moduljanak aljan.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhasznalé (root@localhost) alapértelmezetten hozza van ad-
va az 6sszes csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:

A tdbbi Ugyintéz6 szamara a helyes jogosultsagok bedllitdsahoz nézze meg a kévetkez6 kapcsolatokat:
« Ugyintézék Csoportok
» Szerepek Csoportok
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49.1.2 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj funkcionalitas valik elérhetévé a Kommunikdcio és értesitések csoport
Jegybedllitdsok képernydjén az adminisztratori fellleten.

Jegyértesitések

Ez a képernyd két Uj gombot kapott a bal oldalsavban és egy Uj oszlopot az attekinté tablazatban.

ﬁ Ticket Notification Management
Actions List
[+] Add Netification NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED PERSOMAL EXPORT COPY DELETE
. o Customer
= ERE TS ticket » 11/11/2018 1529 11/11/2018 1529
; vali ] :
) Add personal notification article (Europe/Budapest]  (Europe/Budapest)
notification
= List my personal notifications only Customer
ticket . 05/30/2019 15:44 11/11/2018 15:29
vali
Filter for Notifications cre‘.:fe . (Europe/Budapest]  (Europe/Budapest)
notification
Just start typing to filter... Customer
ticket state lid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
vali
update (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
Configuration Import (closed)
. Customer
~ g ticket state
11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
T palic (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
T (other than = = = =
closed)
Browse... No file selected.
Overwrite existing notifications? Supervisor
L Import Notification configuration Tick
icket
11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
create valid (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
notification & F 5 F

2. dbra: Jegyértesités-kezelés képernyd

Az adminisztratorok tovabbra is lathatjak az 6sszes elérhet értesitési bejegyzést. Ahhoz, hogy képesek le-
gyenek killénbséget tenni az adminisztratorok és az Uigyintéz6k bejegyzései kdzott, egy Uj Személyes oszlop
all rendelkezésre az értesitésattekintében. Az lgyintéz6k bejegyzései narancssargaval vannak megjelélve
és Igen értékkel rendelkeznek a Személyes oszlopban.

Ezenkiviil tovdbbra is lehet6ség van egyéb lgyintézéket hozzaadni e-mail cimzettekként minden egyes Uj
vagy modositott értesitési bejegyzésénél, beleértve az ligyintéz6k értesitési bejegyzéseit is.

Személyes jegyértesitések kezelése

Egy személyes jegyértesités hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Személyes értesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy személyes jegyértesités szerkesztéséhez:
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1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listdjdban egy olyan sorban, amely narancssargaval
van megjelenitve.

2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Egy személyes jegyértesités térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listdjaban egy olyan sorban, amely narancssargaval van
megijelenitve.

o7

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Csak a személyes értesitések megjelenitéséhez:
1. Kattintson a Csak a sajdt személyes értesitéseim felsoroldsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson az Az dsszes értesités felsoroldsa gombra az attekint6 visszaallitasahoz.

Egy értesités hozzaaddsa ugyanazzal az eljarassal végezhet6 el, amint az adminisztratori kézikényvben le
van irva. Csak egyetlen kilénbség van: a Cimzettek szakasz.

w Recipients

John Doe (bu)

3. dbra: Jegyértesitési beallitdsok — cimzettek

Egy személyes jegyértesités hozzdadédsa esetén az adminisztratornak vagy az dgyintézének csak a sze-
mélyes e-mail cime valaszthatd ki a Cimzettek szakaszban.

49.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a csomag lehet8vé teszi az Ugyintéz8knek, hogy ugy éllitsanak be személyes jegyértesitéseket, ahogy
azt az adminisztratorok tehetik azt.

49.2.1 Személyes meni

A csomag telepitése utan ugy van lehet6ség sajat értesitések |étrehozasara, ahogy az adminisztratorok
tehetik azt, kivéve a cimzett cimeit. Minden egyes esemény, amelyet egy Ugyintéz§ hozott létre, csak az
Ugyintéz6k sajat elsGdleges e-mail cimére fog e-maileket kuldeni.

Személyes beallitasok

Ez a csomag egy Uj Egyéni értesitések fellileti elemet ad hozzé a Személyes bedllitdsok képernyd Ertesitési
bedllitdsok moduljanak aljara.

Ertesitési beallitasok

Minden egyes Ugyintézd, aki a custom_notifications csoport tagja, egy Egyéeni értesitések feluleti ele-
met kap a Személyes bedllitdsok képerny§ Ertesitési bedllitasok moduljanak aljara.
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Egyéni értesitések

Ez a csomag egy olyan hivatkozast tartalmaz, amely az adminisztratori felllet Jegyértesitések képernybjére
mutat, ha egy adminisztrator kattint a hivatkozasra. Ha egy Ugyintéz8 kattint ra, akkor a Jegyértesitések
képerny§ cstkkentett valtozatat nyitja meg.

Custom Motifications

To manage your custom notifications, please use this link.

4. dbra: Egyéni értesitések fellleti elem

A Jegyértesitesek képerny6 nem tartalmazza az adminisztrativ elemeket, ha egy tgyintéz§ nyitja meg azt.

& Ticket Notification Management
Actions List
[ +] Add Naotification NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED COPY DELETE
. To view newly created . 07/30/2019 07/30/2019
Supervisor valid
a.. 1147 11:47

Filter for Notifications

Just start typing to filter...

5. dbra: Jegyértesités-kezelés képernyd

Egy személyes jegyértesités hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Személyes értesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy személyes jegyértesités szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listdjaban egy olyan sorban, amely narancssargaval
van megijelenitve.

2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy személyes jegyértesités térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listdjaban egy olyan sorban, amely narancssargdval van
megjelenitve.
2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Az igyintéz8 ugy képes létrehozni sajat értesitéseket, ahogy az adminisztratorok tehetik azt, kivéve a cimzett
cimeit. Minden egyes esemény, amelyet egy (igyintézé létrehoz, csak a sajat elsédleges e-mail cimére fog
e-maileket kildeni. Ez a cimzett cim kételezd, és nem lehet atvaltani masik cimre.

Az érintett Ugyintéz8 csak a sajat értesitési bejegyzéseit képes megtekinteni, Iétrehozni, szerkeszteni
és/vagy t6rélni. Nem lehetséges mas Ugyintézdk értesitési bejegyzéseit megtekinteni vagy maddositani.
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49.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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State Pre-selection Response Templates

A valaszsablonok haszndlata rengeteg id6t megspdérol — kuléndsen akkor, ha egy tUgyintéz8nek nagyon sok
hasonlé Ugyfélkérésre kell valaszolnia, példaul egy ajanlattal vagy kézikényvvel kapcsolatos kérésekre.

Az OTRS szabvanyos verziéjaban kézzel kell meghataroznia a jegyallapotot minden alkalommal, amikor
egy valaszsablont hasznal. Ez egy tovabbi feladat, amely szikségtelenil emészt fel rengeteg idét, és még
hibaforras is lehet, amikor nagyon gyakran hasznalja a valaszsablonokat.

Ez a funkcidkiegészité mar az elejétél kezdve lehetévé teszi egy jegyallapot meghatarozasat minden egyes
valaszsablonhoz, igy ha egy valaszt elkiildenek, a jegyallapot automatikusan be lesz éllitva. Ezzel id6t nyer,
és a hibazas kockazata is kisebb.

El6nyok
* A helytelen allapotbevitelek kockazatanak csékkentése.
+ Idémegtakaritas.
Célcsoportok
» VevBszolgalati szervezetek, amelyeknek sok partnere vagy beszallitja van
+ Kilsé IT-szolgaltatok
+ Telefonos Ugyfélszolgalatok
« Ertékesitési osztalyok és értékesitéssel foglalkozé vallalatok
» Reklam vagy kommunikacios tigyndkségek
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSStatePreselectionResponseTemplates
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50.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybeadllitasok csoportja-
ban.

50.1.1 Jegybeallitasok

Ez a csomag egy Uj Allapot elére kivdlasztdsa a sablonokndl modult ad a Jegybedllitdsok csoporthoz az
adminisztratori feluleten.

Allapot elére kivalasztasa a sablonoknal

Hasznalja ezt a képernybt egy jegyallapotnak a vélaszsablonokhoz térténd rendeléséhez. A jegyallapot
eldre ki lesz valasztva, ha megvalaszol egy jegyet a valaszsablonon keresztll. A kezel6képerny6 a Jegy-
bedllitdsok csoport Allapot el6re kivdlasztdsa a sablonoknal moduljaban érhet6 el.

A Manage ticket state pre-selections for response templates

Filter for Templates List

TEMPLATE NAME PRE-SELECTED TICKET STATE
empty answer

Just start typing to filter...

1. abra: Jegyallapot el6re kivalasztdsa a valaszsablonoknal kezelésének képernydje

Valaszok kezelése

Egy jegyallapotnak egy valaszsablonhoz vald rendeléshez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajaban.
2. Vélasszon egy jegyallapotot a valaszsablonhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées s befejezés gombra.

Edit Response

Save or Save and Finish or Cancel

2. abra: Vélasz szerkesztése képernyd

Megjegyzés: A beallitott jegyallapotoknak kdvetkez6 allapotként kell engedélyezve lenniiik a jegy kérnye-
zetében. Ha nem ez lenne a helyzet, akkor nem lesz kévetkez§ dllapot el6re kivalasztva, ha megvalaszolnak

egy jegyet.
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Megjegyzés: Ha t6bb sablon van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(rédobozt egy bizonyos
sablon megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Valasz beallitasai

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitéltése kotelezd.

El6re kivalasztott jegyallapot Egy jegyallapot kivalasztasa a sablonhoz t6rténé hozzarendeléshez. Ez a
jegyallapot lesz elére kivalasztva a Jegyvdlasz képernyén, ha a vélaszsablon hasznalataval valaszol-
nak meg egy jegyet.

50.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintéz4i felllete, de a csomag lehetdvé teszi a jegyallapotok el6re kivalasztasat
a vélaszsablonoknal.

Egy jegyallapot el6re kivalasztasahoz a valasznal:
1. Menjen a Jegynagyitds képerny6re, és kattintson a Vdlasz menlipontra a bejegyzésmenuben.
2. Vélasszon egy valaszsablont a legdrdild listabdl.

3. Az elbre kivalasztott jegyallapotnak bedllitva kell lennie a Jegyvélasz ablakban Iév6 Kévetkezd jegyadl-
lapot mezdében.

Lasd még:

A jegyéllapotot az Allapot elére kivdlasztdsa a sablonoknél kezel6képernyén lehet hozzéarendelni.

50.3 Kiilsé6 fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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System Configuration History

A rendszerbedllitas importalasa és exportalasa telies mértékben lehetséges az OTRS szabvanyos verzio-
jaban. Az exportalas mindig a teljes konfiguracicdt jelenti.

Ezzel a funkcidkiegészitével a korabbi verzidk most mar egyénileg megtekinthetdk és helyredllithatdk. Ez
megkdnnyiti a beallitas visszaallitdsat, cstkkentve a hibakat és a ledllasi id6t. Ezenkivll a valtoztatdsok
auditalhatdk és ellendrizhet6k — a rendszer nyilvantartja, hogy ki és milyen valtoztatasokat hajtott végre.

Elénydk
* A hibak csékkentése a bedllitasok helyredllitasaval.
» Részletes valtozasnapld az dsszes beallitashoz.
+ A valtoztatasok felel6sségre vonhatdsaga.
Célcsoportok
< IT
* Biztonsagmenedzsment
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSSystemConfigurationHistory

51.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag két uj képernybt ad hozza a rendszerbedllitasi lehetéségek el6zményeinek megtekintéséhez.
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51.1.1 Adminisztracio

A csomag telepitése utan Uj képernydk valnak elérhetévé az adminisztratoroknak, hogy végignézzék a rend-
szerbedllitdsok Uzembe allitasait és bizonyos beallitasok el§zményeit, illetve valtoztatasokat végezzenek,
ha szikséges.

Rendszerbeallitasok

Ez a funkcidkiegészitd uj képernySket ad a Vdltozdsok lzembe dllitdsa képerny6hdz és az egyéni bedllita-
sokhoz. Ezek a képerny6k a legutdbbi Gzembe allitasokat jelenitik meg csékkend sorrendben a megjegy-
zéseikkel és annak a felhasznaldnak a nevével egyditt, aki a valtoztatasokat tzembe éllitotta.

Uzembe allitas el6zmények

Az Gzembe Allitds el6zmények megtekintéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Rendszerbedllitdsok képernydjéhez.
2. Kattintson az Uzembe 4llitds gombra.

3. Kattintson az El6zmények gombra.

_ Systern Configuration Changes Deployment Deployment History
Actions Recent Deployments
4 Go back DATE COMMENT RESPONSIBLE DETAILS RESTORE EXPORT

08/02/2019 09:52

Package Install

View
View

- ) A Admin OTRS
—— o (Europe/Budapest) OTRSSystemConfigurationHistory 7.0.3 Details
ftertor beployments 08/02/2019 08:44 . . . . View
Bud Configuration Rebuild Admin OTRS L
Just start typing to filter.. l:Eumpe"lBu apestj DS
08/02/2019 08:42 . . . . View
) Configuration Rebuild Admin OTRS
(Europe/Budapest) Details
08/01/2019 15:16 . . . . View
) Configuration Rebuild Admin OTRS
(Europe/Budapest) Details
08/01/2019 15:15 . . . . View
) Configuration Rebuild Admin OTRS
(Europe/Budapest) Details

1. dbra: Uzembe 4llitds el6zmények képernyd

Minden egyes Uzembe allitas tovabb vizsgalhatd a mellette 1év8 Részletek megtekintése hivatkozasra kat-
tintva. A részletek képerny6 haszndlhatd a bedllitas ésszehasonlitdsahoz az eléz8 értékével, mielbtt az
Uzembe &llitas érvénybe |épett volna.

Deployment Details

Ticket:Responsible

Enabled

Created: 07/29/2015

Comment: Enab

2. &bra: Uzembe 4llitas részletei képernyé
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Lehetéség van dsszehasonlitani a régi és az uj bedllitAsokat egymas mellett a két nyilat tartalmazd gombra
kattintva.

Deployment Defails

Created: 07/29/2019 11:00 (E 2/Budapest Ard JTRS
Comment: Engz
Ticket:Responsible NOow Ticket:Responsible [HEW
User modification: disabled User modification: disabled
Setting state: disabled Setting state: disabled
Default: Disabled Default: Disabled

3. dbra: Uzembe 4llitas részleteinek kiildnbsége

Ezenkiv(l a régebbi Gzembe allitasok (mindegyik a jelenlegi allapot elétt) helyreallithatd egy egyszer( kattin-
téssal. Egy Uzembe allitas helyreadllitdsaval az 6sszes beallitas vissza lesz allitva arra az értékre, amelyekkel
a kérdéses uzembe allitaskor rendelkezett.

Végezetill az Gzembe éllitasok exportalhatdk az exportalas gombra kattintva. A felhasznald egy letdlthetd
YML-f4jIt fog kapni, amely a megvaltoztatott bedllitdsokat tartalmazza. Ez az YML-fajl kés6bb helyreallithatd
a rendszerbedllitdsokban |év8 Importdlds €s exportdlds képernyén keresztul.

Megjegyzés: Ha tdbb el6zménybejegyzés van megjelenitve a napldban, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos el6zménybejegyzés megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(rébe.

Beallitas el6zményei

Bizonyos beallitasi el6zmények hozzaférheték a bedllitasok fellleti elemben 1évé EI6Gzmények gombon ke-
resztll. Ez a gomb egy olyan képernyét nyit meg, amely a kilénbdz6 Uzembe allitdsok 6sszes beadllitasaval
rendelkezik. Olyan informacidk jelennek meg, mint példaul annak a felhasznalénak a neve, aki a valtozta-
tasokat elvégezte és a valtoztatas ideje, valamint egy hasznos ¢sszehasonlitd eszkéz.

A bedllitas el6zményeinek megtekintéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Rendszerbedllitdsok képernySjéhez.
2. Keressen egy rendszerbedllitasi lehet6séget.
3. Nyissa meg a bedllitast szerkesztésre, és kattintson a fejlécére a gombok felfedéséhez.
4. Kattintson az El6zmények gombra.

Minden korabbi beadllitasi érték visszaallithatd a fellleti elem jobb felsd sarkdban 1év§ Visszadllitds gombra
kattintva.

51.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.
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Change History of Ticket:Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField

On 07/03/2019 13:13 (Europe/Budapest) by Admin OTRS

Attachment 1-Enabled
Supervisor 1-Enabled
TicketCalendarEndTime 1-Enabled
TicketCalendarStartTime 1-Enabled

On 06/17/2019 13:28 (Europe/Budapest) by Admin OTRS

Supervisor 1-Enabled
TicketCalendarEndTime 1-Enabled
TicketCalendarStartTime 1-Enabled

On 03/22/2019 10:02 (Europe/Budapest) by Admin OTRS

TicketCalendarEndTime 1-Enabled

TicketCalendarStartTime 1-Enabled

4. dbra: Valtoztatasi el6zmények képernyd
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51.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Tag Cloud

Ez a funkcidkiegészit6 az iranyzatok jobb attekintgjét biztositja a jegyinformacidkban a hozzarendelt cim-
kék segitségével. Ahol az OTRS szabvanyos verzidja hasonld funkcionalitast nydjt nagyon sok kattintassal,
ott a cimkefelhd azonnal, ranézésre megjeleniti az informacidkat a tébbi eredményhez képest. Példaul le-
hetséges egy adott Ggyintéz§ vagy részleg munkaterhelésének dinamikus megjelenitése grafikusan, és a
naprakész eredmények megtekintése. Hasonléképpen bizonyos termékekkel kapcsolatos incidensek gya-
korisdga is folyamatosan mérhetd, és 6sszehasonlithatok egymaéssal, amely az eltérésekre valé gyorsabb
reagalashoz vezet.

A kévetkezb jegyattribdtumok jelenitheték meg a cimkefelhGben:
+ Jegyallapot
+ Vardlista
* Tulajdonos
* Felel6s
* Prioritas
« SLA
* Tipus
* Az 8sszes dinamikus mezd8 (példaul hibaosztalyok, termékek, stb.)

Minél nagyobb a cimkefelhd, annal tdbb meghatarozott jegyattributum jelenik meg. A zardjelben 1évé sza-
mok jelenitik meg a megtalalt jegyek pontos szamat. Egy cimkére térténd kdzvetlen kattintassal a jegyke-
resés automatikusan elindul, és a megtalalt jegyek azonnal megjelennek.

Elényok
» Az iranyzatok és tendencidk megismerése egyetlen pillantassal.
» Az (gyintéz6k dinamikus és aktudlis munkaterhelésének megtekintése.
» Gyors reagaldas az anomadliakra.

Célcsoportok
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* Marketing
» Emberi eréforrasok
« Ertékesités
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
« Es még sok mas
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
. EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSTagCloud

52.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

52.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag egy cimkefelhd funkcionalitdsat tartalmazza, amely megjelenithet kicsi és/vagy nagy feluleti
elemként a vezérl6pulton.

52.2.1 Vezérl6pult

Ez a csomag egy kicsi és/vagy nagy cimkefelhd fellleti elemet ad az Gigyintéz8 vezérlépultjahoz. A cimkefel-
hé a leggyakoribb talalatok bedllithaté szamat jeleniti meg egy valaszthatd jegyattributumnal vagy dinamikus
mezdénél.

Vezérl6pult

Ez a csomag egy kis cimkefelhd fellletet ad a vezérlGpult jobb oldalsavjahoz és egy nagy cimkefelhd fe-
[0leti elemet az Ggyintéz6 vezérlGpultjanak tartalmi fellleti elemeihez. Minden bejelentkezett igyintézének
lehetésége van beadllitani vagy elrejteni a cimkefelhd fellleti elemeket a személyes bedllitasaik szerint.

A cimkefelhé fellleti elem a beallitott forras legf6bb bejegyzéseinek valasztékat jeleniti meg. A megjelenitett
cimkék egyikére kattintdskor a valasztott értékkel rendelkezé jegykérés indul el keresési feltételként egy Uj
bdngészbablakban.

A cimkefelhd fellileti elemek be- vagy kikapcsolasahoz:
1. Kattintson a Bedllitdsok feliileti elemre a jobb oldalsavban a kinyitasahoz.

2. Jeldlje be vagy szlintesse meg a kijeldlést az OTRS cimkefelh6 — kicsi és OTRS cimkefelhd — nagy
felUleti elemeknél.

3. Kattintson a Bedllitasok mentése gombra.
Lasd még:

Ugy is eltavolithat egy felilleti elemet, ha a fellileti elem fejléce f6lé hiizza az egeret, majd rékattint a jobb
felsG sarokban l1évé x ikonra a feliileti elem bezarasahoz.
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OTRS TagCloud - Large

T

1. dbra: Nagy cimkefelh§ fellleti elem

Egy cimkefelh§ fellleti elem bedllitdsahoz:
1. Vigye az egeret a fellleti elem fejléce folé.
2. Kattintson a fogaskerék ikonra a jobb felsd sarokban.
3. Mddositsa a mezdket.

4. Kattintson a Vdltoztatdsok mentése gombra.

OTRS TagCloud - Large

50
Queue

Enable

Save Changes or| Cancel

2. abra: Cimkefelh§ beallitasai

Minden Ugyintézd egyénileg allithatja be a cimkefelh8ket a vezérl8pulton fliggetlendl a tébbi igyintéztsl
vagy cimkefelh6tél. A bedllitdsok kiilén vannak tarolva minden egyes fellleti elemnél és Gigyintézénél.

Megjelenitett Annak kivalasztasa, hogy hany cimkét kell megjeleniteni a fellileti elemben. A leggyakoribb
cimkék mindig megjelennek.

Forras Annak kivalasztasa, hogy mely forrasbdl kell a cimkéket megjeleniteni. Lehet6ség van a jegyme-
z6k kozll valasztani, mint példaul prioritas, vardlista, SLA, szolgdltatas, allapot és tipus, valamint a
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jegykereséshez beallitott dinamikus mez&k kézul.
Lasd még:

A dinamikus mez8knek a jegykeresés képerny6htz vald bedllitdséhoz nézze meg a
Ticket::Frontend: :AgentTicketTicketSearch###DynamicField beallitast.

Gorgetokerék nagyitas Ha engedélyezve van, akkor az egér gorgetSkereke haszndlhaté a cimkefelhébe
térténd nagyitdshoz vagy kicsinyitéséhez az oldal gérgetése helyett. A nagyitds akkor lehet hasznos,
ha mélyebbre szeretne asni a cimkefelhSben.

Lehetséges, hogy Ures értékek vannak eltarolva a dinamikus mezékben. Ezek az Ures széveggel vannak
megjelenitve. Ha nem érhet6 el adat a kivalasztott forrdshoz, akkor egy hibalzenet jelenik meg a megfe-
lel6 szbveggel. Ez értesiti az Ggyintéz4t a hidnyzd adatokrdl, és arra kéri, hogy valasszon masik forrast a
cimkékhez.

A cimkefelh§ lehet6séget nyujt a cimkekeresés sz(irésére a vardlistaknal, dllapotoknal, tulajdonosoknal és
felel6s személynél. Ehhez a FilterEnabled bedllitasi paramétert kell bekapcsolni a rendszerbeadllitasok-
ban lévé cimkefelh§ beallitdsaiban.

A forrasok sz(iréséhez:
1. Kattintson a sz(ré ikonra a cimkefelhd fellleti elemben |év§ tartalmi terlilet bal fels§ sarkaban.
2. Adjon hozza néhany sz(rési feltételt a szlir6beallitadsokkal.

3. Kattintson az Elktildés gombra.

OTRS TagCloud - Large

Filter by queue Filter by state +  Filter by owner

Submit

Ak
Ak

L1

Filter by responsible

« select all ¥ deselect all [ ]
Admin OTRS

John Doe

3. abra: Cimkefelh§ sz(r6i

Egy aszinkron kérés kerul elkildésre a kiszolgalénak, amely visszaadja az Uj cimkeadatokat a teljes oldal
Ujratbltése nélkil. Amig ez a kérés fut, addig egy ikon jelenik meg a fellleti elem jobb felsd sarkaban.

A hasznalt sz(ir6k meg6rzésre kerlilnek a meglévé munkameneten tul, és nem jarnak le kijelentkezéskor.
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52.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Ticket Allocation

Ez az uj funkciokiegészit§ érdekes lehet olyan szolgaltatd szervezeteknek, amelyeknek révid id6tartamon
belll kell nagyszamu jegyet kezelnilik, valamint telefonos Ggyfélszolgalatoknak, amelyek automatikusan ki
szeretnék osztani a jegyeket a személyzet tagjainak. Az Uj jegyek automatikusan kiosztasra keriinek a
legkevesebb szamu jeggyel rendelkez6 vagy a megfelel§ képességek birtokaban 1évé tgyintézéknek, hogy
dolgozhassanak vellk. A szolgaltaté csapat hatékonyan fog mikddni teljes kapacitdson, és tébb jegyre
lesz képes valaszolni, anélkil hogy tulterheltnek éreznék magukat. Ez a funkcié az OTRS-t egy telefonos
Ugyfélszolgalati szoftverré alakitja at.

Az &ltalanos ugyintézd feladat bedllitasaiban meghatarozhatja azt az eseményt, amely aktivalni fogja a
jegykiosztast. Példaul az aktivald lehet egy jegy létrehozasa, egy emlékeztets idd elérése vagy egy jegy
lezardsa. Raadasul azt is elddntheti, hogy csak az eseményt aktivald jegy legyen kiosztva, vagy az ésszes
hozz3 kapcsolddo jegy kiosztasra kerlljén egy bizonyos Ggyintézének.

Azt is meghatarozhatja, hogy mely jegyek fontosak. Az ligyintéz8k jegyekkel t6rténé elarasztasanak elke-
rilése érdekében korlatozhatja az Ggyintézénként kiosztasra kerllS jegyek szamat. A jegyek rendezése
is bedllithaté egy tovabbi rendezés modullal. Alapértelmezetten ez a jegy létrehozasanak ideje, de kiva-
laszthatja a vardlistat, a prioritast vagy a szolgaltatasi idéket is. Tovabba a vardlistanként kiosztott jegyek
legnagyobb szama is beallithatd.

Végll, de nem utolsd sorban hozzaért§ csoportokat is Iétrehozhat annak érdekében, hogy a vészhelyzeti
jegyekre gyorsabban reagalhasson, vagy kioszthatja a jegyeket a trikkds problémak kilénleges tudasaval
rendelkezd csapatnak kbzvetlenlll a kezdéstél. Alapértelmezetten a vardlista, a prioritas, a tipus és a csoport
kompetencidk vannak bekapcsolva. Azonban hozzdadhatja az SLA és a szolgaltatas lehet6ségeket is a
rendszerbeadllitasokban.

El6ny6k

» A szolgaltatd csapat kapacitdskihasznalasanak optimalis mértéke a jegyek automatikus kioszta-
saval.

+ A jegyek megndvekedett szamanak egyszerl kezelése.
Célcsoportok
* |T-szolgaltatas

« Ertékesités
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* Létesitménygazdalkodas
« Bels6 IT
+ Es még sok mas
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
- ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTicketAllocation

Megjegyzés: Nem haszndlhatd egyltt a kdvetkezé funkcidkiegészitével:

» Advanced Generic Agent

53.1 Adminisztratori fellilet

A jegykiosztas a f8 funkcidja ennek a csomagnak. Automatikusan beallit egy tulajdonost és egy beallit-
haté zarolast a jegyeknél. Azok az események, amelyek egy kiosztasi ellenérzést aktivalnak, az Altaldnos
ligyintézd feladat kezel6képerny8jének Események fellileti elemében hatarozhaték meg. Minden egyes
esemény beallithaté ugy, hogy csak az aktivald jegyet ossza ki vagy az 6sszes kapcsolddd jegyet. Az, hogy
mely jegyek fontosak a jegykiosztasnal, az dltalanos Ugyintézé feladatban 1évé jegyszirékkel allithatdk be.

Egy jegy lehetséges tulajdonosainak a jegy vardlistajanak beallitott csoportjaban kell lennitk. Az Ggyintéz6k
kizarhatok a kiosztasbdl, ha a beallitott feketelista csoportok egyikének tagjai. A kiosztds befolyasolhatd a
kompetencia funkciéval (ha engedélyezve van).

A kompetenciak dssze lesznek adva minden egyes Ugyintézdnél. A csoportkompetencidk leképezésre ke-
rilnek a jegy vardlistacsoportjara, és az dsszes egyéb kompetencia annak megfeleld jegyattribitumara
(vardlista, prioritas, stb.). Ha az 6sszes vagy néhany tgyintéz8 ugyanolyan kompetenciaponttal rendelkezik
vagy a kompetencia funkcié le van tiltva, akkor a legkevesebb mennyiségu jeggyel rendelkezd Ugyintéz6
lesz bedllitva Uj jegytulajdonosként. A kompetenciék egyénileg éllithatdk be az Ugyintéz6k mindegyikénél.

A rendszerbedllitdsokon keresztil lehet6ség van meghatarozni a jegyek Ugyintézénkénti legnagyobb sza-
mat, hogy megakadalyozzuk az Ugyintézék jegyekkel térténd eldarasztasat. Ha a bedllitott érték elérésre kerl
egy Ugyintézénél, akkor nem kerul Uj jegy kiosztdsra szamara. Lehet6ség van lazitani ezen a szabdlyon a
rendszerbeadllitdsokon keresztil is az olyan jegyeknél, amelyek kézzel keriilnek kiosztasra az tgyintézének.

Alapértelmezetten csak az elérhetd lgyintéz6k fognak kiosztott jegyeket kapni. Ez a viselkedés szintén
megvaltoztathatd egy rendszerbedllitasi lehetGséggel.

53.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan egy Uj altalanos Ugyintézé feladat lesz hozzaadva a rendszerhez.

Altalanos ligyintézé

A jegykiosztas funkcionalitds az altalanos Ugyintézétél szarmazd eseményalapu jegymdveleteken alapul.
A feladat végrehajthaté az 6sszes illeszkedd jegyre vagy csak arra a jegyre, amely az eseményt aktivalta.
Ezenkivul lehet6ség van meghatarozni egyéni rendezési modulokat és mdvelet el6tti modulokat az altaldnos
ugyintéz6 feladathoz. Ez a csomag biztosit egy rendezési modult és egy mivelet el6tti modult a jegyek
kiosztasahoz. Az aktivaldkat haszndlja a kiosztasi folyamat végrehajtasahoz.
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A csomag telepitése utén egy TicketAllocation nevu altalanos Ggyintézé feladat lesz hozzdadva a rendszer-
hez. Ez a feladat egy egyszerU jegykiosztasi bedllitas, amely személyre szabhaté és kib8vithetd.

A jegyek szlirése nem valtozott az alapértelmezett altalanos Ugyintézd viselkedésétdl. A legtdbb esetben a
jegykiosztasi feladat alapértelmezett eseményének beallitasat nem kell megvaltoztatni. Az eseményeknek
dnmagukat magyarazdnak kell lennitik. A kiilénb6z8 jegymiiveleteket és az ligyintéz6k bejelentkezését vagy
kijelentkezését képviselik.

Alapértelmezetten a feladat az OTRS démonon keresztiil van végrehajtva az ligyintézék blokkolasanak el-
keriilése és a végtelen kiosztasi ciklusok megakadalyozasa érdekében. Ezenkivil szikség van a végtelen
ciklusok megakadalyozasat Igen értékre allitani.

Alapértelmezetten a TicketAllocation muvelet el6tti modul be fogja allitani a jegyzarat. Ez egy ma-
sik TicketLockUpdate eseményt fog aktivalni, amely egy Uj feladatot fog inditani, és igy tovabb. A
TicketLockUpdate esemény szikséges annak lehetévé tételéhez, hogy reagdljon az automatikus és
kézi jegyfeloldasokra a jegyek ismételt kiosztasahoz. Ajanlott megtartani ezeket a beallitdsokat.

w Events

TYPE EVENT ALLTICKETS | DELETE
Ticket TicketCreate

Ticket TicketQueueUpdate

Session  SessipnCreate

5ession  sessionRemove

Ticket TicketStateUpdate

Ticket TicketLockUpdate

Ticket

EscalationResponseTimeMotifyBefore

Daemon

Yes

1. abra: Események szakasz
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Az Egyéni modulok végrehajtdsa fellleti elemben két valasztdémezd taldlhatd, amelyek azt hatarozzak meg,
hogy egy Rendezési modul és/vagy egy Mdvelet elétti modul végrehajtasa szikséges-e. Ez a csomag egy
rendezési modult és egy m(ivelet elétti modult ad a rendszerhez.

w Execute Custom Modules

Ticket Allocation

Ticket Allocation

2. dbra: Egyéni modul végrehajtédsa szakasz

A rendezési modult nem kételez6 hasznalni a kiosztasi funkcionalitdshoz. Létezik néhany rendszerbeallitasi
lehet8ség, amelyek befolydsolhatjdk a jegyek sorrendjét. Ha a sorrendet médositani kell, akkor a TicketAl-
location rendezési modult szikséges hasznalni. A mdvelet elétti modul az olyan jegyattributumok mddo-
sitdsahoz szlikséges, amelyeket a jegyeknek be kell allitaniuk. Van néhany rendszerbeallitasi lehetéség a
kiosztasi folyamat befolyasolasahoz is.

Lehetéség van tovabbi attribditumok beadllitasara, amelyeket a feldolgozott jegyeknek be kell dllitaniuk. A
TicketAllocation muvelet el6tti modul be fogja éallitani a tulajdonost és a zarolast (ha be van allitva) a jegyek-
nél, ha nincsenek hibak a kiosztasi folyamatban és illeszked§ Gigyintéz§ talalhaté. Ha nem lehet a kiosztéast
elvégezni, akkor lehetéség van alapértelmezett értékeket bedllitani az altalanos lgyintéz8 Jegyjellemzdék
frissitése/hozzdaddsa fellleti elemében a tulajdonoshoz és a zarolashoz. Ha kiosztas torténik, akkor ezek
az értékek felll lesznek irva.

53.1.2 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

Ez a csomag egy uj beallitd képerny6t ad az Ugyintéz6 beallitasai képerny6hdz, amely az adminisztratori
felllet Ugyintézd-kezelés képernyGjébdl érhetd el.

Ugyintézék

Ezzel a csomaggal lehet8ség van meghatarozni kulénféle kompetenciakat az Gigyintéz6knél.

A kompetencidk a rendszerbeadllitdsokon keresztll engedélyezhetk vagy tilthaték le. Alapértelmezetten a
csoport, prioritas, vardlista és tipus jegykompetenciak vannak engedélyezve. A szerep, SLA és szolgdltatas
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le van tiltva, de engedélyezheték a rendszerbeadllitasokon keresztil.
Egy Ugyintéz6 kompetencidinak beallitdsahoz:
1. Nyissa meg az Ugyintéz6-kezelés képerny6t az adminisztratori feliileten.
2. Vélasszon egy lgyintézét a listabdl.
3. Kattintson a Személyes bedllitdsok szerkesztése ennél az ligyintézénél gombra a bal oldalsavban.

4. Kattintson a Kompetencidk modulra az Ugyintéz8 személyes bedllitasaiban.

Group competence(s)

admin v Tverylow v B

users v Sveryhigh v |2

Priority competence(s)

e v
Queue competence(s)
Queue” competence(s): Define queue competences for o
Misc b Svery high v | B
Type competence(s)
Type" competence v

3. dbra: Kompetencidk képernyd

A kompetencidknak nincs kdzvetlen rédhatdsa a rendszer viselkedésére. Haszndlhaték mas funkcionalita-
sokban a beallitott értékek alapjan térténé déntéshozashoz és a viselkedés befolydsolasahoz.

Alapértelmezetten a kapcsolddd jegyek a belsd jegyazonositdjuk és a létrehozasi idejuk szerint rendezve
lesznek kiosztva. Ez a csomag biztosit egy rendezési modult a kapcsolddd jegyek sorrendjének megvaltoz-
tatdsahoz a kilénb6z8 rendszerbeallitasi lehet8ségek alapjan. A jegysorrend befolydsolhatd a bedllithaté
vardlista-prioritasok és szolgaltatasi idék szerint.

Ezenkivil lehetéség van bedllitani a jegyek legnagyobb szamat vardlistanként egy olyan sorban, amelyet ki
kell osztani. Ha a korlatot elérik, akkor a kdvetkezd kiilénbdz8 vardlista lesz el6nyben részesitve. Ezek utan
a vardlista szamlaldja vissza lesz allitva.
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Lasd még:

Vessen egy pillantast ennek a csomagnak a bedllitési lehetGségeire a rendszerbeallitdsokban.

53.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

53.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Ticket Forms

Olyan szolgaltatd szervezeteknél, amelyek kilénbdzé részlegeken hasznaljak az OTRS Ugyfélszolgalati
szoftvert, vagy sok kiilénb&zé tipusu tgyfélkérésre kell valaszolniuk, erre a funkcidkiegészitére egyértelmui-
en sziikség van. Ennek segitségével kiilénbdz8 jegymaszkokat és (rlapokat jelenithet meg az Ggyintézéi
és a kuilsé fellleten attdl figgden, hogy mely dinamikus mezék kapcsolddnak az tgyfél kéréséhez. Ra-
adasul a jegylétrehozasi folyamat gyorsabb, mivel a cimsorok és az Gzenet térzse mezdk el6re ki vannak
téltve a szlikséges informacidkkal. Meghatdrozhat kételez8en kitéltenddé mezd&ket az (irlapoknal, valamint
megjelenitheti az el6re kitdItétt mezSket — mint példaul jegytipusok és szolgaltatdsok — a kiilsé fellleten az
ugyfélcsoport beadllitasok alapjan. El6re kitdltheti a jegymaszkokat mellékletek hozzdadasaval, hasznalhatja
a Rich Text formatumot, valamint hasznalhatja az <OTRS_CONFIG_*> és <OTRS_CURRENT_*> okos OTRS
cimkéket a sablon térzsében.

Ezzel a funkcidval a kévetkezd képernydk allithatdk be:
« Ugyintézéi feliilet
— Uj telefonos jegy
— Uj e-mail jegy
+ Kilsé felllet
- Ujjegy
Tovabba megtalalhaté benne a Hide/Show Dynamic Fields funkcidkiegészit6, amely elérhet6 kiilonallé funk-
cidkiegészitéként is, és lehetbveé teszi annak meghatarozasat, hogy mely dinamikus mez68ket szeretné meg-

jeleniteni a jegydrlapokon, és melyeket szeretné elrejteni. Ez tdbb szabadsagot ad az 6sszes jegyképernyd
beallitasaiban a kilénleges igényei szerint.

Egy maésik hozzdadott funkcidkiegészité a Restore Pending Information, amely lehetévé teszi a legutolsé
emlékeztetének az emlékeztet§ figgében informacidi visszaallitasat, amikor egy Uj emlékeztetdt nyit a jegy
figgében felugré képernydn.

A kovetkez6 informaciok allithatdk vissza:
» Varakozasi datum

« Allapot
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e Cim

» Szbveg (ha a szbveg egy olyan jegyzet bejegyzésbdl érkezik, amelyet a Jegy fliggében képernyd
hozott létre)

Ez a funkcidkiegészité akkor mikddik, ha az emlékeztetd célideje még nem jart le. Egyébként a szabvanyos
mUkddés beadllitja a szokasos alapértelmezett értékeket.

El6nyok
» Rugalmas reakcio a kulénféle tgyfélkérésekre.
» Folyamatok felgyorsitasa Grlapok hasznalataval.
« Urlapok teljességének ndvelése kotelez6 mezék meghatarozasaval.
Célcsoportok
» VevBszolgalat és tamogatas
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
« Ertékesités
» Hatésagok
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« ARANY
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTicketForms

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egy(ltt a kdvetkezd funkcidkiegészitékkel:
» Advanced Editor
* Categories for Text Modules
* Cls in Customer Frontend
» Dynamic Field CI
Hide/Show Dynamic Fields

Restore Pending Information

 Service-based Queue Routing

54.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag Uj funkcidkat biztosit a jegyképernyékhdz a benne Iévé Hide/Show Dynamic Fields, Dynamic
Ticket Templates és Restore Pending Information csomagok hasznalataval, valamint maga a csomag altal
nyujtott egyéb funkcionalitasokkal.

A Hide/Show Dynamic Fields csomag lehetévé teszi ACL-ek meghatdrozasat a dinamikus mezdk lathatésa-
ga alapjan. Tovabbi informacidkért nézze meg a csomag dokumentacidjat.

A Dynamic Ticket Templates csomag az ACL-ek mechanizmusahoz készllt kiterjesztést hasznalja a kiva-
lasztott jegytipus és szolgaltatas alapjan t6rténd jegysablonok létrehozasahoz. Ezek a sablonok egy elére
meghatarozott jegytdrzset, cimet, mellékleteket és teljes dinamikus mez§ lathatésag beallitast tartalmaznak.
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A Restore Pending Information csomag annak a funkcionalitdsat nydjtja, hogy elére ki lehessen vélasztani

a célid6t az emlékeztetd fuggében allapothoz az Ugyintézd altal beadllitott legutolsd célidével (beleértve az
id6t, dllapotot, cimet és széveget). Tovabbi informaciokért nézze meg a csomag dokumentaciojat.

Maga a Ticket Forms lehet6vé teszi a szolgaltatdsok és SLA nevek egyénilegnagyobb hosszanak bedllitasat
a jegylétrehozas képerny&kon.

Ez a funkcid képes egyluttmikddni a Ticket Workflow csomaggal, azaltal hogy integrélja a meghatérozott
jegy munkafolyamatokat egy sablonba, és automatikusan aktivalja azokat, ha a jegyet Iétrehoztak.

54.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhet6vé az adminisztratori felllet Jegybedllitdsok csoportja-
ban.

Dinamikus jegysablonok

Hasznalja ezt a képernyét, hogy dinamikus jegysablonokat adjon hozza a kommunikéaciékban valé haszna-
lathoz. A dinamikus jegysablon kezelésének képerny8je a Jegybedllitdsok csoport Dinamikus jegysablonok
moduljdban érheté el.

A Manage Dynamic Ticket Templates
Actions List
[+] Add template NAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY FRONTEND CHANGED CREATED DEI
Agentand
Peugeot . 08/06,/2019 15:50 08/06/2019 15:50
— PeugeotTemplate = 0 e valid Customer (£ /Budapest) [ /Budapest)
emplate urope/Budape: urope/Budape:
et 3 Interface = F = F
W Agentand
Just start typing to filter. . G 08/06,/2019 15:47 08/06,/2019 15:47
VWTemplatel ] Template  valid Customer (£ Budapest) (£ ‘Budapest)
urope/Budape: urope/Budape:
1 Interface = e = e
Hint VW Agent and
) 08/06,/2019 15:48 08/06/2019 15:48
VWTemplate2 0 Template  valid Customer (£ /Budapest) [ /Budapest)
urope/Budape: urope/Budape:
2 Interface == = B =

Attention: Dynamic Fields are not needed to be
setup in the screen configuration if they are set
to be displayed for a template.

1. dbra: Dinamikus jegysablonok kezelése képerny6

Dinamikus jegysablonok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy mellékleteket adjon egy dinamikus jegysablonhoz, el§szér létre kell hoznia a
mellékletet a Mellekletkezelés képernydn.

Egy dinamikus jegysablon hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
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Add Template
General:

* Name:

« Valid: = walid

& Frontend:  Agentand External Interface

Restrictions:

* Type: Unclassified

# Service:
Template:

= =)

B I U 5|2 =

o
i
Ith
I
[

Format = | Font - | Size - A~ A~ T, | [ Source Q) 1

Hide

Hide

F t Hide

Hide

F t Hide

F Hide

Hide

R Hide
Registrat Dat Hide

Hide

Save or Cancel
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Egy dinamikus jegysablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy dinamikus jegysablonra a dinamikus jegysablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Egy dinamikus jegysablon térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a dinamikus jegysablonok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb dinamikus jegysablon van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos dinamikus jegysablon megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Dinamikus jegysablon beallitasai

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
télteni ezt a mezét az erbforrés leirdsaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekinté tablazatban.

Ervényes * Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznalhat6
az OTRS-ben, ha ez a mezé érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

El6tétprogram * Meghatédrozza, hogy a dinamikus jegysablont hol lehet hasznalni. Egy dinamikus jegy-
sablon a kdvetkez§ fellleteken hasznalhato:

« Ugyintézsi felulet

« Ugyintéz6i és kilsé fellet

+ Kilsé felllet
Tipus * Valasszon egy jegytipust, amely hozza lett adva a rendszerhez.
Szolgaltatas * Valasszon egy szolgaltatast, amely hozza lett adva a rendszerhez.

Munkafolyamat Valasszon egy jegy munkafolyamatot, amely hozz4 lett adva a rendszerhez.

Megjegyzés: Ez a mez6 csak akkor jeleik meg, ha a Ticket Workflow csomag telepitve van.

Targy A felhasznaldknak kildétt e-mail targya.
Torzs A felhasznaldknak kiildétt e-mail torzse.

Mellékletek Lehet6ség van egy vagy tobb mellékletet hozzaadni ehhez a sablonhoz. A mellékletek a Mel-
Iékletkezelés képernyén adhatdk hozza.

Dinamikus mezék A dinamikus mez6k listdja van megjelenitve ebben a szakaszban. Vélassza ki minden
egyes dinamikus mez6hdz, hogy Elrejtés, Megjelenités vagy Megjelenités kbtelez6en szikséges a
jegylétrehozas képernydkon.
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Edit Template
General:

* Name:

+ Valid:

# Frontend:

Restrictions:
* Type:

# Service:
Template:

ViWTemplatel
VW Template 1
valid

Agent and External Interface

Unclassified

VW Service

ViWWorkflowl

VW Service Request 1

B I U S5 |;

Format * | Font -

Qil Change

Oil Filter Change
Air Filter Change
Fluids Check

Hide

Show as mandatory
Show

Hide

Hide

Hide

Hide

Hide

Hide

Hide

Save or Save and Finish or Cancel

[ Source €

320 3. abra:

DinamiKus jegysablon szerkesziese Kepernyof
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List

NAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY

Peugeot

valid
Template

PeugeotTemplate = 0
W
Template
1

W
Template
2

VWTemplatel 0 valid

ViWTemplate2 0 valid

FROMTEND
Agent and
Customer
Interface
Agent and
Customer
Interface
Agent and
Customer
Interface

CHAMGED
08/06/2019 15:50
(Europe/Budapest)

08/06/2019 15:47
|{Europe/Budapest)

08/06/2019 15:48
(Europe/Budapest)

4. dbra: Dinamikus jegysablon térlése képernyd

Dinamikus jegysablon valtozoi

CREATED
08/06/2019 15:50
(Europe/Budapest)

08/06/2019 15:47
|Europe/Budapest)

08/06/2019 15:48
[Europe/Budapest)

DELETE

A valtozdk haszndlata a szévegben lehetdvé teszi az lizenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy mas
néven OTRS cimkéket) a rendszer ki fogja cserélni az Uzenet el6allitdsakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimketdrzsek mind a hozzdadas, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatdk.

Reference

You can use the following tags:
<0TRS_CURRENT *>

Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstnames).

<OTRS_CONFIG *>
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG HttpTypes=).

Example template:
From: "<0TRS_CURRENT UserFirstMName="

Server: "<0TRS_CONFIG_FODN="

5. abra: Dinamikus jegysablon valtozoi

Példdul az <OTRS_TICKET_TicketNumber> valtozd a jegyszéamot jeleniti meg, ha valamiilyesmit ad meg

a sablonban.

Ticket#<OTRS_TICKET_TicketNumber>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Ticket#2018101042000012

54.1.2 Kommunikacio és értesitések

Ez a csomag egy Uj jegyértesitést ad a rendszerhez.

54.1. Adminisztratori feliilet
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Jegyértesitések

A csomag telepitése utan egy Uj jegyértesités lesz hozzaadva a rendszerhez.
Uj jegyértesités

Hianyzé DJS hozzarendelés az ligyfél csoportjanal Ha nincs sablon hozzarendelve egy csoporthoz, és
az értesités engedélyezve van, akkor az ilyen értesités személyre szabhatd kiilénb6z8 cimzettek hoz-
zdadasaval vagy az értesités térzsének frissitésével.

Az értesités opcionadlis beadllitdsainak bedllitasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
Vélassza ki az OTRSTicketForms lehet6séget a Navigdcio feluleti elemben.

Navigaljon a Core — DynamicTicket Template aghoz a navigacids faban.

Sl A

Engedélyezze a Ticket: :DynamicTicketTemplate: :CustomerGroup: :Notify bedllitast egy
értesités kildéséhez, ha egy Ugyfél nem hasznal sablont egy jegy létrehozéasahoz.

5. Adjahozzéa az ligyintéz6 bejelentkezésinevéta Ticket : :DynamicTicketTemplate: :CustomerGroup
beadllitashoz. A beallitasban lévé ligyintéz6lista akkor fogja megkapni az értesitést, ha egy felhasznald
sablon hasznalata nélkil hoz létre egy jegyet.

54.1.3 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy uUj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportjaban.

Dinamikus jegysablonok Csoportok

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb dinamikus jegysablont adjon hozza egy vagy tdbb csoport-
hoz. A funkcié hasznalatdhoz az szlikséges, hogy legalabb egy dinamikus jegysablon és legalabb egy
csoport hozza legyen adva a rendszerhez. A kezel8képerny§ a Felhasznalok, csoportok és szerepek cso-
port Dinamikus jegysablonok Csoportok moduljaban érhet6 el.

Dinamikus jegysablonok Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhany csoportnak egy dinamikus jegysablonhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy dinamikus jegysablonra a Dinamikus jegysablonok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a csoportokat, amelyekhez hozza szeretné rendelni a dinamikus jegysablont.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Néhany dinamikus jegysablonnak egy csoporthoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a dinamikus jegysablonokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a csoporthoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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_ Manage Dynamic Ticket Template-Group Relations
Filter for Dynamic Ticket Templates Overview
Just start typing to filter... DYMAMIC TICKET TEMPLATES GROUPS
PeugeotTemplate admin
VWTemplatel PeugeotCustomer
Filter for Groups VWTemplate2 stats

Users

Just start typing to filter...

6. dbra: Dinamikus jegysablon—Csoport kapcsolatok kezelése

Change Group Relations for Dynamic Ticket Template PeugeotTemplate

GROUPS ACTIVE
admin

PeugeotCustomer

stats

LSErs

Save or Save and finish or Cancel

7. dbra: Csoportkapcsolatok megvaltoztatasa egy dinamikus jegysablonnal

Change Dynamic Ticket Template Relations for Group PeugeotCustomer

DYNAMIC TICKET TEMPLATES ACTIVE
PeugeotTemplate
VWTemplatel

VWTemplate2

Save or Save and finish or Cancel

8. abra: Dinamikus jegysablon kapcsolatainak megvaltoztatasa egy csoportnal
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Megjegyzés: Ha tobb dinamikus jegysablon vagy csoport van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja
a sz(ir6dobozt egy bizonyos dinamikus jegysablon vagy csoport megkereséséhez azaltal, hogy egyszer(ien
begépeli a nevét a sz(rdbe.

Egyszerre tébb dinamikus jegysablon vagy csoport is hozzarendelhet§ mindkét képernyén. Ezenkivil a
kapcsolatok képernyén egy dinamikus jegysablonra vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni a Sablon
szerkesztése vagy a Csoport szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy dinamikus jegysablon vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatko-
zast a kapcsolatok képernyére.

54.1.4 Hasznalati példa

Ennél a példanal ugyanazokat a mezg6ket fogjuk hasznalni, amelyek a Hide/Show Dynamic Fields példajaban
vannak, de az ACL-ek megjegyzésbe tétele vagy eltavolitdsa sziikséges.

Megjegyzés: Mikdzben a dinamikus jegysablonok mikddhetnek mas ACL szabalyokkal egy(tt, ajanlott a
sablonok tesztelését mds érintett ACL-ek nélkill elvégezni, és miutan a sablonok az elvartak szerint mdkdd-
nek, akkor lehet a tdbbi ACL-t visszakapcsolni egymas utan.

Elokészités

A dinamikus jegysablonok teljes funkcionalitdsanak megjelenitéséhez egyszertien tavolitsuk el az Uj tele-
fonos jegy 6sszes dinamikus mez@jét a Ticket: :Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
rendszerbeallitasi lehetéségben vagy tiltsuk le a dinamikus mezdket:

Brand — 0 - Disabled

VWModel — 0 - Disabled
VWProductionFacility — 0 - Disabled
PeugeotModel — 0 - Disabled
PeugeotProductionFacility — 0 - Disabled
Fuel — 0 - Disabled

Accessories — 0 — Disabled

Remarks — 0 - Disabled

RegistrationDate — 0 - Disabled
InvoiceDate — 0 - Disabled

Egy dinamikus jegysablon meghatarozasahoz egy jegytipus és egy szolgéaltatds megadasa szilkséges. Ha
ezek a funkcidk nincsenek alapértelmezetten bekapcsolva, akkor kdvesse a kdvetkez8 lépéseket, mieldtt
elkezdené hasznalni egy a funkciét.

A jegytipus és a szolgéltatas funkcidk bekapcsolasahoz:

—_

. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernydre.

2. Vdlassza ki az OTRS lehet6séget a Navigdcio felileti elemben.
3. Navigadljon a Core — Ticket aghoz a navigdcids faban.
4

. Gorgessen le a Ticket: : Service bedllitasig, és engedélyezze azt.
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5

Aje

1.

Sl A

. Gorgessen le a Ticket : : Type bedllitasig, és engedélyezze azt.

Megjegyzés: Ha mar rendelkezik telepitett ITSM csomagokkal, akkor ezek a beadllitdsok mar be
vannak kapcsolva.

gytipus és a szolgaltatas funkciok bekapcsolasahoz a kulsé fellletnél:

Menjen a Rendszerbedllitasok képernyére.

Vélassza ki az Osszes bedllitds lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

Navigaljon a Frontend — External — View — TicketCreate aghoz a navigacids faban.

Gorgessen le az ExternalFrontend: : TicketCreate###Service bedllitasig, és engedélyezze
azt.

Gorgessen le az ExternalFrontend: :TicketCreate###TicketType bedllitasig, és engedé-
lyezze azt.

Hozza létre a kdvetkezd szolgaltatasokat:

* Peugeot szolgdltatds

» VW szolgdltatds

Az 6sszes szolgaltatdsnak elérhetének kell lennie anndl az tigyfél-felhasznaldnal, aki ezt a funkciét hasznalni
fogja, vagy alapértelmezett szolgaltatdsokként kell megjeldini azokat.

A példa céljai

Enn

ek a példanak a kévetkezék a céljai:

» Ha a kivélasztott szolgaltatéds a VW szolgdltatds és a kivalasztott dinamikus jegysablon az VW sablon
1, akkor a jegy Urlapjanak igy kell kinéznie:

Targy VW szolgaltatdskérés 1
Toérzs

— Olajcsere

— Olajsztir6csere

— Leveg@sz(iré-csere

— Folyadékok ellenérzése

Dinamikus mezdék , s .
— VWModel: lathatd és kotelezé

— VWProductionFacility: lathaté

» Ha a kivalasztott szolgaltatdas a VW szolgdltatds és a kivalasztott dinamikus jegysablon az VIV sablon
2, akkor a jegy Urlapjanak igy kell kinéznie:
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Targy VW szolgaltataskérés 2
Torzs A kivalasztott tartozék a kévetkez6 hibakat
jelenti:

Dinamikus mez6k ; .
ViiModel: lathaté

Accessories: lathaté és kotelezé
Remarks: lathatd
RegistationDate: |lathatd

— InvoiceDate: lathatd

» Ha a kivalasztott szolgaltatas a Peugeot szolgdltatds, akkor a jegy Urlapjanak igy kell kinéznie:

Targy Peugeot szolgaltataskérés
Toérzs A fedélzeti szamitégép a kdvetkez8 hibakat
jelenti:

Dinamikus mezék . .
— PeugeotModel: lathaté

— PeugeotProductionFacility:
lathaté
— Fuel: lathaté

Dinamikus jegysablonok létrehozasa

Egy dinamikus jegysablon Iétrehozasahoz:
1. Nyissa meg a Jegybedllitasok csoport Dinamikus jegysablonok moduljat az adminisztratori feluleten.
2. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szlkséges mezGSket.
4. Kattintson a Mentés gombra.

Ha sajat maga altal hozzdadott egyéb dinamikus mez8kkel is rendelkezik, akkor a sablondrlap tébb mez6t
is meg fog jeleniteni, mint amelyek ebben a példaban bemutatasra kerlinek. Emiatt nem kell aggddni,
egyszer(ien hagyja az 6sszes tébbi dinamikus mezét Elrejtés értéken, mikézben az uj sablonokat |étrehozza.

Léteznek kilonleges dinamikus mezék az ITSM csomagokbdl, amelyek nem jelennek meg a sablondrlapon.
Ezeknek a kuldnleges mez8knek meghatarozott viselkedésik van, és mindig rejtetten kell lenniiik, mindig
lathatonak kell lennitik vagy a lathatésaguk egyéb beallitasokidl fliggenek, ezért nem lehetnek a sablon-
meghatdrozas részei. Az 6sszes Belsd jeldlésl dinamikus mez8 sem lesz megjelenitve a sablondrlapon.

Lasd még:

Egy gyors médja megtudni azt, hogy egy dinamikus mez§ Belsd, ha ranéz a dinamikus mezd8kre a Dinamikus
mezbk kezelése képerny§ attekintd tablazatdban. A Belsé dinamikus mez8ket nem lehet t6rélni, és nem
rendelkeznek ikonnal a Térlés oszlopban.

Hozza létre a VW sablon 1 dinamikus jegysablont a kévetkezd adatokkal:

326 fejezet 54. Ticket Forms



OTRS Feature Add-ons Manual, Kiadas 7.0

Mez8név Erték
Név VWWTemplatel
Megjegyzések VW sablon 1
Ervényes Ervényes
El6tétprogram Ugyintézdi és kulsé felllet
Tipus Osztalyozatlan
Szolgaltatas VW szolgaltatas
Targy VW szolgaltatdskérés 1
Torzs * Olajcsere
+ Olajsz(irécsere
» Leveg8sz(r6-csere
» Folyadékok ellen6rzése
Mellékletek
Brand Elrejtés
ViWMode1 Megijelenités kdtelezéen
VWProductionFacility Megijelenités
PeugeotModel Elrejtés
PeugeotProductionFacility Elrejtés
Fuel Elrejtés
Accessories Elrejtés
Remarks Elrejtés
RegistationDate Elrejtés
InvoiceDate Elrejtés

Hozza létre a VW sablon 2 dinamikus jegysablont a kévetkez6 adatokkal:

Mez8név Erték

Név ViWTemplate?2
Megjegyzések VW sablon 2

Ervényes Ervényes

El6tétprogram Ugyintézdi és kulsé felulet
Tipus Osztdlyozatlan
Szolgaltatas VW szolgaltatas

Targy VW szolgaltataskérés 2
Torzs A kivalasztott tartozék a kévetkezd hibakat jelenti:
Mellékletek

Brand Elrejtés

ViWModel Megjelenités
VWProductionFacility Elrejtés

PeugeotModel Elrejtés
PeugeotProductionFacility | Elrejtés

Fuel Elrejtés

Accessories Megjelenités kételez6en
Remarks Megjelenités
RegistationDate Megijelenités
InvoiceDate Megjelenités

Hozza létre a Peugeot sablon dinamikus jegysablont a kdvetkez$ adatokkal:
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Mezd8név Erték

Név PeugeotTemplate
Megjegyzések Peugeot sablon

Ervényes Ervényes

El6tétprogram Ugyintézdi és kulsé felulet
Tipus Osztalyozatlan
Szolgaltatas Peugeot szolgaltatas
Targy Peugeot szolgaltataskérés
Torzs A fedélzeti szamitdgép a koévetkezd hibakat jelenti:
Mellékletek

Brand Elrejtés

ViWMode1 Elrejtés
VWProductionFacility Elrejtés

PeugeotModel Megijelenités
PeugeotProductionFacility | Megjelenités

Fuel Megijelenités
Accessories Elrejtés

Remarks Megijelenités
RegistationDate Megijelenités
InvoiceDate Megijelenités

Dinamikus jegysablonok bekapcsolasa

Miutén egy vagy tdbb sablon be lett kapcsolva a rendszeren, mar hasznalhatja is azokat.

Megjegyzés: Az ACL korlatozasok mellézve lesznek a rendszergazda fidknal (1-es felhasznald-azonositd).

Egy dinamikus jegysablon bekapcsolasahoz:

1.

Kattintson a Jegyek menii Uj telefonos jegy meniipontjéra a navigacids savon.

Talalhatd ott egy Dinamikus jegysablon nev(i Uj mezé. Alapértelmezetten Ures, és automatikusan ki
lesz téltve, ha a jegytipus és a szolgaltatas megfelel6 kombinacidjat valasztja ki.

Toltse ki az (irlapot az alabbi adatokkal:
+ Tipus: Osztalyozatlan
« Ugyfél-felhasznald: Ugyfél 1
+ Vardlistaba: Misc

» Szolgaltatas: VW szolgaltatas

3. A Dinamikus jegysablon mez§ automatikusan ki lesz téltve a VW sablon 1 és VW sablon 2 sablonokkal.

Valassza ki mindkét sablont, és hasonlitsa éssze az eredményil kapott Uj telefonos jegy (rlapot az
elvart eredményekkel.

Most valtoztassa meg a valasztott szolgaltatast Peugeot szolgaltatdas értékre. Mivel csak egyetlen
sablon van meghatéarozva ehhez a jegytipus és szolgaltatds kombinaciéhoz, a sablon automatikusan
ki lesz valasztva.

. Hasonlitsa 6ssze az eredményiil kapott Uj telefonos jegy (rlapot az elvart eredményekkel.
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Ez a teljes példa kiprébalhaté az Uj e-mail jegy vagy a kiilsé Uj jegy képerny6knél is, anélkiil hogy barmit
meg kellene valtoztatni.

A sablon meghatérozasa figgetlen a képerny6tél, és miutdn egy sablon meghatéarozasra kertilt, hasznalhatd
barmely jegylétrehozas képernyén, de nézze at a dinamikus mez§ beallitasait minden egyes képernyén az
alapértelmezett mezék bedllitasainal, ha egy sablon nincs kivalasztva.

Dinamikus jegysablonok ligyfélcsoportjai

Ennél a példanal a fenti példaban meghatarozott Peugeot sablon sablont fogjuk hasznalni.

A cél, hogy egy el6re kitdlt6tt Grlapot kapjunk a kiilsé fellleten t6rténd Uj jegy Iétrehozasahoz.

Egy Ugyfélcsoport bedllitdsahoz:

1.

N o g ~ 0D

Menjen a Rendszerbedllitasok képernyére.

Vélassza ki az OTRS lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.

Navigaljon a Core — Customer aghoz a navigacios faban.

Gorgessen le a CustomerGroupSupport bedllitasig, és engedélyezze azt.
Valassza ki az OTRSTicketForms lehet6séget a Navigdcio felileti elemben.
Navigaljon a Core — DynamicTicketTemplate 4ghoz a navigacids faban.

Gorgessen le a Ticket::DynamicTicketTemplate: :CustomerGroup bedllitdsig, és engedé-
lyezze azt.

Menjen az adminisztratori fellilet Csoportkezelés képernyéjéhez.

. Hozza létre a Peugeot ligyfél csoportot.
10.
11.
12.
13.
14,
15.

Menjen az adminisztratori feliilet Ugyfelek Csoportok képerny6jéhez.

Rendelje hozza az Ugyfél 1 tigyfelet a Peugeot (igyfél csoporthoz.

Menjen az adminisztratori felllet Dinamikus jegysablonok Csoportok képerny6jéhez.

Rendelje hozza a Peugeot ligyfél csoportot a Peugeot sablon sablonhoz.

Jelentkezzen be a kiils6 fellleten az Ugyfél 1 ligyfél-felnasznéldjaként, és hozzon létre egy Uj jegyet.

Hasonlitsa 6ssze az elbre kitdltétt Uj jegy drlapot az elvart eredményekkel. Azt is vegye észre, hogy a
jegytipus el6re ki van valasztva alapértelmezettként és a szolgaltatas is el6re ki van valasztva Peugeot
szolgdltatds értékkel.

Bedllithatja az opcionalis beallitdsokat is, de ennél a példanal nem hasznaljuk az opcionalis bedllitdsokat,
igy hagyhatja azokat alapértelmezetten.

Lasd még:

Ha nincs sablon hozzarendelve egy csoporthoz, és az értesités engedélyezve van, akkor az ilyen értesités
személyre szabhatd kilénb6z§ cimzettek hozzdadasaval vagy az értesités térzsének frissitésével. Ehhez
szerkessze az adminisztratori fellllet Jegyértesitések képerny6jén 1évé Hidnyzo DJS hozzdrendelés az lgy-
fél csoportjdnal értesitést.

54.1.5 Dinamikus jegysablonok és jegy munkafolyamatok

Ennél a példanal a kordbban meghatarozott VW sablon 1 sablont fogjuk hasznalni.
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A cél egy el6re meghatarozott jegy munkafolyamat bekapcsoldsa, ha egy bizonyos dinamikus jegysablon
hasznalataval hoz létre Uj jegyet.

Lasd még:
Kévesse a Ticket Workflow dokumentéacidjat egy Uj jegy munkafolyamat létrehozasanak |épéseihez.
Hozzon létre egy jegy munkafolyamatot:
* Név: Villorkflowl
* Megjegyzés: VW munkafolyamat 1
« Ervényes: érvényes
* Feladatok klénozasa innen: —
Hozzon létre egy munkafolyamat feladatot:
* Név: Olajcsere feladat
* Vérdlistdba: Misc
* Tulajdonos: —
» Flgg ettdl: —
* Leiras: Az olaj cseréje
Melléklet: —

* Prioritas: 3 normal

Hozzon létre egy masik munkafolyamat feladatot:
* Név: Olajszlirécsere feladat
» Vardlistdba: Misc
+ Tulajdonos: —
» Flgg ettél: Olajcsere feladat
* Leiras: Az olajsz(ird cseréje
Melléklet: —

* Prioritas: 3 normal

Hozzon létre egy masik munkafolyamat feladatot:

* Név: Leveg8szlrd-csere feladat

Vardlistaba: Misc

* Tulajdonos: —

Flgg ettél: —

Leiras: A leveg8szUrd cseréje
Melléklet: —

¢ Prioritas: 3 normal

Hozzon létre egy masik munkafolyamat feladatot:
» Név: Folyadékok ellenérzése

« Vardlistaba: Misc
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Tulajdonos: —

Flgg ett6l: Olajcsere feladat

Leiras: Az 6sszes folyadék ellen8rzése
Melléklet: —

Prioritas: 4 magas

Megjegyzés: Ha a dinamikus jegysablonok a Ticket Workflow csomag telepitését észlelik, akkor tébb
lehet6ség lesz felfedve a sablon szerkesztése képernydn.

Egy jegy munkafolyamat dinamikus jegysablonhoz térténé hozzarendeléséhez:

1. Nyissa meg a Jegybedllitasok csoport Dinamikus jegysablonok moduljat az adminisztratori feluleten.

2. Kattintson a VW sablon 1 sablon nevére a szerkesztéséhez.

3. Allitsa be a munkafolyamat mez6t VW munkafolyamat 1 értékre.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Egy sablon és egy munkafolyamat bekapcsolasahoz:
1.
2.

Kattintson a Jegyek menii Uj telefonos jegy menlipontjéra a navigacids savon.

Eqgy Uj Jegy munkafolyamat mez§ jelenik meg. Ez a mez6 csak informaciot nyujt, és nem lehet megval-
toztatni a jegylétrehozas képerny8kon, csak a dinamikus jegysablon meghatarozésdban. Megjeleniti
az automatikusan alkalmazandd jegy munkafolyamat nevét, ha uj jegyet hoznak létre.

. Toltse ki az drlapot az alabbi adatokkal:

* Tipus: Osztalyozatlan

« Felhasznélétdl: Ugyfél 1

+ Szolgaltatas: VW szolgaltatas

+ Dinamikus jegysablon: VW sablon 1

A VW sablon 1 kivalasztdsa utan a Jegy munkafolyamat mez§ ki lesz téltve a VW munkafolyamat 1
értékkel.

Toltse ki az 6sszes kdtelezd mezbt, és kiildje be a jegyet.

6. Miutan a jegy létrejétt, kattintson a jegyszamra a képernyd felsd részén |1év8 értesitési teriileten az Uj

jegy megnyitasahoz.

Keresse meg a kapcsolt tabldzatot, amely vagy az oldalsavban van, ha a beallitdsokban egyszerd
nézet van beallitva, vagy az oldal aljan van, ha ésszetett nézet van bedllitva.

. Ellendrizze, hogy a kapcsolt jegyek listdja megegyezik-e azokkal a feladatokkal, amelyek a VW mun-

kafolyamat 1 jegy munkafolyamatban lettek meghatarozva.

54.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

Lasd még:

Részletes hasznalati eset példa talalhaté az Adminiszirétori felilet fejezetben.
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54.3 Kilso6 feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
Lasd még:

Részletes hasznalati eset példa talalhaté az Adminisziratori feliilet fejezetben.
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Ticket Invoker

Ez a csomag két uj meghivd, a TicketCreate és TicketUpdate funkcionalitdsat adja a webszolgaltata-
sokhoz.

Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban
- ARANY

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTicketInvoker

55.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag egy Uj bedllitasok képernyét ad a Webszolgdltatds kezelés képerny6hdz a meghivok beallita-
séhoz.

55.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag két uj meghivét ad a Webszolgdltatds kezelés képernyé Meghivok szakaszahoz.

Webszolgaltatasok

A csomag telepitése utan két Uj meghivé valik elérhetévé a Meghivok szakaszban. Egy meghivd kivalasz-
tasa a legdrdild listabdl egy uj bedllitasok ablakot fog megnyitni.

Kérés példa

A TicketCreate és TicketUpdate meghivd visszaadja a teljes jegy- és bejegyzésadatokat az aktivalt
esemény jegyazonositdja és bejegyzés-azonositéja alapjan.

Készitse el§ a beallitott tdvoli webszolgaltatas meghivasat. Az eseményadatok:
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my SResult = SInvokerObject->PrepareRequest (
Data => {
TicketID => 123,

# data payload

ArticleID => 123, # optional
} !
)
A meghivé eredménye:
{
Data => {
Ticket => {
Title => 'some ticket title',
Queue => 'some gqueue name',
Lock => 'some lock name', # optional
Type => 'some type name', # optional
Service => 'some service name', # optional
SLA => 'some SLA name', # optional
State => 'some state name',
Priority => 'some priority name',
Owner => 'some user login', # optional
Responsible => 'some user login', # optional
CustomerUser => 'some customer user login',
PendingTime { # optional
Year => 2011,
Month => 12
Day => 03,
Hour => 23,

Minute => 05,
b

b
Article => {

SenderType => 'some sender type name',

AutoResponseType => 'some auto response type',

From => 'some from string',

Subject => 'some subject',

Body => 'some body'

ContentType => 'some content type',
—~MimeType and Charset 1s required

MimeType => 'some mime type',

Charset => 'some charset',

TimeUnit => 123,

}!
DynamicField => [
{
Name =>
Value =>
—~depends on the dynamic field
}I
#

'some name',
'Value',

1y
Attachment => [

{

=

optional
# optional
# optional

# ContentType or

# optional

# optional

# value type.,

(continues on next page)
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Content => 'content' # base64 encoded
ContentType => 'some content type'
Filename => 'some fine name'

Megjegyzés: A meghivd a jegy legujabb bejegyzését fogja visszaadni, ha nincs bejegyzés-azonositd
megadva.

Megjegyzés: A meghivd nem fogja visszaadni a meghatarozatlan értékekkel rendelkezé dinamikus mez6-
ket, mert az ugyanilyen nevli TicketCreate és TicketUpdate mliveletek nem kezelik a meghatarozatlan
értékekkel rendelkez8 dinamikus mezd&ket.

Kimend adatok specialis szlirése

A kimend adatoknadl lehet6ség van meghatarozni azt, hogy milyen fajta jegymezdket, bejegyzésmezdéket
vagy dinamikus mezd8ket kell a kérésnek tartalmaznia. Tovabba lehet8ség van szlrni bejegyzés tipusa és
a bejegyzés kuldbtipusa szerint.

A Kkilénb6zé szlrélehetéségek minden egyes meghivé bedllitasan belll valaszthatdk ki, és a Bedllitdsok a
kimend kérés adataihoz szakaszban vannak felsorolva.

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitdltése kotelezé.

Altalanos meghivé adatok

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint6 tablazatban.

Leiras Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mez6t az er@forras leirdsaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekinté
téblazatban.

Meghivo hattérprogram Ez a meghivd hattérprogram modul lesz meghivva a tavoli rendszerre kiilldendd
adatok el6készitéséhez, és a vdlasz adatainak feldolgozasahoz. A mez§ csak olvashatd, az el6z6
képernyd lett kivalasztva.

Beallitasok a kimeno kérés adataihoz

Jegymezok Az elérhetd jegyattributumokat (mezéket) tartalmazé tdébbvalasztds meni, amely elkildhetd
egy tavoli rendszernek. Csak a kivalasztott mezék lesznek felvéve a kimend kérésekbe.

Bejegyzés mezdi Az elérhet6 bejegyzés-attributumokat (mezbéket) tartalmazdé tébbvalasztés meni, amely
elkuldhet6 egy tavoli rendszernek. Csak a kivalasztott mez6k lesznek felvéve a kimend kérésekbe.
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Invoker Details

Mapping for incoming response data:

* Name:

Description:

Invoker backend:

Ticket fields:

Article fields:

Ticket dynamic fields:

Article dynamic fields:

Number of articles:

Communication channels:

Customer visibility:

Sender Types:

Mapping for outgoing request data:

General invoker data

The name is typically used to call up an operation of a remote web service.

Ticket:TicketCreate

This OTRS invoker backend module will be called to prepare the data to be sent to the
remote system, and to process its response data.

Settings for outgoing request data

CustomerlUser || Lock || Owner || and 9 more... @

Only the selected ticket fields will be considered for the request data.

Attachment || Body || Charset| | and 8 more.. @&

Only the selected article fields will be considered for the request data.

Car || ITSMCriticality || and 26 more... ®

Only the selected ticket dynamic fields will be considered for the request data.

Only the selected article dynamic fields will be considered for the request data.

The outgeing request data will only contain the configured number of articles. If left
empty, only 1 article will be sent.

The outgoing request data will only consider articles of the selected communication
channels. If left empty, articles created by all communication channels will be used.

Visible and invisible

The outgoing request data will only consider articles created with the selected customer
visibility.

The outgoing request data will only consider articles created by the selected sender types.
If left empty, articles created by all sender types will be used.

Mapping

The data from the invoker of OTRS will be processed by this mapping, to transform it to
the kind of data the remote system expects.

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the invoker of OTRS expects.
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Jegy dinamikus mez6k Az elérhetd jegy dinamikus mez6ket tartalmazé tdbbvalasztés mend, amely el-
kildhet6 egy tavoli rendszernek. Csak a kivalasztott dinamikus mez6k lesznek felvéve a kimeng ké-
résekbe.

Bejegyzés dinamikus mez6k Az elérhetd bejegyzés dinamikus mezG6ket tartalmazd tébbvalasztés mend,
amely elkildhet6 egy tavoli rendszernek. Csak a kivalasztott dinamikus mezék lesznek felvéve a
kimend kérésekbe.

Bejegyzések szama A bejegyzések legnagyobb szamat tartalmazé szévegmezd6, amely atvitelre fog ke-
ralni egy kimend kérés soran. A bejegyzések a legujabbtdl (legutolsétdl) a legrégebbiig lesznek kiva-
lasztva. Ha nincs szam megadva, akkor csak a legutolsé bejegyzés lesz atkilldve.

Kommunikacids csatornak A kimend kérés adatai csak a kijelélt kommunikacids csatornak bejegyzéseit
fogja figyelembe venni. Ha Uresen van hagyva, akkor az 6sszes kommunikaciés csatorna éltal létre-
hozott bejegyzés hasznalva lesz.

Ugyfél lathatésag A kimené kérés adatai csak a kijelélt iigyféllathatésaggal létrehozott bejegyzéseket fogja
figyelembe venni.

Kiild6tipusok A kimend kérés adatai csak a kijel6lt kiild6tipusok altal Iétrehozott bejegyzéseket fogja figye-
lembe venni. Ha Gresen van hagyva, akkor az 6sszes kuldGtipus altal Iétrehozott bejegyzés haszndlva
lesz.

Leképezés

Leképezés a kimend kérés adataihoz Ez a leképezés fogja a meghivobdl szarmazé adatokat feldolgozni
olyan formara alakitva at azokat, ahogy a tavoli rendszer varja.

Leképezés a bejévo valasz adataihoz Ez a leképezés fogja a vdlasz adatait feldolgozni olyan formara
alakitva at azokat, ahogy a meghivé varja.

Beallitasok a bejové valasz adataihoz

Lehet6ség van automatikusan elmenteni a bejévé valaszok bizonyos adatait helyi dinamikus mezékbe. A
kilénb6z8 szlrblehetéségek minden egyes meghivé beallitdsan belll valaszthatdk ki.

Tavoli jegyazonosité dinamikus mezé A rendszeren elérhet6 jegy dinamikus mezGSket tartalmazé legor-
dulé menl. Ha egy ilyen dinamikus mez6t kivalasztanak, akkor a tavoli rendszerbdl megkapott jegy-
azonositd lesz hasznalva, hogy mentésre keriljén a kivalasztott dinamikus mezdén belil.

Jegy dinamikus mez6k A rendszeren elérhet6 jegy dinamikus mezéket tartalmazé tébbvalasztés mend.
Az 6sszes olyan kivalasztott dinamikus mez8 el lesz mentve a helyi dinamikus mez6kbe, amelyek
elérhetdk a valasz adataiban is és értékeket tartalmaznak.

A vélaszadatok dinamikus mezd értékei a kovetkez6 adatszerkezetbdl lesznek hasznalva:

<Ticket>
<DynamicField>. .</DynamicField>
</Ticket>

és/vagy

<Ticket>
<Article>
<DynamicField>. .</DynamicField>

(continues on next page)
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</Article>
</Ticket>

A GenericlInterface::Invoker: :Settings: :ResponseDynamicField rendszerbeallitasi lehet6-
ség tartalékként lett hozzdadva azokhoz a dinamikus mez6khéz, amelyeknek tartalmazniuk kell a kapcso-
I6d6 valaszadatok eredmény jegyazonositéjat. Akkor kell hasznalni, ha a bedllitds nem lett hozzaadva a
meghivé grafikus felhasznaldi fellletén keresztil, de mindkét bedllitdst nem szabad egyszerre hasznalni!

Eseményaktivalok

Esemény Ezt a meghivét a bedllitott események fogjak aktivalni.

Eseményaktivalo hozzdadasa Egy Uj esemény hozzaadasahoz valassza ki az eseményobjektumot és az
esemény nevét, majd kattintson a + gombra. Az aszinkron eseményaktivaldkat az OTRS démon kezeli
a hattérben (ajanlott). A szinkron eseményaktivalok kdzvetlen(l feldolgozasra kerllhetnek a webkérés
soran.

Tovabbi kimend fejlécek beallitasa

Megjegyzés: Ez a funkcionalitds csak a STORM powered by OTRS™ termékkel egyditt érhetd el.

Ez a funkcionalitas lehet6vé teszi tetszéleges HTTP-fejlécek bedllitasat a HTTP::REST és HTTP::SOAP
kimen6 kommunikacidjahoz webszolgaltatdsok alapjan (a Kerd kér és a Szolgdltatd valaszol), helyettesitve
a tovabbi vdlasz fejlécek funkcionalitast.

Az Atvitel bedllitasan beliil mostantdl lehetdség van meghatdrozni kzos fejléceket (amelyek be vannak
allitva a webszolgaltatas Keéré/Szolgdltato minden egyes kimené kommunikacidjahoz) és Meghivd/Mdivelet
specifikus fejléceket (amelyek csak akkor vannak beallitva, ha a megfelel§ Meghivé/Mdvelet van hasznélva).

A fejléceket csak egyszer lehet hasznalni egy beallitéastipuson bellil, és az adott beallitdsokbdl szarmazdk
felllbiraljak a k6zds bedllitas fejléceit.

Néhany  fejléc  blokkolva  van  biztonsagi  okok  miatt. Ha  szikséges, ak-
kor a blokkolt fejlécek listaja megvaltoztathato a rendszerbeadllitdsokban a
megfeleld GenericInterface: :Invoker: :OutboundHeaderBlacklist és

GenericInterface::0Operation: :OutboundHeaderBlacklist bedllitdsok hasznélataval.

Megjegyzés: Az el6z6 tovdbbi valaszfejlécek funkcionalitast hasznald, meghatarozott fejlécek tovabbra is
mikddni fognak, és frissitve lesznek az uj funkcionalitdshoz, ha a Szolgdltato atvitel bedllitasa megvaltozik
kévetkez6 alkalommal.

55.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.
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55.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Ticket Queue Selection

Ez a funkcidkiegészit§ lehetdveé teszi egy jegy automatikus athelyezését az elényben részesitett vardlistakba
a jegy és az ugyfél adatai alapjan, amikor a jegy létrején. Az OTRS szabvanyos verzidjaban is elvégezhetd
néhany hasonld kivalasztas t6bb e-mail cim hasznalatdval vagy a jegyek kézi athelyezésével.

A funkcidkiegészit§ telepitése utan meghatarozhatja a rendszerbeallitdsokban, hogy mely adatok alapjan
kell a vérdlista kivalasztasat végrehajtani. Példaul lehetséges bizonyos Ugyfélnevek meghatdrozdsa, ami
a jegyeik athelyezését idézi el6 egy kuldnleges vardlistaba, ahol a megfeleld ligyféltanacsadé azonnal dol-
gozhat velik.

Lehetéség van arra is, hogy kulcsszavakat hatdrozzon meg (mint példaul probléma vagy szdmitdgep) a
jegy ciménél, azért hogy azok a jegyek automatikusan atirdnyitasra kerlljenek az elsé szintl tdmogatas
vardlistaba.
Elénydk

* A jegy azonnali kezelése.

» Automatikus hozzarendelés a megfelel§ vardlistdhoz az egyénileg meghatarozhaté kulcsszavak
szerint.

+ |dét takarit meg a kézi hozzarendeléshez képest.
Célcsoportok

» Kuls§ IT-szolgaltatas

» Telefonos ugyfélszolgalatok

« Ertékesités

* Vev(@szolgalat

+ Es még sok mas
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« ARANY

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
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56.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehetévé teszi a bizonyos jegyadatokkal vagy tgyfél-
felhasznaldi adatokkal rendelkezé jegyek athelyezését vardlistakba.

A csomag az OTRSTicketQueueSelection: :Configuration bedllitassal dllithatd be. A kulcs a varo-
lista neve és az érték a jegy és/vagy az Ugyfél-felhasznald bedllitdsainak és azok regularis kifejezésként
megadott elvart értékeinek pontosvesszdvel elvalasztott listdja. A jegyeknél és az lUgyfél-felhasznaldknal
elérheté mezbknek egyeznilk kell az OTRS-ben elérhetékkel.

56.1.1 Hasznalati példa

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan lehet beéllitani egy olyan szabdlyhalmazt, amely athelyez egy jegyet
barmely kivalasztott vardlistabdl egy meghatarozott célvardlistaba egy jegyattribitum, a jegy Iétrehozasi
ideje alapjan.

A Teszt cimmel rendelkezd, ujonnan létrehozott jegyeknek a Szemét vardlistaba helyezéshez szlikséges
szabalyok beallitasahoz:

1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.

2. Vélassza ki az OTRSTicketQueueSelection lehetéséget a Navigdcio fellleti elemben.

3. Navigaljon a Core — Ticket aghoz a navigacios faban.

4. Nyissa meg az OTRSTicketQueueSelection: :Configuration bedllitast a szerkesztésre.
5

. Adja meg a Szemét sz6t a kulcshoz €és a Ticket::Title='"Teszt$' reguldris kifejezést a tarta-
lomhoz.

6. Hozzon |étre egy jegyet Teszt cimmel, és ellenérizze, hogy a jegy athelyezésre kerll a beallitasok
szerint.

Amint ebben a példaban lathatd, csak egyetlen olyan szabaly van ahhoz, amelyre a jegynek illeszkednie kell,
hogy athelyezésre ker(iljon a Szemét vardlistaba. Ha tébb szabalyra van szikség, akkor azok hozzaadhatdk
ugyanahhoz a tartalommez8h6z egy ; karakterrel elvalasztva, mint példaul:

Ticket::Title='"Test$';CustomerUser: :UserFirstname="'"JohnS$"';
—CustomerUser: :UserLastname="'"Doe$'

Minden egyes szabélyt ES feltétellel fog figyelembe venni a rendszer, ezért ezeknél az Uj szabalyoknal a
jegynek illeszkednie kell a cimfeltételre és az ligyfélfelhasznald-feltételre, azért hogy athelyezésre kerdiljon
a Szemét vardlistaba.

A szabdlyok alapulhatnak jegyattribdtumokon (Ticket : : <Attributum>) vagy Ugyfél-felhasznalé attribu-
tumokon (CustomerUser: : <Attributum>).

56.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.
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56.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Ticket Time Unit Dropdown

Olyan szolgaltatd szervezeteknél, amelyeknek szigord szolgaltatdsi megallapodasoknak (SLA-knak) kell
megfelelnilik, az id6egységek dokumentalasa alapvet6 fontossagu. Erre a célra az OTRS szabvanyos ver-
zidja egy mértékegység nélkili mezét biztosit, amely tetsz6leges mddon kitdlthets. Azonban a munkaidének
ezzel a mezdvel t6rténd helyes dokumentaldsa az id6knek és a szamlazasi id6szakoknak a vallalat egészére
kiterjed6en vett értelmezését és tudasat igényli. Sajndlatos médon — klléndsen a globdlis, tébb helyszinen
mUikédd vallalatoknal — nem mindig ez a helyzet. Ez a munkaidék helytelen dokumentélasat okozhatja, és
az Ugyfelek 6sszezavarasanak forrasa lehet.

A probléma megoldhaté ennek a funkcidkiegészitének a haszndlataval. Ez lehetévé teszi id6egységek
(példaul perc vagy 6ra) beadllitasat egy legdrdilé mezé segitségével.

A kovetkezG értékek meghatarozasa lehetséges:
* Kivalaszthato értékek
» Az érték megjelenitett neve (példaul dra vagy perc)
» Alapértelmezett érték bedllitdsa

Ezek a meghatarozasok lehetévé teszik a vallalat egyéni idGinek és szamlazasi dij igényeinek figyelembe
vételét. Példaul ha egy negyeddra mar elkezdddétt, akkor automatikusan kiszamithatd 15 perces idékoz-
ként.

El6ny6k
» Hibaarany csékkentése, ha id6egységeket adnak meg.
+ Az id6k6z6k és az alapértelmezett értékek egyértelml meghatarozasa csékkenti a dokumentalas
idejét.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Bels6 IT-szolgéltatas
» VevBszolgélat és tamogatas

» Globalisan m(ikddd vallalatok
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Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
* OTRSTicketTimeUnitDropdown

57.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

Megjegyzés: A funkcidkiegészité hasznalatdhoz a legdrdils listak bekapcsolasa szliikséges a rendszer-
beadllitdsokban.

A legdrduld listak bekapcsolasahoz:

1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.

2. Valassza ki az OTRSTicketTimeUnitDropdown lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

3. Navigaljon a Frontend — Agent aghoz a navigacios faban.

4. Kapcsolja be a bedllitasokat az els6, masodik és harmadik legérdilé listdahoz, ha sziikséges.
Egyéni id6egység haszndlatdhoz:

1. Valtoztassa meg a Name kulcs értékét az egyéni id6egység nevére.

2. Adjon hozzd lehetséges értékeket a Set t ings kulcshoz, ahol az elsé bejegyzés az id6 masodpercben
és a masodik bejegyzés a legérdilé listdban megjelenitendd cimke.

Lehet6ség van alapértelmezett értéket megadni minden egyes bedllitdshoz a Default kulcs és a
Settings kulcs masodik bejegyzésébdl szarmazo barmilyen érvényes érték hasznalataval. Ez az alapér-
telmezett érték elbre ki lesz valasztva a legdérduld listaban a jegy képernySkon.

Most nyissa meg az Ugyintézdi feliilet Uj telefonos jegy képerny6jét vagy barmely méas képerny6t, amely id6-
egységeket hasznadl, és haszndlja a legérdulé listakat az drak és percek id6egységként torténd beallitdsahoz
a beviteli mezg helyett.

57.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag atalakitja az Id6egységek beviteli mezét legdrdils listékra. A legérdild listdk az Adminisziratori
feldlet rendszerbedllitdsaiban allithatdk be.

A beallitott id6egységek legbrduld listak hasznédlatahoz:
1. Nyissa meg az Uj telefonos jegy képerny6t vagy barmely mas id6egységeket hasznalé képernyét.

2. Gorgessen le az (irlap aljara, és nézze meg az Uj Id6egységek mez6t.

57.3 Kulso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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FEJEZET D8

Ticket Watchlist

Ez a funkcidkiegészitd lehetdvé teszi egyszerre tdbb megfigyelblista kezelését. A jegy Ugyintézbje igy kuldn-
b6z86 megfigyelblistékat hatarozhat meg, amelyekhez hozzarendelheti a jegyeket. A megfigyelblista nézetén
belll az tgyintéz6 az 6sszes megfigyelblistajanak attekintSjét kapja, és adminisztralhatja azokat.

A funkcidkiegészitd a kdvetkez§ funkcidokkal rendelkezik:

Ertesitési események meghatarozasa az egyes megfigyelélistakhoz Az (igyintéz6 képes a kdvetkez6
esemeényeket adminisztralni, amelyek e-mail értesitést aktivalnak a részére:

* U] bejegyzés

 Ugyfél megvaltoztatasa

* tulajdonos megvaltoztatdsa

+ vardlista megvaltoztatasa

* jegyallapot megvaltoztatdsa egy meghatdrozott allapotra

Ez az e-mail értesités fliggetlen a jegy aktualis tulajdonosanak értesitési beallitasaitél — nem ugy, mint
az OTRS szabvanyos feliratkozas vagy megfigyelés funkcidja.

Megfigyelblista hozzarendelése egy masik ligyintéz6héz Egy megfigyelblistat at lehet adni egy masik
Ggyintézének. A lista el fog tlinni a korabbi tulajdonos attekintéjébdl, és meg fog jelenni az uj tulajdonos
attekintSjében. Ezt a funkcidt jellemz8en arra haszndljak, hogy atadjak a listat egy masik tigyintézének,
ha az eredeti (igyintéz6 szabadsagra megy.

Helyettes hozzarendelése Egy vagy tébb helyettes ligyintéz8 is hozzarendelhet§ egy megfigyellistahoz.
Ezutan a helyettes a sajat attekint6jében latja az uj megfigyellistat, és képes jegyeket hozzaadni a
megfigyelblistahoz vagy eltavolitani azokat a megfigyellistardl. Ezt a funkcidt jellemzben arra hasz-
naljak, hogy megosszak a megfigyelélistat azon munkatarsak kézétt, akik egy csapatban dolgoznak

egy jegyen.
Exportalas CSV-be A lista exportalhaté CSV-fajlba, példaul Excel-tablazatban térténd feldolgozashoz.
El6ny6k

» Gyors és egyszer( attekintés az dsszes fontos jeggyel kapcsolatban.
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» Tébb megfigyelSlista adminisztralasaval id6t takarit meg.

» Az exportélasi funkcid lehet6vé teszi az Excel-tdblazatban valé feldolgozast.

Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
 Szolgaltatok
+ Telefonos ugyfélszolgalatok
+ Szolgaltatdsmenedzser

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTicketWatchlist

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyutt a kdvetkezé funkcidkiegészitével:

» Advanced Escalations

58.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

A funkcid kikapcsolhaté a Ticket : :Watchlist bedllitassal. A funkcié bizonyos csoportokra vald korlato-
zasdhoz ellenbrizze a Ticket : :WatchlistGroup bedllitast a rendszerbedllitdsokban. Alapértelmezetten

az 6sszes felhasznald hozza fog férni ehhez a funkcidhoz.

Lehet6ség van személyre szabni a megfigyelblista értesitéseket a Jegyértesitések képernydn.

58.1.1 Kommunikacio és értesitések

A megfigyelGlista értesitések szokdsos jegyértesitésekként kerlilnek hozzaadasra a rendszerhez.

Jegyértesitések

Ez a csomag a kdvetkez§ értesitéseket adja a rendszerhez:

» Medfigyelblista tigyintéz8i bejegyzés értesités

Megfigyelblista tgyfélbejegyzés értesités
* Medfigyelblista athelyezés értesités

» Medfigyeldlista tulajdonosvaltas értesités
+ Medfigyeldlista vardlistavaltas értesités

» Medfigyeldlista allapotvaltas értesités

» Jegymegfigyel§ emlékeztetd értesités

Az értesitések megtekintéséhez:
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1. Menjen az adminisztratori felllet Jegyértesitések képernybjéhez.

2. Keresse meg a Watchlist kezdetl értesitéseket.

58.2 Ugyintézdi feliilet

Ezzel a funkcidkiegészitével az lgyintéz6k megfigyelblistakat hozhatnak létre, és értesitést kaphatnak ku-
I6nféle eseményekrdl.

Egy medfigyel@lista korlatlan szamu jegyet tartalmazhat, és egy jegy korlatlan szamu megfigyel6listahoz
lehet hozzarendelve.

58.2.1 Jegyek

Ez a csomag jegy megfigyelélistakat és hozzajuk tartozé emlékeztetbket biztosit a Jegynagyitds képernydn,
valamint kezel6képernyét ad a megfigyeldlistdkhoz.

Jegynagyitas

Haszndlja ezt a képernyét, hogy jegyeket adjon egy megfigyelSlistahoz vagy jegyeket tavolitson el egy meg-
figyelGlistardl. A Jegynagyitds képerny8 akkor érhetd el, ha rakattint egy jegyre barmelyik képernyén.

Jegymenii

A csomag telepitése utan két uj menipont lesz hozzdadva a jegymeniihéz.
Megfigyelblistak A jegy ezzel a meniponttal rendelhetd hozza egy megfigyelélistahoz. Ezenkivll a jegy
eltavolithaté egy megfigyellistardl.

Watchlists for Ticket: 2015071510123456 - Welcome to OTRS!
Cancel & close

List

WATCHLIST ACTION
Order Delete

X Close this window

1. abra: Jegy medgfigyel6listak képernyd

Kattintson a Hozzdadds hivatkozasra a Mdvelet oszlopban, hogy hozzaadja a jegyet a kivalasztott
megfigyelblistahoz. A Hozzdadds hivatkozas Térlés hivatkozasra valtozik meg, és a jegy hozzdadasra
kerdl a hattérben.

Kattintson a Térlés hivatkozasra a Mivelet oszlopban, hogy eltavolitsa a jegyet a kivalasztott megfi-
gyel6listardl. A Térlés hivatkozas Hozzdadds hivatkozéasra valtozik meg, és a jegy eltavolitasra kerdl
a hattérben.

Ha befejezte a megfigyelblistak szerkesztését, akkor egyszerlen zarja be az ablakot.
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Megfigyelblista emlékezteté Hasznalja ezt a menlpontot, hogy emlékeztetét allitson be a megfigyel6lista-
ban I1évé jegyhez. Ehhez az ligyintézének fel kell iratkoznia a jegyre, vagy a jegynek a megfigyelQlistai
egyikéhez rendelve kell lennie.

Megjegyzés: Ez a menipont csak akkor lathatd, ha a jegy mar hozza van adva egy megfigyel6lista-
hoz.

Watchlist Reminder for Ticket: 2015071510123456 - Welcome to OTRS!
Cancel & close

Options
No
08~ || 09 v |/ 2019 v B 15w oswv

Order

@ Submit

2. dbra: Jegy megfigyel6lista emlékeztetd képernyd

Emlékezteto aktiv Azt szabalyozza, hogy az emlékezteté aktiv-e vagy sem.

Emlékeztetd ideje Allitsa be azt a datumot és id6t, amikor az emlékeztetének meg kell jelennie.
Emlékezteté ehhez Vialasszon egy megfigyelblistat a legérdilé listabadl.

Jegyzet Tovabbi informaciok hozzaadasa az emlékeztet§ szévegéhez.

Ez az informacié a megfigyel6lista attekintSjén belll is meg fog jelenni.

Egy megfigyel6lista ahhoz az Ggyintéz8hdz tartozik, aki létrehozta. A lista dthelyezhet6 masik Ugyintézének
a Megfigyeldlista kezelése képernyén. Egy megfigyelblistanak egy masik Ugyintézéhdz t6rténd athelyezé-
sekor az emlékeztetdk is at lesznek helyezve.

Az ilyen esetben, ahol a megfigyel6lista tulajdonosa megvaltozik, a kikildétt értesités eltér a tébbitél. Csak
az e-mail értesitési mddszerrel killdhet6 ki, €s nem tartalmazhat semmilyen, a jegyhez kapcsolédé OTRS
okos cimkét (ha tartalmazna, akkor eltavolitasra keriilnek kiildés el6tt), mivel nincs érintett jegy abban a
folyamatban, amely aktivalja az eseményt.

Az alapértelmezett Megfigyel6lista dthelyezés értesités a WatchlistMoveNotification eseményhez van
csatolva. Ennek és az ugyanehhez az eseményhez csatolt barmely egyéb jegyértesitésnek meg kell aka-
dalyoznia ezeknek a jegyhez kapcsolddé OTRS okos cimkéknek a hasznalatat.

Az emlékeztetdk csak akkor lesznek elkildve, ha a hozzarendelt ligyintézének abban az id6pontban még
hozzaférése van a jegyet tartalmazé megfigyelélistahoz és/vagy még mindig fel van iratkozva a jegyre.

Csak egyetlen aktiv emlékeztetd lehet ligyintézénként és jegyenként. Az értesitések csak minden tizedik
percben lesznek elkuldve.
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Megfigyeldlista kezelése

Haszndlja ezt a képerny6t a megfigyel6listak kezeléséhez. A megfigyelblista kezelése képerny§ a Jegyek
menu Megfigyeldlista kezelése menlpontjaban vagy az eszkdztaron 1év6 szem ikonon keresztill érhet6 el.

Watchlist Management: Overview

Actions Watchlists
[+] Create newwatchlist WATCHLIST NAME | AGENT ARTICLE NOTIFY | CUSTOMERARTICLE NOTIFY | OWNERCHANGE NOTIFY = QUEUE CHANGE NOTIFY
Order Yes

3. dbra: Medfigyelblista kezelése képernyd

Megfigyelblistak kezelése

Egy medfigyel@lista hozzdaddsahoz:
1. Kattintson az Uj megfigyel6lista létrehozdsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szlkséges mez6t.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.

Watchlist data

General
* Watchlist Name:

Notify on
No
No
No
No
No

& Submit or Cancel

4. dbra: Megfigyel8lista hozzdadéasa képernyd

Egy megfigyel6listaban lév6 jegyek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.
2. Nézze meg a jegyeket az attekintd tablazatban.

Egy medfigyel@lista szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.
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Ticket list
TICKET# CUSTOMERID | TITLE QUEUE | STATE | PRIORITY  WATCHED SINCE
_ ) Welcome 3 08/0%/2019 14:25
2015071510123456 Raw new )
to OTRS! normal (Europe/Budapest)

5. dbra: MedfigyelGlista részletei képernyd

2. Kattintson a Megfigyelblista szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
3. Mddositsa a mez6t.

4. Kattintson az Elktildés gombra.

Watchlist data

General

# Watchlist Name:  Order

Notify on

Yes
closed successful  and 1 more.., -

B Submit or Cancel

6. abra: MedfigyelGlista szerkesztése képernyd

Egy medfigyel6listahoz t6rténd helyettesek hozzarendeléséhez:

1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.

LAST CHANGE
11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest)

2. Kattintson a Helyettesek hozzdrendelése a megfigyelblistahoz gombra a bal oldalsavban.

3. Vélasszon helyettes ligyintézdket a listabal.

4. Kattintson az Elkiildés gombra.

Watchlist deputies

& Submit or Cancel

7. ébra: Medfigyel6lista helyettesek képerny§

A megfigyel@lista tulajdonosénak megvaltoztatasahoz:
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1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.
2. Kattintson a Megfigyeldlista tulajdonosanak megvdltoztatdsa gombra a bal oldalsdvban.
3. Vélasszon egy lgyintézét a listabal.

4. Kattintson az Elkiildés gombra.

Watchlist owner

Admin OTRS

& Submit or Cancel

8. dbra: Medfigyelflista tulajdonosa képernyd

Figyelem: Az eredeti tulajdonos Ugyintézének tébbé nem lesz hozzaférése a megfigyelSlistahoz.

A jegylista exportaldsahoz egy medgfigyel8listabdl:
1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.
. Kattintson a Jegylista exportaldsa gombra a bal oldalsavban.

2
3. Vélassza ki a kimeneti formatumot.
4. Kattintson az Exportadlds gombra.
5

. Mentse el a fjlt valahova a fajlrendszeren.

Wartchlist export

Csv

& Export or Cancel

9. dbra: Medfigyelblista exportalasa képernys

Egy medfigyel6lista térléséhez:
1. Kattintson egy megfigyel6listara a megfigyel6listak listajaban.
2. Kattintson a Megfigyeldlista térlése gombra a bal oldalsavban.
3. Kattintson az OK gombra a megerésit6 parbeszédablakban.

A jegyek a Jegynagyitdas képerny6n adhatdk hozza a megfigyelSlistdhoz vagy tavolithatdk el a megfigyels-
listardl.
Megfigyelblista beallitasai

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Megfigyelblista neve * Ennek az eréforrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.
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Watchlist Management: Details - Order

Actions Ticket list
4 Go to overview TICKET# CUSTOMERID TITLE QUEUE STATE PRIORITY WATCHED SINCE LAST CHANGE
TR Welcome o new 3 08/09/2019 14:25 11/11/2018 15:29
itw i £l i £, . .
= ETEEIE o OTRS! normal (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
* Assign deputies to watchlist
- Change watchlist owner

[ 3]

Export ticket list

W Delete watchlist

10. abra: Megfigyel@lista tériése képernyd

Uj Gigyintéz6i bejegyzés Allitsa Igen értékre, ha a megfigyelélista tulajdonosét értesiteni kell, amikor egy
Ggyintéz6 hozzaad egy jegyzetet a megfigyelblistahoz hozzaadott jegyhez.

Uj iigyfélbejegyzés Allitsa Igen értékre, ha a megfigyel6lista tulajdonosét értesiteni kell, amikor egy tgyfél-
felhasznald Iétrehoz egy bejegyzést a kilsé fellleten.

Uj tulajdonos Allitsa Igen értékre, ha a megfigyel6lista tulajdonosat értesiteni kell, amikor a megfigyel6lis-
tdhoz hozzaadott jegynek Uj tulajdonosa van.

Uj vardlista Allitsa Igen értékre, ha a megfigyellista tulajdonosat értesiteni kell, amikor a megfigyelélista-
hoz hozzaadott jegyet athelyezik egy masik vardlistaba.

Uj allapot Allitsa Igen értékre, ha a megfigyel6lista tulajdonosat értesiteni kell, amikor a megfigyel6listahoz
hozzaadott jegynek megvaltoztatjak az allapotat.

Célallapotok Az itt kivalasztott dllapotok fogjak bekapcsolni a fenti Uj dllapot értesitést. Az allapotvaltasok
értesitései csak akkor lesznek elkildve, ha az uj allapot illeszkedik a bedllitott célallapotra.

Ha az Uj dllapot értesités Igen értékre van dllitva, akkor ez a mezé kotelez6vé valik.

A medfigyeldlista tulajdonosai és azok helyettesei kulén-kildn allithatjdk be az értesitéseket. A célallapot
beadllitdsa csak a vardlista tulajdonosanak engedélyezett, és ennélfogva hatassal lesz a helyettesekre is.

Az értesitések nem lesznek elkilldve annak az Ugyintézének, aki aktivalta a m(iveletet.
Lasd még:

Az értesitések tartalma az adminisztratori fellilet Jegyértesitések moduljdban szerkesztheté.

58.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET D9

Ticket Workflow

Ez a funkciokiegészit§ lzleti munkafolyamat sablonok egyszer(i meghatarozasat teszi lehetévé a gyakori
feladatokhoz. A munkafolyamat feladat jegyei fligghetnek barmely mas feladattél a munkafolyamatban,
ezaltal magas szintd ellen6rzést nyujtva a feladatok elvégzésének sorrendjében. Egy olyan feladat, amely az
6t megel6z4 feladatoktdl fligg, egészen addig nem jelenik meg a vardlistaban, amig a megel6z6 feladatokat
le nem zarjak.

Egy munkafolyamaton beliil minden egyes feladatjegy el6re meghatarozhaté a kdvetkez6 mezék hasznala-
taval:

* Vérdlista

» Targy

» Torzs

* Tulajdonos
* Prioritas
Mellékletek

Egy munkafolyamaton belll egyéni feladatok is készithet6k mas hasonld feladatoktdl fliggéen. Ez a fligg6-
ség azt jelenti, hogy a jegyek csak akkor lesznek lathaték egy vardlistaban, ha a megel8z8 fligg6 jegy lezdrt
allapotura valtozott.

Egy Ugyintéz8 egy meglévé jegyen keresztil indithat munkafolyamatot. Az eredeti jegy tartalma ekkor at
lesz masolva az 6sszes feladatjegybe. Az 8sszes ligyintéz8 gyors attekintést kap a feladatairdl a személyes
vezérl6pult fellleti elemében.

Megkllénboztetd kritériumok:
» Tovabbi munkafolyamatok nem indithaték egy meglévé munkafolyamaton belul.
» Egy feladat lehet egy masik feladat figg6sége egy munkafolyamaton belil.
» A munkafolyamatok csak az tigyintézéi fellleten indithatdk.

El6ny6k

» Lehetdvé teszi a kezelt folyamatok tovabbfejlesztését.
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* Megkdnnyiti az Ggyintézék dolgat.
» Egyszer(siti az adatgydjtést.
+ Csokkenti a hibaforrasokat.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
» Emberi eréforrasok
« Pénzlgy
* Bels§ IT
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben
» OTRSTicketWorkflow

Megjegyzés: Ez a funkciokiegészits elérheté az OTRS::ITSM modulhoz is.

59.1 Adminisztratori fellilet

A csomag telepitése utan egy Uj jegyallapot és egy Uj adminisztratori modul lesz hozzdadva a rendszerhez.

59.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy Uj allapot keriil hozzédadasra a jegyallapotokhoz, valamint egy uj Jegy mun-
kafolyamatok modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Jegybedllitasok csoportjaban.

Allapotok

A csomag telepitése utan egy Uj allapot lesz hozzaadva a rendszerhez a feladatjegyeknél.
Uj allapot

feladat varakozé fliggoség A feloldatlan figg6ségekkel rendelkezé jegyek lesznek betéve ebbe az alla-
potba, amely eltavolitott tipusu. Az eltavolitott azt jelzi, hogy a jegy nem lathatd, és nem fog megjelenni
a szokasos nézetekben. Egy eltavolitott nem akadalyozza meg a kapcsolt jegy dobozok megjelenité-
sét.

Ha a feladatjegyeket Iétrehoztak, akkor a mesterjegy a rendszerbeadllitdsokban kezdeti allapotként
meghatarozott dllapotba lesz betéve vagy uj allapotu lesz.

Jegy munkafolyamatok

Hasznalja ezt a képernyét, hogy munkafolyamatokat és feladatokat adjon a rendszerhez. A jegy munka-
folyamat sablonok kezelésének képernybje a Jegybedllitasok csoport Jegy munkafolyamatok moduljdban
érhetd el.
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® Ticket workflow templates
Actions List of ticket workflow templates
|E| NAME COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED
Viwworkflowl =~ VWworkflowl  wvalid 08/10/2019 10:20 (Europe/Budapest) 08/10/2019 10:20 (Europe/Budapest)
[+] Add workFlow

1. abra: Jegy munkafolyamat sablonok képernyd

Jegy munkafolyamat sablonok kezelése

Egy jegy munkafolyamat sablon hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Munkafolyamat hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezGSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add ticket workflow template

x= Mame:

* Validity: valid

* Comment:

Save or Cancel

2. dbra: Jegy munkafolyamat sablon hozzdadasa képerny§

Figyelem: A jegy munkafolyamat sablonok nem térélheték a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhatok az
Ervényesség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy jegy munkafolyamat sablon részleteinek megtekintéséhez és a kezel6képerny6héz |épéshez:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
Egy jegy munkafolyamat sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson a Munkafolyamat szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
3. Mddositsa a mezdket.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
A feladatfligg8ségek szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.

2. Kattintson a Feladatfiigg6ségek szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
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A« Ticket workflow templates Template "VWWorkflowl"
Actions Ticket workflow template
4 Go to overview ame VWiworkflowl
= Edit workflow Comment VW workflow 1
ol Edit task dependencies validity:  valid
[+] Add task
Tasks of ticket workflow template
fh Clone tasks
NAME DEPENDENCY QUEUE OWNER
Air Filter Change Task Misc
Fluids Check 0il Change Task Misc
il Change Task Misc
il Filter Change Task il Change Task Misc

3. dbra: Jegy munkafolyamat sablon részletei képernyd

Edit ticket workflow template VWWorkflowl

* Name: | VWiWorkflow1

* Validity: valid

* Comment: VW workflow 1

Save or Save and finish or Cancel

4. dbra: Jegy munkafolyamat sablon szerkesztése képerny§
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3. Adjon hozza vagy tavolitson el feladatokat a Fliggéségek oszlopban.

4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Ticket workflow template
ViWorlflowl
VW workflow 1
valid
Tasks of ticket workflow template
MAME DEPENDEMNCY QUEUE OWNER
Air Filter Change Task Misc
Fluids Check 0il Change Task Misc
Oil Change Task Misc
Oil Filter Change Task OilChange Task Misc

Save or Sawve and finish or Cancel

5. dbra: Jegy munkafolyamat feladat fligg6ségeinek szerkesztése képernyd

Egy jegy munkafolyamat sablonhoz térténé feladat hozzdadasahoz:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson a Feladat hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szikséges mezbket.
4. Kattintson a Mentés gombra.
Egy jegy munkafolyamat sablonban [év6 feladat részleteinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson egy feladatra a feladatok listajaban.
Egy jegy munkafolyamat sablonban Iév6 feladat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson egy feladatra a feladatok listajaban.
3. Kattintson a Feladat szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
4. Mddositsa a mezdket.
5. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy feladat térléséhez egy jegy munkafolyamat sablonbdl:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson egy feladatra a feladatok listajaban.
3. Kattintson a Feladat eltdvolitdsa gombra a bal oldalsavban.

4. Kattintson az OK gombra a megerésit6 parbeszédablakban.
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Add task to ticket workflow template ViWWorkflowl

* Name:

% Togqueue:  Junk

Q

# Description: B I U S5
Q

Format o Font - Size

A- - T, | [¢ Source Q) | 52

1Nl
ih:
[[H]

1wvery low

Save or Cancel

4

6. abra: Jegy munkafolyamat feladat hozzdadasa képernyd

« Ticket workflow templates Template "VWWorkflow1" Task "0il Change Task"
Actions Task of ticket workflow template VWWorkflowl
‘ EmTE 0il Change Task

i Go back to workflow T Misc

= Edit task

- T = Change the oil

3normal
Task dependency

7. dbra: Jegy munkafolyamat feladat részletei képernyd
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Edit task of ticket workflow template VWWorkflowl

» Name: |Qil Change Task

# TOqueue: | Misc

Q

# Description: B I US| ;= := e
Q

[0
Ith
Iih
[
B
I

Format -~ | Font ~ | Size

4

A- BN~ T, [0 Source Q| 2%

Change the oil

3normal

Save or Save and Finish or Cancel

8. abra: Jegy munkafolyamat feladat szerkesztése képernyd
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Egy jegy munkafolyamat sablon kiénozésahoz:
1. Kattintson egy jegy munkafolyamat sablonra a jegy munkafolyamat sablonok listdjaban.
2. Kattintson a Feladatok kldonozasa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Add ticket workflow template

x= Mame:

* Validity: valid

* Comment:

ViWo rkflowl

Save or Cancel

9. dbra: Jegy munkafolyamat sablon klénozasa képernyd

Megjegyzés: Ha t6bb sablon van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt egy bizonyos
sablon megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Jegy munkafolyamat sablon beallitasai

A kévetkezd bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetliket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van dllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés * Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az er6forras leirasaként a jobb érthetGségért, mert a megjegyzés is megjelenik
az attekintd tablazatban.

Feladatok klonozasa innen Valasszon egy masik munkafolyamatot, amelybdl azok feladatait klénozza.
Ez a mezd csak akkor érhet§ el, ha a Feladatok kldnozdsa gombot haszndlja.

A munkafolyamat sablonok 6rékélhetnek attribitumokat és dinamikus mezd&ket a mesterjegybdl. A mester-
jegybdl a feladatba masolanddé minden egyes jegyattribitumot vagy dinamikus mezét meg kell hatarozni a
rendszerbeallitdsokban.

Jegy munkafolyamat feladat beallitasai

A kdvetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.
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Név * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Vardlistaba * Az a vardlista, ahova az Uj jegyet el kell helyezni.
Tulajdonos A tulajdonos egy olyan gyintézé8, aki ténylegesen dolgozik az uj jeggyel.

Ett6l fligg Valasszon egy masik feladatot, amelyt6l a jelenlegi feladat fligg. A flggéségfeladatnak be kell
fejez8dnie, miel6tt a jelenlegi feladat elindul.

Leiras A jegy hosszabb szdveges leirasa.

Megjegyzés: Nincs lehet6ség képeket haszndlni egy feladat leirasdn belill. Ha sziikség lenne képe-
ket hasznalni a feladatokon bell, akkor azok kulén-kilén feltdlthet6k mellékletekként.

Mellékletek LehetGség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet hozzaadasa-
hoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Prioritas Az Uj jegyek alapértelmezetten 3 normdl prioritassal rendelkeznek. Valasszon egy masik priori-
tast, ha meg szeretné valtoztatni.

59.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a csomag tdmogatast nyujt a mester- és feladatjegyeken alapulé munkafolyamatokhoz.

59.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan egy Uj Munkafolyamatok mentpont lesz elérhetd a jegymentben a Jegynagyitds
képernyén.

Jegynagyitas

Haszndlja ezt a képernySt, hogy munkafolyamatokat adjon a jegyekhez. A Jegynagyitas képerny8 akkor
érhet6 el, ha rékattint egy jegyre barmelyik képernyén.

Jegymenii

A csomag telepitése utan egy Uj menupont lesz hozzaadva a jegymentiihéz.

Munkafolyamat Ha egy jegy nem mester és nem feladat, akkor megjelenik a munkafolyamat sablonok
kivalasztasa. Ha egy sablont kivalasztanak és elklildenek, akkor a megfelel feladatjegyek eléallitasra
keriilnek. Az el6allitott feladatjegyek 6ssze lesznek kapcsolva a mesterjeggyel.

A feladatjegyek Feladat kapcsolattal vannak hozzakapcsolva a mesterjegyikhéz. A flggé feladatje-
gyek Flgg ettdl kapcsolattal vannak hozzakapcsolva a sziikséges jegyhez.

A hatdrid6-értesités a jegy munkafolyamat feladatban a jegy megoldasi ideje. Ehhez egy SLA eszkalacid
bedllitasa sziikséges. Ha egy meghatarozott szolgaltatdsi megallapodas (SLA) megsértése veszélybe kertil,
akkor a rendszer automatikus figyelmeztet8 Gizenetet kuld ki e-mailben.
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Create workflow tickets for ticket: 2019080710000017 - Test
Cancel & close

Workflow Options

* Workflow:

[ Submit

10. abra: Jegy munkafolyamat képernyd

59.3 Kiilsé6 fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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Time Accounting Quota

Ez a funkcidkiegészitd tokéletes telefonos Ugyfélszolgalatok és IT-szolgaltatok szamara, vagy barmely olyan
véllalatnak, amely id6kvdtékat szeretne hozzarendelni az Ggyfeleihez, és azokat az OTRS-ben szeretné
kezelni.

Ez a funkcidkiegészit§ egy uj vezérlépult fellleti elemet biztosit az Ggyfél-informacids kdzpontban, ahol az
id6kvotak és a hivatkozasi szamok (példaul megrendelési szamok) hozzarendelheték az lgyfelekhez, és
ahol a kvéta aktuadlis allapota megjelenik.

Tovabba az tigyintéz6k rdgzithetik a munkaid6t az tgyfélhez a jegynézetben, és az Gigyfél is lathatja a kvéta
allapotat a kllsé feltleten. Ezzel a funkcidkiegészitével az OTRS hasznalhaté id6elszamolé szoftverként is.

El6nyok
+ Egyszer( idéfeljegyzés és atlathaté dokumentacio egyetlen rendszerben.
+ Az aktudlis kvotak attekintése megkonnyiti a tervezést és a megvaldsitast.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
+ Telefonos lgyfélszolgalatok
 Szolgaltatok
» Minden véllalat
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTimeAccountingQuota
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60.1 Adminisztratori felilet
Ez a modul tovabbi funkcionalitast ad az Ugyfelek idékereteinek beallitasahoz.

60.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

Lehet6ség van napi munkaidét bedllitani, hogy eltéré értéket allitson be az Uj id6keret kiszamitasahoz.

Ugyfelek

A csomag telepitése utan egy Uj mezé lesz hozzdadva az Ugyfél hozzdaddsa és az Ugyfél szerkesztése
képerny&khoz.

Add Customer

# CustomerlD:

« Customer:

« Valid: | wvalid

Save or Cancel

1. dbra: Ugyfél hozzaadasa képerny6

Uj mezé

Napi munkaorak Adja hozza a napi munkadrakat, ha az eltér a normal munkanaptdl. Ha a mez§ resen
marad, akkor napi 8 draval lesz szamolva.

60.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag kiterjeszti a kvétafunkcionalitéast, hogy képes legyen kilénbdz8 kvdtakat bedllitani minden
egyes ugyfélhez.
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60.2.1 Ugyfelek

Ez a csomag kiterjeszti az Ugyfélinformdcids-kézpont képernyét kvotakezeléssel.

Ugyfélinformaciés-kézpont
A csomag telepitése utan két uj fellleti elem lesz megjelenitve az tigyfélinformacids-kézpontban az tgyfelek

kvétdjanak bedllitdsahoz. Bedllithat egy hivatkozési szamot is az id8keret rendelési szamanak azonosita-
séhoz.

Egy tgyfél kvotajanak beadllitasahoz:
1. Keressen egy Ugyfelet az Ugyfélinformdcids-kézpont képernyén.

2. Adjon hozz3 hivatkozasi szamot és Uj kvotat az lgyfélhez a Kvdta hozzdaddsa az (gyfélhez fellleti
elemben a jobb oldalsavon.

Add quota to customer

& Time units:

Hours

Create

2. dbra: Kvota hozzaaddasa az Ugyfélhez fellleti elem

3. Ellendrizze a megadott adatokat a lenti Kvdtalista feluleti elemben.

Quota list

03d 06h

03d 06h

3. dbra: Kvotalista feluleti elem
Bedllithatja a kvotat érakban vagy napokban. A kvéta ujra lesz szamitva napokra és érakra a Kvdtalista
fellleti elemben.

Egy munkanap 8 munkadrat tartalmaz alapértelmezetten. A napi munkadrak az Ugyfelek kezel6képernyén
valtoztathatok meg.
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A kvéta jegyek hozzaadasaval vagy a meglévé jegyekhez térténd bejegyzések hozzdadasaval csékkenthetd
a Jegynagyitds képernyén.

60.2.2 Jegyek

Hasznalja a Jegynagyitds képerny6t egy Ugyfélhez beallitott kvéta csdkkentéséhez.

Jegynagyitas
Minden egyes jegynél bedllithat egy id6t az Ggyfél kvétajanak csékkentéséhez. Ez a munkaid§ egységein
alapul, és van egy Uj legérdllé mez6 az idGkeret 6rakban vagy percekben térténé csdkkentéséhez.
A kvéta csdkkentéséhez egy jegyben:
1. Hozzon létre egy jegyet az Ugyfélhez.

2. Nyissa meg a jegyet a Jegynagyitds képernyén. Egy Uj Kvdtalista fellleti elem is megjelenik a jobb
oldalsavban.

3. Adjon hozz4 egy jegyzetet vagy barmilyen mas kommunikacids bejegyzést, amely rendelkezik kvéta-
mezdvel.

4. Adjon hozza uj id6egységet déra és perc alapokon a kvdta csdkkentéséhez.

w Add Article

* Subject:

[FAQ]

* Text:

B I US| & M = Q

Format - | Font | size - | A- [ T, [@Souce () 9y 92 | 3

Minutes

4. abra: Bejegyzés hozzdadasa képernyd

Megjegyzés: A kvota csOkkentheté barmely jegylétrehozas képernydn is.

60.3 Kiilsé6 fellilet

Az egyes Ugyfelek kvétdja a kiilsé felllet fejrészében is megjelenitésre kerlinek.
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VIP Customer

Azoknak a szolgaltaté szervezeteknek érdemes hasznalniuk ezt a funkcidkiegészitét, amelyeknek szigoru
szolgaltatasi megallapodasoknak (SLA) kell megfelelnilik, vagy amelyek gyorsabban szeretnének reagalni

a legfontosabb lgyfeleik kéréseire.

Bizonyos Ugyfél-felhasznaldk meghatarozhatdk nagyon fontos (VIP) Ggyfélként, amely az Ggyfél-informacids
fellleti elemben jelenik meg, amikor Uj jegyet hoznak létre szamukra, vagy a szolgéltaté személyzet a meg-

lévd jegylik egyikén dolgozik.

A rendszerbedllitdsokban egy tovabbi lista lehetévé teszi a VIP allapot hozzarendelését szamos (igyfél-

felhasznaléhoz.

Tovabba az SLA-k korlatozhatdk ugy is, hogy csak a VIP Ugyfeleknek legyenek elérheték. Tartsa szemmel

a legfontosabb Ugyfeleit, és nyujtson kivald szolgaltatdst szamukra.
El6ny6k

» Gyorsabb vélasz a kiilénleges Ugyfelek kéréseire.

» Megkdnnyiti az SLA-menedzsmentet.
Célcsoportok

* IT-szolgaltatdsmenedzsment

» Telefonos ugyfélszolgalatok

+ Szolgaltatok

* Minden olyan véllalat, amely SLA-kal dolgozik
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSVIPCustomer

Megjegyzés: Nem hasznalhat6 egyutt a kdvetkezé funkcidkiegészitével:
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 Restrict Customer Data View

61.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

61.1.1 Rendszerbeallitasok

A csomagnak nincs alapértelmezett bedllitdsa az Ugyfél-felhaszndlékhoz és a csak VIP Ugyfél-
felhasznaldoknak elérhetd SLA-khoz. Az lgyfél-felhaszndldkat és SLA-kat hozza kell adni a rendszerbe-
allitdsokban.

Egy Ugyfél-felhasznald VIP allapotanak beallitasahoz:

1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.

2. Vélassza ki az OTRSVIPCustomer lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.

3. Navigaljon a Core — OTRSVIPCustomer aghoz a navigacios faban.

4. Adja hozza az Ugyfél-felhasznalé azonositéit (bejelentkezési neveit) a vip: : UTDs beadllitdshoz.
Egy meglévé SLA bedllitasahoz ugy, hogy csak VIP Ggyfél-felhasznalénak legyen elérheté:

1. Menjen a Rendszerbeadllitasok képernyGre.

2. Vélassza ki az OTRSVIPCustomer lehet6séget a Navigdcic fellleti elemben.

3. Navigaljon a Core — OTRSVIPCustomer aghoz a navigacids faban.

4. Adja hozza az SLA-kat a vIP: :SLAs bedllitdshoz.

Megjegyzés: Ha egy Ugyfél-felhasznalé VIP-ként van beadllitva, akkor a belsé tigyfélrekord UservIPp attri-
butuma TRUE értékre lesz dllitva. Ez lehetévé teszi az tUgyfél-felhasznald VIP dllapotahoz valé hozzaférését
egyéb mlszaki 6sszetevékon, példaul ACL meghatarozasokon keresztiil.

61.2 Ugyintézéi feliilet

Ha egy tgyfél-felnasznalé VIP-ként van bedllitva, akkor az Ugyfél-informécick felilleti elem egy nagy, piros
VIP (gyfél szimbdlummal fogja megjeleniteni a felhasznald VIP allapotat.

A kiterjesztett Ugyfél-informdcick felileti elem elérhet6 az 6sszes jegylétrehozas képernyén, valamint a
Jegynagyitds képernyén is.

Ha egy SLA ugy van beallitva, hogy csak a VIP Ugyfél-felhnasznaléknak jelenjen meg, akkor az tébbé nem
lesz elérhetd a normal felhasznaldknak.

61.3 Kilso fellilet

Ennek a csomagnak nincs kilsé felulete.
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Customer Information

Firstname: Tony
| astname: Stark
Username: jronman

=mall: tony@stark-industl...]

“hone: 555111
Customer: Stark Industries
City: Malibu
© Qpen fickets (customer] (3]

VIP Customer

1. dbra: Ugyfél-informacidk fellleti elem
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