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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 kézikbnyvet a rendszer-adminisztratorok altali haszndlatra szantak. A fejezetek az OTRS szoftver
telepitését és frissitését irjak le.

Nincs grafikus felhasznaldi felllet a telepitéshez és a frissitéshez. A rendszer-adminisztratoroknak a kévet-
kez6 fejezetekben leirt Iépéseket kell kévetnilk.

Az 6sszes konzolparancs felhaszndlénév> végrehajtanddé-parancs formaban van megadva. A
felnasznaldnév jelzi az operacids rendszernek azt a felhaszndldi fidkjat, amelyet a parancs futtatasahoz
hasznalni kell. Ha egy parancs root> felhasznaldval kezdddik, akkor a parancsot olyan felhasznéléval
kell végrehajtania, akinek rendszergazdai jogosultsagai vannak. Ha egy parancs otrs> felhasznaldval
kezdddik, akkor a parancsot olyan felhasznaldval kell végrehajtania, akit az OTRS-hez hoztak létre.

Figyelem: Ne jeldlje ki a felhasznalénév> el6tagot, amikor lemasolja a parancsot és beilleszti a
parancsértelmezdbe. Kilénben hibat fog kapni.

Feltételezzlk, hogy az OTRS az /opt/otrs kdnyvtarba lesz telepitve. Ha egy masik kdnyvtarba szeret-
né telepiteni az OTRS-t, akkor ki kell cserélnie az utvonalat a parancsokban, vagy létre kell hoznia egy
szimbolikus hivatkozast arra a kényvtarra.

root> 1ln -s /path/to/otrs /opt/otrs
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FEJEZET 2

Hardver- és szoftverkévetelmények

Az OTRS telepithet§ Linuxra és egyéb UNIX-szarmazékokra (példaul OpenBSD-re vagy FreeBSD-re). Az
OTRS futtatasa Microsoft Windowson nem lehetséges.

Az OTRS futtatasahoz szliksége lesz egy forditott proxyként mikddé webkiszolgaléd és egy adatbazis-
kiszolgald hasznalatara is. Ett6l eltekintve telepitenie kell a Perl parancsértelmezét és/vagy telepitenie kell
néhany tovabbi Perl-modult az OTRS-gépre.

A Perl parancsértelmezét ugyanarra a gépre kell telepiteni mint az OTRS-t. Az adatbazis hattérprogram és
a webkiszolgalé telepithet§ helyileg vagy egy tavoli gépre.

A Perl parancsértelmez8héz sziksége lesz néhany tovabbi modulra, amelyek vagy a Perl parancsértelme-
z6vel és CPAN hasznalatdval, vagy az operacids rendszer csomagkezeljén keresztiil (rpm, yast, apt-get)
telepitheték.

Az OTRS rendelkezik egy konzolparanccsal a kérnyezet és a hianyzé modulok ellenérzéséhez.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl

Ha valamelyik csomag hianyzik, akkor kaphat egy telepitési parancsot az operacios rendszeréhez, ha a
—--1ist kapcsoldval futtatja a parancsfajlt.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl —--list

Ha az 6sszes szikséges csomag telepitve van, akkor a kdrnyezet-ellenérzé parancsfajl kimenete megjeleniti
a telepitett csomagokat és azok verziészamait.

Checking for Perl Modules:

O Archive : iTar . v e e e ettt eeeeneenen. ok (v2.24)

O Archive::Zip. .ottt eeeenenn. ok (v1.63)

o Crypt::Eksblowfish: :Bcrypt....... ok (v0.009)

O Crypt:iSSLeay e e e e et eeenneeeeenns ok (v0.73_06)
O CryptX . i u ittt i ittt eeieeee e ok (v0.061)

O Date::Format .. ..u et eeneennn. ok (v2.24)

O DateTdime. .. ittt ittt ettt e i eeeen. ok (v1.50)

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

O DBl ittt ittt ettt eaeeeaeeeenas ok (vl1.641)

O DBD::imysSOl. i ii it teeeneneeenns ok (v4.046)

O DBD::ODBC. . it ittt ittt ietaeen Not installed! Use: 'apt-get install -y,
—libdbd-odbc-perl' (optional - Required to connect to a MS-SQL database.)

O DBD::0racle....cuuiitinneennnnnn. Not installed! ©Use: 'cpan DBD::Oracle',
—. (optional - Required to connect to a Oracle database.)

O DBD: Pttt ittt ittt Not installed! Use: 'apt—-get install -y,
—libdbd-pg-perl' (optional - Required to connect to a PostgreSQL database.)

o Digest::SHA. .. ... i eenn. ok (v5.906)

o Encode::HanExtra.......cooeuueu... ok (v0.23)

O BVttt ittt et et e et et e e ok (v4.22)

0 IO::Socket::SSL......viinn.. ok (v2.060)

O JSON: XS . ittt ee et e aeeneeneenns ok (v3.04)

O List::Util::XS... ... ok (v1.46_02)

O LWP::UserAgent....coveieeeeeennenn. ok (v6.35)

o Mail::IMAPClient......uoueeeueeenno.. ok (v3.39)

O Authen::SASL . ...t ittt tenennn ok (v2.16)
O Authen::NTLM. .....ott e ok (v1.09)

O MOOSE . ittt ittt it ettt ok (v2.2011)

O Net i :iDNS . ittt ittt e ettt et eeeennn ok (v1.17)

O Net:t:tLDAP . i ittt it et ettt eeeennn ok (v0.65)

o Search::Elasticsearch............ ok (v6.00)

O SPECIO . ittt it ittt e e ok (v0.42)

O Specio::Subs......ciiiiiiiiiiia.. ok (v0.42)

o Template. ...ttt eeenn. ok (v2.27)

o Template::Stash::XS.............. ok (undef)

O Text::CSV XS . ittt ittt e tieeennnn ok (v1.36)

O Time::HiIREeS. ittt ittt e ieeannns ok (v1.9741)

O XML::LibXML. .o i vttt teeeeee e ok (v2.0132)

O XML::LibXSLT . oo vttt ieeneeeeenns ok (v1.906)

O XML : :PaArSEr e i it e et ettt et eeeeeennn ok (v2.44)

O YAML: tX S e it ittt e e et ettt ok (v0.74)

Checking for External Programs:

O GNUPG. .ttt ittt ettt it iee e ok (v2.2.8)
O NPM e o vt e ettt tae e ee et ennneneeseenas ok (v5.8.0)
O NOdE. St it ii it et et eeeeaenenn ok (v8.11.4)
O OPENSSLt ittt ettt et ok (vl1.1.1/0OpenSSL)

2.1 Hardverkoévetelmények

A hardverkdvetelmények erésen fliiggnek az OTRS hasznalatatél. Az OTRS haszndlhatd havi néhany jegy
feldolgozasahoz vagy naponta tdébb szaz jegy feldolgozasahoz is. A tarolasi kdvetelmény szintén a jegyek
szamatdl és a mellékletek méretétdl fligg.

Azt javasoljuk, hogy a kdvetkez6kkel rendelkez8 gépet hasznaljon:
» AMD Ryzen 7 3700X nyolcmagos vagy ehhez hasonlé processzor
+ 64 GB RAM
« 2 x 1 TB NVMe SSD (szoftveres RAID 1)

6 fejezet 2. Hardver- és szoftverkévetelmények
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+ Gigabit LAN

2.2 Szoftverkoévetelmények

Perl
» Perl 5.16.0 vagy ujabb

* Az /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl konzolparancs 4&ltal felsorolt Perl-
csomagok

Webkiszolgalok
» Apache2
* nginx
» Barmely egyéb webkiszolgald, amely hasznalhatd forditott proxyként
Adatbazisok
+ MySQL 5.0 vagy ujabb
» MariaDB
+ PostgreSQL 9.2 vagy ujabb
* Oracle 10g vagy Ujabb
Egyéb fliggéségek
+ Elasticsearch 6.x (az ujabb verziék nem tdmogatottak)
 Elasticsearch modulok: analysis—icu és ingest-attachment
* Node.js 8.9 vagy ujabb
Webbéngészék
» Apple Safari 7-es verzid vagy Ujabb
» Google Chrome
» Microsoft Internet Explorer 11
+ Microsoft Edge
» Mozilla Firefox 32-es verzid vagy Ujabb

» Barmilyen egyéb modern webbdngész6 JavaScript tAmogatassal

Megjegyzés: Az OTRS 9 tébbé nem fogja tamogatni az Internet Explorert.

2.2. Szoftverkovetelmények 7
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FEJEZET 3

Telepités

Ez a fejezet a k6zponti OTRS keretrendszer telepitését és alapvetd bedllitasat mutatja be.

Kévesse az ebben a fejezetben [év6 részletes Iépéseket az OTRS telepitéséhez a kiszolgaléra. Ezutan
hasznalhatja a webes felliletét a bejelentkezéshez és a rendszer adminisztraldsahoz.

3.1 Elokészités: SELinux letiltasa

Megjegyzés: Ha a rendszere SELinuxot hasznal, akkor le kell tiltania azt, kilénben az OTRS nem fog
megfelel6en mdkddni.

Itt [athatja, hogyan kell letiltani a SELinuxot RHEL/CentOS/Fedora rendszereken.

1.

Allitsa be a SELINUX=disabled értéket az /etc/selinux/config fajlban:

# This file controls the state of SELinux on the system.
# SELINUX= can take one of these three values:

# enforcing - SELinux security policy is enforced.
# permissive — SELinux prints warnings instead of enforcing.
# disabled - No SELinux policy is loaded.

SELINUX=disabled

# SELINUXTYPE= can take one of these two values:

# targeted - Targeted processes are protected,
# mls — Multi Level Security protection.
SELINUXTYPE=targeted

. Inditsa Ujra a rendszert. Ujrainditds utén ellenérizze, hogy a getenforce parancs Disabled értéket

ad-e vissza:

root> getenforce
Disabled
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3.2 1. lépés: az alkalmazas kibontasa és telepitése

Beszerezheti akdr az otrs-x.y.z.tar.gz vagy az otrs-x.y.z.tar.bz2 fijlt is. Bontsa ki a forrasar-
chivumot (példaul a tar hasznalatdval) az /opt konyvtarba, és hozzon létre egy /opt /otrs szimbolikus
hivatkozast, amely az /opt/otrs-x.y.z helyre mutat. Ne felejtse el kicserélni a verzidszamokat!

Megjegyzés: A bzip2 csomag néhdny rendszeren nincs alapértelmezetten telepitve. Gy6z6djon meg
arrdl, hogy a bzip?2 telepitve van-e, mielétt az ot rs-x.y.z.tar.bz2 fjlt kibontana.

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.gz fajlhoz:

root> tar -xzf otrs-x.y.z.tar.gz -C /opt

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.bz2 fajlhoz:

root> tar -xJjf otrs-x.y.z.tar.bz2 -C /opt

Ajanlott egy /opt/otrs nevl szimbolikus hivatkozast létrehozni, amely mindig a legdjabb OTRS verzidra
mutat. A szimbolikus hivatkozas hasznalata egyszer(ivé teszi az OTRS frissitések kezelését, mert igy érin-
tetlentl hagyhatja az el6z6 verzid kdnyvtarat, mindéssze a szimbolikus hivatkozast kell megvaltoztatni. Ha
vissza kell vonnia a frissitést, akkor visszavaltoztathatja a szimbolikus hivatkozas céljat a korabbi kényvtarra.

Futtassa ez a parancsot egy szimbolikus hivatkozas létrehozasahoz:

root> 1ln —-fns /opt/otrs—-x.y.z /opt/otrs

3.3 2. Iépés: tovabbi programok és Perl-modulok telepitése

Haszndlja a kdvetkez6 parancsfajlt, hogy attekintést kapjon az 6sszes telepitett és szlkséges CPAN-
modulrdl és egyéb kiilsé fuggéségekrdl.

root> perl /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl
Checking for Perl Modules:

O Archive::Tar..... .o eennn. ok (v1.90)
O Archive::Zip... it eeeenn. ok (v1.37)
o Crypt::Eksblowfish::Bcrypt....... ok (v0.009)

Megjegyzés: Ne feledje, hogy az OTRS-hez m(kddd Perl-telepités sziikséges az 6sszes alapvetd modul-
lal, mint példaul a version modul. Ezeket a modulokat kézvetleniil nem ellendrzi a parancsfajl. Esetleg
telepitenie kell egy perl-core csomagot néhany olyan rendszeren, mint példaul a RHEL, amely nem te-
lepiti az alapvet6 Perl-csomagokat alapértelmezetten.

A sziikséges és valaszthatd csomagok telepitéséhez hasznalhatja a CPAN-t vagy a Linux disztriblcidja
csomagkezelgjét is.

Futtassa ezt a parancsot, hogy megkapjon egy telepitési parancsot a hianyzé fliggdségek telepitéséhez:

root> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl —--list

10 fejezet 3. Telepités
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Az OTRS-hez szilkséges, hogy a Node.js egy tdmogatott stabil verzidja telepitve legyen. Nézze meg a
Node.js telepitési utasitasait.

3.4 3. Iépés: az OTRS Felhasznalé létrehozasa

Hozzon létre egy dedikalt felhasznalét az OTRS-hez a sajat csoportjan bellil:

root> useradd -r -U -d /opt/otrs —-c 'OTRS user' otrs -s /bin/bash

3.5 4. lépés: az alapértelmezett beallitéfajl aktivalasa

Van egy OTRS beallitéfajl az SOTRS_HOME/Kernel/Config.pm.dist fajlba csomagolva. Aktivalnia kell
a .dist fajlnévkiterjesztés nélkil térténd lemasolassal.

root> cp /opt/otrs/Kernel/Config.pm.dist /opt/otrs/Kernel/Config.pm

3.6 5. Iépés: az Apache webkiszolgalé beallitasa

Az OTRS sajat beépitett webkiszolgaldval érkezik, amely az Apache forditott proxyként (vagy barmely mas
forditott proxy kiszolgaléként) térténd haszndlata mdgott talalhaté. Néhany Apache-modul szikséges a
helyes mikddéshez:

* mod_headers

* mod_proxy

* mod_proxy_http

* mod_proxy_wstunnel

Néhany rendszeren, mint példaul Debian és SuSE hasznalatakor, ezeket a modulokat kifejezetten engedé-
lyezni kell:

root> aZ2enmod headers

root> aZenmod proxy

root> aZ2enmod proxy_http
root> aZenmod proxy_wstunnel

A legtdbb Apache telepités rendelkezik egy conf.d konyvtarral. A Linux rendszereken altalaban az /
etc/apache vagy /etc/apache2 kdnyvtarakban taldlja meg ezt a kdnyvtarat. Jelentkezzen be rendszer-
gazdakeént, lépje be a conf.d kbényvtarba, és linkelje a megfelel§ sablonokat az /opt/otrs/scripts/
apache2-httpd.include.conf fdjlban a zzz_otrs.conf nevl fdjlra az Apache bedllitasi kényvtara-
ban (hogy biztos legyen abban, hogy betéltédnek az egyéb beadllitasok utan).

# Debian/Ubuntu:
root> 1ln —-s /opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.conf /etc/apache2/sites-
—enabled/zzz_otrs.conf

Most mar Ujraindithatja a webkiszolgaldt az uj konfiguréacids beallitasok betdltéséhez. A legtdbb rendszeren
ezt ezzel a paranccsal teheti meg:

3.4. 3. lépés: az OTRS Felhasznalo létrehozasa 11
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root> systemctl restart apache2.service

3.7 6. lépés: fajljogosultsagok beallitasa

Futtassa a kévetkez6 parancsot a fajl- és kdnyvtarjogosultsagok beallitdsahoz az OTRS szamdra. Megpro-
balja felismerni a bedllitdshoz szikséges helyes felhasznals- és csoportbedllitasokat.

root> /opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl

3.8 7. lépés: az adatbazis beallitasa

A kovetkez6 |épéseket szilkséges elvégezni az adatbazis megfeleld beallitdsdhoz az OTRS szamara:
» Hozzon létre egy dedikalt adatbazis-felhasznalét és adatbazist.
» Hozza |étre az adatbazis szerkezetét.
+ Szurja be a kezdeti adatokat.

- Allitsa be az adatbazis-kapcsolatot a Kernel/Config . pm fajlban.

Megjegyzés: Ne feledje, hogy az OTRS-nek ut £8 adatbazistarold-kédolasra van sziksége.

3.8.1 MySQL vagy MariaDB

Lépjen be a MySQL konzolba adatbazis-adminisztrator felhasznaldként:

root> mysqgl —-uroot -p

Hozzon létre egy adatbazist:

mysgl> CREATE DATABASE otrs CHARACTER SET utf8;

Kulénleges adatbazisfelhasznald-kezelés szikséges a MySQL 8-ndl, mivel az alapértelmezett cach-
ing_sha2_password csak biztonsagos kapcsolatokon keresztll hasznalhaté. Hozzon létre egy adatbazis-
felhasznalét a MySQL 8-ban:

mysqgl> CREATE USER 'otrs'@'localhost' IDENTIFIED WITH mysgl_native_password,
—BY 'choose-your—-password';

Hozzon létre egy adatbazis-felhasznalét a régebbi MySQL verzidkban:

mysgl> CREATE USER 'otrs'@'localhost' IDENTIFIED BY 'choose-your-password';

Rendeljen felhasznaldi jogosultsagokat az uj adatbazishoz:

mysgl> GRANT ALL PRIVILEGES ON otrs.* TO 'otrs'@'localhost';
mysgl> FLUSH PRIVILEGES;
mysgl> quit

12 fejezet 3. Telepités
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Futtassa a kbvetkez§ parancsokat a parancsértelmez8ben a séma létrehozasahoz és az adatok beszura-
séhoz:

root> mysgl —-uroot -p otrs < /opt/otrs/scripts/database/otrs—-schema.mysgl.sqgl
root> mysgl —-uroot -p otrs < /opt/otrs/scripts/database/otrs-initial_insert.
—mysgl.sqgl

root> mysgl —-uroot —-p otrs < /opt/otrs/scripts/database/otrs—-schema-post.
—mysqgl.sqgl

Allitsa be az adatbazis bedllitdsait a Kernel/Config . pm féjlban:

SSelf->{DatabaseHost} = '127.0.0.1";

SSelf->{Database} = 'otrs';

SSelf->{DatabaseUser} = 'otrs';

SSelf->{DatabasePw} = 'choose-your—-password';

SSelf->{DatabaseDSN} = "DBI:mysqgl:database=$Self->{Database};host=5$Self->

—{DatabaseHost};";

Megjegyzés: A kdvetkezd konfiguracids bedllitasok ajanlottak a MySQL telepitéseknél. Adja hozza a
kévetkez6 sorokat az /etc/my.cnf fajlhoz a [mysgld] szakasz ala:

max_allowed_packet = 64M
query_cache_size = 32M
innodb_log_file_size = 256M

3.8.2 PostgreSQL

Megjegyzés: Feltételezzik, hogy az OTRS és a PostgreSQL kiszolgdldé ugyanazon a gépen fut, és a
PostgreSQL Peer hitelesitési médszert hasznal. Tovabbi informaciokért nézze meg a Client Authentication
szakaszt a PostgreSQL kézikdnyvében.

Lépjen at a postgres felhasznaldra:

root> su — postgres

Hozzon létre egy adatbéazis-felhasznaldt:

postgres> createuser otrs

Hozzon létre egy adatbazist:

postgres> createdb --encoding=UTF8 --owner=otrs otrs

Futtassa a kdvetkez8 parancsokat a parancsértelmez6ben a séma létrehozasahoz és az adatok beszura-
sadhoz:

otrs> psgl < /opt/otrs/scripts/database/otrs—-schema.postgresqgl.sqgl
otrs> psgl < /opt/otrs/scripts/database/otrs—-initial_insert.postgresgl.sqgl
otrs> psgl < /opt/otrs/scripts/database/otrs—-schema-post.postgresqgl.sgl

Allitsa be az adatbazis bedllitdsait a Kernel/Config . pm fjlban:
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SSelf->{DatabaseHost} = '127.0.0.1"';

SSelf->{Database} = 'otrs';

SSelf->{DatabaseUser} = 'otrs';

SSelf->{DatabasePw} = 'choose-your-password';

SSelf->{DatabaseDSN} = "DBI:Pg:dbname=$Self->{Database};host=$Self->

—{DatabaseHost};";

3.8.3 Az adatbazis-beallitas befejezése

Az adatbazis-bedllitas ellenérzéséhez futtassa a kévetkezé parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Database::Check

Trying to connect to database 'DBI:Pg:dbname=otrs;host=localhost' with user
—'otrs'...

Connection successful.

Amikor az adatbazis megfelel6en be lett dllitva, készitse el§ a rendszerbeallitdsokat a kbvetkez8 paranccsal:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Config::Rebuild
Rebuilding the system configuration...
Done.

Megjegyzés: Biztonsagi okokbdl valtoztassa meg a root@localhost adminisztrator felhasznald jelsza-
vat egy véletlen jelszé elallitasaval:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin: :User::SetPassword root@localhost
Generated password 'rtB98S55kuc9’'.
Successfully set password for user 'root@localhost'.

Vélaszthatja azt is, hogy sajat jelszét allit be:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin: :User::SetPassword root@localhost,,
—your—-own-password
Successfully set password for user 'root@localhost'

3.9 8. lépés: az Elasticsearch-fiirt beallitasa

Az OTRS-hez egy Elasticsearch 6.x verzidju aktiv furt sziikséges (az Ujabb verziok nem tdmogatottak). A
legegyszerlibb mdd az Elasticsearch bedllitdsa ugyanarra a gépre, amelyen az OTRS van, és hozzékap-
csolni azt az alapértelmezett porthoz. Ezzel az OTRS-ben nincs szlikség tovabbi beadllitasokra.

Tovabba az OTRS-nek szliksége van bévitmények telepitésére az Elasticsearch-firtbe:

root> /usr/share/elasticsearch/bin/elasticsearch-plugin install —--batch,,
—ingest—-attachment

root> /usr/share/elasticsearch/bin/elasticsearch-plugin install --batch,
—analysis—icu
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Megjegyzés: Ezutan inditsa Ujra az Elasticsearch programot, killénben az indexek nem lesznek felépitve.

Az Elasticsearch telepités ellenérzéséhez hasznalhatja a kévetkez§ parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DocumentSearch: :Check
Trying to connect to cluster...
Connection successful.

3.10 9. lépés: az OTRS démon és webkiszolgalo elinditasa

Az uj OTRS démon felel8s minden aszinkron és ismétlédd feladat kezeléséért az OTRS-ben. A beépitett
OTRS webkiszolgald-folyamat kezeli az Apache éltal atadott webkéréseket. Mindkét folyamatot az otrs
felhasznaldnak kell elinditania.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start
otrs> /opt/otrs/bin/otrs.WebServer.pl

3.11 10. Iépés: elsb bejelentkezés
Most mar készen all, hogy bejelentkezzen a rendszerbe a hitp://localhost/otrs/index.pl cimen a ro-

ot@localhost felhasznaldval és eléallitott jelszéval (lasd fentebb).

Hasznadlja a http://localhost cimet a kilsé felllet eléréséhez.

3.12 11. lépés: systemd fajlok beallitasa

Az OTRS példa systemd beallitéfajlokkal érkezik, amelyek ahhoz hasznalhatdk, hogy biztositva legyen az
OTRS démon és webkiszolgalé automatikus elinditasa, miutan a rendszer elindul.

root> cd /opt/otrs/scripts/systemd
root> for UNIT in *.service; do cp —-vf SUNIT /usr/lib/systemd/system/ ;.
—systemctl enable SUNIT; done

Ezzel a |épéssel az alapvetd rendszerbedllitas befejez6détt.

3.13 12. Iépés: bash automatikus kiegészités beallitasa (kihagyhatd)

Az 6sszes szokasos OTRS parancssori mivelet az OTRS konzolfeluletén keresztl térténik. Ez automatikus
kiegészitést biztosit a bash parancsértelmez6hdz, amely sokkal egyszerlbbé teszi a megfelel§ parancs és
kapcsoldk megtalalasat.

Aktivalhatja a bash automatikus kiegészitését a bash—completion csomag telepitésével. Ez automatiku-
san felismeri és betdltiaz /opt /otrs/.bash_completion fdjlt az ot rs felhaszndlé szamara.

A parancsértelmezd Ujrainditasa utan egyszerlien gépelje be ezt a parancsot, és utdna nyomja le a TAB
billenty(it, hogy felsorolja az 8sszes elérhetd parancsot:
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otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl

Ha a parancs nevének csak néhany karakterét gépeli be, a TAB billentyl meg fogja jeleniteni az ésszes
egyez6 parancsot. Egy teljes parancs begépelése utan az ¢sszes lehetséges kapcsold és argumentum
meg fog jelenni a TAB billenty( lenyomasakor.

Megjegyzés: Ha problémaja van, akkor hozzaadhatja a kévetkez6 sort a ~/ . bashrc fajlhoz, hogy a fajlbdl
hajtsa végre a parancsokat.

source /opt/otrs/.bash_completion

3.14 13. lépés: tovabbi informacidk

Javasoljuk az OTRS Teljesitméeny hangolds fejezetének elolvasasat is.

16 fejezet 3. Telepités




FEJEZET 4

Frissités

Megjegyzés: Erdsen ajanlott el6szor egy probafrissitést végrehajtani egy elkilonitett tesztelési gépen.

Frissités az OTRS 7 egy korabbi verzidjarol Frissithet kdzvetlenll barmely el6z8 verzioérdl az elérhetd
legfrissebb hibajavitd szint(i kiadasra.

Frissités OTRS 6-rdl Frissithet barmely OTRS 6 hibajavité szintl kiadasrdl az elérhetd legfrissebb OTRS
7 hibajavitd szintl kiadasra.

Frissités OTRS 5-r6l vagy egy korabbi verziorél Nem frissithet az OTRS 5-rél vagy egy korabbi kiadas-
rél kézvetlentl OTRS 7-re. Ehelyett teljes frissitést kell elvégezni egymas utan az ésszes elérhetd
kisebb verziéra. Példaul ha az OTRS 4-rél indul, akkor el6szor teljes frissitést kell végrehajtani az
OTRS 5-re, majd OTRS 6-ra és végul az OTRS 7-re.

Lasd még:

Nézze meg az OTRS el6z6 verzidinak adminisztratori kézikdnyvét a frissitési utasitasokért.

4.1 1. lépés: az 6sszes kapcsolodo szolgaltatas és az OTRS démon
ledllitasa

Gy6z6djon meg arrdl, hogy nincs-e tébb olyan futé szolgéltatds vagy cron-feladat, amely megprébal hozza-
férni az OTRS-hez. Ez a szolgaltatas bedllitdsatdl és az OTRS verzidjatdl fog figgeni.

root> systemctl stop postfix
root> systemctl stop apache2

Ha féverzid-frissitést hajt végre OTRS 6-rdl, akkor le kell llitania a régi OTRS cron-feladatokat és a démont
(ebben a sorrendben):

17




OTRS Update and Installation Guide, Kiadas 7.0

otrs> /opt/otrs/bin/Cron.sh stop
otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl stop

Ha hibajavité szintd frissitést hajt végre az OTRS 7-en belll (az Uj systemd fajlok hasznalataval), akkor
allitsa le az OTRS szolgaltatdsokat a systemd parancson keresztiil:

root> systemctl stop otrs—-daemon
root> systemctl stop otrs-webserver

4.2 2. lépés: fajlok és adatbazis biztonsagi mentése

Készitsen biztonsagi mentést a kdvetkezd fajlokrdl és mappakrol:
* Kernel/Config.pm

* Kernel/WebApp.conf (csak az OTRS 7 hibajavitas szintl frissitése esetén, és csak akkor, ha a fajlt
maédositottak)

e var/*

 valamint az adatbazisrdl

Figyelem: Ne folytassa a rendszer teljes biztonsagi mentése nélkil. Haszndlja a Biztonsdgi mentés
parancsfdjlt ehhez.

4.3 3. lépés: az uj kiadas telepitése

Megjegyzés: Az OTRS 7-tel az RPM-csomagok tébbé nem érheték el. Az RPM-alapu telepitéseket at kell
kéltéztetni az RPM-csomagok eltavolitdsaval (ez nem fogja eldobni az adatbazist) és helyettik a forrasar-
chivumokat kell hasznalni.

Beszerezheti akdr az otrs-x.y.z.tar.gz vagy az otrs—-x.y.z.tar.bz2 fijlt is. Bontsa ki a forrasar-
chivumot (példaul a tar haszndlataval) az /opt kbényvtarba, és hozzon létre egy /opt /ot rs szimbolikus
hivatkozast, amely az /opt /otrs—x.y. z helyre mutat. Ne felejtse el kicserélni a verziészamokat!

Megjegyzés: A bzip2 csomag néhdany rendszeren nincs alapértelmezetten telepitve. Gy6z6djon meg
arrél, hogy a bzip2 telepitve van-e, mielétt az otrs-x.y.z.tar.bz2 fajlt kibontana.

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.gz fajlhoz:

root> tar -xzf otrs-x.y.z.tar.gz -C /opt

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.bz2 fajlhoz:

root> tar -xJjf otrs-x.y.z.tar.bz2 -C /opt
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Ajanlott egy /opt/otrs nevl szimbolikus hivatkozast Iétrehozni, amely mindig a legujabb OTRS verzidra
mutat. A szimbolikus hivatkozas hasznalata egyszer(ivé teszi az OTRS frissitések kezelését, mert igy érin-
tetlendl hagyhatja az el6z6 verzié kényvtarat, mindéssze a szimbolikus hivatkozast kell megvaltoztatni. Ha
vissza kell vonnia a frissitést, akkor visszavaltoztathatja a szimbolikus hivatkozas céljat a korabbi kbnyvtarra.

Futtassa ez a parancsot egy szimbolikus hivatkozas létrehozasahoz:

root> 1n —-fns /opt/otrs-x.y.z /opt/otrs

4.3.1 Régi beallitofajlok visszaallitasa

* Kernel/Config.pm

* Kernel/WebApp.conf (csak az OTRS 7 hibajavitas szint( frissitése esetén, és csak akkor, ha a fajlt
modositottak)

4.3.2 Bejegyzésadatok visszaallitasa

Ha ugy allitotta be az OTRS-t, hogy a bejegyzésadatokat a fajlrendszeren tarolja, akkor vissza kell allitania
az article mappat az /opt/otrs/var/ mappdba vagy a rendszerbeallitdsokban megadott mappaba.

4.3.3 A mar telepitett alapértelmezett statisztikak visszaallitasa

Ha alapértelmezett statisztikékkal rendelkezd tovabbi csomagjai vannak, akkor vissza kell dllitania a statisz-
tikdk XML-fgjljait az * . installed utétaggal az /opt/otrs/var/stats mappaba.

root> cd OTRS-BACKUP/var/stats
root> cp *.installed /opt/otrs/var/stats

4.3.4 Fajljogosultsagok beallitasa

Futtassa a kdvetkez6 parancsot a fjl- és kdnyvtarjogosultsagok beallitdsahoz az OTRS szamara. Megpro-
balja felismerni a beadllitdshoz szikséges helyes felhasznalé- és csoportbeallitdsokat.

root> /opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl

4.3.5 Sziikséges programok és Perl-modulok telepitése

Nézze meg a 2. lépés: tovdbbi programok és Perl-modulok telepitése szakaszt a telepitési utmutatéban,
amely elmagyarazza, hogy hogyan kell ellendrizni a kulsé fugg6ségeket, mint példaul a Perl-modulokat és
a Node.js-t.

Ezenkivul az OTRS 7-nek sziksége van egy Elasticsearch 6.x verzidju aktiv fUrtre (az djabb verziék nem
tdmogatottak). Nézze meg a 8. lépées: az Elasticsearch-firt bedllitasa szakaszt a telepitési utmutatdban.

4.3. 3. lépés: az uj kiadas telepitése 19
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4.4 4. lépés: a koltoztetd parancsfajl futtatasa

A frissit parancsfajl szamos ellendérzést fog végrehajtani a rendszerén, és tanacsot ad azzal kapcsolatban,
hogy hogyan telepitse a hidnyzé Perl-modulokat, stb., ha az szikséges. Ha sz dsszes ellen6rzés sikeres,
akkor a szikséges koltdztetd 1épések végre lesznek hajtva. Futtassa ezt a parancsfijlit hibajavité szintl
frissitések esetén is.

Futtassa a koéltéztetd parancsfajlt:

otrs> /opt/otrs/scripts/DBUpdate-to-7.pl

Figyelem: Ne folytassa a frissitési folyamatot, ha ez a parancsf4jl nem mikédétt megfeleléen Onnél.
Egyébként hibas mikédés vagy adatvesziés térténhet.

A koltdzteté parancsfajl azt is ellenérzi, hogy az ACL-ek és a rendszerbedllitasok helyesek-e. Barmilyen
érvénytelen rendszerbedllitasi érték esetén a parancsfijl fel fog ajanlani egy lehet8séget annak javitasahoz
a lehetséges értékek egy listabdl vald kivalasztasaval. Abban az esetben, ha a parancsfajl nem interaktiv
maédban fut, megprdbalja automatikusan javitani az érvénytelen beallitdsokat. Ha ez meghiusul, akkor arra
fogja kérni, hogy kézzel frissitse a beallitasokat a kdltdztetés utan.

Ha elavult ACL-ek taldlhatdk, akkor a rendszer nem lesz képes automatikusan javitani, hanem az adminiszt-
ratornak kell javitania azokat. A részletekért nézze meg az utolso Iépést a kézi valtoztatashoz.

4.5 5. lépés: telepitett csomagok frissitése

Megjegyzés: Az OTRS 6 csomagjai nem kompatibilisek az OTRS 7-tel, és frissiteni kell azokat.

Hasznalhatja a lenti parancsot az dsszes telepitett csomag frissitéséhez. Ez mikdédik az dsszes olyan
csomagnal, amely elérhet§ az internetes taroldkbdl. Az egyéb csomagokat frissitheti késébb is a csomag-
kezel6én keresztll (ez futd OTRS démont igényel).

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package: :UpgradeAll

4.6 6. lépés: szolgaltatasok inditasa

Az OTRS 7 sajat beépitett webkiszolgdldval érkezik, amely az Apache forditott proxyként (vagy barmely
mas forditott proxy kiszolgaldként) térténé hasznalata mogétt talalhaté. Az OTRS 6-rdl térténé féverzid
frissitésnél az Apache beallitésait frissiteni kell az /opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.
conf fajlban Iévé Uj verzidval, ha az masolva volt és nem csak hivatkozva.

Ne feledje azt se, hogy mig a mod_per1 tébbé mar nem sziikséges, mas Apache modulok sziikségesek
most:

* mod_headers
* mod_proxy
* mod_proxy_http

* mod_proxy_wstunnel
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Ezutan a szolgaltatasok elindithatdk. Ez a szolgéltatas bedllitasaitdl fligg, itt egy példa:

root> systemctl start postfix
root> systemctl start apache2

Megjegyzés: Az OTRS démon sziikséges az OTRS helyes miikddéséhez, mint példaul e-mailek kildésé-
hez. Kapcsolja be a kévetkez6 Iépésben leirtak szerint.

4.7 7. lépés: az OTRS démon és webkiszolgald elinditasa

Az OTRS démon felel6s minden aszinkron és ismétlédd feladat kezeléséért az OTRS-ben. A beépitett
OTRS webkiszolgald-folyamat kezeli az Apache altal atadott webkéréseket.

Az OTRS példa systemd beadllitéfajlokkal érkezik, amelyek ahhoz hasznalhatdk, hogy biztositva legyen az
OTRS démon és webkiszolgalé automatikus elinditasa, miutan a rendszer elindul.

root> cd /opt/otrs/scripts/systemd

root> for UNIT in *.service; do cp -vf SUNIT /usr/lib/systemd/system/;.
—systemctl enable SUNIT; done

root> systemctl start otrs—daemon

root> systemctl start otrs-webserver

Most mar bejelentkezhet a rendszerre.

4.8 8. lépés: feladatok és valtoztatasok kézi kolt6ztetése

Figyelem: Ez a lépés csak az OTRS 6-rdl térténd féverzid-frissitésnél szilkséges.

Mivel a regi Ggyfelfelulet képernydi tébbe nincsenek meg, néhany ACL-t kézzel kell javitania az adminiszt-
ratornak. A kolt6ztet6 parancsfajl mar tajékoztatta Ont, ha ez az eset all fenn.

Azok az ACL-ek érintettek, amelyek egy nemlétez6 tgyfélfeliilet képernybre hivatkoznak az Action bealli-
tasban. Ezt az el6tétprogram Act ion szabalyt kell kicserélni a megfelel§ Endpoint szabdllyal. Alabb egy
tablazat lathatd a lehetséges leképezésekkel.

Mivelet Végpont

CustomerTicket— | Nincs helyettesités (a funkcid el lett dobva)

Print

CustomerTicket—- | ExternalFrontend::TicketDetailView

Zoom

CustomerTicket—- | ExternalFrontend::ProcessTicketCreate Vvagy ExternalFront-
Process end: :ProcessTicketNextStep

CustomerTicket- | ExternalFrontend::TicketCreate

Message
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FEJEZET D

Biztonsagi mentés és visszaallitas

Az OTRS tartalmaz beépitett parancsfajlokat a biztonsagi mentéshez és visszaallitdshoz. Tovabbi informa-
ciokert futtassa a parancsfajlokat a —h kapcsoldval.

5.1 Biztonsagi mentés

Megjegyzés: Biztonsagi mentés készitéséhez irasi jogosultsagra van szilksége az ot rs felhasznalénak
a célkényvtarra.

otrs> /opt/otrs/scripts/backup.pl -h

A parancsfdjl kimenete:

Backup an OTRS system.

Usage:
backup.pl -d /data_backup_dir [-c gziplbzip2] [-r DAYS] [-t.
—~fullbackup|nofullbackup|dbonly]

Options:
-d — Directory where the backup files should place to.
[-c] — Select the compression method (gziplbzip2) ..,
—Default: gzip.
[-r DAYS] — Remove backups which are more than DAYS days old.
[-t] - Specify which data will be saved,
— (fullbackup|nofullbackup|dbonly). Default: fullbackup.
[-h] — Display help for this command.
Help:

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

Using -t fullbackup saves the database and the whole OTRS home directory.
< (except /var/tmp and cache directories).

Using -t nofullbackup saves only the database, /Kernel/Config* and /var.
—directories.

With -t dbonly only the database will be saved.

Output:

Config.tar.gz - Backup of /Kernel/Config* configuration files.
Application.tar.gz — Backup of application file system (in case of full,
—backup) .

VarDir.tar.gz - Backup of /var directory (in case of no full,
—backup) .

DataDir.tar.gz — Backup of article files.

DatabaseBackup.sgl.gz - Database dump.

5.2 Visszaallitas

otrs> /opt/otrs/scripts/restore.pl -h

A parancsfdjl kimenete:

Restore an OTRS system from backup.

Usage:
restore.pl -b /data_backup/<TIME>/ -d /opt/otrs/

Options:
-b — Directory of the backup files.
-d — Target OTRS home directory.
[-h] — Display help for this command.
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FEJEZET O

Teljesitmény hangolas

Létezik egy sor teljesitmény-javité technika az OTRS telepitéséhez, beleértve a bedllitast, a kddolast, a
memdriahasznalatot és egyebeket.

6.1 Jegyindexelé6 modul

A jegyindexel§ modul a Ticket::IndexModule rendszerbeallitasi lehet6ségben allithatd be. Két
hattérprogram-modul létezik a jegy vardlista nézetének indexeléséhez:

Kernel: :System: :Ticket: : IndexAccelerator: :RuntimeDB Ez az alapértelmezett beadllitas, és
minden egyes vardlista nézetet réptében allit el§ a jegytablabdl. Nem lesz teljesitmény problémaja,
amig nincs kérulbeldl 60 000 nyitott jegye a rendszeren.

Kernel: :System: : Ticket: : IndexAccelerator: :StaticDB A leger6teljesebb modul, amelyet ak-
kor kell haszndlnia, ha tébb mint 80 000 nyitott jegye van. Ez egy tovabbi ticket_index tablat
hasznal, amely kulcsszavakkal lesz felt6ltve a jegyadatok alapjan. Hasznadlja a kdvetkezd parancsot
egy kezdeti index eléallitdsahoz a hattérprogramok atkapcsolasa utan:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::QueueIndexRebuild

6.2 Jegykeresési index

Az OTRS egy kilonleges keresésiindexet haszndl a szabad-szavas keresések végrehajtasahoz a killonb6z6
kommunikacids csatornakbdl érkezé bejegyzések mezGiben.

Egy kezdeti index létrehozasahoz hasznalja ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::FulltextIndex —--rebuild
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Megjegyzés: A tényleges bejegyzésindexelés egy OTRS démonfeladaton keresztil toérténik a hattérben.
Mivel a rendszerhez éppen hozzaadott bejegyzések azonnal meg lesznek jelélve indexelésre, igy megtor-
ténhet, hogy az indexuk néhany percen belul elérhetd lesz.

Elérhet6 néhany beallitds a keresési index finomhangolasahoz:

Ticket: :SearchIndex: :IndexArchivedTickets Meghatdrozza, hogy az archivalt jegyek fel
legyenek-e véve a keresési indexbe (alapértelmezetten nincs engedélyezve). Ajanlott az indexet kis
méretliként tartani archivalt jegyekkel rendelkezd nagy rendszereken. Ha ez engedélyezve, akkor az
archivalt jegyek megtalalhaték lesznek a szabad-szavas keresésekkel.

Ticket: :SearchIndex: :Attribute Alapvet§ szabad-szavas index beallitasok.

Ticket:Searchindex:: Attribute
WordCounthMax 1000 Basic fultext index settings. Exe

WordLengthMax 30 Maint;:

WordLengthMin 3

1. dbra: A Ticket::SearchIndex: :Attribute bedllitas

Megjegyzés: Futtassa a kdvetkez6 parancsot egy Uj index eléallitdsanak érdekében:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::FulltextIndexRebuild

WordCountMax Meghatdrozza azon szavak legnagyobb szamat, amelyek feldolgozasra kerllnek az
index felépitéséhez. Példaul egy bejegyzés tdrzsének csak az elsd 1000 szava legyen eltarolva
a bejegyzés keresési indexében.

WordLengthMin és WordLengthMax Szdhossz hatarokként vannak hasznalva. Csak azok a sza-
vak vannak eltarolva a bejegyzés keresési indexében, amelyek hossza ezen két érték k6zé esik.

Ticket::SearchIndex: :Filters Szabad-szavas index regularis kifejezés sz(ir6k a széveg részeinek
eltavolitdsahoz.

Ticket::Searchindex: Filters
[ TR W E] Fulitext index regex fiters to remove
AL 18

AW +%

2. dbra: Ticket::SearchIndex: :Filters bedllitas

Harom alapértelmezett sz(ir6 van meghatarozva:

e

« Az elsé szlir6 eltavolitja a kilonleges karaktereket, mint példaul: , & <> ? 7 1 *[;[1() +$" =

» A masodik szUr6 eltavolitja azokat a szavakat, amelyek a kdvetkez8 karakterek egyikével kez-
dbdnek vagy végzddnek: « : .

+ A harmadik szUir§ eltavolitja azokat a szavakat, amelyek nem tartalmaznak egy szdkaraktert: a-z,
A-Z,0-9, _
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Ticket: :SearchIndex: : StopWords Angol kisz(irendd szavak a szabad-szavas indexnél. Ezek a sza-
vak el lesznek tavolitva a keresési indexbdl.

Ticket::Searchindex: StopWords#Eiien

a English stop words for fulltext index.
about the ¢ ,.. hin .-l -

above

after

again

against

all

am

3. abra: A Ticket::SearchIndex: :StopWords###en bedllitds

Ugynevezett kisz(irendé szavak vannak meghatarozva néhény nyelvnél. Ezek a kisz(irendé szavak ki
lesznek hagyva a keresési index létrehozasakor.

Lasd még:

Ha az On nyelve nincs benne a rendszerbedllitasi lehet6ségekben vagy tébb szét szeretne hozzéadni,
akkor hozzaadhatja azokat ehhez a bedllitashoz:

e Ticket::SearchIndex: :StopWords###Custom

6.3 Dokumentumkeresés

Az OTRS az Elasticsearch programot hasznalja a dokumentumkeresési funkcionalitdsahoz. Az Elasticse-
arch elgondoldsanak, telepitésének és hasznalatanak j6 bemutatdséhoz nézze meg a kezdeti |épések ut-
mutatdjat.

6.3.1 Memoériakupac mérete

Az Elasticsearch Java nyelven irédott, és emiatt egy Java virtudlis gépen (JVM-en) fut az ésszes fiirtcso-
mépont. Egy ilyen virtudlis gép hasznalja a memdria egy részét, az ugynevezett memdriakupacot, amely
mérete a jvm. options bedllitéfajlban allithaté be.

A memodriakupac legkisebb és legnagyobb bedllitasai alapértelmezetten 1 GB méretlire vannak allitva, és
a kovetkezd bedllitasokkal mddosithatok:

* Xms1g: a legkisebb memdriakupac-méret.
* Xmx1g: a legnagyobb memdriakupac-méret.

Ha az xms alacsonyabb értékkel rendelkezik mint az xmx, akkor a Java virtualis gép atméretezi a hasznalt
memdriakupacot minden esetben, amikor az aktudlis korlatot eléri, egészen az xmx értékének eléréséig. Egy
ilyen atméretezés annak befejezéséig a szolgaltatas szlineteltetését okozza, ami csékkentheti a keresési
vagy indexelési m(iveletek sebességét és valaszképességét. Emiatt er6sen ajanlott azokat a beallitasokat
egyenld értékre allitani.
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Figyelem: Ha a legnagyobb memdriakupac-méretet elérte, akkor a hozza tartozé flirtcsomdépont nem
mUkédik tovabb, és akar a szolgaltatast is leallithatja.

Minél magasabb értékre van allitva a memdriakupac legnagyobb mérete, annal tébb memdariat hasznalhat
az Elasticsearch, ami szintén ndveli a sziineteltetés lehetGségét a Java virtudlis gép altal végrehajtott sze-
métgydjtésnél. Emiatt ajanlott az xmx bedllitdshoz olyan értéket megadni, amely nem nagyobb a fizikai
memdaria 50%-anal.

Tovabbi informéciokért és a memadriakupac méretével kapcsolatos j6 6kblszabalyért nézze meg a hivatalos
dokumentaciot.

6.3.2 Lemezlefoglalas

A szolgaltatas futasi ideje soran az Elasticsearch megvizsgdlja az elérhetd lemezterlletet, és az alapjan
dénti el, hogy lefoglaljon-e Uj darabokat a hozz3 tartozé firtcsoméponton, vagy akar athelyezze-e a dara-
bokat arrdl a bizonyos csomépontrdl. Ezt a viselkedést az aktudlis lemezkapacitas fogja vezérelni, és az
elasticsearch.yml bedllitéfajlban dllithaté be. Tartalmaz néhany fontos bedllitast, amelyek j6 alapértel-
mezett értékekkel érkeznek, de mégis fontosak lehetnek:

cluster.routing.allocation.disk.watermark.low Az alapértelmezett érték 85%. Ha a korlatot
elérik, akkor az Elasticsearch nem fog tdbb darabot lefoglalni a hozza tartozdé furtcsoméponthoz. A
csomépont midkddését nem befolyasolja, és az adatok tovabbra is indexelheték és kereshetdk.

cluster.routing.allocation.disk.watermark.high Az alapértelmezett érték 90%. Ha ezt a kor-
|atot elérik, akkor az Elasticsearch megprdbalja majd athelyezni a meglévé darabokat egy masik olyan
csomopontra (ha lehetséges), amelynek van elegendd szabad terilete.

cluster.routing.allocation.disk.watermark.flood stage Az alapértelmezett érték 95%. Ha
ezt a korlatot elérik, akkor az Elasticsearch frissiteni fogja az ésszes olyan index beallitdsat csak ol-
vashatd index.blocks.read_only_allow_delete indexblokkokra, amely legaldbb egy lefoglalt
darabbal rendelkezik a hozza tartozé flrtcsoméponthoz. Ett6l fogva nem lehetséges az Uj adatok
indexelése az ilyen indexekbe, valamint keresésekre és torlési miveletre lesz korlatozva.

Megjegyzés: Ha az eldrasztasi szakaszt elérték, és bizonyos indexek csak olvashaté mddra vannak allitva,
akkor az ilyen beallitast nem fogja automatikusan megvaltoztatni az Elasticsearch. Ha a hozza tarté lemezek
Ujra elegendd szabad terlletet tartalmaznak, akkor a kézi mdveletek miatt kézzel kell visszavaltoztatni a
beadllitdsokat normal maédra.

A lemezvizjelekkel és a lemezalapu darablefoglalassal kapcsolatos tovabbi informacidokért nézze meg a
hivatalos dokumentaciot.

6.4 Bejegyzéstarolas

Két kildnbdz8 hattérprogram-modul létezik a telefonos, e-mail és belsé bejegyzések bejegyzéstarolasahoz.
Ahasznalt bejegyzéstarold a Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorage bedllitas-
ban allithatd be.

Kernel: :System: :Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorageDB Ez az alap-
értelmezett modul a mellékleteket az adatbazisban fogja eltérolni. MUkodik tébb el6tétprogramos ki-
szolgaldkkal is, de tobb taroldhelyet igényel az adatbazisban.
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Megjegyzés: Ne haszndlja ezt nagy rendszereknél.

Kernel: :System: : Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorageFS Hasznadlja
ezt a modult a mellékletek helyi fajlrendszeren térténd taroldsahoz. Ez gyors, de ha tébb elététprog-
ramos kiszolgaldi vannak, akkor meg kell gy8z8dnie arrdl, hogy a fajlrendszer meg van-e osztva
a kiszolgalok kozott. Helyezze azt egy NFS megosztasra vagy inkabb egy SAN vagy hasonld
megoldasra.

Megjegyzés: Ajanlott nagy rendszereknél.

Atkapcsolhat menet kdzben az egyik hattérprogramrdl a méasikra. A hattérprogramot a rendszerbeallitasok-
ban kapcsolhatja at, és azutan futtassa le ezt a parancssori segédprogramot a bejegyzések atrakasdhoz az
adatbazisbdl a fajlrendszerre vagy forditva:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Article::StorageSwitch —--target,,
—ArticleStorageFs

A -—target kapcsoldt hasznalhatja a cél hattérprogram megadasahoz.

Megjegyzés: A teljes folyamat futtatdsa szamottevé ideig eltarthat a meglévé bejegyzések szamatdl é€s az
elérhet§ processzorteljesitménytdl és/vagy haldzati kapacitastdl figgéen.

Ha a régi mellékleteket az adatbazisban szeretné tartani, akkor bekapcsolhatia a Tic-
ket::Article::Backend: :MIMEBase: :CheckAllStorageBackends rendszerbedllitési lehetéséget
annak biztositdsahoz, hogy az OTRS tovabbra is megtaldlja azokat.

6.5 Jegyek archivalasa

Mivel az OTRS hasznalhatd vizsgalatigazold rendszerként, emiatt a lezart jegyek tériése nem lenne j6 otlet.
Ezért megvaldsitottunk egy olyan szolgaltatast, amely lehet6vé teszi a jegyek archivalasat.

Azok a jegyek, amelyek bizonyos feltételekre illeszkednek, megjeldlheték archivaltként. Ezek a jegyek nem
lesznek hozzaférheték, ha egy szabdlyos jegykeresést hajt végre, vagy egy altalanos Ugyintézé feladatot
futtat. Maganak a rendszernek tébbé nem kell foglalkoznia a jegyek hatalmas mennyiségével, mivel csak a
legujabb jegyeket kell figyelembe venni az OTRS haszndlatakor. Ez egy hatalmas teljesitménynévekedést
eredményezhet nagy rendszereknél.

Az archivélas funkcid hasznélatahoz:
1. Kapcsolja be a Ticket: :ArchiveSystem bedllitadst a rendszerbedllitasokban.
2. Hatarozzon meg egy altaldnos tgyintéz§ feladatot:
« Kattintson a Feladat hozzdad4dsa gombra az Altaldnos (igyintézé képernyén.
* Feladat bedllitdsai: adjon egy nevet az archivald feladatnak.
» Automatikus végrehajtas: valassza ki a megfelel§ bedllitasokat a feladat Gitemezéséhez.

» Jegyek kijeldlése: jo Otletnek tlinik csak azokat a lezart dllapotu jegyeket archivalni, amelyeket
néhany hénappal ezel6tt zartak el.
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» Jegyjellemzék frissitése/hozzdaddsa: allitsa be az Kijeldlt jegyek archivdldasa mezét jegyek ar-
chivéldsa értékre.

* Mentse el a feladatot az oldal aljan.

 Kattintson a Feladat futtatdsa hivatkozasra az attekint6 tablazatban az érintett jegyek megtekin-
téséhez.

 Kattintson a Feladat futtatdsa gombra.

Megjegyzés: Legfelijebb 5000 jegyet lehet mddositani a feladat kézzel térténd futtatasakor.

Amikor rakeres a jegyekre, akkor a rendszer alapértelmezetten csak azokra a jegyekre keres ra, amelyek
nincsenek archivalva.

Az archivalt jegyek kereséséhez:
1. Nyissa meg a jegykeresés képerny6t.
2. Allitsa &t az Archivum keresés mezé6t Archivdlatlan jegyek értékrél Osszes jegy értékre.

3. Hajtsa végre a keresést.

6.6 A webkiszolgalé finomhangolasa

Az OTRS beépitett webkiszolgaldja tovabbi beallitdsok nélkul képes kezelni a kicsi és kézepes telepité-
seket. Amikor az OTRS t6bb felhaszndldt egyidejlileg szolgal ki, akkor sziikséges lehet a webkiszolgald
bedllitdsainak finomhangolasa, példaul a munkavégzd folyamatok szamanak ndvelése.

A webkiszolgéld beallitéféjlja a Kernel /WebApp. conf fajlban talalhatd, és az dsszes bedllitds dokumen-
talva van. A worker bedllitds ndvelhetd tébb folyamat lzembe allitdsahoz a HT TP-kérések kiszolgalasanal
az erre alkalmas kiszolgaldkon.

6.7 Gyorsitétarazas

Az OTRS rengeteg atmeneti adatot gyorsitétaraz az /opt/otrs/var/tmp kdényvtarban. Gy6zEdjén meg
arrdl, hogy ez egy nagy teljesitményd fajlrendszert és tarolét hasznal-e. Ha elegendd RAM van a gépben,
akkor megprébalhatja ezt a kdnyvtarat egy memdrialemezre attenni ehhez hasonléan:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Session::DeleteAll
otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Cache::Delete
root> mount -o size=16G -t tmpfs none /opt/otrs/var/tmp

Megjegyzés: Adjon meg allandé csatoldsi pontot az /et c/fstab fajlban.

Figyelem: Ez egy nem allandé tarold lesz, amely el fog veszi a kiszolgdld ujrainditasakor. Az 6sszes
munkamenete (ha a fajlrendszeren tarolja azokat) és a gyorsitétarazott adatok el fognak veszni.

Lasd még:
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Elérhet6 egy kdzpontositott memcached alapu gyorsitétar hattérprogramis, amely megvasdrolhaté az OTRS
csoporttdl.

6.8 Flrtozés

Nagyon magas terhelésnél sziikséges lehet az OTRS-t egy t6bb elététprogramos kiszolgaldbdl allé furtdén
mikddtetni. Ez egy bonyolult feladat sok buktatéval. Emiatt az OTRS csoport kizardlagos tamogatast biz-
tosit a menedzselt OTRS kérnyezetében.
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