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CHAPTER 1

介绍

本手册适用于使用 OTRS的服务人员。这些章节描述了作为服务人员用户的 OTRS软件用法。

1.1 登录到服务人员界面

服务人员界面位于以下位置。

注解: 您必须用您的域名替换 <OTRS_HOST>。

https://<OTRS_HOST>/otrs/index.pl

您需要一个服务人员帐户才能使用 OTRS。如果您还没有帐户，请与您的管理员联系。

图 1: 服务人员登录屏幕
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如果您忘记了密码，请点击忘记密码？链接，然后按照其中的说明操作。

图 2: 请求新密码

成功登录后，将显示服务人员仪表板。

4 Chapter 1. 介绍
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图 3: 服务人员界面

1.1. 登录到服务人员界面 5
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CHAPTER 2

仪表板

登录服务人员界面后，将显示服务人员仪表板。此仪表板是一组小部件，可显示每个服务人员自定义的重要
信息。

仪表板是系统的主页面，您可以在其中获得工单和工单活动相关的其他内容的概览。它旨在成为服务人员日
常工作的起点。默认情况下，它提供挂起、升级、新建或处理中的工单的快速摘要以及更多信息。

仪表板最重要的功能之一是可完全自定义。这意味着您可以根据需要配置每个部件，显示或隐藏元素。甚至
可以通过单击并拖动元素的标题并将它们放在其他位置来在同一列中重新定位这些元素。每个元素都被命
名为小部件。系统有一些小工具可以立即使用，但仪表板屏幕的模块化设计可以轻松集成自定义小部件。

仪表板屏幕被分成了两个主要的列，左边的列通常是你看到工单按状态分类的信息，如提醒、升级、新建和
处理中。每个小部件上你可以过滤结果，以分别查看有权访问的所有工单、你锁定的工单、你所属队列中的
工单以及其它过滤条件的结果。这个列中还有其它类型的小部件，都在下面介绍。

2.1 仪表板

仪表板是服务人员的主要概览屏幕。使用此屏幕可以全面了解最重要的事项：工单列表、预约、统计信息、
新闻。

头部由三部分组成。

头像图片 The个人菜单 and the注销 possibilities.

工具栏图标 带有数字的图标表示一些工单操作以及相关工单的数量。默认情况下不会激活图标和搜索框。

参见:

可以在前端→服务人员→工具栏的设置中激活图标和搜索框。

最后一个图标是聊天可用性状态。

参见:

需要激活系统配置 ChatEngine::Active才能使用此功能。

聊天可用性状态图标是一个三态开关，可以通过单击来更改。

7
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图 1: 服务人员仪表板

图 2: 仪表板头部

8 Chapter 2. 仪表板
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• 空圆圈：不可聊天。

• 带勾号的空圆圈：可内部（服务人员到服务人员）聊天。

• 带勾号的满圆圈：可内部（服务人员到服务人员）和外部 (客户对服务人员、访客对服务人员)聊
天。

注解: 服务人员每次重新登录 OTRS时，聊天可用性状态将从可外部聊天更改为可内部聊天。

主菜单 服务人员界面的主菜单。

仪表板显示所谓的 小部件。小部件是一个由标题、过滤器和数据表组成的框。每个小部件都可以通过拖放
移动，并且可以拥有自己的设置。

图 3: 仪表板小部件

每个工单小部件都有自己的显示过滤器：

• 我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。

• 我关注的工单：在服务人员的关注列表中的工单（需要打开 Ticket::Watcher设置）。

• 我负责的工单：服务人员被设置为责任人的工单（需要打开 Ticket::Responsible设置）。

• 我的队列中的工单：在个人偏好设置队列中选择的工单。

• 我的服务中的工单：分配给在个人偏好设置中选择的服务的工单。

2.1. 仪表板 9
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• 所有工单：此类小部件中的所有工单。

数字表示每个过滤条件中的工单数。

若要添加新的小部件：

1. 单击右侧边栏中的设置小部件将其展开。

2. 选择要添加的小组件。

3. 单击保存设置按钮。

若要移除小部件：

1. 单击右侧边栏中的设置小部件将其展开。

2. 取消选择要移除的小部件。

3. 单击保存设置按钮。

参见:

如果将鼠标悬停在小部件顶部并点击右上角的 ×以关闭小部件，也可以删除小部件。

若要移动小部件：

1. 单击小部件顶部并按住鼠标按钮。

2. 将小部件拖动到所需位置。

3. 通过释放鼠标按钮放下小部件。

小部件可以拥有自己的设置。要配置一个小部件：

1. 将鼠标悬停在小部件顶部。

2. 单击右上角的齿轮图标。

3. 更改数字并通过拖放设置可见列。

4. 点击保存更改按钮。

图 4: 小部件设置

10 Chapter 2. 仪表板
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注解: 可以通过重新排列可见列字段中的列来设置可见列的顺序。

2.1.1 仪表板内容小部件

注解: 根据安装的软件包和系统配置设置，小部件可能会有所不同。

提醒的工单小部件列出了挂起的工单。挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。

图 5: 提醒的工单小部件

升级的工单小部件列出了已升级的工单。已升级的工单是在服务级别协议中设置的时间之后，因此需要立即
处理它们。

图 6: 升级的工单小部件

新的工单小部件列出了最近创建的工单。新工单尚未由服务人员处理。

图 7: 新的工单小部件

处理中的工单小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。

正在运行的流程工单小部件列出已启动但尚未完成的流程工单。

工单队列概览小部件给出了工单计数矩阵的概览，其中行表示队列，列表示工单状态。每个单元格显示属于
特定队列的已定义状态的工数。

事件工单日历小部件在日历中显示工单，但此小部件不能立即使用。

要在此日历中显示工单，需要由管理员用户设置以下设置：

2.1. 仪表板 11
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图 8: 处理中的工单小部件

图 9: 正在运行的流程工单小部件

1. 创建以下动态字段：

对象 类型 名称 标签
工单 日期 /时间 TicketCalendarStartTime 日历的开始时间
工单 日期 /时间 TicketCalendarEndTime 日历的结束时间

2. 导航到前端→服务人员→视图，并选择一个要添加动态字段的视图。

例如，将这些动态字段添加到新建电话工单屏幕和新建邮件工单屏幕以设置工单创建时的日期，或添
加到工单自定义字段屏幕以在工单详情屏幕的其它→自定义字段菜单项中设置现有工单的日期。

• Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###DynamicField

– TicketCreateStartTime → 1 –启用

– TicketCreateEndTime → 1 –启用

• Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###DynamicField

– TicketCreateStartTime → 1 –启用

– TicketCreateEndTime → 1 –启用

• Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField

– TicketCreateStartTime → 1 –启用

– TicketCreateEndTime → 1 –启用

3. 在 DashboardEventsTicketCalendar###Queues设置中添加更多队列（默认为 Raw 队列）。

图 10: 工单队列概览小部件
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如果动态字段包含工单的值，则工单将显示在小部件中。

将鼠标悬停在条目上以查看工单的详细信息，或单击它以在工单详情屏幕中打开工单。

图 11: 事件工单日历小部件

2.1.2 仪表板内容侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。有一个设置小部件可以打开或关闭其它小部件，还会显示一些信息小部件。

设置小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。

若要打开或关闭一个小部件：

1. 通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的设置小部件。

2. 修改复选框的选中状态。

3. 单击保存设置按钮。

最近 7天统计小部件显示过去七天内创建和关闭的工单数量。

即将发生的事件小部件显示来自日历的条目。

外出小部件显示当前不在办公室的服务人员。此信息可以在个人偏好设置的用户资料模块中设置。

2.1. 仪表板 13
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图 12: 设置小部件
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图 13: 最近 7天统计小部件

图 14: 即将发生的事件小部件

2.1. 仪表板 15



OTRS User Manual,发布 7.0

注解: 如果当前没有服务人员外出，则不会显示此小部件。

图 15: 外出小部件

最近修改的 FAQ文章小部件显示最近更新的 FAQ文章。

图 16: 最近修改的 FAQ文章

最近创建的 FAQ文章小部件显示最近创建的 FAQ文章。

图 17: 最近创建的 FAQ文章小部件

已登录的用户小部件显示当前在线的服务人员和客户用户。

OTRS新闻小部件显示来自一个 RSS源的新闻。

参见:

要更改 RSS源，请参阅 DashboardBackend###0410-RSS设置。

预约小部件显示今天、明天和本周的预约。

点击添加预约按钮打开新建预约对话框。
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图 18: 已登录的用户小部件

图 19: OTRS新闻小部件

图 20: 预约小部件

2.1. 仪表板 17
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个人菜单

使用此菜单在 OTRS中自定义您的个人设置。个人菜单可通过左上角的头像获得。

此菜单中更改的所有设置仅影响您的个人设置，不会影响 OTRS对其他服务人员的行为。

3.1 通知

使用此屏幕可以获得通知的概览。通知概览屏幕位于头像菜单的通知菜单项中。

如果此屏幕中有未读通知，则工具栏中带有数字的标记图标也会指示未读通知的数量。

图 1: 通知WEB视图屏幕

可以通过单击概览小部件标题中的状态名称来过滤通知。有一个选项 所有通知可以查看所有通知。状态名
后面的数字表示每个状态的通知数量。

若要限制每页显示的通知数量和调整可见列：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大通知数，并通过拖放设置可见列。

3. 点击提交按钮。

注解: 可以通过重新排列可见列字段中的列来设置可见列的顺序。

19
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3.2 个人偏好设置

使用此屏幕在 OTRS中设置个人首选项。个人首选项屏幕位于头像菜单的个人首选项菜单项中。

此概览屏幕包含四个模块。

• 用户配置文件

• 通知设置

• 杂项

• 高级

图 2: 首选项模块

每个模块由小部件组成，小部件有两列。第一列是设置，第二列是设置说明。

注解: 不要忘记通过单击小部件右侧的勾选图标来应用更改。

3.2.1 用户配置文件

这是服务人员资料，可以更改与帐户相关的设置。

修改密码

在此小部件中，可以更改当前密码。要更改密码，必须填写所有字段。

图 3: 更改密码小部件
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当前密码 如果要更改密码，出于安全原因请键入当前密码。

新密码 在此输入您的新密码。

重复新密码 再次键入新密码以避免拼错新密码。

谷歌身份验证器

参见:

要使用此功能需要激活系统配置 PreferencesGroups###GoogleAuthenticatorSecretKey。

这是一个在 RFC6238中描述的双因素身份验证令牌，以提高帐户安全性。Google身份验证器是一个生成
令牌的移动应用程序，但可以使用任何其他生成器应用程序。

图 4: 谷歌身份验证器小部件

共享密钥 这是用于生成令牌的字符串。它必须只包含大写字母（A-Z）和数字（2-7）。单击 生成按钮生成
一个密钥。

警告: 确保将共享密钥添加到生成器应用程序，并且应用程序运行良好。否则，如果没有双因素令
牌，以后您将无法登录。

头像

这里可以更改在工单详情屏幕和主菜单中用作头像的图片。

图 5: 头像小部件

无法直接在 OTRS 中上传头像图片。您必须在 Gravatar 上注册您的电子邮件地址才能使用此功能。否则，
将显示名字和姓氏的第一个字母。

语言

使用此小部件为 OTRS用户界面设置语言。

默认情况下仅列出那些 OTRS翻译率超过 95％的语言。要查看所有可用语言，请单击下拉列表旁边的刷新
图标。

3.2. 个人偏好设置 21
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图 6: 语言小部件

参见:

Translation status of incomplete languages are low, but you can help to improve the translation. See the
developer manual for more information about translating OTRS.

时区

每个服务人员都必须设置当前位置的时区，以便在 OTRS中获得正确的日期和时间计算。

图 7: 时区小部件

选择您当前所在的位置。

外出的时间

通过此小部件，服务人员可以通知其他服务人员自己的缺席情况。这对资源规划和工作负载平衡很有用。

图 8: 外出时间小部件

活动的 此功能可以打开或关闭。

开始 缺席的第一天。

结束 缺席的最后一天。

3.2.2 通知设置

这些设置用于自定义个人通知。

22 Chapter 3. 个人菜单
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我的队列

在此小部件中，可以选择一些队列作为首选队列。这些队列中的工单将显示在工单小部件的 我的队列中的
工单过滤器下，并且如果其中的某个队列中有新工单，则将发送通知。

只有在此小部件中选择的这些队列才会在队列视图中我的队列过滤器下显示。

在选择所有者或责任人的时候，默认情况下仅把在此小部件中将队列设置为首选队列的服务人员列为可能的
所有者或责任人。

图 9: 我的队列小部件

从下拉列表中选择一个或多个队列。

我的服务

参见:

需要激活系统配置 Ticket::Service才能使用此功能。

在这个小部件中，可以选择一些服务作为首选服务。

只有在此小部件中选择的这些服务才会在服务视图中我的服务过滤器下显示。

图 10: 我的服务小部件

从下拉列表中选择一个或多个服务。

工单通知

在此小部件中可以选择用于任何类型的工单通知的方法。

可能的方法是电子邮件、WEB视图或短信。

预约通知

在此小部件中可以选择用于预约通知的方法。

可能的方法是电子邮件、WEB视图或短信。

3.2. 个人偏好设置 23
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图 11: 工单通知小部件

图 12: 预约通知小部件

我的聊天频道

参见:

需要激活系统配置 ChatEngine::Active才能使用此功能。

在这个小部件中，可以选择一些聊天频道作为首选的外部聊天频道。您将会收到关于这些聊天频道中的外部
聊天请求的通知。

只有在此小部件中选择的这些聊天频道才会在聊天管理中我的聊天频道过滤器下显示。

图 13: 我的聊天频道小部件

从下拉列表中选择一个或多个聊天频道。服务人员需要选择哪些聊天频道可用。只有当至少一个具有所有
者权限的服务人员在其首选项中选择了该频道，并通过仪表板 顶部工具栏中的聊天可用性图标将其设置为
可用于外部聊天时，客户才能够在特定通道上创建新的聊天请求。

3.2.3 杂项

这些设置用于更改 OTRS的一些视觉外观。

24 Chapter 3. 个人菜单
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皮肤

在此小部件中可以选择 OTRS使用的皮肤。

图 14: 皮肤小部件

从下拉列表中选择一个皮肤。

概览刷新间隔

可以让概览屏幕在一段时间后自动刷新。

图 15: 概览刷新时间小部件

从下拉列表中选择刷新间隔。

警告: 过于频繁地刷新概览屏幕可能会在具有许多服务人员的大型系统上导致性能问题。

创建新工单后的视图

选择在创建新工单后要显示哪个屏幕。

图 16: 新建工单后显示的屏幕小部件

从下拉列表中选择一个屏幕。

3.2.4 高级

在此模块中可以配置一些系统配置选项。

若要修改一个设置：

3.2. 个人偏好设置 25
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图 17: 高级首选项屏幕

1. 使用左侧边栏中的导航树查找所需的设置。

2. 修改设置的值。

3. 单击设置小部件右侧的勾选按钮。

图 18: 高级首选项 -导航树屏幕

修改后的设置左侧有灰色边框。

若要重置一个设置：

1. 单击设置小部件右上角的重置图标。

3.3 注销

使用此菜单项离开 OTRS并转到登录屏幕。

注解: 点击此菜单项将注销当前服务人员，不会确认。
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客户

使用此菜单可获取客户和客户用户的概览屏幕。客户和客户用户都可以在这里进行管理。

4.1 客户信息中心

客户信息中心是一个仪表板，显示属于该客户的所有相关的工单和客户用户。此仪表板与服务人员仪表板具
有相同的目的：一目了然地查看所有相关信息。

使用此屏幕可访问客户仪表板。仪表板位于客户菜单的客户信息中心菜单项中。

4.1.1 管理客户工单

单击客户信息中心菜单项将打开模态搜索对话框以搜索客户或客户用户。此处至少需要输入两个字符。

图 1: 客户或客户用户搜索对话框

注解: 也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户或客户用户。

选择客户或客户用户后，将打开客户信息中心仪表板。仪表板包含许多小部件。

27
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注解: 可以通过拖放重新排列小部件的顺序，并且可以使用每个小部件右上角的关闭图标删除小部件。

参见:

有关管理小部件的更多详细说明，请参见仪表板章节。

图 2: 客户信息中心仪表板

客户信息中心内容小部件

客户用户小部件用于列出属于客户的所有客户用户。可以在此小部件中添加或编辑客户用户、查看详细信
息并直接创建工单。

图 3: 客户用户小部件
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若要添加一个新的客户用户：

1. 点击小部件顶部的添加客户用户按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击保存按钮。

若要编辑一个客户用户：

1. 点击表格最后一列中的铅笔图标。

2. 修改字段。

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要查看客户用户的详细信息：

1. 点击客户用户的名称。

2. 请参阅客户用户信息中心。中的客户和所有相关工单。

若要为一个客户用户创建新的工单：

1. 点击电话工单或电子邮件工单列中的创建链接。

2. 按照创建电话工单或新的邮件工单屏幕中的说明操作。

若要搜索一个客户用户的工单：

1. 单击处理中或已关闭列中的数字。

2. 在新的屏幕中查找需要的工单。

以下小部件显示与客户相关的工单。

每个工单小部件都有自己的显示过滤器：

• 我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。

• 我的队列中的工单：在个人偏好设置队列中选择的工单。

• 所有工单：此类小部件中的所有工单。

提醒的工单小部件列出了挂起的工单。挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。

图 4: 提醒的工单小部件

升级的工单小部件列出了已升级的工单。已升级的工单是在服务级别协议中设置的时间之后，因此需要立即
处理它们。

新的工单小部件列出了最近创建的工单。新工单尚未由服务人员处理。

处理中的工单小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。

4.1. 客户信息中心 29



OTRS User Manual,发布 7.0

图 5: 升级的工单小部件

图 6: 新的工单小部件

客户信息中心侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。有一个设置小部件可以打开或关闭其它小部件，还会显示一些信息小部件。

设置小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。

若要打开或关闭一个小部件：

1. 通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的设置小部件。

2. 修改复选框的选中状态。

3. 单击保存设置按钮。

单位状态小部件显示按状态分类的当前客户的工单数。

客户信息小部件显示有关当前客户的信息。

参见:

客户信息可以在客户管理中更改。

4.2 客户用户信息中心。

客户用户信息中心是一个仪表板，显示属于客户用户的所有相关工单和客户。此仪表板与服务人员仪表板具
有相同的目的：一目了然地查看所有相关信息。

使用此屏幕可访问客户用户仪表板。仪表板位于客户菜单的客户用户信息中心菜单项中。

图 7: 处理中的工单小部件
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图 8: 设置小部件

图 9: 单位状态小部件

图 10: 客户信息小部件

4.2. 客户用户信息中心。 31
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4.2.1 管理客户用户工单

点击客户用户信息中心菜单项将打开模态搜索对话框以搜索客户用户。此处至少需要输入两个字符。

图 11: 客户用户搜索对话框

注解: 也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

选择客户用户后，将打开客户用户信息中心仪表板。仪表板包含许多小部件。

注解: 可以通过拖放重新排列小部件的顺序，并且可以使用每个小部件右上角的关闭图标删除小部件。

参见:

有关管理小部件的更多详细说明，请参见仪表板章节。

图 12: 客户用户信息中心仪表板
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客户用户信息中心内容小部件

客户 ID小部件用于列出客户用户所属的所有客户。可以直接从小部件编辑客户并查看详细信息。

图 13: 客户 ID小部件

若要编辑一个客户：

1. 点击表格最后一列中的铅笔图标。

2. 修改字段。

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要查看一个客户的详细信息：

1. 点击一个客户的名称。

2. 在客户信息中心中查看客户用户和所有相关工单。

若要搜索一个客户的工单：

1. 单击处理中或已关闭列中的数字。

2. 在新的屏幕中查找需要的工单。

以下小组件显示与客户用户相关的工单。

每个工单小部件都有自己的显示过滤器：

• 分配给客户用户：分配给客户用户的工单。

• 客户用户可访问：客户用户可访问的工单。

• 我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。

• 我的队列中的工单：在个人偏好设置队列中选择的工单。

• 所有工单：此类小部件中的所有工单。

提醒的工单小部件列出了挂起的工单。挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。

图 14: 提醒的工单小部件

升级的工单小部件列出了已升级的工单。已升级的工单是在服务级别协议中设置的时间之后，因此需要立即
处理它们。

新的工单小部件列出了最近创建的工单。新工单尚未由服务人员处理。

处理中的工单小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。
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图 15: 升级的工单小部件

图 16: 新的工单小部件

客户用户信息中心侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。有一个设置小部件可以打开或关闭其它小部件，还会显示一些信息小部件。

设置小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。

若要打开或关闭一个小部件：

1. 通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的设置小部件。

2. 修改复选框的选中状态。

3. 单击保存设置按钮。

客户用户信息小部件显示有关当前客户用户的信息。

客户信息小部件显示有关当前客户的信息。

参见:

客户用户信息可以在客户用户管理中更改。

4.3 客户用户管理

您公司与谁打交道的记录需要更多关于个体的信息：实际位置（用于运输和账单目的）以及电子邮件和电话
的联系信息。

图 17: 处理中的工单小部件
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图 18: 设置小部件

图 19: 客户用户信息小部件

图 20: 客户信息小部件
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OTRS提供了一种很好的方法来保存贵公司所服务的组织内的联系人的个人信息。您可以根据需要向 OTRS
添加任意数量的个人连接。

使用此屏幕将客户用户添加到系统。默认情况下，新的 OTRS 安装不包含任何客户用户。客户用户管理屏
幕位于客户菜单的客户用户管理菜单项中。

图 21: 客户用户管理屏幕

4.3.1 管理客户用户

警告: 只有至少一个客户存在时，才能将客户用户添加到系统中。首先在客户管理中创建客户。

注解: 只能通过使用数据库后端来添加或编辑客户用户。使用 LDAP 等外部目录服务将禁用客户用户管理
功能。

若要添加一个客户用户：

1. 点击左侧边栏的添加客户用户按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击保存按钮。

警告: 无法从系统中删除客户用户。只能通过将有效性选项设置为无效或临时无效来停用它们。

若要编辑一个客户用户：

1. 点击客户用户列表中的一个客户用户。

2. 修改字段。

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要查找一个客户用户：

1. 在左侧边栏的搜索框中输入搜索字词。

2. 单击字段右侧的放大镜图标或敲击一下回车键。
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图 22: 添加客户用户屏幕
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图 23: 编辑客户用户屏幕
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注解: 如果将多个客户用户添加到系统中，请使用搜索框查找特定客户用户。默认情况下，仅列出前 1000
个客户用户。

可以通过向组添加客户或客户用户来控制客户用户权限。这可能会导致复杂的权限矩阵。可以在 编辑客户
用户屏幕的底部检查客户用户的有效权限。

图 24: 客户用户的有效权限小部件

参见:

需要启用客户组支持才能使用此功能。请联系您的管理员。

注解: 只有管理员才能将客户用户添加到组。

4.3.2 客户用户设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

注解: 这些是可用于内部数据库表的默认字段。

头衔或问候语 可以在此处添加一些名称前缀，如 Mr.、Dr.、Jr. 等。

名 * 客户用户的名字部分。

姓 * 客户用户的姓。

用户名 * 登录系统的客户用户的用户名。

密码 客户用户的密码。如果留空，将自动生成。

Email * 客户用户的电子邮件地址。

客户 * 客户用户所属的客户单位。从列表中选择一个客户。可以通过客户管理添加客户。

电话 客户用户的电话号码。
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传真 客户用户的传真号码。

手机 客户用户的手机号码。

街道 客户的街道名称。

邮编 客户的邮编。

城市 客户总部所在城市。

国家 客户用户的国家/地区。

注释 向此资源添加其它信息。为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释
也将显示在概览表中。

有效性 * 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源即可仅在 OTRS中使用。将此字段设
置为无效或临时无效将禁止此资源的使用。

4.4 客户管理

使用此屏幕将客户单位添加到系统中。默认情况下，新的 OTRS 安装不包含任何客户。客户管理屏幕位于
客户菜单的客户管理菜单项中。

图 25: 客户管理屏幕

4.4.1 管理客户

注解: 只能通过使用数据库后端来添加或编辑客户。使用 LDAP等外部目录服务将禁用客户管理功能。

若要添加一个客户：

1. 点击左侧边栏的添加客户按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击保存按钮。

警告: 无法从系统中删除客户。只能通过将有效性选项设置为无效或临时无效来停用它们。

若要编辑一个客户：

1. 点击客户列表中的一个客户。

2. 修改字段。

40 Chapter 4. 客户



OTRS User Manual,发布 7.0

图 26: 添加客户屏幕

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要查找一个客户：

1. 在左侧边栏的搜索框中输入搜索字词。

2. 单击字段右侧的放大镜图标或敲击一下回车键。

注解: 如果将多个客户添加到系统中，请使用搜索框查找特定客户。默认情况下仅列出前 1000个客户。

4.4.2 客户设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

客户 ID * 客户的内部名称。应该只包含字母，数字和一些特殊字符。

客户 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

街道 客户的街道名称。

邮编 客户的邮编。

城市 客户总部所在城市。

国家 客户的国家。从列表中选择一个国家/地区。

网址 客户的网页或其他 URL。

注释 向此资源添加其它信息。为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释
也将显示在概览表中。

有效性 * 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源即可仅在 OTRS中使用。将此字段设
置为无效或临时无效将禁止此资源的使用。
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图 27: 编辑客户屏幕
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日历

与客户协作时，资源规划和调度可能是一项复杂的任务。通过预约，您可以随时随地满足您的客户。

OTRS通过日历支持此需求。日历允许管理工单系统内的预约和资源。您可以将工单连接到计划任务，并使
其可供所有用户查看。此功能可增加透明度，以显示您的团队工作负载并避免向客户承诺不可用的资源。

5.1 日历概览

使用此屏幕可以概览已添加的日历。概览屏幕位于日历菜单的日历概览菜单项中。

注解: 默认情况下没有添加日历，请与您的管理员联系以添加一个或多个日历。

图 1: 没有找到日历

此概览与通常的日历一样工作。可以选择不同的时间段和时间线来查看预约，并且可以在不同的时段之间跳
转。

选中或取消选中日历小部件中的复选框，以显示或隐藏特定日历中的预约。

若要在外部日历应用程序中查看这些预约：

1. 单击日历小部件的最后一列中的复制公共日历 URL图标，将 URL复制到剪贴板。

2. 打开外部日历应用程序。

3. 将 URL插入外部日历应用程序。
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图 2: 日历概览屏幕

图 3: 日历小部件
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注解: 如果系统中添加了多个日历，只需键入要过滤的名称，即可使用过滤器框查找特定日历。

在日历概览中，服务人员可以根据相关日历的权限级别显示、创建、编辑和/或删除不同日历的预约。可以
在此屏幕中通过拖放来创建或编辑此类预约。

若要添加一个新的预约：

1. 点击左侧边栏中的添加预约按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击保存按钮。

参见:

预约对话框在新建预约章节中解释。

若要编辑一个预约：

1. 在日历概览中点击一个预约。

2. 修改字段。

3. 点击保存按钮。

若要复现一个预约：

1. 在日历概览中点击一个预约。

2. 点击复制按钮。

若要删除一个预约：

1. 在日历概览中点击一个预约。

2. 点击删除按钮。

3. 点击确认对话框中的确认按钮。

5.2 日程概览

在日程概览中，服务人员能够在类似于表的概览中显示所有可用（可访问）日历的预约。此概览旨在提供结
构化表格中即将到来的预约的详细列表。可以像在日历概览中那样创建、编辑或删除预约。

注解: 默认情况下没有添加日历，请与您的管理员联系以添加一个或多个日历。

此概览支持每月、每周和每日视图的可用预约。

5.3 资源概览

注解: 此功能在 ((OTRS))社区版中不可用。使用此功能需要升级到OTRS服务包，请通过 sales@otrs.com
与我们联系进行升级。
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图 4: 预约对话框
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图 5: 编辑预约对话框
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图 6: 没有找到日历

图 7: 日程概览屏幕

图 8: 升级对话框
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5.4 新建预约

使用此菜单项可将新预约添加到日历。还可以通过点击日历概览或日程概览屏幕中的添加预约按钮来添加
新的预约。还可以拖动日历小部件的范围以设置粗略的时间跨度。在此之后，会出现一个模态对话框，可以
插入数据。

5.4.1 预约设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

标题 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

描述 向此资源添加附加信息。为了更加清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述。

位置 如果该位置包含值，则在该字段旁边将显示相关链接图标，该字段默认链接到 Google 地图以获得更
好的位置图片。

参见:

该链接可通过系统配置选项 AgentAppointmentEdit::Location::Link进行配置。

日历 * 选择要将预约添加到的日历。

资源 资源规划不是 OTRS框架的一部分。请通过 sales@otrs.com与我们联系进行升级。

开始日期 预约的开始日期。

结束日期 预约的结束日期。

全天 此复选框表示预约发生在一整天。如果选中，则开始日期和结束日期的时间将被禁用并设置为 00:00。

重复 定义重复预约并将单独描述，请参阅下面的重复预约。

通知 定义预约通知应在预约开始之前发送的时间段。

参见:

可以在系统管理界面中设置预约通知。请联系您的管理员。

工单 可以使用此搜索字段将工单和其他对象链接到预约。

注解: 也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有工单。

重复预约

如果需要以反复方式创建预约，则可以设置关于预约发生的详细信息。

若要创建重复预约：

1. 选择开始日期和结束日期（或选中全天）。

2. 从预先定义的发生频率中进行选择，或选择自定义设置。

3. 选择要重复的日期或重复的次数。

做出所有决定并成功保存设置后，预约将被标记为定期预约。父预约将使用圆圈箭头符号标记，子预约将使
用链符号标记。
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图 9: 预约对话框
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图 10: 重复预约

图 11: 重复预约概览

图 12: 编辑重复预约
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以后对父预约的更改将自动影响子预约，而不会有任何进一步的消息。如果服务人员即将更改其中一个子预
约，则会显示一条消息，确认他们想要更新的内容。

如果要更新所有预约，则行为将与更新父预约的行为相同。所有选项（包括重复设置）都是可更改的。

如果仅更新此预约，则无法更改重复设置，但会提供相关消息和指向父预约的链接。

启用的重复选项将另外显示在相关预约的工具提示中。
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工单

工单类似于为医院患者创建的医疗报告。当患者首次访问医院时，会创建一份医疗报告，以便将所有必要的
个人和医疗信息保存在他身上。在多次访问时，由相同或其它的医生照顾，主治医生通过添加有关患者健康
和持续治疗的新信息来更新报告。这使得任何其他医生或护理人员能够全面了解手头的情况。当患者康复
并离开医院时，医疗报告中的所有信息都会被存档，报告将被关闭。

像 OTRS 这样的工单系统像处理普通邮件一样处理工单。消息保存在系统中。当客户发送请求时，系统将
生成一个新的工单，与创建的新医疗报告相当。对这张新工单的响应相当于医生在医学报告中的记录。如果
将响应发送回客户，或者系统单独关闭了工单，则工单将被关闭。如果客户对已关闭的工单再次作出响应，
则将重新处理该工单并添加新信息。

每张工单都存储并存档，并提供完整的信息。由于工单的处理方式与普通电子邮件相同，因此每封电子邮件
也会存储附件和上下文注释。此外，还保存了相关日期、涉及的员工、工单解决所需的工作时间等信息。在
任何后期阶段，可以对工单进行排序，并且可以使用不同的过滤机制搜索和分析所有信息。

6.1 队列视图

使用此屏幕可查看特定队列中的工单。队列视图菜单位于工单菜单的队列视图菜单项中。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S表示小/简洁（small）、
M 表示中/基本（medium）、L表示大/详细（large）。

每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，用于列出仅在特定队列中的工单，或者在个人偏好设置 中设置
的我的队列中的工单。

还有可以查看所有工单或仅可用的工单的过滤器。

所有工单 此选项列出所选队列中的所有工单。

未锁定的工单 此选项仅列出可用来处理的工单。

6.1.1 简洁版式队列视图

此视图以表格格式列出工单。
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图 1: 工单详情屏幕

图 2: 队列视图小部件顶部

图 3: 简洁版式队列视图屏幕
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若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

若要设置显示的列并调整列的顺序：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 将列从可用的列移动到显示的列，反之亦然。

3. 通过拖放重新排列显示的列中的列。

4. 点击保存按钮。

注解: 使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在可用的列中查找特定列。

若要按特定属性对工单进行排序：

1. 点击列标题可按所选属性对工单进行排序。

2. 再次点击列标题以更改排序顺序。

可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：

1. 单击列标题中的过滤器图标。

2. 选择过滤器的值。

注解: 可以设置多个过滤器。活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。
单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。

此视图具有自己的管理工单的菜单。选择工单行中的复选框以查看此菜单。

批量 用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。

展开 打开工单详情屏幕以查看该工单的所有详细信息。

历史 将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。

备注 可以给工单添加新备注。

转移 工单可以移动到其它队列。

6.1.2 基本版式队列视图

此视图以列表视图格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：
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图 4: 基本版式队列视图屏幕

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式队列视图部分中说明的相同的菜
单项。

图 5: 基本版式队列视图中的浮动菜单

6.1.3 详细版式队列视图

此视图以详细格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。
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图 6: 详细版式队列视图屏幕
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将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式队列视图部分中说明的相同的菜
单项。

图 7: 详细版式队列视图中的浮动菜单

6.1.4 队列视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。

6.2 服务视图

参见:

需要激活系统配置 Ticket::Service才能使用此功能。
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图 8: 队列视图批量操作屏幕

使用此屏幕可以查看特定服务中的工单。服务视图屏幕在工单菜单的服务视图菜单项中可用。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S表示小/简洁（small）、
M 表示中/基本（medium）、L表示大/详细（large）。

图 9: 服务视图小部件顶部

每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，用于列出仅在特定服务中的工单，或者在个人偏好设置 中设置
的我的服务中的工单。

还有可以查看所有工单或仅可用的工单的过滤器。

所有工单 此选项列出所选队列中的所有工单。

未锁定的工单 此选项仅列出可用来处理的工单。

6.2.1 简洁版式服务视图

此视图以表格格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。
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图 10: 简洁版式服务视图屏幕

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

若要设置显示的列并调整列的顺序：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 将列从可用的列移动到显示的列，反之亦然。

3. 通过拖放重新排列显示的列中的列。

4. 点击保存按钮。

注解: 使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在可用的列中查找特定列。

若要按特定属性对工单进行排序：

1. 点击列标题可按所选属性对工单进行排序。

2. 再次点击列标题以更改排序顺序。

可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：

1. 单击列标题中的过滤器图标。

2. 选择过滤器的值。

注解: 可以设置多个过滤器。活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。
单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。

此视图具有自己的管理工单的菜单。选择工单行中的复选框以查看此菜单。

批量 用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。
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展开 打开工单详情屏幕以查看该工单的所有详细信息。

历史 将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。

备注 可以给工单添加新备注。

转移 工单可以移动到其它队列。

6.2.2 基本版式服务视图

此视图以列表视图格式列出工单。

图 11: 基本版式服务视图屏幕

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与已经在 简洁版式服务视图小节中解释过的
相同的菜单项。

6.2.3 详细版式服务视图

此视图以详细格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与已经在 简洁版式服务视图小节中解释过的
相同的菜单项。
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图 12: 基本版式服务视图中的浮动菜单

图 13: 详细版式服务视图屏幕
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图 14: 详细版式服务视图中的浮动菜单

6.2.4 服务视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。

6.3 状态视图

使用此屏幕可查看特定状态的工单。状态视图屏幕位于工单菜单的状态视图菜单项中。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S表示小/简洁（small）、
M 表示中/基本（medium）、L表示大/详细（large）。

每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，仅列出在特定状态的工单。

6.3.1 简洁版式状态视图

此视图以表格格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

若要设置显示的列并调整列的顺序：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 将列从可用的列移动到显示的列，反之亦然。
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图 15: 服务视图批量操作屏幕

图 16: 状态视图小部件顶部

图 17: 简洁版式状态视图屏幕
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3. 通过拖放重新排列显示的列中的列。

4. 点击保存按钮。

注解: 使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在可用的列中查找特定列。

若要按特定属性对工单进行排序：

1. 点击列标题可按所选属性对工单进行排序。

2. 再次点击列标题以更改排序顺序。

可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：

1. 单击列标题中的过滤器图标。

2. 选择过滤器的值。

注解: 可以设置多个过滤器。活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。
单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。

此视图具有自己的管理工单的菜单。选择工单行中的复选框以查看此菜单。

批量 用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。

展开 打开工单详情屏幕以查看该工单的所有详细信息。

历史 将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。

备注 可以给工单添加新备注。

转移 工单可以移动到其它队列。

6.3.2 基本版式状态视图

此视图以列表视图格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式状态视图部分中说明的相同的菜
单项。
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图 18: 基本版式状态视图屏幕

图 19: 基本版式状态视图中的浮动菜单
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图 20: 详细版式状态视图屏幕
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6.3.3 详细版式状态视图

此视图以详细格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式状态视图部分中说明的相同的菜
单项。

图 21: 详细版式状态视图中的浮动菜单

6.3.4 状态视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。
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图 22: 状态视图批量操作屏幕

6.4 升级视图

使用此屏幕可查看特定的升级时间段内的工单。升级视图屏幕位于工单菜单的升级视图菜单项中。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S表示小/简洁（small）、
M 表示中/基本（medium）、L表示大/详细（large）。

图 23: 升级视图小部件顶部

每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，仅列出在特定的升级时间段内的工单。

今天 截止日期是今天的工单。

明天 截止日期是明天的工单。

下周 截止日期是下周的工单。

6.4.1 简洁版式升级视图

此视图以表格格式列出工单。

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。
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图 24: 简洁版式升级视图屏幕

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

若要设置显示的列并调整列的顺序：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 将列从可用的列移动到显示的列，反之亦然。

3. 通过拖放重新排列显示的列中的列。

4. 点击保存按钮。

注解: 使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在可用的列中查找特定列。

若要按特定属性对工单进行排序：

1. 点击列标题可按所选属性对工单进行排序。

2. 再次点击列标题以更改排序顺序。

可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：

1. 单击列标题中的过滤器图标。

2. 选择过滤器的值。

注解: 可以设置多个过滤器。活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。
单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。

此视图具有自己的管理工单的菜单。选择工单行中的复选框以查看此菜单。

批量 用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。

展开 打开工单详情屏幕以查看该工单的所有详细信息。

历史 将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。

备注 可以给工单添加新备注。

转移 工单可以移动到其它队列。
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6.4.2 基本版式升级视图

此视图以列表视图格式列出工单。

图 25: 基本版式升级视图屏幕

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式升级视图部分中说明的相同的菜
单项。

图 26: 基本版式升级视图中的浮动菜单

6.4.3 详细版式升级视图

此视图以详细格式列出工单。

图 27: 详细版式升级视图屏幕

若要限制每页显示的工单数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。
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2. 选择每页显示的最大工单数。

3. 点击保存按钮。

将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与 简洁版式升级视图部分中说明的相同的菜
单项。

图 28: 详细版式升级视图中的浮动菜单

6.4.4 升级视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。

图 29: 升级视图批量操作屏幕

6.5 创建电话工单

使用此屏幕可根据电话创建工单。电话工单屏幕位于工单菜单的创建电话工单菜单项中。

添加此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。
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图 30: 创建电话工单屏幕
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客户用户 * 为其创建工单的人员。

注解: 也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

客户 ID 通过选择客户用户自动填充此字段。

收件人队列 * 新工单将放置在该队列中。

所有者 所有者是一个服务人员，是实际处理新工单的人。

参见:

启用 Ticket::Responsible设置，以将其他服务人员设置为工单责任人。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

这有助于 默认情况下，此字段不可见，但根据在主题和/或文本字段中输入的关键字，它会显示相关的FAQ
知识库文章。单击 FAQ文章可打开FAQ详情屏幕。

相关的 FAQ文章按服务人员类型显示，因此在主题和/或文本字段中键入任何单词后，将更新建议的
FAQ文章列表。建议的 FAQ文章根据匹配的关键字数进行排序。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 工单首个信件的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 默认情况下，新工单处于处理中状态。如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

优先级 默认情况下，新工单的优先级为 3-正常。如果要更改，请选择其它优先级。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

收集并设置所有信息后，单击创建按钮以创建新工单。

6.6 新的邮件工单

使用此屏幕创建工单并将其发送给客户用户。电子邮件工单屏幕位于工单菜单的新建邮件工单菜单项中。

添加此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

发件人队列 * 选择应放置新工单的队列。队列地址将是电子邮件的收件人字段。

客户用户收件人 * 为其创建工单的人员。这将是电子邮件的收件人字段。

注解: 也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

抄送 如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。

密件抄送 如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。

客户 ID 通过选择客户用户自动填充此字段。

收件人队列 * 新工单将放置在该队列中。

所有者 所有者是一个服务人员，是实际处理新工单的人。

参见:
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图 31: 新建邮件工单屏幕
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启用 Ticket::Responsible设置，以将其他服务人员设置为工单责任人。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

这有助于 默认情况下，此字段不可见，但根据在主题和/或文本字段中输入的关键字，它会显示相关的FAQ
知识库文章。单击 FAQ文章可打开FAQ详情屏幕。

相关的 FAQ文章按服务人员类型显示，因此在主题和/或文本字段中键入任何单词后，将更新建议的
FAQ文章列表。建议的 FAQ文章根据匹配的关键字数进行排序。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 工单首个信件的正文文本。

签名 分配给所选队列的签名。请与您的管理员联系以更改签名。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 默认情况下，新工单处于处理中状态。如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

优先级 默认情况下，新工单的优先级为 3-正常。如果要更改，请选择其它优先级。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

收集并设置所有信息后，单击发送邮件按钮以创建新工单并将电子邮件发送给选定的客户用户。

6.7 创建流程工单

注解: 此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。

使用此屏幕从流程创建工单。流程工单屏幕位于工单菜单的创建流程工单菜单项中。

图 32: 创建流程工单屏幕

添加此资源时，以下设置可用。标有星号的字段是必填字段。

流程 * 需要从列表中选择一个流程才能继续。

参见:

可以在管理员界面的流程管理模块中定义流程。

选择流程后，将使用所选流程的第一个活动对话框刷新屏幕。

注解: 此处显示的字段取决于流程，因此这里不对这些字段进行说明。
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图 33: 请假申请流程活动对话框
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6.8 搜索

使用此屏幕可根据各种条件搜索工单。工单搜索屏幕位于工单菜单的搜索菜单项中。

图 34: 搜索对话框

该对话框分为三个部分：模板、正在使用的过滤器和其它的过滤器。

6.8.1 模板

对话框的这一部分可用于保存搜索模板以供进一步使用。

若要创建一个新的搜索模板：

1. 点击创建搜索模板按钮。

2. 输入搜索模板的名称。

3. 添加一些搜索条件。

4. 点击运行搜索按钮。

若要使用已保存的搜索模板：

1. 从下拉列表中选择一个模板。

2. 点击运行搜索按钮。

如果只有一张工单匹配，则会打开工单详情。否则，您将被重定向到搜索结果屏幕以查看所有匹配的工单。

若要删除一个已保存的搜索模板：

1. 点击删除按钮。

警告: 模板将立即删除，不会确认！
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图 35: 搜索模板对话框

使用按模板搜索按钮直接转到搜索结果屏幕。这是搜索模板的永久链接。

图 36: 搜索结果屏幕

6.8.2 正在使用的过滤器

此部分列出了用于搜索的过滤器。

可以在屏幕的其它的过滤器部分添加额外的过滤器，并通过单击该字段旁边的 �按钮删除过滤器。

6.8.3 其它的过滤器

此部分用于添加更多过滤器并选择结果的输出格式。

增加另一个搜索条件 从下拉列表中选择要在搜索中使用的额外属性。

输出格式 选择搜索结果的输出格式。

您可以通过点击运行搜索按钮开始搜索。
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6.9 工单详情

使用此屏幕可查看工单的详细信息。如果您在任何其它屏幕中点击工单，则可以使用工单详情屏幕。

图 37: 工单详情屏幕

此屏幕有一个自己的菜单并包含几个小部件。

6.9.1 工单菜单

工单详情屏幕有一个自己的菜单。

菜单是可扩展的，菜单项可以分组到下拉列表中。

图 38: 工单菜单

后退 此菜单项返回上一屏幕。

打印 此菜单项打开一个 PDF文件，显示此屏幕适合打印机的版本。您可以保存或打印此 PDF文件。

优先级 此菜单项打开一个新窗口以更改工单的优先级。

优先级 为该工单选择新的优先级。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。
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图 39: 变更优先级屏幕
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选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

对客户可见 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

人员 此菜单项将以下菜单项组合在一起：

所有者 此菜单项打开一个新窗口以更改工单的所有者。

图 40: 更改工单所有者屏幕

新的所有者 * 从列表中选择新的所有者服务人员。服务人员需要 owner/所有者权限，否则不会
列出。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

对客户可见 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

客户 此菜单项打开一个新窗口以更改工单的客户。
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图 41: 更改工单客户屏幕

客户用户 * 工单的新客户用户。

客户 ID 根据客户用户自动选择。

通信 此菜单项将以下菜单项组合在一起：

备注 此菜单项打开一个新窗口，将备注作为新信件添加到工单。

图 42: 添加工单备注

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

对客户可见 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。
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致电客户 此菜单项打开一个新窗口，根据对工单的拨出电话添加备注。

图 43: 致电客户屏幕

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

客户来电 此菜单项打开一个新窗口，根据来自工单的客户来电电话添加备注。

此屏幕与致电客户屏幕相同。

外发邮件 此菜单项打开一个新窗口，用于发送电子邮件并将电子邮件作为信件添加到工单。此屏幕与
电子邮件客户端屏幕非常相似。

From（发件人） 该字段是只读的，保存队列地址。

收件人 * 这将是电子邮件的收件人字段。
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图 44: 外发邮件屏幕
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抄送 如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。

密件抄送 如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。

注解: 您可以从 OTRS中选择客户用户，也可以在此处添加任何有效的电子邮件地址。

也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

对客户的可见性 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

挂起 此菜单项打开一个新窗口以设置工单的挂起时间。

图 45: 设置挂起时间屏幕
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工单下一状态 选择工单的挂起状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

对客户可见 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

关闭 此菜单项打开一个新窗口以关闭工单。

图 46: 设置挂起时间屏幕

工单下一状态 设置该工单的关闭状态。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

对客户可见 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。
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时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

流程 此菜单项打开创建流程工单屏幕以从此工单启动流程。

注解: 此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。

杂项 此菜单项将以下菜单项组合在一起：

锁定或解锁 菜单项的名称取决于工单的锁定状态。

锁定 如果工单已解锁，则服务人员可以锁定工单，当前服务人员将成为工单所有者。

解锁 如果工单被锁定到一个服务人员，则该服务人员可以解锁工单，而其他服务人员可以将其
锁定。

警告: 此菜单项没有确认窗口。锁定或解锁工单会立即完成。

历史 此菜单项打开一个新窗口以查看该工单的历史记录。

图 47: 工单历史屏幕

注解: 如果历史记录中有多个条目，请使用筛选框通过键入要筛选的内容来查找特定条目。

自定义字段 此菜单项打开一个新窗口以更改工单的自定义字段值。

链接 此菜单项打开 OTRS的标准链接屏幕。工单可以链接到其它工单、FAQ文章或预约。现有链接
也可以在这里管理。

链接到 选择工单应链接到的其它对象。

其它字段可用于查找要链接的相应对象，并且每个对象的字段可以不同。
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图 48: 工单自定义文本屏幕
标题 * 工单的标题。

图 49: 链接工单屏幕
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合并 此菜单项打开一个新窗口，以查找当前工单的目标工单。当前工单的对象将被移动到目的工单，
当前工单将获得已合并状态。

图 50: 工单合并屏幕

合并到工单号 * 尝试输入工单编号或标题的一部分，以便进行搜索。

通知发送者 如果您想通知发件人有关工单合并的信息，请选中此框。如果选中此框，则必须填
写以下字段。

From（发件人） 该字段是只读的，保存队列地址。

收件人 * 这将是电子邮件的收件人字段。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

正文 * 要发送的邮件的正文文本。

新建预约 此菜单项打开新建预约对话框，并在工单字段中选择当前工单进行链接。

队列 此菜单项只是可用队列的下拉列表。选择需要将工单移动到那里的目标队列。

警告: 此菜单项没有确认窗口，会立即将工单移动到另一队列。

设置 点击工单菜单右侧的齿轮图标以更改信件视图设置。可以使用以下选项：

显示单一信件 在信件详情小部件中只显示件在信件概览小部件中选择的信件。

显示所有信件 所有信件都在信件详情小部件中相互显示。
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显示工单时间轴视图 信件显示在时间轴中，没有信件概览小部件和信件菜单。

6.9.2 信件概览

此小部件在一个表格中列出工单的所有信件。

图 51: 信件概览小部件

通过点击列标题可以对大多数列进行排序。再次点击可更改排序顺序。

有三种可能的颜色用于标记文章的类型。

• 白色：对于外部人员界面中的客户用户和服务人员界面中的服务人员，文章是可见的。

• 红色：外部人员界面中的客户用户看不到该文章，但服务人员界面中的服务人员可以看到该文章。

• 黄色：文章是系统消息，可以在系统配置中更改其可见性。

注解: 此小组件不会显示在工单时间轴视图中。

6.9.3 信件详情

此小部件显示信件的详细信息。此小部件有自己的菜单。

菜单是可扩展的，菜单项可以分组到下拉列表中。

标记或取消标记 使用此菜单项将信件标记为重要或从信件中删除重要标记。重要信件在信件概览小部件中
有一个红色信息标志。

打印 此菜单项打开一个 PDF文件，显示当前信件适合打印机的版本。您可以保存或打印此 PDF文件。

拆分 使用此菜单项将信件拆分到另一工单。选择新的工单类型，然后单击提交按钮。

可以将信件拆分到几种类型的工单。

邮件工单 选择此选项将打开新的邮件工单屏幕并使用当前信件数据填写字段。

电话工单 选择此选项将打开创建电话工单屏幕并使用当前信件数据填写字段。

流程工单 选择此选项将打开创建流程工单屏幕并使用当前信件数据填写字段。

注解: 此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。

退回 使用此菜单项重定向信件。原始信件将被发送，因此新的收件人看到的电子邮件，就像是原始发送给
他或她的一样。

退回给 * 需要重定向信件的电子邮件地址。重定向电子邮件的发件人是信件的原始发件人。

工单下一状态 设置该工单的关闭状态。

6.9. 工单详情 91



OTRS User Manual,发布 7.0

图 52: 信件详情小部件
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图 53: 信件拆分对话框

图 54: 信件退回屏幕
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通知发送者 如果您想通知发件人有关退回的信息，请选中此框。如果选中此框，则必须填写以下字
段。

From（发件人） 该字段是只读的，保存队列地址。

收件人 * 这将是电子邮件的收件人字段。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

正文 * 要发送的邮件的正文文本。

转发 使用此菜单项通过电子邮件转发信件。

图 55: 信件转发屏幕

From（发件人） 该字段是只读的，保存队列地址。

收件人 * 这将是电子邮件的收件人字段。

抄送 如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。

密件抄送 如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。

注解: 您可以从 OTRS中选择客户用户，也可以在此处添加任何有效的电子邮件地址。
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也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

对客户的可见性 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

回复 使用此菜单项通过电子邮件撰写信件的答复。回复是从管理员界面的模板模块中设置的响应模板创建
的。

From（发件人） 该字段是只读的，保存队列地址。

收件人 * 这将是电子邮件的收件人字段。

抄送 如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。

密件抄送 如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。

注解: 您可以从 OTRS中选择客户用户，也可以在此处添加任何有效的电子邮件地址。

也可以使用通配符（*）。输入两个星号（**）以列出所有客户用户。

主题 * 工单的主题就像电子邮件的主题一样。

选项 可以将其它对象（如客户用户或 FAQ文章）添加到工单中。

正文 * 要添加到工单备注的正文文本。

附件 可以向工单添加附件。单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。

工单下一状态 如果要更改，请选择其它状态。

挂起时间 选择日期和时间作为工单的提醒时间。如果达到挂起时间，则会升级工单。

对客户的可见性 定义备注是内部备注还是客户可以查看它。

时间单元（工作单元） 输入任意数量的时间单元以用于工时核算。

6.9.4 工单时间轴视图

工单时间轴视图按时间顺序显示工单上发生的所有操作，如信件、所有者更改、传入邮件和其它操作。通过
此视图，服务人员可以在更短的时间内获得对工单的良好概览。

在此视图中，您可以像往常一样在工单上工作。您可以通过鼠标光标将每个事件旁边的小方块悬停，来检查
时间轴中每个事件的时间。您可以通过使用某些信件框顶部的缩放图标查看信件的完整内容，您可以在其中
找到所有常见的信件操作。

参见:

可以在工单菜单中的设置菜单项（齿轮图标）中激活工单时间轴视图。

6.9. 工单详情 95



OTRS User Manual,发布 7.0

图 56: 撰写答复屏幕
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图 57: 工单时间轴视图小部件

6.9.5 链接的对象

工单可以链接到其它对象。使用此小部件可查看工单与其它对象之间的链接。

图 58: 链接对象小部件

可以通过工单详情菜单的链接菜单项添加新链接。现有的链接也可以在那里管理。

若要查看链接对象详细信息，请单击此小部件中的条目。

参见:

将 LinkObject::ViewMode设置为复杂以显示有关链接对象的详细信息。

6.9.6 工单信息

此小部件包含关于工单的信息。

6.9. 工单详情 97



OTRS User Manual,发布 7.0

图 59: 复杂链接对象小部件

图 60: 工单信息小部件
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6.9.7 客户信息

此小部件包含关于客户的信息。

图 61: 客户信息小部件
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CHAPTER 7

FAQ知识库

FAQ文章包含常见问题的答案，或者包含常识。

应根据客户工单创建 FAQ文章。良好的知识库包含在工单处理期间发生的所有相关信息。FAQ文章可以轻
松附加到任何工单或信件创建屏幕中的新工单。这可以帮助服务人员缩短响应工单的时间。

7.1 浏览

使用此屏幕浏览 FAQ文章。FAQ浏览器位于 FAQ知识库菜单的浏览菜单项中。

图 1: FAQ浏览屏幕

此屏幕包含几个小部件。
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7.1.1 FAQ浏览器内容小部件

子类别小部件列出所有类别并显示子类别和 FAQ文章的数量。

若要选择一个类别，只需单击类别的名称即可。

如果某个类别至少包含一篇 FAQ文章，那么 FAQ文章列表将显示在 FAQ文章小部件中。此小部件显示有
关 FAQ文章的一些信息，如标题、语言、状态和有效性。

图 2: FAQ文章小部件

若要限制每页显示的 FAQ文章数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页最大 FAQ文章数。

3. 点击提交按钮。

点击 FAQ文章将打开FAQ详情屏幕。

7.1.2 FAQ浏览器侧边栏小部件

右侧边栏列出了最近创建的、更新的 FAQ文章以及 FAQ文章的 Top 10。

最近创建的 FAQ文章小部件显示最近创建的 FAQ文章。

最近修改的 FAQ文章小部件显示最近更新的 FAQ文章。

FAQ文章 Top 10小部件根据评级显示前 10篇文章。

若要为 FAQ文章评分：

1. 点击 FAQ文章以打开FAQ详情屏幕。

2. 向下滚动到屏幕底部。

3. 单击评分小部件中的是或否按钮。

任何用户只能对 FAQ文章评分一次。正面和负面评分的数量将显示在FAQ详情屏幕的右侧边栏。
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图 3: FAQ浏览器侧边栏

7.2 新建

使用此屏幕将新的 FAQ文章添加到系统中。添加 FAQ屏幕位于 FAQ知识库菜单的新建菜单项中。

添加此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

标题 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

关键字 添加一些关键字，以便轻松找到 FAQ文章。

类别 * 从可用类别中选择一个类别。

参见:

可以在管理类别屏幕上管理类别。

状态 选择 FAQ文章的状态。可能的选择是：

外部人员 (用户) 服务人员和在外部人员界面登录的客户用户可以查看 FAQ文章。

内部 (服务人员) 仅服务人员可以查看 FAQ文章。

公开 (内外) 所有人都可以查看 FAQ文章。

有效性 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源即可仅在 OTRS中使用。将此字段设置
为无效或临时无效将禁止此资源的使用。

语言 从可用语言中选择一种语言。

参见:
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可以在管理语言屏幕上管理语言。

附件 可以在 FAQ文章中添加附件。点击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到这里。

症状 在此处添加说明，解释当前情况。

问题 关于这个问题的更详细的描述。

解决方案 如何解决问题，或解决问题的权变措施是什么。

注释 仅针对服务人员的当前 FAQ文章的内部文本。

7.3 日志

使用此屏幕可查看所有 FAQ文章的历史记录。FAQ历史记录可在 FAQ知识库菜单的日志菜单项中找到。

图 5: FAQ日志屏幕

若要限制每页显示的 FAQ文章数：

1. 点击概览标题右上角的齿轮图标。

2. 选择每页最大 FAQ文章数。

3. 点击保存按钮。

点击 FAQ文章将打开FAQ详情屏幕。

7.4 管理语言

注解: 此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。

使用此屏幕可管理 FAQ文章中可用的语言。默认情况下，新的 OTRS安装已包含一些语言。语言管理屏幕
位于 FAQ知识库菜单的管理语言菜单项中。

7.4.1 管理 FAQ语言

若要添加一个语言：

1. 点击左侧栏中的添加语言按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击提交按钮。
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图 6: FAQ语言管理屏幕

图 7: 添加语言屏幕

若要编辑一个语言：

1. 点击语言列表中的一个语言。

2. 修改字段。

3. 点击提交按钮。

图 8: 编辑语言屏幕

若要删除一个语言：

1. 点击语言列表中的垃圾桶图标。

2. 单击确认屏幕上的是按钮。

7.4.2 FAQ语言设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

名称 * 该语言的 ISO 639-1代码。

7.5 管理类别

注解: 此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。
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图 9: 删除语言屏幕

使用此屏幕可管理 FAQ文章中提供的类别。默认情况下，新的 OTRS安装已包含类别。类别管理屏幕位于
FAQ知识库菜单的类别管理菜单项中。

图 10: FAQ类别管理屏幕

7.5.1 管理 FAQ类别

若要添加一个类别：

1. 点击左侧边栏的添加类别按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击提交按钮。

图 11: 添加类别屏幕

若要编辑一个类别：

1. 点击类别列表中的一个类别。
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2. 修改字段。

3. 点击提交按钮。

图 12: 编辑类别屏幕

若要删除一个类别：

1. 点击类别列表中的垃圾桶图标。

2. 单击确认屏幕上的是按钮。

图 13: 删除服务目录屏幕

7.5.2 FAQ类别设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

名称 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

父类别是 可以在现有类别下添加新类别作为子类别。这将显示为父类别::子类别。

权限 * 能访问此类别文章的服务人员组

有效性 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源即可仅在 OTRS中使用。将此字段设置
为无效或临时无效将禁止此资源的使用。

注释 * 向此资源添加其它信息。为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注
释也将显示在概览表中。
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7.6 搜索

使用此屏幕可根据各种条件搜索 FAQ文章。FAQ搜索屏幕位于 FAQ知识库菜单的搜索菜单项中。

图 14: 搜索对话框

该对话框分为三个部分：模板、正在使用的过滤器和其它的过滤器。

7.6.1 模板

对话框的这一部分可用于保存搜索模板以供进一步使用。

若要创建一个新的搜索模板：

1. 点击创建搜索模板按钮。

2. 输入搜索模板的名称。

3. 点击添加按钮。

4. 添加一些搜索条件。

5. 点击运行搜索按钮。

若要使用已保存的搜索模板：

1. 从下拉列表中选择一个模板。

2. 点击运行搜索按钮。

若要修改一个搜索模板：

1. 从下拉列表中选择一个模板。

2. 选中保存模板中的变更框。

3. 修改一些搜索条件。

4. 点击运行搜索按钮。
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图 15: 搜索模板对话框

结果将在搜索结果屏幕中打开，以查看所有匹配的 FAQ文章。

图 16: 搜索结果屏幕

点击 FAQ文章将打开FAQ详情屏幕。

若要删除一个已保存的搜索模板：

1. 从下拉列表中选择一个模板。

2. 点击删除按钮。

警告: 模板将立即删除，不会确认！

7.6.2 正在使用的过滤器

此部分列出了用于搜索的过滤器。

可以在屏幕的其它的过滤器部分添加额外的过滤器，并通过单击该字段旁边的 �按钮删除过滤器。
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7.6.3 其它的过滤器

此部分用于添加更多过滤器并选择结果的输出格式。

增加另一个搜索条件 从下拉列表中选择要在搜索中使用的额外属性。

输出格式 选择搜索结果的输出格式。

您可以通过点击运行搜索按钮开始搜索。

7.7 FAQ详情

使用此屏幕可查看 FAQ文章的详细信息。如果您在任何其他屏幕上点击 FAQ文章，则可以使用 FAQ详情
屏幕。

图 17: FAQ详情屏幕

此屏幕有一个自己的菜单并包含几个小部件。
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7.7.1 FAQ内容

FAQ详情屏幕有一个自己的菜单。

后退 此菜单项返回上一屏幕。

编辑 此菜单项打开一个新窗口以编辑 FAQ文章。

历史 此菜单项打开一个新窗口以查看 FAQ文章的历史记录。

打印 此菜单项打开一个 PDF文件，显示此屏幕适合打印机的版本。您可以保存或打印此 PDF文件。

链接 此菜单项打开 OTRS的标准链接屏幕。FAQ文章可以链接到其它 FAQ文章或工单。现有链接也可以
在这里管理。

删除 使用此菜单项删除 FAQ文章。

症状、问题、解决方案和注释小部件显示 FAQ文章的内容。

可以在评分小部件中对 FAQ文章进行评级，确认 FAQ文章是否有用。要为 FAQ文章评分，请单击此小部
件中的是或否按钮。

任何用户只能对 FAQ文章评分一次。正面和负面评分的数量将显示在右侧边栏中。

7.7.2 FAQ侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。

FAQ信息小部件列出了 FAQ文章的所有相关属性。

FAQ文章可以链接到其它对象。使用此小部件可以查看 FAQ文章与其它对象之间的链接。

可以通过 FAQ详情菜单的链接菜单项添加新链接。现有的链接也可以在那里管理。

若要查看链接对象详细信息，请单击此小部件中的条目。

参见:

将 LinkObject::ViewMode设置为复杂以显示有关链接对象的详细信息。
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图 18: 编辑 FAQ屏幕

7.7. FAQ详情 113



OTRS User Manual,发布 7.0

图 19: FAQ历史记录屏幕

图 20: 链接 FAQ屏幕

图 21: 删除 FAQ对话框
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图 22: FAQ信息小部件

图 23: 链接对象小部件

7.7. FAQ详情 115



OTRS User Manual,发布 7.0

图 24: 复杂链接对象小部件
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CHAPTER 8

聊天

参见:

需要激活系统配置 ChatEngine::Active才能使用此功能。

聊天功能允许使用 OTRS 前端在服务人员和客户之间进行聊天。一旦启用，客户或公共用户就可以开始与
服务人员聊天，反之亦然。完成的聊天记录可以存档并附加到工单上，也可以由服务人员、客户和公众用户
以 PDF格式下载。

每个聊天都被分配到一个聊天频道。聊天频道就像聊天室。每个聊天频道都被分配给一个特定的组，该组控
制该通道的权限。如果在创建聊天时没有选择聊天频道，则此聊天将在默认频道中创建。

8.1 聊天管理

参见:

需要激活系统配置 ChatEngine::Active才能使用此功能。

聊天管理屏幕是聊天功能的中心点。在这里，服务人员可以管理聊天以及查看和接受打开的请求。此屏幕提
供来自客户用户、公共用户和其他服务人员的聊天请求列表，以及所有活动聊天的概览。

使用此菜单项管理聊天。聊天管理屏幕在聊天菜单中可用。

每个聊天频道都可以通过小部件顶部的选项进行筛选，列出所有聊天频道或仅在个人偏好设置中设置的我
的聊天频道。

8.1.1 开始新的聊天

聊天参与者可以是服务人员、客户用户或公共用户。

服务人员到服务人员

若要开始与另一个服务人员聊天：
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图 1: 聊天管理屏幕

1. 在仪表板中使用已登录用户小部件。能够聊天的服务人员在其名称旁边会有一个聊天图标。

图 2: 可用的服务人员

2. 单击服务人员名称旁边的聊天图标。

3. 输入第一条消息到开始聊天对话框并发送该消息。

4. 将聊天请求发送给其他服务人员后，在聊天管理屏幕中查看该聊天。将显示一个浏览器通知，通知该
服务人员。

5. 等待答复。另一个服务人员必须接受带有打开聊天链接的聊天请求。

6. 当其他服务人员接受聊天请求时，您现在就可以聊天了。

服务人员到客户用户

若要开始与一个客户用户聊天：

1. 在仪表板中使用已登录用户小部件。能够使用聊天功能的客户用户的名字旁边会有一个聊天图标。

参见:

客户用户也可以在客户用户信息中心或工单详情屏幕的客户信息小部件中选择。

2. 单击客户用户名称旁边的聊天图标。
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图 3: 开始聊天对话框

图 4: 我的活动聊天小部件

图 5: 你的个人聊天请求小部件
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图 6: 服务人员到服务人员的聊天

图 7: 可用的客户用户
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3. 输入第一条消息到开始聊天对话框并发送该消息。

图 8: 开始聊天对话框

4. 将聊天请求发送给其他服务人员后，在聊天管理屏幕中查看该聊天。将显示一个浏览器通知，通知该
服务人员。

图 9: 我的活动聊天小部件

5. 等待答复。客户用户必须接受显示在外部人员界面右下角的聊天请求。

6. 当客户用户接受聊天请求时，您现在就可以聊天了。

7. 当客户用户关闭聊天时，可以通过电子邮件发送该聊天或从该对话中创建一个工单。

客户用户到服务人员

客户用户不能直接与某个服务人员开始聊天，只能创建一般的聊天请求。

若要接受来自一个客户用户的聊天请求：

1. 客户用户单击外部人员界面右下角聊天窗口中的新建对话按钮。

2. 将显示一个浏览器通知，通知服务人员。转到聊天管理屏幕，通过打开聊天链接打开一般聊天请求。

3. 接受该聊天请求。

6. 当服务人员接受聊天请求后，他们就可以聊天了。
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图 10: 外部人员界面中的聊天请求

图 11: 服务人员到客户用户的聊天
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图 12: 在外部人员界面中保存对话
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图 13: 开始聊天窗口

图 14: 由客户发起的一般聊天请求
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图 15: 聊天预览对话框

图 16: 客户用户到服务人员的聊天
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公共用户到服务人员

外部人员界面的访客也不能直接与某个服务人员开始开始聊天，而只能创建一般的聊天请求。由于没有登
录，他们需要添加一个名称来开始聊天。

图 17: 开始聊天窗口

与 客户用户到服务人员小节中描述的步骤相同，但是聊天请求显示在 General chat Requests From Public
Users小部件中。

8.1.2 聊天小部件

聊天小部件是与他人聊天时的主要组件。它提供了聊天中所有消息的历史记录，并根据您的权限级别提供了
可用的操作列表。

通过单击文本框旁边的发送图标或按回车键，可以使用 我的活动聊天小部件中的聊天文本框发送消息。可
用 Shift + Enter在消息中插入新行。

在聊天小部件顶部，每个聊天参与者的名字前面都有一个彩色圆圈图标，它表示参与者的可用性。

• 绿色：参与者处于活动状态 (可用的和在线的)。
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图 18: 由访客发起的一般聊天请求小部件

• 黄色：参与者不在 (可用，但在 ChatEngine::AgentOnlineThreshold中设置的时间段内此用户
没有向服务器发送请求)。

• 粉红色：参与者处于非活动状态 (聊天请求尚未被接受或参与者离开聊天)。

• 红色：参与者不可用 (通过可用性按钮设置)。

• 黑色：参与者已退出或会话已过期。

聊天小部件的右上角有一些图标。

图 19: 聊天菜单

第一个三角形图标展开并折叠聊天菜单。该菜单有几个菜单项。

电话工单 允许您创建一个电话工单，将当前聊天附加到其中作为信件。创建成功后，聊天将自动关闭。

追加 允许您将此聊天作为信件附加到所选工单。信件创建完成后，聊天会自动关闭。

邀请 允许您邀请其他服务人员参与此聊天。您可以从要邀请的可用服务人员列表中选择。一旦服务人员发
出邀请，将向该服务人员发送一个新的服务人员到服务人员的聊天请求。当请求被接受后，您和被邀
请的服务人员之间将建立一个新的内部聊天。在这个内部聊天中，被邀请的服务人员在高级操作工具
栏中还有两个操作可用：观察者和参与者。

更改频道 使用此链接，您可以更改此聊天的频道。对于目标频道的选择，适用于初始选择聊天频道相同的
规则。

下载 让您以 PDF格式下载此聊天的完整历史记录。

新窗口 在单独的弹出窗口中打开此聊天。您可以以与聊天小部件相同的方式使用此窗口，还可以同时使用
窗口小部件和弹出窗口。
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观察者 当您被其他服务人员邀请到一个聊天时，您可以根据您的权限级别决定是否以观察者或参与者的身
份加入聊天。一旦您从工具栏中单击该操作，一个新的聊天小部件（就是您被邀请进行的聊天）将添
加到您的活动聊天列表中。

如果您以观察者的身份加入聊天，您将只能查看其他人对聊天的参与情况，并且您将对客户用户或公
共用户不可见。服务人员仍然会收到一条消息，表明您以观察员身份加入了该聊天。

作为一个观察者，您可以随时通过使用聊天小部件中的高级操作工具栏成为参与者，这取决于您的权
限级别。

参与者 如果你想在被邀请的聊天中有所贡献，你可以作为参与者加入。客户用户、公共用户和服务人员将
收到一条消息，表明您已经进入了该聊天。作为参与者，您可以通过使用聊天小部件中的高级操作工
具栏随时成为观察者。

第二个圆圈图标允许服务人员为这个聊天设置一个个人监控，这是一个三态开关：

• 空圆圈：没有监视。

• 带有勾号图标的空圆圈：只监视客户用户活动。

• 带有勾号图标的满圆圈：监视所有操作。

在监视聊天时，每次聊天中出现新操作时，浏览器都会显示通知。

最后，第三个关闭图标可以通过单击 X 关闭聊天。

8.1.3 聊天集成

使用聊天集成配置和代码片段生成器，可以轻松地将公共聊天集成到一个网站中。

若要配置聊天并生成代码片段：

1. 单击左侧边栏中的配置聊天集成按钮。

2. 自定义配置选项卡中的文本。

图 20: 聊天集成 -配置
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注解: 在配置选项卡中所做的所有更改将不会保存。每次打开此对话框时，所有字段都将重置为默认
值。

3. 从集成代码选项卡复制代码片段，并将其粘贴到您网站的 </body>元素之前。

图 21: 聊天集成 -集成代码

4. 您可以在预览选项卡中检查结果。

注解: 预览版使用了真正的聊天模块。必须设置其他服务人员可用于聊天才能预览所有功能。

如果浏览器控制台显示混合内容警告，管理员必须检查系统配置设置 HttpType 是否正确设置。网站必须
运行在相同的协议上，才能让聊天小部件正常工作。

例如，如果网站在 SSL上运行 OTRS，系统配置选项必须设置为 https。
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图 22: 聊天集成 -预览
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CHAPTER 9

报告

报告是自动生成的统计信息。在此菜单中，可以定义新统计信息，并根据需要将这些统计信息设置为报告。

9.1 报告

使用此屏幕管理报告。默认情况下，新的 OTRS安装不包含任何报告。报告管理屏幕位于报告菜单的报告
菜单项中。

图 1: 报告概览屏幕

9.1.1 管理报告

若要创建一个新报告：

1. 点击左侧边栏的添加报告按钮。

2. 填写必填字段。

3. 点击保存按钮。

4. 您将被重定向到编辑报告屏幕以编辑报告详细信息。

若要编辑一个报告：

1. 单击报告列表中的报告，或者您已从添加报告屏幕重定向到此处。
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图 2: 添加报告屏幕

2. 修改字段和报告详细信息。

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要删除一个报告：

1. 点击报告列表中的垃圾桶图标。

2. 点击确认屏幕中的确认按钮。

若要立即运行一个报告：

1. 点击报告列表中的立即运行链接。

2. 在新屏幕中点击立即运行按钮。

9.1.2 通用报告设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

名称 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

描述 向此资源添加其它信息。为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释
也将显示在概览表中。

有效性 * 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源即可仅在 OTRS中使用。将此字段设
置为无效或临时无效将禁止此资源的使用。

9.1.3 自动生成设置

自动生成时间（cron） 以 cron格式指定何时应自动生成报告。

参见:

有关更多信息，请参阅维基百科上的 Cron文章。

注解: 系统时区中的时间。

自动生成的语言 自动生成报告时使用的语言。
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图 3: 编辑报告详细信息屏幕
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图 4: 查看报告屏幕

电子邮件主题 指定自动生成的电子邮件的主题。

电子邮件正文 指定自动生成的电子邮件的正文内容。

电子邮件收件人 指定自动生成的电子邮件的收件人地址（逗号分隔）。

9.1.4 输出设置

标题 此文本将用作报告的标题文本。

标题 报告的标题。

前言标题 报告中包含的前言的说明。

前言 报告的前言部分。

结尾标题 报告中包含的结尾的标题。

结尾 报告的结尾部分。

9.1.5 统计

添加统计到报告 选择要添加到报告中的一个或多个统计 。每个添加的统计信息都有自己的概览和设置屏
幕。

收集并设置完所有信息后，单击保存或保存并完成按钮以保存报告。

9.2 统计

使用此屏幕管理统计信息。默认情况下，新的 OTRS安装已包含一些统计信息。统计管理屏幕位于报告菜
单的统计菜单项中。

9.2.1 管理统计

OTRS提供三种类型的统计。

动态矩阵 每个单元格包含一个单数据点。

动态列表 每行包含一个实体的数据。

静态 不可配置的复杂统计。

若要创建一个新统计：
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图 5: 统计概览屏幕

图 6: 添加统计屏幕
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1. 点击左侧边栏中的添加统计按钮。

2. 为新统计选择类型。

3. 填写必填字段。

4. 点击保存按钮。

图 7: 添加通用设定部分

若要编辑一个统计：

1. 点击统计列表中的一个统计编号。

2. 修改字段和统计的详细信息。

3. 点击保存或保存并完成按钮。

若要导入一个统计：

1. 点击左侧栏中的导入统计按钮。

2. 点击浏览…按钮，然后选择以前导出的 .xml文件。

3. 点击导入按钮。

4. 修改字段和统计的详细信息。

5. 点击保存或保存并完成按钮。

若要导出一个统计：
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图 8: 编辑通用设定屏幕

图 9: 导入统计配置屏幕
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1. 点击统计列表中的下载图标。

2. 在计算机中选择一个位置以保存 `.xml文件。

若要删除一个统计：

1. 点击统计列表中的垃圾桶图标。

2. 点击确认屏幕中的确认按钮。

若要运行一个统计：

1. 单击统计列表中的运行图标。

2. 查看统计详细信息。

3. 点击立即运行按钮。

图 10: 查看统计屏幕

若要预览一个统计：

1. 转到统计的编辑屏幕。

2. 查看预览。

3. 更改设置以查看不同类型的图形。

4. 使用相应按钮更改 X轴、Y轴和过滤器的值。
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图 11: 统计预览小部件
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注解: 预览使用随机数据，不考虑数据过滤器。

9.2.2 通用统计设定

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。标有星号的字段是必填字段。

标题 * 此资源的名称。可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。名称将显示在概览表
中。

描述 向此资源添加其它信息。为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释
也将显示在概览表中。

权限 * 你可以为不同的服务人员选择一个或多个组以定义访问权限。

结果格式 * 您可以选择以哪种格式查看统计信息。

时区 * 统计中选定的时间段是时区中性的。

创建汇总行 生成一个额外的行来包含所有数据行的汇总。

创建汇总列 生成一个额外的列来包含所有数据列的汇总。

缓存结果 在缓存中保存统计结果，以便在相同配置（需要至少一个选定的时间字段）时能够用于随后的视
图。

以仪表板小部件显示 将统计信息作为服务人员可以在其仪表板中激活的小部件提供。

注解: 启用仪表板小部件将在仪表板中激活此统计信息的缓存。

有效性 * 设置此资源的有效性。如果此字段设置为有效，则每个资源只能在 OTRS中使用。将此字段设置
为无效将禁用此资源的使用。

9.2.3 用于统计的工单属性

如果选择了动态列表统计信息，则可以使用 X轴按钮将以下工单属性包括在统计信息中。

编号 输出中的自动递增整数，以显示行号。

Ticket# 工单编号。

总时长 从创建工单到现在的相对时间。

标题 工单的标题。

创建时间 创建工单时的带时区的绝对日期和时间。

最近更改 更改工单时的带时区的绝对日期和时间。

关闭时间 工单关闭时的带时区的绝对日期和时间。对于处理中的工单，此字段为空。

队列 工单所在的队列。

状态 工单的状态。

优先级 工单的优先级。

客户用户 工单的客户用户的登录名。

客户 ID 工单的客户用户所属的客户。
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服务 工单服务。如果未分配服务，则此字段为空。

SLA 工单的 SLA。如果未分配 SLA，则此字段为空。

类型 工单的类型。

服务人员/所有者 工单的所有者（服务人员）。

负责人 工单的负责人（服务人员）。

所用工时 信件中存储时间的累积时间。

EscalationDestinationIn 从当前时间到升级时间的相对时间。

EscalationDestinationDate 工单升级时带时区的绝对日期和时间。

EscalationTimeWorkingTime 在定义的工作时间或服务时间内，直到升级的时间（以秒为单位）。

升级时间 在最近的升级时间类型（响应、更新或解决方案时间）升级之前的总时间 (以秒为单位)。

首次响应 首次响应的时间戳。

首次响应时间（分钟） 从创建工单到首次响应 (基于工作时间)的时间 (以分钟为单位)。

首次响应时间差（分钟） 指定响应时间与实际响应时间之间的分钟差。

FirstResponseTimeWorkingTime 在定义的工作时间或服务时间内，直到首次响应升级的时间（以秒为单
位）。

FirstResponseTimeEscalation 定义工单是否已升级。

FirstResponseTimeNotification 定义是否达到已定义的升级通知时间。

FirstResponseTimeDestinationTime 作为 Unix时间戳的升级时间。

FirstResponseTimeDestinationDate 首次响应时间升级的绝对日期。

FirstResponseTime 首次响应时间升级之前的总时间 (以秒为单位)。

UpdateTimeNotification 定义是否达到已定义的升级通知时间。

UpdateTimeDestinationTime 作为 Unix时间戳的更新时间升级。

UpdateTimeDestinationDate 更新时间升级的绝对日期。

UpdateTimeWorkingTime 在定义的工作时间或服务时间内，直到更新时间升级的时间（以秒为单位）。

UpdateTime 更新时间升级之前的总时间 (以秒为单位)。

SolutionTime 解决方案时间升级之前的总时间 (以秒为单位)。

解决时间（分钟） 解决方案时间升级之前的总时间 (以分钟为单位)。

解决时间差（分钟） 指定的解决方案时间与实际解决方案时间之间的分钟差。

SolutionTimeWorkingTime 在定义的工作时间或服务时间内，直到解决方案时间升级的时间（以秒为单
位）。

SolutionTimeEscalation 定义工单是否已升级。

SolutionTimeNotification 定义是否达到已定义的升级通知时间。

SolutionTimeDestinationTime 作为 Unix时间戳的解决方案时间升级。

SolutionTimeDestinationDate 解决方案时间升级的绝对日期。

首次锁定 工单锁定时的带时区的绝对日期和时间。对于未锁定的工单，此字段为空。

锁定 工单的锁定状态。

StateType 工单的状态类型。
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UntilTime 挂起的总秒数。

UnlockTimeout 工单自动解锁之前的时间。

EscalationResponseTime 响应时间升级的 Unix时间戳。

EscalationSolutionTime 解决方案时间升级的 Unix时间戳。

EscalationUpdateTime 更新时间升级的 Unix时间戳。

RealTillTimeNotUsed 挂起时间的 Unix时间戳。

信件数 工单中的信件数。

流程 涉及流程工单的流程名称。

活动 流程中活动的名称。

活动状态 流程中活动的状态。

DynamicField_NameX 添加到系统中的动态字段的名称。每个系统中的动态字段列表不同。
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CHAPTER 10

系统管理

此菜单项打开管理员界面，在系统管理手册中对此进行了详细说明。

注解: 此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。
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CHAPTER 11

搜索

搜索功能可用于搜索 OTRS内的所有内容。此功能在工单、信件和 FAQ文章以及附加文档中查找搜索词。

11.1 搜索

使用此菜单项搜索某些内容。如果您单击主菜单中的放大镜图标，搜索结果屏幕可用，请输入一个搜索词并
按键盘上的回车键。

图 1: 搜索对话框

如果搜索有结果，则会打开一个新屏幕。

此屏幕列出与搜索词匹配的所有对象，对象按类型分组。

若要找到所需的对象：

1. 在小部件的顶部选择一种类型。

2. 使用右侧边栏中的过滤器缩小结果范围。

有一个所有选项可以查看所有类型的对象。
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图 2: 搜索结果屏幕

11.1.1 搜索参数

查询字符串由短语和运算符组成。短语可以是由双引号括起来的单个单词或短语。运算符允许您自定义搜
索。

单个单词 如果查询字符串是单个单词（例如 quick或 brown），则 OTRS搜索包含给定单词的所有项目。

如果在查询字符串中给出了两个或多个单词（例如 quick brown），那么 OTRS 将搜索包含单词
quick或 brown的所有条目。

双引号包围的短语 如果查询字符串包含由双引号包围的短语（例如 "quick brown"），则 OTRS 将以相
同的顺序搜索包含短语中单词的所有项目。

通配符 使用 ?替换单个字符，*替换零个或多个字符（例如 qu?ck bro*）。

注解: 通配符查询可能会导致性能问题，因为需要查询许多短语以匹配查询字符串。

正则表达式 可以通过用斜杠裹住将正则表达式模式嵌入到查询字符串中（例如 /joh?n(ath[oa]n)/）。

参见:

支持的正则表达式语法在 Elasticsearch文档的 Regular expression syntax章节中解释。

模糊 可以使用模糊运算符（例如 quikc~ brwn~ foks~）搜索与给定搜索词类似但不完全相同的词。

默认的模糊级别为 2，但级别 1应足以捕获所有人为拼写错误的 80％。它可以指定为 quikc~1。

使用 quikc~0可以禁用模糊性，这不会考虑拼写错误。

邻近 像 "quick fox"这样的查询字符串以完全相同的顺序搜索单词，但是邻近搜索允许在给定单词之间
包含一些其他单词（例如 "fox quick"~5）。

此运算符指定单词的最大编辑距离。短语 quick fox 被认为比 quick brown fox 更为相关。

范围 查询字符串可以包含日期、数字或字符串字段的范围。包含范围用方括号 [Min TO Max] 指定，排
除范围用大括号 {min TO max}指定。

提升 提升运算符 ^可用于使一个术语比另一个术语更为相关。例如，如果你想找到关于狐狸（fox)的所有
文档，但你对快速的狐狸 (quick fox)特别感兴趣，可以使用查询字符串 quick^2 fox。

您还可以对短语或群组使用提升，例如 "quick fox"^2 和 (brown lazy)^4。

布尔运算符 查询字符串 quick brown fox搜索包含一个或多个指定单词的所有项目。

首选运算符是 +（术语必须存在）和 -（术语不得出现）。所有其它短语都是可选的。

146 Chapter 11. 搜索

https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/query-dsl-regexp-query.html#regexp-syntax


OTRS User Manual,发布 7.0

例如，如果查询字符串是 quick brown +fox -news，那么它意味着：

• fox必须存在。

• news不得出现。

• quick和 brown都是可选的。

还支持众所周知的逻辑运算符 AND 、OR 和 NOT``（或 ``&& 、|| 和 !）。查询字符串 ((quick
AND fox) OR (brown AND fox) OR fox) AND NOT news与前面的例子相同。

分组 可以用括号改变优先级，比如 (quick OR brown) AND fox。

保留字符 有一些保留字符作为运算符，它们不能用于搜索查询。

保留字符为：+ - = && || > < ! ( ) { } [ ] ^ " ~ * ? : \ /。

如果需要在搜索查询中使用这些字符中的任何一个，那么您应该使用前导反斜杠来转义它们。例如，
要搜索术语 (1+1)=2，您必须将查询字符串写为 \(1\+1\)\=2。

参见:

更多信息可以在 Elasticsearch文档的查询字符串语法章节中找到。
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