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>4 OTRS

Ez a md az OTRS AG (https://otrs.com), Zimmersmihlenweg 11, 61440 Oberursel, Németorszag szerzGi
joga alatt all.

Engedélyt adunk Onnek a jelen dokumentum sokszorositésara, terjesztésére és/vagy médositaséra a Free
Software Foundation &ltal kiadott GNU Free Documentation License 1.3-as, vagy barmely azt kdvet6 ver-
zidjanak feltételei alapjan. Nincs Nem Valtoztathaté szakasz, nincs Cimlapszdveg, nincs Hatlapszéveg. A
jelen licenc egy példanyat a GNU weboldalan taldlja.
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FEJEZET 1

Bevezetés

Az OTRS (Open Technology — Real Service) egy sok funkcidval rendelkezé nyilt forraskddu jegykezeld
rendszer az Ugyfelek telefonhivasainak és e-mailjeinek kezeléséhez. A GNU General Public License (GPL)
feltételei szerint terjeszthetd, és szamos Linux platformon prébaltak ki. Rengeteg e-mailt kap és egy tgyin-
téz8csapattal szeretné megvalaszolni azokat? Akkor imadni fogja az OTRS-t!

1.1 Errdl a kézikényvrél

Ezt a kézikdnyvet OTRS adminisztratorok altali felhasznalasra szantak. A fejezetek az OTRS szoftver ad-
minisztracidjat mutatjak be. Az adminisztratori felllet a f6menlt Adminisztrdcio menlpontjaban érhet6 el, ha
adminisztratorként jelentkezik be. Az adminisztratorok azok a felhasznaldk, akik az admin csoport tagjai.

Az adminisztratori felllet szamos modult tartalmaz, amelyek csoportokba vannak rendezve. Haszndlja a
szlir6dobozt a bal oldalsavban egy bizonyos modul megkereséséhez azaltal, hogy egyszertien begépeli a
nevét a szdrébe.

Ez a kézikdnyv a gyakori problémak megoldasahoz sziikséges bedllitasi lehetéségeket mutatja be. A feje-
zetek:

1. Azonositanak egy jellegzetes hasznadlati esetet az adminisztrator szamara, hogy segitséget nyujtsanak
a tajékozodasban és elmagyarazzak azt, hogy az OTRS mit nyujt a megolddshoz (garancia).

2. Iranymutatds adnak, hogy hogyan kell bedllitani az OTRS szoftvert a haszndlati eset alapjan
(hasznossag).

A fejezetek megegyeznek az adminisztratori fellleten Iévé modulokkal. A fejezetek sorrendje szintén meg-
egyezik azzal, ahogy abécé sorrendben megjelennek az (angol nyelvl) adminisztratori fellleten. Azonban
egy friss, U] OTRS telepités beallitdsahoz szlikséges Iépések eltérnek ett6l a sorrendtbl. Azt ajanljuk, ugy
allitsa be az OTRS szoftvert, hogy végezze el az alabb bemutatott Iépéseket.

1.2 Kezdeti Iépések
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Filter for Items Ticket Settings
Just start typing to filter. >
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Create and manage salutations. Create and manage Service L... Create and manage sefvices.
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Signatures SMS Templates SMS Templates « Quetes
Create and manage signatures. Create and manage SMS tem... Link SMS templates to queues.

1. dbra: Adminisztratori felllet

Megjegyzés: Az OTRS telepitése egy kilonallé telepitési utmutatdban kerll bemutatasra. Az OTRS tele-
pitéséhez vagy egy korabbi verziérdl valo frissitéshez kdvesse az ott leirt Iépéseket.

Miutan az OTRS telepitése befejez6d6tt, bejelentkezhet a rendszerre a root@localhost felhasznaldval

és az eldallitott jelszd hasznalataval.

Egy friss, uj OTRS telepités csak az alapértelmezett bedllitasokat tartalmazza. Személyre kell szabnia a
rendszert, hogy helyesen m(ikddjén és megfeleljen az igényeinek.

El8szér ellendriznie kell néhany értéket a Rendszerbedllitasok modulban, és mddositania kell az értékeket,
ha szlkséges. A legfontosabbak az FQDN, a SystemID és a Core::SendmailModule. A munkaidd és a
nemzeti innepek meghatdrozasa is szilkséges az OTRS-ben [évé eszkalacids idék helyes kiszamitasahoz.

Ezutan nyissa meg a Levelezési levélfiokok modult, hogy a rendszer dltal hasznalt e-mail cimeket adjon
hozz3a. E-mail kildéséhez E-mail cimek hozzdadasa is szikséges lehet.

A biztonsag fokozasa érdekében PGP kulcsok vagy S/MIME tandsitvdanyok hasznalhatdk az e-mailek titko-
sitasahoz.

Folytassuk a felhasznaldkkal, de el6szér Csoportok és/vagy Szerepek hozzaadasa lehet sziikséges a rend-
szerhez. Ajanlott Uj csoportokat Iétrehozni minden 6 vardlistahoz. Mar van néhany csoport az OTRS-ben,
de alapértelmezetten nincsenek szerepek meghatarozva. Hozzaadhat szerepeket, ha sziikséges, és bedl-
lithatja a Szerepek Csoportok kapcsolatait.

A kévetkezé 1épés Ugyintézék hozzaadésa a rendszerhez és az Ugyintéz6k Csoportok ésivagy Ugyintézék
Szerepek kapcsolatainak beallitasa.

Most mar hozzdadhaték az Ugyfelek és az Ugyfél-felhasznalok. Az tgyfelek a véllalatok és az tgyfél-
felhasznaldk a vallalat alkalmazottjai.

Megjegyzés: Mind az (igyintézék, mind az igyfél-felhasznaldk beléphetnek Active Directory vagy LDAP
haszndlataval a hitelesitéshez. Ezekben az esetekben nem sziikséges hozzaadni a felhasznaldkat kézzel.

4 fejezet 1. Bevezetés
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Az Ugyintéz6kh6z hasonléan az ugyfél-felnasznaldk is hozzarendelhet6k csoportokhoz az Ugyfél-
felhasznalok ~ Csoportok kezel6képernyé hasznalataval. Hasonloan allithatok be az Ugyfél-felhasznalok
Ugyfelek kapcsolatai.

Az OTRS telepités mar tartalmaz egy szabvanyos megszdlitast és egy szabvanyos alairast, de esetleg
szlikség lehet azok szerkesztésére vagy Uj Megszdlitdsok és Aldirdsok létrehozasara. A vardlistak nem
hozhatdk létre megszolitas és aldirds nélkil, és csak egyetlen megszdlitas és aldiras rendelhet6 hozza egy
vardlistahoz.

Miutan a rendszercimek, megszélitasok, alairasok és csoportok be lettek allitva, folytathatja a konfiguralast a
Vardlistak beallitasaval. Minden egyes vardlistat hozza kell rendelni egy csoporthoz, és csak a csoporttagok
lathatjak a jegyeket a hozzarendelt vardlistaban.

Most mar hozzdadhatdk az Automatikus valaszok, és rendelje hozza azokat a vardlistdkhoz a Vardlistak
Automatikus valaszok kezel6képerny6 hasznalataval. Az OTRS telepités mar tartalmaz néhany automatikus
valaszt. Haszndlhatja vagy szerkesztheti azokat, ahelyett hogy Ujakat hozna Iétre.

A jegyek megvalaszoldsahoz sziikséges id§ cstkkentése érdekében Sablonok vagy SMS sablonok hozha-
tok létre.

A normal sablonokban lehetnek Mellekletek, és a Sablonok Mellékletek kezel6képernyd hasznalataval
rendelheti hozza a feltéltétt mellékleteket a sablonokhoz.

Ha a sablonokat Iétrehoztak, akkor beadllithatja a sablonokat a vardlistékban valé hasznalathoz a Sablonok
Vérolistak vagy az SMS sablonok Vardlistak kezelSképernySkon.

Felll kell vizsgdinia az alapértelmezett Prioritdsok, Allapotok és Tipusok hasznélatat, és Uj elemeket kell
hozzdadnia, ha szikséges.

Az ugyfélkérések szolgaltatasokra kategorizalhatok. Ha hasznalni szeretné ezt a képesseéget, akkor Szol-
gdltatdsok létrehozasa és az Ugyfél-felhaszndlok Szolgdltatdsok kapcsolatainak bedllitasa sziikséges. Ra-
adasul Szolgdltatasi megallapoddsok is hozzarendelheték a szolgaltatdsokhoz.

Most mar hozzaadhat néhany értesitést, amelyeket az Ugyintéz6k kapnak meg, ha bizonyos események
térténnek. Ezt a Jegyértesitések képernydn teheti meg.

Hogy segitsen az Ggyintéz8knek az id6pontok kezelésében, Naptdrak és Iddpont-értesitések allithatok be.

A jegyek, a bejegyzések és az OTRS-en belili barmely objektum kiterjesztheté Dinamikus mezék hozza-
adasdval vagy korlatozhaté Hozzdféres-vezerlési listak (ACL) meghatarozasaval.

Ha nem mindent kézzel csinal, akkor a hibak szdma csdkkenthetd. Automatizaljon néhany folyamatot az
OTRS-ben az Altaldnos (igyintéz6 feladatok hasznélataval vagy folyamatok létrehozaséval a Folyamatkeze-
lés segitségével. A bejovd e-mailek eléfeldolgozhatdk és automatikusan kézbesithetbk Levelezési sz(irék
meghatarozasaval.

Ha kiils6 rendszereket kell 6sszekdtni az OTRS-sel, akkor a Webszolgdltatdasok nagyon hasznosak lesznek
ehhez.

Habar az OTRS nagyon sok funkcidval rendelkezik alapértelmezetten, kib&vitheti a funkcionalitdst csomagok
telepitésével a Csomagkezel6 segitségével.

Ha a rendszere készen all a produktiv munkavégzésre, akkor ne felejtse el regisztralni a Rendszer regiszt-
racio folyamatanak hasznalataval.

Végezetill a Kezddlap, az Egyéni oldalak és az Elrendezés beallitasa maradt hatra a kiilsé fellleten, valamint
eqgy Az (gyfél szolgdltatdskatalogusa is meghatarozhatd a kilsé fellleten térténd megjelenitéshez.

1.2. Kezdeti lépések 5
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1.3 Valjon OTRS szakértdvé

Ennek a kézikdnyvnek a kdvetkezd fejezetei részletesebben leirjdk az OTRS funkcidit és konfiguracios be-
allitasait. Létezik egy kulénalld kézikényv a beadllitasi lehetéségek hivatkozasahoz, amely j6 attekintést ad
azon Rendszerbedllitdsok haszndlatardl, amelyek mdédosithatjdk az OTRS mUkddését.

6 fejezet 1. Bevezetés
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FEJEZET 2

Jegybeallitasok

Egy jegy hasonld a kérhazi betegnek Iétrehozott orvosi jelentéshez. Ha egy beteg el6szér Iatogatja meg a
kdrhazat, akkor egy orvosi jelentést hoznak létre az 6sszes sziikséges személyes és orvosi informacié taro-
lasara a betegrél. Tébb latogatas alkalmaval, amint ugyanaz vagy tovabbi orvosok latjak el, az ellaté orvos
frissiti a jelentést a beteg egészségi allapotardl és a folyamatos kezelésrél sz6ld Uj informacidk hozzaada-
saval. Ez teszi lehet6vé barmely mas orvosnak vagy az apolészemélyzetnek, hogy teljes képet kapjanak
a szoban forgé Ugyben. Ha a beteg meggydgyul és elhagyja a kérhazat, akkor az orvosi jelentés minden
informacidjat archivaljak, és a jelentést lezarjak.

A jegyrendszerek — mint példaul az OTRS — gy kezelik a jegyeket mint a normal leveleket. Az (izenetek a
rendszerben vannak elmentve. Ha egy Ugyfél kérést kild, akkor a rendszer egy Uj jegyet allit el§, amely egy
Iétrehozott orvosi jelentéssel hasonlithaté 6ssze. Az Uj jegyre adott valasz hasonlé egy orvos bejegyzésével
az orvosi jelentésen. Egy jegy lezarasra kerUl, ha egy valaszt visszakildtek az tgyfélnek, vagy ha a jegyet
kildn lezarta a rendszer. Ha egy Ugyfél ismét kérést intéz egy mar lezart jegyre, akkor a jegyet Ujranyitjak
az uj informacidk hozzaadasaval.

Minden jegy a teljes informacidval kerll tarolasra és archivalasra. Mivel a jegyeket Ugy kezelik mint a nor-
mal leveleket, a mellékletek és a szdvegre vonatkozd jegyzetek is el lesznek tarolva minden egyes levéllel.
Tovabba a fontos datumok, résztvevd alkalmazottak, a jegy megoldaséhoz sziikséges munkaidd, stb. infor-
maciok is mentésre kerlinek. Barmely késébbi allapotban a jegyek rendezhetdk, és lehetséges a keresés
bennik, valamint minden informacio elemzése kilénbdz6 sz(irési mechanizmus hasznalataval.

2.1 Mellékletek

A szervezet méretétdl fliggetlenll gyakran sziikséges egy szolgaltatasi szerz6dés, a szolgaltatasi feltételek
vagy az adatvédelmi nyilatkozat elkildése, ha az lgyfél alair egy szerzddést.

Az OTRS korlatlan szamu mellékletet (PDF, kép stb.) képes kezelni, és sablonokba csomagolhatja azokat.
Az Ugyintéz6knek nem kell sajat maguknak karbantartani a mellékleteket, és nem kell 6ket ujra és ujra
feltdltenitk — csak az el6re meghatarozott sablonokat hasznalhatjak.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy mellékleteket adjon hozza a sablonokban valé haszndlathoz. Egy friss
OTRS telepités alapértelmezetten nem tartalmaz egyetlen mellékletet sem. A mellékletkezelés képerny6 a
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Ticket#2018100615486000019 — User cannot login to his outlook.

Back Print Priority People » Communication + Pending Close Miscellaneous « - Move - - TR ey

Age: Om

w Article Overview - 1 Article(s) Created: 10/06/2018 11:44

(Europe/Berlin)

NO. | % = SENDER VIA SUBJECT CREATED %@
Wyle Created by: Super Admin
1 Phone  User cannot login to his 10/06/2018 11:44 e
Coyote State: open
Locked: unlock
w #1 - User cannot login to his outlook. - Wyle Coyote - 10/06/2018 11:44 (Europe/Berlin) via Phone by S... Priority: 3 normal
Queue: Postmaster
To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link [depending cn your browser 3% CustomerID: acme.co
and 0S).

Accounted time: 0

Mark Print Split Forward Reply Owner: Super Admin

The user reports outlook will not accept his password.
¥ Customer Information
Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Username:
w Linked Objects R
Email: we@acme.example.com
none
Customer: Acme Inc.
Street: 123 Anywhere St.
Zip: 12346
o Somewhereviell
Country: United States of [...]

URL: https:/facme.exapl...]

1. dbra: Jegynagyitas képernyd

8 fejezet 2. Jegybeallitasok
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Jegybedllitdsok csoport Mellékletek moduljdban érhetd el.

a Attachment Management
Actions List
[+] Add Attachment NAME FILENAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Product Manual troubleshooting- valid 10/10/2018 10/10/2018
S ———— Annex guide.doc 05:01 05:01
ilter for Attachments
. . 10/06/2018 10/06/2018
Service Agreement service-agreement.pdf valid
10:42 10:42

Just start typing to filter...

2. abra: Mellékletkezelés képerny§

2.1.1 Mellékletek kezelése

Egy melléklet hozzaaddsahoz:
1. Kattintson a Mellékletek hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlikséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add Attachment

* Mame;
* Aftachment: Tallozas... Mincs kijelolve fajl.

* Validity; = valid

Save or Cancel

3. abra: Melléklet hozzaadasa képernyd

Egy melléklet szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy mellékletre a mellékletek listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Egy melléklet torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekint6 tablazat utolsé oszlopaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb melléklet van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
melléklet megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlirébe.

2.1. Mellékletek 9
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Edit Attachment
* Name: Service Agreement
Talldzas... Mincs kijelolve fajl.
* Validity: ~ valid
Save or Save and finish or Cancel
4. dbra: Melléklet szerkesztése képernyd
List
MAME FILENAME COMMENT = VALIDITY — CHANGED CREATED DELETE
Product Manual troubleshooting- lid 10/10/2018 10/10/2018
: vali
Annex guide.doc 0501 05:01
. . , 10/06/2018 10/06/2018
Service Agreement service-agreement.pdf valid
10:42 10:42

5. abra: Melléklet térlése képernyd

2.1.2 Melléklet 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 szokbzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Melléklet * Nyissa meg a fdjl parbeszédablakot egy fajl hozzaadasahoz a féjlrendszerr6l. Ez a mez§ ko-
telezd a melléklet hozzdadasa képernydn, de elhagyhaté a melléklet szerkesztése képernydn. Egy Uj
fajl hozzdadasa a szerkeszt6képernyében felilirja a meglévé mellékletet.

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.

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.

2.2 Automatikus valaszok

A gyors és atlathaté szolgaltatas elengedhetetlen a j6 munkakapcsolat fenntartdsahoz az tgyféllel. Az e-
mail, a fax, a kdzdsségi média és az egyéb, nem valds idejlii kommunikacié nincs idéhdz kétve, de a kérés
fogadasat kdvetéen azonnal be kivanja vonni az tgyfelet.

10 fejezet 2. Jegybeallitasok
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Az OTRS lehetéveé teszi, hogy azonnal valaszoljon egy tgyfélnek, miutdn megkapta a kérését, amely azon-
nali visszajelzést ad az Ugyfeleknek és biztositja Sket, hogy a kérésuk feldolgozas vagy el6készités alatti
allapotban van.

Automatikus valaszokat lehet kiildeni az Gigyfeleknek bizonyos események el6forduldsa alapjan, mint példaul
egy jegy létrehozasa egy bizonyos vardlistdban, egy lezart vagy elutasitott jeggyel kapcsolatos kévetd Gizenet
fogadasa, stb.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy automatikus valaszokat adjon hozza a vardlistakban valé hasznalathoz.
Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten tartalmaz néhany automatikus vélaszt. Az automatikus valasz
kezelésének képernydje a Jegybedllitdsok csoport Automatikus vdlaszok moduljdban érhet6 el.

A Auto Response Management
Actions List
[+] Add Auto Response MNAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
default follow-up (after a ticket follow- . 09/18/2018 09/18/2018
) auto follow up valid
S —— up has been added) 1517 1517
! P default reject (after follow-up and to reiect lid 09/18/2018 09/18,2018
; . auto rejec vali
) " rejected of a closed ticket) L 15:17 15:17
Just start typing to filter... X
default reject/new ticket created (after o " TR TR
. auto reply/new .
closed follow-up with new ticket . Sk valid o i
L ticket 1517 15:17
creation)
default reply (after new ticket has been . 09/18/2018 09/18/2018
) auto reply valid
created) 15:17 15:17

6. abra: Automatikus valasz kezelés képerny§

2.2.1 Automatikus valaszok kezelése

Megjegyzés: Az automatikus valaszok hozzdaddsahoz egy érvényes rendszercimre van szilkség. Hozzon
Iétre rendszercimeket a E-mail cimek képernydn.

Egy automatikus valasz hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Automatikus vdlasz hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az automatikus vélaszok nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervé-
nyesség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy automatikus valasz szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy automatikus valaszra az automatikus valaszok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

2.2. Automatikus valaszok 11
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Add Auto Response

=

* Name:
# Subject:
B I U S 1 := PE =
Format * | Font -~ | Size -
* Type: auto follow up

# Auto response from:

* Validity:

7. dbra: Automatikus valasz hozzaadasa képernyd

voble2@virtual.otrs.com

valid

Save or Cancel

A- A~ T. | [¢ Source ) 1

12

fejezet 2. Jegybeallitasok
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Edit Auto Response

» Name: |default reply (after new ticket has been create

% Subject:  RE: <OTRS CUSTOMER SUBJECT[24]:

DOnse: B I u ‘S’ ;; = "E =

=

1

Format - | Font - | Size - A~ A~ T, | [ Source Q) 1

This is a demao text which is send to every inguiry.
It could contain something like:

Thanks for your email. A new ticket has been created.

You wrote:
<OTRS CUSTOMER_EMAIL[G]>

Your email will be answered by a human ASAP
Have fun with OTRS! -)

Your OTRS Team

* Type:  autoreply
* Auto response from: | vo5162@virtual.otrs.com
* Validity: | valid
Comment:

Save or Save and finish or Cancel

8. abra: Automatikus vélasz szerkesztése képerny§

2.2. Automatikus valaszok 13
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Megjegyzés: Ha tébb automatikus valasz van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos automatikus valasz megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.

2.2.2 Automatikus valasz beallitasai
A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitéltése kotelezé.

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.

Targy * A felhasznaléknak kildétt e-mail targya.
Valasz A felhasznaldknak kildétt e-mail térzse.

Tipus * Az eseménytipus, amely aktivalja az automatikus valasz kildését. Csak egyetlen automatikus va-
lasz kildhet6 automatikusan. A kévetkezd eseménytipusok érhetdk el:

automatikus kovetés Megerdsiti a kdvet6 fogaddsat.

automatikus elutasitas Az lizenet visszautasit egy Ugyféliél érkez6 kdvetést.

automatikus eltavolitas Egy jegy torlése a rendszer altal végrehajtva.

automatikus valasz Egy ujonnan felvett jegy fogja aktivalni ezt az automatikus valaszt.

automatikus valasz/uj jegy Ez az (izenet tajékoztatja az ligyfelet az Uj jegyszamral.
Automatikus valasz feladdja * Az a klldé e-mail cim, amelyrél az automatikus valasz ki lesz kiildve.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez8 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-
tolteni ezt a mezbt az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

2.2.3 Automatikus valasz valtozoi

A valtozdk hasznalata a szévegben lehetévé teszi az izenetek személyre szabasat. A valtozdkat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6allitasakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimkettrzsek mind a hozzaadas, mind a szerkesztés képerny8k aljan megtalalhatdk.

Példaul az <OTRS_TICKET_TicketNumber> valtozd a jegyszamot jeleniti meg, ha valami ilyesmit ad meg
a sablonban.

Ticket#<OTRS_TICKET_ TicketNumber>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Ticket#2018101042000012

14 fejezet 2. Jegybeallitasok
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Reference

You can use the following tags:

<0TRS CUSTOMER_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject.
<0TRS CUSTOMER_EMAIL[5]>
To get the first 5 lines of the email.
<0TRS5_CUSTOMER_REALMNAME=
To get the name of the ticket's customer user (if given).
<0TRS_CUSTOMER_*>
To get the article attribute ( e. g. <OTRS_CUSTOMER_From=>, <0OTRS_CUSTOMER To>, <0TRS_CUSTOMER_Cc=,
<0TRS_CUSTOMER Subject>, <OTRS CUSTOMER_Body=).
<0TRS_CUSTOMER_DATA_*>
Options of the current customer user data | e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname:=).
<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options [ e. g. <0TRS_OWNER_UserFirstname=).
<0OTRS RESPONSIBLE *=
Ticket responsible options ( e. g. <0TRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).
<0TRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action ( e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstname:=).
<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data ( e. g. <OTRS_TICKET TicketNumber>, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue>, <OTRS_TICKET Statex)
<0TRS TICKET DynamicField *=
Options of ticket dynamic fields internal key values [ e. g. <0TRS_TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=)
<0TRS TICKET DynamicField * Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields | e. g.
<0TRS TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).
<0TRS_CONFIG_*>
Config options | e. g. <0TRS CONFIG HttpType=).

Example response;
Thanks for your email.

You wrote:
=snip=
<0TRS CUSTOMER EMAIL[G]=>

9. abra: Automatikus valasz valtozoi

2.2. Automatikus valaszok 15
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2.3 Prioritasok

Néha a jegyeket nem egyenléen hozzak létre. Egy jegy tébb odafigyelést igényelhet mint egy masik. Az tigy-
félszolgalat magasabb prioritast rendelhet egy Ggyfélhez, hogy egy kicsit segitsen az Ugyfél-elégedettség
novelésében, vagy annak biztositdsaban, hogy egy régdta nyitott kérés kiilénds figyelmet kapjon. Ezeknek
a magasabb prioritasu kéréseknek fontos a nyomon kévetése, valamint a gyors kezelése.

Az OTRS egy kozlekedési lAmpahoz hasonlé rendszert biztosit az ilyen feladat kezeléséhez, amely alapér-

telmezett 6t prioritasi szinten alapul.
» Kék: nagyon alacsony
+ Z6ld: alacsony
+ Szlrke: normal
* Rézsaszin: magas

+ Piros: nagyon magas

A szinek az adatbazisban Iév6 azonositdn alapulnak (a nagyon alacsony az 1-es azonositdju). A nevek
megvaltoztatdsat ennek észben tartdsaval kell elvégezni. Az Uj prioritdsok a szirke szint kapjak.

Hasznadlja ezt a képernyét, hogy prioritasokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités 6t prioritasi
szintet tartalmaz. A prioritaskezelés képernyd a Jegybeadllitdsok csoport Prioritasok moduljdban érhetd el.

@« Priority Management

Actions List

[ +] Add Priority NAME VALIDITY
1very low valid
o 2 low valid
Filter for Priorities R .
3 normal valid
4 high valid

Just start typing to filter . .
5very high valid

CHANGED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
10/12/2018 09:51

10. abra: Prioritas-kezelés képerny§

2.3.1 Prioritasok kezelése

CREATED

09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17
09/18/2018 15:17

Megjegyzés: Ha személyre szabott prioritaslistat hoz létre, akkor tartsa észben, hogy azok abécé sor-
rendbe lesznek rendezve a felhasznaldi fellleten Iév§ prioritasvalaszté dobozban.

Egy prioritds hozzaadasahoz:

1. Kattintson a Prioritds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A prioritasok nem térélhetSk a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség beal-
litds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.
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Add Priority

* Mame:

* Validity: ~ valid

Save or Cancel

11. dbra: Prioritds hozzaadasa képerny§

Megjegyzés: Ajanlott arendszert 6t vagy kevesebb prioritasra korlatozni és a jelenlegi 6t6t Ujrahasznositani
a kdzlekedési lampa rendszer hasznalatanak megtartasahoz.

Eqgy prioritas szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy prioritasra a prioritasok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées s befejezés gombra.
Edit Priority

* Mame: 1 very low

* Validity; = valid

Save or Save and finish or Cancel

12. dbra: Prioritas szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tobb prioritds van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
prioritds megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(rbe.

Ha megvaltoztatja egy olyan prioritds nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban haszndlnak, akkor egy
érvényesség-ellendrzés figyelmeztetni fogja, és a kdvetkez8 lehetéségeket ajanlja fel:

Mentés és frissités automatikusan A valtoztatas alkalmazéasa és az érintett beallitasok frissitése is.

Ne mentse, frissités kézzel A valtoztatas alkalmazdsa, de ne frissitse az érintett beallitasokat. A frissité-
seket kézzel kell elvégezni.

Mégse A miivelet megszakitasa.

Figyelem: Changing the name of this object should be done with care, the check only provides veri-
fication for certain settings and ignores things where the name can’ t be verified. Some examples are
dashboard filters, access control lists (ACLs), and processes (sequence flow actions) to name a few.
Documentation of your setup is key to surviving a name change.
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Naotice

This priority is used in the following config settings:
m ExternalFrontend::TicketCreateffiPriorityDefault
® ExternalFrontend::TicketDetailViews ##PriorityDefault
B Fal:ApprovalTicketPriority
® PostmasterDefaultPriority
8 Process:DefaultPriority
m Ticket:Frontend::AgentTicketBulk#$4PriorityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketClosed###PriorityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketEmail###Priority
® Ticket:Frontend::AgentTicketFreeTexti#i#PriorityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketNoteff##Priority Default
m Ticket:Frontend::AgentTicketOwner###PricrityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketPending#d# PriorityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketPhone###Priority
m Ticket:Frontend::AgentTicketPriority###PriorityDefault
® Ticket:Frontend::AgentTicketResponsiblesi#PriorityDefault
m Ticket:Frontend::AgentTicketSMS#$#P riority

You can either have the affected settings updated automatically to reflect the changes you just made or do it
on your own by pressing 'update manually'.

Save and update automatically Don't save, update manually Cancel

13. abra: Prioritéds-ellendrzés parbeszédablak
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2.3.2 Prioritas beallitasai

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

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

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznél-
haté 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.

2.4 Varolistak

A csapatoknak munkateruletre, valamint a képességek, biztonsagi szintek, részlegek vagy felel8sségek
alapjan t6rtén6 munka kiosztasanak képességére van szikseégik, hogy csak néhanyat emlitsiink. Mas
csapatoknak is szikséguk lehet megnézni vagy reagalni ezekre a kérésekre.

Az OTRS vardlistakat hasznal a csapatok szerkezetének biztositdsahoz. A vardlistak hatékony mddot nyu;j-
tanak a munka megosztasara és felosztasara a felel§s emberek csoportjara.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy vardlistdkat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepitésben 4 alap-
értelmezett vardlista van: Raw, Junk, Misc és Postmaster. Az 6sszes bejév6 lizenet a Raw vardlistaban
kerll eltarolasra, ha nincsenek szlrdszabalyok meghatarozva. A Junk vardlista hasznalhatd a levélszemét
taroldsahoz. A vardlista-kezelés képerny8 a Jegybedllitasok csoport Vardlistak moduljdban érhetd el.

# Queue Management
Actions List
Add Queue NAME GROUP COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Junk USErs All junk tickets valid 11/16/2018 08:26 171672018 08:26
. Misc users All misc tickets. valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26
FIlEr i T2 Postmaster users Postmaster queue. valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26
Raw users All default incoming ti... valid 11/16/2018 08:26 11/16/2018 08:26

Just start typing to filter...

14. dbra: Vardlista-kezelés képernyd

2.4.1 Varolistak kezelése

Egy vardlista hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Vdrdlista hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A vardlistak nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy vardlista szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy vardlistara a vardlistak listajaban.
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Add Queue

* MName:
Sub-queue of:
#* Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time

(minutes):

Escalation - update time [minutes):

Escalation - solution time (minutes):

# Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

# System address:

Default sign key [k

# Salutation:

* Signature:

Calendar:
* Validity:
Comment:

Chat Channel: ;

admin

0=no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If an agent locks a ticket and does not close it before the unlock timeout has passed, the
ticket will unlock and will become available for other agents.

{ Notify by 1
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is not added a customer contact, either email-external or phone, to a new ticket
before the time defined here expires, the ticket is escalated.

{ Notify by !
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is an article added, such as a follow-up via email or the customer portal, the
escalation update time is reset. If there is no custorner contact, either email-external or
phone, added to a ticket before the time defined here expires, the ticket is escalated.

{ Notify by !
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is escalated.

possible

Specifies if follow up to closed tickets would re-open the ticket, be rejected or lead to a
new ticket,

Mo

If a ticket is closed and the customer sends a follow up the ticket will be locked to the old
owner.

Will be the sender address of this queue for email answers.

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

system standard signature (en)

The signature for email answers.

walid

Chat channel that will be used for communication related to the tickets in this queue.
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2. Mdédositsa a mez6ket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb vardlista van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
vardlista megkereséséhez azaltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a sz(irébe.

Ha megvaltoztatja egy olyan vardlista nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban haszndlnak, akkor egy
érvényesség-ellendrzés figyelmeztetni fogja, €s a kbvetkezd lehet6ségeket ajanlja fel:

Mentés és frissités automatikusan A valtoztatas alkalmazasa és az érintett beallitasok frissitése is.

Ne mentse, frissités kézzel A valtoztatas alkalmazasa, de ne frissitse az érintett bedllitasokat. A frissité-
seket kézzel kell elvégezni.

Mégse A mivelet megszakitasa.

Figyelem: Changing the name of this object should be done with care, the check only provides veri-
fication for certain settings and ignores things where the name can’ t be verified. Some examples are
dashboard filters, access control lists (ACLs), and processes (sequence flow actions) to name a few.
Documentation of your setup is key to surviving a name change.

2.4.2 Vardlista beallitasai

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitéltése kotelezé.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Alvarolistaja ennek Lehet6ség van egy Uj vardlistat egy meglévé vardlista ald hozzaadni alvardlistaként.
Ekkor ez Sziil§ vardlista::Gyermek vdrdlista formaban lesz megjelenitve.

Csoport * Lehet6ség van a hozzaférés korlatozasahoz a kijeldlt csoportra. A csoport egy jogosultsagi
hivatkozast hoz |étre a vardlista és egy Ugyintéz§ vagy egy Ugyfél-felhasznald kézott.

Feloldasi idokorlat perc Minden nyitott jegy, amely zdrolva van ebben a vardlistdban, automatikusan fel-
oldasra kerll a megadott perc letelte utan. A 0 érték (alapértelmezett) azt jelenti, hogy a jegyek ebben
a vardlistaban zarolva maradnak.

Eszkalacio - els6 valaszidé (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségli munkaidé, mielétt az tgyin-
téz6 kapcsolatba lép az ugyféllel.

Megjegyzés: Az els@ vdlaszidé nem lesz aktivdlva egy olyan e-mail jegynél vagy telefonos jegynél,
amelyet egy Ulgyintéz8 hozott létre.

Eszkalacio - frissitési id6 (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségl munkaid8, mikézben az tgy-
intéz8 kapcsolatba 1ép az tgyféllel.

Eszkalacio — megoldasi id6 (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségl munkaidé, amig a jegy meg-
oldottként kerl megjel6lésre.

Megjegyzés: A megoldasi idé nem lesz visszaallitva, ha a jegyet Ujranyitjak.
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Edit Queue

* MName:
Sub-queue of:
# Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time

(minutes):

Escalation - update time [minutes):

Escalation - solution time (minutes):

# Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

# System address:

Default sign key

(vosle2@virtual.otrs.com)

* Salutation:

# Signature:

Calendar:
* Validity:
Comment:

Chat Channel: ;

DevOoPs

USEers

0

0= no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If an agent locks a ticket and does not close it before the unlock timeout has passed, the
ticket will unlock and will become available for other agents.

0 { Motify by ]
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is not added a customer contact, either email-external or phone, to a new ticket
before the time defined here expires, the ticket is escalated.

0 { Motify by ]
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

If there is an article added, such as a follow-up via email or the customer portal, the
escalation update time is reset. If there is no custorner contact, either email-external or
phone, added to a ticket before the time defined here expires, the ticket is escalated.

0 { Motify by !
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is escalated.

possible

Specifies if follow up to closed tickets would re-open the ticket, be rejected or lead to a
new ticket,

Mo

If a ticket is closed and the customer sends a follow up the ticket will be locked to the old
owner,

wo5162@virtual.otrs.com ||

Will be the sender address of this queue for email answers.

system standard salutation (en)
The salutation for email answers.
system standard signature (en)

The signature for email answers.

valid

Internal operations queue.
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This queue is used in the following config settings:
m ExternalFrontend: TicketCreateft#QueueDefault

® Ticket::Frontend:UserDefaultQueus

You can either have the affected settings updated automatically to reflect the changes you just made or do it
on your own by pressing 'update manually'.

Save and update automatically Don't save, update manually Cancel

17. abra: Vardlista-ellendrzés parbeszédablak

Kovetés beadllitas * Egy kévetd kezelésének meghatarozasa a lezart jegyeknél. A lehetséges értékek:
Uj jegy A kovetd egy Uj jegyet fog létrehozni.
lehetséges A kévet ujra fogja nyitni a mar lezart jegyet.
elutasitas A kovetd el lesz utasitva.
Lasd még:
Tovabbi informéciokért nézze meg az Automatikus valaszok fejezetet.

Jegy zarolasa egy kovetés utan * Csak akkor alkalmazhatd, ha a Kdvetés bedllitds mezd lehetséges ér-
tékre van dllitva. Zarolja a kordbban lezart jegyet az ujranyitds utdn az utolsé tulajdonosnak. Ez
biztositja, hogy egy jegy kovetbjét az az ligyintéz§ dolgozza fel, aki korabban kezelte a jegyet.

Figyelem: Eznem veszifigyelembe az iroddn kiviili dllapotot. Ovatosan hasznalja ezt a beéllitast,
hogy megbizonyosodjon rdla, vagy haszndlja a Felolddsi id6korldt perc bedllitassal egytt.

Rendszercim * Valasszon egyet a E-mail cimek kdzil a vardlista kildéjének személyazonossagaként.

Megjegyzés: Ez egy azonositd az adatbazisban. Az E-mail cimek esetén elvégzett valtoztatdsoknak
nem kivant hatasai lehetnek itt.

Alapértelmezett alairé kulcs Ez csak akkor aktiv, ha a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok enge-
délyezve vannak a Rendszerbedllitasok képernydn. Valassza ki a kulcsot, amellyel alapértelmezetten
aldirja az e-maileket.

Megszdlitas * Valasszon egyet a meghatarozott Megszdlitdsok kdzl.
Alairas * Valasszon egyet a meghatarozott Aldirdsok kdzUl.

Naptar Valassza ki azt a naptarat, amely meghatdrozza ennek a vardlistanak a munkaidejét. A naptarak a
Rendszerbedllitasok képernyén vannak meghatdrozva.
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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.

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.

Csevegdcsatorna Cseveg6csatorna, amely az ebben a vardlistaban Iévé jegyekkel kapcsolatos kommu-
nik&cidhoz lesz hasznalva.

2.5 Varodlistak Automatikus valaszok

Egy valtozas kommunikdldsa unalmas és hibakkal teli feladat példaul a szolgaltatasi idéknél, szolgaltatasi
szinteknél vagy egyéb olyan informacidknal, amelyeket j6 lenne tudnia az Ggyfélnek, ha megnyitja a jegyet.
Kihivast jelent megprébalni biztositani, hogy az dsszes részleg rendelkezzen a helyes informacidkkal és
atadni ezeket az tigyfeleiknek.

Az OTRS lehet6vé teszi, hogy gyorsan hozzarendelje a megfelel6 automatikus vdlaszokat minden olyan
vardlistahoz, amely megfelel§ szolgaltatasi informacidkat tartalmaz, biztositva ezzel, hogy ez az informacié
elérje Ugyfeleit még az elvarasaik el6tt.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb automatikus valaszt adjon hozza egy vagy tébb vardlistahoz.
A kezel6képerny§ a Jegybedllitdsok csoport Vardlistdk Automatikus vdlaszok moduljaban érhet§ el.

# Manage Queue-Auto Response Relations
Actions Overview
T Queues without Aute Responses QUEUES AUTO RESPONSES
DevOPS default reply (after new ticket has been created) (auto reply}
) Junk default reject (after follow-up and rejected of a closed ticket)
Filter for Queues ) X
Office (auto reject)
Just start typing to filter... Raw default follow-up (after a ticket follow-up has been added)
Service Desk {auto follow up)

default reject/new ticket created (after closed follow-up with
Filter for Auto Responses new ticket creation) (auto reply/new ticket)

Just start typing to filter..

18. abra: Vardlista—Automatikus valasz kapcsolatok kezelése

2.5.1 Vardlistak Automatikus valaszok kapcsolatainak kezelése

Egy automatikus valasznak egy vardlistdhoz valé rendeléshez:
1. Kattintson egy vardlistara a Vdrdlistak oszlopban.
2. Vélassza ki azokat az automatikus valaszokat, amelyeket hozza szeretne adni a vardlistahoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Megjegyzés: Nem lehetséges tobb vardlistat hozzarendelni egy automatikus valaszhoz az automatikus
valasz nevére kattintva. Az automatikus valaszra kattintva az Automatikus valaszok képerny6 fog megnyilni.
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Change Auto Response Relations for Queue Raw

Save or Sawve and finish or Cancel

19. dbra: Automatikus valasz kapcsolatok megvaltoztatasa egy vardlistanal

Megjegyzés: Ha tébb automatikus valasz vagy vardlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasznalja
a szlir6dobozt egy bizonyos automatikus valasz vagy vardlista megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien
begépeli a nevét a sz(rébe.

2.5.2 Varodlistak Automatikus valaszok beallitasai

A kévetkez6 bedllitdsok érhetdk el, ha automatikus vélaszokat rendel egy vardlistahoz.

automatikus valasz Ez az automatikus vélasz lesz elkiildve a felhasznéldknak, ha lzenetet kiildenek a
vardlistaba, és az Gizenet nem egy jegy kdvet§ lzenete.

automatikus elutasitas Ez az automatikus valasz lesz elklldve a felhasznaléknak, ha Gizenetet killdenek
a vardlistaba és elutasitds van kivalasztva a vardlista beallitasaiban |évé Kévetés bedllitds mezbében.

automatikus kévetés Ez az automatikus valasz lesz elkuldve a felhasznaldknak, ha lzenetet kildenek a
vardlistaba és lehetséges van kivalasztva a vardlista beadllitasaiban l1év6 Kdvetés bedllitds mez6ben.

automatikus valasz/uj jegy Ez az automatikus valasz lesz elkildve a felhasznaldknak, ha Gizenetet kiilde-
nek a vardlistaba és Uj jegy van kivalasztva a vardlista bedllitdsaiban 1év8 Kévetes bedllitds mezében.

automatikus eltavolitds Ez az automatikus valasz lesz elkilldve a felhasznaléknak, ha az eltavolitas lehe-
t6ség engedélyezve van.

Megjegyzés: Az automatikus vdlasz, az automatikus elutasitds és az automatikus védlasz/uj jegy kolcso-
nésen megszakitjadk egymast a Vardlistak beadllitasai alapjan. Csak egy fog érvényesiilni vardlistanként.

2.6 Megszolitasok

Az Ugyfelek megszdlitdsat szabvanyos mddon kell végezni. Az Ugyfelek nem mindig kilsé Ugyfelek, akik
kevésbé hivatalos tUdvdzletet igényelnek.

Az OTRS biztositja a sziikséges eszkbzdket egy szabvanyos kommunikacids forma létrehozasahoz a varo-
listai mindegyikénél. Ahogyan azt a Vdrdlista bedllitasai meghatarozzak: a Megszdlitdsok, a Sablonok és
az Aldirdsok egyesitve lesznek a jdl kialakitott szabvanyositott e-mail kommunikacié biztositdsahoz.

A megszdlitasok a Vardlistak egyikéhez vagy tdbbhdz is hozzékapcsolhatok. Egy megszdlitast csak a je-
gyekre adott e-mail valaszoknal hasznaljak.
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Haszndlja ezt a képernyét, hogy megszdlitasokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités mar tartal-
maz egy szabvanyos megszélitast. A megszdlitaskezelés képernyd a Jegybedllitdsok csoport Megszdlita-
sok moduljdban érhetd el.

[ Salutation Management

Actions List

[+] Add salutation NAME COMMENT VALIDITY CHAMGED CREATED
system standard salutation (en) Standard Salutation. wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Filter for Salutations

Just start typing to filter...

20. abra: Megszolitaskezelés képernyd

2.6.1 Megszolitasok kezelése

Egy megszdlitas hozzdaddsahoz:
1. Kattintson a Megszdlitds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A megszdlitasok nem térélheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
beallitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy megszdlitas szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy megszdlitasra a megszdlitdsok listdjaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha t6bb megszdlitds van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy
bizonyos megszdlitds megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(irGbe.

Figyelem: Miel6tt érvényteleniti ezt az objektumot, menjen a Jegybedllitdsok csoport Vdrdlistak modul-
jahoz, és gy6z6djon meg arrdl, hogy az ezt a beallitast hasznaldé 6sszes vardlista érvényes objektumot
hasznal-e.

2.6.2 Megszolitas beallitasai
A kévetkez6 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
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.
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Add Salutation
* Name:

. B I US| = i E=

[==1] —

Format - | Font - | Size - A~ B}~ T, | [o Source Q) 1

* Validity: = valid

Save or Cancel

21. abra: Megszdlitas hozzdadasa képerny§
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Edit Salutation

» Name: |system standard salutation jen)

Salutation B I US

1
2

i
m
1]}
Ik
[
B
I

Format - | Font - | Size - A~ B}~ T, | [o Source Q) 1

Dear <OTRS_CUSTOMER_REALNAME>,

Thank you for your request.

# Validity: | wvalid
Comment: | Standard Salutation.

Save or Save and finish or Cancel

22. abra: Megszdlitas szerkesztése képernyd
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Megszdlitas A szOveg, amely az Uj e-mailek elejénél lesz elhelyezve.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekinté tablazatban.

2.6.3 Megszolitas valtozoi

A véltozdk haszndlata a szévegben lehetdvé teszi az Uzenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6éllitdsakor. Ezen erdforrashoz elérhetd
cimketérzsek mind a hozzdadas, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatdk.

Hint

You can use the following tags:
<OTRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWMER_UserFirstname=).

<0TRS_RESPONSIBLE_*=
Ticket responsible options (e. g. <OTRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).

<OTRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS CURRENT UserFirstname:).

<OTRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketMumber=, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS TICKET Queue>, <0TRS TICKET State=).

<0TRS_CUSTOMER_DATA_*=>
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG _HttpType=).

Example salutation:
Dear =0TRS CUSTOMER REALNAME=,

Thank you for your request.

23. abra: Megszdlitas valtozéi

Példaul az <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserLastname> valtozd az tgyfél vezetéknevét jeleniti meg, ha va-
lami ilyesmit ad meg a sablonban.

Dear <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname> <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserLastname>,

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Dear Lisa Wagner,
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2.7 Szolgaltatasi megallapodasok

A szervezetnek meg kell felelnie az tgyfelek idGigényének. Az id8beni szolgaltatdas szamit. A kérdésekre
adott valaszokat, a problémakra kildoétt allapotfrissitéseket és a megoldasokat az egyeztetett idén bell kell
biztositani. Az Ggyintéz8nek értesitést kell kapnia a lehetséges megszegésekrdl, hogy megakadalyozza a
jegyek eszkalalasat.

Az OTRS jdl skélazddik az On igényeihez, és szolgéltatasi megallapodasok (SLA-k) kezelését kindlja. Az
OTRS lehet6séget nyuijt arra, hogy szamos szolgaltatdsi megallapoddst hozzon létre, amely lefedi az 6sszes
szolgaltatasat és ugyfélszikségletet. Minden egyes SLA t6bb szolgaltatast is lefedhet, és meghatarozhatja
a szolgaltatas elérhetéségét és az eszkalacié idétartamait.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy szolgaltatasi megallapodasokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS
telepités alapértelmezetten nem tartalmaz egyetlen szolgaltatdsi megallapodast sem. A szolgaltatasi meg-
allapodas kezel6képerny6je a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsi megdllapoddsok moduljaban érhet6 el.

_ SLA Management

Actions List

[+] Add SLA SLA SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED

No data found.

Filter for SLAs

Just start typing to filter...

24. abra: Szolgaltatdsi megallapodas kezelésének képernydje
Lasd még:

A funkcié hasznalatdhoz a Ticket::Service bedllitast aktivalni kell a Rendszerbedllitdasok alatt az Adminiszt-
racio csoportban, hogy kivalaszthatok legyenek a jegyképerny6kdn. Rékattinthat az értesitési savon 1évd
figyelmeztet6 Gzenetben taldlhatd hivatkozasra is, hogy kdzvetlenil a rendszerbeallitasi lehetéséghez jus-
son.

2.7.1 Szolgaltatasi megallapodasok kezelése

Megjegyzés: A szolgdltatasi megallapodasok hozzaadasahoz az sziikséges, hogy legaldbb egy szolgal-
tatas hozza legyen adva a rendszerhez. Hozzon létre szolgaltatdsokat a Szolgdltatdsok képernyén.

Egy szolgaltatasi megallapodas hozzdadasahoz:
1. Kattintson az SLA hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szukséges mezGket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A szolgaltatasi megallapodasok nem tor6lhetdk a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhatok az
Ervényesség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy szolgaltatasi megallapodas szerkesztéséhez:
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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:  wvalid
Comment:

Dialog message:
i
Is being displayed if a customer chooses this SLA on ticket creation.

Save or Cancel

25. dbra: Szolgaltatasi megallapodas hozzaadasa képerny6
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1. Kattintson egy szolgaltatasi megallapodasra a szolgaltatasi megallapodasok listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit SLA : VIP customers

# SLA  VIP customers

0 | )

no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted
0 i )

no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted
0 i )

no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted

* Validity:  walid

This SLA is for VIP customers.

s being displayed if a customer chooses this SLA on ticket creation

Save or Save and finish or Cancel

26. abra: Szolgaltatasi megallapodas szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb szolgaltatasi megallapodas van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szU-
rédobozt egy bizonyos szolgaltatasi megallapodas megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a
nevét a szdrébe.

2.7.2 Szolgaltatasi megallapodas beallitasai
A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

SLA * 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.

Szolgaltatas Valasszon egyet vagy tébbet a Szolgdltatdsok kdzil, hogy hozzarendelje ehhez az SLA-hoz.
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Naptar Valassza ki azt a naptarat, amely meghatdrozza ennek a vardlistanak a munkaidejét. A naptarak a
Rendszerbedllitasok képernyén vannak meghatarozva.

Eszkalacio — elsé valaszidé (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségli munkaidé, mielétt az tgyin-
téz6 kapcsolatba lép az ugyféllel.

Megjegyzés: Az els@ vdlaszidé nem lesz aktivdlva egy olyan e-mail jegynél vagy telefonos jegynél,
amelyet egy Ugyintéz4 hozott létre.

Eszkalacio — frissitési id6 (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségl munkaidé, mikézben az (gy-
intéz8 kapcsolatba 1ép az tgyféllel.

Eszkalacio — megoldasi id6 (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségl munkaidé, amig a jegy meg-
oldottként kerll megjel6lésre.

Megjegyzés: A megoldasi idé nem lesz visszaallitva, ha a jegyet Ujranyitjak.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

Parbeszédablak lizenet Akkor lesz megjelenitve, ha egy Ugyfél ezt az SLA-t valasztja a jegy |étrehozasa-
kor (csak a kiilsé fellileten).

2.8 Szolgaltatasok

Az Ugyfélszolgalathoz intézett kéréseket az érintett szolgdltatds alapjan kell kategorizalni, hogy az a meg-
felel6 szakértSi csoporthoz jusson a probléma megoldasaért. Ugyanis nem minden igyintézé tudja kezelni
az egyes problémakat. Egy probléma megoldasahoz sziikséges tapasztalatok vagy az eréforrasokhoz vald
hozzaférés hianya megkdveteli, hogy meghatarozzak a jegyben érintett szolgaltatast, amely segit a problé-
ma kategorizalasaban és a megfelel§ csapatok elérésében.

Az OTRS lehet6veé teszi az ligyfélnek kindlt 6sszes szolgaltatas hozzdaddsat. Ezek a szolgaltatasok késébb
a Szolgdltatasi megdllapoddsok egyikéhez kdthetdk, hogy id6beni megoldast biztositsanak az tUgyfélspeci-
fikus megallapodasokhoz.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy szolgdltatasokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapér-
telmezetten nem tartalmaz egyetlen szolgaltatdst sem. A szolgéaltataskezelés képerny§ a Jegybeadllitasok
csoport Szolgdltatdsok moduljdban érhetd el.

Lasd még:

A funkcié hasznalatdhoz a Ticket::Service beallitast aktivalni kell a Rendszerbedllitdsok alatt az Adminiszt-
racio csoportban, hogy kivalaszthatdk legyenek a jegyképerny6kdn. Rékattinthat az értesitési savon Iévd
figyelmeztet6 Gizenetben talalhatd hivatkozasra is, hogy kdézvetlenil a rendszerbeallitasi lehetéséghez jus-
son.
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a« Service Management

Actions List

B Add service SERVICE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Mo data found.

Filter for Services

Just start typing to filter...

27. dbra: Szolgaltataskezelés képernyd

2.8.1 Szolgaltatasok kezelése

Egy szolgaltatas hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Szolgdltatds hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Service

* Service:

* Validity: ~ valid

Save or Cancel

28. abra: Szolgaltatas hozzaadasa képerny6

Figyelem: A szolgaltatdsok nem torélhet6k a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
beallitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy szolgaltatas szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy szolgaltatdsra a szolgéltatasok listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha t6bb szolgaltatds van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy
bizonyos szolgaltatdas megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.
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Edit Service ; Test service

* Service:  Testservice

* Validity: ~ valid

This is a test service.

Save or Save and finish or Cancel

29. dbra: Szolgaltatas szerkesztése képernyd

Figyelem: Changing the name of this object should be done with care, the check only provides veri-
fication for certain settings and ignores things where the name can’ t be verified. Some examples are
dashboard filters, access control lists (ACLs), and processes (sequence flow actions) to name a few.
Documentation of your setup is key to surviving a name change.

2.8.2 Szolgaltatas beallitasai

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

Szolgaltatas * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatdé ebbe a mezébe, beleért-
ve a nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Részszolgaltatasa ennek Lehet6ség van egy Uj szolgdltatast egy meglévé szolgaltatas ald hozzaadni al-
szolgaltatasként. Ekkor ez Sz(ild szolgdltatds::Gyermek szolgdltatds formaban lesz megjelenitve.

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 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.

Megjegyzés: Egy szolgaltatds csak akkor valaszthatd ki a jegyképerny6kdn, ha a szolgaltatas hozza
van rendelve a jegy ugyfél-felhasznaldjahoz vagy be van allitva alapértelmezett szolgaltataskeént az 6sszes
ugyfél-felhasznalénak az Ugyfél-felhasznalok Szolgdltatdsok képernyén.

2.9 Alairasok

A véllalati személyazonossdg és a csapatinformécié elengedhetetlen minden kommunikaciéban. Az ird
alkalmazott neve és egyéb létfontossagu részletek, mint példaul a lemondd nyilatkozatok, a sziikséges
informacidk néhany példaja, amelyet mellékelni kell az tgyféllel valé kommunikaciéban.
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Az OTRS ugyanazokat az eszkdzoket biztositja itt is egy szabvdnyos kommunikacids forma létrehozasahoz
a vardlistai mindegyikénél, mint a Megszdlitasok esetén. Ahogyan azt a Vardlista bedllitdsai meghataroz-
zak: a Megszdlitasok, a Sablonok és az Aldirdsok egyesitve lesznek a jol kialakitott szabvanyositott e-mail
kommunikacié biztositasahoz.

Az alairasok a Vdrdlistak egyikéhez vagy tdbbhdz is hozzakapcsolhaték. Egy aldirast csak a jegyekre adott
e-mail valaszoknal hasznaljak.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy aldirdsokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités mar tartalmaz
egy szabvanyos alairast. Az alairas-kezelés képerny8 a Jegybeadllitdsok csoport Alairdsok moduljaban ér-
het6 el.

# Signature Management

Actions List

Add Signature NAME COMMENT WALIDITY CHANGED CREATED
system standard signature (en) Standard Signature. valid 1/16/2018 0826 11/16/2018 08:26

Filter for Signatures

Just start typing to filter...

30. dbra: Alairas-kezelés képernyd

2.9.1 Alairasok kezelése

Egy aldiras hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Aldirds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az alairdsok nem térolheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség beal-
litds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy aldiras szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy alairasra az alairasok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha t6bb aldiras van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a szlrédobozt egy bizonyos
alairas megkereséséhez azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(rébe.

Figyelem: Miel6tt érvényteleniti ezt az objektumot, menjen a Jegybeadllitdsok csoport Vardlistak modul-
jahoz, és gy6z86djdon meg arrdl, hogy az ezt a bedllitast hasznald ésszes vardlista érvényes objektumot
hasznal-e.
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Add Signature
* Name:

. B I US| = i E=

[==1] —

Format - | Font - | Size - A~ B}~ T, | [o Source Q) 1

* Validity: = valid

Save or Cancel

31. abra: Aldiras hozzdadasa képernyd
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Edit Signature
» Name: |system standard signature (en)

Signature: B I US| ;= = kgleg 2 = |le =
Format - | Font ~| size -~ | A~ ¥~ I, | [s Source () 1
Your Ticket-Team
<QTRS Agent Userfirstname> <QTRS Agent UserLastname>
Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - &th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: hitp/'www.example.com/

* Validity: = valid

Comment: | Standard Signature.

Save or Save and finish or Cancel
32. dbra: Alairas szerkesztése képernyd
38
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2.9.2 Alairas beallitasai

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

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

Alairas A szdveg, amely az Uj e-mailek végénél lesz elhelyezve.

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 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
attekint6 tablazatban.

2.9.3 Alairas valtozoi

A valtozdk haszndlata a szévegben lehetévé teszi az zenetek személyre szabasat. A valtozdkat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6allitasakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimketorzsek mind a hozzaadas, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatok.

Hint

You can use the following tags:
<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS OWNMER UserFirstname:=).

<0TR5_RESPONSIELE_*>
Ticket responsible options (e. g. <0TRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).

<0TRS_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS_CURRENT _UserFirstnames=).

<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS TICKET TicketMumber=, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue=, <0TRS_TICKET State=).

<0TRS CUSTOMER_DATA *=
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS CUSTOMER DATA UserFirstname:=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS CONFIG HttpType=).

Example signature:
Your OTRS-Team

<0TRS CURRENT UserFirstname> <0TRS CURRENT UserLastnames=

33. abra: Alairas valtozadi

Példaul az <OTRS_CURRENT_UserFirstname> <OTRS_CURRENT_UserLastname> valtozék az Ggyin-
téz0 keresztnevét és vezetéknevét jelenitik meg, ha valami ilyesmit ad meg a sablonban.
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Best regards,

<OTRS_CURRENT_UserFirstname> <OTRS_CURRENT_UserLastname>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Best regards,

Steven Weber

2.10 SMS sablonok

A készenléti szolgédlatot riasztani kell az e-mail kiszolgaldkkal kapcsolatos incidensekrél, ezért nem kap-
hatnak e-mailt az OTRS-t6l. Tovabba abban az esetben, ha az Ggyfeleknek nincs internet-hozzaférése,
elengedhetetlen a j6 kapcsolat biztositasa.

Az OTRS biztosit SMS-t felhészolgdltatasként, és az e-mailekhez hasonléan lehetévé teszi a kommunikacid
kezelését sablonokon keresztll.

Az SMS sablon egy olyan alapértelmezett széveg, amely segit az ligyintézéknek a jegyek vagy valaszok
gyorsabb irasédban.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy SMS sablonokat adjon hozza a kommunikacidkban valé hasznalathoz.
Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten nem tartalmaz egyetlen SMS sablont sem. Az SMS sablon
kezelésének képernyéje a Jegybedllitasok csoport SMS sablonok moduljaban érhet6 el.

_ Manage SMS Templates

Notice List

TYPE MAME COMMENT VALIDITY CHAMGED CREATED DELETE
To be ab use SM5 cloud sery 1 0TRS No data found.

E Activate SM5 Cloud Service
Hint
fault text which help

Attention: Don't forget to add new templates
fo queues.

34. abra: SMS sablon kezelése képernyé

2.10.1 SMS sablonok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen SMS felhfszolgaltatast hasznalni az OTRS-ben, el6szor aktivalnia
kell azt a Felhdszolgaltatdsok modulban.

Egy SMS sablon hozzaadaséhoz:

1. Kattintson az SMS sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
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Motice

= Activate SMS Cloud Service

35. abra: SMS felhészolgaltatas aktivalas

2. Toltse ki a szlkséges mezGSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add Template

& Type:  Answer
* Mame:

% Template:

* Validity; | valid

Save  or Cancel

36. abra: SMS sablon hozzaaddasa képernyd

Egy SMS sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy SMS sablonra az SMS sablonok listjaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy SMS sablon torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az SMS sablonok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.
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Edit SMS Template

#* Type: Create
* Name: VIP customer

% Template: |Your ticket was created with number

<QTRS TICKET TicketNumber>.

# Validity: | vald
Auto response for VIP customers.

Save  or Cancel

37. dbra: SMS sablon szerkesztése képernyd
List
TYPE NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE

Answer Test valid 10/1&2018 11:11 (Europe/Budapest) 10v16/2018 11:11 (Europe/Budapest)

38. abra: SMS sablon térlése képernyd

Megjegyzés: Ha tébb SMS sablon van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy
bizonyos SMS sablon megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrbbe.

2.10.2 SMS sablon beallitasai

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

Tipus * Kulénb6zé fajta SMS sablonok léteznek, amelyek kiilénb6z8 célokra haszndlhaték. Egy sablon
lehet:

Valasz Jegyvalaszként hasznalhaté a jegyképernyé bejegyzésmentijében Iévé Vdlasz SMS-ben va-
lasztésaval.

Létrehozas Uj SMS jegyhez hasznélhaté.

Kimendé SMS Egy uj SMS klldéséhez hasznalhaté egy Ugyfél-felhaszndlé szdmara a jegyképernyd
jegymenujébdl.
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Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Sablon A felhasznaldknak kiildott e-mail térzse.

Figyelem: Az elkildhetd szdveges lzenet legnagyobb hossza 918 karakter. Azonban ha 160 karak-
ternél tdbbet kiild el, akkor az UGizenet fel lesz bontva 153 karakteres darabokra, miel6tt elkildésre kerdl
a cimzett mobil eszkdzére. Azt ajanljuk, hogy az zenetek 160 karakternél révidebbek legyenek.

Felugré iizenet Uzenet kdzvetlen megjelenitése felhasznaldi beavatkozas nélkiil, és nem keriil automati-
kusan eltarolasra (a tdmogatas eszkdzdénként és szolgaltatonként valtozhat).

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
datmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval letiltja az eréforras hasznalatat.

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

2.10.3 SMS sablon valtozoi

A véltozdk haszndlata a szévegben lehetdvé teszi az Uzenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6allitasakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimketérzsek mind a hozzdadas, mind a szerkesztés képernybk aljan megtalalhatok.

Példaul az <OTRS_TICKET_TicketNumber> valtozd a jegyszamot jeleniti meg, ha valami ilyesmit ad meg
az SMS sablonban.

Ticket#<OTRS_TICKET_TicketNumber> has been raised in <OTRS_Ticket_Queue>.

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Ticket#2018101042000012 has been raised in Postmaster.

2.11 SMS sablonok Varodlistak

Egy sablon valtozasainak kézlése vagy egy Uj kommunikacios kdvetelmény terjesztése unalmas és hibakkal
telilehet, mert arra van szilkség, hogy az 6sszes csapat lekérje az informacidkat és megfelel6en kézzétegye.

Az OTRS lehet6vé teszi, hogy gyorsan hozzarendelje a megfelel§ SMS sablonokat minden olyan vardlista-
hoz, amely megfeleld jegyinformacidkat tartalmaz, biztositva ezzel, hogy az informacid elérje az tigyfeleket
és az Ugyintézdket.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb SMS sablont adjon hozza egy vagy tébb vardlistdhoz. A
kezel6képerny6 a Jegybeadllitdsok csoport SMS sablonok Vardlistak moduljaban érheté el.

2.11.1 SMS sablonok Vardlistak kapcsolatainak kezelése

Egy SMS sablonnak egy vagy tébb vardlistahoz valé rendeléshez:

1. Kattintson egy SMS sablonra az SMS sablonok oszlopban.
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Reference

You can use the following tags:
<0TRS_OWNER_*=
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWNER_UserFirstname=).
<0TRS_RESPONSIBLE *=
Ticket responsible options (e. g. <0TRS _RESPONSIBLE UserFirstname=).
<0TRS_CURRENT _*=
Options of the current user who reguested this action (e. g. <0TRS _CURRENT UserFirstname>).

<OTRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketNumber=, <0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS TICKET Queue=, <0TRS TICKET State=)

<0TRS _TICKET DynamicField *>
Options of ticket dynamic fields internal key values ( e. g. <0TRS _TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).

<0TRS TICKET DynamicField * Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields ( e. g.
<0TRS TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<0TRS_CUSTOMER_DATA_*=
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS _CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<0TR5_CONFIG_*=
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG_HttpType=).

Mote: Create type templates only supports this smart tags: <0TRS_CURRENT _*> and <0TRS_CONFIG_*=>

Example template:
The current ticket state is: "<=0TRS TICKET State="

Your mobile phone is: "<0TRS CUSTOMER UserMobiles"

39. abra: SMS sablon valtozéi

& Manage SMS Template-Queue Relations
Filter for SMS Templates Owerview
Just start typing to fitter... SMS TEMPLATES QUEUES
Mo data found. Business Process Management
DirectSales
Filter for Queues DirectSales:BR

DirectSales::BR::Registrations
DirectSales::CN
DirectSales::CN::Registrations

Just start typing to fitter...

40. abra: SMS sablon—Vardlista kapcsolatok kezelése
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2. Vdlassza ki azokat a vardlistakat, amelyekhez hozza szeretné adni az SMS sablont.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Queue Relations for SMS Template Answer - Test

QUEUE ACTIVE
Business Process Management

DirectSales

DirectSales:BR

DirectSales::BR::Registrations

DirectSales::CN
41. abra: Vardlista-kapcsolatok megvaltoztatdsa egy SMS sablonnal

Egy vardlistanak egy vagy tdbb SMS sablonhoz valé rendeléshez:
1. Kattintson egy vardlistara a Vdrdlistak oszlopban.
2. Vélassza ki azokat az SMS sablonokat, amelyeket hozza szeretne adni a vardlistahoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change SMS Template Relations for Queue Postmaster

TEMFPLATE ACTIVE

Answer - Test

Save or Saveand finish or Cancel

42. abra: SMS sablon kapcsolatok megvaltoztatasa egy vardlistanal

Megjegyzés: Ha tébb SMS sablon vagy vardlista van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szU-
r6dobozt egy bizonyos SMS sablon vagy vardlista megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a
nevét a szdrébe.

Egyszerre tdbb SMS sablon vagy vardlista is hozzarendelheté mindkét képerny6n. Ezenkivil a kapcsolatok
képernyén egy SMS sablonra vagy egy vardlistara kattintva meg fog nyilni az SMS sablon szerkesztése
vagy a Vdrdlista szerkeszteése képerny6 annak megfeleléen.

Figyelem: Egy vardlista vagy egy SMS sablon elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernydre.

2.12 Allapotok

A jegyek aktiv nyomon kdvetése a munkaterhelés jobb megértéshez vezet és mér6szamokat biztosit telje-
sitménymutatoként. A feladatok rendezése és az id8pontok bedllitdsa segithet a munkaterhelés kiegyenli-
tésében és az Ugyfélszolgalat mdkddtetésének fenntartasdban.
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Az OTRS jegyallapotokat hasznal annak biztositdsahoz, hogy az lgyintéz6k mindig tudjak, hogy melyik
jegyet vegyék figyelembe és melyiket nem. Ezenkivill a jegyek allapotardl részletes jelentések is készithe-
t6k jegykereséssel vagy jelentésekkel, valamint személyre szabott rendezés is lehetséges a vezérlGpultok,
illetve a vardlista- és szolgaltatas-attekinték hasznalataval.

Kilenc allapot van el6re meghatarozva. Tébb allapot is hozzaadhatd, de az alapértelmezett allapotok ele-
gendd@ek a tovabblépéshez és tdbbé-kevésbé elegendéek minden helyzetben.

Az alapértelmezett allapotok a kdvetkezdk:
sikeresen lezarva A jegy befejez8détt. Az ligyfél olyan megoldast kapott, ami m(ikédoétt.

sikerteleniil lezarva A jegy befejez6dott. Az ligyfél nem kapott megolddast vagy a megoldds nem volt meg-
feleld.

egyesitett A jegy tartalma egy masik jegyben taldlhaté meg.
uj A jegyet az Ggyfél hozta létre, anélkll hogy kapcsolatba Iépett volna egy tgyintézével.
nyitott A jegy jelenleg folyamatban van. Az Ggyfél és az igyintézé felvette egymassal a kapcsolatot.

automatikus lezaras fliggében+ A jegy sikeresen lezdrva allapotra lesz beadllitva a varakozasi id6 eléré-
sekor.

automatikus lezaras figgében- A jegy sikertelendil lezdrva allapotra lesz bedllitva a varakozasi idé eléré-
sekor.

emlékeztetd fligg6ben A jegyen Ujra dolgozni kell a varakozasi id6 elérésekor.

eltavolitott A jegyet eltavolitottak a rendszerbdl.

Megjegyzés: A flggdében Iévé feladatok alapértelmezés szerint minden mdsodik éra negyvendétddik per-
cében kertlnek ellen8rzésre. Ez az id§ statikus id8, ami azt jelenti, hogy az id6k 02:45, 04:45, 06:45 és
igy tovabb. A feladat futtathaté gyakrabban vagy ritkdbban, és az Adminisztrdcio csoport Rendszerbedllitds
moduljaban allithatd be.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy allapotokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezet-
ten szamos allapotot tartalmaz. Az allapotkezelés képerny§ a Jegybedllitdsok csoport Allapotok moduljaban
érhetd el.

@« State Management
Actions List
[+] Add State NAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
closed successful closed Ticket is closed ... valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
closed unsuccessful closed Ticket is closed ... wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
I iz S merged merged State for merged ... valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
. . new new MNew ticket create... wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Just start typing to filter... K X
open open Open tickets. valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
pending auto close+ pending auto Ticket is pending... valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Hint pending auto close- pending auto Ticket is pending... valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
pending reminder pending reminder Ticket is pending... valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
update the states in removed removed Customer removed ... wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

http://otrs.github.io/doc

43. bra: Allapotkezelés képernyd
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2.12.1 Allapotok kezelése

Egy allapot hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Allapot hozzdad4sa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlikséges mezsket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add State

* Mame:
* State type: = Closed

* Validity: | valid

Save  or Cancel

44. abra: Allapot hozzaaddsa képernyd

Figyelem: Az &llapotok nem t6rélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedl-
litas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy allapot szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy allapotra az allapotok listajaban.
2. Mddositsa a mezG8ket.

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

Edit State
* MName: new
#* State type: | NEW
* Validity:  valid

New ticket created by customer.

Save or Saveand finish or Cancel

45. dbra: Allapot szerkesztése képernyé

Megjegyzés: Ha t6bb allapot van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt egy bizonyos
allapot megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.

Ha megvéltoztatja egy olyan dllapot nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban hasznalnak, akkor egy
érvényesség-ellendrzés figyelmeztetni fogja, és a kdvetkez8 lehetéségeket ajanlja fel:

Mentés és frissités automatikusan A valtoztatads alkalmazéasa és az érintett beallitasok frissitése is.

2.12. Allapotok 47



OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

Notice

This state is used in the following config settings:
m ExternalFrontend:TicketDetailView###StateDefault
8 PostmasterfollowlpState
® Postmasterfollowlp5StateClosed
® Ticket:Frontend::AgentTicketBulk##4State Default
® Ticket::Frontend::AgentTicketCom poses##State Default
m Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateDefault

® Ticket::Frontend::AgentTicketEmailOutboundfffStateDefault

® Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText# i StateDefault

® Ticket::Frontend::AgentTicketMotedf i StateDefault

® Ticket:Frontend::AgentTicketOwner###StateDefault

m Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###StateDefault

® Ticket:Frontend::AgentTicketPhonelnbound#iiState

® Ticket:Frontend::AgentTicketPriorityf##StateDefault

m Ticket:Frontend::AgentTicketResponsible###StateDefault

® Ticket:Frontend::AgentTicketSMS###StateDefault

m Ticket:Frontend::AgentTicketSMSOutbound#fitiStateDefault

You can either have the affected settings updated automatically to reflect the changes you just made or do it
on your own by pressing 'update manually
Save and update automatically Don't save, update manually Cancel

46. abra: Allapot-ellenérzés parbeszédablak

48
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Ne mentse, frissités kézzel A valtoztatas alkalmazasa, de ne frissitse az érintett bedllitasokat. A frissité-
seket kézzel kell elvégezni.

Mégse A mivelet megszakitasa.

Figyelem: Changing the name of this object should be done with care, the check only provides veri-
fication for certain settings and ignores things where the name can’ t be verified. Some examples are
dashboard filters, access control lists (ACLs), and processes (sequence flow actions) to name a few.
Documentation of your setup is key to surviving a name change.

2.12.2 Allapot beallitasai
A koévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.

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.

Allapottipus * Minden egyes 4llapot 8ssze van kapcsolva egy tipussal, amelyet akkor kell megadni, ha egy
Uj allapotot Iétrehoznak vagy egy meglévét szerkesztenek. A kdvetkezd tipusok érhetdk el:

* lezarva

+ egyesitett

. j

* nyitott

+ automatikus fuggdében
» emlékeztet§ figgbben

« eltavolitott

Megjegyzés: Az dllapottipusok el6re meg vannak hatdrozva és nem valtoztathatok meg a szoftver-
ben a kilénleges mikddésik miatt. Ha U] dllapotokat adnak az automatikus fliggében és az emlékez-
tetd fliggbben allapottipusokhoz, akkor tovabbi beallitdsokat kell elvégezni az Adminisztrdcio csoport
Rendszerbedllitds moduljaban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

2.12.3 Allapot konfiguracids beallitasai

A kdvetkez6 bedllitasok fontosak és emlitésre méltdk. Vizsgalja felll ezeket, ha allapotokat kezel:
» Daemon::SchedulerCronTaskManager:: Task###TicketPendingCheck
* Ticket::StateAfterPending
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2.13 Sablonok

A megfeleld és kbvetkezetes valasz biztositasa az alkalmazottakidl vagy a tudasszinttdl fliggetlenil fontos a
professzionalis megjelenés fenntartasahoz az Ggyfelei szamara. Ezenkivil a szabvanyos valaszok kildésé-
nek sebessége kulcsfontossagu a kérések tdmegének megvalaszolasanal a névekvd Ugyfélszolgalatokban.

Az OTRS sablonok szamos mddot kindlnak a szabvanyositott kommunikacié kezelésére, és segitenek elére
meghatdrozni szévegeket, hogy az tgyfél mindig ugyanolyan szintli és min6ségu szolgaltatast kapjon az
Osszes Ugyintézétol.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy sablonokat adjon hozza a kommunikacidkban valé hasznalathoz. Egy friss
OTRS telepités alapértelmezetten mar tartalmaz egy sablont. A sablonkezelés képerny§ a Jegybedllitasok
csoport Sablonok moduljaban érhet6 el.

a Manage Templates

Actions List

B Add template TYPE MNAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
Answer empty answer 0 valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Filter

Just start typing to filter...

Hint

Attention: Don't forget to add new templates
to queues.

47. abra: Sablonkezelés képernyd

2.13.1 Sablonok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy mellékleteket adjon egy sablonhoz, elészér létre kell hoznia a mellékletet a
Mellékletek képernydén.

Egy sablon hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy sablon térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.
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Add Template

* Type: Answer
* Name:
Subject:
Subject method:

Specify if the current article subject should be Combined, Kept or Overwritten with the
subject from the template.

Template: B I US| := gl 2 = 2 = =
Format - | Font | Size - | A~ [} T, [o Source ()

Attachments:
* Validity: ~ valid
Comment:

Save or Cancel

48. abra: Sablon hozzaadasa képerny6

2.13. Sablonok 51
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Edit Template

* Type: Answer
* Name: |empty answer
Subject:

Subject method:

Specify if the current article subject should be Combined,

subject from the template.

Template: BE I U

Format

Attachments:
* Validity: ~ valid

Comment:

-

Font

i=

Size

Save or Save and finish or Cancel

49. dbra: Sablon szerkesztése képernyd

Kept or Overwritten with the

Ith
I
i
B
(0

A- - T, | [0 Source Q)

52
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2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
TYPE NAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED DELETE
Answer empty answer 0 valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

50. abra: Sablon térlése képernyd

Megjegyzés: Ha t6bb sablon van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt egy bizonyos
sablon megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szirébe.

2.13.2 Sablon beallitasai
A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitdltése kdtelezb.
Tipus * Kulénboz6 fajta sablonok léteznek, amelyek kilénbdzé célokra hasznalhatdk. Egy sablon lehet:
Valasz Jegyvdlaszként vagy valaszként hasznalhato.
Létrehozas Uj telefonos vagy e-mail jegyeknél hasznalhatd.
E-mail Egy tgyfél-felhasznald vagy valaki mas szamara térténd e-mail irdsanal hasznalhato.
Tovabbitas Egy bejegyzés valaki mas szamara térténd tovabbitasahoz hasznalhaté.
Jegyzet Jegyzetek létrehozasahoz hasznalhatd.
Telefonhivas Bejové és kimend telefonhivdsokhoz hasznalhatd.

Folyamat parbeszédablak Folyamatkezelésben haszndlhaté a felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakokban 1év6 bejegyzések szévegének elbre kitdltéséhez.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Targy A sablon altal hozzaadott bejegyzés targya.

Targy médszere Adja meg, hogy az aktualis bejegyzéstargyat hogyan kell kezelni. A kdvetkez6 mddszerek
érhetdk el:

Egyesités A sablon targya hozza lesz adva a jelenlegi bejegyzéstargy utan.

Megtartas A jelenlegi bejegyzéstargy lesz megtartva.

Felliliras A jelenlegi bejegyzéstargy ki lesz cseréve a sablon targyaval.
Sablon A sablon éaltal hozzaadott bejegyzés torzse.

Mellékletek Lehet6ség van egy vagy tobb mellékletet hozzaadni ehhez a sablonhoz. A mellékletek a Mel-
lékletek képernyén adhatdk hozza.

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

2.13.3 Sablon valtozoéi

A véltozdk haszndlata a szévegben lehetdvé teszi az Uzenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el8allitdsakor. Ezen eréforrashoz elérhetd
cimketérzsek mind a hozzaadas, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatdk.

Reference

You can use the following tags:
<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWMER_UserFirstname=).

<0TRS5_RESPONSIBLE_*=

Ticket responsible options (e. g. <OTRS_RESPONSIBLE UserFirstname=).
<OTRS_CURRENT_*>

Options of the current user who requested this action (e. g. <0TRS CURRENT UserFirstname:).

<0TRS_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TRS_TICKET TicketMumber=, =0TRS TICKET TicketID=,
<0TRS TICKET Queue>, <0TRS TICKET States).

<0TRS_TICKET DynamicField *>
Options of ticket dynamic fields internal key values | e. g. <0TRS_TICKET DynamicField TestField=,
=0TRS TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).

<0TRS_TICKET DynamicField * Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields | e. g.
<0TRS_TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<0TRS_CUSTOMER_DATA_*>
Options of the current customer user data (e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname:=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options (e. g. <0TRS_CONFIG_HttpType>).

Mote: Create type templates only supports this smart tags: <OTRS_CURRENT_*> and <0TRS_CONFIG_*>

Example template:
The current ticket state is: "<0TRS TICKET States="

Your email address is: "<=0TRS CUSTOMER UserEmail="

51. abra: Sablon valtozéi

Példaul az <OTRS_TICKET_TicketNumber> valtozd a jegyszamot jeleniti meg, ha valami ilyesmit ad meg
a sablonban.

Ticket#<OTRS_TICKET_TicketNumber>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Ticket#2018101042000012

54 fejezet 2. Jegybeallitasok




OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

2.14 Sablonok Mellékletek

A szabvanyos mellékleteken végzett mdédositasok néha nyomasztéak. Felmeril a kérdés, hogy ,Hol hasz-
naltak a mellékleteket?” vagy ,Hogyan lehet 6ket gyorsan frissiteni széleskorlien?” . Azt is fontos tudni,
hogy ki melyik mellékletet hasznalja, miel6tt frissitenék 6ket. Egy uj melléklet tébbszér is felhasznalhatd a
szervezeten beldl.

Az OTRS felruhdzza Ont ennek kezelésével, és attekintést nyujt az 1:n kapcsolatok kezeléséhez és a mel-
Iékleteket haszndlé sablonok gyors azonositasahoz.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb mellékletet adjon hozza egy vagy tébb sablonhoz. A funkcid
hasznalatdhoz az szlkséges, hogy legaldabb egy melléklet és legaldbb egy sablon hozza legyen adva a
rendszerhez. A kezel6képerny6 a Jegybedllitdsok csoport Sablonok Mellékletek moduljaban érhetd el.

A Manage Template-Attachment Relations

Filter for Templates Overview

Just start typing to filter... TEMPLATES ATTACHMENTS
Answer - empty answer No data found.
Answer - test answer
Filter for Attachments

Just start typing to filter...

52. dbra: Sablon—Melléklet kapcsolatok kezelése

2.14.1 Sablonok Mellékletek kapcsolatainak kezelése

Ahhoz, hogy mellékleteket adjon egy sablonhoz:
1. Kattintson egy sablonra a Sablonok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a mellékleteket, amelyekhez hozza szeretné adni a sablonhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Change Attachment Relations for Template Answer - Signed contract

ATTACHMENT ACTIVE

Product Manual Annex { troubleshooting-guide.doc )
Service Agreement ( service-agreement.pdf

Save Or Saveand finish or Cancel

53. dbra: Mellékletkapcsolatok megvaltoztatasa egy sablonnal

Egy mellékletnek néhany sablonhoz vald rendeléshez:
1. Kattintson egy mellékletre a Mellékletek oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az sablonokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a melléklethez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Change Template Relations for Attachment Service Agreement

TEMPLATE ACTIVE
Answer - empty answer
Answer - Signed contract

Save OF Saveand finish or Cancel

54. dbra: Sablonkapcsolatok megvaltoztatasa egy mellékletnél

Megjegyzés: Ha tdbb sablon vagy melléklet van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos sablon vagy melléklet megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(rébe.

Egyszerre tébb sablon vagy melléklet is hozzarendelhetd mindkét képernydn. Ezenkivil a kapcsolatok kép-
ernyén egy sablonra vagy egy mellékletre kattintva meg fog nyilni a Sablon szerkesztése vagy a Melléklet
szerkesztése képernyd annak megfelelGen.

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

2.15 Sablonok Varodlistak

A szabvanyos szévegmodulok megosztasa, terjesztése és mddositasa, valamint az Ggyfelekkel vald infor-
macié megosztasa vagy a csapatok kdzétti kommunikacio akar lehetetlen kildetés is lehet.

Az OTRS gyorsan a segitségére siet annak biztositasaban, hogy az ésszes csapat a megfeleld sablonokkal
rendelkezzen a vardlistan alapulé hozzarendeléssel elérheté hasznalathoz.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tébb sablont adjon hozza egy vagy tébb vardlistahoz. A funkcid
hasznalatdhoz az sziikséges, hogy legalabb egy sablon és legaldbb egy vardlista hozza legyen adva a
rendszerhez. A kezelSképerny§ a Jegybedllitdsok csoport Sablonok Vardlistak moduljdban érhet6 el.

# Manage Template-Queue Relations
Filter for Templates Cerview
Just start typing to fiter... TEMPLATES QUEUES
Ans\ empty answe DevOPS
Answer - Signed contract Junk
Filter for Queues Answer - Test ticket attributes. Office

Raw

Just start typing to filtter. Service Desk

55. dbra: Sablon—-Vardlista kapcsolatok kezelése képernyé

2.15.1 Sablonok Vardlistak kapcsolatainak kezelése

Egy sablonnak egy vardlistdhoz vald rendeléséhez:
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1. Kattintson egy sablonra a Sablonok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a vardlistakat, amelyekhez hozza szeretné adni a sablont.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Queue Relations for Template Answer - empty answer

QUEUE ¥ acTIvE
DevOPS v
Junk v
Office v
Raw L
Service Desk hd

Save or Save and finish |or Cancel

56. dbra: Vardlista-kapcsolatok megvaltoztatasa egy sablonndl

Egy vardlistanak egy sablonhoz val6 rendeléshez:
1. Kattintson egy vardlistara a Vdrdlistdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az sablonokat, amelyeket hozza szeretne rendelni a vardlistahoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Template Relations for Quene DevOPS

TEMPLATE ACTIVE
ANswer - empty answer el
Answer - Signed contract

Answer - Test ticket attributes.

Save or Saveand finish or Cancel

57. dbra: Sablonkapcsolatok megvaltoztatasa egy vardlistanal

Megjegyzés: Ha tdbb sablon vagy vardlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos sablon vagy vardlista megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Egyszerre tébb sablon vagy vardlista is hozzarendelheté mindkét képerny6n. Ezenkivil a kapcsolatok kép-
ernyén egy sablonra vagy egy vardlistara kattintva meg fog nyilni a Sablon szerkesztése vagy a Vdrdlista
szerkesztése képernyd annak megfelelGen.

Figyelem: Egy vardlista vagy egy sablon elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a kapcso-
latok képernydre.
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2.16 Tipusok

A j6 kulcsfontossagu teljesitménymutaték megkdvetelik a szervezet dltal végzett munka tipusénak ismere-
tét. Nem minden feladat igényel ugyanolyan eréfeszitést, még akkor sem, ha ugyanaz a csapat végzi. Egy
vardlista-szerkezet létrehozésa erre a célra tulsagosan pazarld lehet a vardlista 1étrehozdsahoz és kezelé-
séhez sziikséges bedllitds mennyisége miatt.

Az OTRS a legkevesebb tdbbletmunkaval gondoskodik a kulcsfontossagu teljesitménymutatokrdl a jegyti-
pusok haszndlataval. Az informatikai Ugyfélszolgalatoknal hasznalt jellemz§ tipusok az osztdlyozatlan, az
incidens és a probléma. Kdénnyedén és gyorsan meghatarozhat uj tipusokat.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy tipusokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten
egy osztalyozatlan tipust tartalmaz. A tipuskezelés képerny§ a Jegybedllitdsok csoport Tipusok moduljaban
érhetd el.

w Type Management
Actions List
Add ticket type NAME VALIDITY CHANGED CREATED
Unclassified walid 0%18/2018 15:17 0%18/2018 15:17
Filter for Types

Just start typing to filtter....

58. abra: Tipuskezelés képerny§

Figyelem: A szolgaltatdsokat el6szér az Adminisztrdcié csoport alatti Rendszerbedllitdsok modulon
keresztul aktivalni kell, hogy kivalaszthatdk legyenek a jegyképerny6kén. Rdékattinthat a figyelmeztet
Uzenetben lév( hivatkozasra, hogy kdzvetlenlll a rendszerbeallitasi lehetGséghez jusson.

Please activate Type first! -

59. abra: Tipusaktivalasi figyelmeztetés

2.16.1 Tipusok kezelése

Egy tipus hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Jegytipus hozzdaddsa gombra a bal oldalsédvban.
2. Toltse ki a szlkséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A tipusok nem torélhetSk a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval.

Egy tipus szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy tipusra a tipusok listajaban.
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Add Type

* Mame:
* Validity: ~ valid

Save  or Cancel

60. abra: Tipus hozzaadasa képernyd

2. Médositsa a mez6ket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Type
* Mame: LUnclassified

* Validity: | valid

Save or Sawve and finish or Cancel

61. abra: Tipus szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tobb tipus van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
tipus megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(irébe.

2.16.2 Tipus beallitasai

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

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

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 eréforrds hasznalatat.
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Kommunikacio és értesitések

A vilagos, teljes és atlathaté kommunikacié kulcsfontossagu annak biztositdsdhoz, hogy a szervezetliink
kivald szolgaltatast nyujtson az Ugyfeleinek. A szervezetiink kévetkezetesebb szolgaltatast szeretne biz-
tositani az Ggyfeleinek, és arrdl szeretne gondoskodni, hogy a szolgaltatdasa minden alkalommal jl felis-
merhetd legyen. Csapataink olyan személyazonossagot akarnak, amely egy bizonyos biztonsagérzetet és
ismeretséget kélcséndz.

Az OTRS eszkozoket biztosit a csapatok, a bizalom és a biztonsag megteremtéséhez, hogy jobban és
egyenletesebben szolgdlja az tgyfeleit. A rendszercimekkel bizonyos csapatokhoz rendelheti a bejévé le-
veleket, és lehetévé teheti mindannyiuk szamara, hogy ugyanazt a cimet hasznaljak, anélkil hogy zavarokat
okoznanak a csapatpostafidkok hasznalataban egy e-mail kliens segitségével. A sablonok, az automatikus
valaszok és a mellékletek kezelése lehetdvé teszi a legfontosabb kommunikacid kézponti kezelésének ki-
haszndldsat. Szamos mas eszkéz is rendelkezésre all, amelyekrél az aldbbi szakaszokban olvashat.

3.1 Adminisztrator értesités

A vdllalatoknak szikséguk lehet dltaldnos bejelentések megtételére mindenki szémara vagy hirek kbzzététe-
lére Ggyintéz6k vagy egyének szamos csoportjanal. Az OTRS adminisztratornak is sziiksége lehet bizonyos
Ugyintéz6kkel kapcsolatba lIépni egy eseménnyel kapcsolatban.

Az OTRS az Adminisztrdtori értesités eszkdzt adja az adminisztratornak, hogy bejelentéseket és hireket
kildhessen ki nagyszamu felhasznalénak pontosan és id&szerlien, egyszerlen emberek csoportjanak ci-
mezve. Az adminisztratorok egy hatékony szévegszerkesztével feljavitott tartalmat kiildhetnek értesitésként
egy bizonyos cimzettlista vagy az OTRS-en bellili felhasznaldk csoportja alapjan.

Haszndlja ezt a képerny6t adminisztrativ (izenetek killdéséhez bizonyos ligyintézék, csoporttagok vagy sze-
reptagok szamara. Az lUzenetiras képernyd a Kommunikacio és értesitések csoport Adminisztratori értesités
moduljaban érhet6 el.
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Create Administrative Message

« From: |support®otrs.com

* Subject:

«Bod: | B 7 U §|;z =
Format ~ | Font
Send

I
m
1]
I

A- - T, | [ Source ) 99

1. dbra: Adminisztrativ izenet létrehozasa képernyd
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3.1.1 Adminisztrativ Gizenet beallitasai

A kbvetkez§ beallitdsok akkor érhetdk el, ha egy adminisztratori Gzenetet ir. A csillaggal jeldlt mez8k kitdltése
kotelez6.

Feladd * Ez az e-mail cim lesz hozzaadva az Uizenet Feladd mez6jébe.

Uzenet kiildése a felhasznaléknak Egy (igyintézé vagy Ugyintézék valaszthatok ki ebben a mezében,
akiknek az Gzenet el lesz kildve.

Uzenet kiildése a csoport tagjainak Egy csoport vagy Csoportok vélaszthatdk ki ebben a mezében, ame-
lyek tagjainak az Uzenet el lesz kuldve.

A csoport tagjainak jogosultsagra van sziikségiik Ezekkel a valasztégombokkal lehet kivalasztani,
hogy egy csoporttagnak csak olvasas vagy olvasas-iras jogosultsagokkal kell rendelkeznie az lze-
net fogadasahoz.

Kuldés a csoportokban lévé ligyfeleknek is Jeldlje be ezt a jeldlénégyzetet, hogy az Uizenetet elkilldje a
csoportokban lévé tgyfeleknek is.

Megjegyzés: Ez a lehet6ség csak akkor érhet6 el, ha a CustomerGroupSupport bedllitds engedé-
lyezve van.

Targy * Az (izenet targya.

Torzs * Az Uzenet torzsszovege.

3.2 Id6épont-értesitések

Az id6pontok elmulasztésa ronthatja az igyfél megitélését Onnel szemben. Amikor egy idépont van hoz-
zarendelve a naptarban, akkor az varhaté el, hogy értesitést kapjon:

» Egy uj vagy megvaltozott eseményrdl
» Egy esemény lemondasardl
* Az esemény el6tt, értesitésként
Az értesités mentesiti az tgyintéz6t a fejben nyomon kévetett id6pontok stresszétdl.

Az OTRS id8pont-értesitései kielégitik ezt az igényt. Itt egy adminisztrator egyszerden bedllithat értesité-
seket dltalanos szabalyokkal, beleértve az aktivalé eseményeket és szlir6ket. Ezutan az idépontok megfe-
lel6ek lesznek ahhoz, hogy a helyes felhasznaldt értesitsék a megfeleld idSben.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy id6pont-értesitéseket adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepitésben
mar alapértelmezetten hozza van adva egy id6pont emlékeztetd értesités. Az id6pont-értesités kezelésének
képerny8je a Kommunikdcid és értesitések csoport Idépont-értesitések moduljaban érhetd el.

3.2.1 Idépont-értesitések kezelése

Egy id8pont-értesités hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Ertesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlikséges mezbket, ahogy az Iddpont-értesitési bedllitdsok szakaszban le van irva.

3. Kattintson a Mentés gombra.
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a« Appointment Notification Management
Actions List
a Add notification NAME COMMENT = VALIDITY | CHANGED CREATED EXPORT COoPRY DELETE
Appointment s 09/18/2018 09/18/2018
= otifications ) - vali
= Sqort Nofcation: reminder notification 15:17 15:17

Filter for Motifications

Just start typing to filter...

Configuration Import

Here you can upload :
import appointment notifications to your
system. The file needs to be in .yml format
as exported by the appointment notificatior
module

configuration file to

Tallézas... Nincs kijelolve fajl

|| ovenwite existing notifications?

X Import Notification configuration

2. abra: ld6épont-értesités kezelés képernyd

Egy id8pont-értesités szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy id8pont-értesitésre az id6pont-értesitések listdjaban.
2. Mddositsa a mezbket, ahogy az Iddpont-értesitési bedllitasok szakaszban le van irva.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Egy id8pont-értesités térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az id6pont-értesitések listajaban.

o7

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
NAME COMMENT = WALIDITY  CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
Appointment i 09/18/2018 09/18/2018
vali
reminder notification 15:17 15:17

3. dbra: ldépont-értesités térlése képernyd

Az §sszes id6pont-értesités exportalasahoz:

1. Kattintson az Ertesitések exportdldsa gombra a bal oldalsavban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_Notification.yml fajl mentéséhez.
Id8pont-értesitések importalasahoz:

1. Kattintson a Tallézds:-- gombra a bal oldalsavban.

2. Vélasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.
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3. Kattintson a Felilirjia a meglévd értesitéseket? jeldlénégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévd érte-
sitéseket.

4. Kattintson az Ertesités bedllitdsok importdldsa gombra.

3.2.2 Idépont-értesitési beallitasok

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

Lasd még:

Példaként nézze meg az alapértelmezett id6pont emlékeztetd értesitést, amelyet egy friss OTRS telepités
tartalmaz.

Alapvet6 id6pont-értesitési beallitasok

Add Maotification

* Mame:

Mo

walid

4. dbra: ld6épont-értesitési beallitasok — alapvetd beallitasok

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetiket és a szokbzt 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
attekint6 tablazatban.

Megijelenités az ligyintézoi beallitasokban Hatdrozza meg, hogy az értesitések hogyan jelenjenek meg
az Ugyintézé bedllitasaiban. A kdvetkez lehet6ségek érhetdk el:

Nem Az értesités nem lesz megjelenitve az Ggyintéz§ beadllitdsaiban. Az értesités az 6sszes megfe-
lel§ Ggyintézének elklldésre kerll a meghatarozott médszerrel.

lgen Az értesités meg lesz jelenitve az igyintézé beadllitasaiban. Az ligyintéz8k kivalaszthatjak vagy
térélhetik a beallitast.

Igen, de legalabb egy aktiv értesitési modszert igényel. Az értesités meg lesz jelenitve az ligyin-
téz§ bedllitdsaiban, de legalabb egy bekapcsolt értesitési mdédszert igényel. Ezt a név mellett
csillag magyarazza el.

Ugyintézéi beallitasok buboréksugé Ez az lizenet egy buborékstigoként lesz megjelenitve az ligyintézéi
bedllitdsok képernyén ennél az értesitésnél.

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

"
(]
(=]

NOTIFICATION =

I ppointment changes you want

* Appointment reminder notification o to receive notificatic
5. abra: Személyes id6pont-értesitési beallitasok
Id6pontesemények

w Events

® Event:

6. dbra: ld8pont-értesitési bedllitasok — események
Esemény ltt valaszthatja ki, hogy mely események fogjak aktivalni ezt az értesitést. Egy tovabbi idépont-
szUrd alkalmazhatd lent a csak egy bizonyos feltétellel rendelkezd idépontoknal térténd kiildéshez.
A lehetséges események:
AppointmentCreate Azutan kerlil végrehajtasra, ha egy idépontot |étrehoztak.
AppointmentUpdate Azutan kerll végrehajtasra, ha egy idépontot frissitettek.
AppointmentDelete Azutan kerll végrehajtasra, ha egy idépontot térdltek.

AppointmentNotification Ez egy kilénleges id6pontesemény, amelyet az OTRS démon fog vég-
rehajtani a megfelel§ id6ben. Ha az id6pont tartalmaz datum és id6 értéket az értesitésekhez,
akkor amint az korabban bemutatasra kerllt ebben a dokumentumban, és az adott értesitési
datumot elérte, az OTRS démon végrehajtja az ilyen fajta eseményt kilén-kilén minden egyes
érintett idépontnal.

CalendarCreate Azutdn kerll végrehajtésra, ha egy naptdrat létrehoztak.

CalendarUpdate Azutan kerll végrehajtasra, ha egy naptarat frissitettek.
Idépont szlir6

w Appointment Filter

7. abra: Idépont-értesitési beallitasok — idépontsz(ird

Ez a feluletei elem opcionalisan hasznalhaté az idépontok listajanak szlkitéséhez, ha azok illeszkednek a
bedllitott értékekre:
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Naptar Annak kivalasztasa, hogy a kapcsolédd id6pontnak mely naptér részének kell lennie.
Cim Sz(ir6 az id6pont cimének egy részéhez vagy a teljes cimhez.
Hely Sz(r6 az idépont helyének egy részéhez vagy a teljes helyhez.

Eréforras Valasszon az id6ponthoz rendelt csapatok vagy eréforrasok listajabdl.
Idépont-értesités cimzettjei

w Recipients

Also send if the user is currently out of office.

Motify user just once per day about a single appointment using a selected transport.

8. abra: Id8pont-értesitési bedllitasok — cimzettek

Kiildés neki Annak kivalasztasa, hogy mely Ggyintézének kell megkapnia az értesitéseket. A lehetséges
értékek:

« Ugyintéz6 (eréforrasok), aki az idéponton beldl ki lett jelélve
» Az Gsszes Ugyintézé, akiknek (legalabb) olvasasi jogosultsaguk van az id6ponthoz (naptéarhoz)
» Az 6sszes Ugyintézé, akiknek irasi jogosultsaguk van az id6ponthoz (naptarhoz)

Kiildés ezeknek az ligyintéz6knek Egy vagy tdbb lgyintéz6 valaszthatd ki, akiknek meg kell kapniuk az
értesitéseket.

Kiildés az 6sszes csoporttagnak (csak lUgyintéz6knek) Egy vagy tébb csoport valaszthaté ki, amely
tgyintéz8inek meg kell kapniuk az értesitéseket.

Kiildés az 6sszes szereptagnak Egy vagy tobb szerep valaszthatd ki, amely lgyintéz6inek meg kell kap-
niuk az értesitéseket.

Kiildés irodan Kkiviili allapotban Ha ez a lehet6ség be van jelblve, az értesités akkor is elklldésre kerl,
ha az tgyintézd jelenleg irodan kival van.

Naponta egyszer A felhasznaldk értesitése csak egyszer egy nap egy 6nallé id6pontrdl egy kivalasztott
atvitel hasznalataval. Ha ez az els@ értesités egy id6pontrdl, akkor az értesités el lesz kiildve. Ha mar
lett értesités kiildve kordbban és ez a bedllitas be van jeldlve, akkor az OTRS démon ellenérzi annak
az idejét, amikor az utolsd értesités el lett kiildve. Ha nem lett értesités kildve az elmdlt 24 éraban,
akkor az értesités ismét elkildésre kerdl.

Idépont-értesités médszerei

Ertesitési modszer engedélyezése Ennek az értesitési médszernek az engedélyezése vagy letiltasa. Egy
értesitési mddszer lehet e-mail, webnézet vagy SMS.
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w Notification Methods.

These are the possible methods that can be used to send this notification to each of the recipients. Please select at

5
least one method below

Enable this notification [

method:

Additional recipient email

Article visible for customer: [_J
An article will be created if the notification is sent to the customer or an additional
email address.
Email template: Alert

Use this template to generate the complete email (only for HTML emails).

Enable email security:
PGP and SMIME not enabled.

Email security level:

If signing key/certificate is | Skip notification delery

missing:
If encryption key/certificate is Skip notification delivery
missing:

Web View

Enable this notification |

method:

SMS (Short Message Service)

Please activate this transport in order to use it.

9. dbra: |d8pont-értesitési bedllitasok — értesitési médszerek

-
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Megjegyzés: Az SMS értesitési moédszer haszndlatdhoz a Felhdszolgaltatdsok engedélyezése sziik-
séges.

Tovabbi cimzett e-mail cimek Tovabbi cimzettek adhaték meg itt. Haszndljon vessz6t vagy pontosvessz6t
az e-mail cimek elvélasztasahoz.

A bejegyzés lathato az ligyfélnek Egy bejegyzés lesz Iétrehozva, ha az értesités elkiildésre kerilt az ligy-
félnek vagy egy tovabbi e-mail cimre.

E-mail sablon Annak kivalasztdsa, hogy mely e-mail sablont kell hasznalni az értesitésnél.

Megjegyzés: Tovabbie-mail sablonok adhaték hozza egy . t t fajl elhelyezésével az <OTRS_Home>/
Kernel/Output/HTML/Templates/Standard/NotificationEvent/Email/ mappaba. Példa-
ként nézze meg a meglévd e-mail sablonokat.

E-mail biztonsag engedélyezése Ennek a lehetGségnek a bejeldlésével titkositani fogja az értesités e-
mailjét.

Megjegyzés: A funkcid hasznalatahoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvdanyok engedélyezése
szikséges.

E-mail biztonsagi szint Ha az E-mail biztonsdg engedélyezése be van jelblve, akkor ez a bedllitas aktival-
va lesz. A kdvetkezd lehet6ségek érhetdk el:

Csak PGP alairas Az értesités e-mailjének csak alairasa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP kulcsok
hozzaadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathato.

Csak PGP titkositas Az értesités e-mailjének csak titkositdsa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP
kulcsok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem Iathatd.

PGP alairas és titkositas Az értesités e-mailjének alairasa és titkositasa PGP kulccsal. Ha nincse-
nek PGP kulcsok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathatd.

Csak S/MIME alairas Az értesités e-mailjének csak alairasa S/MIME tandsitvannyal. Ha nincsenek
S/MIME tanusitvanyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathato.

Csak S/MIME titkositas Az értesités e-mailjének csak titkositdasa S/MIME tanusitvannyal. Ha nin-
csenek S/MIME tanusitvanyok hozzaadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathatd.

S/MIME alairas és titkositas Az értesités e-mailjének aldirdsa és titkositasa S/MIME tanusitvannyal.
Ha nincsenek S/MIME tanusitvanyok hozzaadva a rendszerhez, akkor ez a beadllitads nem lathatd.

Megjegyzés: A funkcié hasznalatdhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tandsitvdnyok engedélyezése
szikséges.

Ha az alairé kulcs vagy tanusitvany hianyzik Annak a médszernek a kivalasztasa, amelyet akkor kell
hasznalni, ha alair6 kulcs vagy tanusitvany hianyzik.

Ha a titkosité kulcs vagy tanusitvany hianyzik: Annak a mddszernek a kivalasztasa, amelyet akkor kell
hasznalni, ha titkosité kulcs vagy tanusitvany hianyzik.
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w Maotification Text

w English (United States)

% Subject:
* Text: B I U 5| = = I E 2 =2 E| = = Q
Format - | Font -| sze - | A- B I, [BSouce 0 %y 22

yvdd new notification language:

10. dbra: ld8pont-értesitési bedllitdsok — értesités szbvege
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Id6pont-értesités szévege

Egy értesités 16 tartalma hozzaadhaté minden egyes nyelvhez honositott targgyal és térzsszéveggel. Le-
hetdség van a statikus szdévegtartalom és az OTRS intelligens cimkék egyuttes haszndlatara is.

Targy * A honositott targy egy adott nyelvhez.

Szdveg * A honositott térzsszéveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzaadasa Annak kivélasztasa, hogy mely nyelveket kell hozz4adni a honositott érte-
sitések létrehozasahoz. Az lgyintéz§ vagy az lgyfél nyelve lesz hasznalva, amely az tugyfél vagy az
Ugyintézé beadllitasaiban taldlhaté. Masodsorban a rendszer nyelve lesz kivalasztva. A tartaléknyelv
minden esetben az angol.

Figyelem: Ha kitdrél egy nyelvet a DefaultUsedLanguages bedllitasbdl, amelyhez létezik egy értesitési
széveg itt, akkor az haszndlhatatlanna teszi az értesitést. Ha egy nyelv nincs jelen vagy nem érhet6 el a
rendszeren, akkor a megfelel§ értesitési széveg tdrélhetd, ha tébbé nincs ra sziikség.

3.2.3 Idépont-értesitési valtozok

A véltozdk haszndlata a szdvegben lehetdvé teszi az Uzenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6allitasakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimketdrzsek mind a hozzdadés, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatdk.

Példaul az <OTRS_APPOINTMENT_TITLE[20]> valtozd a cim elsé 20 karakterét jeleniti meg, ha valami
ilyesmit ad meg a sablonban.

Title: <OTRS_APPOINTMENT_TITLE[20]>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Title: Daily meeting in the-

3.3 Kommunikacidés naplé

Igazgatok, vezetdk, csapatvezeték és rendszergazdak szamara is szlikséges lehet a multbeli kommunikaci-
0k nyomon kovetése bizonyos Uzenetek figyeléséhez. Egyes esetekben problémak merulnek fel, és a levél
cimzettje nem kapja meg az lzenetet. A levelezékiszolgald napldihoz vald hozzaférés nélkil a kommuni-
kacid kovetése nehézkes.

Az OTRS bemutatja a Kommunikdcids naplé modult. Ugy tervezték, hogy kdvesse a kommunikacidt: dssze-
allitja és eltarolja a levelet, valamint a kliens és a kiszolgald k6z6tti kapcsolatot.

Hasznadlja ezt a képerny6t a kommunikacid-kezeléssel kapcsolatos bels6 napldk vizsgalatahoz. A kommuni-
kacids napld attekinté képernyd a Kommunikdcio €s értesitések csoport Kommunikacios napld moduljaban
érhetd el.

3.3.1 Kommunikacids naplé attekint6

A kommunikacids naplé attekintS oldala egy vezérl8pultszerd képerny§ kilénféle mutatékkal, beleértve a
rendszer altaldnos egészségi allapotat a sz(irt kommunikacioktdl fliggben.
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* Tag Reference

Motifications are sent to an agent.
You can use the following tags:

<0TRS_APPOINTMENT _TITLE[20]>
To get the first 20 character of the appointment title.

<0TRS_APPOINTMENT_ *=
To get the appointment attribute ( e. g. <0TRS_APPOINTMENT _APPOINTMENTID=,
=0TRS APPOINTMENT STARTTIME=, =0TRS APPOINTMENT DESCRIPTION=).

<OTRS_CALENDAR_*>
To get the calendar attribute ( e. g. <0TRS_CALENDAR CALENDARID>, <OTRS CALENDAR CALENDARNAME=,
=0TRS CALENDAR COLOR=).

<0TR5_*> or <O0TR5_NOTIFICATION_RECIPIENT_*=>
Attributes of the recipient user for the notification { e. g. <0TRS_UserFullname= or
<0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFullname=).

<0TRS_CONFIG_*>
Config options ( e. g. <0TRS_CONFIG_HttpType>).

Example notification:

Subject: Reminder: «0OTRS_APPOINTMENT _TITLE=

Text:

Hi <0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

appoilntment "<0TRS APPOINTMENT TITLE>" has reached its notification
time.

Description: <OTRS APPOINTMENT DESCRIPTION>

Location: <0TRS APPOINTMENT LOCATION:>

Calendar: <OTRS CALENDAR CALENDARNAME>

Start date: <OTRS APPOINTMENT STARTTIME>

End date: <OTRS APPOINTMENT ENDTIME>

All-day: <OTRS APPOINTMENT ALLDAY>

Repeat: <O0TRS APPOINTMENT RECURRING> E

11. dbra: |d6pont-értesitési valtozdk

) Communication Log
Time range Status for: Last 24 hours
Last 24 hours
ow only communication logs created ir ) )
pecific time range.
Mo account activity Mo communication logs
Filter for communications
Just start typing to filter...
= o
Hint No active communications Average processing time

Less than a second

w List of communications (0)

et Successful (0)  Processing (0)  Failed (0)

) ooofo
=
STATUS TRANSPORT = ACCOUNT ¥ START TIME EMD TIME DURATION

Mo communications found.

12. abra: Kommunikaciés naplé attekinté képernyd
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w Account status for: Last 24 hours

4 STATUS ACCOUNT AVERAGE PROCESSING TIME EDIT
No accounts found.

w Communication Log Details (0)

STATUS TRAMNSPORT DIRECTION | START TIME END TIME

Mo communication log entries found.

13. dbra: Fidkallapot képernyd

Fiokallapot Ez a fellleti elem fogja jelezni, ha valamilyen problémaja akad az lizenetek lekéréséhez és
kildéséhez hasznalt beallitott fiokokkal.

Kommunikacids allapot Ez a fellleti elem fogja értesiteni, ha valamilyen probléma van a fidk kapcsolata-
ival vagy az lzenetfeldolgozassal.

Kommunikacids allapot Ez a felilleti elem fogja megjeleniteni, ha valamilyen aktiv kommunikacié van je-
lenleg a rendszeren.

Atlagos feldolgozasi idé6 Ez egy dsszesitett idSstatisztika, amely egy kommunikécié befejezéséhez sziik-
séges.

Kivalaszthatja az id6tartomanyt a bal oldalsavban annak érdekében, hogy sz(rje a kommunikécidkat a Iétre-
hozasi idejuktdl fuggéen. Ezen tilmenden dinamikusan is szlirhet barmely kulcsszdra vagy a kommunikacio
allapotdra, valamint rendezheti az attekintd tablazatot az 6sszes oszlop szerint.

Ha egy kommunikacids sorra kattint barmely téblazatban, akkor egy részletes nézet képerny6 lesz megje-
lenitve.

w Communication Log Overview (2)

STATUS A TYPE = ACCOUNT START TIME
v Connection C imap.example.com / test3065508080300003 (IMAP) 08/01/2017 09:46:43
x Message (g imap.example.com / test3065508080300003 (IMAP) 08/01/2017 09:46:43

w Communication Log Details (8)

A# PRIORITY MODULE INFORMATION
1 E L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Open connection to 'imap.example.com' (test3065508080300003).
2 (i Kernel::System::MailAccount::IMAP 1 messages available for fetching (test3065508080300003/imap.example.com).
3 E 3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Prepare fetching of message '1/1' (Size: 12.3 KB) from server.
4 b3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Message '1' successfully received from server.
5 E L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Message '1' marked for deletion.
6 i Kernel::System::MailAccount::IMAP Fetched 0 message(s) from server (test3065508080300003/imap.example.com).
7 E L3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Executed deletion of marked messages from server (test3065508080300003/imap.example.com).
8 3 Kernel::System::MailAccount::IMAP Connection to 'imap.example.com' closed.

14. abra: Kommunikaciés naplé részletes nézete képernyd

Minden egyes kommunikacid tartalmazhat egy vagy tébb naplét, amely lehet Kapcsolat vagy Uzenet tipusd.

Kapcsolat Az ilyen tipusu naplok fogjak tartalmazni az ésszes olyan naplélizenetet, amely a fidkjaihoz vald
kapcsolatért és az lizenetek lekéréséért vagy fogadasaért felelés moduloktdl jdnnek.

Uzenet Az ilyen tipust napldk fogjék tartalmazni az 8sszes olyan napléiizenetet, amelyek bizonyos tizenet
feldolgozasahoz tartoznak. Magan az Gizeneten dolgozé barmely modul naplézhatja a m(iveleteit ebbe

a napldba, ezaltal érthetd attekintést adva arrdl, hogy mi térténik.
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Sz(rheti a naplébejegyzéseket a prioritasuk szerint, ha kivalasztja a kivant prioritast a bal oldalsavban. A
napldszintszabalyok alkalmazasa: egy bizonyos prioritas kivalasztdsaval azokat a naplébejegyzéseket fogja
megkapni, amelyek a bedllitott prioritassal vagy magasabbal rendelkeznek. A Hiba a legmagasabb.

3.4 E-mail cimek

Az lgyfelekkel t6rténé kommunikacio f6 csatorndja gyakran az e-mail. Egy szervezet tébb részlegbdl vagy
csapatbdl all. Az e-mail cimek eltérnek minden egyes csoportnal, amelyek az Ugyfelet szolgaljak ki. Ren-
delkezhet a kévetkezdvel:

support@example.org
hr@exapmle.org

sales@example.org

Ezek a cimek csak példak, de akar tébbel is rendelkezhet. Ezeket a csatorndkat haszndlja Uzenetek fo-
gadasahoz és kildéséhez, valamint a levelez8programokban is, igy valaki gyakran a rossz e-mail cimmel
kildi el az Gzenetet.

Az OTRS annyi e-mail cimet kezel a csapatnal, amennyi csak sziikséges. Az dsszes e-mail cime, legyen
az klldéshez vagy fogadashoz, egyetlen helyen van megfeleléen nyilvan tartva és beadllitva. A Vardlista
bedllitasai szakaszban mindig a megfelel§ e-mail cim lesz kivalasztva, hogy ha valaki tdbb szerepben is
dolgozik, akkor megakadalyozza, hogy rossz fiokkal kuldje el az e-mailt.

Ahhoz, hogy az OTRS képes legyen e-maileket kiildeni, egy érvényes e-mail cimre lesz szlksége, amit a
rendszer hasznalhat. Az OTRS képes t6bb e-mail cimmel is dolgozni, ugyanis szamos tamogatd telepitésnél
sziikséges egynél tébbet hasznalni. Egy vardlista hozzakapcsolhaté tébb e-mail cimhez és forditva. Egy
vardlistabdl kimend lGzenetekhez hasznalt cim akkor llithatd be, amikor a vardlistat Iétrehozzak.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy rendszer e-mail cimeket adjon a rendszerhez. Egy e-mail cim mar hozza-
adasra kerllt a rendszerhez az OTRS telepitésekor. Az e-mail cim kezelésének képernybje a Kommunik&cio
és értesitések csoport E-mail cimek moduljaban érhet6 el.

# System Email Addresses Management
Actions List
Add System Address EMAIL ADDRESS DISPLAY NAME QUEUE WALIDITY CHANGED CREATED
wobl162@virtual .otrs.com Virtual OTRS vo5162 DevOPS walid 08/18/2018 15:17 0%/18/2018 15:17

Filter for System Addresses

Just start typing to fitter....

Hint

15. abra: E-mail cim kezelése képernyd

3.4.1 E-mail cimek kezelése

Egy e-mail cim hozzaadasahoz:
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1. Kattintson a Rendszercim hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add System Email Address

# Email address:

% Display name:

* Clueue: DevOPS

* Validity: | valid

Save  or Cancel

16. dbra: E-mail cim hozzaadasa képernyd

Figyelem: Az e-mail cimek nem térélhetSk a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Megjegyzés: Amikor egy e-mail cimet hozzaadtak és érvényesre allitottak, akkor az OTRS nem lesz képes
e-mailt kildeni erre a cimre. Ez megakadalyozza a visszacsatolasokat, amelyek 6sszeomlaszthatjak a
rendszert. Ha a részlegek kbzt szeretne informaciét tovabbitani, akkor haszndlja a jegyfelosztas lehet6séget
a bejegyzésmeniben. Ez lehetévé teszi U] jegy létrehozasat egy masik csapat szamara, példaul egy feladat
hozzarendeléséhez.

Print 5Split Bounce Forward Reply All
Reply Reply via SM3

17. abra: Bejegyzésmenl

Egy e-mail cim szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy e-mail cimre az e-mail cimek listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb e-mail cim van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(ir6dobozt egy bizo-
nyos e-mail cim megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.
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Edit System Email Address

% Email address:  vo3162@virtual. otrs.com

* Display name; Virtual OTRS vo3182
I ;

* Queue: DevOoPs

* Validity: | valid
I I

Standard Address.

Save or Saveand finish or Cancel

18. abra: E-mail cim szerkesztése képernyd

3.4.2 E-mail cim beallitasai
A kovetkez§ beadllitasok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitbltése kotelezd.
E-mail cim * A hozzaadandé e-mail cim.
Megijelenitett név * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetlket és a sz6kdzt is. A név megjelenik a bejegyzés kildd informacidjanal.
OTRS Feedback
Your OTRS System

Welcome to OTRS!

19. dbra: Kild6 informaciok

Vardlista * A vardlista, amelyhez az email cim hozza lesz adva alapértelmezett e-mail cimkeént.

Megjegyzés: Ez a bedllitas akkor lesz alkalmazva, ha az e-mail a cimzett cimén keresztll kerdl
terjesztésre. Ezt a bedllitast felll lehet birdlni Levelezesi sz(irék hasznalataval vagy a Levelezdfiok
bedllitasai szakaszban leirtakkal, ha a Szétvdlogatds a kivdlasztott vdrdlista szerint van kivalasztva.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 er6forras hasznalatat.

Megjegyzés: Egy e-mail cimet csak akkor lehet érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értéklire
allitani, ha nincs hozzarendelve egyetlen vardlistdhoz sem.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd téablazatban.
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3.5 PGP kulcsok

A biztonsagos kommunikécié az lgyfeleket és Ont is védi. A GDPR néhény cikkben kifejezetten javasolja
a titkositast a biztonsag és a személyes adatok védelme érdekében. Habar a GDPR altal emlitett titkositas
nem koételez8, mégis kuléndsen fontos bizonyos terileteken.

Az OTRS felruhdzza Ont a kommunikacidk titkositaséaval, ahol szilkkséges. Ehhez S/MIME tanusitvanyok
vagy PGP kulcsok hasznalhatdk.

Megjegyzés: A titkositdshoz szikséges szolgaltatasok és szoftverek bedllitdsa nincs itt részletezve, mert
azok flggetlenek ettdl a szoftvertdl.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy PGP kulcsokat adjon a rendszerhez. A PGP menedzsment képerny6 a
Kommunikdcio s értesitések csoport PGP kulcsok moduljaban érhet6 el.

# PGP Management
Actions Result
lE‘ TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERFPRINT CREATED EXFIRES DELETE
Mo data found.
Add PGP key

i SysConfig.
D ption: Introduction to PGP

20. abra: PGP kezelés képernyd

3.5.1 PGP kulcsok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen PGP kulcsokat hasznalni az OTRS-ben, el6szér aktivalnia kell a
bedllitasait.

Motice

- Enable PGP suppaort

21. dbra: PGP tamogatas engedélyezése

Egy PGP kulcs hozzdadasahoz:
1. Kattintson a PGP kulcs hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Kattintson a Tallézds--- gombra a fajl parbeszédablak megnyitdsahoz.
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3. Vdlasszon egy PGP kulcsot a fajlrendszerrdl.

4. Kattintson a Hozzdadds gombra.
Add PGP Key

* PGP key: Tall6zas... Mincs kijeldlve fajl

Add | or Cancel

22. dbra: PGP kulcs hozzaadasa képerny6

Egy PGP kulcs torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a PGP kulcsok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Result

TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERPRINT CREATED EXPIRES DELETE
Mo data found.

23. dbra: PGP kulcs torlése képerny6

Megjegyzés: Ha tobb PGP kulcs van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keres6dobozt egy
bizonyos PGP kulcs megkereséséhez.

3.5.2 PGP beallitasi leheté6ségek

Core — Crypt — PGP

3.6 Levelezési szlirok

A szabvanyos levelek elévalogatasa az iktatéban gondoskodik arrdl, hogy egy irodanak kuldétt levelek kdzul
ne kerlljén az 6sszes ugyanahhoz a csoporthoz. Miutan masodjara is rdnéznek a boritékra, atiranyitas
torténik, ha szliikséges.

Az OTRS ugynevezett levelezési sziir6ket haszndl az e-mailek boritékanak olvasasahoz és a tovabbi mu-
veletek elvégzéséhez. Példaul egy targy vagy feladd alapjan az tigyfélszolgalatnak cimzett e-mail egy alva-
rélistaba érkezhet vagy atiranyithaté egy teljes mas csapatnak, hogy atlathatésagot teremtsen és a lehetd
leggyorsabb szolgaltatast nydjtsa az tgyfélnek.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy levelezési szlréket adjon a rendszerhez. A levelezési sz(ird kezelésének

képerny8je a Kommunikdcio és értesitések csoport Levelezési sziir6k moduljaban érhetd el.

3.6.1 Levelezési szlir6k kezelése
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a« PostMaster Filter Management

Actions List

a Add PostMaster Filter NAME DELETE
SPAM filter

Filter for PostMaster Filters

Just start typing to filter...

24. abra: Levelezési sz(ir§ kezelés képernyd

Megjegyzés: Egy levelezési szlir§ hozzaadasakor vagy szerkesztésekor tartsa észben, hogy azok ASCII
sorrendben lesznek kiértékelve a nevik alapjan.

Egy levelezési sz(ir6 hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Levelezési sz(ir6 hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy levelezési sz(ir§ szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy levelezési sz(ir6re a levelezési sz(irék listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.
Egy levelezési sz(rd térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a levelezési sz(r6k listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List

NAME DELETE
SPAM filter

25. dbra: Levelezési sz(r@ torlése képernyd

Megjegyzés: Ha tobb levelezési sz(ir6 van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy
bizonyos levelezési sz(ir6 megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrbébe.

3.6.2 Levelezési szliro beallitasok

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezb.
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w Example
Filter Condition

To (me|test)@ example.com

Set Email Headers

X-0TRS-Queue SomeCuesue

26. abra: Levelezési sz(r@ beallitasok példa

Alapvet6 levelezési szlir6é beallitasok

Add PostMaster Filter

* Mame:

# Stop after match: | Mo

27. abra: Levelezési sz(r@ beallitdsok — alapvet§ beallitasok

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

Megjegyzés: Ha a levelezési szlir6k egyikét hozzaadja vagy szerkeszti, akkor ne felejtse el, hogy
tébb sz(ir6 is alkalmazhaté ugyanarra a levélre. A szabdlyok a nevek ASCII értéke szerint lesznek
végrehajtva és rendezve. Az attekintben Iév6 rendezési sorrend alapjan fentrdl lefelé lesznek alkal-
mazva. Nézze meg az ASCI tablazatot, hogy lassa a nevek rendezési sorrendjét az ASCII sorrend

alapjan.

Leallitas talalat utan * A levelezési sz(ir6k ASCII sorrendben keriilnek kiértékelésre. Ez a bedllitas hata-
rozza meg a késébbi levelezési szlrbk kiértékelését.

Nem Az 6sszes levelezési szliré kiértékelésre kerdl.

Igen A jelenlegi levelezési sz(ir6 tovabbra is kiértékelésre kerll, de a hatralévd szlrdk kiértékelése
meg lesz szakitva.

Sziirofeltétel

w Filter Condition (AND Condition)
Search header field: for value:
Megate:

Search header field: for value:

Meqgate:

y’

28. abra: Levelezési sz(ir6 bedllitdsok — szlir6feltétel
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Egy levelezési sz(ir6 egy vagy tébb feltételbdl all, amelyeknek teljesilnitk kell azért, hogy a meghatarozott
mUvelet végrehajtasra keriljon a levélen. A sz(iréfeltételek meghatarozhatdk bizonyos levélfejlécekhez vagy
a levél térzsében 1év6 karakterlancokhoz.

Keresés a fejlécmezében - -erre az értékre Valasszon egy levélfejlécet vagy egy Xx-0OTRS fejlécet az els§
legérdild listabdl, és irjon be egy értéket a valasztott levélfejléc keresési kifejezéseként a masodik
mezdbe. Még regularis kifejezések is hasznalhatdk a kibdvitett mintaillesztéshez.

A levélfejléc bejegyzéseinek listdja megtalalhaté az RFC5322-ben. Lehetséges x-0TRS fejléceket is
meghatarozni szlréfeltételként. A kilénbdz6 x-0TRS fejlécek és jelentésik a kdvetkezd:

X-OTRS-AttachmentCount Ez tartalmazza értékként a mellékletek szamat, amelyek az e-mailhez
vannak csatolva (példaul 0 a mellékletek nélkdli leveleknél).

X-OTRS-AttachmentExists Attdl figgéen, hogy az e-mail tartalmaz mellékleteket, ez az x-0TRS
fejléc yes értékre van dllitva, vagy no értéke van, ha nem tartalmaz mellékletet.

X-OTRS-BodyDecrypted Ha a bejovd levél titkositott, akkor lehetéség van egy olyan keresési kife-
jezés hozzaadasahoz, amely a bejoéve titkositott levél térzsében keres.

X-OTRS-CustomerNo Az Ugyfél-azonositd bedllitasa a jegynél.
X-OTRS-CustomerUser Az Ugyfél-felhasznald bedllitasa a jegynél.

X-OTRS-DynamicField-<DinamikusMezdNeve> Egy tovabbiinformacids értéket ment el a jegy-
nél a <DinamikusMezS6Neve> dinamikus mezdébe. A lehetséges értékek a dinamikus mezd8 beal-
litasaitdl figgnek (példaul széveg: Notebook, datum: 2010-11-20 00:00:00, egész: 1).

X-OTRS-FollowUp-* Ezek a fejlécek ugyanazok mint a FollowUp el6tag nélkiliek, de ezek a fej-
lécek csak kovetd leveleknél lesznek alkalmazva.

X-OTRS-FollowUp-State—Keep Ha 7 értékre van dllitva, akkor a bejévs kdvetd lzenet nem fogja
megvaltoztatni a jegy allapotét. Erre a célra a fejléc személyre szabhatd a rendszerbedllitdsokban
a KeepStateHeader beallitas hasznadlataval.

X-OTRS-Ignore Ha Yes vagy True értékre van allitva, akkor a bejévs Uzenet teljesen figyelmen
kivil lesz hagyva és sosem lesz kézbesitve a rendszernek.

X-OTRS-IsVisibleForCustomer Azt vezérli, hogy a bejegyzés lathaté-e az Ugyfél-
felhasznaldknak. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

X-OTRS-Lock Set the lock state of a ticket. Possible values are 1ock or unlock.

X-OTRS-Loop Ha Yes vagy True értékre van allitva, akkor nem lesz automatikus valasz kiildve az
Uzenet kuldgjének (levelezési hurok védelem).

X-OTRS-Owner Az Ugyintézd bedllitdsa tulajdonosként a jegynél.
X-OTRS-OwnerID Az (igyintéz8-azonositd bedllitasa tulajdonosként a jegynél.
X-OTRS-Priority A prioritds bedllitédsa a jegynél.

X-0TRS-Queue Defines the queue in which the ticket should be sorted. If a queue is set with this
header, this setting has priority over all other filter rules that refer to queues. If you use a sub-
queue, specify it as Parent::Sub.

X-OTRS-Responsible Az ligyintézd bedllitasa felel6sként a jegynél.
X-OTRS-ResponsibleID Az ligyintéz8-azonositd bedllitédsa felel6sként a jegynél.

X-OTRS-SenderType AKkUld8tipus bedllitasa ajegynél. Alehetséges értékek: agent, systemvagy
customer.

X-OTRS-Service A szolgdltatds bedllitdsa a jegynél. Ha alszolgaltatast hasznal, akkor Szi-
16::Gyermek formaban adja meg.
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X-OTRS-SLA A szolgaltatdsi megallapodas beadllitasa a jegynél.
X-OTRS-State Az dllapot bedllitédsa a jegynél.

X-OTRS-State-PendingTime A varakozasi id6 bedllitdsa a jegynél (figgd allapotot az Xx-OTRS-
State fejlécen keresztll kell kildenie). Megadhat abszolut datumokat, mint példaul 2070-11-
20 00:00:00, vagy relativ datumokat a levél beérkezd idején alapulva. Haszndlja a + $Szam
SMértékegység alakot, ahol a sMértékegység lehet s (masodperc), m (perc), h (éra) vagy
d (nap). Csak egy mértékegység adhaté meg. Példak az érvényes bedllitdsokra: +50s (50
masodpercig fuggében), +30m (30 perc), +12d (12 nap).

Megjegyzés: Az olyan bedllitdsok nem lehetségesek, mint példaul +7d 712h. Helyette +36h
értéket adhat meg.

X-OTRS-Title A cim bedllitasa a jegynél.

X-OTRS-Type A tipus bedllitasa a jegynél.

Figyelem: Ezeket a fejléceket kézzel kell beszurni a levélbe az OTRS &ltal nem biztositott eszkdzokkel.
Az OTRS az x-0TRS fejléceket csak megbizhaté forrasoktdl fogadia el.

Lasd még:
A Levelezdfiok bedllitasai hatdrozza meg a megbizhatd szintet.

Tagadas Ha be van jel6lve, akkor a feltétel a tagadott keresési kifejezést fogja hasznalni.
E-mail fejlécek beallitasa

w Set Email Headers

Set email header: with value:

Set email header: with value:

29. abra: Levelezési sz(ir§ beadllitasok — e-mail fejlécek bedllitasa

Ebben a szakaszban valaszthatja ki azokat a mlveleteket, amelyeket aktivalni kell, ha a szlir6szabalyok
illeszkednek.

E-mail fejléc bedllitasa ---ezzel az értékkel Valasszon egy x-0TRS fejlécet az elsé legdrdils listabdl, és
adjon meg egy értéket a masodik mezében, amelyet a valasztott Xx-0TRS fejléc értékeként kell bealli-
tani.

Lasd még:

Az x-0TRS fejlécek mar bemutatésra keriltek fent.
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3.7 Levelezési levélfiokok

Egy vallalatnal nem csak egyetlen olyan részleg van, amely hagyomanyos leveleket kap, az lUgyfélszol-
galatnak is ki kell tudnia szolgalni tébb csapatot. Minden egyes csapatnak megvan a maga fizikai e-mail

fidkja.

Az OTRS megkdnnyiti az e-mail postafidkok beadllitasat. Az OTRS egy vagy tébb e-mail postafiok lekérde-
zését is kezeli, legyen az barmilyen internetszabvany tipusu.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy levelezéfidkokat adjon a rendszerhez. A levelezéfidk kezelésének képer-
nyéje a Kommunikdcio és értesitések csoport Levelezési levélfiokok moduljaban érhet el.

A Mail Account Management
Actions List
[+] Add Mail Account

_ _ test
Filter for Mail Accounts

Just start typing to filter.

Hint

All incoming emails with one account will
be dispatched in the selected ques

f your account is marked as trusted, tf
X-OTRS headers alre existing at arrival
time (for priority etc.) will be kept and used
for example in P Master filters

Outgoing email can be configured via tt
Sendmail* settings in System
Configuration

HOST/USERNAME
mail.example.com /

TYPE = COMMENT

This is a . 10/18/2018
IMAP i valid
mail ac... 10:54

VALIDITY | CHANGED

30. abra: Levelezdfidok-kezelés képerny§

CREATED DELETE = RUN NOW!
10/18/2018 .

Fetch mail
10:54

Figyelem: A levél lekérésekor az OTRS torli a levelet a POP vagy az IMAP-kiszolgalérdl. Nincs lehe-
t6ség egy masolat megtartasara a kiszolgalén is. Ha meg szeretne tartani egy masolatot a kiszolgalén,
akkor tovabbitasi szabalyokat kell 1étrehoznia a levelez8-kiszolgaldjan. A részletekért nézzen utana a
levelez§-kiszolgaldja dokumentacidjaban.

Megjegyzés: Ha IMAP-ot valaszt, akkor megadhat egy mappat a gydjteményhez. Ezutan lehet6ség van a

levelek szelektiv kézbesitésére.

A levelezéfidkok 6sszes adata az OTRS adatbazisban van elmentve. A bin/otrs.Console.pl Ma-
int::PostMaster::MailAccountFetch parancs az adatbazisban lév8 bedllitdsokat hasznalja, és le-
kéri a leveleket. Végrehajthatja kézzel is annak ellen6rzéséhez, hogy az 6sszes levelezési bedllitdsa meg-

feleléen mikodik-e.

Egy alapértelmezett telepitésnél a levelek minden 10. percben lesznek lekérve, ha az OTRS démon fut.

3.7.1 Levelezo6fiokok kezelése

Egy levelez6fidk hozzaaddsahoz:

3.7. Levelezési levélfiokok
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1. Kattintson a Levelezéfiok hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Mail Account

* Type:  IMAP
% Username:
% Password: &
#® Host:
Example: mail.example m
INBOX

Only maodify this if you need to fetch mail from a different folder thar
# Trusted: No
# Dispatching: ~ Dispatching by email To: field.

* Validity:  valid

Save or Cancel

31. dbra: Levelez6fidk hozzaadasa képernyd

Egy levelez6fidk szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy levelezéfidkra a levelez6fidk listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy levelez6fidk tériéséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a levelezéfidkok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Megjegyzés: Ha t6bb levelezéfiok van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(rédobozt egy
bizonyos levelezéfiok megkereséséhez azéltal, hogy egyszerilien begépeli a nevét a sz(rébe.

3.7.2 Levelezofiok beallitasai

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

Tipus * Kulénb6z6 tipusu protokollok Iéteznek, amelyeket a levél lekéréséhez haszndlnak. A kévetkezd
protokollok tdmogatottak:
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Edit Mail Account

*Type: IMAP
% Username: test
* Password: aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa‘é‘}

# Host; | mail.example.com
Example: mail.example.com
MAP Folder: [INBOX
Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.
% Trusted: Mo
# Dispatching: Dispatching by email To: field.
* Validity:  valid

Comment: | This is a mail account test.

Save or Save and finish or Cancel

32. dbra: Levelezdfidk szerkesztése képernyd

List
HOSTMUSERNAME TYPE  COMMENT VALIDITY ~ CHANGED CREATED DELETE = RUMN WNOW!
mail.example.com / This is a ) 10/18/2018 10v18/2018 )
IMAP ) valid T Fetch mail
test mail ac... 10:54 10:54

33. abra: Levelez6fidk térlése képernyd
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+ IMAP
IMAPS

* IMAPTLS
+ POP3

« POP3S

+ POP3TLS

Felhasznalonév * A levelez6fidk felhasznéldneve.

Jelszd * A levelezéfiok jelszava.

Kiszolgalo * A levelezéfiok gépneve. Adja meg, hogy az aktudlis bejegyzéstargyat hogyan kell kezelni. A
kdvetkez6 mddszerek érhetbk el:

IMAP mappa A lekérendd mappa a levelezéfiokban. A t6bbi mappa érintetlen marad.

Megbizhaté Ha /gen van kivalasztva, akkor egy bejové (izenethez csatolt barmely x-0TRsS fejléc kiértéke-
|ésre és végrehajtasra kerul. Mivel az x-0TRS fejléc végrehajthat néhany miveletet a jegyrendszeren,
ezért csak az ismert kild6knél kell bedllitania ezt a beallitast Igen értékre.

Lasd még:
Az x-0TRS fejlécek a Levelezési sziirdk fejezet szlrbfeltételeiben vannak bemutatva.

Kézbesités A bejovd Uzenetek elosztasa szabalyozhatd, ha azokat a vardlista vagy a Cimzett: mez§ tar-
talma szerint szikséges szétvalogatni.

Szétvalogatas az e-mail cimzett mezdje szerint Arendszer ellen6rzi, hogy egy vardlista 6ssze van-
e kapcsolva a bejové levél Cimzett: mezéjében lévé cimmel. Az E-mail cimek képernyén kap-
csolhat 6ssze egy cimet egy vardlistdval. Ha a Cimzett: mez6ben Iévé cim dssze van kapcsolva
egy vardlistaval, akkor az Uj Uzenet a hozzékapcsolt vardlistaba lesz rendezve. Ha nem taldl-
haté kapcsolat a Cimzett: mezében lév6 cim és valamely vardlista kdzétt, akkor az Uzenet a
rendszeren lév6 Raw vardlistaba fog kerllni, amely az alapértelmezett levelezési vardlista egy
alapértelmezett telepités utan.

Lasd még:
Az alapértelmezett levelezési vardlista a PostmasterDefaultQueue rendszerbedllitasi lehetéség-
ben valtoztathaté meg.

Szétvalogatas a kivalasztott vardlista szerint Az 6sszes bejévé lizenet a megadott vardlistaba lesz
rendezve. Ebben az esetben figyelmen kiviil lesz hagyva az a cim, ahova a levél el lett kildve.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekinté téablazatban.

3.8 S/MIME tanusitvanyok

A csapat és a személyzet kulcsfontossagu szerepet jatszik a kritikus informacidk védelménél az informacio-
biztonsagi irdnyelvek, szabvanyok és ellenfrzések megvaldsitasaval. A biztonsagos e-mail kommunikacié
elengedhetetlen része a kommunikéacié védelmének.
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Az OTRS felruhdzza Ont a kommunikacidk titkositasaval, ahol szikséges. Ehhez S/MIME tanusitvdanyok
vagy PGP kulcsok hasznalhaték.

Megjegyzés: A titkositdshoz szikséges szolgaltatasok és szoftverek beallitasa nincs itt részletezve, mert
azok fuggetlenek ettdl a szoftvertdl.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy S/MIME tanusitvdnyokat adjon a rendszerhez. Az S/IMIME kezelés képer-
ny6é a Kommunikacio és értesitések csoport S/MIME tandsitvdnyok moduljaban érhet6 el.

w SIMIME Management
Actions Results
Add certificate TYPE SUBJECT HASH FINGERPRINT CREATE EXPIRES DELETE
No data found.
Add private key

34. dbra: S/IMIME kezelés képerny6

3.8.1 S/MIME tanusitvanyok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen S/IMIME tanusitvanyokat hasznalni az OTRS-ben, el6sz6r akti-
valnia kell a beallitasait.

Motice

o b hle to SMIME in OTRS,
O el ] I TIrst.

= Enable SMIME support

35. dbra: S/IMIME tamogatas engedélyezése

Egy S/MIME tanusitvany hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Tanusitvdny hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds--- gombra a fajl parbeszédablak megnyitasahoz.
3. Vélasszon egy S/MIME tanudsitvanyt a fajlrendszerrél.

4. Kattintson a Hozzdadds gombra.

Megjegyzés: Csak ASCIl (Base64) kddolt adatok, ————- BEGIN CERTIFICATE ————-— sorral kezd6-
d6 nem binaris kulcsok tdltheték fel, amelyek leggyakrabban key.pem vagy root.crt fajlok. Az egyéb
formatumok — mint példaul cert . p7b — atalakitdsat az OpenSSL hasznalataval kell elvégezni.

Egy személyes kulcs hozzaaddsahoz:
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Add Certificate

* File: Tallozas... Mincs kijeldlve fajl.

Add | or Cancel

36. abra: S/MIME tanusitvany hozzaadasa képernyd

1. Kattintson a Személyes kulcs hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds--- gombra a fajl parbeszédablak megnyitasahoz.
3. Vélasszon egy személyes kulcsot a fajlrendszerrdl.

4. Kattintson az Elkiildés gombra.

Add Private Key

* File: Tallozas... Mincs kijeldlve fajl.

L L L)

Submit | or Cancel

37. dbra: S/MIME személyes kulcs hozzaadasa képernyd

Egy S/MIME tanusitvany térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az S/MIME tanusitvanyok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Results

TYPE SUBJECT HASH FINGERFRINT CREATE EXFIRES DELETE
Mo data found.

38. abra: S/MIME tanusitvany térlése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb S/MIME tanusitvany van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos S/MIME tanusitvany megkereséséhez azéltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(rébe.

3.8.2 S/MIME beallitasi lehet6ségek

Core — Crypt — SMIME

3.9 Jegyértesitések

A kommunikacié egyszerlsitése munkaidét takarithat meg és megakadalyozhatja a hibakat. Bizonyos tze-
netek kiildése a kommunikacié el6re meghatarozott szakaszaiban nemcsak az Ugyfelet és az lgyintéz6t
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tajékoztatja bizonyos eseményekrdl, hanem segiti az Ugyintézdket azaltal, hogy automatizalt frissitéseket
kild programozottan az Ugyfél szamara.

A rugalmas OTRS az iparag egyik vezet6je az e-mail kommunikaciéban, és az értesitések teljes kord ellen-
6rzését nyujtja a rendszer barmely eseménye alapjan.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy jegyértesitéseket adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepitésben mar
szamos jegyértesités kerllt alapértelmezetten hozzdadasra. A jegyértesités kezelésének képernydje a
Kommuniké&cio és értesités csoport Jegyértesitések moduljdban érhetd el.

a Ticket Notification Management
Actions List
a Add notification NAME COMMENT | VALIDITY = CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
Ticket create . 09/18/2018 09/18/2018
& Export Notcations natification valid 15:17 15:17
Ticket email delivery valid 09/18/2018 09/18/2018
Filter for Motifications failure notification 15:17 15:17
Ticket escalation valid 09/18/2018 09/18/2018
Just start typing to filter... notification 15:17 15:17
Ticket escalation — 09/18/2018 09/18/2018
_ warning notification 15:17 15:17
ST e T Ticket follow-up ) 09/18/2018  09/18/2018
notification (locked) valld 15:17 15:17

Ticket follow-up
09/18/2018 09/18/2018

notification valid
15:17 15:17
(unlocked)
. o . Ticket lock timeout . 09/18/2018 09/18/2018
Tallozds... Nincs kijelolve fajl. D — valid e TRAE
- Ticket new note . 09/18/2018 09/18/2018
LI ovenwite existing notifications? notification vad 15:17 15:17
. i Ticket owner update . 09/18/2018 09/18/2018
& Import Notification configuration o valid
notification 15:17 15:17
Ticket pending
: = _ 09/18/2018 09/18/2018
reminder notification valid
15:17 15:17
(locked)
Ticket pending
) I ) 09/18/2018 09/18/2018
reminder notification valid
15:17 15:17
(unlocked)
Ticket queue update — 09/18/2018 09/18/2018
notification 15:17 15:17
Ticket responsible i 09/18/2018 09/18/2018
update notification 15:17 15:17
Ticket service I 09/18/2018 09/18/2018
vali
update notification 15:17 15:17

39. dbra: Jegyértesités-kezelés képernyd

3.9.1 Jegyértesitések kezelése

Egy jegyértesités hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Ertesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket, ahogy a Jegyeértesitesi bedllitdsok szakaszban le van irva.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy jegyértesités szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listajaban.
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2. Mddositsa a mezbket, ahogy a Jegyértesitési bedllitdsok szakaszban le van irva.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Egy jegyértesités tériéséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
NAME COMMENT = WALIDITY  CHANGED CREATED EXPORT COPRY DELETE
Ticket create ) 09/18/2018 09/18/2018
notification valid 15:17 15:17
Ticket email delivery valid 09/18/2018 09/18/2018
failure notification 15:17 15:17

40. dbra: Jegyértesités torlése képernyd

Az 6sszes jegyértesités exportaldsahoz:
1. Kattintson az Ertesitések exportdldsa gombra a bal oldalsévban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_Notification.yml fajl mentéséhez.

Figyelem: Bizonyos bedllitAsok szamszerl azonositokként kerlilnek exportaldsra, és eltdérhetnek, ha
olyan rendszeren importaljak, ahol ezek a beallitAsok nem jelennek meg vagy mashogy elnevezett ele-
mekre hivatkoznak.

Jegyértesitések importaldsahoz:
1. Kattintson a Tallézds-- gombra a bal oldalsavban.
2. Vdalasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson a Felliliria a meglevé értesitéseket? jeldl6négyzetre, ha felll szeretné irni a meglévd érte-
sitéseket.

4. Kattintson az Ertesités bedllitdsok importdldsa gombra.

3.9.2 Jegyértesitési beallitasok

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

Lasd még:

Példaként nézzen meg egy alapértelmezett jegyértesitést, amelyet egy friss OTRS telepités tartalmaz.

Alapvetd jegyértesitési beallitasok

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 értheté§ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.
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Add Motification

* Name:
Mo

valid

41. abra: Jegyértesitési bedllitasok — alapvetd beallitasok

Megijelenités az ligyintéz6i beallitasokban Hatdrozza meg, hogy az értesitések hogyan jelenjenek meg
az Ugyintéz§ beallitasaiban. A kdévetkez§ lehet6ségek érhetdk el:

Nem Az értesités nem lesz megjelenitve az Gigyintéz§ beadllitasaiban. Az értesités az 6sszes megfe-
lel6 Ggyintézének elklldésre kerll a meghatarozott médszerrel.

lgen Az értesités meg lesz jelenitve az Ugyintézé beadllitasaiban. Az Ugyintéz8k kivalaszthatjak vagy
térélhetik a beallitast.

Igen, de legalabb egy aktiv értesitési médszert igényel. Az értesités meg lesz jelenitve az tigyin-

téz6 beallitdsaiban, de legaldbb egy bekapcsolt értesitési mddszert igényel. Ezt a név mellett
csillag magyarazza el.

Ticket notifications

. Choose forwhich kind of tick
MOTIFICATION B 1 } ] . ; a v

(<N <N NN NP

42. abra: Személyes jegyértesitési beallitdsok

Ugyintézéi beallitasok buboréksugé Ez az iizenet egy buborékstigoként lesz megjelenitve az ligyintézéi
beallitasok képernydn ennél az értesitésnél.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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
atmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Események

Esemény lit valaszthatja ki, hogy mely események fogjak aktivalni ezt az értesitést. Egy tovabbi jegysz(iré
alkalmazhatd lent a csak bizonyos feltétellel rendelkez8 jegyeknél térténd kildéshez.
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w Events
# Event:
jere you can cl e which events will trigger this notification. An additional ticket
filter can be applied below to only send for ticket with certain criteria
43. abra: Jegyértesitési beallitdsok — események
Jegysziiré'

Ez a fellletei elem opcionalisan hasznalhaté a jegyek listajanak szlkitéséhez, ha azok illeszkednek a beal-
litott értékekre:

Megjegyzés: Az ebben alistaban [évé értékek a rendszerrel egyitt n6hetnek. Minél tdbb Dinamikus mezdk
és funkciodk allnak rendelkezésre a rendszeren, annal hosszabb lesz a lista.

Allapot Sz(ir6 a jegy 4llapotahoz.

Prioritas Sz(r6 a jegy prioritdsahoz.

Vardlista Sz(ir6 egy vardlistahoz, amelyben a jegy taldlhato.

Zarolas Szlir§ a jegy zarolasi allapotdhoz.

Ugyfél-azonosité Sz(ir6 a jegy tigyfél-azonositéjahoz.

Ugyfél-felhasznal6 azonositéja Sziiré a jegy lgyfélfelhasznalé-azonositéjahoz.

Dinamikus mezék Sziir§ a rendszerhez hozzdadott néhany dinamikus mezéhéz. A dinamikus mezék tel-
jes listajaért nézze meg a Dinamikus mezdk fejezetet.

Bejegyzéssziirs'

Megjegyzés: Ez a fellleti elem csak akkor m(kédik, ha ArticleCreate vagy ArticleSend lett kiva-
lasztva az Események fellileti elemben.

Bejegyzés kiild6 tipus Sz(ir§ a jegy kild6tipusahoz. A lehetséges értékek: (ligyintéz8, rendszer vagy
tgyfél.

Ugyfél lathatésag Sz(ir6 az tgyfél lathatésaghoz. A lehetséges értékek: Ldthatatlan az tgyfélnek vagy
Lathato az lgyfélnek.

Kommunikacids csatorna Sz(ir6 a kommunikacids csatornakhoz. A lehetséges értékek: Csevegés, E-
mail, OTRS, Telefon vagy SMS.

Mellékletek felvétele az értesitésbe Ha Igen lett kivalasztva, akkor a mellékleteket tartalmazni fogja az
értesités. A Nem vélasztasa nem fogja hasznalni ezt a funkcidt.

Melléklet neve Sz(ir6 a melléklet nevéhez.
Titkos masolat Sz(ir6 a titkos masolat mez6hoz.

Térzs Sz(r6 a torzs szbévegehez.

" Regularis kifejezések sz(iréként vald haszndlata itt nem mikédik.
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w Ticket Filter

Dynamic Fields

44, dbra: Jegyértesitési bedllitasok — jegyszUiré
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w Article Filter

Mo

45. dbra: Jegyértesitési bedllitasok — bejegyzéssz(ird
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Masolat Sz(ir6 a masolat mez6hoz.

Feladé Sz(ir6 a kiild6 mez6&hoz.

Targy Sz(ir6 a targy mezbéhoz.

Cimzett Sz(ir§ a f6 cimzettek mez6jéhez.

SMS telefonszam Sz(ir6 egy SMS telefonszamhoz.
SMS széveg Sz(ir6 az SMS szévegéhez.

SMS tranzakciészam Sz(ir6 egy SMS tranzakcidszamhoz.

Jegyértesités cimzettjei

* Recipients

Also send if the user is currently out of office.

Matify user just once per day about a single ticket using a selected transport.

46. abra: Jegyértesitési bedllitdsok — cimzettek

Kiildés neki Annak kivalasztasa, hogy mely lgyintézének kell megkapnia az értesitéseket. A lehetséges
értékek:

» Az (gyintéz8, aki létrehozta a jegyet

» Az Ggyintézd, aki a jegyért felel8s

» Az Uigyintézé, aki a jegy tulajdonosa

* A jegy vardlistajara és szolgaltatdsara is feliratkozott 6sszes Ugyintéz6
* A jegy vardlistajara feliratkozott 6sszes Ulgyintéz6

A jegy szolgéltatasara feliratkozott 6sszes lgyintéz4

» A jegyet megfigyel6 dsszes Ugyintéz4

+ A jegyhez irasi jogosultsaggal rendelkezé 6sszes Uigyintéz4
* Az els6 bejegyzés 6sszes cimzettje

» Az utolsé bejegyzés 6sszes cimzettje

* A jegy ugyfél-felhasznaldja

Kiildés ezeknek az ligyintézéknek Egy vagy tdbb lgyintéz6 vdlaszthatd ki, akiknek meg kell kapniuk az
értesitéseket.

Kiildés az 6sszes csoporttagnak (csak lUgyintéz6knek) Egy vagy tébb csoport valaszthaté ki, amely
ugyintéz8inek meg kell kapniuk az értesitéseket.
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Kiildés az 6sszes szereptagnak Egy vagy tobb szerep valaszthatd ki, amely lgyintéz6inek meg kell kap-
niuk az értesitéseket.

Kiildés irodan kiviili allapotban Ha ez a lehet6ség be van jeldlve, az értesités akkor is elkiildésre kerul,
ha az tgyintézd jelenleg irodan kival van.

Naponta egyszer A felhasznaldk értesitése csak egyszer egy nap egy 6nalld jegyrél egy kivalasztott atvitel
haszndlataval. Ha ez az els8 értesités egy jegyrél, akkor az értesités el lesz kiildve. Ha mar lett
értesités kildve kordbban és ez a bedllitas be van jeldlve, akkor az OTRS démon ellenérzi annak az
idejét, amikor az utolso értesités el lett kildve. Ha nem lett értesités kildve az elmult 24 éraban, akkor
az értesités ismét elkildésre kerul.

Jegyértesitési modszerek

Ertesitési modszer engedélyezése Ennek az értesitési mddszernek az engedélyezése vagy letiltasa. Egy
értesitési mddszer lehet e-mail, webnézet vagy SMS.

Megjegyzés: Az SMS értesitési moédszer haszndlatdhoz a Felhdszolgdltatdsok engedélyezése sziik-
séges.

Tovabbi cimzett e-mail cimek Tovabbi cimzettek adhaték meg itt. Haszndljon vessz6t vagy pontosvessz6t
az e-mail cimek elvélasztasahoz.

A bejegyzés lathaté az ligyfélnek Egy bejegyzés lesz létrehozva, ha az értesités elkildésre kerilt az tigy-
félnek vagy egy tovabbi e-mail cimre.

E-mail sablon Annak kivalasztdsa, hogy mely e-mail sablont kell hasznalni az értesitésnél.

Megjegyzés: Tovabbie-mail sablonok adhatdk hozza egy . tt fajl elhelyezésével az <OTRS_Home>/
Kernel/Output/HTML/Templates/Standard/NotificationEvent/Email/ mappdaba. Példa-
ként nézze meg a meglévd e-mail sablonokat.

E-mail biztonsag engedélyezése Ennek a lehet6ségnek a bejeldlésével titkositani fogja az értesités e-
mailjét.

Megjegyzés: A funkcié hasznadlatdhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tandsitvdnyok engedélyezése
szlkséges.

E-mail biztonsagi szint Ha az E-mail biztonsdg engedélyezése be van jeldlve, akkor ez a bedllitas aktival-
va lesz. A kévetkez6 lehet6ségek érhetdk el:

Csak PGP alairas Az értesités e-mailjének csak alairasa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP kulcsok
hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathato.

Csak PGP titkositas Az értesités e-mailjének csak titkositdsa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP
kulcsok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beadllitds nem lathato.

PGP alairas és titkositas Az értesités e-mailjének alairdsa és titkositdsa PGP kulccsal. Ha nincse-
nek PGP kulcsok hozzaadva a rendszerhez, akkor ez a beadllitds nem lathato.

Csak S/MIME alairas Az értesités e-mailjének csak aldirasa S/MIME tandsitvannyal. Ha nincsenek
S/MIME tanusitvanyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beadllitds nem lathaté.

Csak S/MIME titkositas Az értesités e-mailjének csak titkositdsa S/MIME tanusitvannyal. Ha nin-
csenek S/MIME tanusitvanyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a beallitds nem lathatd.
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« MNotification Methods

These are the possible methods that can be used to send this notification to each of the recipients.
Please select at least one method below,

Email

Enable this notification @

method:

Additional recipient email

addresses:

Article visible for customer:

Email termnplate:

Enable email security:

Email security level:

If signing key/certificate is
missing:

If encryption key/certificate

IS Missing:

Enable this notification

method:

Enable this notification

method:

Recipient SMS numbers:

Article visible for customer:

Send as flash message:

You can use OTRS-tags like <OTRS_TICKET DynamicField ...=
to insert values from the current ticket.

U

An article will be created if the notification is sent to the customer
or an additional email address.

Default

Use this template to generate the complete email (only for HTML
emails).

U

Skip notification delivery

Skip notification delivery

Web View

U

SMS (Short Message Service)

U

U

An article will be created if the notification is sent to the customer
or an additional recipient.

U

Send the message for this notification as Flash SMS.

In case the SMS text message is too long it may be split up into
multiple messages at the end.

3.9. Jegyértesitések 47. abra: Jegyértesitési beallitasok — értesitési médszerek
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S/MIME alairas és titkositas Az értesités e-mailjének alairdsa és titkositasa S/MIME tanusitvannyal.
Ha nincsenek S/MIME tanusitvanyok hozzaadva a rendszerhez, akkor ez a beadllitas nem lathaté.

Megjegyzés: A funkcioé haszndlatdhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tandsitvanyok engedélyezése
szikséges.

Ha az alairé kulcs vagy tanusitvany hianyzik Annak a mdédszernek a kivalasztdasa, amelyet akkor kell
hasznélni, ha alaird kulcs vagy tanusitvany hianyzik.

Ha a titkosité kulcs vagy tanusitvany hianyzik: Annak a mddszernek a kivalasztasa, amelyet akkor kell
hasznalni, ha titkosité kulcs vagy tanusitvany hianyzik.

Ertesitési szoveg
w Motification Text

« English (United States)

% Subject:

* Text: B I US

L
Jih
ik
[
B

Format - | Font ~ | Size - | A- 8- T, | [o] Source o

48. dbra: Jegyértesitési bedllitasok — értesités szévege

Egy értesités 16 tartalma hozzaadhaté minden egyes nyelvhez honositott targgyal és térzsszéveggel. Le-
hetéség van a statikus szévegtartalom és az OTRS intelligens cimkék egylttes hasznalatara is.
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Targy * A honositott targy egy adott nyelvhez.
Szbveg * A honositott térzssz6éveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzaadasa Annak kivélasztasa, hogy mely nyelveket kell hozz4adni a honositott érte-
sitések létrehozasahoz. Az ligyintéz8 vagy az lgyfél nyelve lesz haszndlva, amely az Ugyfél vagy az
Ugyintézé beallitasaiban taldlhaté. Masodsorban a rendszer nyelve lesz kivalasztva. A tartaléknyelv
minden esetben az angol.

Figyelem: Ha kitdrél egy nyelvet a DefaultUsedLanguages beallitasbdl, amelyhez létezik egy értesitési
szdveg itt, akkor az hasznalhatatlanna teszi az értesitést. Ha egy nyelv nincs jelen vagy nem érhet6 el a
rendszeren, akkor a megfelel§ értesitési széveg tdrélhetd, ha tdbbé nincs ra sziikség.

3.9.3 Jegyértesitési valtozék

A véltozdk haszndlata a szdvegben lehetdvé teszi az Uzenetek személyre szabasat. A valtozékat (vagy
mas néven OTRS cimkéket) az OTRS ki fogja cserélni az lizenet el6allitasakor. Ezen er6forrashoz elérhetd
cimketdrzsek mind a hozzaadas, mind a szerkesztés képernydk aljan megtalalhatdk.

Példaul az <OTRS_TICKET_TicketNumber> valtozd a jegyszamot jeleniti meg, ha valami ilyesmit ad meg
a sablonban.

Ticket#<OTRS_TICKET_TicketNumber>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Ticket#2018101042000012
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w Tag Reference

Motifications are sent to an agent or a customer.
You can use the following tags:
<0TRS_AGENT_SUBJECT[20]=>
To get the first 20 character of the subject (of the latest agent article).
<0TRS_AGENT_BODY[5]=>
To get the first & lines of the body (of the latest agent article).
<0TR5_AGENT_*=>
To get the article attribute ( e. g. <0TRS_AGENT_From=, <0TRS_AGENT To=, <=0TRS_AGENT_ Cc=).
<0TRS_CUSTOMER_SUBJECT[28]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest customer article).
<0TRS_CUSTOMER_BODY[5]=>
To get the first 5 lines of the body (of the latest customer article).
<0TR5_CUSTOMER_REALNAME=
To get the name of the ticket's customer user (if given).
<0TR5_CUSTOMER_*=
To get the article attribute ( e. g. <0TRS_CUSTOMER_From=, <0TRS5_CUSTOMER_To=, <0TRS_CUSTOMER_Cc=).
<0TR5_CUSTOMER_DATA_*=
Attributes of the current customer user data ( e. g. <0TRS_CUSTOMER_DATA UserFirstname=).
<0TR5_OWNER_*=> or =<0TRS_TICKET_OWNER_*>
Attributes of the current ticket owner user data ( e. g. <0TRS _OWNER_UserFirstname= or
<0TRS_TICKET OWNER_UserFirstname=).
<0TR5_RESPONSIELE_*> or <OTRS_TICKET_RESPONSIBLE_ *=>
Attributes of the current ticket responsible user data ( e. g. <0TRS RESPONSIBLE UserFirstname= or
<0TRS TICKET RESPONSIBLE UserFirstmame=).
<0TR5_CURRENT_*=>
Attributes of the current agent user whe requested this action ( e. g. <O0TRS_CURRENT UserFirstname=).
<0TR5_*> or <OTRS_NOTIFICATION_RECIPIENT_*=
Attributes of the recipient user for the notification { e. g. <0TRS_UserFullname= or
<0TRS_NOTIFICATION_RECIPIENT_ UserFullname=>).
<0TRS_TICKET_*=>
Attributes of the ticket data ( e. g. <OTRS_TICKET TicketNumber=>, <0TRS_TICKET TicketID=,
<0TRS_TICKET Queue=, <0TRS5_TICKET State=).
<0TRS_TICKET DynamicField *>
Ticket dynamic fields internal key values (e. g. <OTRS_TICKET DynamicField TestField=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).
<0TRS_TICKET DynamicField * Value=>
Ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. g.
<0TRS_TICKET DynamicField TestField Value=,
<0TRS_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).
<0TR5_CONFIG_*=
Config options ( e. g. <0TR5S CONFIG HttpType=).

Example notification:

Subject: Ticket Created: <OTRS_TICKET _Titlex

Text:

Hi <0TRS_NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

ticket [=0TRS CONFIG TicketHook=<0OTRS TICKET TicketNumber=] has been
created in gueue <0TRS TICKET Queues.

<0TRS_CUSTOMER REALNAME> wrote:
<0TRS_CUSTOMER Body[30]>

<0TRS CONFIG HttpType=://<0TRS CONFIG FQDN>
f<0TRS CONFIG ScriptAlias=index.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketID=

160" TTCKET TicketID= fejezet 3. Kommunikacio és értesitések
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FEJEZET 4

Felhasznaldk, csoportok és szerepek

Az egyszer( és Osszetett szervezeteknek rugalmas mdédszer kell az igyfélszolgalatuk elérésének szabalyo-
zasahoz. A hozzaférést, az eréforrasokat és a jogosultsagokat tgy kell 6sszehangolni, hogy a felhasznaldk
és az Ugyfelek hozzaférjenek a sziikséges er6forrdsokhoz, és az adataik a rendszer dltal megkdvetelt médon
legyenek védve.

Az OTRS hatékony eszkdzoket biztosit erre a célra, amelyek hasznalatat a kdvetkez6 fejezet ismerteti.

4.1 Ugyintézék

Az Ugyfélszolgdlat Ugyintéz8- és hozzaférés-menedzsmentjének egyszerlinek kell lennie. A hozzaférés
hozzdadasanak, szerkesztésének és érvénytelenitésének rugalmassaga, valamint gyors attekintése annak,
hogy egy felhasznaldé milyen jogosultsdgokkal rendelkezik, segiteni fog egy letisztult jogosultsagi rendszer
karbantartasdban és az OTRS-ben t6rténd beallitasok rogzitésében.

Az OTRS felruhazza Ont azzal, hogy az OTRS-en belilli tdbb hattérprogramon keresztiil kezelje az iigyinté-
z6ket. Az OTRS legfeljebb tiz hattérprogram-forrast hasznalhat, akar csak olvashatéként megjeldlteket is. A
felhasznaldi bedllitdsok kbzponti kezelése esetén egy adminisztrator gyorsan érvénytelenitheti a veszélybe
kerult fidkot, vagy irodan kivali allapotra allithat egy fiokot egy varatlan betegség esetén.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy ligyintézdket adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezet-
ten tartalmaz egy adminisztratori jogosultsagokkal rendelkezé Gigyintézét. Az ligyintéz8-kezelés képernyd a

Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Ugyintézék moduljdban érhet6 el.

Figyelem: A rendszergazda fidk felhasznaldneve root@localhost. Ne haszndlja a rendszergazda fidkot
az OTRS szoftverrel valé munkahoz! Hozzon létre Uj Uigyintézdket, és azokkal a fiokokkal dolgozzon
inkdbb. Az egyik kedvezétlen hatds az, hogy a Hozzdférés-vezérlesi listak (ACL) nem érvényesilnek
ennél a felhasznalénal.

4.1.1 Ugyintézék kezelése
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w Agent Management
Actions List (2 total)
E USERNAME NAME EMAIL
roct@lecalhost AdminOTRS roct@localhost
sa Super Admin sa{@trash-mail.net
Add Agent

Hint

Attention: Don't forget to add a new agent to
groups and/or roles!

LAST LOGIN VALIDITY CHANGED CREATED
10/19/201810:18 valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
10/18/201805:26 valid 10/06,/2018 09:21 10/06/2018 09:21

1. &bra: Ugyintéz6-kezelés képerny6

Megjegyzés: Egy ligyintéz6 hozzaaddasa vagy szerkesztése csak az adatbazis hattérprogram hasznala-
taval lehetséges. A kuilsé kdnyvtarszolgaltatasok haszndlata kifejezetten csak olvashatd, mint példaul az
LDAP vagy néhany adatbazis a beallitasok szerint. A személyes bedllitdsokat tovabbra is be lehet éllitani,

mint példaul az irodan kivuli allapotot.

Egy Ugyintéz8 hozzdadasahoz:

1. Kattintson az Ugyintéz6 hozzdad4dsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Agent
* Firstname:
* Lastname:
* UUsername:
* Email:
walid
Save orCancel
2. dbra: Ugyintéz6 hozzaadasa képerny6
Figyelem: Az (igyintéz6k nem torélhet6k a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség

beadllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy Ugyintéz8 szerkesztéséhez:
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1. Kattintson egy Ugyintéz8re az Gigyintézék listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit Agent

# Firstname:  Admin
* Lastname: |OTRS

* Username:; roctdlocalhost
* Email; | root@localhost

valid

Save or Sawveand finish orCancel

3. dbra: Ugyintéz8 szerkesztése képernyd

Lehetdség van az tgyintéz6 személyes beallitasainak szerkesztésére is. Ehhez kattintson a Személyes
bedllitdsok szerkesztése ennél az lgyintézénél gombra az Ugyintézd szerkesztése képernyd bal oldalsav-
jaban.
Egy Ugyintézd kereséséhez:

1. Irjon be egy keresési kifejezést a keres6dobozba a bal oldalsévban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mezd jobb oldalan, vagy nyomja meg az Enter billentydit.

Megjegyzés: Ha tobb Ugyintéz6 van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keresédobozt egy bizo-
nyos igyintézé megkereséséhez. Csak az elsé 1000 ligyintéz§ van felsorolva alapértelmezetten.

Az igyintéz8 jogosultsagai ugy szabalyozhatdk, ha egy Ugyintézét Csoporiok vagy Szerepek tagjava te-
szilink. Ez egy 6sszetett jogosultsagi matrixot eredményezhet. Egy Ugyintézé tényleges jogosultsagai az
Ugyintéz6 szerkesztése képerny6 aljan ellenérizhets. Ha szerepeket is hasznélnak (ajanlott), akkor ez a
képernyS azokat az egyesitett jogosultsagokat fogja megjeleniteni, amelyeket a szerepek adnak.

Effective Permissions for Agent

Group Permissions

GROUP =~ RD | MOVE_INTCO = CREATE  NOTE | OWNER  PRIORITY = CHAT_OWMER  CHAT_PARTICIPANT =~ CHAT_OBSERVER ~ RW
admin v v v v v v v v v v
stats v w v v v w v v v v
USETS v v v v v v v v v v

4. abra: Tényleges jogosultsagok az Ggyintéz6nél fellleti elem
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4.1.2 Ugyintézé beallitasai

A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

Megjegyzés: Ezek a belsé adatbazistablanal elérhetd alapértelmezett mezék.

Titulus vagy megszdlitas Valamilyen név el6tag adhaté meg itt, mint példaul Mr., Dr., Ifj., stb.
Keresztnév * Az igyintézd keresztneve.
Vezetéknév * Az ligyintéz6 vezetékneve.

Lasd még:

Az Ggyintézé megjelenitett neve a FirstnameLastnameOrder rendszerbedllitasi lehetéségen ke-
resztul allithatd be.

Felhasznaldnév * Az (igyintézé felhasznaldneve a rendszerre torténé bejelentkezéshez.
Jelszé Az (igyintéz6 jelszava. Automatikusan lesz el6éllitva, ha tGresen marad.

E-mail * Az Ggyintéz8 e-mail cime.

Megjegyzés: Az e-mail szintaxisa és az elérhet6 MX-rekord érvényessége megakadalyozhatja az (r-
lap elkildéseben. Neéhany rendszernél elfogadhato lehet ezeknek az ellen6rzéseknek a kikapcsolasa.
Nézze meg az Ugyintéz6 bedllitasi lehetdsegei szakaszt.

Mobiltelefon Az (igyintéz6 mobiltelefonszama.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznél-
haté 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.

4.1.3 Ugyintézéi hattérprogram forrasok

Az Ugyintéz8k beolvashatdk és szinkronizalhatok Active Directory® vagy LDAP kiszolgalé hasznélataval.

On-Premise rendszer vagy az ((OTRS)) Community Edition valtozat esetén haszndlhatja a kbvetkezé sza-
kaszt a rendszer bedllitasahoz.

Megjegyzés: A kdvetkez6 bedllitdsokat az lgyfélmegolddsokért felel6s csapat végzi el az OTRS-ben.
Vegye fel a kapcsolatot az dgyfélmegoldasokért felelds csapattal a support@otrs.com e-mail cimen vagy az
OTRS Portalon.

Ugyintézéi hitelesité hattérprogram

Alapértelmezetten a felhasznaldk tabla tarolja az Ggyintézé adatait. A hitelesitéshez csatolhat egy kényv-
tarkiszolgalét (LDAP vagy Active Directory) a telepitéséhez. Ehhez masolja le a kévetkez8 blokkot a Defa—
ults.pm fajlbdl, és illessze be a Config. pm fajlba.
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# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.

# (take care that Net::LDAP is installed!)

# SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP::BaseDN'} = 'dc=example,dc=com';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup

# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otrs)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :GroupDN'} = 'cn=otrsallow, ou=posixGroups,
—dc=example, dc=com';

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :AccessAttr'} = 'memberUid';

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'UID';

# for non ldap posixGroups objectclass (with full user dn)

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'DN';

# The following is valid but would only be necessary if the

# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree
# $Self->{'AuthModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :SearchUserPw'} = '';

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter =>

— ' (objectclass=user) '

# or if you want to filter with a locigal OR-Expression, like AlwaysFilter =>
' (| (mail=*abc.com) (mail=*xyz.com)) "'

# SSelf->{'"AuthModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';

# in case you want to add a suffix to each login name, then

# you can use this option. e. g. user just want to use user but

# in your ldap directory exists user@domain.

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :UserSuffix'} = '@domain.com';

# In case you want to convert all given usernames to lower letters you
# should activate this option. It might be helpful if databases are

# in use that do not distinguish selects for upper and lower case letters
# (Oracle, postgresqgl). User might be synched twice, if this option

# is not in use.

# S$Self->{'AuthModule: :LDAP: :UserLowerCase'} = 0;

# In case you need to use OTRS in iso-charset, you can define this

# by using this option (converts utf-8 data from LDAP to 1iso).

# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :Charset'} = 'iso-8859-1";

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc Net::LDAP)
# SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :Params'} = {

# port => 389,

# timeout => 120,

# async => 0,

# version => 3,

# };

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

# Die if backend can't work, e. g. can't connect to server.
# SSelf->{'AuthModule: :LDAP::Die'} = 1;

You should uncomment the following settings as a minimum.

A minimum kévetelmény egy kdnyvtarkiszolgaléhoz térténd csatlakozashoz:

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host A kdnyvtarkiszolgalé DNS-neve vagy IP-cime.
BaseDN A kezd8pont a kényvtarfaban.

UID A bejelentkezéshez és azonositashoz hasznalt attributum.

Megjegyzés: Ez a sAMAccountName egy Active Directory hasznalatakor.

Tobb hattérprogram hasznalatdhoz adja hozza a példakdd szakaszat Ujra a Config.pm fajlhoz. Gy&zéd-
jén meg arrél, hogy hozzaadott-e egy szamszer( értéket [1-9] az 6sszes bedllitashoz, hogy jelezze, mely
beadllitasok mely hattérprogramhoz tartoznak.

### Backend One

SSelf->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$Self->{'AuthModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

### Backend Two

SSelf->{AuthModulel} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP::Hostl'} = 'ldap.example.com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP: :BaseDN1'} = 'dc=example, dc=com';
SSelf->{'AuthModule: :LDAP::UID1'} = 'uid';

Figyelem: Az Osszes hattérprogram sorrendben lesz haszndlva. Az UID értékének egyedinek kell
lennie az 8sszes hattérprogramnal, kiildnben mellékhatasok fordulhatnak el6.

Egy bizonyos kényvtérkiszolgaléval t6rténd szinkronizéldshoz (lasd az Ugyintéz6i felhasznélé-adatok sza-

kaszt aldbb) hozza kell adnia a megfelel6 bedllitdst az Ugyintéz4i hitelesité hattérprogram bedllitasdhoz.
Ehhez mésolja le a kévetkezd blokkot a Defaults.pm fajlbdl, és illessze be a Config. pm fajlba.

SSelf->{'AuthModule: :UseSyncBackend'} = 'AuthSyncBackend';

Tobb hattérprogram hasznalatahoz adja hozza a példakdd szakaszat Ujra a Config.pm fajlhoz. Gy&zéd-
jén meg arrdl, hogy hozzaadott-e egy szamszer( értéket [1-9] az 6sszes bedllitashoz, hogy jelezze, mely
beallitasok mely hattérprogramhoz tartoznak.
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SSelf->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackendl';

Egy Ugyintézéi szinkronizdcids hattérprogram Gjrahasznélata is lehetséges.

$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackend';

Ugyintézéi szinkronizaciés hattérprogram

Ajanlott az Ggyintéz8i adatok szinkronizalasa, azért hogy az Ggyintéz6ket ne kelljen kézzel hozzaadni a
felnasznaldk tablajahoz az engedélyezés elbtt. Ezenkivil a kdnyvtarkiszolgalé biztonsagi objektumainak

hasznalataval csoportok és szerepek is automatikusan hozzaadhatok.

Ugyintézéi felhasznalé-adatok

Felhasznaléi adatok szinkronizéldsa bejelentkezéskor. Ehhez masolja le a kévetkez8 blokkot a Defaults.
pm fajlbdl, és illessze be a Config. pm féjlba.

# This is an example configuration for an LDAP auth sync. backend.

# (take care that Net::LDAP is installed!)

# SSelf->{AuthSyncModule} = 'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP';

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :Host'} = 'ldap.example.com';

# $Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

# The following is valid but would only be necessary if the

# anonymous user do NOT have permission to read from the LDAP tree

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserPw'} = '';

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use

# this option. e. g. AlwaysFilter => ' (mail=*)' or AlwaysFilter =>

— ' (objectclass=user) '

# or if you want to filter with a logical OR-Expression, like AlwaysFilter =>
- ' (| (mail=*abc.com) (mail=*xyz.com)) '

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';

# AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap

# (map if agent should create/synced from LDAP to DB after successful login)
# you may specify LDAP-Fields as either

# * 1list, which will check each field. first existing will be picked ( [
—"givenName", "cn", "_empty"] )

# * name of an LDAP-Field (may return empty strings) ("givenName')

# * fixed strings, prefixed with an underscore: "_test", which will alwaysy,
—return this fixed string

# $Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap'} = {
# # DB —> LDAP

# UserFirstname => 'givenName',

# UserLastname => 'sn',

# UserEmail => 'mail’,

# }r

A minimum kévetelmény egy kdnyvtarkiszolgaldhoz térténd csatlakozashoz:
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SSelf->{AuthSyncModule} = 'Kernel::System::Auth::Sync::LDAP';
SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::Host'} = 'ldap.example.com';
$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :BaseDN'} = 'dc=example, dc=com';
$SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host A kdnyvtarkiszolgalé DNS-neve vagy IP-cime.
BaseDN A kezd@pont a kdnyvtarfaban.

UID A bejelentkezéshez és azonositashoz hasznalt attributum.

Megjegyzés: Ez a sAMAccountName egy Active Directory hasznalatakor.

Megjegyzés: Tobb Ugyintézdi szinkronizdcids hattérprogram blokk is hasznélhaté. Gyéz6djon meg arrdl,
hogy hozzaadott-e egy szamszer(i értéket [1-9] az 8sszes bedllitdshoz, hogy jelezze, mely beallitdsok mely
hattérprogramhoz tartoznak. Minden egyes authSyncModule bedllitast kifejezetten hasznalni kell egy
Ugyintéz6i hitelesitd hattérprogram bedllitasnal.

Ugyintézéi csoportadatok

Lehet6ség van biztonsdgi objektumok haszndlatara a felhasznalok és az OTRS csoportok szinkronizalasa-
hoz. Ehhez masolja le a kdvetkezd blokkot a Defaults.pm fjlbdl, és illessze be a Config . pm fajlba.

Megjegyzés: A Csoportok elérhetéveé tétele szikséges az OTRS-ben a funkcié hasznalatahoz.

Ugyintéz6i szerepadatok

Lehet6ség van biztonsagi objektumok hasznalatara a felhasznaldk és az OTRS szerepek szinkronizalasa-
hoz. Ehhez méasolja le a kévetkez6 blokkot a Defaults.pm f4jlbdl, és illessze be a Config.pm fajlba.

Megjegyzés: A Szerepek elérhet6veé tétele szikséges az OTRS-ben a funkcié hasznalatahoz.

4.1.4 Ugyintézé beallitasi lehetéségei
4.2 Ugyintéz6k Csoportok

A jogosultsagok hatékony és egyértelm( kezelése elengedhetetlen egy névekvd vallalkozasban. Egy bi-
zonyos felhasznald egy csoporthoz valé egyszer( hozzarendelése az eréforrasok gyors eléréséhez vagy a
hozzaférés eltavolitasa az eréforras elérésétél minden esetben kételezb.

Az OTRS felulete mindkett6t biztositja annak lehet6ségével, hogy kezelheti egy ligyintézd hozzaférését egy
vagy tobb meghatarozott csoportndl. Ezenkivil hatékonyan és elegansan megvaltoztathatja t6bb felhasz-
nalé hozzaférését barmely csoportnal.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb Ugyintézét adjon hozza egy vagy tébb csoporthoz. A funkcid
hasznalatdahoz az szlikséges, hogy legaldbb egy Ugyintéz8 és legalabb egy csoport hozza legyen adva a
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rendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Ugyintézék Csoportok
moduljaban érhet6 el.

a Manage Agent-Group Relations
Actions Overview
(+] Add agent AGENTS GROUPS
root@localhost (Admin OTRS) admin
Add ;
e — sa (Super Admin) faq

fag_admin
faq_approval
stats

users

Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

5. &bra: Ugyintéz6—Csoport kapcsolatok kezelése

4.2.1 Ugyintéz6k Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhany csoportnak egy Ugyintézéhéz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyintézére az Ugyintéz6k oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni az Ggyintéz6t a csopor-
tokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Change Group Relations for Agent Admin OTRS

GROUP (Jro | [move nto | [Jcreare  [note  [Jowner [priormy | [cH
admin b o o o e e +

fag ] ] J J J ] B

faq_admin J [
fag_approval = |_| ] | | | ] |
stats o o d d e W |
USEers i i nd nd v v v

Save or Saveand finish or Cancel

6. abra: Csoportkapcsolatok megvaltoztatasa egy ligyintézénél

Néhany gyintézének egy csoporthoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni a csoportot az Ugyinté-
z8kkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
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Change Agent Relations for Group users

AGENT RO MOWE_INTO CREATE NOTE OWNER PRICRITY C
rooti@localhost

(Admin OTRS)

sa (Super

Admin)

Save or Saveand finish or Cancel

7. &bra: Ugyintézé-kapcsolatok megvéltoztatdsa egy csoportnal

Megjegyzés: Ha t6bb Ugyintéz8 vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6do-
bozt egy bizonyos (igyintéz6 vagy csoport megkereséséhez azaltal, hogy egyszeriien begépeli a nevét a
szlirGbe.

Egyszerre tobb Ggyintéz6 vagy csoport is hozzarendelheté mindket képernydn. Ezenkivil a kapcsolatok
képerny6n egy Ugyintézbére vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az Ugyintézé szerkesztése vagy a
Csoport szerkesztése képerny§ annak megfeleléen.

Figyelem: Egy lgyintéz6 vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a kap-
csolatok képernydre.

4.2.2 Ugyintéz6k Csoportok kapcsolatainak hivatkozasa

Ha egy Ugyintéz6t hozzarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szamos jogosultsag allithaté be egy
Ggyintéz§ és egy csoport kdzoétti kapcsolatként. A kdvetkezd jogosultsagok érheték el alapértelmezetten:
csak olvasas Csak olvashaté hozzaférés ebben a csoportban/vardlistaban 1évé jegyekhez.

atmozgatas Jogosultsagok jegyek athelyezéséhez ebbe a csoportba/vardlistaba.

Iétrehozas Jogosultsagok Uj jegyek létrehozdsahoz ebben a csoportban/vardlistdban.

jegyzet Jogosultsagok a jegyekhez valé jegyzetek hozzaaddsahoz ebben a csoportban/vardlistaban.
tulajdonos Jogosultsagok a jegyek tulajdonosanak megvaltoztatdasahoz ebben a csoportban/vardlistaban.
prioritds Jogosultsagok a jegy prioritdsnak megvaltoztatdsahoz ebben a csoportban/vardlistaban.

csevegéstulajdonos Az igyintéz6knek teljes joguk van egy csevegésnél és fogadhatnak csevegéskéré-
seket.

csevegésrésztvevd Az ligyintéz6k szokasos modon vehetnek részt egy csevegésben.
csevegésmedgfigyelé Az Gigyintéz&k csendben vehetnek részt egy csevegésben.

iras, olvasas Teljes irdsi és olvasasi hozzaférés ebben a csoportban/vardlistaban 1évé jegyekhez.
Lasd még:

Nem minden elérhetd jogosultsag van megjelenitve alapértelmezetten. Nézze meg a System::Permission
beadllitast azokért a jogosultsagokért, amelyeket hozza lehet adni. Ezek a tovabbi jogosultsagok adhatok
hozza:
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statisztikak Hozzaférést ad a statisztikak oldalhoz.

atiranyitas Jogosultsagok egy e-mail Uzenet atiranyitdsahoz (az atiranyitas gombbal a Jegynagyitds kép-
ernyén).

valasz Jogosultsagok egy vélasz irdsédhoz egy jegynél.

tigyfél Jogosultsagok egy jegy Ugyfelének megvaltoztatasahoz.

tovabbitas Jogosultsagok egy lUizenet tovabbitasahoz (a tovabbitdas gombbal).
fliggében Jogosultsagok egy jegy flggébre allitasahoz.

telefon Jogosultsagok egy jegyhez térténé telefonhivas hozzdadasahoz.

felelés Jogosultsagok a felel@s ligyintézé megvaltoztatasahoz egy jegynél.

Megjegyzés: Egy oszlop fejlécében egy jeldlGnégyzet bejeldlése be fogja jeldIni a kivalasztott oszlop
Osszes jeldl6négyzetét. A jelélénégyzet bejeldlése az utolsé olvasds, irds oszlopban be fogja jelélni az
Osszes jeldlénégyzetet a kivalasztott sorban.

4.3 Ugyintéz6k Szerepek

Ahogy egy szervezet ndvekszik, a csoportok nem lehetnek a hozzaférési jogok feldolgozdsahoz hasznalt
nevez6k. Egyre inkdbb szlkségessé véalnak a szerepek, mivel egy szerephez kulénleges jogosultsagok
vannak hozzarendelve. Nem szabad egyéni jogosultsagokat adni, hanem a szerep hordozza a beépitett
jogosultsagokat.

Az OTRS lehetdvé teszi az el6re meghatdrozott jogosultsagok egyszer(i elérését egy vagy tébb meghataro-
zott szerepen keresztll. Ezek a szerepek kdnnyen hozzarendelhetSk egy vagy tébb Ggyintéz8hdz, valamint
egy vagy toébb (gyintéz6 rendelhet egy szerephez.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb Ugyintéz6t adjon hozza egy vagy tébb szerephez. A funkcié
hasznalatahoz az szlkséges, hogy legalabb egy lgyintézd es legalabb egy szerep hozza legyen adva a
rendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhasznalok, csoportok és szerepek csoport Ugyintéz6k Szerepek
moduljdban érheté el.

a Manage Agent-Role Relations
Actions Overview
[ +] Add agent AGENTS ROLES
root@localhost (Admin OTRS) Supervisor
e Addrole sa (Super Admin)
Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Roles

Just start typing to filter.

8. abra: Ugyintéz6—Szerep kapcsolatok kezelése
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4.3.1 Ugyintézék Szerepek kapcsolatainak kezelése

Néhany szerepnek egy Ugyintéz6hdz vald rendeléséhez:

£z

1. Kattintson egy tgyintézére az Ugyintéz6k oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a szerepeket, amelybe az Gigyintézét be szeretné tenni.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Role Relations for Agent Admin OTRS

ROLE ACTIVE

Supervisor

Save or Saveand finish or Cancel

9. dbra: Szerepkapcsolatok megvaltoztatdsa egy Ugyintéz6nél

Néhany Ugyintézének egy szerephez valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szerepre a Szerepek oszlopban.
2. Vélassza ki azokat az tigyintéz8ket, amelyekhez hozza szeretné adni a szerepet.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Agent Relations for Role Supervisor

AGENT ACTIVE
root@localhost (Admin OTRS)

sa (Super Admin)

Save or Saveand finish or Cancel

10. dbra: Ugyintéz6é-kapcsolatok megvaltoztatdsa egy szerepnél

Megjegyzés: Hatdbb lgyintéz6 vagy szerep van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos lgyintéz§ vagy szerep megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(irébe.

Egyszerre tobb Ugyintéz6 vagy szerep is hozzarendelheté mindkeét képernyén. Ezenkivll a kapcsolatok
képernyén egy Ugyintézére vagy egy szerepre kattintva meg fog nyilni az Ugyintézd szerkesztése vagy a
Szerep szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy lgyintéz8 vagy egy szerep elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a kap-
csolatok képernydére.

Megjegyzés: A jeldlénégyzet bejeldlése az Aktiv oszlop fejlécében be fogja jeldini az dsszes jeldlénégy-
zetet az oszlopban.
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4.4 Ugyfelek

Haszndlja ezt a képernyét, hogy Ggyfél-vallalatokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapér-
telmezetten nem tartalmaz Ugyfeleket. Az Ugyfélkezelés képernyd a Felhasznalok, csoportok €s szerepek
csoport Ugyfelek moduljaban érheté el.

a Customer Management
Actions (1 total)
@ CUSTOMER ID  NAME COMMENT VALIDITY = CHANGED CREATED
. 10/06/2018 10/06/2018
acme.co Acme Inc. A great company. valid
09:32 09:32
a Add Customer

Database Backend
11. dbra: Ugyfélkezelés képerny6

4.4.1 Ugyfelek kezelése

Megjegyzés: Egy Ugyfél hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbdzis hattérprogram hasznalataval
lehetséges. A kils§ kdnyvtarszolgaltatasok haszndlata (mint példaul az LDAP) letiltja az Ggyfél kezelésének
funkcionalitasat.

Egy Ugyfél hozzaadasahoz:
1. Kattintson az Ugyfél hozzdad4dsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az iigyfelek nem térolhet6k a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy Ugyfél szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy lgyfélre az ligyfelek listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy Ugyfél megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keres6dobozba a bal oldalsévban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mezg jobb oldalan, vagy nyomja meg az Enter billentydit.

Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keres6dobozt egy bizonyos
ugyfél megkereséséhez. Csak az els§ 1000 Ugyfél van felsorolva alapértelmezetten.
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Add Customer

* CustomerlD:

% Customer:

# Valid:  valid

Save or Cancel

12. &bra: Ugyfél hozzaadasa képerny6

Edit Customer

% CustomerlD: | acme.co
% Customer: Acme Inc.
123 Anywhere 5t.
12346
Somewhereviell
United States of America

https:/facme.exapmle.com
A great company.

# Valid:  valid

Save or Saveand finish or Cancel

13. abra: Ugyfél szerkesztése képernyd
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4.4.2 Ugyfél beallitasai
A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

Ugyfél-azonosité * Az (igyfél belsé neve. Csak betliket, szamokat és néhany kiilénleges karaktert tartal-
mazhat.

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

Utca Az ugyfél utcaneve.

Iranyitészam Az Ugyfél postai iranyitdszama.

Varos Az lgyfél székhelyének telepllése.

Orszag Az ligyfél orszaga. Véalasszon egy orszagot a listabdl.
URL Az tgyfél weboldala vagy egyéb URL-e.

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
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.

4.5 Ugyfelek Csoportok

A szervezet ndvekszik, és bizonyos ponton nem célszer(i jogosultsagokat rendelni az egyes felhasznaldk-
hoz, ezért hozza kell rendelnie a jogosultsagokat egy tgyfél 6sszes ligyfél-felhasznaldjahoz.

Az OTRS lehet6vé teszi a csoport jogosultsagainak hozzarendelését egy ligyfél jogosultsagainak kezelé-
séhez. A hozzaférés ugyanugy mikddik mint az Ggyintézéknél, megakadalyozva egy lgyfelet abban, hogy
mdédositsa és megtekintse a kérést. Igy lehetévé teszi az ligyfél szaméra, hogy az eredeti kommunik&cié
eredményére 6sszpontositson, és egy jegyen keresztll térténjen a beszélgetés.

Lasd még:

Rendeljen hozza egy 6nalld gyfél-felhasznalét egy csoporthoz az Ugyfél-felhasznaldk  Csoportok modul
hasznélataval.

Hasznalja ezt a képernybt, hogy egy vagy tébb lgyfelet adjon hozza egy vagy tébb csoporthoz. A funk-
Cié hasznalatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy lgyfél és legaldbb egy csoport hozza legyen adva
a rendszerhez. A kezel6képernyé a Felhasznalok, csoportok és szerepek csoport Ugyfelek Csoportok
moduljdban érheté el.

Az Ugyfélcsoport tamogatasat engedélyezni kell legalabb egy Ggyfél-felhasznalé hattérprogram beallitasai-
ban a funkcié hasznalatahoz. Az alapértelmezett OTRS hdttérprogram esetén ez a rendszerbedllitasokban
engedélyezhetd az Itt engedélyezze! gombra kattintva.

Megjegyzés: A funkcié engedélyezéséhez olyan rendszereknél, amelyek kdnyvtarkiszolgaldkat vagy nem
alapértelmezett hattérprogramokat hasznalnak, el kell helyezni egy egyéni bedllitéfajlt a Kernel/Config/
Files mappdaban (példaul zz7_CustomerBackend.pm néven). Miutén aktivalasra kerllt, az ebbdl a hat-
térprogrambdl érkezd dsszes lgyfél-felhasznald csoport-hozzarendelést igényel.
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a« Manage Customer-Group Relations
Actions Search Results:
@ CUSTOMERS (1) GROUPS
acme.co Acme Inc. admin
faq
= Edit Customer Default Groups faq_admin
0 faq_approval
stats

Customer Default Groups

Filter for Groups GROUPS

users

Just start typing to filter..
art typing No changes can be made to these groups

14. dbra: Ugyfél-Csoport kapcsolatok kezelése

Motice

& Enable it hera!

15. abra: Ugyfélcsoport funkcid engedélyezése
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Figyelem: Miutan elvégezte a valtoztatasokat a hattérprogramon, a kiszolgalé gyorsitétara térdlve lesz,
ami atmeneti teljesitmény-visszaesést okozhat.

4.5.1 Ugyfelek Csoportok kapcsolatainak kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen hasznalni ezt a funkcidt, el6szdr aktivalnia kell a bedllitasait.

Motice

= Enable it here!

16. abra: Ugyfél-Csoport tdmogatas engedélyezése

Néhany csoportnak egy Ugyfélhez vald rendeléséhez:

1. Kattintson egy lgyfélre az Ugyfelek oszlopban.
2. Vdalassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni az tgyfelet a csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Change Group Relations for Customer Acme Inc.
SAME CUSTOMER

GROUP RO RW
admin

faqg

faq_admin

faq_approval

stats

Save or Saveand finish or Cancel

17. dbra: Csoportkapcsolatok megvaltoztatdsa egy tgyfélnél

Néhany tugyfélnek egy csoporthoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni a csoportot az gyfelekkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Change Customer Relations for Group admin

SAME CUSTOMER

CUSTOMER (1) RO RW

acme.co Acme Inc.

Save or Saveand finish or Cancel

18. dbra: Ugyfélkapcsolatok megvéltoztatdsa egy csoportnal

Az Ugyfél alapértelmezett csoportjainak megvaltoztatdsahoz:
1. Kattintson az Ugyfél alapértelmezett csoportjainak szerkesztése gombra a bal oldalsévban.
2. Adjon hozza vagy mddositsa a csoportokat a CustomerGroupCompanyAlwaysGroups beallitasban.

3. Allitsa lizembe a mddositott rendszerbedllitasokat.
CustomerGroupCompanyAlwaysGroups

USErs Defines the groups every
customer will be in (if

p

enabled and you don't want to

=1 |.|.;.|| is

manage every customer for these

19. dbra: A CustomerGroupCompanyAlwaysGroups rendszerbedllitas képernyd

Ezek a csoportok automatikusan hozza vannak rendelve minden ugyfélhez.

Megjegyzés: Ha tobb tgyfél vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keres6dobozt
egy bizonyos Ggyfél megkereséséhez, vagy hasznalja a szlrédobozt egy bizonyos csoport megkereséséhez
azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(irébe.

Egyszerre t6bb Ugyfél vagy csoport is hozzarendelhetd mindkét képernyén. Ezenkiviil a kapcsolatok kép-

ernyén egy Ugyfélre vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az Ugyfél szerkesztése vagy a Csoport
szerkesztése képernyd annak megfelelGen.

Figyelem: Egy ligyfél vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutaté hivatkozast a kapcsolatok
képernydre.

4.5.2 Ugyfelek Csoportok kapcsolatainak hivatkozasa

Ha egy Ugyfelet hozzarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szamos jogosultsag allithaté be egy
ugyfél és egy csoport kézo6tti kapcsolatként. A kdvetkez8 jogosultsagok érhetdk el alapértelmezetten:

Ugyanaz az Gigyfél Csoportalapu hozzaférést ad az ugyfél-felhasznaldknak az azonos Ugyfél Ugyfél-
felhasznalditdl szarmazd jegyekhez (a jegy CustomerID mez6je ugyanaz mint az lgyfél-felhasznald
CustomerID mezdje).
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csak olvasas Csak olvashaté hozzaférés az erdforrashoz.

iras, olvasas Teljes irdsi és olvasasi hozzaférés az eréforrashoz.

Megjegyzés: Egy jelolGnégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldini az 6sszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

4.6 Ugyfél-felhasznal6k

Annak a személynek az aktdja, akivel a vallalat foglalkozik, t6bb informaciét igényel az adott személyrdl:
fizikai hely szallitasi és szamlazasi célok miatt, valamint az e-mail és a telefonos kapcsolati elérhet6ségei.

Az OTRS nagyszerl mddot biztosit a partnerek személyes informacionak elmentéséhez azon szervezeten
belll, amelyet az On vallalata szolgal ki. Annyi személyes kapcsolati adatot adhat hozza az OTRS-be,
amennyi csak sziikséges.

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy egy lgyfél-felhaszndld hozza legyen adva a rendszerhez. Egy friss OTRS
telepités alapértelmezetten nem tartalmaz tgyfél-felnasznalokat. Az tgyfél-felhasznald kezelésének képer-
nyGje a Felhasznaldk, csoportok €s szerepek csoport Ugyfél-felhaszndldk moduljaban érheté el.

@« Customer User Management

Actions List (1 total)

IE‘ USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIN MALIDITY
we Wyle Coyote we@acme.example.com acme.co wvalid

a Add Customer User
Database Backend

Hint

Customer user are needed to have a
customer history and to login via customer
panel.

20. abra: Ugyfél-felnasznalé kezelésének képernysje

4.6.1 Ugyfél-felhasznaldk kezelése

Figyelem: Egy ugyfél-felnasznal6t csak akkor lehet hozzaadni a rendszerhez, ha legalabb egy tgyfel
mar létezik. El&szor Ugyfelek létrehozasara van szikség.

Megjegyzés: Egy lgyfél-felhaszndlé hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbazis hattérprogram
hasznalataval lehetséges. A kulsé kdnyvtarszolgaltatasok haszndlata (mint példaul az LDAP) letiltja az
ugyfél-felhasznald kezelésének funkcionalitasat.

Egy Ugyfél-felhasznald hozzdadaséahoz:

1. Kattintson az Ugyfél-felhaszn&lé hozzdaddsa gombra a bal oldalsévban.
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2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Customer User

% Firstname:
% Lastname:

* Llsername:

% Email:

* CustomerlD:

# Valid:  walid

Save or Cancel

21. &bra: Ugyfél-felhasznéld hozzaadésa képerny6

Figyelem: Az iigyfél-felnaszndlék nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényes-
ség bedllitas ervénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy Ugyfél-felhasznal6 szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy lgyfél-felhasznaléra az tgyfél-felhasznaldk listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy Ugyfél-felhasznald megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keres6dobozba a bal oldalsavban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mez§ jobb oldalan, vagy nyomja meg az Enter billentydit.
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Edit Customer User

# Firstname: Wyle
# Lastname: Coyote

* Username; we

# Email:  we®acme.example.com

% CustomerlD: | acme.co Acme Inc.

# Valid:  wvalid

Save or Saveand finish or Cancel

22. 4bra: Ugyfél-felnasznalé szerkesztése képerny6
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Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél-felhasznalé van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keres6dobozt
egy bizonyos Ugyfél-felhnaszndlé megkereséséhez. Csak az els6 1000 Ugyfél-felhasznald van felsorolva
alapértelmezetten.

Az Ugyfél-felhasznald jogosultsagai ugy szabdlyozhatdk, ha egy tgyfelet vagy egy Ugyfél-felhasznalét Cso-
portok tagjava teszink. Ez egy Osszetett jogosultsagi matrixot eredmenyezhet. Egy Ugyfél-felhasznald
tényleges jogosultsagai az Ugyfél-felhasznalé szerkesztése képerny6 aljan ellendrizhetd.

Effective Permissions for Customer User

Group Permissions

GROUP RO RW
LSErs v v
Table above shows effective group permissions for the customer user. The matrix takes into account all inherited
permissions (e.g. via customer groups). MNote: The table does not consider changes made to this form without
submitting it
Customer Access

CUSTOMER DIRECT

acme.co Acme Inc. v
Table above shows granted customer access for the customer user by permission context. The matrix takes intc
account all inherited access (e.g. via customer gr Lps) Mote: The table does not consider changes made to this form
without submitting it

283. abra: Tényleges jogosultsagok az tgyfél-felhasznalénal fellileti elem
Lasd még:
Az Ugyfél-felhasznalok Csoportok engedélyezése szilkséges a funkcid hasznéalatahoz.
4.6.2 Ugyfél-felhasznalé beallitasai

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Megjegyzés: Ezek a bels§ adatbazistablanal elérhetd alapértelmezett mezék.

Titulus vagy megszdlitas Valamilyen név el6tag adhaté meg itt, mint példaul Mr., Dr., Ifj., stb.

Keresztnév * Az (igyfél-felhasznald keresztneve.

Vezetéknév * Az ugyfél-felhasznald vezetékneve.

Felhasznalonév * Az lgyfél-felhaszndld felhaszndldneve a rendszerre térténd bejelentkezéshez.

Jelszdé Az ligyfél-felhasznadld jelszava. Automatikusan lesz el6allitva, ha Gresen marad.

E-mail * Az lgyfél-felhasznalé e-mail cime.

Ugyfél * Az ligyfél-vallalat, amelyhez az tigyfél-felhasznal6 tartozik. Valasszon egy lgyfelet az Ugyfelek
listajabaol.

Telefon Az lgyfél-felhasznald telefonszama.
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Fax Az lgyfél-felhasznal6 faxszama.

Mobiltelefon Az (igyfél-felhasznalé mobiltelefonszama.
Utca Az ugyfél utcaneve.

Iranyitészam Az Uigyfél postai iranyitészama.

Varos Az ligyfél székhelyének telepllése.

Orszag Az ugyfél-felhaszndld orszaga.

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

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznél-
haté 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.

Lasd még:

Lehet6ség van tébb lgyfelet rendelni az Ggyfél-felnasznaldkhoz az Ugyfél-felhasznalck Ugyfelek képer-
nyén keresztul.

4.6.3 Ugyfél-felhasznaléi hattérprogramok

A rendszer szamos Ugyfél-felhasznaldi adatjellemzdvel dolgozik, mint példaul felhasznalénév, e-mail cim,
telefonszam, stb. Ezek a jellemz8k mind az Ggyintézéi, mind a kiilsé fellleten megjelennek, és az lgyfél-
felhasznaldk hitelesitéséhez is hasznaljak.

A rendszeren belll hasznalt vagy megjelenitett Ggyféladatok nagymértékben személyre szabhatdk. A fel-
hasznald bejelentkezési nevére és e-mail cimére mindig szlikség van az tgyfél hitelesitéséhez.

Kétféle tipusu Ugyfél-hattérprogramot hasznalhat: adatbazis vagy LDAP. Ha mar van egy masik tgyfél-
hattérprogramija (példaul SAP), akkor lehetséges egy olyan modul irdsa, amely azt haszndlja.

Az adminisztratori fellilet nem tamogatja a kiilsé hattérprogramok beadllitdsat. On-Premise rendszer vagy
((OTRS)) Community Edition hasznalatakor az adminisztratoroknak kézzel kell a Kernel/Config.pm fajlt
szerkesztenilk a Kernel/Config/Defaults.pm fajlbdl térténd kddrészletek masolasaval és beillesztésé-
vel.

Figyelem: Ne mddositsa a Kernel/Config/Defaults.pm fajlt, mert a rendszer frissitése utan felll
lesz irval Ehelyett inkdbb masolja le és illessze be a kddrészleteket a Kernel/Config.pm fajlba.

Megjegyzés: A kovetkez6 bedllitdsokat az lgyfélmegolddsokért felel6s csapat végzi el az OTRS-ben.
Vegye fel a kapcsolatot az dgyfélmegoldasokért felelds csapattal a support@otrs.com e-mail cimen vagy az
OTRS Portalon.

Adatbazis

Ez az alapértelmezett Ugyfél-felhasznaldi hattérprogram az Uj telepitéseknél. A lenti példa egy olyan adatba-
zis Ugyfél-hattérprogram beadllitasat mutatja be, amely a customer_user adatbazis-tdblaban tarolt tgyfél-
felhasznaldi adatokat haszndlja.
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# CustomerUser

# (customer user database backend and settings)

SSelf->{CustomerUser} = {
Name => Translatable ('Database Backend'),
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {

# if you want to use an external database, add the
# required settings

# DSN => 'DBI:odbc:yourdsn’,
# Type => 'mssql', # only for ODBC connections
# DSN => 'DBI:mysql:database=customerdb;host=customerdbhost’,
# User => '/',
# Password => '/,
Table => 'customer_user',
# ForeignDB => 0, # set this to 1 if your table does not have,

—create_time, create_ by, change_time and change by fields

# CaseSensitive defines if the data storage of your DBMS 1is case.
—sensitive and will be

# preconfigured within the database driver by default.

# If the collation of your data storage differs from the default,

—settings,

# you can set the current behavior ( either 1 = CaseSensitive ory
—~0 = CaseINSensitive )

# to fit your environment.

#
# CaseSensitive => 0,

# SearchCaseSensitive will control 1if the searches within the,

—~data storage are performed
# case sensitively (if possible) or not. Change this option to 1,.

—~1f you want to search case sensitive.
# This can improve the performance dramatically on largey
—~databases.
SearchCaseSensitive => 0,
} I

# customer unique id
CustomerKey => 'login',

# customer #
CustomerID => 'customer_id',
CustomerValid => 'valid_id"',

# The last field must always be the email address so that a valid
# email address like "John Doe" <john.doe@domain.com> can beg

—constructed from the fields.
CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', 'email' 7],

# CustomerUserListFields => ['login', 'first_name', 'last_name',
— 'customer_id', 'email'],

(continues on next page)
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(folytatés az el6z6 oldalrdl)

CustomerUserSearchFields => [ 'login', 'first_name', 'last_
—name', 'customer_id' 1],
CustomerUserSearchPrefix => '*!
CustomerUserSearchSuffix => '*x',
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email'],
CustomerUserNameFields => [ 'title', 'first_name', 'last_
—name' 1,
CustomerUserEmailUnigCheck => 1,
# # Configures the character for joining customer user name parts. Joing
—single space 1if it is not defined.
# # CustomerUserNameFieldsJoin => '',
# # show now own tickets in customer panel, CompanyTickets
# CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# # generate auto logins
# AutoLoginCreation => 0,
# # generate auto login prefix
# AutoLoginCreationPrefix => 'auto',
# # admin can change customer preferences
# AdminSetPreferences => 1,

# use customer company support (reference to company, Seey
—~CustomerCompany settings)
CustomerCompanySupport => 1,
# cache time to live in sec. — cache any database queries
CacheTTL => 60 * 60 * 24,
# Consider this source read only.
# ReadOnly => 1,
Map => [

=

# Info about dynamic fields:

#

# Dynamic Fields of type CustomerUser can be used within the,
—mapping (see example below).

# The given storage (third column) then can also be used within,
—~the following configurations (see above) :

# CustomerUserSearchFields, CustomerUserPostMasterSearchFields, .
—~CustomerUserListFields, CustomerUserNameFields

#

# Note that the columns 'frontend' and 'readonly' will be ignored,
—~for dynamic fields.

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,2=lite), required, .
—storage-type, http-link, readonly, http-link-target, link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title
'y, 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 7,

[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'), '"first_
—name ', 1, 1, 'wvar', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), '"last_
—name', 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

(continues on next page)
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(folytatés az el6z6 oldalrdl)

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'login
o'y, 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPassword', Translatable ('Password'), 'pw', L
. 0o, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserEmail', Translatable ('Email'), "email
', 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],
# [ 'UserEmail', Translatable ('Email'), "email
-, 1, 1, 'var', '[% Env("CGIHandle'") %]?Action=AgentTicketCompose;

—~ResponselD=1;TicketID=[% Data.TicketID | uri $%];ArticlelID=[% Data.ArticlelD,
—| uri %]', 0, '', 'AsPopup OTRSPopup TicketAction' ],

[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID'"),
— 'customer_id', o, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],
# [ 'UserCustomerIDs', Translatable ('CustomerIDs'),
— 'customer_ids', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPhone', Translatable ('Phone'), 'phone
'y, 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFax', Translatable ('Fax'), "fax', 4
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserMobile', Translatable ('Mobile'"), 'mobile
'y, 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserStreet', Translatable ('Street'), 'street
', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'Userzip', Translatable('Zip'), 'zip', L
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserCity', Translatable('City'), 'city',
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCountry', Translatable ('Country'),
—'country', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserComment', Translatable (' Comment '),
— 'comments', 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef 1],

[ 'ValidID', Translatable('Valid'), 'valid_
—id!', 0o, 1, 'int', "', 0, undef, undef ],

# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_X', undef, 'Name_X', 0, 0, 'dynamic_field', .
—undef, 0, undef, undef ],
1,

# default selections
Selections => {

# UserTitle => {

# 'Mr.' => Translatable('Mr."'),

# 'Mrs.' => Translatable('Mrs. '),
#

},
b
bi

Ha személyre szeretné szabni az Ugyfél-felhaszndldi adatokat, akkor valtoztassa meg az oszlopokat vagy
adjon hozza Ujakat a customer_user tabldhoz az adatbazisban.

Példaul egy Uj mez6 hozzdadasahoz a szobaszam esetén:

1. Adjon hozza egy Uj room oszlopot a customer_user tédblahoz.
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MySQL vagy MariaDB:

root> mysgl -u root -p —-e 'ALTER TABLE otrs.customer_user ADD roomg
—VARCHAR (250) "'

PostgreSQL (az /opt/otrs kdnyvtarbdl):

otrs> psgl -c¢ 'ALTER TABLE customer_user ADD COLUMN room varchar (250)'

2. Masoljaata $self->{CustomerUser} szakasztaKernel/Config/Defaults.pm fjlbdla Kern-
el/Config.pm fajlba.

3. Adja hozz4 az uj oszlopot a Map tdmbhdz.

[ 'UserRoom', 'Room', 'room', 0, 1, 'var', '', 0, undef, undef 1],

Bedllithatja a HTTP hivatkozas céljat és a hivatkozas osztalyat (az utolsé két kulcsot) unde £ értékre
a leképezési tdmb elemeiben, ha nem tervezi hasznalni azokat. Ezek a kulcsok adjék hozzé a tar-
get=""8€s class="" attribiutumokat a HTTP hivatkozas elemhez. Figyelmen kivil lesznek hagyva,
ha a HTTP hivatkozas nincs beallitva (ez most ' ' ebben a példaban).

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 kézikbnyvben.

LDAP

Ha rendelkezik olyan LDAP kényvtarral, amely a felhasznaléi adatokat térolja, akkor hasznalhatja azt tgyfél-
felhasznaldi hattérprogramként. A lenti példa egy LDAP Ugyfél-felhasznaldi hattérprogram beallitasat mu-
tatja be.

# CustomerUser
# (customer user ldap backend and settings)
SSelf->{CustomerUser} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP',
Params => {
# ldap host
Host => 'bay.csuhayward.edu',
# ldap base dn
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh',
# search scope (one|sub)
SSCOPE => 'sub',
# The following is valid but would only be necessary 1if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP,
—tree
UserDN => '',
UserPw => '',
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=%*)' or AlwaysFilter =>
— ' (objectclass=user) '’

(continues on next page)
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(folytatés az el6z6 oldalrdl)

AlwaysFilter => '',

# if the charset of your ldap server is iso-8859-1, use this:
# SourceCharset => 'iso-8859-1"',

# die if backend can't work, e. g. can't connect to server

Die => 0,

# Net::LDAP new params (if needed - for more info see perldoc.

—~Net : :LDAP)

Params => {

port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
}I

}l
# customer unique id
CustomerKey => 'uid',
# customer #
CustomerID => 'mail',
CustomerUserListFields => ['cn', 'mail'],
CustomerUserSearchFields => ['uid', 'cn', 'mail'],
CustomerUserSearchPrefix => '',
CustomerUserSearchSuffix => '*',
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail'],
CustomerUserNameFields => ['givenname', 'sn'],
# Configures the character for joining customer user name parts. Joing

—single space if it 1is not defined.

CustomerUserNameFieldsJoin => '',
# show customer user and customer tickets in the external interface
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => O,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
# CustomerUserValidFilter => '(! (description=gesperrt)) ',
# admin can't change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,

# cache time to live in sec. - cache any ldap queries
CacheTTL => 0,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=lite), required,.

—storage—-type, http-link, readonly, http-link-target, link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title',
. 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 1],
[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'),
—'givenname', 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,
[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), 'sn', U
. 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'uid', o
. 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef 7,
[ 'UserEmail', Translatable ('Email'), 'mail', 4
. 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],
[ 'UserCustomerID', Translatable('CustomerID'"), 'mail',
. o, 1, 'var', '', 1, undef, undef 17,
(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

# [ 'UserCustomerIDs', Translatable ('CustomerIDs'),
- 'second_customer_ids', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserPhone', Translatable ('Phone')
—'telephonenumber', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserAddress', Translatable ('Address'),
— 'postaladdress’', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserComment', Translatable ('Comment'),
—'description', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef 1],

# this is needed, if "SMIME::FetchFromCustomer" is active
# [ 'UserSMIMECertificate', 'SMIMECertificate', 'userSMIMECertificate
', 0, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],

# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_ X', undef, 'Name_X', 0, 0, 'dynamic_ field', .
—undef, 0, undef, undef ],
]7
i

Az LDAP hattérprogram bekapcsolasahoz és bedllitasahoz:

1. Masoljadta $Self->{CustomerUser} szakaszta Kernel/Config/Defaults.pm fajlbdl a Kern-
el/Config.pm fajlba.

2. Tavolitsa el a megjegyzéseket (a # karaktereket) a sorok elejérdl.

Ha tovabbi ligyfél-felhasznaldi jellemzék is vannak az LDAP kényvtarban tarolva, mint példaul igazgaté neve,
mobiltelefonszam vagy részleg, akkor ezek az informaciok is megjelenithet6k az OTRS-ben.

Az LDAP kdnyvtarbdl térténd tovabbi ugyfél-felhasznaldi jellemzSk megjelenitéséhez:

1. Bévitse ki a Kernel/Config.pm fajlban 1év6 Map témbdt ezeknek a jellemz8knek a bejegyzéseivel.

[ 'UserMobilePhone', 'Mobile Phone', 'mobilephone', 1, 0, 'var', '', 1,.
—undef, undef ],

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithatéak mas nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az egyéni forditasi f4jl
fejezetet a fejleszt6i kézikdnyvben.

4.6.4 Tobb ligyfél-felhasznaloi hattérprogram
Ha egynél tébb Ugyfél-felhasznaldi adatforrast szeretne hasznalni, akkor a CustomerUser beadllitasi para-
métert Ki kell egésziteni egy szammal, mint példdul CustomerUserl és CustomerUser?2.

A kdvetkez§ bedllitasi példa az adatbazis és az LDAP Ugyfél-felhasznaldi hattérprogram egyuttes haszna-
latat mutatja be.

# Data source 1: customer user database back end and settings.
SSelf—->{CustomerUserl} = {

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Name => 'Database Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {
DSN => 'DBI:odbc:yourdsn',
DSN => 'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost’',
User => '"',
Password => '',
Table => 'customer_user',
}!
# Other setting here.
}i

# Data source Z2: customer user LDAP back end and settings.
$Self->{CustomerUser2} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP',
Params => {
Host => 'bay.csuhayward.edu',
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh',
SSCOPE => 'sub',
UserDN => '',
UserPw => '',
AlwaysFilter => '',

Die => 0,

Params => {
port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
I
b,
# Other setting here.
bi

Lehet6ség van legfeliebb 10 kiilénbdz6 Ugyfél-hattérprogram integrdldséra.  Haszndlja az Ugyfél-
felhasznadlok képerny6t az 6sszes Ugyfél-felhaszndldi adat megtekintéséhez vagy szerkesztéséhez (felté-
telezve, hogy az irasi hozzaférés engedélyezve van).

4.6.5 Ugyfél-felhasznaléi adatok dinamikus mezékben
Néha hasznos lehet az ugyfél-felhasznalé adatait kdzvetlendl egy jegy dinamikus mezdiben is eltarolni,
példaul kulénleges statisztikak létrehozasahoz ezekrdl az adatokrdl.

A dinamikus mez§ értékei akkor lesznek bedllitva, ha egy jegy |étrejon vagy ha egy jegy ugyfél-felhasznaldjat
megvaltoztatjak. A dinamikus mezdk értékei az Ugyfél-felhasznaldi adatokbdl lesznek kivéve. Ez miikddik
az dsszes hattérprogramnal, de kiléndsen LDAP hattérprogramoknal hasznos.

Az opcionalis funkcié bekapcsolasahoz:

1. Kapcsoljabe a Ticket: :EventModulePost###4100-DynamicFieldFromCustomerUser bedl-
litast.

2. Kapcsoljabe a DynamicFieldFromCustomerUser: :Mapping bedllitast. Ez a bedllitas tartalmaz-
za azokat a bedllitdsokat, hogy mely Ggyfél-felhasznaléi mezd bejegyzését kell eltarolni a jegy melyik
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dinamikus mezgjében.
3. Hozza létre a dinamikus mezdket, ha a dinamikus mez6k még nincsenek jelen a rendszeren.

4. Engedélyezze adinamikus mezéketa Ticket: :Frontend: :AgentTicketFreeText###DynamicField
beallitasban, ugy hogy azok kézzel allithatdk be.

Megjegyzés: A dinamikus mez6t tilos engedélyezni a kdvetkez§ beallitasokban:
* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
e Ticket::Frontend: :AgentTicketCustomer###DynamicField

Ha engedélyezve lennének, akkor elsGbbséglk lenne az automatikusan beallitott értékekkel szemben.

4.7 Ugyfél-felhasznalok Ugyfelek

Példaul egy olyan szervezetben, amely az tUgyfeleire szervezeti egységként és csapatként tekint, az Ggyfél-
felhasznalénak hozzaférésre lehet szliiksége t6bb Ugyfél jegyéhez ellenérzési okok miatt. Esetleg olyan
partnerei vannak, akik kiilénb6z6 cégeket képviselnek, vagy egy vallalat betekintést szeretne kapni a leany-
véllalatai 6sszes kérésébe.

Az OTRS minden helyzethez biztosit eszkzoket. Egy elsédleges Ugyfélen kivil az tgyfél-felhasznaldi tobb
Ggyfél jegyeihez is hozzaférést kaphatnak, ahogy On meghatarozza.

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb lgyfél-felhasznaldt adjon hozza egy vagy tébb lgyfélhez. A
funkcié haszndlatahoz az sziikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhasznald és legaldbb egy Ugyfél hozza
legyen adva a rendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhaszndldk, csoportok és szerepek csoport Ugyfél-
felhasznalok Ugyfelek moduljdban érhetd el.

a Manage Customer User-Customer Relations
Actions Search Results:
@ CUSTOMER USERS (1) CUSTOMERS (1)
Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) acme.co Acme Inc.

24. abra: Ugyfél-felnasznal6—Ugyfél kapcsolatok kezelése

4.7.1 Ugyfél-felhasznalék Ugyfelek kapcsolatainak kezelése

Megjegyzés: Ez amodul azért készllt, hogy egy lgyfel-felhasznalo tovabbi tgyfel bejegyzésekhez legyen
hozzarendelhetf. Az elsédleges Ugyfél az Ugyfél-felhasznalo bedllitdsai szakaszban leirtak szerint van
hozzarendelve.

Néhany Ugyfélnek egy Ugyfél-felhasznaléhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyfél-felhasznéléra az Ugyfél-felhasznaldk oszlopban.

2. Vélassza ki azokat az tgyfeleket, amelyeket hozz4a szeretne rendelni az tgyfél-felhasznaléhoz.
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Change Customer Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

CUSTOMER (0) ACTIVE
Mo data found.

Save or Saveand finish or Cancel

25. dbra: Ugyfélkapcsolatok megvaltoztatasa egy tigyfél-felnasznalonal

Néhany Ugyfél-felhasznaldnak egy lgyfélhez vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyféire az Ugyfelek oszlopban.
2. Valassza ki azokat az tgyfél-felnasznaldkat, amelyeket hozza szeretne rendelni az tgyfélhez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Customer User Relations for Customer Acme Inc.

CUSTOMER USER (0) ACTIVE
Mo data found.

Save or Saveand finish or Cancel

26. abra: Ugyfél-felhasznélé kapcsolatok megvaltoztatdsa egy tgyféinél

Az OTRS 7.0.14-es verzidja el6tt csak engedélyezni vagy letiltani volt lehetséges a vallalati jegyekhez vald
hozzaférést az Ggyfél-felhasznaldk szamara az egyes tgyfél-felhasznald hattérprogramokndl a Custome—
rUserExcludePrimaryCustomerID paraméteren keresztil. Nem volt lehetéség kivalasztani az els6d-
leges Uigyfél-azonositét, mert azt feltételezték, hogy az egyébként mindig ott van, és ugyanezen ok miatt
ez tovabbra sem lehetséges, ha a CustomerUserExcludePrimaryCustomerID le van tiltva annal az
ugyfél-felhasznald hattérprogramnal.

Annak érdekében, hogy jogosultsag-szétvalasztast tegyen lehetévé egy kdzds vallalat ligyfél-felhasznaldi
szamara, lehetévé kell tenni az azonos vaéllalat jegyeihez valé hozzaférés eltavolitasat, és ezutan a hoz-
zaférés egyéni Ujra hozzarendelést bizonyos Ugyfél-felhasznalékhoz. Ekkor ezek az tgyfél-felhasznaldk
rendelkeznek vallalati jegy hozzaféréssel, mig az dsszes tébbiek nem.

A jogosultsag-szétvalasztas ugyanazon vaéllalat gyfél-felhasznaldi szamara térténd lehetbvé tételéhez:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.

2. Keressen rd a CustomerDisableCompanyTicketAccess bedllitdsra, és engedélyezze azt annak
biztositasahoz, hogy ne legyen az ésszes ugyfél-felhasznalénak hozzaférése a vallalati jegyekhez,
amig a beallitas be nem fejezédik.

3. Masoljaata $Sself->{CustomerUser} szakasztaKernel/Config/Defaults.pm fjlbdla Kern-
el/Config.pm fajlba.

4. Tavolitsa el a megjegyzést (a # karaktert) a CustomerUserExcludePrimaryCustomerID bedllitést
tartalmazé sor elejérdl, és allitsa be 1 értékre.

CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 1,
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5. Allitsa be az Ugyfél-felhasznalok Ugyfelek kapcsolatokat azoknal az tigyfél-felhasznaléknal, akiknek
hozz4 kell férnitk a vallalati jegyekhez.

6. Menjen a Rendszerbedllitasok képernydre.

7. Keressenrd a CustomerDisableCompanyTicketAccess bedllitdsra, és tiltsa le azt, hogy csak az
5. Iépésben bedllitott lgyfél-felhasznaldknak tegye lehetdvé a vallalati jegyekhez valé hozzaférést.

Megjegyzés: Ha tdbb Ugyfél-felhasznalé vagy lgyfél van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
keres6dobozt egy bizonyos Ugyfél-felhasznald vagy Ugyfél megkereséséhez. Csak az elsé 1000 lgyfél-
felhasznald és tgyfél van felsorolva alapértelmezetten.

Egyszerre tobb Ugyfél-felhasznald vagy tgyfél is hozzarendelheté mindkeét keperny6n. Ezenkivil a kapcso-
latok képerny6n egy Ugyfél-felnasznaldra vagy egy Ugyfélre kattintva meg fog nyilni az Ugyféel-felhasznalo
szerkesztése vagy az Ugyfél szerkesztése képerny6 annak megfeleléen.

Figyelem: Egy lgyfél-felhasznald vagy egy lgyfél elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast
a kapcsolatok képernydre.

Megjegyzés: Egy jeldlGnégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldini az 6sszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

4.8 Ugyfél-felhasznalok Csoportok

Az lgyfél-felhasznalékat nem kell zaklatni az tUgyfélszolgalat belsé miikddésével. Az egyablakos kapcso-
latkérés szamos folyamatot indithat el a szervezeten belll, amelyek mindegyikéhez csatolva vannak az
ugyfél-felhasznaldi informaciok, és ezek lathatdk az tgyfél szamara.

Az OTRS lehet6vé teszi a csoport jogosultsdgainak hozzarendelését az lgyfél-felhasznaldkhoz. A hozza-
férés ugyanugy mikddik mint az Ggyintézéknél, megakadalyozva egy Ugyfelet abban, hogy mdédositsa és
megtekintse a kérést. Igy lehetévé teszi az ligyfél szamara, hogy az eredeti kommunik&cié eredményére
6sszpontositson, és egy jegyen keresztiil tdrténjen a beszélgetés.

Lasd még:

Rendeljen hozza egy csoportot egy teljes tigyfélhez az Ugyfelek Csoportok modul hasznélataval.
Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tdbb lgyfél-felhasznalét adjon hozza egy vagy tébb csoporthoz. A
funkcid hasznalatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhasznald és legaldbb egy csoport hozza

legyen adva a rendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhaszndldk, csoportok és szerepek csoport Ugyfél-
felhaszndldk Csoportok moduljaban érheté el.

Az Ugyfélcsoport tamogatasat engedélyezni kell legalabb egy Ggyfél-felhaszndlé hattérprogram beallitasai-
ban a funkcié hasznalatahoz. Az alapértelmezett OTRS hattérprogram esetén ez a rendszerbeadllitasokban
engedélyezhetd az /it engedélyezze! gombra kattintva.

Megjegyzés: A funkcid engedélyezéséhez olyan rendszereknél, amelyek kdnyvtarkiszolgaldkat vagy nem
alapértelmezett hattérprogramokat hasznalnak, el kell helyezni egy egyéni beallitéfajlt a Kernel/Config/
Files mappdban (példaul zzZ_CustomerBackend.pm néven). Miutan aktivalasra kerult, az ebbdl a hat-
térprogrambdl érkezd dsszes lgyfél-felhasznald csoport-hozzarendelést igényel.
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a« Manage Customer User-Group Relations
Actions Search Results:
CUSTOMER USERS (1) GROUPS
Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) admin
faq
[# Edit Customer User Default Groups faq_admin
faq_approval

These groups are automatically assigned to
: stats

Customer User Default Groups:

Filter for Groups GROUPS

users

Just start typing to filter..
art typing No changes can be made to these groups

27. dbra: Ugyfél-felnasznalé—Csoport kapcsolatok kezelése

Motice

& Enable it hera!

28. &bra: Ugyfélcsoport funkcié engedélyezése
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Figyelem: Miutan elvégezte a valtoztatdsokat a hattérprogramon, a kiszolgalé gyorsitétara torélve lesz,
ami atmeneti teljesitmény-visszaesést okozhat.

4.8.1 Ugyfél-felhasznalok Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhany csoportnak egy lgyfél-felhasznaléhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyfél-felhasznéléra az Ugyfél-felhasznélck oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni az tgyfél-felhasznaldt a
csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Group Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

GROUP RO RW
admin

faqg

faq_admin

faq_approval

stats

Save or Saveand finish or Cancel

29. abra: Csoportkapcsolatok megvaltoztatasa egy tgyfél-felhasznalénal

Néhany Ugyfél-felhasznalénak egy csoporthoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vélassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel éssze szeretné kapcsolni a csoportot az ligyfél-
felhasznaldkkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Change Customer User Relations for Group admin

CUSTOMER USER (1) RO RW

Wyle Coyote swe@acme.example.com> (acme.cao)

Save or Saveand finish or Cancel

30. 4bra: Ugyfélfelhasznélé-kapcsolatok megvaltoztatasa egy csoportnal

Az lgyfél-felhasznald alapértelmezett csoportjainak megvaltoztatdsahoz:

1. Kattintson az Ugyfél-felhaszndlé alapértelmezett csoportjainak szerkesztése gombra a bal oldalsav-
ban.

2. Adjon hozza vagy mddositsa a csoportokat a CustomerGroupAlwaysGroups bedllitasban.
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3. Allitsa Gizembe a mddositott rendszerbedllitasokat.

CustomerGroupAlwaysGroups

users Defines the groups every
1 (if

CustomerGrol pSupportis

manage every customer user for

31. dbra: A CustomerGroupAlwaysGroups rendszerbedllitds képerny§

Ezek a csoportok automatikusan hozza vannak rendelve minden tgyfél-felhasznaldhoz.

Megjegyzés: Hatdbb lgyfél-felhasznald vagy csoport van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznélja a ke-
res6dobozt egy bizonyos Ugyfél-felhasznalé megkereséséhez, vagy hasznalja a sz(irédobozt egy bizonyos
csoport megkereséséhez azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(irébe.

Egyszerre t6bb Ugyfel-felhasznald vagy csoport is hozzarendelheté mindkét képernydn. Ezenkivil a kapcso-
latok képernyén egy lgyfél-felhaszndldra vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az Ugyfél-felhasznalo
szerkesztése vagy a Csoport szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy tgyfél-felhasznald vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutaté hivatkozast
a kapcsolatok képernydre.

4.8.2 Ugyfél-felhasznalék Csoportok kapcsolatainak hivatkozasa

Ha egy ugyfél-felhaszndlét hozzarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szamos jogosultsag allit-
hatd be egy Ugyfél-felhasznald és egy csoport k6z6tti kapcesolatként. A kdvetkez8 jogosultsagok érhetbk el
alapértelmezetten:

csak olvasas Csak olvashaté hozzaférés az eréforrashoz.

iras, olvasas Teljes irdsi és olvasasi hozzaférés az eréforrashoz.

Megjegyzés: Egy jeldlénégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az ésszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

4.9 Ugyfél-felhasznalék Szolgaltatasok

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb Ugyfél-felhasznalét adjon hozza egy vagy tébb szolgal-
tatashoz. A funkcié hasznalatdhoz az sziikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhasznald és legalabb egy
szolgaltatas hozza legyen adva a rendszerhez. A kezelSképerny8 a Felhaszndlok, csoportok €s szerepek
csoport Ugyfél-felhaszndlok Szolgéltatdsok moduljaban érhetd el.
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_ Manage Customer User-Services Relations
Actions Search Results:
CUSTOMER USERS (1) SERVICES
Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) Test service
= Edit default services

Filter for Services

Just start typing to filter...

32. 4bra: Ugyfél-felhasznal6—Szolgéltatés kapcsolatok kezelése

4.9.1 Ugyfél-felhasznalék Szolgaltatasok kapcsolatainak kezelése

Néhany szolgaltatasnak egy Ugyfél-felhasznaldhoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy tgyfél-felhaszndldra az Ugyfél-felhasznalok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a szolgaltatdsokat, amelyeket hozzd szeretne rendelni az tgyfél-felhasznaléhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Allocate Services to Customer User Wyle Coyote (we)

SERVICE L | acTIvVE

Test service . |_|

Save or Saveand finish or Cancel

33. dbra: Szolgaltatas-kapcsolatok megvaltoztatdsa egy tgyfél-felhasznalonal

Néhany Ugyfél-felhasznaldnak egy szolgaltatdshoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szolgaltatasra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat az tgyfél-felhasznaldkat, amelyeket hozzd szeretne rendelni a szolgaltatashoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Allocate Customer Users to Service Test service

CUSTOMER (1) | ACTIVE

Wyle Coyote <we@acme.example.com= (acme.co) J

Save or Saveand finish or Cancel

34. abra: Ugyfélfelhasznélé-kapcsolatok megvéltoztatdsa egy szolgaltatasnal

Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél-felhasznald vagy szolgéltatas van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasz-
nalja a keresGdobozt egy bizonyos lgyfél-felhasznalé megkereséséhez, vagy hasznalja a szlir6dobozt egy
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bizonyos szolgéltatds megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(rébe.

Egyszerre tobb Ugyfél-felnasznald vagy szolgaltatas is hozzarendelheté mindkét képernyén. Ezenkivil a
kapcsolatok képernyén egy lgyfél-felhasznaldra vagy egy szolgéltatasra kattintva meg fog nyilni az Ugyfeél-
felhaszndld szerkesztése vagy a Szolgdltatds szerkeszteése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy Ugyfél-felnasznalé vagy egy szolgaltatas elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivat-
kozést a kapcsolatok képernydre.

Megjegyzés: Egy jeldlGnégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az 6sszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

4.9.2 Alapértelmezett szolgaltatasok kezelése

Lehet6ség van alapértelmezett szolgaltatasok hozzdaddsahoz, azért hogy az 6sszes lgyfél-felhasznald
elérhesse azokat. Ez megakadalyozza, hogy minden egyes szolgaltatast hozza kelljen adni az egyes tigyfél-
felhasznaldkhoz.

Az alapértelmezett szolgaltatasok szerkesztéséhez:
1. Kattintson az Alapértelmezett szolgéaltatasok szerkesztése gombra a bal oldalsavban.

2. Vélassza ki azokat a szolgaltatasokat, amelyeknek kivalaszthaténak kell lennilk az 6sszes lgyfél-
felhasznaldénal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

_ Manage Customer User-Service Relations Allocate Services to Customer User
Actions Allocate Services to Custorner User
4 Go to overview
SERVICE ACTIVE
Backup and Archiving
Filter for Services A
Communication
Just start typing to filter... Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print

Helpdesk

Identity and Access Management
Internet
IT Operations

Network Access
Remote Access

Standard Desktop

Save or Save and finish or Cancel

35. abra: Szolgaltatasok kiosztasa az tgyfél-felhasznaldhoz képernyd
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alapértelmezett szolgaltatdsok nem lesznek alkalmazva.

Figyelem: Az alapértelmezett szolgdltatasok és az Ggyfélre jellemzé szolgaltatasok keverése megté-
veszt8 lehet. Ha egy Ugyfél-felhasznaléhoz bizonyos szolgaltatdsok hozza vannak rendelve, akkor az

4.10 Csoportok

Haszndlja ezt a képernyét, hogy csoportokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités tartalmaz né-
hany alapértelmezett csoportot. A csoportkezelés képerny8 a Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport

Csoportok moduljaban érhet6 el.

# Group Management
Actions List (3 total)
Add Group NAME COMMENT VALIDITY CHANGED
admin Group of all administrators. valid 11/16/2018 0826
. stats Group for statistics access. valid 11/16/2018 08:26
FILEr 7 ST Users Group for default access. valid 1V16/2018 08:26

Just start typing to fiter...

36. dbra: Csoportkezelés képerny6

4.10.1 Csoportok kezelése

Egy csoport hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Csoport hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezGket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add Group

* MName:

* Validity:  valid

Save or Cancel

37. abra: Csoport hozzdadasa képernyd

CREATED

11/16/2018 08:26
11/16/2018 0B:26
11/16/2018 05:26

4.10. Csoportok
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Figyelem: A csoportok nem térélheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedlli-
tas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy csoport szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy csoportra a csoportok listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Group

# Name: users
* Validity:  wvalid

Group for default access.

Save or Saveand finish or Cancel

38. abra: Csoport szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb csoport van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
csoport megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(irébe.

4.10.2 Csoport beallitasai
A kévetkezd bedllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitdltése kotelezé.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés: Egy csoport atnevezése nincs hatassal a kordbban megadott jogosultsdgokra. Ha a
csoport1 neve mostantdl csoport2, akkor az 8sszes jogosultsag ugyanaz marad azoknal a felhasz-
naléknal, akik korabban a csoport1 csoporthoz lettek hozzarendelve. Azért van igy, mert az OTRS
azonositdkat hasznal a kapcsolatoknal, nem pedig a nevet.

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
atmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés: Egy csoport érvénytelenitése nem tavolitja el a jogosultsagokat a felhasznalétdl, hanem
csak érvénytelenné teszi. Ha Ujra aktivalja a csoportot (akar egy Uj névvel), a jogosultsagok életbe
lépnek.
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Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

4.10.3 Alapértelmezett csoportok

Minden egyes Ugyintézéi fidknak legalabb egy csoporthoz vagy szerephez kell tartoznia. Egy friss telepi-
tésben néhany elére meghatarozott csoport érhetd el:

admin Adminisztrativ feladatok végrehajtdsa engedélyezett a rendszeren.

stats Az OTRS statisztikdk moduljanak hozzaférésére és statisztikak elballitasara képesitett.

users Az Ugyintéz6knek ehhez a csoporthoz kell tartozniuk olvasasi és irasi jogosultsagokkal. Ezutan
férhetnek hozza a jegyrendszer dsszes funkcidjahoz.

4.11 Szerepek

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy szerepeket adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezet-
ten nem tartalmaz szerepeket. A szerepkezelés képernyd a Felhasznadldk, csoportok €s szerepek csoport
Szerepek moduljaban érhetd el.

a Role Management

Actions List (1 total)

a8 Add Role NAME COMMENT MALIDITY CHANGED CREATED
Supervisor A role for quality insu... valid 10/24/2018 09:45 10/24/2018 09:45

Filter for Roles

Just start typing to filter...

Hint

39. dbra: Szerepkezelés képernyd

4.11.1 Szerepek kezelése

Egy szerep hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Szerep hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A szerepek nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy szerep szerkesztéséhez:
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Add Role

* Name:

* Validity:  wvalid

Save or Cancel

40. abra: Szerep hozzaadasa képerny6

1. Kattintson egy szerepre a szerepek listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Edit Role

% Name: Supervisor
* Validity:  valid

A role for quality insurance.

Save or Saveand finish or Cancel

41. dbra: Szerep szerkesztése képerny6

Megjegyzés: Ha t6bb szerep van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a szdrédobozt egy bizonyos
szerep megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlr6be.

4.11.2 Szerep beallitasai

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

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.

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
atmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

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

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb szerepet adjon hozza egy vagy tébb csoporthoz. A funk-
Cié hasznalatahoz az szikséges, hogy legaldbb egy szerep és legalabb egy csoport hozza legyen adva
a rendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhasznaldk, csoportok €s szerepek csoport Szerepek Csoportok
moduljdban érheté el.

# Manape Role-Group Relations
Actions Ovenview
Add Role ROLES GROUPS
Supervisor admin
Add Group N
stats
Users
Filter for Roles

Just start typing to filtter

Filter for Groups

Just start typing to fitter....

42. abra: Szerep—Csoport kapcsolatok kezelése

4.12.1 Szerepek Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhany csoportnak egy szerephez valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy szerepre a Szerepek oszlopban.
2. Vélassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni a szerepet a csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées s befejezés gombra.

Change Group Relations for Role Supervisor

crour  LJro | Llwmovento | L) cresre Llwote L) owner L priormr | L cHAT_oBSERVER

admin |

stats

UsSErs

Save or Saveand finish or Cancel

43. abra: Csoportkapcsolatok megvaltoztatasa egy szerepnél

Néhany szerepnek egy csoporthoz valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni a csoportot a szerepekkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb szerep vagy csoport van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt
egy bizonyos szerep vagy csoport megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.
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Change Role Relations for Group users

ROLE RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY CHAT

Supervisor

Save or Saveand finish or Cancel

44, abra: Szerepkapcsolatok megvaltoztatdsa egy csoportnal

Egyszerre tébb szerep vagy csoport is hozzarendelhetd mindkét képernyén. Ezenkivul a kapcsolatok kép-
ernyén egy szerepre vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni a Szerep szerkesztése vagy a Csoport
szerkesztése képerny6 annak megfelelGen.

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

4.12.2 Szerepek Csoportok kapcsolatainak hivatkozasa

Ha egy szerepet hozzarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szamos jogosultsag allithatd be egy
szerep és egy csoport kdzétti kapesolatként. A kdvetkez§ jogosultsagok érhetdk el alapértelmezetten:
csak olvasas Csak olvashaté hozzaférés ebben a csoportban/vardlistaban 1évé jegyekhez.

atmozgatas Jogosultsagok jegyek athelyezéséhez ebbe a csoportba/vardlistaba.

lIétrehozas Jogosultsagok Uj jegyek létrehozdsahoz ebben a csoportban/vardlistaban.

jegyzet Jogosultsagok a jegyekhez valé jegyzetek hozzaaddsahoz ebben a csoportban/vardlistaban.
tulajdonos Jogosultsagok a jegyek tulajdonosanak megvaltoztatasahoz ebben a csoportban/vardlistaban.
prioritds Jogosultsagok a jegy prioritdsnak megvaltoztatdsahoz ebben a csoportban/vardlistaban.

csevegésmedgfigyel6 Ezzel a jogosultsagtipussal rendelkezé felhaszndldk csak megfigyelni tudjak a cse-
vegeést egy csevegdcsatorndban, miutan meghivtak Sket.

csevegésrésztvevd Ezzel a jogosultsagtipussal rendelkez6 felhasznaldk képesek lesznek részt venni egy
csevegésben, de csak azutan, hogy bevontak 6ket abba.

csevegéstulajdonos Ezzel a jogosultsagtipussal rendelkezé felhasznalék képesek lesznek elfogadni az
ugyféltdl érkezd vagy nyilvanos csevegéskéréseket, és mindenfajta megfigyelési vagy részvételi mu-
veletet végezhetnek a csevegésen.

iras, olvasas Teljes irdsi és olvasdsi hozzaférés ebben a csoportban/vardlistdban 1évé jegyekhez.
Lasd még:

Nem minden elérhetd jogosultsag van megjelenitve alapértelmezetten. Nézze meg a System::Permission
bedllitast azokért a jogosultsagokért, amelyeket hozza lehet adni. Ezek a tovabbi jogosultsagok adhatdk
hozza:

statisztikak Hozzaférést ad a statisztikak oldalhoz.

atiranyitas Jogosultsagok egy e-mail lizenet atirdnyitdsahoz (az atiranyitas gombbal a Jegynagyitds kép-
ernyén).

valasz Jogosultsagok egy valasz irasahoz egy jegynél.
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tigyfél Jogosultsagok egy jegy Ugyfelének megvaltoztatasahoz.

tovabbitas Jogosultsagok egy lGizenet tovabbitasahoz (a tovabbitdas gombbal).

fliggében Jogosultsagok egy jegy fuggébre allitasahoz.
telefon Jogosultsagok egy jegyhez térténé telefonhivas hozzdadasahoz.

felelés Jogosultsagok a felel8s ligyintézé megvaltoztatasahoz egy jegynél.

Megjegyzés: Egy oszlop fejlécében egy jeldlGnégyzet bejeldlése be fogja jeldIni a kivalasztott oszlop
Osszes jel6l6négyzetét. A jelélénégyzet bejeldlése az utolsé olvasds, irds oszlopban be fogja jelélni az

Osszes jeldlénégyzetet a kivalasztott sorban.
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FEJEZET D

Folyamatok és automatizalas

A jegyekkel vald hatékony munkavégzéshez tébbre van szilkség, mint az allapotuk kézi megvaltoztatdsanak,
informacidk hozzdadasanak, mas személyekkel t6rténé kommunikaciénak és végul a jegyek lezarasanak
képessége.

Az automatizaldas megszabaditja az lgyintézbket az ismétl6dd és idbrablé feladatoktdl, és lehetbvé teszi
szamukra, hogy azokra a tevékenységekre koncentraljanak, ahol az egyuttmikédésikre van szlikség.

A folyamatkezelés végigvezeti az ligyfél-felhasznaldkat és az tigyintéz6ket a jegy létrehozasatdl a lezarasig,
és biztositja, hogy a jegyek mindig a meghatarozott munkafolyamatokat kdvessék.

Az OTRS szamos lehet6séget kindl a feladatok automatizaldsara az események, az id6, a kiilsé rendszerek
és meghatarozott folyamatok alapjan. Az OTRS magaban foglalja azt a lehet6séget is, hogy egyéni infor-
macios tipusokat adjon hozza a jegyekhez, és segitsen az ligyintézéknek a hibaaranyuk csékkentésében a
jegyekkel valéd munka soran, mivel csak meghatarozott tevékenységeket engedélyez a jegyeknél bizonyos
allapotokban.

5.1 Hozzaférés-vezérlési listak (ACL)

A jegyekkel valé munka zavarba ejt§ feladat lehet. Szamos lehet6ség van a jegyek feldolgozasara vagy
lezarasara, még akkor is, ha ezek nem szikségesek egy jegy aktudlis allapotaban vagy az aktudlis ligyintézd
szerepe miatt. A szikségtelen bejegyzések elrejtése megtisztitjia a mendsort, és egyszer(ibbé teszi az azzal
végzett munkat, valamint a dinamikus mez8kbdl szarmazé értékek vagy a kdvetkezd vardlistak elrejtése
csokkenti az emberi hiba esélyét.

Az OTRS hozzaférés-vezérlési listakat (ACL) haszndl, hogy korldtozza az Ugyintéz&ket és az Ugyfél-
felhasznaldkat a jegyek lehetdségeiben, igy csak helyes és értelmes tevékenységeket tesz lehetévé a je-
gyekkel. Az OTRS adminisztratorok egyszertien tudnak ACL-eket elGallitani a grafikus fellleten, hogy meg-
akadalyozzak a jegyek bezarasat mindaddig, amig megfelelnek bizonyos kévetelményeknek, megakada-
lyozzak, hogy a jegyeket athelyezzék vardlistékba a meghatarozott informaciok hozzaadasa elétt és még
sok mast is korlatozhatnak.

Haszndlja ezt a képerny6t a rendszeren 1év6 hozzaférés-vezérlési listak kezeléséhez. Egy friss OTRS te-
lepités alapértelmezetten nem tartalmaz hozzaférés-vezérlési listakat. A hozzaférés-vezérlési listak keze-

147



OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

lésének képernybje a Folyamatok és automatizdlds csoport Hozzdférés-vezérlési listak (ACL) moduljaban
érhetd el.

a« ACL Management
Actions ACLs
[+] Create New ACL Please note: This table represents the execution order of the ACLs. If you need to change the order in which ACLs are executed,
please change the names of the affected ACLs.
+ DeployACLs
ACL MAME COMMENT VALIDITY EXPORT COPY
£ Export ACLs
Mo data found.
Filter for ACLs

Just start typing to filter...

1. dbra: ACL kezelés képernyd

5.1.1 Hozzaférés-vezérlési listak kezelése

Megjegyzés: Ha hozzaférés-vezérlésilistdkat hoz létre, akkor tartsa észben, hogy azok dbécé sorrendben
lesznek végrehajtva, ahogy a hozzaférés-vezérlési listak attekintben megjelennek.

Figyelem: Az ACL korlatozdsok mell6zve lesznek a rendszergazda fidknal (1-es felhasznald-
azonosito).

Egy uj ACL létrehozasahoz:

1. Kattintson az Uj ACL létrehozdsa gombra a bal oldalsévban.

2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

4. Atlesz iranyitva az ACL szerkesztése képerny6re az ACL struktira szerkesztéséhez.
Egy ACL szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy ACL-re az ACL-ek listajaban vagy mar atirdnyitasra kerilt ide az Uj ACL létrehozdsa
képernyGrdl.

2. Mddositsa a mezSket és az ACL strukturat.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
4. Allitsa lizembe az 6sszes ACL:.
Egy ACL torléséhez:
1. Kattintson egy ACL-re az ACL-ek listajaban.
2. Allitsa az Ervényesség bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre.

3. Kattintson a Mentés gombra. Egy Uj Ervénytelen ACL-ek térlése gomb fog megjelenni a bal oldalsav-
ban.

4. Kattintson az Ervénytelen ACL-ek térlése gombra.
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Create Mew ACL

* Name:

* Validity:  invalid
Save or Cancel
2. abra: Uj ACL létrehozasa képerny6

5. Kattintson a Tdrlés gombra a megerdsit§ képernyén.

6. Allitsa izembe az 6sszes ACL-.

Figyelem: Az AClL-ek a zzzACL.pm fajlba lesznek kiirva Perl-formatumban. Uzembe 4llitds nélkill
az dsszes ACL tovabbra is ebben a gyorsitétarfajlban lesz, még akkor is ha térélték azokat vagy az
Ervényesség bedllitast érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitottak. Ne felejtse el izembe
allitani az 6sszes ACL-t a mddositasok utan!

Az 6sszes ACL Uzembe allitasahoz:

1. Kattintson az ACL-ek lizembe dllitdsa gombra a bal oldalsavban.

Megjegyzés: Az uj vagy mddositott ACL-eket tizembe kell &llitani, hogy hatéssal legyenek a rendszer
viselkedésére. Az Ervényesség beadllitas érvényes értékre allitasa csak azt jelzi, hogy mely ACL-eket kell
Uzembe allitani.

Az bsszes ACL exportaldsahoz:

1. Kattintson az ACL-ek exportdldsa gombra a bal oldalsdvban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az Export_ACL.yml fajl mentéséhez.
ACL-ek importalasahoz:

1. Kattintson a Tallézds:-- gombra a bal oldalsavban.

2. Vélasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson a Fellilirjia a meglévé ACL-eket? jeldlénégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévé ACL-eket.
4. Kattintson az ACL bedllitdsok importdldsa gombra.
5

. Allitsa lizembe az importélt ACL-eket az ACL-ek tizembe dllitdsa gombbal.
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w Edit ACL Information

* Mame: 00 Remove Note
This ACL removes the note menuitem.

The agents have to write emails,
not internal notes.

» Validiy:  invalid

* Edit ACL Structure
Match settings
* [ Properties
* [ Queue
B Rraw:

Exact match b

Change settings
* [ Possible
¥ [ Ticket
Ticket

Possible

Save ACL

Save or Saveand finish or Cancel

3. dbra: ACL struktura szerkesztése képernyd
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Megjegyzés: Ha tobb ACL van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
ACL megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlirébe.

Figyelem: Changing the name of this object should be done with care, the check only provides veri-
fication for certain settings and ignores things where the name can’ t be verified. Some examples are
dashboard filters, access control lists (ACLs), and processes (sequence flow actions) to name a few.
Documentation of your setup is key to surviving a name change.

5.1.2 ACL beallitasok

A kévetkez6 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 mezébe, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd téablazatban.

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

Leadllitas talalat utan Az ACL-ek dbécé sorrendben kerulnek kiértékelésre. Ez a bedllitas letiltja a késSbbi
ACL-ek kiértekelését.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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
atmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval letiltja az eréforras hasznalatat.

5.1.3 ACL struktira szerkesztése

Az ACL-meghatarozéas két nagy részre oszthatd fel: lllesztési bedllitdsok és Valtoztatdsi bedllitdsok. Az il-
lesztési szakaszokban az ACL-ek olyan jellemzé&ket tartalmaznak, amelyeknek teljesuinilik kell az ACL hasz-
nalata érdekében. Ha az ACL-ben meghatarozott jellemzék nem egyeznek meg az elkiildétt jellemzdékkel,
akkor az ACL-nek nem lesz semmilyen hatdsa, de barmely egyéb ACL-egyezésnek viszont hatdsa lesz. A
valtoztatasi szakaszok tartalmazzak a szabdalyokat a lehetséges lehet6ségek csdkkentéséhez egy jegynél.

lllesztési beallitasok

Properties Ez a szakasz olyan illesztési lehetGségeket tartalmaz, amelyek roptében megvaltoztathatdk.
Példaul egy jegy létrehozdsakor a jegy adatai dinamikusan megvaltoznak, amint az tigyintéz4 beallitja
az informaciokat. Ha be van allitva egy ACL egy jegyjellemzé illesztéséhez, akkor az ACL csak akkor
lesz aktiv, ha az illesztési jellemzét kivalasztjak, és csbkkentheti az egyéb jegyjellemzéket, de amint
egy masik érték lesz kivalasztva, az ACL-nek nem lesz semmilyen hatasa.

PropertiesDatabase Ez a szakasz hasonldé a Properties szakaszhoz, de nem fogad el a jegyjellem-
z8kben olyan valtoztatdsokat, amelyek nincsenek elmentve az adatbazisba. Ez azt jelenti, hogy egy
jellemz8 megvaltoztatasa elkildés nélkul nem fog semmilyen hatast okozni. Ez a szakasz nem hasz-
nalhatd a jegylétrehozas képerny6knél (mivel a jegyek még nincsenek |étrehozva az adatbazisban).
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Valtoztatasi beallitasok

Possible Ez a szakasz hasznalhat6 kizarélag azokra az elemekre csékkentendd adatok visszadllitasa-
hoz, amelyek ebben a szakaszban be vannak allitva.

PossibleAdd Ezaszakasz haszndlhatd azon hidnyzd elemek hozzdadasahoz, amelyek csékkentve lettek
mas ACL-ekben. Ez a szakasz csak egyéb olyan ACL-ekkel egyltt hasznalhaté, amelyek rendelkeznek
Possible vagy PossibleNot szakaszokkal.

PossibleNot Ez a szakasz adott elemek eltavolitdasahoz haszndalhato a jelenlegi adatokbdl. Haszndlhato
Onalléan vagy mas Possible vagy PossibleAdd szakaszokkal rendelkezd ACL-ekkel egytt.

Modositok

Azért, hogy az ACL-ek fejlesztését kdnnyebbé és hatékonyabba tegye, van egy ugynevezett mddositok
halmaza a jellemz8khéz minden egyes szakaszndl. Ezek a mddositdk az aldbbiakban vannak ismertetve:

[Not] Ez a mddositd egy érték tagadasahoz hasznalhaté. Példaul: [Not]2 low ebben az esetben a
jegyprioritasokrdl beszélve ugyanaz lesz, mintha a kévetkez6 lenne: 1 nagyon alacsony, 3 normal, 4
magas, 5 nagyon magas.

[RegExp] EgQy reguléris kifejezés megadasahoz haszndlhatd tébb érték illesztéséhez. Példaul a [Reg-
Exp] low a prioritasokrdl beszélve ugyanaz mint a kbvetkezd8: 1 nagyon alacsony, 2 alacsony.

[regexp] Nagyon hasonld a [RegExp] mddositdhoz, de nem érzékeny a kis- és nagybetikre.

[NotRegExp] Tagadott regularis kifejezés, példaul [NotRegExp] low a prioritdsokrdl beszélve ugyanaz
mint a kévetkez8: 3 normdl, 4 magas, 5 nagyon magas.

[Notregexp] Nagyon hasonld a [NotRegExp] moédositéhoz, de nem érzékeny a kis- és nagybet(kre.

5.1.4 ACL példak
Jegy athelyezése egy varolistaba prioritas alapjan

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan kell lehetévé tenni csak azoknak a jegyeknek az athelyezését egy
vardlistaba, amelyek prioritdsa 5 nagyon magas.

El6szor szilksége van egy névre. Ebben az esetben legyen ez 100-Example-ACL. Vegye figyelembe, hogy
az ACL-ek szamszer(ien rendezve lesznek a végrehajtas el6tt, igy kdriltekintéssel kell hasznalnia a neveket.
A megjegyzés és a leirds mez8k elhagyhatdk.

Masodszor van egy Properties Szakasz, amely egy sz(ir§ a jegyekhez. Az itt meghatdrozott 6sszes
feltétel alkalmazva lesz egy jegyen annak meghatarozdsahoz, hogy az ACL-t alkalmazni kell-e vagy sem.
A mi példankban egy jegy akkor fog illeszkedni, ha a Raw vardlistdban van és 5 nagyon magas prioritassal
rendelkezik. Ezt az Grlapon 1év8 valtozasok is érinteni fogjak (példaul ha a jegy a Raw vardlistaban van és
3 normadl prioritdssal rendelkezik, akkor ebben a pillanatban az ACL nem fog illeszkedni, de ha ezutan a
prioritas lenyildt kivalasztjak és a prioritast 5 nagyon magas értékre valtoztatjak, akkor is illeszkedni fog).

Végul a Possible szakasz médositasokat hatdroz meg a képerny6hdz. Ebben az esetben az elérhetd varo-
listdk kdzUl csak az Alert vardlistat lehet kivalasztani egy jegyképernyén.

Megjegyzés: Ne felejtse el bedllitani az Ervényesség bedllitast érvényes értékre és lizembe éllitani az
Ujonnan létrehozott ACL-.
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Create New ACL

% Name: |100-Example-ACL
Move Ticket to Queue Based on Priority
This example shows you how to
allow movement into a queue of

only those tickets with ticket
priority "5 wvery high".

# Validity: = invalid

Save or Cancel

4. dbra: 100-Example-ACL — alapvet6 beallitdsok

w Edit ACL Structure
Match settings

¥ [ Properties

v [ Ticket
B Queue
Raw Exact match v
B Priority:
Svery high Exact match v

Change settings

5. dbra: 100-Example-ACL — illesztési beallitasok
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w Edit ACL Structure
Match settings

¥ =& Properties

v [ Ticket
=2 Queus
Raw Exact match v
B Priority:
Svery high Exact match v

Change settings
¥ [ Possible
* = Ticket
B Queue

Alert Exact match v

6. dbra: 100-Example-ACL — valtoztatasi bedllitasok
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Jegy athelyezése egy varolistaba az adatbazisban tarolt prioritas alapjan

Ez a példa nagyon hasonlé az els6h6z, de ebben az esetben csak azok a jegyek fognak illeszkedni, amelyek
a Raw vardlistdban vannak és 5 nagyon magas prioritassal rendelkeznek, mindkett6t adatbazisban tarolva.
Az ilyen fajta ACL-ek nem biraljak el az (irlapon Iév6 valtozasokat, miel6tt a jegy valdban frissitve lenne az
adatbazisban.
w Edit ACL Structure
Match settings

* & PropertiesDatabase

* [ Ticket
2 Queus
Raw Exact match v
B Priority:
5very high Exackt makch v

Change settings
¥ [ Possible
* [ Ticket
=H Queue
Alert

7. dbra: 101-Example-ACL

Jegylezaras letiltdsa a vardlistaban és a lezaras gomb elrejtése

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan lehet letiltani a jegyek lezarasat a Raw vardlistaban és hogyan
kell lehet elrejteni a lezaras gombot. Lehet6ség van egy jegymez§ (allapot) szlrésére egynél tdbb lehetsé-
ges értékbdl vald vélasztassal. Lehetséges azon m(iveletek korlatozasa is, amelyek egy bizonyos jegynél
végrehajthatok. Ebben az esetben a jegyet nem lehet lezarni.
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w Edit ACL Structure
Match settings
¥ =& Properties
* = Ticket
=H Queue

Raw Exact maktch e

Change settings

* [ Possible
» [ Ticket
B State:
new open pending reminder
Exact match v

* & PossibleNot

* & Action

AgentTicketClose Exact match v

8. dbra: 102-Example-ACL
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Allapot eltavolitasa

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan lehetséges negativ sz(ir6ket meghatérozni (a sikeresen lezadrva
allapot lesz eltavolitva). Azt is lathatja, hogy ha nem hatarozunk meg illesztési tulajdonsagokat egy jegy-
hez, akkor barmely jegyre illeszkedni fog, azaz az ACL mindig alkalmazva lesz. Ez akkor lehet hasznos, ha
alapértelmezetten el szeretne rejteni bizonyos értékeket, és csak specidlis kérilményeknél szeretné enge-
délyezni azokat (példaul ha az ligyintézd egy adott csoportban van).

 Edit ACL Structure

Match settings

Change settings
~ © PossibleNot
v  Ticket

e state

closed successtul Exactmatch v

9. dbra: 103-Example-ACL

Regularis kifejezések hasznalta

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan hasznalhat reguldris kifejezéseket a jegyek illesztéséhez és az
elérhetd lehet6ségek szliréséhez. Ez az ACL csak a Hardware szolgaltatasokat jeleniti meg azoknal a
jegyeknél, amelyeket HW kezdettel rendelkezé nevd vardlistakban hoztak létre.

Folyamat letiltdsa az ligyfélnél

Ez az ACL akkor korlatozza a P14 folyamatot a kils§ fellleten, ha a TheCustomerlD felhasznald-
azonositéval hasznaljak.

5.1.5 ACL hivatkozas

Az ACL-ekben hasznalhaté tulajdonsagok, kulcsok és értékek erGsen fliggenek az OTRS telepitésétsl. Pél-
daul a lehet8ségek kiterjesztheték kiegészité modulok telepitésével, valamint a Config . pm fajlban megadott
Ugyfél-felhasznald leképezéstdl is fligghet. Emiatt nem lehetséges egy teljes ACL-hivatkozast megadni,
amely az 6sszes beadllitast tartalmazza.

Az ACL-ekben haszndlhatd tulajdonsagok, kulcsok és értékek példajaért nézze meg a kévetkez6 ACL-t YAML
formatumban.

— ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2019-01-07 10:42:59
Comment: ACL Reference.
ConfigMatch:

Properties:
# Match properties (current values from the form).
CustomerUser:
UserLogin:
- some login
UserCustomerID:
— some customer ID

(continues on next page)
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= Edit ACL Structure
Match settings
* & Properties
* [ Ticket
B Queue

[RegExp]HW Regular expressv

Change settings
> [ Possible
* & Ticket
B Queue

[RegExp]*Hardware Regular expresswv

10. dbra: 104-Example-ACL
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w Edit ACL Structure
Match settings
¥ [ Properties
* [ CustomerUser
B UserCustomer|D:

TheCustomerlD Exact match v

Change settings
* [ PossibleNot

* [ Process

P14 Exact match b

11. dbra: 105-Example-ACL
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Group_rw:
— some group
DynamicField:

# Names must be in DynamicField <field name> format.

# Values for dynamic fields must always be the untranslated internal
# data keys specified in the dynamic field definition and not the

# data values shown to the user.
DynamicField_Fieldl:
- some value
DynamicField_OtherField:
- some value
DynamicField_TicketFreeText2:
- some value
# more dynamic fields
Frontend:
Action:
— AgentTicketPhone
— AgentTicketEmail
Endpoint:
- ExternalFrontend: :PersonalPreferences
— ExternalFrontend: :ProcessTicketCreate
- ExternalFrontend: :ProcessTicketNextStep
— ExternalFrontend::TicketCreate
- ExternalFrontend::TicketDetailView
Owner:
UserLogin:
- some login
Group_rw:
- some group
Role:
- admin
# more owner attributes
Priority:
ID:
- some ID
Name:
- some name
# more priority attributes
Process:
ProcessEntityID:

# the process that the current ticket is part of

— Process—9c378d7cc59f0fcedcee’bb9995ee3eb
ActivityEntityID:
# the current activity of the ticket

— Activity-f8b2fdebeb54eeb7bl47a5f8eldabe35¢c

ActivityDialogEntityID:

# the current activity dialog that the agent/customer 1is using

— ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce

Queue:
Name:

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

- Raw

QueuelD:

- some ID

GrouplID:

- some ID

Email:

- some email

RealName:

— OTRS System

# more queue attributes
Responsible:

UserLogin:

- some login

Group_rw:

- some group

Role:

- admin

# more responsible attributes

Service:

ServicelD:

- some ID

Name:

— some name

ParentID:

- some ID

# more service attributes
SLA:

SLAID:

- some ID

Name:

— some name

Calendar:

- some calendar

# more SLA attributes
State:

ID:

- some ID

Name:

— some name

TypeName:

- some state type name

TypelD:

— some state type ID

# more state attributes
Ticket:

Queue:

- Raw

State:

- new

- open

Priority:

- some priority

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Lock:

- lock
CustomerID:

- some ID
CustomerUserID:
- some ID
Owner:

- some owner

DynamicField_Fieldl:

- some value

DynamicField_MyField:

- some value

# more

Type:

ID:
— some ID
Name:

- some
# more

name

User:

UserLogin:

- some_login
Group_rw:

— some group
Role:

- admin

PropertiesDatabase:

#

Match properties

ticket attributes

type attributes

(existing values from the database).

# Please note that Frontend is not in the database,

— framework.

# See section

ConfigChange:
Possible:

"Properties”,

# Reset possible options (white 1list).

Action:

# Possible action options (white 1ist).
- AgentTicketBounce

AgentTicketPhone
AgentLinkObject

ActivityDialog:
# Limit the number of possible activity dialogs the agent/customer can,

but in they

the same configuration can be used here.

# only used to show/hide the Split action
# only used to show/hide the Link action

—use in a process ticket.

— ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce

— ActivityDialog-429d61180a593414789a8087cc4b3c6f

Endpoint:

# Limit the functions on external interface.

— ExternalFrontend: :PersonalPreferences

— ExternalFrontend: :ProcessTicketCreate

— ExternalFrontend: :ProcessTicketNextStep

- ExternalFrontend::TicketCreate

(continues on next page)
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

— ExternalFrontend::TicketDetailView
Process:
# Limit the number of possible processes that can be started.
— Process—-9c378d7cc59f0fcedcee’7bb9995ee3eb
— Process-12345678901234567890123456789012
Ticket:
# Possible ticket options (white 1ist).
Queue:
— Raw
- some other queue
State:
- some state
Priority:
- 5 very high
DynamicField_Fieldl:
- some value
DynamicField MyField:
- some value
# more dynamic fields
NewOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
— some owner
0ldOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
- some owner
Owner:
# For ticket create screens, because Owner is not set yet.
— some owner
# more ticket attributes

PossibleAdd:

# Add options (white 1ist).

# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
PossibleNot:

# Remove options (black 1list).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2019-01-07 10:42:59
Description: This is the long description of the ACL to explain its usage.
ID: 1
Name: 200-ACL-Reference
StopAfterMatch: 0
ValidID: 3

5.2 Dinamikus mezok

Az 6sszes jegyhez szlkséges dltalanos informacidk mellett a szervezeteknek egyedi igényeik vannak a
jegyekre vonatkozd részletes adatok hozzdadasara. Ez a sziikséges informacio kilédnbdz6 formatumd lehet,
mint példaul szévegek, egész szamok, datum és id8 és egyebek.
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Az OTRS tamogatja egy ugynevezett dinamikus mezé hozzdaddsat szévegek, egész szamok, legordilé
listak, tobbvalasztés mez6k, datum és id6, jeldlénégyzetek és egyebek kezeléséhez. Az OTRS adminiszt-
ratorok hatarozhatjak meg, hogy ezeknek a mez6knek hol kell lathaténak vagy szerkeszthetének lenniik,
és természetesen a dinamikus mezdk is elérhetdk a statisztikakban és a jelentésekben.

Haszndlja ezt a képernyé6t a rendszeren lévé dinamikus mezék kezeléséhez. Egy friss OTRS telepités alap-
értelmezetten harom dinamikus mez6t tartalmaz. A dinamikus mez§ kezelésének képerny6je a Folyamatok
és automatizalds csoport Dinamikus mezSk moduljdban érhetd el.

A Dynamic Fields Management

Actions

Ticket

Article

Customer

Customer User

FAQ

Dynamic Fields List

NAME
ProcessManagementProcessiD
ProcessManagementActivitylD
ProcessManagementActivityStatus
PreProcApplicationRecorded
PreProcDaysRemaining
PreProcVacationStart
PreProcVacationEnd
PreProcDaysUsed
PreProcEmergencyTelephone
PreProcRepresentationBy
PreProcProcessStatus
PreProcApprovedSuperior
PreProcVacationinfo
CallerReachable

LABEL

Process

Activity

Activity Status
Application Recorded
Days Remaining
Vacation Start
Vacation End

Days Used
Emergency Telephone
Representation By
Process Status
Approved Superior
Vacation Info

Caller reached

ORDER

Wom o=@ W AW R

e ==
[ FUR N e,

TYPE
ProcessiD
ActivitylD
Dropdown
Dropdown
Text

Date

Date

Text

Text
Textarea
Text
Dropdown
Textarea
Dropdown

12. abra: Dinamikus mez§ kezelésének képernydije

5.2.1 Dinamikus mezdok kezelése

Egy uj dinamikus mez§ |étrehozasahoz:

OBJECT
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Ticket
Article

I-14of 14
VALIDITY
valid

DELETE

valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid

1. Vélasszon egy objektumot a bal oldalséavban, és valasszon egy dinamikus mez§ tipust a legérdild

listajabl.

2. Téltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy dinamikus mez§ szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy dinamikus mezdre a dinamikus mezék listajaban.

2. Mddositsa a mez6ket.

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

Egy dinamikus mez§ térliéséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra az attekint6 tablazat utolsé oszlopaban.

o7

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Megjegyzés: Ha t6bb dinamikus mez6 van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy
bizonyos dinamikus mez8 megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.
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General

* Mame:

* Label:

* Field order:

General

* Mame:

* Label:

* Field order:

Validity: | walid

Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Checkbox

.- Object type: | Ticket
This is the name to be shown on the screens
where the field is active.

15

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

13. dbra: Uj dinamikus mez6 Iétrehozasa képerny

PreProcVacationStart Validity: | [walid

Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Date

Vacation Start

o Object type: | Ticket
This is the name to be shown on the screens

where the field is active.

6

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

14. dbra: Dinamikus mez8 szerkesztése képernyd

5.2. Dinamikus mez6k
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Dynamic Fields List

I-140f 14
MAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid
ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown  Ticket valid
PreProcApplicationRecorded Application Recorded 4 Dropdown  Ticket valid
PreProcDaysRemaining Days Remaining 5 Text Ticket valid
PreProcVacationStart Vacation Start 6 Date Ticket valid
PreProcVacationEnd Vacation End T Date Ticket valid
PreProcDaysUsed Days Used 8 Text Ticket valid
PreProcEmergencyTelephone Emergency Telephone 9 Text Ticket valid
PreProcRepresentationBy Representation By 10 Textarea Ticket valid
PreProcProcessStatus Process Status 11 Text Ticket valid
PreProcApprovedSuperior Approved Superior 12 Dropdown  Ticket valid
PreProcVacationinfo Vacation Info 13 Textarea Ticket valid
CallerReachable Caller reached 14 Dropdown  Article valid

15. abra: Dinamikus mez§ torlése képernyd

5.2.2 Dinamikus mez6 beallitasai

A koévetkezd bedllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezdék kitéltése kotelezd.

Dinamikus mez6 altalanos beallitasai
Ezek a bedllitdsok ugyanazok az ésszes tipusu dinamikus mezdénél.
General

* Mame: validit valid

CLErs, eld type: | Checkbox

& Label:
Ticket

* Field order; 15

16. abra: Dinamikus mez§ altalanos képernydje

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

Cimke * Ez azokon a képerny6kén megjelenitendd név, ahol a mez6 aktiv.
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Lasd még:
Lehet6ség van forditasokat hozzaadni egy dinamikus mez8 cimkéjéhez. A cimkeforditdsokat kézzel
kell hozzaadni a nyelvi forditasok fajljaihoz.

Mezé6sorrend * Ez az a sorrend, amelyben ez a mezé meg fog jelenni a képernyékon, ahol aktiv.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforras 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.

Mezétipus Ez a tipus az el6z8 oldalon lett kivalasztva és tébbé nem véltoztathaté meg itt. Ez egy csak
olvashaté mez6.

Objektumtipus Ez a tipus az el6z6 oldalon lett kivalasztva és tébbé nem valtoztathaté meg itt. Ez egy csak
olvashaté mezé.

Megjegyzés: Az objektumtipus hatdrozza meg, hogy a dinamikus mezét hol lehet hasznalni. Példaul
a Ticket tipussal rendelkez8 dinamikus mez6t csak jegyekben lehet hasznalni, és nem hasznalhatok
bejegyzésekben.

A kovetkezd bedllitasok csak bizonyos tipusu dinamikus mezd6kre vonatkoznak.

Jelélénégyzet dinamikus mez6 bedllitasai
A jelélénégyzet dinamikus mezé igaz vagy hamis érték taroldsahoz haszndlhatd.

Checkbox Field Settings

Unchecked

17. dbra: Jel6lénégyzet dinamikus mezé bedllitasai

Alapértelmezett érték * Az alapértelmezett érték a jelélénégyzethez.
Bejeldlve A jelélénégyzet alapértelmezetten be van jeldlve.

Nincs bejeldlve A jel6lénégyzet alapértelmezetten nincs bejeldlve.

Partneradatok dinamikus mezé beallitasai

Ez a dinamikus mez§ lehet6vé teszi partneradatok hozzdadasat a jegyekhez.

Név mez6 * A Name attributum mindig kételez6, és nincs automatikusan hozzdadva, igy minden egyes Uj
adatforrasnal ezt az attributumot kézzel kell hozzaadni. Az adatforras meghatdrozasan belll (vagy a
dinamikus mezd8 beallitasaiban) ezt a Name kulccsal kell feltlintetni, mig az érték Név lehet példaul.

Ervényesség-azonosité mezé * A validID attribitum mindig kotelezs, és nincs automatikusan hozza-
adva, igy minden egyes Uj adatforrasnal ezt az attributumot kézzel kell hozzdadni. Az adatforras
meghatarozasan belll (vagy a dinamikus mez§ beallitdsaiban) ezt a validiD kulccsal kell feltlintetni,
mig az érték Ervényesség lehet példaul.
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Contact with data Field Settings

# Name Field:
# ValidiD Field:
Other Fields:

Add Field:

Mandatory fields:

Sorted fields:

Searchable fields:

Translatable values:

These are the possible data attributes for contacts.

Comma separated list of mandatory keys (optional). Keys 'Name' and 'ValidID' are always
mandatory and doesn't have to be listed here.

Comma separated list of keys in sort order (optional). Keys listed here come first, all
remaining fields afterwards and sorted alphabetically.

Comma separated list of searchable keys (optional). Key 'Mame' is always searchable and
doesn't have to be listed here,

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.

18. abra: Partneradatok dinamikus mez§ beallitasai
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Egyéb mez6k Ezekalehetséges adatattributumok partnereknél. A Mezdk hozzaaddsa gombjara kattintva
két Uj mezét ad hozza, ahol egy Kulcs (belsé érték) és egy Ertek (megjelenitett érték) allithatd be. A
gombbal tébb kulcs-érték part is hozzdadhat.

Figyelem: A Name és ValidID kulcsokat mar haszndlja a Név mez6 és az Ervényesség-
azonositd mezd. Ne haszndlja Ujra ezeket a kulcsokat!

Mezbk hozzaadasa Ennek a gombnak a hasznalataval tbb mezét adhat a dinamikus mezéhdz.

Kételez6 mezék Kulcsok vesszvel elvalasztott listdja.

Megjegyzés: A Name és a ValidiID kulcsok mindig kdtelezéek, és nem kell azokat itt felsorolni.

Rendezett mez6k A kulcsok vessz@vel elvalasztott listaja a rendezési sorrendben. Az itt felsorolt kulcsok
jénnek el8szér, azutan az 6sszes hatralévé mezé abécé sorrendbe rendezve.

Kereshet6 mez6k A kereshetd kulcsok vesszével elvalasztott listaja.

Megjegyzés: A Name kulcs mindig kereshetd, és nem kell azt itt felsorolni.

Lefordithato értékek Ha aktivadlja ezt a lehet6séget, az értékek le lesznek forditva a felhaszndld altal meg-
adott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.

Ha a dinamikus mez8 mentésre kerilt, akkor kattintson az udjonnan Iétrehozott dinamikus mezd nevére az
attekint§ tablazatban. A Dinamikus mezd szerkesztése képernyS fog megnyilni. Van ott eqy Partnerek
hozzdaddsa vagy szerkesztése gomb, amely a Jegyek — Partneradatok szerkesztése menipontra mutat
az adatok hozzgadasahoz.

Contact with data management

A Contact with data

Actions List (Telephone)

Telephone NAME VALID
Internal Helpdesk valid

[+] Add contact with data

19. abra: Partneradatok kezelése képernyd

Egy U] partneradat hozzaaddsahoz:
1. Véalasszon egy dinamikus mez6t a bal oldalsav Mdveletek fellileti elemében Iév6 legdrdilé listabol.
2. Kattintson a Partneradatok hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szikséges mezbket.

4. Kattintson a Mentés gombra.
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Add contact with data (Telephone)

* Name:

# Validity: | wvalid

Save or Cancel

20. abra: Partneradatok hozzaadasa képernyd

Egy partneradat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy partneradatra a partneradat-bejegyzések listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.

Edit contact with data (Telephone)

* Name: | Internal Helpdesk
555123

* Validity: | wvalid

Save or Save and Finish or Cancel

21. abra: Partneradatok szerkesztése képernyd
Az ilyen tipusu dinamikus mez§ hasznalata bonyolultabb a tébbinél. A partneradatok dinamikus mez6 hasz-
nalatara példa a kévetkezd:
1. Hozzon létre egy U] partneradatok tipusu dinamikus mezét.
2. Allitsa be a lehetséges partnerattriblitumokat (lehetséges értékek).
« [rja be a Név szét a Név mezébe.
« Irja be az Ervényesség sz6t az Ervényesség-azonosité mezébe.

» Adjon hozz4a valamilyen egyéb attributumot a Mezbk hozzdaddsa gombbal, mint példaul a Te-
lephone attributumot (kulcs: Telephone, érték: Telefon).

3. Adja hozz3 a kételezd attributumkulcsok listajat vesszével elvalasztva (a Name és a ValidID nem
szikséges).

4. Allitsa be az attribitumkulcs sorrendjének listdjat vesszével elvdlasztva: Name, Telephone,
ValidID.

5. Adja hozza a kereshet§ attributumkulcsok listdjat vesszével elvalasztva (a Name nem szikséges).

6. Toltse fel az adatforrast gy, hogy adjon hozza legaldbb egy partnert az djonnan létrehozott adatfor-
rashoz a Jegyek — Partneradatok szerkesztése képernyS haszndlataval a f6 navigacids savban.
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7. Adja hozzd az U] dinamikus mez8t azon képerny6knek bedllitdsahoz, ahol
meg kell jeleniteni. Példaul az Ui telefonos jegy képernyshéz a Tic-
ket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField rendszerbedllitds frissitésével, majd
tegye ugyanezt a Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField rendszerbealli-
tasnal is.

8. Menjen az Uj telefonos jegy képernyére, és figyelie meg, hogy az Uj mezé ott van. Adja hozza az
Osszes szikséges informaciét a jegyhez.

9. Jeldljon ki egy meglévd partnert az automatikus kiegészités hasznalataval, és valasszon ki egy part-
nert.

10. A hozzarendelt partner és annak attribdtumai lathatéak lesznek a Jegynagyitas képernydn.

11. Lehet8ség van a partner attribdtumainak frissitésére a Partneradatok szerkesztése gombra kattint-
va, amely a partneradat doboz cimének jobb oldalén jelenik meg (ha a jelenlegi felhasznalé a
Frontend: :Module###AdminDynamicFieldContactWithData rendszerbedllitasban meghata-
rozott csoportok tagja).

12. Haapartner megvaltoztatédsa szilkséges ennél a jegynél, akkor az barmely olyan egyéb jegymdveleten
keresztil elvégezhetd, ahol a dinamikus mez8 be van allitva a megjelenitéshez.

Datum dinamikus mezé beallitasai
A datum dinamikus mez6 egy datumérték tarolasahoz hasznalhatd.

Date Field Settings

No

22. abra: Datum dinamikus mezé beallitasai

Alapértelmezett datumkiilonbség A kilbnbség mostantdl (masodpercben) a mezé alapértelmezett érté-
kének szamitdsahoz (példaul 3600 vagy -60).

Eves id6szak meghatarozasa A szolgdltatds aktivalasaval egy régzitett évtartomanyt hatdrozhat meg (a
jévében vagy a multban), amely a mez6 év részében kerll megjelenitésre. Ha Igen értékre van allitva,
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akkor a kdvetkez8 lehet8ségek lesznek elérheték:

Elmult évek Az elmult évek szamat hatdrozza meg a jelenlegi naptdl az évvalasztéban valé megje-
lenitéshez a szerkesztési képernydkon Iévd dinamikus mezdnél.

Jovobeli évek A jovébeli évek szamat hatarozza meg a jelenlegi naptdl az évvdlasztéban valé meg-
jelenitéshez a szerkesztési képernyékdn |évé dinamikus mezénél.

Hivatkozas megjelenitése Iit hatarozhaté meg egy opciondlis HTTP hivatkozas a mez6 értékéhez az at-
tekint6ben és a nagyitasi képerny6kdn. Példa:

o

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozas az el6nézethez 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 m(ikddjon, a fenti szabalyos URL-mez6t is ki kell télteni.

Korlatozas datumok bevitelére Itt korlatozhat6 a jegyek datumanak bevitele.

Jovobeli datumbejegyzések megakadalyozasa A lehet6ség valasztdsaval megakadalyozza egy
olyan datum megadasat, amely az aktualis datum utan van.

Multbeli datumbejegyzések megakadalyozasa A lehetfség valasztasaval megakaddlyozza egy
olyan datum megadasat, amely az aktudlis datum elétt van.

Datum és id6 dinamikus mezé beallitasai
A datum és id6 dinamikus mez8 egy datumérték tarolasahoz hasznalhaté.

Date / Time Field Settings

No

23. abra: Datum és id6 dinamikus mez6 beallitasai

Az ilyen tipusu dinamikus mez§ beallitadsai megegyeznek a datum dinamikus mezéével.
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Legordiilé dinamikus mez6 beallitasai
A leg6rdilé dinamikus mez8 egy egyedili érték tarolasahoz hasznalhaté egy zart listabdl.

Dropdown Field Settings

No

24. dbra: Leg6rdil6 dinamikus mezd bedllitasai

Lehetséges értékek Ezek a lehetséges adatattributumok partnereknél. A gombra kattintva két Uj mezé6t
ad hozza, ahol egy kulcs (belsd érték) és egy érték (megjelenitett érték) allithaté be. A gombbal tébb
kulcs-érték part is hozzdadhat.

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mez6hoz és ez lesz megjelenitve a szerkesz-
t6képerny6kon.

Ures érték hozzaadasa Ha ez a lehet§ség aktivalva van, akkor egy tovébbi érték kerlil meghatdrozésra -
elemként megjelenitve a lehetséges értékek listadjaban. Ez a kilénleges érték belséleg Ures.

Fa nézet Aktivdlja ezt a lehet6séget az értékek faként valé megjelenitéséhez.

Lefordithato értékek Ha aktivalja ezt a lehet6séget, az értékek le lesznek forditva a felhasznald altal meg-
adott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.
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Hivatkozas megjelenitése Itt hatdrozhaté meg egy opciondlis HTTP hivatkozas a mez6 értékéhez az at-
tekint6ben és a nagyitasi képerny6kdn. Példa:

[

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozas az el6nézethez 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 mdkodjon, a fenti szabdlyos URL-mez6t is ki kell tdlteni.

Tobbvalasztos dinamikus mez6 beallitasai

Multiselect Field Settings

* Key: *Value: =

No

No

25. abra: Tébbvalasztds dinamikus mezé beallitasai

Lehetséges értékek Ezek a lehetséges adatattribitumok partnereknél. A gombra kattintva két uj mez6t
ad hozza, ahol egy kulcs (belsd érték) és egy érték (megjelenitett érték) allithatd be. A gombbal tébb
kulcs-érték part is hozzdadhat.

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mez6héz és ez lesz megjelenitve a szerkesz-
t6képernydkon.

Ures érték hozzaadasa Ha ez a lehet§ség aktivalva van, akkor egy tovabbi érték keriil meghatdrozasra -
elemként megjelenitve a lehetséges értékek listdjaban. Ez a kilénleges érték belséleg Ures.

Fa nézet Aktivalja ezt a lehet6séget az értékek faként valé megjelenitéséhez.

Lefordithato értékek Ha aktivdlja ezt a Iehet6séget, az értékek le lesznek forditva a felhaszndld altal meg-
adott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.
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Szoéveg dinamikus mezd6 beallitasai
A szbveg dinamikus mez8 egy egysoros szdveg taroldsahoz hasznalhatoé.

Text Field Settings

26. dbra: Szdveg dinamikus mezé beallitasai
Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mez6hoz és ez lesz megjelenitve a szerkesz-
t6képerny6kon.

Hivatkozas megjelenitése Itt hatdrozhaté meg egy opciondlis HTTP hivatkozas a mez6 értékéhez az at-
tekint6ben és a nagyitasi képernySkén. Példa:

) [

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozas az el6nézethez 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 télteni.

Regularis kifejezés ellenérzése Itt adhatja meg az értéket ellenérzé regularis kifejezést. A regularis kife-
jezés az xms mddositéval lesz végrehajtva. Példa:

~10-918

Regularis kifejezés hozzaadasa A gombra kattintva két uj mezét fog hozzaadni, ahol egy regularis kife-
jezés és egy hibalizenet adhaté meg.

Szoévegdoboz dinamikus mez6 beallitasai

A szdvegdoboz dinamikus mezd egy tébbsoros széveg taroldsahoz hasznalhatd.
Sorok szdama A mez6 magassaga (sorokban) a szerkeszté mdédban.

Oszlopok szama A mez§ szélessége (karakterekben) a szerkeszté médban.
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Textarea Field Settings

27. abra: Szdvegdoboz dinamikus mezd8 beadllitasai

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mez6hoz és ez lesz megjelenitve a szerkesz-
t6képerny6kon.

Regularis kifejezés ellenérzése Itt adhatja meg az értéket ellenérzd regularis kifejezést. A regularis kife-
jezés az xms mddositéval lesz végrehajtva. Példa:

~10-918

Regularis kifejezés hozzaadasa A gombra kattintva két Uj mez6t fog hozzaadni, ahol egy regularis kife-
jezés és egy hibalzenet adhatd meg.

Adatbazis dinamikus mez6

Megjegyzés: Az ilyen tipusu dinamikus mez6 hasznalatdhoz egy OTRS szolgéaltatdscsomag szikséges.
Vegye fel vellink a kapcsolatot a sales@otrs.com cimen a frissitésért.

Webszolgaltatas dinamikus mezé

Megjegyzés: Az ilyen tipusu dinamikus mez6 haszndlatahoz egy OTRS szolgaltatdscsomag szikséges.
Vegye fel veliink a kapcsolatot a sales@otrs.com cimen a frissitésért.
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5.2.3 Dinamikus mez6k megjelenitése a képerny6kon

Egy dinamikus mez8 megjelenitéséhez egy képernydn:

1.
2.
3.

© ©® N o O

Gy6z6djén meg arrdl, hogy a dinamikus mez6 Ervényesség mezébje érvényes értékre van-e dllitva.
Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracids fellleten.

Navigaljon a Frontend — Agent — View dghoz és valasszon egy nézetet, amelyhez a dinamikus mez6t
hozza kell adni.

Keresse meg a ###DynamicField végz6désl bedllitast, és kattintson az A bedllitds szerkesztése
gombra.

Kattintson a + gombra a dinamikus mez8 hozzaadasahoz.

Adja meg a dinamikus mezd nevét a szévegdobozban, és kattintson a pipa gombra.
Vélasszon 1 — Engedélyezve vagy 2 — Engedglyezve és kbtelezé értéket.

Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a bedllitds mentéséhez.

Allitsa tzembe a médositott rendszerbedllitast.

Ticket:Frontend: AgentTicketZoom#BHDynamicField

RedMinelD 1 - Enabled Do I...l o v x

Bugz

alD 1 - Enabled

28. dbra: Dinamikus mez8k megjelenitése a képernydn

Megjegyzés: Lehet6ség van egyszerre tdbb dinamikus mezé hozzaadasahoz is. Ehhez ismételje az 5-7.
[épést.

5.2.4 Alapértelmezett érték beallitasa a jegyesemény modulon keresztiil

Egy jegyesemény (példaul TicketCreate) aktivalhatja egy érték beallitasat egy bizonyos mezénél, ha a
mezdének nincs még értéke.

1.
2.

3.
4.
5.

Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztraciés fellleten.

Navigdlion a Core — Event — Ticket 4ghoz és keressen rd a Tic-
ket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault beadllitasra.

Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a beallitas aktivalasahoz.
Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a beallitds mentéséhez.

Allitsa tzembe a médositott rendszerbedllitast.

Példa: a Field1 aktivéldsa a TicketCreate eseménynél:

1.
2.

3.

Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracids fellleten.

Navigdlion a Core — Ticket — DynamicFieldDefault &aghoz és keressen ra a Tic-
ket::TicketDynamicFieldDefault###Elementl bedllitasra.

Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a bedllitas aktivalasahoz.
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Ticket::EventModuleP ost#E#0600- TicketDynamicFieldDefault

Module Kernel:System::Ticket:: Event:: TicketD

Transaction 1

29. dbra: Jegyesemény modul aktivalasa

4. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a beadllitds mentéséhez.

5. Allitsa Gzembe a médositott rendszerbeallitast.

Ticket: TicketDynamicFeldDefaul i35 Element 1

Event TicketCreate Configures a default
- ynamicField setting. "Name
MName Field1 eld wi
5 {ata
Value Default )

30. abra: Dinamikus mez§ aktivalasa a jegylétrehozas eseménynél

Megjegyzés: Ez a bedllitds megadhatd a 16 Ticket::TicketDynamicFieldDefault###Element
beadllitds barmelyikében.

Lasd még:

Ha tébb mint 16 mezét kellene bedllitani, akkor egy egyéni XMLA3jlit kell elhelyezni az SOTRS_HOME/
Kernel/Config/Files/XML kdnyvtarban a funkcio kibdvitéséhez.

5.2.5 Alapértelmezett érték beallitasa felhasznaléi beallitasokon keresztiil
A dinamikus mez8 alapértelmezett értéke felllirhatd egy felhasznald altal meghatérozott értékkel, amely a
személyes bedllitasokban van eltarolva.

1. Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracios fellleten.

2. Navigaljon a Frontend — Agent — View — Preferences dghoz és keressenrd a PreferencesGro-
ups###DynamicField beadllitasra.

3. Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a bedllitas aktivalasahoz.
4. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a beadllitds mentéséhez.
5. Allitsa lizembe a mdédositott rendszerbedllitést.

Kattintson az avatarjara a bal fels6 sarokban, és valassza a Személyes bedllitasok — Egyebek modult egy
alapértelmezett érték hozzaaddsahoz a dinamikus mezéhdéz.

Ez a bedllitas annak a példaja, hogy hogyan hozhatd létre egy bejegyzés a felhasznaldi beallitasok kép-
erny@n egy kizardlagos Nev_x dinamikus mez§ alapértelmezett értékének beallitdsdahoz a kivalasztott fel-
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PreferencesGroups#HsDynamicField

Active 1 D.eflpesthe config par:'?metars of w x
this itemn, to be shown in the
preferences view. Please note:

Bleck Input setting "Active’ to 0 will only
prevent agents from editing

Data [% Enw("UserDynamicField_NameX") settings of this group in their
personal preferences, but will still

- . ) allow administrators to edit the

Desc iption for DynamicField on Framework. eetfings of another user's behal.
Use "PreferenceGroup’ to control

Key Default value for Namex in which area these settings
should be shown in the user

Label NameX interface.

Module Kernel:Output: HTML: :Preferences. .G

Prefiey UserDynamicFigld_MameX

PreferenceGroup Miscellanecus

Pric 7000

31. abra: Dinamikus mez§ aktivalasa a személyes bedllitasokban

MNamex

Default value for NameX: This is a Description for o
DynamicHeld on Framework.

32. abra: Dinamikus mez§ a személyes bedllitasokban
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hasznalénal. Ennek a beallitAsnak az a korlatozasa, hogy csak egy dinamikus mez6 hasznalatat engedi
meg. Ha kett§ vagy tébb mezét fog hasznalni ez a funkcid, akkor egy egyéni XML-bedllitéfajl Iétrehozasa
szlUkséges az ehhez hasonlé tébb beadllitas hozzdadasahoz.

Megjegyzés: Ha tdbb beallitas kerll hozzaadasra egy Uj XML-fajlban, akkor minden egyes bedllitds nevé-
nek egyedinek kell lennie a rendszeren és el kell térnie a PreferencesGroups###DynamicField névidl.
Példaul:

* PreferencesGroups###101-DynamicField-Fieldl
* PreferencesGroups###102-DynamicField-Field2
* PreferencesGroups###My-Fieldl

* PreferencesGroups###My-Field2

5.3 Altalanos iligyintézé

A jegyek feldolgozdsahoz gyakran egy munkafolyamat szilkséges. Ugynevezett ,ha-akkor” tevékenységek.
Ha bizonyos feltételek egyeznek, mint példaul:

» Egy jegy egy bizonyos ugyféltdl érkezik.

» A jegy egy megfelel§ vardlistdhoz van rendelve.

» Egy jegy egy meghatarozott prioritassal rendelkezik.

» Egy jegy meghatarozott kulcsszavakat tartalmaz.

A vazolt tevékenységeket kell végrehajtani, mint példaul a jegyprioritds megvaltoztatasa, a jegy athelyezése
egy masik csoportba, egy szolgaltatds hozzarendelése egy jegyhez, és még sok egyéb.

IdGalapu tevékenységekre is sziikség lehet, mint példaul a levélszemét vardlista heti egyszeri Uritése.

Az OTRS ezt az Altaldnos tigyintéz6vel tdmogatja. Itt egyszer(i vagy dsszetett ids- és eseményalapu felada-
tok allithatok be az OTRS el6tétprogramjan, anélkll hogy szikség lenne egy szkriptnyelv megtanuldsara.
A keresési feltételektdl és az idé- vagy eseményfeltételektdl fliggben a jegyek automatikusan aszerint cse-
lekednek.

Haszndlja ezt a képerny6t a rendszeren 1évé altalanos tgyintéz6i feladatok kezeléséhez. Egy friss OTRS
telepités alapértelmezetten nem tartalmaz altalanos Ugyintézé feladatokat. Az altalanos tgyintéz6 feladat
kezelésének képernydje a Folyamatok és automatizalds csoport Altalanos (gyintézé moduljaban érhetd el.

5.3.1 Altalanos iigyintéz6 feladatok kezelése

Egy uj altalanos tgyintézé feladat Iétrehozasahoz:
1. Kattintson a Feladat hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy éaltalanos tgyintéz6 feladat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy &ltalanos gyintézé feladatra az altalanos Ugyintéz6 feladatok listajaban.

2. Mddositsa a mezd6ket.
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« Generic Agent
Actions List
[ +] Add job NAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!

Mo data found.

Filter for Generic Agent Jobs

Just start typing to filter...

33. abra: Altalanos ligyintézé kezelésének képernydje

Job Settings

# Job name:
Yes

» Automatic Execution (Multiple Tickets)
b Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
b Update/add Ticket Attributes
» Add Note
b Execute Ticket Commands
b Execute Custom Module

Save Changes

Save or Cancel

34. abra: Uj 4ltalanos Ggyintézé feladat létrehozésa képernyd
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.
Job Settings

# Jobname: Testjob
Yes
b Automatic Execution (Multiple Tickets)
b Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
b Update/add Ticket Attributes
b Add Nofe
b Execute Ticket Commands
b Execute Custom Module

Save Changes

Save or Sawve and Finish or Cancel

35. abra: Altalanos (igyintéz6 feladat szerkesztése képernyd

Egy altalanos lgyintéz6 feladat térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekint§ tablazat negyedik oszlopaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
MAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!
Test job valid Delete Run this task

36. abra: Altalanos (igyintéz6 feladat térlése képernyé

Megjegyzés: Ha t6bb altalanos ugyintéz6 feladat van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a szU-
rédobozt egy bizonyos éaltalanos Uigyintéz6 feladat megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a
nevét a szdrébe.
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5.3.2 Altalanos ligyintézé feladat beallitasai

A kévetkezd beadllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

Feladat altalanos beallitasai

Job Settings

* Job name:

Yes

37. abra: Feladat-beallitasok — altalanos

Feladatnév * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint6 téablazatban.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Ez az eréforras csak akkor hasznalhat6
az OTRS-ben, ha ez a mez6 Igen értékre van allitva. Ennek a mezének a Nem értékre allitasaval
letiltja az erGforras hasznalatat.

Automatikus végrehajtas
Toltse ki ezt a szakaszt a feladat automatikus végrehajtasi idejeinek bedllitdsahoz.

w Automatic Execution (Multiple Tickets)

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

38. abra: Feladat-bedllitasok — automatikus végrehajtas

Perc Utemezése A percek kivalasztdsa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példaul 70 lett ki-
valasztva, akkor a feladat éranként lesz végrehajtva a kdévetkez8 idépontokban: 00:10, 01:10, 02:10,
stb.

Ora litemezése Az 6rak kivélasztasa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példaul 70 lett ki-
valasztva a perceknél és 02 lett kivalasztva az 6réknal, akkor a feladat minden nap 02:10-kor lesz
végrehajtva.

Nap litemezése A napok kivdlasztasa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példaul 70 lett kiva-
lasztva a perceknél, 02 lett kivdlasztva az éraknal és Pén lett kivalasztva a napoknal, akkor a feladat
minden héten pénteken 02:10-kor lesz végrehajtva.

Eseményalapu végrehajtas

Toltse ki ezt a szakaszt olyan események beadllitasahoz, amelyek aktivaljak a feladat végrehajtasat.
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* Event Based Execution (Single Ticket)

TYPE EVENT DELETE

Ticket

EscalationResponseTimeMotifyBefore

39. abra: Feladat-bedllitasok — eseményalapu végrehajtas

Eseményaktivalok Ez a mar hozzdadott események listdja. Ha még nem lett esemény hozzaadva, akkor
a lista nem tartalmaz elemeket. Az elemek az utolsé oszlopban lévéd kuka ikonra kattintva térélhetdk.

Eseményaktivalé hozzaadasa Egy objektum és egy kapcsolédd esemény kivélasztdsa, amelyek aktival-
jak a feladatot.

Jegyek kijelolése

Ez a szakasz tartalmazza az ¢sszes olyan attributumot, amelyeket az érintett jegyek kijeldléséhez hasznal-
hat.

A mez8k 6énmagukat magyarazzak, igy itt nincs tovabbi magyarazat.
Jegyjellemzok frissitése/hozzaadasa

Toltse ki ezt a szakaszt jegyjellemz6k frissitéséhez és/vagy hozzdadasahoz.
A mez8k énmagukat magyarazzak, igy itt nincs tovabbi magyarazat.

Jegyzet hozzaadasa

Toéltse ki ezt a szakaszt, hogy egy jegyzetet adjon azokhoz a jegyekhez, amelyeket érint a feladat-
végrehajtas.

Jegyparancsok végrehajtasa

Toltse ki ezt a szakaszt, ha végre szeretne hajtatni egy egyéni parancsot a feladattal.

Ugyintézé/iigyfél értesitések kiildése modositaskor Ha /gen lett kivalasztva, akkor értesités lesz kiildve
az Ugyintéz8éknek és az Ugyfeleknek a jegyvaltozasokrdl.

PARANCS Adjon meg egy parancsot itt, amely végrehajtasra kertl. Az ARG[0O] lesz a jegy szama. Az
ARG[1] lesz a jegy azonositdja.

Megjegyzés: Hasznaljon : : karaktereket kdnyvtarelvalasztoként, ha az érték utvonalat tartalmaz.
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w Add Note

40. abra: Feladat-bedllitasok — jegyzet hozzdaddsa

w Execute Ticket Commands

Yes

41. abra: Feladat-bedllitasok — jegyparancsok végrehajtasa
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Jegyek torlése Ha Igen lett kivalasztva, akkor az altalanos (igyintézé feladat térdini fogja a megtalalt je-
gyeket.

Figyelem: Minden érintett jegy el lesz tavolitva az adatbazisbdl, és nem lehet visszadllitani!

Egyéni modul végrehajtasa
Toltse ki ezt a szakaszt, ha végre szeretne hajtatni egy egyéni modult a feladattal.

w Execute Custom Module

42. abra: Feladat-bedllitasok — egyéni modul végrehajtasa

Modul Ez a végrehajtandé modul utvonala.

Megjegyzés: Haszndljon : : karaktereket kdnyvtarelvalasztdként, ha az érték utvonalat tartalmaz.

Paraméter kulcsa Adja meg a paraméter kulcsat, amelyet at kell adni a modulnak.

Paraméter értéke Adja meg a paraméter értékét, amelyet &t kell adni a modulnak.

5.4 Folyamatkezelés

A teljesitmény novelése és az emberi hibak minimalizalasa kbvetelmény barmilyen méretli szervezetnél. Ezt
a szukségletet meghatarozott folyamatok és munkafolyamatok fedik le az ismétl6dé feladatoknal. Biztositsa,
hogy az 6sszes szlkséges informacid elérhetd legyen a megfelelé helyen, és a kapcsolattartok tajékoztatast
kapjanak a felel6sségukrél, mint példaul az informaciok hozzaadasa, a kérések jovahagyasa stb.

Az OTRS ezt a kovetelményt a folyamatkezeléssel tdmogatja. A folyamatjegyek segitenek a sziikséges
kotelez@ és opciondlis mezdk (lasd: Dinamikus mezdk) hasznédlataban, amely informéciokat nem felejtik el
a jegy létrehozésakor vagy a folyamat késébbi lépéseiben. A folyamatjegyeket egyszerlen kezelhetik az
ugyfél-felhasznaldk és az Ggyintézék, igy nem szikséges intenziv képzés.

A folyamatok teljes mértékben és hatékonyan megtervezhet6k az OTRS el6tétprogramjan, hogy megfelel-
jenek a szervezet kbvetelményeinek.

Haszndlja ezt a képerny6t a folyamatok kezeléséhez a rendszeren. A folyamatkezelés képernyd a Folya-
matok és automatizalds csoport Folyamatkezelés moduljaban érhetd el.
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5.4.1 Folyamatok kezelése

Egy uj folyamat Iétrehozasahoz:
1. Kattintson az Uj folyamat létrehozdsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

4. Adjon hozza tevékenységeket, felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakokat, szekvenciafo-
lyamokat és szekvenciafolyam-mi(iveleteket.

5. Allitsa az Allapot mezé6t Aktiv értékre.

6. Allitsa lizembe az dsszes folyamatot.
Create New Process

* Process Name:

# Description:

Inactive

Save or Cancel

43. abra: Uj folyamat Iétrehozdasa képernyd

Egy folyamat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy folyamatra a folyamatok listajaban.
2. Mddositsa a mezbket és a folyamatutvonalat.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
4. Allitsa lizembe az ésszes folyamatot.
Egy folyamat masolasahoz:
1. Kattintson a masolas ikonra a folyamatok listajanak 6t6dik oszlopaban.
2. Kattintson az ujonnan létrehozott folyamatra a szerkesztéséhez.
Egy folyamat térléséhez:
1. Kattintson egy folyamatra a folyamatok listajaban.
. Allitsa az Allapot mez6t Inaktiv értékre.
. Kattintson a Mentés gombra. Egy Uj Inaktiv folyamat térlése gomb fog megjelenni a bal oldalsavban.

2

3

4. Kattintson az Inaktiv folyamat térlése gombra.

5. Kattintson a Térlés gombra a meger8sité képernyén.
6

. Allitsa izembe az 6sszes folyamatot.
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Figyelem: A folyamatok fajlba lesznek kiirva Perl-formatumban. Uzembe 4llitas nélkdll az Gsszes folya-
mat tovabbra is ebben a gyorsitétarfajlban lesz, még akkor is ha t6rélték azokat vagy az Allapot beallitast
Inaktiv vagy Kivezetve értékre allitottak. Ne felejtse el izembe 4llitani az sszes folyamatot a mddosita-
sok utan!

Adjon id6t az Ggyintézéknek, hogy befejezzék a futd folyamatjegyeket, mielétt a folyamat térélve lenne.
Lehet6ség van megjelélni egy folyamatot térlésre, azaz ugy bedllitani a folyamatot, hogy tébbé ne lehessen
valasztani. A folyamatallapotok a kdvetkez8k lehetnek:

Aktiv A folyamatok hasznalhatdk uj folyamatjegyekben.

Kivezetve A folyamatok tébbé nem valaszthatdk Uj jegyeknél, de a meglévd jegyek még haszndlhatjak a
folyamatot.

Inaktiv A folyamatok ki vannak kapcsolva és nem haszndlhatdk Uj vagy meglévé jegyeknél.
Az 8sszes folyamat lizembe allitdsahoz:

1. Kattintson az Osszes folyamat iizembe 4llitdsa gombra a bal oldalsévban.

Megjegyzés: Az Uj vagy madositott folyamatokat tizembe kell allitani, hogy hatassal legyenek a rendszer
viselkedésére. Az Allapot beallitas Aktiv értékre allitasa csak azt jelzi, hogy mely folyamatokat kell Gzembe
allitani.

Egy folyamat exportaldsahoz:
1. Kattintson az exportalas ikonra a folyamatok listdjanak negyedik oszlopdban.

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

Figyelem: Az exportalt fajl csak magat a folyamatot tartalmazza, és nincsenek benne a folyamathoz
szikséges Vardlistak, Ugyintéz6k, Dinamikus mezdk, stb.

Egy folyamat importalaséhoz:
1. Kattintson a Bedllitdas importdlas fellleti elem Tallézds--- gombjara a bal oldalsavban.
2. Vélasszon egy el6zbleg exportalt . ym1 fajlt.
3. Kattintson a Folyamat-bedllitds importdldsa gombra.

4. Allitsa lizembe az 6sszes folyamatot.

Megjegyzés: Egy folyamat importéldsa el6tt tovabbra is sziikséges a VArdlistak, Ugyintéz6k és Dinamikus
mezdk létrehozasa, valamint a Rendszerbedllitasok, amelyet az egyes folyamatok igényelnek az importalas
el6tt. Ha a folyamat Hozzaferes-vezerlési listak (ACL) hasznalatat is igényli, akkor azokat szintén kézzel kell
létrehozni.

Megjegyzés: Hatdbb folyamat van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szlir6dobozt egy bizonyos
folyamat megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.
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5.4.2 Folyamatelemek

A folyamatmodellezd elemeinek neve hozz3 lett igazitva a Business Process Model and Notation (BPMN)
ISO elnevezési egyezményéhez. A kdvetkezé feladat tevékenységek hasznalhatdk a folyamat alapvet6
elemeiként.

Vezérelt feladat tevékenység A vezérelt feladat tevékenységet a folyamatkezelés modul hajtja végre, és
automatikusan bedllithat dinamikus mez§ értékeket vagy jegyeket kezelhet.

Edit Activity " Example task activity”
Cancel & close

w Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Script task activity

Agent Interface

w Script Settings

Please select the script which should be triggered immediately if this activity is set.

# Script: | DynamicFieldSet Configure

44. dbra: Vezérelt feladat tevékenység ablak
A kovetkez6 bedllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal
jelélt mezék kitdltése kbtelezb.

Tevékenység neve * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a me-
zébe, beleértve a nagybetliket és a szdkdzt is.

Tevékenység tipusa * A kovetkez6 tipusu feladat tevékenységek hasznalhatok:
» Vezérelt feladat tevékenység (most ez van kivalasztva)
» Szolgaltatasi feladat tevékenység
» Felhasznaldi feladat tevékenység

Tevékenység leirasa Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes
mondattal kitélteni ezt a mez6t az eréforras leirasaként a jobb érthetéségért.

Tevékenység hibakdédja Hatdrozzon meg egy egyéni hibakddot a vezérelt vagy szolgaltatasi feladat
tevékenységekhez. Az egyéni hibakdd csak pozitiv egész szam lehet.

A folyamatok kezd6dhetnek ebben Meghatarozza, hogy a folyamatokat hol indithatjak el az tgyin-
téz8k vagy az dgyfél-felhasznaldk. Egy folyamat a kdvetkez§ feliileteken indithatd el:

« Ugyintézéi feliilet
« Ugyintéz6i és kiilsé fellilet

« Kuls6 felllet
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Parancsfajl * Ebben a legdrdilf listaban valaszthatd ki, hogy mely parancsfajlt kell azonnal aktival-
ni, ha a tevékenységet bedllitottak. Kattintson a Bedllitds gombra a parancsfdjl paramétereinek
(kulcs-érték parok) hozzaadasahoz.

Szolgaltatasi feladat tevékenység A szolgaltatasi feladat tevékenység egy webszolgaltatast hasznal a fel-
adat elvégzéséhez.

Edit Activity " Example task activity"

Cancel & close

w Activity
* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Service task activity

Agent Interface

w Service Settings

Please select the invoker which should be triggered immediately if this activity is set.

* Web Service:

# Invoker: Configure

45. dbra: Szolgaltatasi feladat tevékenység ablak
A kévetkez6 bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal
jelélt mezék kitdltése kotelezé.

Tevékenység neve * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a me-
z8be, beleértve a nagybetliket és a szokozt is.

Tevékenység tipusa * A kdvetkez§ tipusu feladat tevékenységek hasznalhatok:
+ Vezérelt feladat tevékenység
» Szolgaltatasi feladat tevékenység (most ez van kivalasztva)
» Felhasznaldi feladat tevékenység

Tevékenység leirasa Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes
mondattal kitélteni ezt a mez6t az eréforras leirasaként a jobb érthetéségért.

Tevékenység hibakddja Hatarozzon meg egy egyéni hibakddot a vezérelt vagy szolgaltatasi feladat
tevékenységekhez. Az egyéni hibakdd csak pozitiv egész szam lehet.

A folyamatok kezd6dhetnek ebben Meghatdrozza, hogy a folyamatokat hol indithatjak el az tgyin-
téz6k vagy az tgyfél-felhasznaldk. Egy folyamat a kdvetkezd fellileteken indithatd el:

« Ugyintézéi felillet
« Ugyintéz6i és killsé felulet
+ Kulsé felllet

Webszolgaltatas * Valassza ki a Webszolgaltatdsok egyikét a legdrdils listabal.
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Meghivo * Valasszon egy meghivét a webszolgaltatashoz. Kattintson a Bedllitds gombra a meghivé
paramétereinek hozzaadasahoz.

Felhasznalodi feladat tevékenység A felhasznaldi feladat tevékenység akkor hasznadlhatd, ha a feladatot
egy Ugyintéz6 vagy egy Ugyfél-felhasznald végzi el.

Edit Activity "Example task activity"

Cancel & close

w* Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Usertaskaactivity

w User Task Activity Dialogs

You can assign User Task Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also
possible by drag 'n' drop.

Filter avallable User Task Activity Dialogs... ASSIGNED USER TASK ACTIVITY DIALOGS
AVAILABLE USER TASK ACTIVITY DIALOGS

Request filed A F

Recording the Application for leave AE &

Approval A=

Create New User Task Activity Dialog

46. abra: Felhasznaldi feladat tevékenység ablak
A kbvetkez6 bedllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal
jelélt mezék kitdltése kbtelezb.

Tevékenység neve * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a me-
z6be, beleértve a nagybetliket és a szokdzt is.

Tevékenység tipusa * A kévetkez6 tipusu feladat tevékenységek hasznalhatok:
» Vezérelt feladat tevékenység
+ Szolgaltatasi feladat tevékenység
+ Felhasznaldi feladat tevékenység (most ez van kivalasztva)

Felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakok Felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakokat rendelhet hozza ehhez a tevékenységhez, ha az elemeket a bal oldali
listdbdl a jobb oldali listdba huzza az egérrel. Az elemek rendezése a listan belll szintén
lehetséges fogd és vidd mdédon.

Kattintson az Uj felhasznaldi feladat tevékenység-pdrbeszédablak létrehozdsa gombra Uj parbe-
szédablakok létrehozasahoz.

5.4.3 Példafolyamat

A folyamatok sokkal 6sszetettebbek az OTRS-ben Iév6 egyéb er6forrasoknadl. Egy folyamat létrehozasahoz
szamos lépést kell elvégeznie. A kdvetkezd fejezetek azt mutatjak be, hogy hogyan kell meghatarozni egy
folyamatot a specifikaciébdl és hogyan kell Iétrehozni a szikséges eréforrasokat. Nézziink egy példat hogy
meggy8z8bbé tegylk. Meg fogunk hatarozni egy kényvrendelési folyamatot.
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Folyamatspecifikacio

A koényvrendelés folyamatnak négy allapota van.

Az igény rogzitése Miel6tt megrendelésre kerline, az irodalom irdnti igényt egy alkalmazott régziteni fogja.
A példankban a kdvetkez§ kdnyv szlikséges:

Title: Prozessmanagement fur Dummies
Autor: Thilo Knuppertz
ISBN: 3527703713

Igazgato altali jovahagyas A személyzeti részleg vezet6jének kell déntenie a megrendelésrél. Elutasitas
esetén az igazgatdnak roégzitenie kell egy okot. Elfogadas esetén a megrendelés atadasra kerdl a
beszerzési osztalynak.

Beszerzési osztaly altali feldolgozas A beszerzésnek most az a feladata, hogy megtaldlja, hogy a kény-
vet hol lehet a legjobb feltételekkel megrendelni. Ha nincs raktaron, akkor ez régzitheté a megrende-
lésen. Sikeres megrendelés esetén a beszerzés régziteni fogja a beszallitét, az arat és a kézbesités
datumat.

Iktato altali feldolgozas A szallitmany meg fog érkezni a vallalathoz. A beérkezd aruk részlege ellendr-
zi a szallitmanyt, és rogziti a kézhezvétel datumat. Most fogjak értesiteni az alkalmazottat, hogy a
megrendelése megérkezett és készen all az atvételre.

A folyamatelemek bemutatasa

Ha azt feltételezziik, hogy egy jegy ebben a munkafolyamatban egy olyan kisérédokumentumhoz hasonlé
szerepet t6lt be, amely valtozasjegyzeteket fogadhat, akkor maris tiszta képet kapunk a folyamatjegyekrol.
A példafolyamat elemzésébdl a kdvetkez6 szikséges elemeket azonosithatjuk:

» Lehetéségek adatok rdgzitéséhez, legyen ennek a neve felhaszndldi feladat tevékenység-
pdrbeszedablak.

+ Ellendrzések, amelyek képesek automatikusan reagalni a megvaltozott adatokra, legyen ennek a neve
szekvenciafolyam.

» Véltozasok, amelyek egy folyamatjegyre alkalmazhatdk egy folyamatjegy sikeres atmenetei utan, le-
gyen ennek a neve szekvenciafolyam-mdvelet.

» Egy lehet6ség, hogy egynél t6bb elérhetd tevékenyseég-parbeszédablakot ajanljon fel. A példankban
ez akkor szlkséges, ha az igazgatdnak ddéntenie kell az Elfogadds és az Elutasitds kdz6tt. Legyen
ennek a neve fevékenység.

Most a tevékenységekkel, felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakokkal, szekvenciafolyamokkal
és szekvenciafolyam-m(iveletekkel rendelkeziink a sziikséges eszkdzzel a példank egyéni lépéseinek mo-
dellezéséhez. Ami még mindig hianyzik, az egy olyan teriilet, ahol az egyes munkafolyamatoknal a Iépések
sorrendje megadhatd. Legyen ennek a neve folyamat.

Sziikséges erdforrasok létrehozasa

A folyamat és annak részei létrehozdsa el6tt a rendszer el6készitése sziikséges. Vardlistak, Ugyintézék és
Dinamikus mezék meghatdrozasara lesz szikségunk, valamint néhany Rendszerbedllitdsok attekintésére
és bedllitasara.

A kovetkez6 Vardlistak létrehozasa szikséges:

» Vezet6ség
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+ Alkalmazottak
» Beszerzés
» Postahivatal
A kdvetkez6 Ugyintéz6k létrehozasa szilkséges:
* lgazgaté
» Alkalmazott

A kévetkez6 Dinamikus mezdk létrehozasa szlikséges:

Objektum Tipus Név Cimke Lehetséges érté-
kek

Jegy Szbveg Title Cim

Jegy Sz6veg Author Szerzé

Jegy Szbveg ISBN ISBN

Jegy Leg6rdiilé Status Allapot

» Jovahagyas
» Jévahagyas

megtagadva
» Jévahagyva
* Rendelés
megtagadva
Megrendelve
+ Széllitmany
megeérkezett
Jegy Sz6veg Supplier Szallité
Jegy Szdveg Price Ar
Jegy Datum DeliveryDate Kézbesités datu-
ma
Jegy Datum DateOfReceipt | Kézhezvétel datu-
ma

Allitsa be a kdvetkez6 Rendszerbedllitisok lehetéségeket:

* Ticket::Responsible
— Engedélyezve

* Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicFieldGroups
— Book — Title, Author, ISBN
— General — Status
— Order — Price, Supplier,DeliveryDate
— Shipment — DateOfReceipt

« Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicField
— Author — 1 — Engedélyezve
— DateOfReceipt — 1 — Engedélyezve

— DeliveryDate — 1 — Engedélyezve
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ISBN — 1 — Engedélyezve

Price — 1 — Engedélyezve

Status — 1 — Engedélyezve

Supplier — 1 — Engedélyezve

Title — 1 — Engedélyezve

Megjegyzés: Ne felejtse el izembe allitani a médositott rendszerbedllitasi lehet6ségeket.

Most menjen vissza a Folyamatkezelés képernyére, és kattintson az Uj folyamat létrehozdsa gombra. Toltse
ki a szlkséges mezdéket.

Create New Process

* Process Name: Book ordering

# Description:  The process to order a book.

Active

Save or Cancel

47. dbra: Kényvrendelés — uj folyamat létrehozasa

Az yj folyamat Iétrej6tt. Most mér hozzdadhat néhany folyamatelemet.

Felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakok Iétrehozasa

Kattintson a Felhaszndldi feladat tevékenység-pdrbeszédablakok elemre a bal oldalsavon lévé Elérhe-
16 folyamatelemek fellileti elemben. Ez a mdvelet ki fogja nyitni a Felhaszndldi feladat tevékenység-
pdrbeszédablakok lehetdségeit, és dssze fogja csukni az 6sszes tdbbit egy harmonikaszer( hatast elvé-
gezve. Kattintson az Uj felhaszndldi feladat tevékenység-pdrbeszédablak létrehozdsa gombra.

A megnyilt felugré képernyén téltse ki a Pdrbeszédablak neve, valamint a Leirds (révid) mez6ket. Ennél a
példanal az 6sszes t6bbi mez6t az alapértelmezett értéken fogjuk hagyni.

A felhaszndléi feladat tevékenység-parbeszédablakhoz térténé mezék hozzarendeléséhez egyszerlen fog-
ja meg a szikséges mezb8ket az Elérhetd mezbk taroldbdl, és ejtse azokat a Hozzdrendelt mez6k taroldba.
A Hozzarendelt mezd6k taroldban 1évd sorrend olyan, ahogy a mez8k a képernydn lesznek. A sorrend mo-
dositdsahoz egyszertien fogd és vidd mddszerrel rendezze at a mezét a taroldn belil a megfeleld helyre.

Ebben a példaban a kévetkez8ket fogjuk hasznalni:
* Az Article mez8 a megjegyzésekhez.

* ADynamicField_Title,DynamicField_Author,DynamicField_TISBN mez8k a megrendelés-
nél 6sszegyujtendd adatokhoz.

* ADynamicField_Status mez§ a Jovdhagyds kivalasztdsahoz tartozd lehet8séggel.
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Available Process Elements

w User Task Activity Dialogs

Fitter User Task Activity Dialogs...

Approval i [ A
Recording the Application f... i [ AE
Request filed i [ A

Create Mew User Task Activity Dialog

48. abra: Kényvrendelés — felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakok

w User Task Activity Dialog

* Dialog Name: | Recording the demand

Availablein: = Agentinterface

# Description (short): | New demand

49. dbra: Kényvrendelés — felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak hozzdadasa
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Fogja meg ezeket a mez8ket az Elérheté mezbk taroldbdl, és hizza at a Hozzdrendelt mezdbk taroléba.

Megjegyzés: Ezen a képernyén az 6sszes dinamikus mez6 a DynamicField_ el6tagot kapja, mint pél-
daul DynamicField_Title. Ne keverje 6ssze a Title mezdvel, amely a jegy cime.

w Fields

You can assign Fields to this User Task Activity Dialog by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible
by drag 'n' drop.

Filter available fields... SSIGN EDRIEENS
Article =
AVAILABLE FIELDS DynamicField_Title [
CustomeriD DynamicField_Author =
DynamicField_DateOfReceipt DynamicField_ISBN =
DynamicField_DeliveryDate DynamicField_Status =

DynamicField_PreProcApplicationRecorded
DynamicField_PreProcApprovedSuperior
DynamicField_PreProcDaysRemaining
DynamicField PreProcDaysUsed
DynamicField_PreProcEmergencyTelephone
DynamicField_PreProcProcessStatus
DynamicField_PreProcRepresentationBy
DynamicField_PreProcVacationEnd

DynamicField_PreProcVacationinfo

MamarmicCinld DraDracilacatinnCiark

50. abra: Kényvrendelés — felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak mez6k hozzaadasa

Amint a mez8k a Hozzdrendelt mezbk taroléba lettek dobva, egy masik felugré ablak jelenik meg a mez&vel
kapcsolatos néhany részlettel. Meg fogjuk hagyni az alapértelmezett bedllitasokat, és csak az Article

7

mezdéknél kell meggy6zddniink arrdl, hogy a Kommunikdcids csatorna mez6 OTRS értékre van-e dllitva, és
hogy a Lathatd az lgyfélnek lehet8ség nincs-e bejelblve.

Miutan az 6sszes mez§ ki lett téltve, kattintson a Mentés és befejezés gombra a valtoztatasok mentéséhez
és a folyamatkezelés képernyére valé visszatéréshez.

Hozza létre a kdévetkez8 felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakokat ezekkel a mezdSkkel:
» Az igény régzitése (mar létre lett hozva kordbban)
— Az Article mez8 a megjegyzésekhez.

— ADynamicField_Title,DynamicField_Author, DynamicField_ISBN mez6k a megren-
delésnél 6sszegyljtendd adatokhoz.

— ADynamicField_Status mez8 a Jovdahagyds kivalasztasahoz tartozd lehetéséggel.
» Jovdhagyds megtagadva
— Az Article mez8 a megjegyzésekhez.

— ADynamicField_Status mez§ aJovahagyds megtagadva kivalasztasahoz tartozé lehetéség-
gel.

» Jovdhagyva
— ADynamicField_Status mez6 a Jovdhagyva kivalasztdsahoz tartozé lehet6séggel.
* Rendelés megtagadva
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Edit Field Details: Article

OTRS

Do not show Field

Show Field

Save Cancel

51. dbra: Kényvrendelés — felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak mezék szerkesztése
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— Az Article mez8 a megjegyzésekhez.

— ADynamicField_Status mez8 a Rendelés megtagadva kivalasztdsahoz tartozé lehetéséggel.
» Megrendelve

— ADynamicField_Supplier,DynamicField_Price,DynamicField_DeliveryDate me-
z6k a beszerzéshez.

— ADynamicField_Status mez8 a Megrendelve kivalasztdsahoz tartozé lehetéséggel.
» Szdllitmadny megérkezett

— ADynamicField_DateOfReceipt mezd az iktatdnak.

— ADynamicField_Status mez6 a Szdllitmdny megérkezett kivalasztdsahoz tartozd lehetéség-
gel.

Szekvenciafolyamok lIétrehozasa

Kattintson a Szekvenciafolyamok elemre a bal oldalsavon lév8 Elérheté folyamatelemek fellleti elemben.
Ez a mivelet ki fogja nyitni a Szekvenciafolyamok lehet6ségeit, és dssze fogja csukni az sszes t6bbit egy
harmonikaszer(i hatast elvégezve. Kattintson az Uj szekvenciafolyam létrehozdsa gombra.

Available Process Elements

- Sequence Flows
Fiter Sequence Flows...

ApprovedbySuperior T}

I'-l,‘ I

MotApproved ]

|.'+., I

Request was filed T}

I'-l,‘ I

RequestSubmitted ]

|.'+., I

[+ | Create New Sequence Flow

52. dbra: Kényvrendelés — szekvenciafolyamok

A megnyilt felugré képernyén toltse ki a Szekvenciafolyam neve mez6t. Ennél a példanal a Feltételkifejeze-
sek szakaszban csak egy feltételkifejezést és csak egy mez6t fogunk hasznalni. Mindketténél hagyhatjuk a
Kapcsolat tipusa mez6t €s értéken, és a mez6 illesztési tipusat Széveg értékként fogjuk hasznalni.
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w Sequence Flow

# Sequence Flow Name:  Approval

w Condition Expressions

Condition Expressions can only operate on non-empty fields.

and

Condition Expression 1 =
and
Fields
Mame: DynamicField _Status Type: String Value: | Approval =

Add Mew Condition Expression

53. abra: Kényvrendelés — szekvenciafolyam hozzaadasa

Miutan az 6sszes mez§ ki lett téltve, kattintson a Mentés és befejezés gombra a valtoztatasok mentéséhez
és a folyamatkezelés képernyére valé visszatéréshez.

Hozza létre a kdévetkez8 szekvenciafolyamokat:
» Jovdhagyds (mar létre lett hozva korabban)

Annak ellendrzése, hogy a DynamicField_Status mezd Jovdhagyds értékre van-e allit-
va.

» Jovdhagyds megtagadva

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mez8 Jovdhagyds megtagadva érték-
re van-e allitva.

» Jovdhagyva

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mez8 Jovdhagyva értékre van-e allit-
va.

Rendelés megtagadva

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mez8 Rendelés megtagadva értékre
van-e allitva.

Megrendelve

Annak ellen6rzése, hogy a DynamicField_Status mez6 Megrendelve értékre van-e al-
litva.

Szdllitmdny megérkezett

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezdé Szdllitmany megérkezett értékre
van-e dllitva.
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Szekvenciafolyam-miiveletek létrehozasa

Kattintson a Szekvenciafolyam-mdiiveletek elemre a bal oldalsavon 1évé Elérhetd folyamatelemek fellileti
elemben. Ez a mivelet ki fogja nyitni a Szekvenciafolyam-mdveletek lehet6ségeit, €s dssze fogja csukni az
Osszes t6bbit egy harmonikaszerd hatast elvégezve. Kattintson az Uj szekvenciafolyam-mdivelet Iétrehozdsa
gombra.

Available Process Elements

w Sequence Flow Actions

Fitter Sequence Flow Actions...

Change State to closed successful [ [
Change State to closed unsuccessful [ (=
Set state= pending reminder (+24h) [ [
set state = pending reminder [(+7d) [ (=
set Ticket lock=unlock i [

E3  Create New Sequence Flow Action

54. dbra: Kényvrendelés — szekvenciafolyam-mdveletek
A megnyilt felugré képernyén tdltse ki a Szekvenciafolyam-mdivelet neve és a Szekvenciafolyam-mUvelet
modulja mez8ket, majd kattintson a Mentés gombra. Egy Uj Bedllitds gomb fog megjelenni a modul mezéje
mellett.

= Sequence Flow Action

# Sequence Flow Action Name: | Maove the process ticket into the "Management” queue

# Sequence Flow Action Module: | TicketQueueSet Configure

55. abra: Kényvrendelés — szekvenciafolyam-mdvelet hozzaadasa

Kattintson a Bedllitds gombra, és adja hozza a szlilkséges konfiguracids paraméter kulcsait és értékeit.

Miutan az 6sszes mez§ ki lett téltve, kattintson a Mentés és befejezés gombra a valtoztatasok mentéséhez
és a folyamatkezelés képernyére vald visszatéréshez.
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« Config Parameters (Key/Value)

Key: Queue Value: | Management

56. abra: Kényvrendelés — szekvenciafolyam-mdlvelet paraméterei

Lasd még:

Minden egyes modulnak megvannak a sajat és kulénb6z8 paraméterei. Nézze at a modul dokumentacidjat,
hogy megismerje az 6sszes kételez6 és opciondlis paramétert.

* DynamicFieldSet
» TicketArticleCreate
+ TicketCreate

* TicketCustomerSet
* TicketLockSet

» TicketOwnerSet

+ TicketQueueSet

* TicketResponsibleSet
» TicketSendEmail

* TicketServiceSet

» TicketSLASet

* TicketStateSet

» TicketTitleSet

* TicketTypeSet

Az Osszes szekvenciafolyam-mdvelet modul az 06rdkélt Kernel/System/ProcessManagement/
TransitionAction nevl helyen talalhaté.

Hozza létre a kdvetkez8 szekvenciafolyam-mdveleteket:
« Folyamatjegy dthelyezése a ,VezetGség” vdrdlistaba (mar létre lett hozva kordbban)
Akkor kell végrehajtani, ha a Jovahagyds szekvenciafolyamot alkalmazzak.
- Jegyfelelds megvdltoztatdsa ,lgazgatora”
Akkor kell végrehajtani, ha a Jovahagyds szekvenciafolyamot alkalmazzak.
* Folyamatjegy dthelyezése az ,Alkalmazottak” vdrdlistdba
Akkor hajtédik végre, ha:
— A Jdvdhagyds megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzak.
— A Rendelés megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzak.
— A Szdllitmany megérkezett szekvenciafolyamot alkalmazzak.

- Jegyfelelds megvdltoztatdasa ,Alkalmazottra”
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Akkor hajtédik végre, ha:
— A Jdvdhagyds megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzak.
— A Rendelés megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzék.
— A Szdllitmdny megérkezett szekvenciafolyamot alkalmazzak.
« Folyamatjegy dthelyezése a ,Beszerzés” vardlistdba
Akkor kell végrehajtani, ha a Jovahagyva szekvenciafolyamot alkalmazzak.
« Folyamatjegy dthelyezése a ,Postahivatal”’ vérdlistaba
Akkor kell végrehajtani, ha a Megrendelve szekvenciafolyamot alkalmazzak.
» Jegy lezdrdsa sikeresen
Akkor kell végrehajtani, ha a Szallitmdny megérkezett szekvenciafolyamot alkalmazzak.
» Jegy lezardsa sikertelendil
Akkor hajtédik végre, ha:
— A Jdvdhagyds megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzak.
— A Rendelés megtagadva szekvenciafolyamot alkalmazzak.

Vannak olyan helyek, ahol ugyanazokat a szekvenciafolyam-m(iveleteket kell végrehajtani. Ezért észszer
lehetévé tenni a szekvenciafolyam-mUiveletek szabadon térténd 6sszekapcsolasat a szekvenciafolyamokkal,
hogy képes legyen ujrahasznalni azokat.

Tevékenységek létrehozasa

Kattintson a Tevékenységek elemre a bal oldalsavon 1év6 Elérhetd folyamatelemek fellleti elemben. Ez a
muvelet ki fogja nyitni a Tevekenységek lehetGségeit, €s dssze fogja csukni az dsszes tobbit egy harmoni-
kaszer(i hatast elvégezve. Kattintson az Uj tevékenység létrehozdsa gombra.

A megnyilt felugré képernydn téltse ki a Teveékenyseég neve mezét, és valassza ki a Felhasznaldi feladat
tevékenység elemet a Tevékenység tipusa legdrdilé listabdl.

A tevékenységhez t6rténd parbeszédablakok hozzarendeléséhez egyszerlien fogja meg a szliikséges par-
beszédablakokat az Elérhetd felhaszndldi feladat tevékenység-pdrbeszédablakok taroldbdl, és ejtse azokat
a Hozzarendelt felhaszndldi feladat tevékenység-pdrbeszédablakok taroléba. A Hozzadrendelt felhasznaldi
feladat tevékenység-parbeszédablakok taroldban 1év8 sorrend olyan, ahogy a parbeszédablakok a Jegyna-
gyitds képernyén megjelennek. A sorrend mddositasahoz egyszerlien fogd és vidd mdédszerrel rendezze at
a parbeszédablakot a taroldn bellil a megfeleld helyre.

Megjegyzés: Ez a sorrend kiléndsen az elsé tevékenységben fontos, mivel az els6 felhasznaldi feladat
tevékenység-parbeszédablak az egyetlen ennél a tevékenységnél, amely akkor jelenik meg, ha a folyamat
elindul.

Ebben a példaban csak Az igény régzitése felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakot
kell hozzarendelnlnk. Fogja meg ezt a parbeszédablakot az Elérhetd felhasznaldi feladat
tevékenység-pdrbeszédablakok tarolébdl, és hlzza at a Hozzdrendelt felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakok taroldba.

Miutan az 6sszes mezd ki lett téltve, kattintson a Mentés s befejezés gombra a valtoztatdsok mentéséhez
és a folyamatkezelés képernyére vald visszatéréshez.

Hozza Iétre a kdvetkez§ tevékenységeket:
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Available Process Elements

w Activities
Filter Activities...
Aprroval of manager =
File Request ICHEA
Process complete =
Recording the Application ICHEd
Create Mew Activity

57. dbra: Kényvrendelés — tevékenységek
w Activity

# Activity name: | Recording the demand

# Activity type: = Usertask activity

58. abra: Kényvrendelés — tevékenység hozzaadasa

w User Task Activity Dialogs

You can assign User Task Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also
possible by drag 'n' drop.

Filter available User Task Activity Dialogs... ASSIGNED USER TASK ACTIVITY DIALOGS
Recording the demand A=

AVAILABLE USER TASK ACTIVITY DIALOGS

Approval denied A
Request filed A
Recording the Application for leave AE (&
Shipment received A
Approval A [
Order denied A
Approved A
Order placed A

Create Mew User Task Activity Dialog

59. dbra: Kényvrendelés — felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak hozzarendelése
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* Az igény régzitése (mar létre lett hozva kordbban)
Az igény régzitése felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak hozzarendelése.
» Jovdhagyds

A Jodvdhagyds megtagadva és a Jdvdhagyva felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakok hozzarendelése.

* Rendelés

A Rendelés megtagadva és a Megrendelve felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakok hozzarendelése.

» Beérkezés

A Szdllitmadny megérkezett felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablak hozzarende-
lése.

Folyamat befejezve

Ez egy lehetséges felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablakok nélkuli tevékenyseég.
A Jovdhagyds megtagadva, a Rendelés megtagadva vagy a Szadllitmany megérkezett utan
lesz bedllitva, és a folyamat végét abrazolja.

Most mar vildgosan lathatjuk, hogy a tevékenységek egy folyamatjegy pontosan meghatarozott allapotai.
Egy sikeres szekvenciafolyam utan egy folyamatjegy az egyik tevékenységbdl a masikba kertil at.

Folyamatutvonal létrehozasa

Fejezzlk be a példankat a kiraké utolsd hianyzé darabjaval, a folyamattal mint a munkafolyamat leirdjaval.
A mi esetlinkben ez a teljes rendelési munkafolyamat. Egyéb folyamatok lehetnek az irodaszer rendelés
vagy teljesen kulénbdz8 folyamatok.

A folyamatnak van egy kezd8pontja, amely a kezd8 tevékenységbdl és a kezdd felhasznaldi feladat
tevékenység-parbeszédablakbdl all. Barmely Uj kdnyvrendelésnél az els§ tevékenység elsd felhasznaldi
feladat tevékenység-parbeszédablaka az els§ képernyd, amely megjelenik. Ha ezt kitdltik és elmentik, ak-
kor a folyamatjegy létre lesz hozva, és kdvetheti a beallitott munkafolyamatot.

A folyamat tartalmazza az iranyokat is, hogy a folyamatjegy hogyan mozoghat a folyamat soran. Legyen en-
nek a neve folyamatutvonal. Ez a kezd§ tevékenységbdl, egy vagy tébb szekvenciafolyambdl (valészindleg
szekvenciafolyam-mdveletekkel) és egyéb tevékenységekbdl all.

Feltételezve, hogy a tevékenységek mar hozza lettek rendelve a felhasznaldi feladat tevékenység-
parbeszédablakaihoz, fogjon meg egy tevékenységet a bal oldalsavon lévé Elérhetd folyamatelemek fellileti
elemben taldlhaté harmonikabdl, és huzza at a vaszonteriletre a folyamat-informéacidk ald. Figyelje meg,
hogy egy nyil automatikusan elhelyezésre keriil a folyamat kezdetétdl (fehér kér) a tevékenységhez. Ez
az elsd tevékenység, és annak els@ felhasznaldi feladat tevékenység-parbeszédablaka az els§ képernyd,
amely megjelenik a folyamat inditasakor.

Ezutan hizzon egy masik tevékenységet is a vaszonra. Most két tevékenységlink lesz a vasznon. Az els6 a
kezd8ponthoz kapcsolddik, és a masodiknak nincsenek kapcsolatai. Ramutathat az egérrel minden egyes
tevékenységre a sajat tevékenység-parbeszédablakaik felfedéséhez.

Ezutan hozzuk Iétre a folyamatutvonalat (kapcsolatot) a két tevékenység kdzoétt. Ehhez a szekvenciafolya-
mokat fogjuk hasznalni. Kattintson a szekvenciafolyamra a harmonikdban, fogjon meg egy szekvenciafolya-
mot, és hizza at az els§ tevékenységen belllre. Amint a szekvenciafolyam at lett hizva, a szekvenciafolyam
nyilanak végpontja el lesz helyezve a folyamat kezd6pontja mellett. Fogja meg a szekvenciafolyam nyildnak
végpontjat, és huzza be a mésik tevékenységen belllre a tevékenységek kdzotti kapesolat |étrehozdsahoz.
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs

&

Recording the
demand

60. abra: Kényvrendelés — elsd tevékenység a vasznon
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs
&
Recording the
demand
&
Approval

61. dbra: Kényvrendelés — masodik tevékenység a vasznon
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w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs
&
Recording the
demangd :>_ Approval
&
Approval

62. abra: Kényvrendelés — elsé szekvenciafolyam a vasznon
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Most, hogy a mdlveletek kozétti folyamatutvonal meghatdrozasra kerilt, hozza kell rendelniink a
szekvenciafolyam-mdveleteket a szekvenciafolyamhoz. Kattintson dupldn a szekvenciafolyam cimkéjére
a vasznon, amely meg fog nyitni egy Uj felugré ablakot.

w Path

Recording the demand Approval [ Approval

Edit this sequence flow

w Sequence Flow Actions

You can assign Sequence Flow Actions to this Sequence Flow by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also
possible by drag 'n' drop.

Filter available Sequence Flow Actions... ASSIGNED SEQUENCE FLOW ACTIONS
Change ticket responsible to "Manager” (SequenceFlowAction-ec2... =
AVAILABLE SEQUENCEFLOW ACTIONS Move the process ticket into the "Management” queue (SequenceFL... =
Change ticket responsible to "Employee” (SequenceFlowAction-24f... =
Move process ticket into the "Purchasing” queue (SequenceFlowAc... =
Move process ticket into the "Employees” queue (SequenceFlowAct... =
Move process ticket into the "Post office” queue (SequenceFlowAct... =
set Ticket lock = unlock (SequenceFlowAction-5c40929cfaT72929f84. . =
Set state = pending reminder (+7d) (SequenceFlowAction-5fadl4be... F4
Close ticket successfully (SequenceFlowAction-bdfebb21561e268ed. .. =
Set state = pending reminder (+24h) (SequenceFlowAction-e6208f2... [£4
Change State to closed successful (SequenceFlowAction-e8203eb4T... =
Close ticket unsuccessfully (SequenceFlowAction-efT93cf5d4a9dc02. .. =
Change State to closed unsuccessful (SequenceFlowAction-foeddaf... =

Create New Sequence Flow Action

63. abra: Kényvrendelés — elsd szekvenciafolyam-mdivelet hozzarendelése

Miutan a szekvenciafolyam-mdiveletek hozza lettek rendelve, kattintson a Mentés gombra, hogy visszatér-
jen a folyamat f6 szerkeszt6képerny@jére. Kattintson a Mentés gombra a vaszon alatt az dsszes egyéb
valtoztatds mentéséhez.

Fejezze be a folyamatutvonalat a kdvetkezd tevékenységek, szekvenciafolyamok és szekvenciafolyam-
miveletek hozzaadasaval:

* Az igény régzitése (mar létre lett hozva kordbban)
Lehetséges szekvenciafolyam: Jovahagyds
Kezd8 teveékenység: Az igény régzitése
Kovetkez§ tevékenység: Jovdhagyds

Ha ennek a tevékenységnek a feltétele teljestl, akkor a jegy atkerul a Jovdhagyds tevékeny-
ségbe.

Ezenkivil a kévetkez6 szekvenciafolyam-m(iveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy dthelyezése a ,Vezetbség” vdrdlistdba
— Jegyfelelds megvadltoztatdsa ,lgazgatéra”

Az Igény régzitése tevékenység a folyamatjegy meghatarozott Iépése, ahol lehet6ség van a
Jdvdhagyds szekvenciafolyamra. Ha ezt alkalmazzak, akkor a jegy at fog lépni a kévetkez6
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Jovdhagyads tevékenységbe, és a Folyamatjegy dthelyezése a ,Vezetdség” vdrdlistaba és a
Jegyfelel6s megvdltoztatdsa ,lgazgatdra” szekvenciafolyam-mdiveletek lesznek végrehajtva.
A Jovahagyds tevékenységben a Jdvdhagyds megtagadva és a Jovahagyva felhasznaldi
feladat tevékenység-parbeszédablakok lesznek elérhetdk.

» Jovdhagyds
Lehetséges szekvenciafolyam: Joévahagyds megtagadva
Kezd8 tevékenység: Jovdhagyds
Kovetkez§ tevékenység: Folyamat befejezve
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy at fog Iépni a Folyamat befejezve tevékenységbe.
Ezenkivil a kévetkez8 szekvenciafolyam-m(iveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy dthelyezése az ,Alkalmazottak” vardlistaba
— Jegyfelelds megvdltoztatdsa ,Alkalmazottra”
— Jegy lezdrdsa sikertelendil
Lehetséges szekvenciafolyam: Jévahagyva
Kezd8 tevékenység: Jovdhagyds
Kovetkez§ tevékenység: Rendelés
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy at fog lIépni a Rendelés tevékenységbe.
Ezenkivil a kbvetkez6 szekvenciafolyam-m(iveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy athelyezése a ,Beszerzgs” vdrdlistdba

Lathatjuk, hogy a jelenlegi tevékenységbdl, amely a folyamatjegy egy |épését hatdrozza
meg, egy vagy tébb lehetéség van ahhoz a szekvenciafolyamhoz, amelynek pontosan egy
céltevékenysége van (és valdszin(ileg egy vagy tébb szekvenciafolyam-m(ivelete).

* Rendelés
Lehetséges szekvenciafolyam: Rendelés megtagadva
Kezd8 tevékenység: Rendelés
Kévetkez§ tevékenyséq: Folyamat befejezve
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy at fog Iépni a Folyamat befejezve tevékenységbe.
Ezenkivul a kdvetkez8 szekvenciafolyam-ml(iveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy dthelyezése az ,Alkalmazottak” vardlistaba
— Jegyfelel6s megvdltoztatdsa ,Alkalmazottra”
— Jegy lezardsa sikertelendil
Lehetséges szekvenciafolyam: Megrendelve
Kezd8 teveékenység: Rendelés
Kovetkez§ tevékenység: Beérkezeés
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy at fog Iépni a Beérkezés tevékenységbe.
Ezenkivil a kévetkez8 szekvenciafolyam-m(iveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy dthelyezése a ,Postahivatal” vardlistdba

« Beérkezés
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Lehetséges szekvenciafolyam: Szdllitmdny megérkezett
Kezd8 tevékenység: Beérkezés
Kévetkez§ tevékenyséq: Folyamat befejezve
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy at fog Iépni a Folyamat befejezve tevékenységbe.
Ezenkivil a kévetkez6 szekvenciafolyam-mUiveletek lesznek végrehajtva:
— Folyamatjegy dthelyezése az ,Alkalmazottak” vardlistaba
— Jegyfelel6s megvdltoztatdsa ,Alkalmazottra”
— Jegy lezadrdsa sikeresen

A koényvrendelési folyamat teljes folyamatutvonala ezutan igy fog kinézni:

w Add and Edit Activities, User Task Activity Dialogs and Sequence Flows Show EntitylDs

Recording the Approval
4 : —— App

eman

&
i: Approval :>— Approved

Approval denied é

] Order :>— Order placed

Order denied

&

Process complete é

Shipment received Incoming

64. abra: Kényvrendelés — folyamat befejezve

Miutan befejezte a folyamatutvonalat, kattintson a Mentés €s befejezés gombra a vaszon alatt, hogy vissza-
térjen a folyamatkezelés képernyére.

Kattintson az Osszes folyamat szinkronizdldsa gombra a bal oldalsdvban. Ez éssze fog gy(ijteni minden
folyamat-informaciot az adatbazisbdl, és elballit egy gyorsitétarfajlt (Perl nyelven). Ez a gyorsitétarfajl tulaj-
donképpen a folyamatok beallitdsa, amelyet a rendszer a folyamatjegyek létrehozasahoz vagy hasznalata-
hoz fog hasznalni.
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Megjegyzés: A folyamatokon elvégzett barmilyen valtoztatas a folyamat ismételt izembe allitasat igényli
annak érdekében, hogy a valtoztatast visszajuttassa a rendszerbe.

5.5 Webszolgaltatasok

Egy 6sszekapcsolt vilagban a jegyrendszernek képesnek kell lennie arra, hogy reagaljon mas rendszerek
kéréseire, valamint kéréseket vagy informacidkat kildjon mas rendszereknek:

* CRM rendszereknek
* Projektkezel§ rendszereknek
» DokumentacidkezelS rendszereknek
* és egyéb rendszereknek
A jegyrendszert mas szolgaltatdsoknak is el kell érnilik egy Ugyintéz6 kézi beavatkozasa nélkil.

Az OTRS ezt a kévetelményt az Altaldnos feliilet segitségével tdmogatja. Felruhazza az adminisztratort
azzal, hogy parancsfajlirasi tudas nélkil hozzon Iétre webszolgaltatast egy bizonyos feladathoz. Az OTRS
reagal a bejové REST vagy SOAP kérésekre, és objektumokat hoz Iétre, vagy atlathaté mddon biztosit
objektumadatokat mas rendszerekhez.

A webszolgaltatas egy kommunikaciés mddszer két rendszer k6z6tt, a mi esetiinkben az OTRS és egy
tavoli rendszer kdzoétt. A bedllitAsaban a mdvelet vagy a meghivo hatdrozza meg a kommunikacioé iranyat,
valamint a leképezés és az dtvitel gondoskodik arrdl, hogy az adatokat hogyan kell fogadni és értelmezni.

A bedllitasaban lehet meghatarozni, hogy a webszolgaltatas milyen miveleteket hajthat végre belséleg (mu-
velet), az OTRS kérés milyen mliveleteket hajthat végre a tavoli rendszeren (meghivdk), az adatok hogyan
lesznek atalakitva az egyik rendszerrdl a masikra (leképezés), és mely protokollon keresztll kertiljén sor a
kommunikacidra (atvitel).

Az altalanos felllet az a keretrendszer, amely lehetévé teszi webszolgaltatdsok létrehozasat az OTRS-hez
egy elére meghatarozott médon a mar elkészitett épit6kockak hasznalataval, amelyek egymastdl fliggetle-
nek és kicserélhetdk.

Hasznalja ezt a képernyét a rendszeren [év6 webszolgdltatasok kezeléséhez. Egy friss OTRS telepités alap-
értelmezetten nem tartalmaz webszolgaltatast. A webszolgaltatas kezelésének képernydje a Folyamatok €s
automatizélds csoport Webszolgdltatdsok moduljaban érhet6 el.

A Web Service Management

Actions Web Service List

[ +] Add Web Service NAME DESCRIPTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY
Mo data found.

65. abra: Webszolgaltatas kezelése képernyd

5.5.1 Webszolgaltatasok kezelése

Egy webszolgaltatas [étrehozasahoz:

1. Kattintson a Webszolgaltatds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
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2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
General

* Mame: Debug

valid

» OTRS as provider
p OTRS as requester

Save

Save or Cancel

66. abra: Uj webszolgaltatas létrehozésa képernyd

Egy webszolgaltatas szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy webszolgaltatdsra a webszolgaltatasok listajaban.
2. Mddositsa a mezGSket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
General

* Name: Ticket Connector Debug

This is a test web servi valid

» OTRS as provider
b OTRS as requester

Save

Save or Save and finish or Cancel

67. dbra: Webszolgaltatas szerkesztése képernyd

Egy webszolgaltatas tériéséhez:

1. Kattintson egy webszolgaltatédsra a webszolgaltatasok listajaban.
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2. Kattintson a Webszolgaltatds térlése gombra a bal oldalsavban.

3. Kattintson a Térlés gombra a meger8sité parbeszédablakban.

Delete web service

Cancel Delete

68. abra: Webszolgaltatas toriése képernyd

Egy webszolgéltatas klénozasahoz:
1. Kattintson egy webszolgaltatasra a webszolgaltatasok listajaban.
2. Kattintson a Webszolgdiltatds kldnozdasa gombra a bal oldalsavban.

3. Adjon egy Uj nevet a webszolgaltatasnak.

Clone web service

«Mame: |Ticket Connector-1541423395710

Clone Cancel

69. abra: Webszolgaltatas kldnozasa képerny§

Egy webszolgaltatas exportalasahoz:
1. Kattintson egy webszolgaltatédsra a webszolgaltatasok listajaban.
2. Kattintson a Webszolgdltatds exportdldsa gombra a bal oldalsavban.

3. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az Export_ACL.yml fajl mentéséhez.
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Figyelem: A webszolgdltatas bedllitasaiban tarolt 6sszes jelszé egyszerl széveges formatumban lesz
exportalva.

Egy webszolgaltatas bedllitasi el6zményeinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy webszolgaltatasra a webszolgaltatasok listajaban.

2. Kattintson a Bedllitdsi el6zmények gombra a bal oldalsavban.

Configuration History List

VERSION CREATE TIME
1 2018-11-05 12:30:56

70. abra: Webszolgaltatéas-beadllitds el6zményei képernyd

Egy webszolgaltatas hibakereséjének hasznalatahoz:
1. Kattintson egy webszolgaltatasra a webszolgaltatasok listajaban.

2. Kattintson a Hibakeresd gombra a bal oldalsavban.

Request List

TYPE TIME COMMUNICATION ID REMOTE IP
Mo data found.
1M~ 14v ] 2017 v

11v ] 05v | 2018 v

10
descending

=¥ Refresh

71. abra: Webszolgaltatas hibakeresd képernyd

Egy webszolgéltatas importalasahoz:
1. Kattintson a Webszolgdltatds hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Webszolgéltatds importdlasa gombra a bal oldalsavban.
3. Kattintson a Tallézds--- gombra a parbeszédablakban.

4. Vélasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

5

. Adjon egy nevet az importalt webszolgaltatdsnak (elhagyhatd). Egyébként a név a beallit6fajl nevébdl
lesz atvéve.

6. Kattintson az Importdlds gombra.
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5.5.2 Webszolgaltatas beallitasai

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

Webszolgaltatas altalanos beallitasai

General

* Mame: Debug

valid

72. abra: Webszolgaltatas beadllitasai — altalanos

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

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

Hibakeresési kiisz6bszint Az alapértelmezett érték a Hibakeresés. Ha ilyen médon allitjuk be, akkor az
6sszes kommunikacids naplé regisztralva lesz az adatbazisban. Minden késébbi hibakeresési kiiszéb-
szint érték korlatozdbb és eldobja az anndl alacsonyabb rendd kommunikécids napldkat, mint amely
a rendszeren be van allitva.

A hibakeresési kiisz6bszint szintjei (az alacsonyabbtdl a magasabbig):
» Hibakeresés
* Informacié
« Ertesités
* Hiba

Ervényesség 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 dllitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Szolgaltaté webszolgaltatas beallitasai

Halozati atvitel Annak kivalasztdsa, hogy mely haldzati atvitelt szeretné hasznalni a webszolgaltatassal.
A lehetséges értékek: HTTP::REST és HTTP::SOAP.

Megjegyzés: Az atviteli mddszer kivalasztdsa utan el kell mentenie a bedllitdst a Mentés gombra
kattintva. Egy Bedllitas gomb fog megjelenni a mezd mellett.

Beallitds A Bedllitds gomb csak akkor lathatd, miutan egy haldzati atvitel kivalasztasra és mentésre kertilt.
Nézze meg a lenti OTRS mint szolgdltato — HTTP::REST és OTRS mint szolgaltato — HTTP::SOAP
fejezeteket.
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w OTRS as provider

Settings

Error Handling Modules

# NAME DESCRIPTION BACKEND
1 No data found.

Operations
MAME DESCRIPTION CONTROLLER INBOUND MAPPING QUTBOUND MAPPING
Mo data found.

73. dbra: Webszolgaltatas beallitasai — OTRS mint szolgaltatd

Miivelet hozzaadasa Ez a bedllitds csak akkor lathatd, miutan egy haldzati atvitel kivalasztasra és men-
tésre kerult. Egy muvelet vélasztasakor meg fog nyilni egy Uj képerny8 annak beallitdsahoz.

OTRS mint szolgaltaté — HTTP::REST
OTRS mint szolgaltaté — HTTP::SOAP

Kérelmezé webszolgaltatas beallitasai

Halozati atvitel Annak kivalasztdsa, hogy mely haldzati atvitelt szeretné hasznalni a webszolgaltatassal.
A lehetséges értékek: HTTP::REST és HTTP::SOAP.

Megjegyzés: Az atviteli mddszer kivalasztdsa utan el kell mentenie a bedllitdst a Mentés gombra
kattintva. Egy Bedllitas gomb fog megjelenni a mezd mellett.

Beallitds A Bedllitds gomb csak akkor lathatd, miutan egy haldzati atvitel kivalasztasra és mentésre kertilt.
Nézze meg a lenti OTRS mint kérelmez6 — HTTP::REST és OTRS mint kérelmezé — HTTP::SOAP
fejezeteket.

Hibakezelési modul hozzaadasa Ez a beallitas csak akkor lathatd, miutan egy haldzati atvitel kivalasztas-
ra és mentésre kerult. Egy muvelet valasztasakor meg fog nyilni egy uj képerny§ annak beallitasahoz.

OTRS mint kérelmez6 — HTTP::REST

OTRS mint kérelmez6 — HTTP::SOAP
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Operation Details

* Mame:

Description:

Dperation backend:

Mapping for incoming request data:

Mapping for outgoing response data:

The name is typically used to call up this web service operation from a remote system.

Ticket:: TicketGet

This OTRS operation backend module will be called internally fo process the request,
generating data for the response.

The request data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
OTRS expects.

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the remote systermn expects.

Save or Cancel

74. dbra: Webszolgaltatas beadllitdsai — OTRS mint szolgaltaté — mivelet

MNetwork Transport

Properties

Type:

* Maximum message length:

# Send Keep-Alive:

Additional response headers:

HTTP:REST

Here you can specify the maximum size (in bytes) of REST messages that OTRS will
process.

No

This configuration defines if incoming connections should get closed or kept alive.

Add response header

Save or Save and Finish or Cancel

75. abra: Webszolgaltatas bedllitasai — OTRS mint szolgaltatd — HTTP::REST
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MNetwork Transport
Properties
Type: HTTP:SOAP
# Endpoint:
URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g. https://local.otrs.com:8000/Webservice/Example
* Timeout: = 120

Timeout value for requests.

# Set SOAPAction: | Yes
Set to "Yes" in order to send a filled SOAPAction header.
Set to "Mo" in order to send an empty SOAPAction header.
* SOAPAction scheme: | <NameSpace><Separator=<Operation=
Select how SOAPAction should be constructed.
Some web services require a specific construction.
# SOAPAction separator: | #

Character to use as separator between name space and SOAP operation.

Usually .Met web services use "/" as separator.

* Mamespace:
URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g urn:otrs-com:soap:functions or http://www.otrs.com/Genericinterface/actions
* Request name scheme:  <FunctionName=DATA</FunctionMame=

Select how SOAP request function wrapper should be constructed.
'FunctionMame' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

* Response name scheme:  <FunctionNameResponse=DATA</FunctionNameResponse=

Select how SOAP response function wrapper should be constructed.
'FunctionMame' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

Encoding:
The character encoding for the SOAP message contents.
e.g utf-8, latinl, iso-B853-1, cp1250, Etc.
Authentication:

An optional authentication mechanism to access the remote system.

# Use Proxy Options: = No

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

% Use S5L Options: | No
Show or hide S5L options to connect to the remote system.

Sort options:
Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmil fields (structure starting below function name wrapper) - see

gocuTmentation for SOAF-ranspoTt . S .,
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w OTRS as requester

In requester mode, OTRS uses web services of remote systems.

Settings
Metwork transport:

Error Handling Modules

Error handling modules are used to react in case of errors during the communication. Those modules are executed in a specific
order, which can be changed by drag and drop.

2 MNAME DESCRIPTION BACKEMND
1 No data found.

Invokers

Invokers prepare data for a request to a remote web service, and process its response data.

MAME DESCRIPTION CONTROLLER INBOUND MAPPING DUTBOUND MAPPING
Mo data found.

77. dbra: Webszolgdltatas bedllitasai — OTRS mint kérelmezé
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w General options

* Mame:

The name can be used to distinguish different error handling configurations.
Description:

Error handling module backend: |RequestRetry

This OTRS error handling backend module will be called internally to process the error
handling mechanism.

* Processing options

Configure filters to control error handling module execution.

Only requests matching all configured filters (if any) will trigger module execution.

Invoker filter:

Only execute error handling module for selected invokers.

Error message content filter:

Enter a regular expression to restrict which error messages should cause error handling

module execution.

Error message subject and data (as seen in the debugger error entry) will considered for a

match.

Example: Enter 'A"401 Unauthorized."$' to handle only authentication related errors.
Error stage filter:

Only execute error handling module on errors that occur during specific processing
stages.
Example: Handle only errors where mapping for outgoing data could not be applied.
Error code:
An error identifier for this error handling module.
This identifier will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.
Error message:
An error explanation for this error handling module.
This message will be available in X5LT-Mapping and shown in debugger output.
Stop after match:

Define if processing should be stopped after module was executed, skipping all remaining
modules or only those of the same backend.
Default behavior is to resume, processing the next module.

w Request retry options
Retry options are applied when requests cause error handling module execution (based
on processing options).

# Scheduleretry: Mo

Should requests causing an error be triggered again at a later time?

250" fejezet 5. Folyamatok és automatizalas

Save or Cancel




OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

Network Transport
Properties
Type: HTTP:REST

# Endpoint:

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g hitps:/ fwww.otrs.com:10745/apifv1.0 (without trailing backslash)

* Timeout: | 120

Timeout value for requests.

Authentication:

An optional authentication mechanism to access the remote system.

# Use Proxy Options: | No

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

# Use S5L Options: | No

Show or hide 55L opfions to connect fo the remote system.

Default command: | [GET

The default HTTP command to use for the requests.

Save or Save and Finish or Cancel

79. dbra: Webszolgaltatas beadllitasai — OTRS mint kérelmezé — HTTP::REST
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Network Transport
Properties
Type: HTTPZSOAP
* Check SOAPAction: | Yes

Set to "Yes" in order to check the received SOAPAction header (if not empty).
Set to "No" in order to ignore the received SOAPAction header.

* 50APAction scheme;  <MameSpace=<Separator=<Operation>
Select how SOAPAction should be constructed.
Some web services send a specific construction.
# SOAPAction separator: | #

Character to use as separator between name space and SOAP operation.

Usually .Net web services use " /" as separator.

* Namespace:
URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g urn:otrs-com:soap:functions or hitp://www.otrs.com/Genericinterface/actions
# Request name scheme: | <FunctionName=DATA</FunctionMames

Select how SOAP request function wrapper should be constructed.
'FunctionMame' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

# Response name scheme: | <FunctionNameResponse=DATA</FunctionNameResponse=

Select how SOAP response function wrapper should be constructed.
'FunctionMame' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

Additional response headers: | [ Add response header

* Maximum message length:

Here you can specify the maximum size (in bytes) of SOAP messages that OTRS will
process.

Sort options:
Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmil fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAP transport.

Save or Save and Finish or Cancel

80. dbra: Webszolgaltatas bedllitdsai — OTRS mint kérelmezé — HTTP::SOAP
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FEJEZET O

Kulsé felulet

A szolgaltatassal kapcsolatos értékes informacidk dtadasa a felhasznaldknak a legfontosabb dolog az tigy-
félszolgalat szamara. Nem mindig lehetséges vagy valészin(, hogy ezt vallalati interneten keresztll végez-
zUk. Az Ggyfélszolgalat Ggyfelei egyablakos megoldast igényelnek minden szolgaltatasi igényik kielégité-
sére.

Az OTRS hozzaférést biztosit az igények létrehozasahoz és kezeléséhez, valamint értékes informaciokat
kap, mint példaul a szolgaltataskatalogus és a tudasbazis.

A koévetkez6 fejezet a véllalati személyazonossag megvaldsitasahoz és a nyelvalapu tartalom kezeléséhez
szikséges adminisztracios eszkdzoket mutatja be.

6.1 Az ligyfél szolgaltataskatalégusa

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy kategdridkat és elemek adjon hozza a kilsé fellileten térténé hasznalathoz.
Egy friss OTRS telepités alapértelmezett nem tartalmaz semmilyen kategdriat vagy elemet. A kataldguske-
zelés képerny6 a Kiilsé feliilet csoport Az (igyfél szolgdltatdskataldgusa moduljdban érhetd el.

Ez a modul két kezel6képerny6bdl all: egy kategdriakezelés képernySbdl és egy elemkezelés képerny§bdl.

6.1.1 Kategoriak kezelése

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy kategdridkat adjon hozza az egyforma elemek csoportokba rendezéséhez.
A Kategdriakezelés képerny8 az Ugrds a kategdriakezeléshez gombon keresztil vagy a Kategdriakezelés
modulon keresztil érhetd el.

Egy kategdria hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Kategdria hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy kategdria szerkesztéséhez:
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_ Customer Service Catalogue
Actions Customer Service Catalogue
= Go to category management
= Gotoitem management

Manage customer service catalogue Manage customer service catalogue

categories.

items.

1. dbra: Az Ugyfél szolgaltataskataldgus kezelésének képernyéje

L Customer Service Catalogue Category Management
Actions List
[ +] Add Category TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE
Test Category English (United States) valid
= Goto item management

Filter for Categories

Just start typing to filter...

Filter for Languages

English (United States)

2. abra: Kategdriakezelés képernyd

Add Category

* Title:

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

3. abra: Kategdria hozzdadasa képerny§

CHANGED CREATED
11/05/2018 1T:15 11/05/2018 1T:15
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1. Kattintson egy kategdriara a kategdridk listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Category

# Title: | Test Category

# Language: = English (United States)

# Validity: | valid

4. abra: Kategdria szerkesztése képernyd

Egy kategdria térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tablazat Térlés oszlopaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 17:15 11/05/2018 17:15

5. dbra: Kategdria térlése képernyd

Megjegyzés: Ha t6bb kategdria van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja a sz(ir6dobozt egy bizo-
nyos kategdria megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a sz(irébe.

Kategdria beallitasai
A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezdb.

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez@be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Alkategodriaja ennek Lehet6ség van Uj kategdriat egy meglévé kategdria ald adni alkategdriaként. Ekkor
ez Sziild kategdria::Gyermek kategdria formaban lesz megjelenitve.

Nyelv * Valasszon egy nyelvet a rendszer elérhetd nyelvei kdzl.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 er6forras hasznalatat.

6.1.2 Elemek kezelése

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy elemeket adjon a kataldgushoz. Az elemek csoportokba rendezheték.
Az Elemkezelés képerny6 az Ugrds az elemkezeléshez gombon keresztll vagy az Elemkezelés modulon
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keresztiil érhet6 el.

{3 Customer Service Catalogue [temn Management Edit [tem: Test Ite

Actions Edit ltem

4 Goto overview

# Internal Title: | Test Item
* Validity: = wvalid
Item Content

w English (United States)

* Title:  Test item

* Text: Test Text

Test Category

% Link:  https:/example.com

Save Changes

Save or Save and Finish or Cancel

6. abra: Elemkezelés képernyd

Egy elem hozzaadasahoz:

1. Kattintson az Elem hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezGket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Itermn

* Internal Title:

« Validity: | valid

7. dbra: Elem hozzdadasa képernyd

Egy elem szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy elemre az elemek listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Egy elem térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra az attekint§ tablazat Térlés oszlopaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.
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Edit ftem
# Internal Title: | Test ltem
» Validity: | valid
8. dbra: Elem szerkesztése képerny§
Edit Item

* Internal Title: | Test Item

* Validity: | wvalid

9. abra: Elem térlése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb elem van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szlrédobozt egy bizonyos
elem megkereséséhez azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(ir6be.

Elem beallitasai
A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitéltése kdtelezd.

Bels6 cim * Ennek az eréforrasnak a neve, amely csak az adminisztracids fellleten jelenik meg. Barmilyen
tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdébe, beleértve a nagybetiiket és a szdkdzt is. A név megjelenik
az attekint6 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 er6forras hasznalatat.

Elemtartalom Ebben a fellleti elemben adhatdk hozza honositott tartalmak az elemhez.

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve az adott nyelven. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdébe, beleértve a nagybetiiket és a szokdzt is.

Széveg * A szbveg ehhez az elemhez az adott nyelven.

Kategoriak Egy vagy tobb kategdria valaszthatd ki az elemhez, amelyben az elemnek lathaténak kell
lennie.

Megjegyzés: Csak azok a kategdridk valaszthatok, amelyek ugyanazzal a nyelvvel rendelkez-
nek mint a valasztott nyelv ennél a fellleti elemnél.

Hivatkozas * Egy hivatkozas egy belsé vagy egy kiilsé URL:re.

Uj elemtartalom hozzaadasa Annak kivédlasztasa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni a honositott
elemtartalom létrehozasdhoz. Az 6sszes hozzdadott nyelv sajat honositott tartalommal rendel-
kezhet, amint azt fent be lett mutatva.
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6.2 Egyéni oldalak

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egyéni oldalakat adjon hozza a kulsé fellleten valé hasznalathoz. Egy
friss OTRS telepités alapértelmezetten mar tartalmaz néhany egyéni oldalt. Az egyéni oldal kezelésének
képerny6je a Kiilsé fellilet csoport Egyeni oldalak moduljaban érhetd el.

@ Custom Page Management Add Custom Page
Actions List
[+] Add Custom Page INTERMALTITLE ROUTE LINK VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Privacy Policy example [c/privacy-policy-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example [c/imprint-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Did you know? o . oy o
Contact Us example [c/contact-us-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

C ation. Manage navigation menus of
the external interface.

Filter for Custom Pages
Just start typing to filter...

10. abra: Egyéni oldal kezelése képernyd

6.2.1 Egyéni oldalak kezelése

Figyelem: Gy6z6djon meg arrdl, hogy elmentette-e a valtoztatadsokat, ha elkészilt. Az uj beallitasok
azonnal Uzembe lesznek allitva.

Egy egyéni oldal hozzdaddsahoz:
1. Kattintson az Egyéni oldal hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezGket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy egyéni oldal szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy egyéni oldalra az egyéni oldalak listajaban.
2. Mddositsa a mez6ket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées s befejezés gombra.
Egy egyéni oldal térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekint§ tablazat negyedik oszlopaban.

Yo7

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb egyéni oldal van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(r6dobozt egy
bizonyos egyéni oldal megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlrébe.
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Add Custom Page

* Internal Title;

* Slug:

Route will be available after saving the custom page.

* Validity:  wvalid

Custom Page Content

* English (United States)

* Title:

% Content: B I U S| ;= :=
e B= .

Save Changes

E E E £ E = d = Q
| size - A- B~ T, | [@Souce Q) 9r 92 2%

Save or Cancel

11. dbra: Egyéni oldal hozzdadasa képernyd

6.2. Egyéni oldalak
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Edit Customn Page

% Internal Title: | Privacy Policy example
# Slug: | privacy-policy-example
Route Link: /c/privacy-policy-example

* Validity:  wvalid

Custom Page Content

* English (United States) =

# Title: | Privacy Policy

wContent: B I U § = i e 2 5 8le B = Q
Format - | Font | size - | A- EY- T, | [l Source €) 9y 97 22
Here you can put the privacy policy that you would like to apply to your OTRS help center.
Add new custom page content
Save Changes
Save or Save and finish or Cancel
12. dbra: Egyéni oldal szerkesztése képernyd
List
INTERMNAL TITLE ROUTE LINK VALIDITY DELETE CHAMNGED CREATED
Privacy Policy example fc/privacy-policy-example valid ] 05/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example fe/imprint-example valid ] 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Contact Us example fe/contact-us-example valid i 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

13. dbra: Egyéni oldal térlése képernyd
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6.2.2 Egyéni oldal beallitasai
A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

Bels6 cim * Ennek az eréforrasnak a neve, amely csak az adminisztracids fellleten jelenik meg. Barmilyen
tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a nagybetiket és a szdkozt is. A név megjelenik
az attekintd tablazatban.

Keresébarat URL * Ez lesz az egyéni oldal URL-je. Az ajanlott karakterek: kisbet(ik, szamok és kétéjel.

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.

Egyéni oldal tartalma Ebben a feliileti elemben adhaték hozza honositott tartalmak az elemhez.

Cim * Ennek az er6forrdsnak a neve az adott nyelven. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdébe, beleértve a nagybetiket és a szokdzt is.

Tartalom * A szdveg ehhez az elemhez az adott nyelven.

Uj egyéni oldal tartalom hozzaadasa Annak kivélasztasa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni a ho-
nositott elemtartalom létrehozasahoz. Az ésszes hozzaadott nyelv sajat honositott tartalommal
rendelkezhet, amint azt fent be lett mutatva.

6.3 Kezdélap

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy kezdblap-beadllitast hatarozzon meg a kilénbdz6 felhasznaldi nyelvekhez,
amelyek a kulsé fellleten jelennek meg. A kezdélap kezelésének képernydje a Kiilsd feliilet csoport Kez-
dblap moduljaban érhet6 el.

Ez a képernyd tébb fellileti elemet is tartalmaz egy egyes nyelvekhez, ahol a honositott tartalmat hozz4 lehet
adni.

Figyelem: Gy6z48djon meg arrdl, hogy elmentette-e a valtoztatdsokat, ha elkészult. Az Uj beallitasok
azonnal Uzembe lesznek allitva.

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitéltése kotelezé.

6.3.1 Legfébb tartalom

Cim Ez a legfontosabb mondat vagy a kezdélap mottdja.

Hattérstilus A hattérkép és a hattérszin viselkedésének meghatdrozasa. A kdvetkezé lehet6ségek érheték
el:

+ Csak a hattérkép haszndlata
+ Csak a hattérszin hasznalata
+ A hattérkép haszndlata és a valasztott szin félé helyezése

Hattérkép Egy kép kivalasztasa a legf6bb tartalom hattérképeként. Egy kép kivalasztdsahoz kattintson a
Kép kivdlasztadsa a feltéltéshez gombra és valasszon egy képet a fajlrendszerrdl.
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Hero Unit

Title

How can we help you today?

Background Style

Only use the background color

Background Image

[za] Select image to upload

Background Color

.1

14. dbra: Legf6bb tartalom fellleti elem
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Hattérszin A hattérszin megvaltoztatdsahoz egyszerlien valasszon egy Uj szint a szinpalettardl. Valaszthat
az el6re kivalasztott szinek kézll, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a szinvalasztérdl valé valasz-
téssal vagy a hexadecimalis érték begépelésével.

6.3.2 Jegylista

Ticket List

Show a ticket list for logged in users

Yes

Row Title

15. dbra: Jegylista fellleti elem

Jegylista megjelenitése a bejelentkezett felhasznaldknak Ez a bedllitds hatarozza meg, hogy a jegylis-
ta lathatd legyen-e a bejelentkezett felhasznaldknak vagy sem.

Sor cime Ez egy elhagyhatd cim annal a sornal, amely ezt a fellleti elemet tartalmazza a kilsé fellleten.

6.3.3 Képpel ellatott 6sszefoglaldk
A képpel ellatott 6sszefoglaldk egy kilén sorban jelennek meg a kiilsé fellileten.

Image Teasers Add

Row Title

Row Background Color

¥

16. dbra: Képpel ellatott 6sszefoglaldk fellileti elem

Sor cime Ez egy elhagyhaté cim annal a sornal, amely ezt a fellileti elemet tartalmazza a kuilsé fellleten.
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Sor hattérszine A hattérszin megvaltoztatasahoz egyszerlien valasszon egy Uj szint a szinpalettardl. Va-
laszthat az el6re kivalasztott szinek kézll, vagy meghatarozhat egyéb szineket a szinvalasztérdl vald
valasztdssal vagy a hexadecimalis érték begépelésével.

Legfeljebb harom képpel ellatott 6sszefoglalét adhat hozz3 a fellileti elem jobb felsé sarkaban Iévé Hozz4-
adds gombra kattintva.

=

Image

[zal Select image to upload

* Title

Create Custom Content Pages

« [exf

Use custom pages to provide your users with
individualized content.

* Link Target

Jotrsfindex.pl ? Action=AdminCustomPage

17. dbra: Képpel ellatott 6sszefoglald

Kép Egy kép kivalasztasa a képpel ellatott dsszefoglald fellileti elemben vald megjelenitéshez. Egy kép
kivdlasztasahoz kattintson a Kép kivalasztdsa a feltéltéshez gombra és valasszon egy képet a fjl-
rendszerrdl.

Cim * A cimsor sz6vege, amely ebben az elemben jelenik meg.
Szdveg * A szdveg ehhez az elemhez.

Hivatkozas célja * Egy URL, amely akkor nyilik meg, miutan erre az elemre kattintanak a kuilsé fellileten.

6.3.4 Hivatkozaslistak

A hivatkozaslistak egy kilén sorban jelennek meg a kulsé feluleten.

Sor cime Ez egy elhagyhaté cim annal a sornal, amely ezt a fellileti elemet tartalmazza a kuilsé fellleten.
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Link Lists Add

Row Title

18. abra: Hivatkozaslistak fellleti elem

Legfeljebb négy hivatkozaslistat adhat hozza a fellleti elem jobb felsé sarkaban l1évé Hozzdadds gombra
kattintva.

. =
& Title

Manage Your Content

Link Text (for the show more link)

Dizcover the OTRS Admin Ares

Link Target (for the show more link)

Jotrefindex.pl ? Action=Admin

* Link List Type

Add the ltems Manually 4

19. abra: Hivatkozaslista

Cim * A cimsor sz6vege, amely ebben az elemben jelenik meg.

Hivatkozas szévege A széveg hozzaadasa a t6bb megjelenitése hivatkozashoz.

Hivatkozas célja A URL hozzdadasa a tébb megjelenitése hivatkozashoz.

Hivatkozaslista tipusa * Annak miikodését hatdarozza meg, hogy az elem hogyan lesz hozzaadva.

Az elemek hozzaadasa kézzel A szerkesztés gombra kattintva egy Uj fellleti elem lesz lathaté az
elemek hozzdadasahoz.

Egy keresés eredményeinek megjelenitése A szerkesztés gombra kattintva egy j fellileti elem lesz
lathaté az elemek hozzdadasahoz.
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Jotrsfindex.pl?Acti || Manage servicecal|| =
Jotrs/index.pl ? Acti | | Manage customcc || =
Jotrefindex.pl? Acti | | Manage home pag +

Cancel Save

20. abra: Az elemek hozzdadasa kézzel

Search Query

Number of Search Results to be Shown

Cancel Save

21. abra: Egy keresés eredményeinek megjelenitése
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6.3.5 Tartalomkartyak
A hivatkozaslisték egy kildn sorban jelennek meg a kulsé fellleten.

Content Cards Add

Row Title

22. dbra: Tartalomkartyak fellileti elem

Sor cime Ez egy elhagyhaté cim annal a sornal, amely ezt a fellileti elemet tartalmazza a kuilsé fellleten.

Legfeljebb harom tartalomkartyat adhat hozza a fellileti elem jobb felsd sarkdban l1évé Hozzdadds gombra
kattintva.

Cim * A cimsor sz6vege, amely ebben az elemben jelenik meg.
Szdéveg * A szdveg ehhez az elemhez.
Hivatkozas szévege A szdveg hozzdadasa a t6bb megjelenitése hivatkozashoz.

Hivatkozas célja Egy URL, amely akkor nyilik meg, miutan erre az elemre kattintanak a kdlsé feltleten.

6.4 Elrendezés

Hasznalja ezt a képernyét a kilsé fellleten megjelend elrendezés szerkesztéséhez. Az elrendezéskezeld
képerny6 a Klilsé fellilet csoport Elrendezés moduljaban érhet6 el.

Egy friss OTRS telepités mar tartalmaz egy alapértelmezett elrendezést. Ezen a képernydn az ésszes
paraméter megvaltoztathatd.

Figyelem: Gy6z4djon meg arrdl, hogy elmentette-e a valtoztatasokat, ha elkésziilt. Az Uj beallitdsok
azonnal Gzembe lesznek allitva.

Logd A logod egy kis kép, amely a kiils6 oldalak bal fels§ sarkaban jelenik meg.

A logé megvaltoztatasahoz kattintson a Kép kivdlasztdsa a feltéltéshez gombra, és valasszon egy Uj
logoképet. Az ajanlott fajlformatum a PNG.

Bongész6ikon A bongészdikon egy olyan ikon, amely a webbdngész6 URL savjaban jelenik meg.

A bdngészdikon megvaltoztatdsahoz kattintson a Kép kivdlasztdsa a feltéltéshez gombra, és valasszon
egy Uj ikont. Ez altalaban egy 16x16 képpont méretl kép PNG vagy ICO formatumban.

Els6dleges szin Az elsédleges szin a kils6 oldalak legfontosabb szine (nézze meg az elénézeti képer-
ny6t).

Az elsédleges szin megvaéltoztatdsahoz egyszerlien valasszon egy Uj szint a szinpalettardl. Véalaszthat
az el6re kivalasztott szinek kdzUll, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a szinvalasztérdl vald valasz-
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: =
* Title
Add Helpful Resources for your Users
« [exf

With OTRS 7, you can add even more helpful
resources for your users like frequently asked,

Link Text
Manage Teaser Cards for the Home Page
Link Target

fotrsdindex. pl ? Action=AdminExternalHomePage

* Link List Type

Add the ltems Manually IE4

23. abra: Tartalomkartya
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Edit Layout
Logo
B Preview
[Za] Select image to upload Make changes to your layout on the left and preview them here.

0 I H ® ® "“ C >§C http//wo5226 virtual.otrs.com/external

Favicon )%( OTRS

[Ea] Select image to upload

Will be displayed in the browser address bar.

Primary Color

15
[ R BADGE
Will be used as background color for certain -
areas [e.g. buttons, header) and link hover =~

color.

Highlight Color
N

Will be used as background or border color
for certain areas (e.g. status badges).

Default Avatar

[Ea] Select image to upload

Will be used as the default avatar for all
outgoing communication.

24. dbra: Elrendezés szerkesztése képernyd
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téssal vagy a hexadecimalis érték begépelésével. Az Uj szin azonnal megjelenik az elénézeti fellleti
elemben.

Kiemelés szine A kiemelés szine a kiilsé oldalak masodik szine, amelyet allapotmatricaknal, hivatkoza-
soknal, stb. hasznalnak.

A kiemelés szinének megvaltoztatdsahoz egyszerlien valasszon egy Uj szint a szinpalettardl. Va-
laszthat az el6re kivalasztott szinek kézll, vagy meghatarozhat egyéb szineket a szinvalasztérdl vald
valasztassal vagy a hexadecimalis érték begépelésével. Az Uj szin azonnal megjelenik az elénézeti
fellleti elemben.

Alapértelmezett profilkép Az alapértelmezett profilképként lesz hasznalva az 6sszes kimené kommunika-
cional.
Az avatar megvaltoztatasahoz kattintson a Kép kivdlasztdsa a feltéltéshez gombra, és valasszon egy
Uj avatarképet.

Egyéni CSS Haszndlja ezt a szévegdobozt a kulsé fellleten alkalmazandd egyéni CSS hozzdaddsahoz.

w Custom C55

Add your custom C55 here to make changes which can't be made using the configuration above. Please note that your custom CSS
changes are not visible in the preview area above.

25. abra: Egyéni CSS fellileti elem

6.4.1 Egyéni parancsfajlok beagyazasa

A kiilsé felllet alkalmazas biztonsagcentrikus gondolkoddasmdddal készilt. Szamos mechanizmust tartal-
maz annak biztositadsahoz, hogy az el6tétprogramon lévé 8sszes kddot kbzvetleniil az OTRS keretrendszer
biztositja-e.

Ezenkivil mostantél egy Content Security Policy nevezetl biztonsagi szabvany fejléceit is kihaszndlja a
beépitett webkiszolgald. Ez az utolsd védelmi vonalként szolgal, és abban az esetben, ha néhany varatlan
kdd tovabbra is elérhetévé valna az ugyfélnek, akkor biztositja, hogy a felhasznalé béngészdje egyszerlien
elutasitsa a futtatasat.

Azonban tovabbra is létezik olyan eset, amikor még egy modern webes alkalmazasnak is sziksége lehet
tovabbi kéd futtatasara, feltéve hogy azt az adminisztratorok ellendrizték és beagyazték. Példalehet erre egy
kilsé integralt csevegési megoldas, de lehetne egy kiilsé webelemz§ eszkdzh6z hasznalt sorkdzi kddrészlet
is.

Lasd még:

Egyéni parancsfajlok beagyazasa a Rendszerbedllitdsok képernydn végezhet§ el a kévetkezé beadllitasok-
kal:
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* ExternalFrontend: :ExternalScripts
* ExternalFrontend::InlineScripts

* WebApp::Server::AdditionalOrigins

Webelemzé eszk6z példa

Ebben a példaban felvazoljuk a |épéseket egy webes elemz6 eszkbz szolgaltatdja altal hasznalt egyedi pa-
rancsfajloknak a kilsé felllet alkalmazasba térténé bedgyazasahoz. Ezek minden alkalommal le lesznek
futtatva, amikor az alkalmazast hasznaljak, hogy nyomon kévethessék és jelentsék a felhasznald viselke-
dését a késbébbi elemzéshez.

Egy harmadik fél szolgaltatétdl szarmazd lenti kddrészlettel kezdjik.

<seript async src="https://www.example.com/track/js?id=UA-XXXXXX-Y"></script>
<script>

window.datalayer = window.dataLayer || [];

function track () {datalLayer.push (arguments) ;}

track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y');
</script>

A kddrészlet elsG sora egy kiilsé eréforrésra hivatkozik, amelyet a script cimkének kell betdltenie.

Az alatta 1évé parancsfgjlblokkban van néhany sorkézi kédunk, amely azonnal lefut, ha az oldal betdlt6détt.

Kiilsé parancsfajl-eré6forrasok hozzaadasa

El8szdr be kell &gyaznunk a kilsé parancsfajl helyét a megfelel§ bedllitasban:
1. Menjen a Rendszerbeadllitasok képernyGre.
Keressen rd az ExternalFrontend: :ExternalScripts beallitasra.

Kattintson ra a beallitasra a szerkesztéséhez.

A 0D

Abban az esetben, ha egy érték mar szerepel ott, kattintson a plusz gombra. Egyébként folytassa a
tovabbiakkal.

5. Adja meg a kiilsé erGforras teljes helyét a szévegmez@ben. Példaul: https://www.example.com/
track/js?id=UA-XXXXXX-Y.

6. Kattintson a pipa jelre a mddositott bedllitasok elmentéséhez.

7. Allitsa izembe a mddositott rendszerbedllitast.

Sorkozi kodrészletek hozzaadasa

Ezutan be kell agyaznunk az eredeti kddrészlet sorkdzi részét is:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Keressen rd az ExternalFrontend::InlineScripts beallitasra.

3. Kattintson ra a beadllitasra a szerkesztéséhez.
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4. Abban az esetben, ha egy érték mar szerepel ott, kattintson a plusz gombra. Egyébként folytassa a
tovabbiakkal.

5. Adja meg a teljes kédrészletet a szévegterlleten a script cimkék nélkil. Példaul:

window.datalayer = window.datalLayer || [];
function track () {datalLayer.push (arguments) ;}
track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y');

6. Kattintson a pipa jelre a mddositott bedllitasok elmentéséhez.

7. Allitsa izembe a mddositott rendszerbedllitast.

A kiilsé fellilet alkalmazas ujraépitése

A valtoztatasok alkalmazéasa érdekében a kilsé felllet alkalmazast is Ujra kell épitentnk. Valtson at a pa-
rancsértelmezdre, és hajtsa végre a kdvetkez8 parancsot:

bin/otrs.WebServer.pl —--deploy—-assets

Tovabbi forrasok fehér listara tétele a biztonsagi fejlécekben

Ha most megprdbalja elérni a kiilsd felllet alkalmazast, akkor képes lesz leellenérizni, hogy a parancsfajlok
szerepelnek-e a kédban. Azonban a béngészé valdszin(leg blokkolja az 8sszes sorkdzi és kiilsé eréforras
hozzaférését, ezért a kdd sikertelen lehet néhany hibaval.

Ez a viselkedés tervezési okok miatt van, mivel a kiils6 eréforrdsok csak akkor t6lthet6k be, ha azok kifeje-
zetten fehér listan vannak a Content Security Policy fejléceiben.

A blokkolt kdd ellen8rzéséhez hasznaljon megfelel6 webbdngészd ellenbrzd eszkdzoket. A példankban a
Mozilla Firefoxot és annak webkonzoljat fogjuk hasznalni, amely az Eszk6z6k — Webfejleszté6 — Webkonzol
menuUpontban vagy az F12 gyorsbillenty(in keresztiil érhetd el.

A példaban lévé kddrészletnél a kdvetkez6 hibakat kaphatja a konzolban, ha az alkalmazast eléri:
()

Errors Warnings Logs Info Debug
A Loading failed for the =script> with source “https://www.example.com/track/js?Ld=UA-X000X-Y".
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at eval
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https://www.example,.com/track/]js?1id=UA-X0000-Y ("scrip
APIClient: Opening WebSocket connection...
Content Security Policy: The page’'s settings blocked the loading of a resource at eval ("script-src”).
APIClient: WebSocket connected!

» |

26. abra: Bongészdkonzol hibak és figyelmeztetések

A konzolhibakbdl lathatjuk, hogy a kiils6 parancsfajl-eréforras betbltését megakadalyoztak (1. és 3. sor).
Emellett két kiértékelési hivast is blokkoltak (2. és 5. sor). Minden hiba egy Content Security Policy sza-
balyra hivatkozik a script—-src neve alatt, amely a parancsfjl-er6forrasokat jelzi.

Mind a kiilsé eréforrast, mind a kiértékelési hivasokat hozza kell adnunk a Content Security Policy fejléceinek
tovabbi forraslistdjahoz:
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1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
Keressen ra a WebApp: : Server: :AdditionalOrigins bedllitasra.

Kattintson ra a beallitasra a szerkesztéséhez.

A 0D

Abban az esetben, ha egy script-src érték mar szerepel ott, kattintson a mellette 1évé plusz gomb-
ra. Egyébként folytassa a tovabbiakkal.

5. Adja meg a blokkolt eréforrasnak csak a tartomany részét a sz6vegmezdében. Példaul: https://
www .example.com. Ez lehetévé teszi a klls§ eréforras betdltését.

6. Kattintson a mez6 mellett 1év6 plusz gombra, igy egy masik érték lesz hozzaadva.

7. Adja meg a kdvetkezd iranyelvet az Uj mezdében, beleértve az idézést is: 'unsafe-eval'. Ez lehe-
tévé teszi a kiértékelési hivasok végrehajtasat.

8. Kattintson a pipa jelre a mddositott bedllitasok elmentéséhez.
9. Allitsa lizembe a mdédositott rendszerbedllitést.

Ezen a ponton nincs szilkség a kilsé felllet alkalmazas ujraépitésére, mivel a tovabbi forrasok bedllitdsanak
azonnal érvényesuinie kell.

Ha ujratdélti a kulsé felllet alkalmazast, akkor tovabbi hibakat is kaphat. A példankban ez a kévetkezd lehet:

Errors Warnings Logs Info Debug
Content Security Policy: The page’s setti
APIClient: Opening WebSocket connection...
APIClient: WebSocket connected!

» |

27. dbra: Tovabbi béngészékonzol hibak és figyelmeztetések

Ez a hiba azt jelzi, hogy egy tovabbi eréforras szintén blokkolva volt, amely egy kép egy adott helyen (1. sor).
Erre az img-src Content Security Policy szabdly nevébdl kdvetkeztethetlink, amely egy képeréforrasra
hivatkozik. Annak érdekében, hogy hozzaadja ezt a fehér listdhoz, prébalja meg a kdvetkez6t:

1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képerny6re.
Keressen ra a WebApp: : Server: :AdditionalOrigins bedllitasra.

Kattintson ra a beallitasra a szerkesztéséhez.

A 0D

Abban az esetben, ha egy img-src érték mar szerepel ott, kattintson a mellette 1évé plusz gombra.
Egyébként folytassa a tovabbiakkal.

5. Adja meg a blokkolt eréforrasnak csak a tartomany részét a szévegmezdben. Példaul: https://
www.example.com. Ez lehetévé teszi a kilsé képeréforras betdltését.

6. Kattintson a pipa jelre a mddositott bedllitasok elmentéséhez.
7. Allitsa (izembe a mdédositott rendszerbedllitést.

Prébalja meg ujratélteni a kilsé felllet alkalmazast, és ellendrizze, hogy van-e tovabbi hiba. Ha nincs, akkor
a parancsfajlok valészinlleg most mar az elvart médon m(ikédnek.

Sajnos nincs lehetéség el6re megmondani, hogy milyen eréforrasokra lehet sziikséglk a parancsfajloknak.
De nem kell aggddnia, a legtdbbijiiket fehér listara teheti, csak gy6z&dj meg arrdl, hogy pontosan kéveti-e a
bdngészd konzolnapldjaban megjelend tanacsokat. Keressen egy megfeleld fejlécszabalyt a bedllitasban,
és ennek megfelelen frissitse.
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Megjegyzés: Néhany eréforrast csak mas eréforrasok kérhetnek, ezért tébb iteracidra lehet sziikség, amig
mindent megfeleléen bedllit.

Figyelem: A kils§ er6forrasok fehér listara tétele lehetséges biztonsagi kockazatokat nyit az OTRS
alkalmazdsban! Csak azokat az er6forrasok engedélyezze, amelyek biztosan nem rosszindulattak és
jol ismert forrasokbdl szarmaznak. Ne feledje, hogy ha valami ma biztonsagos, az nem jelenti azt, hogy
holnap is az lesz. Maradjon biztonsagban!
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FEJEZET /

OTRS csoport szolgaltatasok

Jé, ha van egy er8s partner a kildetéskritikus rendszerek kezelésében. Fuggetlendl attdl, hogy karbantartas
vagy felhészolgaltatas igénybe vételérél van szd, a partnernek szorosan integralva kell lennie.

A kdvetkezd fejezet azokat az eszkdzOket mutatja be, amelyekkel elérhetd a rendszer integrélasa az OTRS
csoport dltal kindlt hatékony felh8szolgaltatassal.

7.1 Felhészolgaltatasok

Hasznalja ezt a képernyét, hogy felhészolgaltatasokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alap-
értelmezetten nem tartalmaz semmilyen beallitott felh8szolgaltatast sem. A felhdszolgaltatas kezel6képer-
ny6je az OTRS csoport szolgdltatdsok csoport Felhszolgdltatdsok moduljaban érhet6 el.

A Cloud Service Management

Hint Available Cloud Services

Here you can configure available cloud NAME DESCRIFTION
ervices that communicate securely with SMS This will allow the system to send text messages via SMS.
T s

1. dbra: FelhGszolgéltatas kezelés képernyd

7.1.1 Felhészolgaltatasok kezelése
SMS felh6szolgaltatas aktivalas

Ahhoz, hogy képes legyen SMS felh&szolgaltatast hasznalni az OTRS-ben, el6szdr aktivalnia kell azt. Az
SMS felh6szolgaltatas aktivalasahoz:

1. Kattintson az SMS felhGszolgaltatds aktivdlds gombra a bal oldalsavban.
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2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Configuration
lame: SM3

# Phone field for agent:  UserMobile

Agent data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS

should be taken.

# Phone field for customer:  UserMobile

Customer data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS

should be taken.

# Sender string: | Example Company

Will be shown as sender name of the SMS (Mot longer than 11 characters).

Allowed role members
If d, only agents assigned to these roles will be able to receive notifications via SMS
1O

Perform URL shortening: [

Perform URL shortening b

e sending the message.

Fhone black list 3 Add phone number

A blacklist of telephone numbers where it is forbidden to send SMS messages to. Phone
numbers must be added in international format without spaces, e.g.

number per field.

Comment
Validit, valid
|:| In order to be able to use the SMS transmission feature of the OTRS

AG, | hereby declare that | have read and understood the Data

Protection Information.

Save or Cancel

2. abra: Felh@szolgaltatas hozzdaddsa képerny§

Beallitas
A kdvetkez6 beadllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaad egy SMS felhészolgaltatast. A csillaggal jelélt mez6k

kitoltése kotelezb.

Telefonmezé az ligyintézénél * Ugyintéz6i adatmezd, amelybsl az SMS-ben torténé lizenetkiildésekhez
a mobiltelefonszamot ki kell venni.
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Telefonmezé az ligyféInél * Ugyfél adatmez6, amelybsl az SMS-ben t6rténé iizenetkildésekhez a mobil-
telefonszamot ki kell venni.

Kiildé szévege * Az SMS-kuldé neveként fog megjelenni (nem lehet hosszabb 11 karakternél).

Engedélyezett szereptagok Ha ki van valasztva, akkor csak az ezekhez a szerephez hozzarendelt tigyin-
téz6k lesznek képesek SMS-ben értesitéseket fogadni.

URL-révidités végrehajtasa URL-révidités végrehajtasa az lizenet elkildése el6tt.

Telefon feketelista Telefonszamok feketelistaja, amelyekre az SMS Uzenetek kiildése tiltott. A telefonsza-
mokat nemzetkdzi formatumban kell hozzaadni szok6z6k nélkil (példaul +36201234567), mezénként
egy szamot.

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.

Ervényesség 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 eréforrds hasznalatat.

Adatvédelmi informacidk Annak érdekében, hogy képes legyek hasznalni az OTRS AG SMS-atviteli szol-
galtatasat, el kell olvasnia és meg kell értenie az adatvédelmi informacidkat.

7.2 Tamogatasi adatgydijté

Atamogatasi adatgydjtét arra hasznaljak, hogy rendszeresen begy(jtsén néhany adatot és elkildje az OTRS
csoportnak, ha a rendszer regisztralva van.

Haszndlja ezt a képerny6t azon adatok attekintéséhez, amelyek az OTRS csoportnak keriinek elkildésre.
A tdmogatasi adatgy(ijt6 képernyé az OTRS csoport szolgdltatdsok csoport Tdmogatdsi adatgydijté modul-
jaban érhetd el.

Support Data Collector

Note i Cloud Services

BN Available SMS (50)
Your available SMS messages are gE.‘IIiI"IQ low. Please contact sales{@otrs.com to get more SMS messages.

Ct System Registration o
v Database

8 Show transmitted data Outdated Tables

Table Presence

Client Connection Charset (utf
Server Database Charset (utf
Table Charset

Send Update

InnoDB Log File Size (512 MB

Invalid Default Values

Maximum Query Size (102

Database Size 27 GB

Generate Support Bundle Default Storage Engine

Table Storage Engine

Database Version QL 5.7.24

3. dbra: Tamogatasi csomag letbltése képernyd
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7.2.1 Tamogatasi adatgyilijté kezelése
Atamogatasi adatgydjtét arra haszndljak, hogy rendszeresen begy(jtsén néhany adatot és elkildje az OTRS
csoportnak, ha a rendszer regisztralva van. A rendszer regisztraldsahoz:
1. Kattintson a Rendszer regisztrdcié gombra a bal oldalsavban.
2. Kdvesse a regisztracids utasitdsokat.
Annak megtekintéséhez, hogy milyen tipusu adatok lesznek elkildve:
1. Kattintson az Atvitt adatok megtekintése gombra a bal oldalsévban.

2. Nézze &t a Rendszer regisztrdcio adatok és a Tamogatdsi adatok 6sszesit6ket az djonnan megnyilt
képernyén.

A tdmogatdasi adatok kildésének kézzel t6rténd aktivalasahoz:
1. Kattintson a Frissités kiildése gombra a bal oldalsavban.

Egy tdmogatési csomag elSallitasahoz:

1. Kattintson a Tdmogatdsi csomag elballitdsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse le az elallitott tamogatasi csomagot.

3. Nyissa meg egy archivumkezel8vel és nézze &t a tartalmat.
Support Bundle

The Support Bundle has been Generated

Please choose one of the following options

Send by Email
The support bundle is too large to send it by email, this option has been disabled
Download File

4 Download

A file containing the support bundle will be downloaded to the
local system. Please save the file and send it to the OTRS
Group, using an alternate method

Close this dialog

4. abra: Tamogatasi csomag letbltése parbeszédablak
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7.2.2 Begyulijtétt adatok
A képerny§ tobb szakaszt tartalmaz. Minden szakasznak kdzlekedési lampaval rendelkez8 bejegyzései
vannak, amelyek a kdvetkezdbket jelzik:

» A szlrke LED inform&cidt jelent, egyszerlien csak megjelenit egy értéket.

» A z6ld LED azt jelenti, hogy minden rendben, a bejegyzésnek jo értéke van.

» A sarga LED értesitést jelent, ellendriznie kell az értéket, de ez nem hiba.

* A piros LED hibat jelent, valamit tennie kell a probléma megoldasahoz.

Felhdszolgaltatasok szakasz

Ez a szakasz az OTRS felh&szolgaltatasokkal kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

Elérheté SMS Ez a bejegyzés az elérhet§ SMS-lzenetekkel kapcsolatos informacidkat jeleniti meg. Ha
kezdenek elfogyni, akkor a LED pirosra valt.

Adatbazis szakasz

Ez a szakasz az OTRS 4dltal haszndlt adatbazissal kapcsolatos informaciokat jeleniti meg.

Elavult tablak Az elavult adatbazistablak megjelenitése. A z6ld LED azt jelenti, hogy nincsenek elavult
tablak.

Tabla jelenlét Annak megjelenitése, hogy az 6sszes szikséges tabla létezik-e az adatbazisban vagy sem.

Kliens kapcsolat karakterkészlete A karakterkészlet megjelenitése a kliens kapcsolathoz. ut £8 értéku-
nek kell lennie.

Kiszolgalo adatbazis karakterkészlete Az adatbdazis-kiszolgdld karakterkészletének megjelenitése.
ut £8 értékdnek kell lennie.

Tabla karakterkészlete Az adatbazistabla karakterkészletének megjelenitése. ut £8 értéklinek kell lennie.

InnoDB napl6fajl méret A naplofdjl méretének megjelenitése az InnoDB illesztéprogramnal. Legaldbb
512 MB méretlnek kell lennie.

Ervénytelen alapértelmezett értékek Az érvénytelen alapértelmezett értékek megjelenitése. A zéld LED
azt jelenti, hogy nincsenek érvénytelen alapértelmezett értékek.

Legnagyobb lekérdezési méret Egy adatbazis-lekérdezés legnagyobb méretének megjelenitése. Leg-
aldbb 1024 MB méretlinek kell lennie.

Adatbazisméret Az adatbdzis méretének megjelenitése. Ez csak tajékoztatasul szolgal.

Alapértelmezett taroldmotor Az adatbazis alapértelmezett tarolémotorjanak megjelenitése. InnoDB ér-
téklinek kell lennie.

Tablatarolo-motor Az adatbazis-tablak taroldmotorjanak megjelenitése. 1nnobDB értéklinek kell lennie.

Adatbazis-verzio Az adatbazis-illeszt6program verzidjanak megjelenitése. A z6ld LED azt jelenti, hogy a
verzié elég magas.
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Dokumentumkeresés szakasz

Ez a szakasz a dokumentumkereséssel és a hasznalt firttel kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.
Firt A hasznalt firt neve.

Flirt épségének részletei A hasznalt fiirt néhany belsé valtozéjanak megjelenitése.

Indexek épsége Informacidk megjelenitése az indexekkel kapcsolatban.

Indexek mérete Az egyes indexek méretének megjelenitése.

Csomodpont épsége Informaciok megjelenitése a hasznalt csomdponttal kapcsolatban.

Operacids rendszer szakasz

Ez a szakasz a futé operacids rendszerrel és a telepitett szoftverdsszetevSkkel kapcsolatos informaciokat
jeleniti meg.

Kornyezeti fliggéségek Informaciok megjelenitése a kdrnyezeti fliggéségekkel kapcsolatban.

OTRS lemezparticid A lemezparticié megjelenitése, ahova az OTRS-t telepitették.

Informaciok a lemezparticiok hasznalatarél A hasznalt teriilet megjelenitése lemezparticionként.
Disztribucié Az operacids rendszer disztribuciénevének megjelenitése.

Kernel verziéd Az operacids rendszer rendszermagverzidjanak megjelenitése.

Rendszerterhelés Az operacids rendszer rendszerterhelésének megjelenitése. A rendszerterhelésnek
legfeljebb annyinak kell lennie, ahany processzorral a rendszer rendelkezik (példaul 8-as vagy kisebb
terhelés egy 8 processzoros rendszeren rendben van).

Perl verzié A Perl verziéjanak megjelenitése.

Szabad lapozofajl méret (%) A szabad lapozéfajl méretének megjelenitése szazalékosan. 60%-nal tébb
szabad lapozdéfajlnak kellene lennie.

Hasznalt lapozé6fajl méret (MB) A hasznalt lapozoéfajl méretének megjelenitése megabajtban. 200 MB-nal
nem kellene t6bb lapozdéféjlt hasznalni.

OTRS szakasz

Ez a szakasz az OTRS példannyal kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.
Bejegyzés keresési index allapot Informaciok megjelenitése az indexelt bejegyzésekkel kapcsolatban.

Bejegyzések kommunikacios csatornanként A bejegyzések szamanak megjelenitése kommunikaciés
csatornanként.

Kommunikéaciés naplé Osszesitett informéciok megjelenitése a kommunikéciokkal kapcsolatban.

Kommunikacids naplo fidkjanak allapota (az elmult 24 6ra) A kommunikdciés naplé fidkallapotaval
kapcsolatos informaciok megjelenitése az elmult 24 éraban.

Egyidejli felhasznaldok részletei Az egyszerre bejelentkezett felhasznaldkkal kapcsolatos informaciok
megjelenitése érankénti bontasban.

Egyidejii felhasznaldk Az egyidejlleg bejelentkezett felhasznaldk legnagyobb szamaval kapcsolatos in-
formacidk megjelenitése.

Konfiguracids beallitasok Néhany fontos konfiguracids bedllitas megjelenitése a rendszerbeallitasokbdl.
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Démon Annak megjelenitése, hogy az OTRS démon fut-e vagy sem.

Adatbazis rekordok A f6 OTRS objektum és az adatbdzisban Iévé kapcsolddd rekordok szamanak meg-
jelenitése.

Alapértelmezett adminisztrator jelszé A z6ld LED azt jelenti, hogy az alapértelmezett adminisztratori jel-
sz6t megvaltoztattak.

E-mail varakozasi sor Azon e-mailek szamanak megjelenitése, amelyek sorba lettek allitva a kildéshez.
Tartomanynév Az FQDN rendszerbeadllitdsban megadott teljesen mindsitett tartomanynév megjelenitése.
Fajlrendszer irhatésag Annak megjelenitése, hogy a fajlrendszer irhaté-e vagy sem.

Orékolt konfiguracids biztonsagi mentések A z6ld LED azt jelenti, hogy nem taldlhatok érékélt konfigu-
raciés biztonsagi mentés fajlok.

Csomagtelepitési allapot A z6ld LED azt jelenti, hogy az 6sszes csomag helyesen van telepitve.

Csomag keretrendszer verziojanak allapota A zéld LED azt jelenti, hogy az OTRS keretrendszer verzidja
megfeleld a telepitett csomagokhoz.

Csomagellendrzési allapot A z6ld LED azt jelenti, hogy az 6sszes telepitett csomagot ellenérizte az OTRS
csoport.

Munkamenet-konfiguracioés bedllitdsok A legnagyobb megengedett munkamenetszam megjelenitése
Ugyintézénként és Ugyfelenként.

Varakozasi sorba helyezett levelek Azon e-mailek szamanak megjelenitése, amelyek a kildétaroldban
vannak.

Rendszer azonosité A System|D rendszerbeallitdsban megadott rendszer-azonosité megjelenitése.

Jegyindexel6 modul A Ticket::IndexModule rendszerbeadllitdsban megadott jegyindexel6 modul megjele-
nitése.

Ervénytelen felhasznal6k zarolt jegyekkel Azon felhasznaldk szamanak megjelenitése, akik érvényte-
lenre vannak allitva, de van néhany jegy zarolva hozzajuk.

Nyitott jegyek A rendszeren lév§ nyitott jegyek szamanak megjelenitése. Nem lesz teljesitményprobléma-
ja, amig nincs koérulbelll 60 000 nyitott jegye a rendszeren.

Jegykeresés indexel6 modul A Ticket::Searchindex::ForceUnfilteredStorage rendszerbeallitdsban meg-
adott jegykeresés indexeld modul megjelenitése.

Arva rekordok a ticket_index tablaban A ticket_index tdbldban lévé arva rekordok szdmanak meg-
jelenitése.

Arva rekordok a ticket_lock_index tablaban A ticket_lock_index tdbldban Iévé rva rekordok sza-
manak megjelenitése.

Idébeallitasok |d6zdna-informéacidk megjelenitése az OTRS-nél, a naptarakndl és a felhasznaléknal.
Ul - Ggyintézéi felszin hasznalat A hasznalt felszin megjelenitése Ugyintéz6nként.
Ul - tgyintéz6i téma hasznalat Az (igyintézdi fellleten hasznalt t¢éma megjelenitése.

Ul - kiilénleges statisztikak Néhany statisztika megjelenitése a személyes mddositasokkal kapcsolat-
ban, mint példaul kedvencek hasznalata, egyéni menirendezés, stb.

OTRS verziéd Az OTRS verziédszamanak megjelenitése.
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7.3 Rendszer regisztracio

Ha az ingyenes préba vagy a rendszer regisztraciés idészaka lejart, akkor a rendszer zarolja magat. llyen
esetekben regisztralnia kell a rendszerét vagy meg kell hosszabbitania a regisztraciot.

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy regisztralja a rendszerét az OTRS csoportnal. A regisztraciés képerny6 az
OTRS csoport szolgdltatdsok csoport Rendszer regiszirdcio moduljaban érhetd el.

Un-registered system

Un-registered period expired

This system uses OTRS without registration! Please go to System Registration Management!

To continue using this system please register it.

5. &dbra: Nem regisztralt rendszer képernyd

7.3.1 Rendszer regisztracio kezelése

A rendszer regisztralasdhoz:

1. Szerezzen be egy OTRS-azonositdt. Regisztralnia kell az OTRS portélon. A regisztracid utan meg-
kapja az OTRS-azonositéjat.

2. Menjen az OTRS csoport szolgdltatdsok csoport Rendszer regisztrdacié moduljahoz, és irja be az
OTRS-azonositojat és a jelszavat.

OTRS-ID Login
You need to log in with your OTRS-ID to register your system. Your OTRS-1D is the email address you
used to sign up on the OTRS.com webpage. Data Protection
% OTRS-ID: | balazs.ur@otrs.com

* Password:

TRS-IL t7 Sign up now

F t I word? Retrieve a new one

Next »

6. dbra: Rendszer regisztracio — OTRS-azonosité hozzaadasa

3. Kattintson a Kévetkezd gombra.
4. Vdlassza ki a rendszer tipusat és adjon meg egy leirast.
5. Kattintson a Regisztrdcio gombra.
6. Ellen6rizze a regisztraciot.
A rendszer regisztracié szerkesztéséhez:
1. Kattintson a Részletek szerkesztése gombra a bal oldalsavban.

2. Mddositsa a rendszer tipusat és leirasat.
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System Registration

This data will be frequently transferred to OTRS Group when you register this system.

ATTRIBUTE VALUE

FQDN otrs.example.com
OTRS Version 7.01

Database MySQL5.7.24
Operating System ubunitu 16.04

Perl Version 5221

* System type: = Production

L riptior Ticket System for my company.
Optional description of this system.
The system

Support Data Collector

+ Register or Cancel

7. dbra: Rendszer regisztracié — rendszertipus kivalasztdsa

System Registration

This system is registered with OTRS Group.

Production
TicketSystem for my company.
Lir [ Bed4B28921def3bed7be06caT 22626189

1171602018 08:21

8. dbra: Regisztralt rendszer
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3. Kattintson a Frissités gombra.

System Registration

You can modify registration settings here.

# System type: | Test

Support Data Collector

Update or Cancel

9. dbra: Rendszer regisztracié szerkesztése képernyd

Az atvitt adatok megtekintéséhez:
1. Kattintson az Atvitt adatok megtekintése gombra a bal oldalsavban.
2. Nézze at a JSON formaban Iévé adatokat.

Owerview of Transmitted Data

The following data is sent &t minimum every 3 days from your system to cloud.otrs.com. The data will be transferred in JS0ON format via a secure
https connection.

System Registration Data

{
'DatabaseVersion' == 'MyS0L 5.7.24°,
'FODN' == ‘otrs.example.com’,
'05Type" == 'Linux',
'05Version' == 'ubuntu 16.84°,
'0TRSVersion' == '7.0.1",
‘PerlVersion' =» "5.22.1"

+:

Support Data

[

'DisplayPath' == 'Database’.
‘Identifier’ ==
'"Kernel: :System: : SupportDataCollector: : Plugin: :Database: :DatabaseChecks: :Kernel System::DB: :Check: :0utdatedTables’,
'Label’ == 'Outdated Tables',
‘ShortIdentifier' == 'Database::DatabaseChecks::Kernel System::DB::Check::0utdatedTables’,
'State' == "OK',
'Status' = '2',
"Value' == "'

10. dbra: Atvitt adatok attekintése képernyd

Lasd még:
A mezd8k részletes magyarazata a Tdmogatdsi adatgyjié fejezetben érhet6 el.
A regisztralt rendszer attekintéséhez:
1. Kattintson a Regisztrdlt rendszerek dttekint6je gombra a bal oldalsavban.
2. Lépjen be az OTRS portalra.
3. Nézze at a regisztralt rendszerek listajat.

A rendszer regisztracidjanak térléséhez:
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1. Kattintson a Rendszer regisztracidjanak térlése gombra a bal oldalsavban.

Megjegyzés: Nem tudja a rendszer regisztracidjat megszintetni az STORM powered by OTRS™ hasz-
nalatakor, vagy ha érvényes szolgaltatéi szerz6dése van.
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FEJEZET 8

Adminisztracio

Minden rendszer beallitést igényel. Egy rendszer bedllitdsanak egyszerl feladatnak kell lennie, és a beal-
litdshoz szUkséges eszkézéknek meg kell felelnie a célnak.

Az OTRS szamos adminisztrativ eszkdzt nyujt az OTRS bedllitasahoz, felligyeletéhez, vezérléséhez és
bdvitéséhez.

8.1 Naptarak

Az Ugyfelekkel térténd munkaveégzéskor az eréforras-tervezés és litemezés bonyolult feladat lehet. Az idé-
pontok lehetévé teszik, hogy az Ugyfelekkel ott és akkor taldlkozzon, ahol és amikor sziikséges.

Az OTRS ezt a kdvetelményt naptarakkal tAmogatja. A naptarak lehet6vé teszik az id6pontok és eréforrasok
kezelését a jegyrendszeren beliil. Osszekapcsolhatja a jegyeket az iitemezett feladatokkal, és elérhetévé
teheti az 6sszes felhasznalé szamara lathatéan. Ez a funkcid atlathatésagot biztosit a csapatok munkaterhe-
lésének megtekintéséhez és megakadalyozza a felhasznaldkat az olyan erGforrasok hasznalatatdl, amelyek
nem érhetdk el.

Hasznadlja ezt a képernyét a naptarak kezeléséhez a rendszeren. Egy friss OTRS telepités alapértelmezet-
ten nem tartalmaz naptarakat. A naptarkezelés képerny6 az Adminisztracio csoport Naptdarak moduljaban
érhetd el.

A Calendar Management

Actions Calendars

Calendar Overview MAME GROUP VALIDITY CHANGED CREATED EXPORT DOWMNLOAD URL
= Fop— — Test admin valid 2018-11-06 2018-11-06

' Calendar 13:51:32 13:51:32
X Import Appointments

1. dbra: Naptarkezelés képernyd
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8.1.1 Naptarak kezelése

Egy U] naptar hozzdadasahoz:

1. Kattintson a Naptdr hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

* Add new Calendar
Calendar
# Calendar name:
x Color: [~
* Permission group: =~ admin

* Validity: | valid

2. abra: Uj naptar hozzdaddsa képernyd

Figyelem: A naptdrak nem térélheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy naptéar szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy naptarra a naptarak listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

w Edit Calendar

Calendar

# Calendar name: Test Calendar
« Color: |~
* Permission group: = admin

* Validity: | wvalid

3. dbra: Naptar szerkesztése képernyd

Egy naptar exportalasahoz:

1. Kattintson az exportalas ikonra a naptarak listajaban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_Calendar_CalendarName.yml fajl mentéséhez.
Naptarak importalasahoz:

1. Kattintson a Tallézas--- gombra a bal oldalsavban.
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2. Vélasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson a Meglévd bejegyzések feliilirdsa jel6lénégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévé naptara-
kat.

4. Kattintson a Naptdr importdldsa gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb naptar van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
naptar megkereséséhez azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(rébe.

8.1.2 Naptar beallitasai

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezdb.

Naptar altalanos beallitasai

Naptar neve * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ téablazatban.

Szin * A naptar szine, amely a naptarattekinté képerny6kon jelenik meg.

A naptar szinének megvaltoztatdsahoz egyszerlien valasszon egy Uj szint a szinpalettardl. Véalaszthat
az el6re kivalasztott szinek kdzll, vagy meghatarozhat egyéb szineket a szinvalasztérdl valé valasz-
téssal vagy a hexadecimalis érték begépelésével.

Jogosultsagi csoport * Valassza ki, hogy mely Csoportok férhetnek hozza a naptarhoz.

A csoportmez6itdl fliggéen a rendszer a felhasznaldkat a jogosultsagi szintjuk alapjan fogja engedni
hozzaférni a naptarhoz.

» Csak olvasas: a felhasznaldk lathatjak és exportalhatjak a naptarban lévé dsszes idGpontot.

« Atmozgatas: a felhasznalék mddosithatjdk az idSpontokat a naptdrban, de a naptarvélasztas
megvaltoztatdasa nélkal.

 Létrehozas: a felhasznaldk Iétrehozhatnak és térélhetnek idépontokat a naptarban.
« [ras, olvasas: a felnaszndlék magét a naptéarat kezelhetik.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrasnak 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 dllitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Naptar jegyidSpontjai

Szabalyok meghatéarozasa automatikus id6pontok létrehozasahoz ebben a naptéarban a jegyadatok alapjan.
Egy Uj szabdly hozzaadasahoz kattintson a Szabdly hozzdaddsa gombra.

Kezddédatum Valasszon egy kezd6datumot a jegyidéponthoz.

Befejezési datum Valasszon egy befejezési datumot a jegyid6ponthoz.

Varolistak * Valasszon egy vagy tdbb vardlistat annak lesz(ikitéséhez, hogy mely jegyidépontokat kell au-
tomatikusan létrehozni.

Keresési attributumok Tovabbi keresési attriblitumok adhatdk hozza a tovabbi szliréshez egy attributum
kivdlasztdsaval és a gombra kattintdssal.
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w Ticket Appointments

Rulel 3@

First response time

+5minutes

#x Queues:

Attachment Name

E3 Add Rule

4. dbra: Naptarbeallitdsok — Jegyid6pontok

8.1.3 Idépontok importalasa

Ha legaldbb egy naptar mar hozz4 lett adva a rendszerhez, akkor lehet6ség van néhany idépont importala-
sdara a naptarba.

IdSpontok importalasahoz:
1. Kattintson az Idépontok importadlasa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltson fel egy iCal-fajlt és valasszon egy naptarat.

3. Kattintson az Idépontok importdldsa gombra.
Import Appointments

* Upload: Tallézas... Nincs kijelélve Fajl.

# Calendar:

Import appointments or Cancel

5. abra: ldépontok importalasa képernyd

Feltoltés * Kattintson a Tallézds--- gombra, és vdlaszon egy érvényes iCal (. ics) fajlt a feltdltéshez.
Naptar * Valasszon egy elérhet6 naptarat.

Megjegyzés: Ha a kivant naptar nincs itt felsorolva, akkor gy6z6djén meg arrdl, hogy van-e legalabb
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létrehozds jogosultsaga.

Frissiti a meglévé id6pontokat? Ha be van jeldlve, akkor a naptarban Iévé ugyanilyen UniqueID értékkel
rendelkezé 6sszes meglévd id6pont felll lesz irva.

8.2 Csevegdcsatornak

Szamos szervezet szamara elengedhetetlen csevegési lehetGségek biztositdsa az tgyfelek szamara. Az
agyfél csevegéskéréseinek mennyiségétdl és a szervezet felépitésétdl figgéen lehetbvé kell tenni a cseve-
géskérések csoportositasat.

Az OTRS csatornanként kulénbdzé jogosultsaggal rendelkezé csevegbcsatornakat kinal, igy példaul le-
hetséges kulénb6z6 csevegbcsatornak Iétrenozdsa a regisztralt szerz6déses Ulgyfeleknek és a nyilvanos
ajanlatokhoz.

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy csevegbcsatornakat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapér-
telmezetten nem tartalmaz csevegdcsatorndkat. A csevegdcsatorna kezelésének képerny8je az Adminiszt-
rdcio csoport Csevegdcsatorndk moduljaban érhet6 el.

Manage Chat Channels

{3 Manage Chat Channels

Actions List

[+] Add Chat Channel NAME GROUP COMMENT CUSTOMER PUBLIC VALIDITY CHANGED CREATED

Test This is a test . 2018-11-07 2018-11-07
Users no ne valid
Channel channel. 08:09:30 08:09:30

6. abra: Csevegbcsatorna-kezelés képerny6

8.2.1 Csevegdcsatornak kezelése

Egy csevegbcsatorna hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Csevegdcsatorna hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlikséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A csevegdcsatornak nem térélheték a rendszerbdl. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
beadllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy csevegbcesatorna szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy cseveg@csatornara a csevegdcsatorndk listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
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Add Chat Channel

* Name:

* Group:

*Valid:

valid

Save | or Cancel

7. dbra: Cseveg6csatorna hozzdaddsa képernyd

Edit Chat Channel

» Mame: Test Channel

»Group: | users

*Valid: | valid
This is a test channel.
Save |or Save and finish or Cancel

8. abra: Csevegdcsatorna szerkesztése képernyd
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8.2.2 Csevegdcsatorna beallitasai
A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.

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

Csoport * Valassza ki, hogy mely Csoportok férhetnek hozza a csevegbcsatornahoz.

Elérheté az Ggyfél-felhasznaldknak Jelblje be a jeldlénégyzetet, ha meg szeretné jeleniteni a cseveg6-
csatornat az tgyfél-felhasznaldknak.

Elérhet6 a nyilvanos felhasznaldknak Jeldlje be a jeldlénégyzetet, ha meg szeretné jeleniteni a cseve-
g6csatornat a nyilvanos felhasznaléknak.

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
attekinté tablazatban.

8.2.3 Csevegéstamogatas engedélyezése

Megjegyzés: A csevegésfunkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve.

A csevegésfunkcié engedélyezéséhez:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Navigaljon a Core — Chat elemhez a navigdcids faban.
3. Engedélyezze a ChatEngine: :Active bedllitast.

Ha a csevegésfunkcid engedélyezve lett, az Alapértelmezett csatorna automatikusan létrején, ha még nem
létezik.

A csevegésre vonatkozd 6sszes bedllitas felllvizsgalatédhoz:
1. Menjen a Rendszerbeadllitasok képernyGre.
2. Keressen rd a ChatEngine kifejezésre a keres6émezdben.
3. Vizsgalja felll a bedllitasokat.

Lasd még:

Az ugyintéz6knek legaldbb csak olvasds jogosultsagokra van sziksége a kdvetkezd bedllitdsokban bedllitott
csoportokra:

* ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatReceivingAgents

* ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatStartingAgents
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8.3 GylK kategoéria

Haszndlja ezt a képerny6t a GylK bejegyzésekben elérhet6 kategdridk kezeléséhez. Egy friss OTRS telepi-
tés alapértelmezetten mar tartalmaz egy kategdriat. A kategdriakezel8 képerny6 az Adminisztrdcio csoport
GyIK kategdria moduljaban érhetd el.

A FAQ Category Management

Actions List

[+] Add category NAME VALIDITY DELETE
Misc valid

9. dbra: GylK kategdriakezelés képernyd

8.3.1 GylK kategoriak kezelése

Egy kategdria hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Kategdria hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezSket.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
Add Category

* Name:

# Permission:

valid

% Comment:

Submit or Cancel

10. dbra: Kategdria hozzaadasa képerny§

Egy kategdria szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kategdriara a kategdridk listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson az Elkiildés gombra.

Egy kategdria térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a kategdridk listajaban.
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Edit Category

« Name: Misc

#* Permission: | admin users

valid

» Comment:  Misc Comment

Submit or Cancel

11. dbra: Kategdria szerkesztése képernyd

2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.

List
NAME VALIDITY DELETE
Misc valid

12. dbra: Kategdria térlése képernyd

8.3.2 GylK kategoria beallitasai

A kévetkezd bedllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitdltése kotelezd.

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

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

Jogosultsag * Ugyintézécsoportok, amelyek hozzaférnek a bejegyzésekhez ebben a kategdriaban.

Ervényesség Allitsabe ennek az er6forrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznélhaté
az OTRS-ben, ha ez a mezé érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
atmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés * Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik
az attekintd tablazatban.
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8.4 GylK nyelv

Haszndlja ezt a képernyét a GylK bejegyzésekben elérhetd nyelvek kezeléséhez. Egy friss OTRS telepités
alapértelmezetten mar tartalmaz néhany nyelvet. A nyelvkezelés képernyd az Adminiszirdcié csoport GylK

nyelv moduljéban érhet6 el.

{3 FAQ Language Management

Actions List

[+] Add language NAME DELETE
de
en

13. dbra: GylK nyelvkezelés képernyd

8.4.1 GylK nyelvek kezelése

Egy nyelv hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Nyelv hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mez6t.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
Add Language

* Name:

Submit or Cancel

14. abra: Nyelv hozzdaddsa képerny§

Egy nyelv szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy nyelvre a nyelvek listajaban.
2. Mddositsa a mez6t.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
Edit Language

* Name: en

Submit or Cancel

15. dbra: Nyelv szerkesztése képernyd

Egy nyelv térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a nyelvek listajaban.

266 fejezet 8

. Adminisztracio



OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.
List

NAME DELETE
de
en

16. abra: Nyelv térlése képernyd

8.4.2 GylK nyelv beallitasai

A kovetkez6 bedllitas akkor érhetd el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

Név * Egy nyelv ISO 639-1 kddja.

8.5 Csomagkezelé

A modularis rendszerek bdvithet6k a keretrendszerhez t6rténé tovabbi szoftvercsomagok hozzdadasaval.
Az adminisztratoroknak egyszer(i mddra van sziikségik annak megtekintéséhez, hogy mely funkciék mely
verzid vannak telepitve, és természetesen a csomagok hozzdadasahoz, frissitéséhez és eltavolitasahoz.

Az OTRS egy csomagkezel6t hasznal a grafikus fellleten a fent emlitett 6sszes, a csomaghoz kapcsolédd
tevékenység végrehajtdsahoz.

Megjegyzés: Ez amodul csak akkor érhet6 el, ha On-Premise vagy ((OTRS)) Community Edition valtozatot
hasznal. A telepitett modulok listajanak megtekintéséhez megnézheti a Tdmogatasi adatgydjié modult is.

Haszndlja ezt a képerny6t olyan csomagok telepitéséhez és kezeléséhez, amelyek kiterjesztik az OTRS
funkcionalitdsat. A csomagkezel6 képerny§ az Adminisztrdcio csoport Csomagkezeld moduljdban érhetd
el.

8.5.1 Csomagok kezelése

Figyelem: Alapértelmezetten nem lehetséges azoknak a csomagoknak a telepitése, amelyeket nem
ellenérzétt az OTRS csoport.

Lasd még:
Aktivalhatja a nem ellenérz6tt csomagok telepitést a Package::AllowNotVerifiedPackages rendszerbealli-
tasban.

Csomagok telepitése

Egy csomagnak az internetes taroldbdl térténd telepitéséhez:

1. Vélasszon egy internetes tarolét a legdrdiild listabdl a bal oldalsavban.
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w Package Manager
Actions
Tall6zas... Nincs kijeldlve Fajl.
X Install Package

OTRS:ITSM 7 Master

£ Update repository information

Online Repository

NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION
No data found.

Local Repository

NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION
No data found.

Features for OTRS customers with service package only + sales@otrs.com

ACTION

STATUS ACTION

With a service package, you can benefit from the following optional features. Please make contact with sales@ofrs.com if you need

more information.

NAME DESCRIPTION

With this Feature Add-on, time periods specified in a ticket are displayed as calendar entries. This allows
Customer Event appointments to appear in the customer interface in such a way that customers can easily see
Ticket Calendar information about availability or scheduling, such as when they want to find the date of a WebEx

meeting. The post Customer Event Ticket Calendar first appeared on OTRS.
Typically, an inbound ticket is first assigned to an edit group/team, known as a queue, by an agent. This

Service agent usually has no knowledge of which employee on the respective team should handle the request.
Responsible The ticket is then reopened by the team that manages the queue, and it is assigned to the person who [...]

The post Service Responsible first appeared on OTRS.

17. dbra: Csomagkezeld képernyd

2. Kattintson a Taroldinformdcidk frissitése gombra az elérhet§ csomaglista frissitéséhez.

3. Valasszon egy csomagot az Online tdrold fellleti elembdl, és kattintson a Telepités miveletre az utolsd

oszlopban.

4. Kdvesse a telepitési utasitdsokat.

5. A telepités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrold fellleti elemben.

Online Repository

NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION ACTION
OTRS This package enables

OTRSAdvancedEditor 7.01 P B i . . Install
AG TemplateToolkit code snippets ...

, ) . OTRS This package provides

OTRSClAssignmentAttributeDynamicFieldMap 7.0.1 i Install
AG add/remove of service and SLA ...
OTRS Adds an additional Configltem

OTRSCICustomSearch 7.01 . Install
AG search screen, where i...
OTRS This package adds the possibili

OTRSCIReferences 7.0.1 P & P ty Install

Lasd még:

AG to add additional ...

18. abra: Online tarold fellleti elem

A taroldlista megvaltoztathaté a Package::RepositoryList rendszerbeadllitasban.

Egy csomagnak a fajlbdl térténd telepitéséhez:

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

2. Vélasszon egy . opm fajlt a helyi fajlrendszerérdl.

3. Kattintson a Csomag telepitése gombra.

268

fejezet 8. Adminisztracio


https://doc.otrs.com/doc/manual/config-reference/7.0/en/content/core.html#package-repositorylist

OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

4. Kovesse a telepitési utasitasokat.

5. A telepités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrold fellleti elemben.

Local Repository

MAME VERSION = VENDOR | DESCRIPTION STATUS | ACTION
OTRS This package enables . .
. . 701 et . , , installed = Uninstall
OTRSAdvancedEditor AG TemplateToolkit code snippets i...

19. dbra: Helyi tarold fellileti elem

Csomagok frissitése

Egy csomagnak az internetes tarolébdl térténd frissitéséhez:

1. Nézze meg az elérhet6 csomagokat az Online tarolé fellleti elemben, hogy van-e Frissités mivelet a
Modivelet oszlopban.

2. Kattintson a Frissités hivatkozasra.

3. Kévesse a frissitési utasitasokat.

4. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrolo fellileti elemben.
Egy csomagnak a fajlbdl térténd frissitéséhez:

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

2. Vélasszon egy . opm fajlt, amely Ujabb a telepitett csomagnal.

3. Kattintson a Csomag telepitése gombra.

4. Kovesse a frissitési utasitdsokat.

5. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrolo fellileti elemben.
Az 8sszes csomag frissitéséhez:

1. Kattintson az Osszes telepitett csomag frissitése gombra a bal oldalsavban.

2. Kovesse a frissitési utasitasokat.

3. A frissités utdn a csomag megjelenik a Helyi tdrolo fellleti elemben.

Ez a szolgaltatds beolvassa az 6sszes bedllitott csomagtérold informacidit, és meghatérozza, hogy van-
e Uj verzié a rendszeren Iév8 minden egyes telepitett csomaghoz, valamint kiszamitja a helyes sorrendet
a csomagok telepitéséhez az 6sszes egyéb csomag flggdségeire vonatkozdan akkor is, ha a meglévd
csomagok Uj verzidi olyan Uj csomagokat igényelnek, amelyek még nincsenek telepitve a rendszerre.

Megjegyzés: Ha olyan csomagok vannak telepitve, amelyekhez nincs megfelel6 tarolé meghatarozva a
rendszeren, akkor azok nem frissithet6k ezzel a szolgaltatassal, és sikertelenként lesznek megjeldlve (a
hianyz¢ internetes tarolék miatt).

Csomagok ujratelepitése

Ha a csomagfajlok legaldabb egyikét helyileg mddositottak, akkor a csomagkezeld téréttnek jeldli a csomagot,
és Ujra kell telepiteni.
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Egy csomag ujratelepitéséhez:
1. Valassza ki a csomagot a Helyi tdrold fellileti elembdl, amely djratelepitésre van jeldlve.
2. Kattintson az Ujratelepités hivatkozasra a Miivelet oszlopban.

3. Kdvesse a telepitési utasitasokat.

Csomagok eltavolitasa

Egy csomag eltavolitasahoz:
1. Valassza ki a csomagot a Helyi tdrolo fellleti elembdl.
2. Kattintson az Eltdavolitds hivatkozéasra a Mdvelet oszlopban.

3. Kdvesse az eltavolitasi utasitasokat.

Local Repository

MAME VERSION VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
OTRS This package enables : :
. — 101 ; 8 ) _ . installed ~ Uninstall
OTRSAdvancedEditor AG TemplateToolkit code snippets i...

20. abra: Helyi tarold fellleti elem

8.6 Teljesitmény naplé

A teljesitmény mindig fontos téma a webalapu alkalmazasokndl. Az adminisztratoroknak lehet6séget kell
biztositani arra, hogy megtekinthessék, mely tevékenységek mennyi id6t hasznaljak fel az idé soran a po-
tencialis idéndévekedés azonositasaval, és megfelel§ intézkedéseket tegyenek.

Az OTRS a teljesitménynapléval tdmogatja ezt a kdvetelményt. Ha be van kapcsolva, akkor a teljesitmény-
napld képes naplézni a tevékenységeket és megjeleniteni a kilénbdz8 tevékenységtipusokat és azok leg-
kisebb, legnagyobb és atlagos valaszidejét, valamint a kérések szamat kilénbdz8 id6keretekben.

Hasznadlja ezt a képerny6t az OTRS teljesitménynapldjanak megtekintéséhez. A napldattekinté képernyé az
Adminisztrdcid csoport Teljesitménynaplé moduljdban érhetd el.

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen megtekinteni a naplét az OTRS-ben, el6szér engedélyeznie kell
annak bedllitasat.

Ha a teljesitménynaplé engedélyezve van, akkor az OTRS egy attekint6 tablazatban gydijti 6ssze az 6sszes
informaciot a kérésekrdl és valaszokrdl.

Egy bejegyzésre kattintva megjelennek a részletek.

8.7 Munkamenet-kezelés

A webalapu alkalmazasok adminisztratorainak hozza kell férniik ahhoz az informaciéhoz, hogy ki csatla-
koztatott a rendszerhez, és sziikség esetén t6rélnitik kell 2 nem kivant munkameneteket.
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Hint

This feature is disabled!

: Enable it here!

21. abra: Teljesitménynapld tdmogatasanak engedélyezése

Az OTRS a munkamenet-kezelést biztositja az lgyintéz6i és gyfél munkamenetek, valamint a jelenleg
bejelentkezett egyedi Ugyintéz8k és Ugyfelek gyors attekintéséhez, illetve annak a képességéhez, hogy a
munkameneteket egyetlen egérkattintdssal ki lehessen 18ni.

Haszndlja ezt a képerny6t a bejelentkezett felhasznaldk munkameneteinek kezeléséhez a rendszeren. A
munkamenet-kezelés képernyS az Adminiszirdcio csoport Munkamenet-kezelés moduljdban érhetd el.

8.7.1 Munkamenetek kezelése

Egy bejelentkezett felhasznalé munkamenetének megtekintéséhez:
1. Vélasszon egy bejelentkezett felhasznaldt a munkamenetek listajabal.
2. Kattintson a tokenre.
3. Nézze meg a részleteket.
Egy munkamenet kil6véséhez:
1. Vélasszon egy bejelentkezett felhasznalét a munkamenetek listajabal.

2. Kattintson a Munkamenet kilévése hivatkozasra a Kilévés oszlopban.

Figyelem: A Munkamenet kilbvése hivatkozasra kattintva azonnal eltavolitja a munkamenetet, meg-
er@sités nélkul. A felhasznalé mentetlen munkai el fognak veszni!

Az 6sszes munkamenet kilévéséhez:

1. Kattintson az Osszes munkamenet kilévése gombra a bal oldalsavban.

Figyelem: Az Osszes munkamenet kilévése hivatkozésra kattintva azonnal eltavolitia a munkamene-
teket, megerdsités nélkil. A felhasznaldk mentetlen munkai el fognak veszni!
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Overview

Range (last 5 m)

INTERFACE
Agent
Admin

AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati..

AdminSystemConfiguration;ChallengeTok...
Range (last 30 m)
INTERFACE

Agent
Admin

AdminSysternConfiguration&AJAXNavigat..

AdminSystemConfiguration;ChallengeTok...

Range (last 1 h 0 m)

INTERFACE
Agent
Admin

AdminsysternConfiguration&AJAXNavigaty..

AdminsystemConfiguration;ChallengeTok...

Range (last2h 0 m)

INTERFACE
Agent
Admin

AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati..

AdminSystemConfiguration;ChallengeTok...

Range (last1d0h)

INTERFACE
Agent
Admin

AdminSysternConfiguration&AJAXNavigati...

AdminSystemConfiguration;ChallengeTok...

Range (last2d0h)

INTERFACE
Agent
Admin

AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati..

AdminSystemConfiguration;ChallengeTok...

REQUESTS
4

2
1
1

REQUESTS
4

2
1
1

REQUESTS
4

2
1
1

REQUESTS
4

2
1
1

REQUESTS
4

2
1
1

REQUESTS
4

2
1
1

MIN RESPONSE
0s
Os
15
15

MIN RESPOMNSE
Os
Os
Is
Is

MIN RESPONSE
0s
s
Is
Is

MIN RESPONSE
0s
0s
Is
Is

MIN RESPONSE
0s
Os
15
15

MIN RESPONSE
0s
Os
15
15

MAX RESPONSE
1s
1s
1s
1s

MAX RESPONSE
1s
Is
1s
1s

MAX RESPONSE
1s
Is
Is
Is

MAX RESPONSE
15
1s
1s
1s

MAX, RESPONSE
1s
1s
Is
Is

MAX RESPONSE
1s
1s
1s
1s

22. dbra: Teljesitménynapld képernyd

AVERAGE RESPONSE
0.755

0.55

Is

Is

AVERAGE RESPONSE
0.75s

0.55

Is

Is

AVERAGE RESPONSE
0.755

0.55

Is

Is

AVERAGE RESPOMSE
0.755

0.55

Is

Is

AVERAGE RESPONSE
0.755

0.55

Is

Is

AVERAGE RESPOMSE
0.755

0.5

Is

Is
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Range (last 5 m)

Interface: Agent, Module: -, Period: 1 minutes

DATE REQUESTS
11/08/2018 09:17 7

11/08/2018 08:17
11/08/2018 0717
11/08/2018 06:17
11/08/2018 0517

L T = T T .

MIN
s
Os
Os
Os
Os

MANX AVERAGE
0s s
Os Os
0s Os
Os Os
Os Os

23. dbra: Teljesitménynapld részletei képernyd

H Session Management

Actions List

All sessions

Agent sessions
Customer sessions
Unique agents
Unigue customers

(=T =T )

W Kill all sessions

Filter for Sessions

Just start typing to filter...

SESSION / TOKEN
BplomfwFDBVtazXPg lwT4ERMditTYPx Agent
15wWVIuBFCWEIni4NUuih44nUVithx8Tc

TYPE USER
Admin OTRS
Agent Admin OTRS

24. abra: Munkamenet-kezelés képernyd

Detail Session View for: umdlJrcSsmywEYcLwiQaJ3fUen2j0TM - Admin OTRS

KEY
AdminCommunicationLogPageShown
AdminDynamicFieldsOverviewPageShown
AgentDocumentSearchPageShown
ChangeTime

CreateTime

SessionID

SessionSource

UserChallengeToken

UserEmail
UserFAQUournalOverviewSmallPageShown
UserFAQOverviewSmallPageShown

VALUE

25

25

10

2018-09-18 15:17:44

2018-09-18 15:1T:44
umdlJrcSsmywEYcLwiQall3fUen2joTM
Agentinterface
FAKfWQsnOTzHNKrnUmoLDbnHEVPUCGIS
root@localhost

25

25

25. dbra: Munkamenet-kezelés részletei képernyd

List

SESSION | TOKEN
umdlreSsmywEYcLwiQaJJ3fUen2joTM

TYPE
Agent

USER KILL
Admin OTRS

26. abra: Munkamenet kilévése képernyd

KILL
Kill this session
Kill this session

Kill this session

8.7. Munkamenet-kezelés
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Megjegyzés: Ha tobb felhasznalé van bejelentkezve a rendszerre, akkor haszndlja a sz(r6dobozt egy
bizonyos munkamenet megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

8.8 SQL doboz

Egy jegyrendszerben dltaldban lehet6ség van olyan statisztikak lekérésére, amelyek sziikség esetén megje-
lenitik a jegyinformécidk dsszesitett nézetét. Néha azonban szilkség van az adatbazis kézvetlen elérésére,
hogy a jelentéseket még egyedibbé lehessen tenni, lehetdvé téve a kils§ statisztikai eszkézéknek a rend-
szerbdl térténd informaciok lekérdezését vagy a jegy viselkedésének mélyrehaté elemzését.

Az adatbdzis kdzvetlen eléréséhez hozzaférés szilkséges a parancssorhoz, amely az adminisztratornak
esetleg nem engedélyezett. A parancssori hozzaféréshez sziikséges felhasznalénév és jelszé mellett, ame-
lyet nem minden szervezet ad meg, az adatbazis felhasznalénevére és jelszavara is szikség van. Ezek az
akadalyok gatolhatnak egy adminisztratort az adatbdzis haszndlatdban a bonyolultabb keresésekhez és
mUiveletekhez.

Az OTRS az alkalmazasadminisztratoroknak az SQL dobozt kindlja a grafikus fellleten. Lehet6vé teszi az
olvasasi hozzaférést az adatbazishoz. Minden eredmény megtekinthetd a grafikus fellleten vagy exportal-
haté CSV és Excel fajlokba.

Haszndlja ezt a képerny6t SQL-lekérdezések futtatdsahoz a rendszeren. Az SQL doboz képerny8 az Admi-
nisztrdcid csoport SQL doboz moduljdban érhet6 el.

Hint Options

* SQL: | SELECT * FROM

40

HTML

Run Query

27. dbra: SQL doboz képernyd

8.8.1 SQL-lekérdezések futtatasa

Megjegyzés: Az itt megadott SQL-lekérdezések kdzvetlenil az alkalmazas adatbazisaba lesznek kuld-
ve. Alapértelmezetten nem lehetséges a tablak tartalmanak megvaltoztatasa, csak SELECT lekérdezések
engedélyezettek.

Lasd még:

Lehet6ség van az alkalmazas adatbazisat az SQL dobozon keresztil mddositani. Ehhez engedélyeznie kell
az AdminSelectBox::AllowDatabaseModification rendszerbedllitasi lehet6séget. Csak sajat felel6sségére
aktivalja!

Egy SQL-lekérdezés végrehajtasahoz:
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1. Irja be az SQL-lekérdezést az SQL dobozba.
2. Vdlassza ki az eredményformatumot.

3. Kattintson a Lekérdezés futtatdsa gombra.
Options

% SQL: SELECT * FROM

40

HTML

Run Query

28. abra: SQL doboz fellileti elem

8.8.2 SQL beallitasok

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

SQL * A futtatni kivant SQL-lekérdezés.

Korlat Adjon meg egy szamot az eredmény korlatozasahoz legfeljebb ennyi szamu sorra. A mez§ liresen
hagyéasa azt jelenti, hogy nincs korlat.

Megjegyzés: Ne haszndlja a LIMIT kulcsszét az SQL-lekérdezésen belil. Mindig haszndlja ezt a
mez6t az eredmények szamanak korlatozasahoz.

Eredmény formatum Az SQL-lekérdezés eredményének formatuma.
HTML Az eredmények az SQL doboz alatt lesznek lathatdk egy Uj fellleti elemben.
CSV Az eredmények letbltheték vessz8vel elvalasztott egyszerl szdveges formatumban.

Excel Az eredmények letdlthet6k Microsoft Excel munkafiizetként.

8.8.3 SQL példak

Néhany informacid kilistazasahoz az tgyintéz8krél, és az eredmények megjelenitése HTML-ként:

SELECT id, login , first_name, last_name, valid_id FROM users

Az 6sszes tabla kilistdzédsahoz Gresen kell hagynia a Korldt mezét, és le kell futtatnia a kbvetkezé lekérde-
zést:

SHOW TABLES

A users tébla szerkezetének megtekintéséhez korlatoznia kell az eredményeket 1-re, és le kell futtatnia a
kévetkez6 lekérdezést (nézze meg a tablazat fejlécét az oszlopokeért):
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2 Results
ID LOGIN FIRST_MAME LAST_MAME VALID_ID
1 root@localhost Admin OTRS 1
2 53 Super Admin 1

29. dbra: SQL doboz eredmény

SELECT * FROM users

8.9 Rendszerbeallitasok

A modern rendszereknek szamos maddja van a viselkedésiik beadllitasara. Néhany rendszer parancssorban
szerkesztett bedllitéfajlokat hasznal, néhany grafikus fellletet biztosit (és az informacidkat beallitéfajlokba
menti a hattérben), mig masok adatbazist haszndlnak. A valtoztatédsok karbantartdsa és az ellenérzés néha
problémat jelenthet, mivel nem mindig vilagos, hogy ki végezte el a valtoztatast. A tdmeges valtoztatdsok
nem mindig lehetségesek, és a valtoztatasok visszaallitasa rutinszer(ivé valhat.

Az OTRS egy kényelmes grafikus fellletet hasznal a rendszer beallitdsahoz. Az alapértelmezett rendszer-
bedllitdsok minden valtoztatdsa az adatbazisban tarolddik, és auditalhatd (ki valtoztatta meg a beallitast és
mikor, mi volt a régi érték és mi az uj érték), valamint helytelen beadllitas esetén visszaallithaté egy korabbi
allapotra.

Kényelmes keresés teszi lehetévé a sziikséges bedllitasok gyors és egyszerl megtaldlasat.
Lasd még:

A System Configuration History csomag hasznalataval egyszer(en visszadllithatja a felhasznaldk altal el-
végzett valtoztatasokat. Vegye fel a kapcsolatot vellink a sales@otrs.com cimen, hogy hozzdadhassa ezt
a funkcidt a rendszeréhez.

Haszndlja ezt a képernyét a rendszer konfiguraciés beallitasainak kezeléséhez. Az OTRS kérilbelll 2200
bedllitasi lehet6séggel érkezik. A rendszerbeallitas kezelésének képernySje az Adminisztracio csoport
Rendszerbedllitdsok moduljaban érhetd el.

8.9.1 Rendszerbeallitasok kezelése

Megjegyzés: Biztonsagi okokbdl az adatbazis-kapcsolat konfiguracids bedllitasait nem lehet megvaltoztat-
ni a rendszerbedllitasok grafikus felhasznaldi fellletén. Ezeket kézzel kell bedllitani a Kernel/Config.pm
fajlban.

Egy rendszerbeallitds mddositasahoz szamos Iépést kell elvégeznie. A kdvetkez§ példa azt mutatja be,
hogy hogyan kell megkeresni, mddositani, tzembe &llitani és visszadllitania FirstnameLastnameOrder
rendszerbeallitast.

1. Keresse meg a rendszerbedllitast a Lastname keresési kifejezés beirasaval a keres6dobozba.

A szabad-szavas kereséssel az dsszes konfiguracids beadllitas kereshet6 egy vagy tébb kulcsszdval.
A szabad-szavas keresés nem csak a konfiguracids bedllitdsok neveiben keres, hanem a leirdsokban
és az értékekben is. Ez lehetévé teszi egy elem egyszerld megtaldlasat akkor is, ha a neve ismeretlen.
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Navigate through the available settings Find certain settings by using the Find out how to use the system
by usingthe tree in the navigation box search field below orfrom search icon configuration by reading the online
on the left side. from the top navigation. administrator documentation.
lastname] Q
FirstnameLastnameCrder

30. abra: Rendszerbeallitas — bedllitas keresése

2. Vélassza ki a bedllitast a keresési eredményekbdl.

FirstnamelLastnameOrder

Firstname Lastname Specifies the order inwhich the

firstname and the lastname of agents

will be displayed.

31. dbra: Rendszerbeallitds — megtalalt beallitas

3. Kattintson a feluleti elem fejlécére a lehet6ségek megtekintéséhez.

FirstnameLastnameOrder =
@ History (OTR35ystemConfigurationHistory D Reset setting | | % Copydirectlink | | £ Add to favourites [ Edit this setting
Firstname Lastname

Default: O

32. abra: Rendszerbeallitas — kinyitott beallitas

4. Vigye az egeret a fellileti elem toérzse f6lé a Bedllitds szerkesztése gomb megtekintéséhez.

5. Kattintson a Bedllitds szerkesztése gombra a szerkeszt6mdd aktivalasahoz. Szerkesztémddban a
felUleti elem egy narancssarga szegélyt kap a bal oldalon.

Megjegyzés: Ha egy bedllitast jelenleg egy masik adminisztrator szerkeszt, akkor nem lehetséges
hozzaférni a szerkesztémddhoz annal a bedllitdsnal, amig a masik adminisztrator be nem fejezi a
munkajat.
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FirstnameLastnameQrder

[ Edit this setting

33. abra: Rendszerbeallitas — ramutatva a beallitasra

FirstnamelLastnameQrder

6.

FirstnameLastnameQrder

11.

12.

13.

Firstname Lastname

34. abra: Rendszerbeadllitas — rakattintva a beallitasra

Valtoztassa meg a beadllitas értékét. A szerkesztés megszakithatd a Mégse gombra kattintva a jobb
oldalon vagy az Escape billentyl megnyomasaval a billenty(izeten. Ha a szerkesztést megszakitjak,
akkor a jelenlegi szerkesztési munkamenet soran elvégzett 6sszes valtoztatas el lesz dobva.

default: O

35. abra: Rendszerbeadllitas — beallitds médositva

. Kattintson a Mentés gombra. Ha a mddositasok mentésre keriiltek, akkor a fellleti elem egy zéld

szegélyt kap a bal oldalon.

. Menjen vissza, és kattintson a Uzembe 4llitds gombra a bal oldalsédvban. Az értesitési savban is

értesitve lesz, hogy olyan bedllitdsai vannak, melyek nincsenek Gzembe allitva.

. Vizsgadlja felll a valtoztatasokat.

. Rakattinthata gombra a jobb fels§ sarokban a valtoztatasok egymas mellett térténd dsszehasonlita-

sahoz.

Kattintson a Kijeldlt vdltozdsok lizembe dllitdsa gombra. Ha t6bb bedllitas is megvaltozott, akkor le-
het6ség van csak a kijel6lt bedllitasok lzembe &llitasara.

Adjon meg egy Uzembe allitasi megjegyzést, amely elmagyardzza a tébbi adminisztratornak, hogy mi
valtozott és miért. Itt hasznaljon teljes mondatot.

Menjen vissza, és keressen ra Ujra a 1astname kifejezésre a médositott bedllitas megkereséséhez.
A fellleti elem egy szlrke szegélyt kapott a bal oldalon azt jelezve, hogy ezt a bedllitast médositottak.
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FirstnamelLastnameOrder Frameworkxml Frontend:Base B =
@ History (OTRSSystemConfigurationHistory) | | ‘D Reset setting | | % Copydirect link | | ¥ Add to favourites [# Edit this setting
Lastname Firstname Specifies the order in which the

firstmame and the lastname of agents
will be displayed.

Default: O

36. abra: Rendszerbeadllitas — beallitas elmentve

Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other users,
too.

FirstnameLastnameQrder Frontend::Ba

Lastname Firstname

37. abra: Rendszerbeallitds — bedllitas megvaltozott

Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other users,

too.
FirstnamelLastnameOrder oW FirstnameLastnameOrder HEW
User modification: disabled User modification: disabled
Setting state: enabled Setting state: enabled
Firstmame Lastname Lastmame Firstname
Default: 0 Default: 0

38. abra: Rendszerbeadllitas — beallitasi eltérések
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Deploy

Modified the display of agent name.

Deploynow or Cancel

39. abra: Rendszerbeallitas — beallitas Gzembe allitasa
FirstnamelastnameOrder

Lastname Firstname Specifies the order in which the

will be displayed.

40. abra: Rendszerbedllitas — bedllitas Gzembe allitva

14. A beadllitas visszaallitdsahoz kattintson a fellileti elem fejlécére a lehet6ségek megtekintéséhez. Ez-
utan kattintson a Bedllitds visszadllitdsa gombra.

Reset setting

FirstnamelLastnameOrder

Do you really want to reset this setting to it's default value?

Confirm Cancel

41. abra: Rendszerbeallitas — beallitas visszaallitasa

15. Kattintson a Megerésités gombra.

16. Allitsa lizembe a bedllitasokat.
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8.9.2 A navigaciods fa hasznalata

Minden egyes konfiguraciés beallitds egy kategdria és egy navigacids csoport szerint van osztalyozva. A
navigdacios csoportok egyéni elemek a f6 navigacids faban. Ezen navigacids bejegyzések egyikének kiva-
lasztasaval a kivalasztott csoporthoz rendelt 6sszes beadllitas lathatéva valik. Amig nincsenek kiegészit6k
telepitve, addig a kategdriavalaszté automatikusan el van rejtve, de amint egy olyan csomagot telepitenek,
amely sajat konfiguracids beallitdsokat hoz (mint példaul az ITSM modulok vagy a kérdgiv), a kategériava-
laszté felfedésre kertl. Egy kategdria vélasztasa csak azokat a navigaciés csoportokat jelenitteti meg a 6
navigacios faval, amelyek a kivalasztott kategdriahoz tartoznak.

w Navigation

* CloudService (1)

* Admin

ModuleRegistration (1)

F Core(T)
* Daemon (1)
Log (4]
ModuleRegistration (5)
F SchedulerCronTaskManager

SchedulerGenericAgentTaskManager (2)
SchedulerGenericinterfaceTaskManager (.
SchedulerTaskWorker (2)

F Frontend

P Genericinterface (1)

P WeblApp (3)

42. dbra: Rendszerbedllitas navigacios fa

Egy elem kinyitasahoz kattintson a mellette 1év§ nyilra. A zardjelek kdz6tt 1év8 szam azt mutatja, hogy
hany bedllités tartozik az elemhez. Ha egy elemnek nincsen szama, akkor az az elem csak egy csomagold
kategdria. Nincsenek beallitasai, csak alkategoriai vannak.

A navigdcids fa hasznalata ugyanazt eredmeényezi, mintha egy beadllitasra keresne ra. Ha latni szeretné egy
bedllitasnal, hogy mely csoporthoz tartozik, akkor nyissa ki a fellleti elem fejlécére kattintva.

Példaul a FirstnamelastnameOrder a Frontend — Base csoportban taldlhatd.

8.9.3 Rendszerbeallitasok importalasa és exportalasa

Kattintson az Importalds €s exportdlds gombra a bal oldalsavban az importalas és exportalas képerny6héz
vald hozzaféréshez.

A rendszerbeallitasok exportélasahoz:

1. Kattintson a Jelenlegi bedllitdsok exportalasa gombra az Exportélds fellleti elemben.
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FirstnameLastnameQrder

Default: 0

43. abra: Rendszerbeallitas — kinyitott beallitas

Import Export
Tallézés... | Nincs kijellve Fajl. Include user settings
X Import system configuration & Export currenkt configuration

44. abra: Rendszerbeallitdsok — importalas és exportalas

2. Mentse el az Export_Current_System_Configuration.yml fdjlit a helyi fajlrendszerre.
3. Nevezze at a fajlt a jobban érthetd névre.
A rendszerbeallitasok importalasahoz:
1. Kattintson a Talldzds--- gombra az Importalds fellleti elemben.
2. Vélasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson a Rendszerbedllitdas importdldsa gombra.

8.10 Rendszernaplé

A professzionalis rendszerek egy vagy tdbb napléfajlba naplézzak a tevékenységiiket, hogy segitsenek az
adminisztratoroknak a hibaelharitaskor, illetve részletes szintd attekintést kapjanak arrdl, hogy mi térténik a
rendszereiken.

Ezek a napldk altaldban nem érhetdk el az alkalmazas adminisztratorainak egy bizonyos jogosultsagi szint
és képességek nélkll az operacids rendszeren.

Az OTRS lehetévé teszi az alkalmazas adminisztratorainak, hogy kényelmesen elérjék a rendszernaplét
egy grafikus felhasznaldi felllet hasznalataval, anélkil hogy hozzaférésre lenne szikségik a kiszolgald
parancsértelmezdjéhez. Az adminisztrator elddntheti, hogy milyen szintli naplézasra van szikség annak
biztositasahoz, hogy a napldfajlok ne legyenek szukségtelenul tltdgetve.

Haszndlja ezt a képernyét az OTRS napldbejegyzéseinek megtekintéséhez. A napldattekinté képernyé az
Adminisztrdcio csoport Rendszernaplé moduljaban érheté el.

A napldban minden egyes sor tartalmaz egy id6bélyeget, a naplé prioritasat, a rendszerdsszetevét és magat
a napldbejegyzést.

282 fejezet 8. Adminisztracié



OTRS Administration Manual, Kiadas 7.0

A System Log

Filter for Log Entries Recent Log Enfries

Just start typing to filter... TIME PRIORITY | FACILITY MESSAGE
Tue

Hint

lailQueue-13842
Tus
[=] Hide this message

45. abra: Rendszernapld képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb napldbejegyzés van megjelenitve a napldban, akkor haszndlja a szlrédobozt egy
bizonyos naplébejegyzés megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlden begépeli a nevét a szlrdbe.

8.10.1 Rendszernaplé beallitasi lehet6ségei

Core — Log

8.11 Rendszerkarbantartas

A rendszerkarbantartas alapvetd része az 6sszes rendszer-adminisztrator munkajanak. Néhany karbantar-
tasi feladathoz arra van szikség, hogy a miikddést felfiiggesszék. llyen esetekben a felhasznaldk proaktiv
értesitése elengedhetetlen a tudatossaguk és megértésik javitdsahoz.

Az OTRS a Rendszerkarbantartds modullal tdmogatja ezt, amely lehetévé teszi az adminisztratorok szamara
a karbantartasi ablakok el6re Utemezését és a felhasznaldk tajékoztatasat bejelentkezési tizenetekkel és
értesitésekkel a tervezett karbantartassal kapcsolatban. Tovabba egy Utemezett karbantartasi ablak alatt
csak az adminisztratorok Iéphetnek be a rendszerre.

Haszndlja ezt a képerny6t a rendszerkarbantartds litemezéséhez a rendszeren. A rendszerkarbantartas
képerny6 az Adminisztrdcic csoport Rendszerkarbantartds moduljdban érhetd el.

8.11.1 Rendszerkarbantartas kezelése

Egy rendszerkarbantartas Gtemezéséhez:
1. Kattintson az Uj rendszerkarbantartds hozzdaddsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy rendszerkarbantartds szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy rendszerkarbantartas-bejegyzésre a rendszerkarbantartas-bejegyzések listajaban
vagy mar at lett irdnyitva ide az Uj rendszerkarbantartds hozzdaddsa képerny6rél.

2. Mdédositsa a mezd6ket.
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_ System Maintenance Management
Actions List
)  Schedule New System Maintenance START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE

2018-11-09 20:00:00 2018-11-09 21:30:00 Systern Update valid
Filter for System Maintenances

Just start typing to filter...

Hint

46. abra: Rendszerkarbantartds kezelés képerny§

Schedule New System Maintenance
# Startdater | 11 w J 07T~ || 2018 v B 15w | 34w
* Stopdate: 11~ J 07 v | 2018 v B- 15v 34v

% Comment:

# Validity: | valid

Save or Save and Finish or Cancel

47. dbra: Uj rendszerkarbantartds itemezése képernyé
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.
w Edit System Maintenance Information
M~ 09w | 2018 v 8- 20v 00V

1M~ o9V 2018~ B- 21v ; 30v

+ Comment:  System Update

There will be a system update at
Friday.

# Validity: | valid

Save or Save and Finish or Cancel

48. abra: Rendszerkarbantartas informacidk szerkesztése képernyd

Egy rendszerkarbantartas térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekint6 tablazat utolsé oszlopaban.

2 7]

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE
2018-11-09 20:00:00 2018-11-09 21:30:00 System Update valid

49. abra: Rendszerkarbantartés térlése képernyd

Megjegyzés: Ha tobb rendszerkarbantartas-bejegyzés van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznalja
a szlr6dobozt egy bizonyos rendszerkarbantartds megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a
nevét a szdrébe.

8.11.2 Rendszerkarbantartas beallitasai

Kezdédatum Vdlasszon egy datumot, amikortdl a rendszerkarbantartas (itemezve lesz.

Végdatum Valasszon egy datumot, amikor a rendszerkarbantartds tervezetten befejezédik.
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Megjegyzés * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetliket és a szokdzt is. A megjegyzés megjelenik az attekint§ tablazatban.

Bejelentkezd lizenet Ha ez a széveg meg van adva, akkor meg fog jelenni a bejelentkez6 képernyén, ha
a kovetkezd lehetdség be van jelblve.

Lasd még:

Van néhany alapértelmezett rendszerkarbantartasi Uzenet bedllitva a rendszerbeadllitdsokban. Tovabbi
informacidkért nézze meg a kévetkez§ rendszerbeallitasi lehet§ségeket:

» SystemMaintenance::IsActiveDefaultLoginErrorMessage
» SystemMaintenance::IsActiveDefaultLoginMessage
+ SystemMaintenance::IsActiveDefaultNotification

Bejelentkez6 Gzenet megjelenitése Ha be van jel6lve, akkor a bejelentkezési Uizenet meg lesz jelenitve
az OTRS bejelentkezési képernydjén.

Ertesit6 lizenet Ha ez a széveg meg van adva, akkor egy értesités lesz megjelenitve az iigyintéz6i feliileten
a rendszerkarbantartas kezdete el6tt.
Lasd még:
Allitsa be ebben a rendszerbedllitasi lehetéségben, hogy egy értesités hany percig legyen lathaté a
kdzelgd rendszerkarbantartas id8szakrdl szdld értesitésnél:
» SystemMaintenance::TimeNotifyUpcomingMaintenance

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forrds hasznalatat.

Munkamenetek kezelése Ez a fellileti elem egy attekint6t ad a jelenleg bejelentkezett felhasznaldkrdl. Le-
het6ség van az egyes munkamenetek kilévésére a Munkamenet kilévése hivatkozasokra kattintva.
Kil6heti az 8sszes munkamenetet is a sajatja kivételével az Osszes munkamenet kilévése, kivéve az
On sajatjgt gombra kattintva.

* Manage Sessions

1
1
0
Agent Sessions
SESSION TYPE USER KILL
umdlreSsmVwEYcLwiQaJJ3fUen2j0TM Agent Admin OTRS Kill this session
Customer Sessions
SESSION TYPE USER KILL
Mo data found.
IC] Kill all Sessions, except for your own

50. abra: Rendszerkarbantartas szerkesztése — munkamenetek kezelése
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FEJEZET 9

Szoéjegyzeék

Tevékenység A folyamatkezelés része.

Ugyintézé Az ligyintéz6 egy olyan felhasznald, aki kiszolgdlja az iigyfél-felnasznalékat. Egy olyan személy,
aki a szervezeténél dolgozik.

Hattérprogram Egy beallitéfajl, modul, parancsfajl vagy egyéb funkcionalis elem az OTRS-en belll, amely
nem érhetd el a bdngészén keresztil.

Naptar Meghatdrozza az alkalmazandé munkaidéket, id6zénakat és szabadsagokat az eszkaldcios iddk
hasznélatakor.

Ugyfél Fizikai szervezetek, amelyhez az tgyfél-felhasznalék hozza vannak rendelve. Ezek biztositanak
funkcidt a felhasznaldk csoportositasahoz, hogy melyek tartoznak egy 6nallé szervezethez.

Ugyfél-felhasznalé Fizikai személyek és kapcsolati adataik, akik egy iigyfélhez tartoznak. Ezek azok az
emberek, akik jegyeket vesznek fel.

Dinamikus mez6é Jegyekben és bejegyzésekben hasznalt mezé az adatok kiterjesztéséhez, hogy mit
menthetdk el egy jegybe vagy bejegyzésbe. Az adatbazisban Iévé értékekbdl lettek elmentve vagy
klls6 eréforrasokbdl érheték el.

Eszkalacios idok A munkaidé meghatarozott mennyisége, miel6tt egy jegy megszegi a megallapodast.
El6tétprogram A grafikus felllet az OTRS-hez, amint az a béngészében lathato.

Csoport Egy egy er6forras az OTRS-en belll. Egy lgyintézé vagy egy lgyfel jogosultsagokat rendelhet
ehhez az er6forrashoz, ahogy szikséges. Ezenkivil hasznalhatd hozzaférés-vezérléshez, folyama-
tokhoz és webszolgaltatasokhoz.

Meghivo A meghivé egy kildnleges Perl-modul, amely lehetévé teszi az OTRS szamara, hogy informacio-
kat szolgdltasson egy tavoli rendszernek REST vagy HTTP protokollon keresztiil. A meghivdkat Perl
nyelven irja meg egy hattérprogram-fejleszté.

Leképezés Egy leképezés teszi lehetévé az OTRS szamadra, hogy az adatok bejoévé és kimend leforditasat
biztositsa, ezaltal egy kulénleges adatszerkezetet lehet nyujtani a bejévé szerkezetek ujraépitéséhez,
hogy megfeleljenek az igényeinknek.
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Miivelet Hasonlé egy webhoroghoz, egy szolgaltaté mivelet az OTRS Perl API funkcionalitdsanak egy
bizonyos részhalmazat nyuijtja a kiils6 rendszereknek.

Folyamat A folyamatkezelés része.
Folyamatutvonal A folyamatkezelés része.

Eréforras Egy er6forras barmilyen objektum lehet, amelynek tényleges jogosultsagai vannak. Ez lehet egy
jeqy, egy vezérlépult fellleti elem, egy statisztika, egy modul vagy tovabbi egyéb objektum.

Képernyd A grafikus fellilet az OTRS-hez, amint az a bdngészében lathatd (lasd: eldtctprogram).

Szolgaltatas Olyan eszkdz, amely hozzaadott értéket biztosit az ligyfeleknek azaltal, hogy megkénnyiti az
Ugyfelek szamara vagy segit nekik abban, hogy elérjék a kivant eredményeket, anélkil hogy szemé-
lyesen kellene viselnilk a konkrét kéltségekkel és kockazatokkal kapcsolatos felelsséget.

Szolgaltatasi megallapodas A szolgaltatasi megallapodas (SLA) egy szerz6dés egy szolgaltatd (akar bel-
s, akar kuls6) és a végfelhasznald kdzétt, amely meghatédrozza a szolgéltatotdl elvart szolgaltatasi
szintet. Az SLA-k a kimeneten alapulnak, mivel céljuk kifejezetten annak meghatarozasa, hogy mit
kap az ugyfél.

Szolgaltataskérés (lasd: jegy).

Szekvenciafolyam A folyamatkezelés része.
Szekvenciafolyam-miivelet A folyamatkezelés része.
SLA (lasd: szolgdltatdsi megdllapodds).

Jegy A jegy egy Ugyféllel folytatott 6sszes kommunikacid gy(ijteménye egy szolgéltataskérés folyaman.
Egy jegy bejegyzéseket tartalmaz, amelyek az tigyfeleknek, tgyintéz6knek, kiilsé rendszereknek, stb.
kildott vagy fogadott kommunikaciok. A jegyek egy lgyfél-felhaszndléhoz tartoznak, tGgyintéz6khéz
vannak rendelve és vardlistakban vannak.

Atvitel Az 4tvitel a kommunikéciéhoz vélasztott médszer. Az OTRS REST és SOAP tamogatéssal rendel-
kezik.

Felhasznaléi feladat tevékenység-parbeszédablak A folyamatkezelés része.

Munkaid6é Barmely naptdr meghatarozott munkaideje alatt eltelt percek meghatarozasa.
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