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1. fejezet - Bevezetés

Az OTRS Business Solution™ megolddssal az OTRS csoport altal nyujtott
professzionalis szolgdltatasok és kizardlagos Uzleti funkcidk 6sszes elényét élvezheti.
Optimalizalja a belsd és kils6 kommunikacidjat a jobb szolgaltatdsmindség érdekében -
rugalmasan igazithaté a mikddési forgatékonyvéhez.

Az OTRS 5 ligyes és gyors keretrendszere az alapja az OTRS Business Solution™
megoldasnak. Ezen felll érhetd el tovabba a szolgaltatidsok kizardélagos halmaza. Ezek
tartalmazzdk az OTRS Business Solution™ integralt felhdszolgédltatdsait, amelyet
rugalmasan bekapcsolhat vagy kikapcsolhat a telepitési forgatékdnyvek szerint.

Tovdbba valaszthat 3, 7 vagy korldtlan szdmu kilonféle szabadon véalaszthaté OTRS
Business Solution™ funkcié kozll - a szerzédési szintjétél fliiggden. Profitaljon a
rendszeres, ingyenes frissitésekbdl, a legjobb OTRS biztonsagbdl és tamogatdsbdl,
valamint a tandcsaddink altal elvégzett telepitésbdl és beallitasbdl.



https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
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2. fejezet - Frissités az OTRS
Business Solution™ megoldasra

Az OTRS Business Solution™ megoldasra frissités érdekében szliiksége van
egy érvényes szerz6désre az OTRS csoporttal. Ha mdr van szerzédése, akkor
frissithet az OTRS Business Solution™ megolddsra az OTRS Business Solution™
adminisztraciés képernyé6 meglatogatdsdval az OTRS példanydban. Az erre a
képerny6re mutatd hivatkozast az ingyenes OTRS példanya adminisztraciés tertletének
~Rendszeradminisztracié” szakaszaban taldlhatja meg. Ne feledje, hogy el6szor
regisztralnia kell a rendszerét a rendszerregisztraciés mechanizmus hasznélataval.

2.1. abra - Frissitési képernyo

% O

Dashboard  Customers | Tickets Reports ~ Admin o}

4 Upgrade to OTRS Business Solution™ now!

Upgrade to OTRS Business Solution™

Hint Upgrade to OTRS Business Solution™

OTRS Business Solution™ makes contact With your existing contract you can only use a small part of the OTRS Business Solution™.
regularly with cloud.otrs.com to check on If you would like to take full advantage of the OTRS Business Solution™ get your contract upgraded now! Contact
available updates and the validity of the

underlying contract. A Upgrade to OTRS Business Solution™

Ha jogosult a frissitésre, akkor (adminisztratori felhasznaléként) egy értesitési savot is fog
latni, amely a frissités képernydre vezeti. Maga a frissités automatikusan megtérténik a
frissités gomb megnyomasaval. Ne feledje, hogy nem kell Ujra megerésitenie a frissitést.
A frissités gomb megnyomasa azonnal elinditja a frissitési folyamatot.

Ha a frissités sikeres volt, akkor egy visszaigazoldst fog ldtni az OTRS Business
Solution™ adminisztratori képernydgjén.

2.2. abra - Sikeres frissités

) OTRS
w9 Business Solution™ 5

Dashboard Customers Tickets Chat Reports Admin Q

Manage OTRS Business Solution™
Actions OTRS Business Solution™ Correctly Deployed
v Downgrade to OTRS Free

& Read documentation

Hint

OTRS Business Solution™ makes contact
regularly with cloud.otrs.com to check on
available updates and the validity of the
underlying contract.

Congratulations, your OTRS Business Solution™ is correctly installed and up to date!

Ha barmilyen kérdése van az OTRS Business Solution™ megoldishoz vald
jogosultsdgra vagy technikai kérdésekre vonatkozdan, akkor irjon egy levelet a
sales@otrs.com cimre.
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3. fejezet - Az OTRS Business
Solution™ funkcioi

1. A csevegés

1.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ csevegés funkcidja csevegéseket tesz lehetévé
az Ugyintézék és az ugyfelek koézt az OTRS el6tétprogram hasznalatival. Miutan
engedélyezve lett, az Ggyfelek (vagy a nyilvdnos felhasznalék) csevegéseket indithatnak
az lUgyintézdkkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhaték, és hozzacsatolhaték
a jegyekhez, vagy az ligyintéz6k, az lUigyfelek és a nyilvanos felhasznaldk letblthetik PDF-
formatumban.

Minden egyes csevegés hozza van rendelve egy csevegdcsatorndhoz. A csevegési
csatorndk olyanok mint a csevegdszobak. Az egyes csevegdcsatorndk hozzd vannak
rendelve egy bizonyos csoporthoz, amely a jogosultsdgokat szabdlyozza a csatorndndl.
Ha a csevegés létrehozdsakor nincs csevegdcsatorna kivalasztva, akkor a csevegés egy
alapértelmezett csatorndban lesz létrehozva (amely automatikusan létrejon, ha nem
létezik).

1.2. Beallitas

A kovetkez6 rendszerbeallitasi konfigurdcidés lehet6ségek fontosak ennél a funkciénal.
Felhivjuk a figyelmét, hogy meghatarozhatja azon régzitett szévegek listdjat is, amelyek
megjelenitésre kerlilnek a nyilvanos felhaszndléknak és az lgyfeleknek a csevegés
modulban. Tovabbi informaciékért azzal kapcsolatban, hogy mely szévegeket lehet
megvaltoztatni, nézze meg a modul bedllitdsait (OTRSBusiness — Core::Chat).

ChatEngine::Active
Azt szabdlyozza, hogy a csevegés funkcié engedélyezve legyen-e vagy sem.
ChatEngine::ChatDirection::PublicToAgent

Azt szabdlyozza, hogy a nyilvdnos felhasznéléknak képesnek kell-e lenniik
csevegéseket inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram
modul beallitdsdt a nyilvdnos csevegés el6tétprogramnal is engedélyezni kell a
PublicFrontend: :Module###PublicChat beallitasban).

ChatEngine::ChatDirection::CustomerToAgent

Azt szabdlyozza, hogy az Ugyfeleknek képesnek kell-e lenniik csevegéseket
inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram-modul
bedllitdsdt az Ugyfél csevegés elbtétprogramndl is engedélyezni kell a
CustomerFrontend: :Module###CustomerChat bedllitdsban).

ChatEngine::ChatDirection::AgentToCustomer

Azt szabdlyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lenniik csevegéseket inditani
kozvetlenul az ugyfelekkel, vagy sem.

ChatEngine::ChatDirection::AgentToAgent

Azt szabalyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lennilik egymassal csevegni,
vagy sem.
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ChatEngine::PermissionGroup::ChatReceivingAgents,
ChatEngine::PermissionGroup::ChatNotificationAgents,
ChatEngine::PermissionGroup::ChatStartingAgents

Csoportokat hatdroz meg bizonyos szolgaltatdsokhoz. Fogadds: csoportok, amelyek
kaphatnak és fogadhatnak csevegéskéréseket. Ertesités: csoportok, amelyek
értesitéseket fogadhatnak az Uj vagy fliggdében |év6 csevegéskérésekrdl. Kezdés:
csoportok, amelyeknek egyaltaldn megengedett az Uj csevegések inditasa.

ChatEngine::DefaultAgentName

Egy alapértelmezett név, amelyet az Ggyfeleknek és a nyilvanos felhasznaléknak kell
megjeleniteni a csevegd Ugyintézdk valdédi neve helyett. Ha Ures vagy le van tiltva,
akkor a valédi Ggyintézénév lesz megjelenitve.

ChatEngine::DefaultAgentNameNumbers

Azt szabdlyozza, hogy kell-e szdmokat hozzdadni az Ugyintézék alapértelmezett
nevéhez abban az esetben, ha egynél tobb lgyintézé van egy csevegésben, hogy
az Ugyfelek vagy a nyilvdnos felhaszndldk képesek legyenek kiildnbséget tenni a
kilonb6zé lgyintéz6ék kozott (példaul ,TAmogatd Ugyintézé 1", ,TAmogatd lgyintézd
2", stb.).

ChatEngine::Publicinterface::AllowChatChannels

Meghatdrozza, hogy a csevegdbcsatorna kivalasztasat engedélyezni kell-e a nyilvdnos
felhaszndléknak. Ha ,nem” értékre van allitva, akkor a nyilvanos felhasznaloktél
érkezd csevegések automatikusan az alapértelmezett csatorndba fognak menni
(ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::Publicinterface::AvailabilityCheck

Meghatdrozza, hogy a csevegécsatorndknak csak a nyilvanos feliileten kell-e
kivalaszthaténak lennitk, ha elérheté legaldbb egy elegendd jogosultsdgokkal
rendelkez6 Ugyintézé a csatornan.

ChatEngine::Customerinterface::AllowChatChannels

Meghatdrozza, hogy a csevegl6csatorna kivalasztdsat engedélyezni kell-e az Ggyfél-
felhaszndléknak. Ha ,nem” értékre van allitva, akkor az ugyfél-felhasznaloktdl
érkezd csevegések automatikusan az alapértelmezett csatorndba fognak menni
(ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::Customerinterface::AvailabilityCheck

Meghatdrozza, hogy a csevegdcsatorndknak csak az Ugyfélfelileten kell-e
kivalaszthaténak lennilk, ha elérheté legaldbb egy elegendd jogosultsdgokkal
rendelkez6 Ugyintézé a csatornan.

ChatEngine::CustomerThreshold

Azon percek szdma, amelynek el kell telnie egy ,nem érhet6 el Ugyintéz6”
Uzenet megjelenitése el6tt annak az Ugyfél vagy nyilvanos felhasznalénak,
aki a csevegéskérést elinditotta. Az (zenet a kodvetkez6k hasznalataval
allithatd be: ChatEngine::Texts::CustomerFrontend::NoAgentsAvailable::NewTicket
vagy ChatEngine::Texts::CustomerFrontend::NoAgentsAvailable::AddToExisiting
(Ggyfélfellilet) és ChatEngine::Texts::PublicFrontend::NoAgentsAvailable (nyilvdnos
felUlet).
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ChatEngine::AgentOnlineThreshold

Ha egy Ugyintéz6 nem aktiv az OTRS-ben ezen kiszobértéken belll, akkor
automatikusan ,,nem érheté el csevegéshez” allapotura lesz éllitva (1asd: ,,Ugyintézok:
elérhet6ség beadllitdsa”).

ChatEngine::DefaultChatChannel

Az alapértelmezett csevegdcsatorna neve. Ezt a csatorndt nem szabad kézzel
létrehozni, és nem lehet torolni. Ez a csatorna cél csevegbcsatornaként szolgal abban
az esetben, ha a csevegbcsatorna kivalasztdsa le van tiltva valamelyik felliletnél.

ChatEngine::ChatTTL

Hény éra utdn kell egy bezart csevegést tordlni az adatbazisbél. A bezart csevegéseket
az Ugyfelek tovabbra is megtekinthetik és letdlthetik. Miutadn egy csevegés torolve lett
az adatbézisbdl, tobbé nem lehetséges az ligyfeleknek megtekinteni és letdlteni azt.

ChatEngine::ChatDecayTime

Hany nap utan kell automatikusan téréIni az adatbazisbél a be nem zart csevegéseket
annak érdekében, hogy az adatbazis tisztan legyen tartva. Vegye figyelembe, hogy
ez a bedllitds valészinlileg csak azokat a csevegéseket tudja térdlni, amelyek még
mindig hasznalatban vannak, és ha régebbiek a bedllitott napok szdmanal.

ChatEngine::ChatOrder

Meghatdrozza, hogy az Uj csevegéseket az aktiv csevegések listaja elé vagy mogé
kell-e fizni a csevegéskezelbben [év aktiv csevegések fellleti elemen.

1.3. Beallitas

Annak érdekében, hogy képes legyen létrehozni az els6é csevegését, bizonyos dolgokat
be kell dllitania az OTRS példanyaban.

1.3.1. Adminisztrator: csevegocsatornak létrehozasa
és jogosultsagok hozzarendelése

Az OTRS-ben 1évé adminisztraciés terlileten taldlni fog egy Uj ,Csevegécsatorna”
bejegyzést (AdminChatChannel). Hasznalja ezt a képernydét az Uj csatorndk
hozzdaddsdhoz. Hozza kell majd rendelnie egy meglévé Ugyintéz6i csoportot minden
olyan csatorndhoz, amelyet létre fog hozni. A jogosultsdgok hozzarendeléséhez
hasznélhatja az ,Ugyintéz8k <-> Csoportok” vagy az ,Ugyintéz6k <-> Szerepek”
képernydket. Olyan (j, a csevegéssel kapcsolatos jogosultsdgok taladlhaték, amelyek lent
vannak ismertetve.

Elérheto6 csevegési jogosultsagok
CHAT_OBSERVER

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezé felhasznalék csak a csevegések
megfigyelésére lesznek képesek ezen a csatorndn, miutdn meghivtdk Oket ide.
Maguktdl nem lesznek képesek csevegések elfogadasara vagy megfigyelésére ezen
a csatorndn, és ha csak 6k a jelenleg elérhet6 ligyintéz6ék ezen a csatorndn, akkor az
Ugyfelek vagy a nyilvanos felhasznaldk nem lesznek képesek Uj csevegést létrehozni
ezen a csatornan. A megfigyel6k még mindig meghivhatnak egyéb lgyintézbéket egy
olyan csevegésbe, amelyet éppen megfigyelnek.

CHAT_PARTICIPANT

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezé felhaszndlék képesek lesznek részt venni
egy csevegésben, de csak miutdan meghivtdk 6ket arra. Miutdn mar a csevegésben
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vannak, megvaltoztathatjdk a csevegdbcsatornat, eldobhatjdk a csevegést, stb.
Maguktél nem lesznek képesek Ugyféltél vagy nyilvanos felhaszndlotél érkezé
csevegéskérések elfogaddasara.

CHAT_OWNER

Az ilyen jogosultsdgtipussal rendelkezé felhaszndldk képesek lesznek Ugyféltdl
vagy nyilvanos felhasznalétdl érkez6é csevegéskérések elfogadasara, és mindenféle
megfigyel§ vagy résztvevd miveletet megtehetnek egy csevegésben.

Megjegyzés

Altaldnosan a csevegés haszndlatdhoz az Ugyintéz6knek még mindig
legaldbb csak olvashaté jogosultsdgokkal kell rendelkeznillk azokra a
csoportokra, amelyek a ChatEngine::PermissionGroup::ChatReceivingAgents és
a ChatEngine::PermissionGroup::ChatStartingAgents paraméterekben be vannak
allitva.

1.3.2. Ugyintézék: aktiv csevegdcsatornak kivalasztasa

3.1. abra - El6nyben részesitett csevegdcsatornak beallitasa

My Chat Channels

Your selection of your favorite external chat channels. You will be notified about
external chat requests in these chat channels.

General Requests Sales Support

Update

Ugyintézéként ki kell majd valasztania, hogy mely csevegdcsatornaban szeretne elérhetd
lenni. Az Ugyfelek csak akkor lesznek képesek egy Uj csevegéskérést létrehozni egy
bizonyos csatornan, ha legaldbb egy tulajdonos jogosultsdgokkal rendelkezé lGgyintézé
kivalasztotta ezt a csatornat a bedllitdsaiban, és elérhetéként van bedllitva a kilsé
csevegésekhez (lasd a kdvetkezd szakaszt).

1.3.3. Ugyintézék: elérhetéség beallitasa

3.2. abra - Csevegés elérhetdoség beallitasa
* A0 .
& a © & ¢

1 4

Hogy elérhetd legyen minden csevegéshez, hasznélnia kell majd a csevegéseszkoztar
kapcsoléjat. Ez egy haromalldsl kapcsolé a kovetkezd allapotokkal: elérhetetlen a
csevegésekhez (lres kor), elérhetd belsd (lUgyintézé-lgyintéz6) csevegésekhez (lres
kor egy pipaval), elérheté bels6 és kilsé (Ugyfél-Ugyintézd, nyilvanos-ligyintézd)
csevegésekhez (kitoltott kor egy pipaval). Egyszerlien kattintson ré az atvaltdshoz azért,
hogy megvaltoztassa az elérhetéségét.
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Megjegyzés

Az elérhetdsége vissza lesz allitva ,,csak belsé csevegések” értékre minden egyes
alkalommal, amikor ismét bejelentkezik az OTRS-be.

1.4. Altalanos hasznalat

1.4.1. A csevegéskezelo

3.3. abra - A csevegéskezel6 képernyo

= am o* O * 0 A OTRS
DE I SHHG o TFTE000 BusinessSqution"‘s

Dashboard ~ Customers  Tickets ~Chat Reports  Admin  Q

Manage Chats

Hints

Please note: This tab will be used by any
request which is related to chats. If you leave
the chat manager (e.g. by using the navigation
bar on top of the page), starting a new chat or
other chat-related actions will possibly reload
this tab any time. This means that it is

General Chat Requests From Customers.

ICEEEEEN Al Chat Channels

CREATED TYPE CHANNEL

There are currently no chat requests.

General Chat Requests From Public Users

REQUESTER

DESCRIPTION

ACTION

recommended to leave the chat manager

opened in this particular tab.
CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION

There are currently no chat requests.

Personal Chat Requests For You

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
‘There are currently no chat requests.

My Active Chats
(B @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY v O x

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
mab mab has joined this chat.

A csevegéskezeld a csevegés funkcié kdzéppontja. Ugyintézéként itt kezelheti a
csevegéseit, valamint lathatja és elfogadhatja a nyitott kéréseket. A csevegéskezeld
szolgaltatja a csevegéskérések listajat az Ugyfelektél, a nyilvdnos felhasznaldktdl és
mas Ugyintézd8ktdl, valamint egy attekintdt az dsszes aktiv csevegésrél. Nyissa meg a
csevegéskezel6t az OTRS f6 navigacidjan Iévd ,Csevegés” haszndlataval.

1.4.2. Uj csevegések inditasa
« Ugyintézé - tigyintézé

Egy masik Ugyintézével valdé csevegés inditdsdhoz hasznalhatja az elérhetd
felhasznaldék fellleti elemet a vezérl6pultrél. Azoknak az Ugyintézéknek, akik
képesek haszndlni a csevegést, egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre
rdkattinthat. Miutan rdkattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az
ehhez az Ugyintéz6hoz intézendd elsé csevegblizenet beirdsdhoz hasznalhat.
Miutdn a csevegéskérés elklldésre kerllt a masik Ugyintézének, a csevegést a
csevegéskezelbben figyelheti.

« Ugyintézé - lgyfél

Egy Ugyféllel valé csevegés inditdsdhoz haszndlhatja az Ugyfél-felhasznald fellleti
elemet az ugyfélinformaciés koézpontbdl, amikor egy bizonyos Ugyfelet néz. Az
elérhetd Ugyfeleknek egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre rdkattinthat.
Miutan rakattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az ehhez az lgyfél-
felhasznaléhoz intézendd elsd csevegdlzenet beirdsdhoz haszndlhat. Miutdn a
csevegéskérés elklildésre kerilt az Ugyfélnek, a csevegést a csevegéskezelbben
figyelheti.
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A masik lehetéség, hogy a jegynagyitasbdl hoz létre egy csevegést. Ha az ebben
a jegyben kivalasztott Ugyfél-felhasznald jelenleg elérhetd, akkor képes lesz a
felhasznalénevik melletti csevegésikon haszndalatara az Ggyfélinformaciés dobozban a
jobb oldalsavban (lasd a lenti abrat).

3.4. abra - Ugyintézé-ugyfél csevegés inditasa a jegynagyitasbol

w Customer Information

John

Doe

® mab_kunde?2

mab_kunde2@localhost
GreatCompany

O Open tickets (customer) (3)

© Open tickets (3)

@ Closed tickets (0)

@ Closed tickets (0)

3 Google

in Linkedin

X XING

Tovabba képes lesz az Ugyfél-felhasznaldkkal torténd csevegés inditdsara a neveik
melletti csevegésikonra kattintva a vezérldpulton 1évé elérhetd felhasznaldk fellleti
elemben.
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3.5. abra - Ugyintézé-ligyfél csevegés inditasa a vezérlépultrél

Online

Customers (1)

® mab_kunde2 mab_kunde?2

« Ugyfél - ligyintézé

Az Ugyfelek nem képesek csevegést inditani kozvetlenill egy bizonyos lgyintézdvel,
hanem csak altaldanos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Ennek elvégzéséhez az
tigyfelek a Csevegések - Uj csevegés |étrehozasa elemet hasznalhatjak az tigyfélfeliilet
f6 navigaciojardl.

3.6. abra - Ugyfél-iigyintézé csevegés inditasa

Start a new chat

* Select channel

* Chat request

description: Start chat

* Nyilvanos felhasznalé - ligyintézé

A nyilvdnos felllet felhasznaléi sem képesek csevegést inditani egy bizonyos
Ugyintézdével, hanem csak 3ltalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre a nyilvdnos
csevegés modul haszndlatdval (public.pl?Action=PublicChat). Ha be szeretné épiteni
a nyilvanos csevegés modult a sajat weboldaldba, akkor az Islframe paramétert
hasznédlhatja. Az OTRS fejléc és labléc ekkor el lesz tdvolitva a nézetbdl (public.pl?
Action=PublicChat;Islframe=1).

1.4.3. Csevegéskérések kezelése

Ha Uj csevegéskérés van azon csatorndk egyikén, amelynél (lUgyintéz6ként)
jogosultsdgokkal rendelkezik, akkor egy bdngész6értesitést fog kapni, amely lehetévé
teszi, hogy kozvetlenlil a csevegéskezel6h6z menjen. Miutdan megnyitotta a
csevegéskezel6t, megnézheti az 6sszes tipusu nyitott kérések listajat (lasd a lenti abrat).

3.7. abra - Egy nyitott csevegéskérés

General Chat Requests From Customers

My Chat Channels All Chat Channels

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
2015-10-26 13:29:18 Customer General Requests John Doe Hello there! I've just got a general request. Open chat

Haszndlja a ,csevegés megnyitdsa” gombot a listdbdl a kérés részleteinek
megtekintéséhez. A gombra kattintva meg fog nyilni egy ratét, amely szdmos mdveletet
biztosit ezzel a kéréssel kapcsolatban. Tegylk fel, hogy elegendé jogosultsdga van,
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elfogadhatja a kérést, vagy megvaltoztathatja a csatornat ennél a kérésnél. A csatorna
megvaltoztatdsa ugyanazokat a szabalyokat fogja kdvetni mint az Uj kérés létrehozasa:
csak olyan csatorndba helyezheti at a kérést, amelyben aktiv (gyintéz6k vannak.

A csevegdcsatorna megvaltoztatdsa a kérés elfogadéasa nélkll példaul arra hasznalhaté,
hogy a helyes részleghez kézbesitse a csevegéseket.

3.8. abra - Nyitott csevegéskéreés részletei

Chat preview

Chat protocol

[2015-10-26 13:29:18] John Doe has joined this chat.
[2015-10-26 13:28:18| John Doe Hello there! I've just got a general request.

Change chat channel

Current chat channel: General Requests

. ~
Available channels: | - B o~

Update Channel Accept Cancel

Ha be szeretne |épni egy csevegésbe, akkor haszndlhatja az Elfogadds gombot a
csevegésrészletek ratét dobozbdl. Ezutan a csevegés el lesz tavolitva a kérések listajabdl,
hozza lesz adva az aktiv csevegései listdjdhoz, és az Uigyfél vagy a nyilvdnos felhasznalé
egy Uzenetet fog kapni arrél, hogy belépett a csevegésbe.

1.4.4. A csevegés feluleti elem

3.9. abra - A csevegés feliileti elem

(% @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY *+ O x

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
mab mab has joined this chat.

New Message... (Shift + Enter for new line)

4

A csevegés fellleti elem az a f§ dsszetevs, amelyet mas emberekkel valdé csevegéskor
latni fog. A csevegésben [év6 Osszes lzenet el6zményét, valamint a lehetséges
muveletek listdjat szolgaltatja (a jogosultsagi szintjétdl fliggben).

Uzenetek kildéséhez hasznélhatja a csevegés feliileti elemen 1évé szovegmezdt az aktiv
csevegések listdjdban. Miutadn elkészllt az Uzenet begépelésével, kildje el azt vagy
a szObvegmez6 melletti klildés ikonra kattintva, vagy a tabuldtor és enter billentylk

10
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hasznélataval (egymas utdn). Amikor az lzenet elkildésre kerllt, a kurzor vissza fog
ugrani a szovegmezGébe, hogy egyszerlien lehetévé tegye a gépelés folytatasat.

Az aldbbiakban a csevegés felileti elemen |évé lehetséges miuveletek listadjat fogja
megtalalni.

e Mlvelet: megfigyelés és bezaras

A csevegés fellileti elem jobb felsé sarkdbdl zarhatja be a csevegést az ,x” ikonra
kattintva. Kozvetlenll a bezaras ikon mellett 1évd kor ikonra kattintva lehet6sége
lesz egy személyes megfigyelés bedllitasara ennél a csevegésnél, amely ismét egy
haromallasd kapcsoldé (nincs megfigyelés = (res kor, csak az Ugyféltevékenységek
medgfigyelése = lres kor egy pipaval, minden mulvelet megfigyelése = kitoltott kor
egy pipaval). Egy csevegés megfigyelésekor bongésziértesitések fognak megjelenni
minden alkalommal, amikor Uj mUvelet térténik abban a csevegésben.

A fejlécrél is kinyithatja a specidlis csevegésmiveletek eszkoztdrdt ehhez a
csevegéshez a haromszog ikon haszndlatdval. Az eszkdztdr azt a csatornédt is
megjeleniti, amelyben ez a csevegés folyik, illetve hogy milyen szerepe van ebben a
csevegésben (példaul tulajdonos).

3.10. abra - Egy csevegés megfigyelése

vox

3.11. abra - Specialis csevegésmiiveletek

S @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY - @x

Phone ticket | Append | Invite | Channel change | Download | New window

GENERAL REQUESTS

» Mlivelet: telefonos jegy

A ,Telefonos jegy” hivatkozas hasznalata a specialis eszkdztarbol lehetdvé teszi egy
olyan telefonos jegy létrehozdsat, amelyhez a jelenlegi csevegés hozzda lesz flizve egy
bejegyzésként. Miutdn sikeresen létrehozta a jegyet, a csevegés automatikusan be lesz
zarva.

* Mivelet: hozzaflizés

Lehetévé teszi ennek a csevegésnek a hozzaflizését bejegyzésként egy kivalasztott
jegyhez. Miutdn a bejegyzés létrejott, a csevegés automatikusan be lesz zarva.

e Mlvelet: meghivas

Lehetévé teszi egy masik Ugyintéz6 meghivast ebbe a csevegésbe. Az elérhet6
Ugyintézok listajardl valaszthatja ki, hogy kit szeretne meghivni. Amikor meghivta
az Ugyintéz6t, egy Uj Ugyintézé-lgyintéz6 csevegéskérés lesz elklldve annak az
Ggyintéz6ének. Miutan elfogadta a kérést, egy Uj belsé csevegés lesz |étrehozva 6n és
a meghivott lgyintézd kozott. Ebben a belsé csevegésben a meghivott Ggyintézének
tovabbi két mUivelet lesz elérhetd a specidlis mlveletek eszkdztaran: ,Megfigyelés” és
~Részvétel”.

* Mlvelet: csatornavdéltoztatas

11
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A hivatkozas haszndalatdval megvaltoztathatja a csatornadt ennél a csevegésnél. A
célcsatorna kivalasztdsanal ugyanazok a szabalyok alkalmazhaték mint az eredetileg
kivalasztott csevegdcsatorndnal.

* Mlvelet: letéltés
Lehetdvé teszi a csevegés teljes el6zményeinek letoltését PDF-ként.
» Mdvelet: dj ablak

Megnyitja ezt a csevegést egy kilonallé felugré ablakban. Ezt az ablakot ugyanolyan
maddon hasznélhatja mint a csevegés fellileti elemet, és mind a fellleti elem, mind a
felugré ablak egyszerre hasznéalhaté.

» Mdvelet: megfigyelés

Amikor egy masik Ugyintézd meghivta ont egy csevegésbe, akkor elddontheti, hogy
megfigyel6ként vagy résztvevéként szeretne csatlakozni a csevegéshez (a jogosultsagi
szintjétél figgben). Miutdn rdkattint az eszkdztarrél elérheté mulveletre, egy Uj csevegés
fellleti elem lesz hozzaadva az aktiv csevegéseinek listdjdhoz, amely az a csevegés,
amelybe meghivtak. Ha megfigyel6ként csatlakozik egy csevegéshez, akkor csak
olvasni lesz képes azokat, amikkel a tobbiek hozzdjarulnak a csevegéshez, valamint
ldthatatlan lesz az ligyfeleknek vagy a nyilvanos felhasznaléknak. Az ligyintézék mégis
fogadhatnak majd olyan Gzenetet, hogy megfigyel6ként csatlakozott a csevegéshez.
Megfigyel6ként lehetésége van barmikor résztvevévé valni a csevegés fellileti elemen
Iévé specialis mlvelet eszkdztar hasznalataval (a jogosultsagi szintjétdl fliggden).

e Mlvelet: részvétel

Ha szeretne valamivel hozzdjarulni a csevegéshez, amelybe meghivtdk, akkor
csatlakozhat résztvevéként. Az lgyfelek, a nyilvanos felhasznaldék és az lgyintézék
egy Uzenetet fognak kapni, hogy belépett a csevegésbe. Résztvevéként lehetfsége
van barmikor megfigyel6vé valni a csevegés fellleti elemen 1évé specidlis mivelet
eszkoztar hasznalataval.

1.4.5. Felhasznald elérhetosége

3.12. abra - A csevegés feliileti elem

(5 @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY +vO %

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
mab mab has joined this chat.

4

Minden csevegésrésztvevd rendelkezik egy szines ikonnal (kérrel) a neve el6tt a Csevegés
feltileti elem fejlécében, amely a résztvevd elérhetdéségét dbrazolja. Az ikon szine a
kovetkez6képpen dbrazolja a résztvevd allapotat:

12
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» Aktiv - a résztvevé aktiv (elérhet6 és kapcsolatban van).

e Tavol - a résztvev6 tavol van (elérhetd, de nem tortént kéréskildés a
kiszolgalénak ettdél a felhaszndlétél egy ideje - alapértelmezetten 5 perce, lasd:
ChatEngine::AgentOnlineThreshold).

 Inaktiv - a résztvevd inaktiv (a csevegéskérés még nem lett elfogadva vagy a résztvevd
elhagyta a csevegést).

* Nem érheté el - a résztvevé nem érhetd el (az Elérhetdség gombon keresztiil beallitva).

* Kilépett - a résztvevd kijelentkezett vagy a munkamenet lejart.

2. A , partneradatok” dinamikus mezo

Ez a funkcié lehetévé teszi a partneradatok hozzdadasat a jegyekhez.

2.1. Leiras

2.1.1. Adatforrasok meghatarozasa

Az adatforrdsok ennél a funkciénal az 4j ,,partneradatok” tipus dinamikus mezéivel egytt
tartézkodik, amely azt jelenti, hogy ennek a tipusnak minden dinamikus mezdéje egy Uj
adatforrds. A dinamikus mez6 neve lesz az adatforras neve, mivel mindketten ugyanazok.

Minden egyes adatforrdsnal (dinamikus mezénél) meghatarozhaté a partner
attribGtumainak listdja (az egyes attribltumok csak egy szovegalapl értéket
tartalmazhatnak). A partner attribGtumai beallithaték kotelezéként és kereshetéként, ha
szlkséges. Az attributumok rendezési sorrendje is meghatarozhaté.

A partner attribltumai az egyes adatforrasoknal sziikség szerint barmilyen informaciét
tartalmazhatnak a partnerrél, mint példaul kilonbdz8 cimek, telefon, sziletésnap,
évforduldk, kedvenc étel, szabadidds tevékenység, stb.

Megjegyzés

A ,Name” és ValidID” attributumok mindig kotelezdk, és nincsenek automatikusan
hozzaadva, igy minden egyes (j adatforrdsnal ezeket az attribGtumokat kézzel kell
hozzaadni.

Az adatforras meghatarozdsan belll (vagy a dinamikus mezd bedllitasaiban)
ezeket a ,Name” és ,ValidID" kulcsokkal kell feltintetni, mig az értékek ,Név” és
~Ervényesség” lehetnek példaul.

2.1.2. Partnerkezelés

Miutan rendelkezik legaldbb egy meghatarozott adatforrdssal (partneradatok dinamikus
mezd), a partnerek informaciéi hozzdadhatdk a forrdshoz a kitoltéslikhoz.

Eltekintve a ,Name” és a ,ValidID” kulcsoktdl, az egyes adatforrasok kilénb6zé
partnerinformécidkat tartalmazhatnak, ahogy az adatforrds meghatdrozza (példaul egy
adatforrdsnak lehet e-mail mezdje, mig egy egy masik tartalmazhat telefon és/vagy
mobiltelefon mezdket).

A partner kezelése (hozzdadds vagy frissités) az adatforrdsoknal egy specialis
képernybvel végezhetd el, amelyet a jegymenlbdl lehet meghivni (Partneradatok
szerkesztése) a f6 navigacids savon.
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2.1.3. Partnerek hozzaadasa a jegyekhez

Minden egyes bedllitott partneradatok dinamikus mezénél a kifejezetten ehhez
a dinamikus mez6héz (vagy adatforrashoz) létrehozott partner barmely olyan
jegylétrehozas vagy jegymlvelet képernydrél kivalaszthaté, ahol a dinamikus mezé
elézbleg be lett allitva.

A partner attribdtumai lathatdak lesznek a jegynagyitas képernydn.

2.1.4. Partnerek hasznalata a keresésben és a
statisztikakban

A jegyek a kotelez6 ,Name” attribdtumon keresztll talalhaték meg a keresésben és a
statisztikakban.

A ,Name” visszaadhaté egy mezdértékként is.
2.2. Beallitas

Rendszerbeadllitasok
AdminContactWithData::RunlnitialWildcardSearch
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Admin::AdminContactWithData

Meghatdrozza, hogy egy helykitoltével rendelkezd keresést végre kell-e hajtani a
partnerkezelés kezdeti meghivésakor.

Frontend::Module###AdminContactWithData
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Lehetévé tesz a partner és a partnerrészlet kezelési jogosultsdgok felosztasat
csoportmeghatarozason keresztil.

2.3. Hasznadlat

A partneradatok egy példaszer(i hasznalata a kovetkezéképpen lehet:
1. Hozzon létre egy Uj ,,partneradatok” tipusd dinamikus mezét.

2. Allitsa be a lehetséges partner attribGtumokat (lehetséges értékeket). A ,Name” és a
ValidID” kotelez6k minden partneradatok dinamikus mezdénél.

» Adja hozza a ,Name” attribdtumot (kulcs: Name, érték: ,Név").
+ Adja hozza a ,ValidID” attribGtumot (kulcs: ValidID, érték: ,Ervényesség”).

* Adjon hozzé barmilyen egyéb attribGtumot, mint példaul a ,Telephone” attribdtum
(kulcs: Telephone, érték: ,Telefon”).

3. Adja hozza a kotelez6 attribUtumkulcsok listajat vesszdvel elvalasztva (a ,Name” és a
ValidID” nem sziikséges).

4. Allitsa be az attribGtumkulcsok sorrendjének listdjat vesszével elvélasztva, ugymint:
Name,Telephone,ValidID.

5. Adja hozza a kereshet6 attribdtumkulcsok listdjat vesszével elvalasztva (a ,Name” nem
szlkséges).

14
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6. Toltse fel az adatforrdst legaldbb egy partner hozzdadasaval az Ujonnan létrehozott
adatforrdsban a ,Jegyek” — ,Partneradatok szerkesztése” képernyd hasznélataval a fé
navigacios savrél.

7.Adja hozzd az U dinamikus mezét azon képernydk bedllitdsaihoz, ahol

azt meg kell jeleniteni. Példdul az Uj telefonos jegy képerny6n a
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###DynamicField rendszerbeadllitds frissitésével,
és ugyanezt elvégezve a Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField
rendszerbeédllitdsnal.

8. Menjen az (j telefonos jegy képernydre, és figyelje meg, hogy az Uj mezb ott van-e.
Adja hozzd a jegyhez sziikséges dsszes informaciot.

9. Jel6ljon ki egy meglévé partnert az automatikus kiegészités hasznalataval, és valasszon
ki egy partnert.

10A hozzérendelt partner és annak attribdtumai lathatéak lesznek a jegynagyitas
képernydn.

lllehetdség van a partner attribdtumainak frissitésére a ,Partneradatok szerkesztése”
gombra kattintva, amely a partneradat doboz cimének jobb oldaldn jelenik meg (ha
a jelenlegi felhasznaldé a Frontend::Module###AdminDynamicFieldContactWithData
rendszerbedllitdsban meghatarozott csoportok tagja).

12Ha a partner megvdéltoztatdsa sziikséges ennél a jegynél, akkor az barmely olyan
egyéb jegymuiveleten keresztll elvégezhetd, ahol a dinamikus mez6 be van allitva a
megjelenitéshez.

3. Az ,,adatbazis” dinamikus mezo

Ez a funkcié egy ,adatbazis” tipusl dinamikus mez6t valdsit meg.

3.1. Leiras

Ez a funkcié egy olyan altalanos dinamikus mezétipust valdsit meg, amely lehet6séget
nyUjt adatok begyUjtésére kiilsé adatbazisokbdl. Az ilyen csatlakoztatott adathalmazok
tovdbbi maszkok haszndlataval kereshetbk és szlrheték.

A megtaldlt és megjeldlt 6sszefliggd adathalmazok elmentheték bizonyos jegyekhez a
dinamikus mezén keresztil.

Az ,adatbédzis” dinamikus mezdk ugyanolyan médon hozhaték létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mezo6k létrejonnek.

3.2. Beadllitas

A bedllitési lehetdségek kovetkez6 listdja haszndlhatd ennél a funkciénal.

3.2.1. Egy ,adatbazis” dinamikus mez6 hozzaadasa

Ez a funkcié egy beadllitasi fellletet valdsit meg az ,adatbdazis” tipusl dinamikus mez6k
létrehozdasahoz.

Az ,adatbédzis” dinamikus mezdk ugyanolyan médon hozhaték létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mez6k létrejonnek. Ehhez valtson at az Adminisztracié
- Jegybedllitdsok —» Dinamikus mez6k nézetre. Ezen a maszkon valaszthatja ki az
.adatbazis” mezét a jegy lenyilé dobozabdl a bal oldalon. Jelenleg nem lehetséges az
»adatbazis” dinamikus mezd hasznélata a bejegyzés kdrnyezetben.
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e Az ,Altaldnos - Név” bedllitas:

Az ,adatbézis” tipusu dinamikus mezdék egyedi nevet igényelnek, mint ahogy a tobbi
dinamikus mez6 is. Ez a név csak alfanumerikus értékeket tartalmazhat. Ez a név lesz
hasznalva a mez6 bels6 kezelésénél, de nem lesz megjelenitve.

« Az ,Altaldnos - Cimke” bedllitas:

A cimke egyénileg allithatd be, és tartalmazhat Ures karaktereket, székozoket, stb. A
mezd cimkéjeként lesz haszndlva a kilénb6z6é nézetekben.

« Az ,Altaldnos - Mez8sorrend” beallitas:

A mezdsorrend lehetévé teszi az adminisztratoroknak a létrehozott dinamikus mezék
sorrendjének megvéltoztatisat. Ha ezt a bedllitdst megvaltoztatjak, akkor az altaldnos
mezdsorrend hozza lesz igazitva, és az egyéb dinamikus mezdk at lesznek helyezve
egy poziciéval vissza.

« Az ,Altaldnos - Ervényes” bedllitas:

A dinamikus mez6nek a beallitott OTRS ,nézetekben” valdé hasznalatahoz érvényesre
kell dllitani azt. Ha a mez4 ,,érvénytelen” értékre van allitva, akkor el fog tlinni az 8sszes
beallitott nézetbdl, de nem fog adat elveszni.

3.2.2. A kilso adatforras beallitasa

Miel6tt egy kills6 adatbdzis kereshetd lenne, és a taldlatok elmentheték lennének a
jegyeknél a dinamikus mezén keresztil, a hitelesitési adatokat el kell tarolni a dinamikus
mezé beadllitdsaiban.

3.13. abra - A dinamikus mez6 adatbazis adminisztracios
képernyodje

Dynamic Fields - Ticket: Change Database Field
Actions General

Go back to overview * Name: DBTest vaiig B

Database
+ Label: DB Test

Ticket

» Field order: | 21

Database Field Settings

*Name: id *Label: ID *Datatype: | Integer
e

*Name: node *Label: Node *Datatype: | Text

=}

*Name: customer *Label: Gustomer #Datatype: | Text

=}

*Name: type *Label: Type *Datatype: Text

=]

g @ o o
g B o B
(]

*Type: | MySQL B

*Server; localost

% Database:  test database
*Table / View: |test table
*User: otrs
»Password:

widentifier. | oo )

Submit  or Cancel

16



OTRS

Real Services

Tipus: a kivant adatbézis tipusa valaszthatd ki itt. A mezé az alapértelmezett OTRS
adatbazistipusokat tdmogatja: MySQL, Oracle, PostgreSQL vagy MSSQL.

SID: ez a bedllitds csak Oracle kapcsolatokndl érhet6 el, és automatikusan megjelenik
vagy rejtett lesz. Ezen bedllitdson belll kell megadnia az Oracle kapcsolat SID-jat.

lllesztéprogram: ez a bedllitds csak ODBC kapcsolatokndl érheté el, és automatikusan
megjelenik vagy rejtett lesz. Ezen beadllitdson belll kell megadnia a gazdarendszeren
kordbban bedllitott ODBC-illesztéprogramot a kivant MSSQL adatbdzishoz torténd
csatlakozashoz.

Kiszolgald: az adatbazis gép (gépnév vagy IP-cim).
Port: az adatbazis-kiszolgald portja.

Adatbazis: a DBMS kivant céladatbazisat hatdrozza meg. Ez az adatbazis lesz hasznélva
a lekérdezésekhez.

Tabla / nézet: ez a tabla vagy nézet lesz hasznalva a lekérdezésekhez.
Felhasznalé: a felhaszndlénév az adatbéazis-kapcsolathoz.
Jelszé: a felhaszndld jelszava az adatbazis-kapcsolathoz.

Azonositd: ez a valasztddoboz automatikusan ki lesz toltve a ,Lehetséges értékek (leiras
lent)” mezdn keresztll. Ez a mezd jeleniti meg azt az értéket, amely a dinamikus
mezd@ben lesz eltarolva.

Tobbvalasztés: ha ez a mezd ki van jelolve, akkor lehetséges lesz egynél tobb
érték eltaroldsa a dinamikus mez6éhoz. Azok az értékek vesszével elvélasztva lesznek
eltarolva.

Gyorsitotar TTL: ez az érték hatarozza meg masodpercben az adatbazis gyorsitétaranak
érvényességi id6tartamat. Az adatbazishoz intézett azonos lekérdezések a
gyorsitotarbdl (helyi fajlrendszerrdl) lesznek megvalaszolva ezen id6tartamon belll
ahelyett, hogy ismét az adatbazist kérdezné.

Keresési el6tag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés elé az
automatikus kiegészités haszndlata kozben az adatbazisban torténé kereséshez. A
helyettesitd karakterek is tdmogatva vannak. A keresési elétag figyelmen kivil lesz
hagyva a részletes keresés kézben, de még mindig lehetséges a helyettesitd karakterek
hasznélata azokban a maszkokban.

Keresési utétag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés végére az
automatikus kiegészités hasznélata kozben az adatbazisban torténé kereséshez. A
helyettesité karakterek is tdmogatva vannak. A keresési utétag figyelmen kivill lesz
hagyva a részletes keresés kézben, de még mindig lehetséges a helyettesitd karakterek
haszndlata azokban a maszkokban.

Talalatkorlat: a beirt egész érték hatdrozza meg a megengedett talalatok legnagyobb
mennyiségét az adatbdzisban torténd keresés kozben. Ez magaban foglalja az
automatikus kiegészitéses keresést, valamint a részletes keresést is.

Kis- és nagybet(i: ha ez a mezé ki van jelélve, akkor a kis- és nagybetlk
megkllonboztetése hatdssal lesz a keresésekre.

Lehetséges értékek: mint azt méar elmagyaraztuk, a lehetséges értékek automatikusan
ki fogjak tolteni az azonositd mezét, amely azt az értéket hatdrozza meg, amely a
dinamikus mezében eltaroladsra keril. Annyi lehetséges érték hozhatd létre, amennyi
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csak szlikséges (vagy legaldbb annyi, ahdny tablaoszloppal az adatbazis rendelkezik).
A lehetséges értékek hatdrozzdk meg azon adatbazis oszlopokat, amelyben keresni
kell. Lehetéség van beadllitani az oszlopnevet, egy leirdst (cimkét), amellyel a
mezének rendelkeznie kell, a sziikséges adattipust, és hogy a mezének keresési vagy
listamezdnek kell-e lennie.

* Név: annak az adatbazisoszlopnak a pontos neve, amelyet kérni fognak az adatbazis-
lekérdezéseken keresztil.

* Leirds: annak a mezének a cimkéje, amely a részletes keresésnél lesz megjelenitve.

» Adattipus: az adattipus, amely a dinamikus mezdében keril eltéroldsra. Lehetséges
értékek: TEXT, INTEGER vagy DATE.

e Szlir6: a szlUré mezlével lehetséges egy jegyattribitum vagy egy dinamikus mezé
kivalasztdsa sz(r6ként a kapcsolédd oszlophoz. Ha a dinamikus mez6 egy vele
kapcsolatban all6 jegyhez vagy kotve, akkor az attribltumok lesznek haszndlva a
szUrémechanizmushoz, egyébként a sz(ir6k figyelmen kivil lesznek hagyva. Ha sz(ré
lesz bedllitva egy tdblaoszlophoz, akkor csak a keresési kifejezésre illeszkedd keresési
eredmények és pontosan a beallitott oszlophoz kapcsolédd jegyattribdtumok lesznek
megjelenitve.

» Keresési mez6: azt jelzi, hogy egy mezének benne kell-e lennie a keresési kérésekben.

* Listamezd: azt jelzi, hogy egy mezét meg kell-e jeleniteni a taldlatokban.

3.2.3. Képernyoé beallitasok

Az ,adatbdazis” tipusu dinamikus mezdbket az egyéb tipusu dinamikus mez&kh6z hasonldan
be kell kapcsolni szamos olyan maszkndl, amelyben azokat meg kell jeleniteni.

Ez az Adminisztraci6 —» Rendszer adminisztracio —» Rendszerbeallitdsok hivatkozason
keresztlil végezhet6 el, amelyben a ,Ticket” bedllitdst kell kivalasztani a bal oldalon.

Minden fellleti teriletnél (elététprogramnal), amelyen az ,adatbdzis” tipust dinamikus
mez6t meg kell jeleniteni, az adminisztratornak be kell allitania azt az igényei
kielégitéséhez. Példak:

» A Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom a jegynagyitas nézethez.
* A Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew az Uj telefonos jegyekhez.
* A Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew az 0j e-mail jegyekhez.

» Ezen nézetbeallitdsok mindegyikében van egy
JTicket::Frontend::AgentTicket*## #DynamicField” elnevezésl bejegyzés. Ez a bedllitas
hatdrozza meg, hogy mely dinamikus mezd&ket kell megjeleniteni ebben a nézetben. Egy
dinamikus mez6 hozzdaddsdhoz a mezd belsé nevét kell kitdlteni a ,Kulcs” mezében.
Az ,Erték” mezé a 0 (kikapcsolva), az 1 (bekapcsolva) és a 2 (bekapcsolva és kotelezd)
értékeket veheti fel.

3.2.4. Torténeti adatok tarolasa

Ez a funkcié a torténeti adatok taroldsanak funkcionalitdsat nyujtja. Ennek miikodéséhez
szlikséges a rendszerbeallitasi lehetdségek bekapcsolasa és beallitdsa, amint a kbvetkezé
képernybképen lathaté:
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3.14. abra - Dinamikus mezo adatbazis - torténeti adatok
beallitasai

@ | o  DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###3-SourceDynamicField2

Defines the source dynamic field for storing historical data.
DBTest

o  DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData# ##4-TargetDynamicFields2

Defines the target dynamic fields for storing historical

data. Key Content

customer TestCustomer

node TestNode

o oo

type TestType

®

A ,SourceDynamicField” beallitasi lehetéségben annak a mar létrehozott dinamikus
(adatbazis) mezdnévnek a kitoltése sziikséges, amely a térténeti adatok begyjtéséhez
lesz hasznalva. A kapcsolédd ,TargetDynamicField” bedllitasban a ,Kulcs” mez6ket azon
csatlakoztatott kils6é adatbazis tablaoszlopaival kell kitélteni, amely ki lesz olvasva.
Minden egyes oszlopnal a vele kapcsolatban |év6 cél dinamikus mezét be kell allitani a
Jtartalom” mezdben. Az 6sszegyljtott adatok ezekben a dinamikus mezdkben lesznek
elmentve.

Ha a bedllitds készen van és aktiv, akkor a beallitott mez6k ki lesznek olvasva a kiilsé
adatbazisbél, mivel a forrdsmezd egy Uj értéket kap a bedllitott maszkokon keresztiil. Az
adatok a tarolt azonositéjuk szerint lesznek keresve egy eseménymodulon keresztil, és
a megtaldlt értékek a cél dinamikus mezbékben lesznek eltarolva.

3.2.5. Rendszerbeallitasok beallitasai

AutoComplete::Agent###DynamicFieldDatabaseSearch

Csoport: Framework, alcsoport: Frontend::Agent

Meghatdrozza a bedllitdsi lehetéségeket az automatikus kiegészités funkciéhoz.
Ticket::EventModulePost###950-StoreHistoricalData

Csoport: Ticket, alcsoport: Core::Ticket

Frissiti a dinamikus mezd6ket, ha a beallitottak frissitve lesznek.
DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###1-SourceDynamicFieldl

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.
DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###2-TargetDynamicFieldsl

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezdéket a torténeti adatok tarolasahoz.
DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData# ##3-SourceDynamicField2

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.
DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###4-TargetDynamicFields2

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core
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Meghatdrozza a cél dinamikus mezdket a torténeti adatok taroldsdhoz.

3.3. Hasznalat

A dinamikus mezé adatbazis egy példaszerl hasznélata a kovetkez6képpen lehet:

3.3.1. Adathalmazok keresése és mentése -
automatikus kiegészités

Miutdn a létrehozott dinamikus mez6k be lettek kapcsolva a jél ismert maszkokban
(ugymint ViewPhoneNew, ViewEmailNew), egy Uj szovegmez6 jelenik meg azzal a névvel,
amelyet a dinamikus mezd a beallitdsokban kapott. Ebben a mezében lehetséges
keresési kifejezések bevitele, és ebbdl addéddéan egy keresés végrehajtdsa az Osszes
bedllitott adatbdzismezdn. Egyébként kattintson a ,Részletes keresés” hivatkozasra, és
inditson egy részletes keresést, amelyben kbézvetlenll ki vannak vélasztva azok a mezdék,
amelyben keresni kell.

3.15. abra - Dinamikus mezo adatbazis - tesztmezo
Q

Mivel keresési kifejezések lettek begépelve a szovegmezbbe, egy adatbdazis-keresés lesz
elinditva a bedllitott oszlopokon, és az eredmény egy automatikus kiegészitésen keresztll
lesz megjelenitve a szévegmez6 alatt. Minél pontosabb a kereséséi kifejezés, annal
pontosabb lesz az eredmény is (kevesebb taldlati bejegyzés).

3.16. abra - Dinamikus mez6 adatbazis - automatikus kiegészités
funkcio

Nodels Q,

ModeOne - CustomerOne - TypeQne
ModeTwo - CustomerTwo - TypeTwo

Ha a kivant érték megjelenik a taldlatokban, akkor az kivalaszthaté egy egérkattintassal
vagy a billentylzeten keresztll, és ebbdl adéddéan hozzdadddik a dinamikus mezé
taldlataihoz.

3.17. abra - Dinamikus mezo6 adatbazis - kivalasztott elemek

MNodeOne - CustomerOne - TypeOne

MWodeTwo - CustomerTwo - TypeTwo =23

A ,Részletek” hivatkozason keresztlil egy felugré képerny6 érhetd el, amely részletes
informacidkat nyujt a teljes taldlati sorrél. Ezek az informaciék a sor fejléceit és adatait
tartalmazzak. Az informdaciék arra hasznélhaték, hogy attekintést adjanak a tébbi (nem
bedllitott) oszloprél, vagy adatok 6sszehasonlitdsdhoz hasznéalhatdk.

A hozzdadott taldlati bejegyzések eltadvolithaték a minusz gombbal.
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3.3.2. Adathalmazok keresése és mentése - részletes
keresés

A ,Részletes keresés” hivatkozéas egy Uj kizarélagos parbeszédablakot nyit meg egy (j
adatbazis-keresés inditdsdhoz. Ezen a maszkon lehet6ség van a mezdk kivalasztasara a
kifejezetten azokban vald kereséshez.

3.18. abra - Dinamikus mezo adatbazis - részletes keresés

Detailed search

0 O o o

Q, Run search

Alapértelmezetten az els6 elérhetd mezd be van kapcsolva, de lehet6ség van az elérhetd
mezdk eltdvolitdsdra vagy tovabbiak hozzaaddasara. Csak a bekapcsolt és kitdltétt mezék
vannak figyelembe véve a keresésnél. A helyettesit6 karakterek (,,*") minden egyedilallé
mezdében megengedettek.

Az adatbazis-keresés a ,Keresés inditdsa” gombbal kerll végrehajtasra, és az
eredmények tdblazatos megjelenitésliek lesznek. Ha a keresés sikeres volt, akkor
az eredmények fel lesznek sorolva, és a bejegyzések egyike kivalaszthaté egy
egérkattintassal. Azutan az érték hozza lesz adva az elmentett értékek listajahoz.

3.19. abra - Dinamikus mez6 adatbazis - részletes keresési
eredmény

1 Back

DBTest Search Results

NODE CUSTOMER TYPE
ModeTwo CustomerTwo TypeTwo

Az automatikus kiegészités vagy a részletes keresés hasznalatatél fliggetlenldl minden
egyes taldlat csak egyszer vélaszthaté ki. Ha egy Ugyintéz6 tobbszor probal meg
kivalasztani egy értéket, akkor egy ezzel kapcsolatos figyelmezteté (izenet jelenik meg.
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4. Futtatasra kész folyamat
importalasa

4.1. Importalas

Az AdminProcessManagement képernyén taldlhaté eqy futtatdsra kész folyamat fellleti
elem, ahol megtalalhat néhany legjobb gyakorlat szerinti futtatadsra kész folyamatot.

A kovetkezdé futtatdsra kész folyamatok érheték el az OTRS Business Solution™
csomagban:

» Konferenciaszoba lefoglalas

* ITIL incidensmenedzsment

* Irodai anyagok beszerzése

* Megrendelésmenedzsment

» Kiadas- és lzembedllitds-menedzsment
» Eltdvozasi kérelem menedzsment

* RMA inditasa

« Utikodltség

3.20. abra - Futtatasra kész folyamat importalasa fellileti elem

Example Processes

Conference Foom Resenvation
£ Overwrite existing entities

X Import example process

Egy futtatdsra kész folyamat telepitéséhez egyszertien vélassza ki a kivant folyamatot a
legordiilé menlbdl a Futtatdsra kész folyamat fellileti elemben, és kattintson a Futtatédsra
kész folyamat importéldsa gombra.

Az importéldsi folyamat sordn az OTRS gondoskodik a szikséges dinamikus mezdk
létrehozésardl és/vagy a szikséges rendszerbeallitdsok frissitésérdl.
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5. Futtatasra kész webszolgaltatasok
importalasa

5.1. Importalas

Harom futtatdsra kész webszolgaltatas érhet6 el az OTRS Business Solution™
csomagban:

* BugzillaConnector
* JIRAConnector
* OTRSConnector

Ezen webszolgdltatdsok egyikének telepitéséhez menjen az Altaldnos feliilet
webszolgaltatas kezelés oldalra, és kattintson a Webszolgaltatas hozzdadasa gombra.

3.21. abra - Webszolgaltatas hozzaadasa

Genericinterface Web Service Management - Overview
You are here: Web Services

Actions Web Service List

(+] Add web service MNAME DESCRIFTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY
No data found.

Keresse meg a Futtatasra kész webszolgaltatasok fellleti elemet, valassza ki a
felajanlott webszolgaltatasok egyikét a legordiilé meniibdl, és kattintson a Futtatdsra kész
webszolgaltatas importaldsa gombra.

3.22. abra - Futtatdsra kész webszolgaltatas importalasa

Ready-to-run Web Services

Here you can activate ready-to-run web
services showcasing our best practices that
are a part of OTRS Business Solution™.
Please note that these web services may
depend on other modules only available with
certain OTRS Business Solution™ contract
levels (there will be a notification with further
details when importing).

X  Import ready-to-run Web Service

Az importéldsi folyamat sordn az OTRS gondoskodik a szikséges dinamikus mezdk
létrehozéasardl és/vagy a szikséges rendszerbeallitdsok frissitésérdl.
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Megjegyzés
A futtatdsra kész webszolgéltatasok tovabbi funkcié-kiegésziték
telepitését igényelhetik (OTRSGenericinterfacelnvokerTicket és

OTRSGenericlnterfacelnvokerEventFilter).

6. SMS értesitések és az értesitési
webnézet

6.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ két Uj értesitési szolgaltatdssal érkezik: SMS értesitések
és az értesitési webnézet. Technikailag mindketté a meglévé e-mailes mddszeren kivili
értesitési mddszer, és minden értesitéshez bekapcsolhaték (példaul ,Uj jegy jegyzet
értesités” vagy ,Jegylétrehozas értesités”) az AdminNotificationEvent képernydn.

6.2. SMS értesitések beallitasa

Annak érdekében, hogy az adminisztratoroknal és az Ugyfeleknél hasznalni tudja
az SMS szolgdltatast az értesités moddjaként, ahhoz vasarolnia kell egy SMS
egységcsomagot. Vegye fel a kapcsolatot munkatdrainkkal a sales@otrs.com cimen
ebben az Ugyben. Miutdan megvasarolta a csomagot, képes lesz megkeresni a
hatralév6 SMS egységek jelenlegi részlegét az adminisztraciés képernyén az SMS
felh6szolgaltatasnal (AdminCloudServiceSMS).

3.23. abra - Adminisztratori felh6szolgaltatas SMS képernyé

Cloud Service Management » SMS (Short Message Service)
Actions Configuration
4 Go to overview SMS

* Phone field for agent:  UserMobile

Cloud service status Agent data field from which the mobile phone number for sending the SMS should be taken

Cloud service availability: OK * Phone field for customer: UserMobile

2 s: 50 c 1 MS st
Remaining SMS units Customer data field from which the mobile phone number for sending the SMS should be taken.

* Sender string:

Will be shown as sender name of the SMS (Not longer than 11 characters).
If selected, only users assigned to theses roles will be able to receive SMS (optional).

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

Ezen a képerny6n az SMS szolgaltatas néhdny tovdbbi paraméterét is beallithatja, példaul
a kild6 szoveget, amelyet az SMS szdveges l(zenetnél kell hasznalni, vagy az Ggyintézé/
Ggyfél bedllitasok mezdjét, amelyet arra kell haszndlni, hogy a mobiltelefonszamot
kivegyék beldle.

Hogy elérhetévé tegye az SMS-t az értesitésekhez, engedélyeznie kell azt a vélasztasa
szerinti értesitésekhez az AdminNotificationEvent képernyén. A meglévé ,e-mail”
értesitési moddszeren kivil engedélyezheti az SMS értesitéseket a jel6l6négyzet
bejelolésével, amint a lenti képernyb6képen lathato.
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Megjegyzés

Legyen évatos a ,Kiildés alapértelmezetten” jelolénégyzet hasznalatdval az SMS
értesitéseknél. Ennek a jel6l6négyzetnek az engedélyezése azt fogja okozni, hogy
az értesités ki lesz kiildve SMS-ben az Osszes olyan Ugyintézének, akiknél a
beallitott mez6ben egy telefonszdm van eltarolva. Ez az elérheté SMS egységek
nagy hasznalatat okozhatja!

Ezen a képerny6n tobb altaldnos telefonszdmot is hozzdadhat (példdul archivalasi
célokra), amelyek meg fogjdk kapni az 0Osszes fontos értesitést (a megcimzett
tgyintéz6kon kival).

3.24. abra - SMS értesitések engedélyezése

¥ Notification 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 2

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

Additional recipient ema

Notificatic >le type email-notification-ext

An article will be created if the notification is sent to the customer or an additional email address.
Email template Default
Use this template to generate the complete email (only for HTML emails)
Web View
Enable this notification method 9

Send by defaul

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?
SMS (Short Message Service)

Enable this notification method 2

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

Ha ugy allitott be egy értesitést, hogy lathatd legyen az lgyintézé bedllitdsaiban, akkor
az Ugyintézék most mar képesek lesznek maguktél kézzel engedélyezni vagy letiltani az
SMS értesitéseket ennél az értesitésnél.
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3.25. abra - Ugyintézé bedllitdsok SMS értesités beallitasai

Ticket notifications

Choose for which kind of ticket changes you want to receive notifications.

(1T
m
o

NOTIFICATION ~

Ticket create notification

Ticket follow-up notification (locked)
Ticket follow-up notification (unlocked)
Ticket lock timeout notification

Ticket new note notification

Ticket queue update notification

Ticket service update notification

Please note that you can't completely disable notifications marked as mandatory.

Update

6.3. Az értesitési webnézet beallitasa és
hasznalata

Az értesitési webnézet bedllitdsa az Ugyintézéknél hasonld a fent leirt SMS értesitések
beallitasaihoz.

3.26. abra - Az értesitési webnézet engedélyezése

Web View

Enable this notification method:

Send by default:

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

Miutan engedélyezte az értesitési webnézetet egy bizonyos értesitésnél, az Ggyintézdk
egy Uj ikont fognak Iatni a képernydjlik tetején az OTRS-ben (az eszkdztaron bellil) minden
alkalommal, amikor egy Uj értesités érkezik.

3.27. abra - Ertesitési webnézet ikon az eszkoztaron

a*a = o O
1 1

Dashboard Customers Tickets Chat Reports Admin Q
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Erre az ikonra kattintva az Ugyintéz6k egy attekintést kapnak az dsszes értesitéseikrdl,
és innen elolvashatjak, valamint eltiintethetik azokat.

3.28. abra - Ertesitési webnézet attekinté

Notification Web View: All Notifications

Seen Notifications 0 Unseen Notifications 1 &
Dismiss Selected RN s |
NAME AAGE SUBJECT OBJECT TYPE RELATED TO DISMISS
. " Ticket new note [Ticket#2015071510123456] Ticket-Notiz: Important Q_ Ticket#
w . im Ticket W
notification note 2015071510123456

3.29. abra - Ertesitési webnézet részletek

OTRS Naotification
[Ticket#2015071510123456] Ticket-Notiz: Important note

Hallo mab mab,

Admin OTRS schrieb:
| Hey, this is a note for you.

http://localhost/otrs5-ut/index.pl?Action=AgentTicketZoom; Ticket|D=1

-- OTRS Notifications

Close Dismiss

7. A jelentés eloallité

7.1. Leiras

A jelentés el6allité lehetévé teszi tobb statisztika egyesitését elkiildéshez vagy
letoltéshez. A jelentések bedllithaték megadott idépontokban torténé automatikus
elklildéshez, vagy kézzel futtathaték.

7.2. Beallitas

Tovabbi beadllitas nem szikséges.

7.3. Hasznadlat

7.3.1. Jelentések létrehozasa

Miutan az elsé6 |épésben beirta a cimet és a leirdst a jelentéshez, képes lesz majd a jelentés
beallitasara.

7.3.1.1. Altalanos beallitasok

Allitsa be a jelentés cimét, leirdsat és érvényességét. Ezek az informacidk nem lesznek
ldthatdk a jelentésben.
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3.30. abra - Automatikus eloéallitas beallitasai

General settings

% Name: Testreport

* Description; This is a test report.

% Valid: | valid

7.3.1.2. Automatikus eléallitas beallitasai
Ha a jelentést automatikusan kell eléallitani (példdul naponta egyszer), akkor beéllithatja
a targyat, a szoveget és a cimzetteket annal az e-mailnél, amely el lesz kildve, és amely
mellékletként tartalmazni fogja a jelentést. Hozza kell majd adnia azokat az informacidkat
is, hogy milyen gyakran kell elkildeni a jelentést. Az adatformdtumot a unix-alapu
operacids rendszerek cron mechanizmusabdl vették at. Tovabbi informaciékért arrél, hogy

milyen beadllitdsok lehetségesek, nézze meg a hivatalos cron dokumentdacids forrdsokat
vagy a Wikipédiat.

3.31. abra - Automatikus eloallitas beallitasai

Automatic generation settings
atic generation times (cron): [101**4
Specify when the report should be automatically generated in cron format, e. g. "10 1 * * ** for every day at 1:10 am
English (United Kingdom)
The language to be used when the report is automatically generated.
Email subject:  Daily management report
Specify recipent email addresses (comma separated).
Dear Madam/Sir,

Attached you find your report.

Best regards

Specify the text for the automatically generated email.

Ei e ents: marcbonsels@gmail.com

Specify recipent email addresses (comma separated).

7.3.1.3. Kimeneti beallitasok

Ebben a szakaszban tovabbi olyan informacidkat allithat be, amelyet a jelentésnek
tartalmaznia kell (példaul el6szé vagy utdszd). Ez példaul szerzdi jogi vagy adatvédelmi
informacidk hozzaadasahoz hasznalhatd.
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3.32. abra - Kimeneti beallitasok

Output settings
Headline: Management Report
Title:  New tickets & ticket overview

Caption for preamble: | Confidential data

Preamble: Please consider all data in this report as
confidential and please don't hand it to
unauthorized people.

Caption for epilogue:

Epilogue:

7.3.2. Kézzel eldallitott jelentések

Egy jelentés eldallitdsdhoz hasznalhatja a jelentések attekint6jérdl elérheté ,Futtatas
most” gombot. Meg fogjdk kérni a megerdsitésre, és azutan a jelentés létre fog jonni és

” 7

azonnal elklldésre kerlil. Keresse meg lent az el6allitott jelentés képernybképeit.

3.33. abra - Jelentés: cimlap

Management Report

New tickets & ticket overview

29/10/2015 12:35:22
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3.34. abra - Jelentés: tartalomjegyzék

>4 OTRS i

Table of Contents

1 Confidential data
2 Neue Tickets
3 Uberblick Uber alle Tickets im System

3.35. abra - Jelentés: el6szo

>4 OTRS i

1 Confidential data

Please consider all data in this report as confidential and please don't hand it to unauthorized people
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3.36. abra - Jelentés: statisztikak

>4 OTRS e

2 Neue Tickets

Queue ue ed

Junk.
Mise
Postmaster
Raw

sum

8. Eroforrastervezeés

8.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ szoftverben lév6 eréforrastervezés funkcié az OTRS
beépitett naptarfunkciéjat egésziti ki. Tovabbfejleszti az eredeti naptdr megvaldsitdsat
az idépontoknal torténd eréforraslefoglaldas bevezetésével. Rdadasul az eréforrasok
hozzarendelhet6k a kilondllé csapatokhoz, amelyek viszont hasznalhaték az eréforras-
attekintés és -elérhetdség szliréséhez.

8.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szikséges.

8.3. Hasznalat

8.3.1. Csapatkezelés

Annak érdekében, hogy képes legyen idépontokat rendelni az eréforrdsokhoz, el6szor
csapatokat kell meghataroznia azokhoz az eréforrdsokhoz.
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3.37. dbra - Csapatkezelés hozzaadas és importalas

Actions

Add Team

& Manage Team Agents
Team Import

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

Browse... No file selected.

Overwrite existing entities

X Import team

A csapatok a felsd navigaciés menln keresztiil elérhetd Csapatok kezelése képerny6rél
adhatdk hozza vagy importalhaték. Egy csapat importaldsahoz rendelkeznie kell a csapat
exportalt YML beéllitéfajljaval egy meglévé OTRS telepitésbdl.

Uj csapat hozzdadasa egyszer(i: hatdrozzon meg egy csapatnevet és egy jogosultsagi
csoportot. Teljes hozzaférés sziikséges ehhez a csoporthoz mindenkinek, akinek képesnek
kell lennie kezelnie a csapatot, annak lgyintézéit, és képesnek kell lennie hozzarendelni
Oket eréforrasként az idépontokhoz.

3.38. abra - Csapatkezelés hozzaadas és importalas

Add Team

8.3.2. Csapat-Ugyintézé kezelés

Miutan rendelkezik beallitott csapatokkal, meg kell hataroznia, hogy mely lgyintézék
mely csapatokhoz tartoznak. Ez egy kifejezetten erre a célra készitett képernyén keresztil
végezhet§ el, ahol bedllithatja az (igyintéz6k és a csapatok kapcsolatait nagyon hasonléan
ahhoz, ahogy azt az lgyintéz6knél és csoportoknal teheti.

32



OTRS

Real Services

Megjegyzés

Ne feledje, annak érdekében, hogy lathassa az Ugyintézéket ezen a képernydn,

el8szdér meg kell hatdroznia éket az Adminisztracié > Ugyintézék képernyén
keresztul.

3.39. abra - Csapat-Ugyintézé kezelés

Manage Team Agents

My Team

Errél a képerny6rél egy csapat kivalasztdsaval lgyintézéket rendelhet hozz3, és forditva.

3.40. abra - Csapat-Ugyintézé kapcsolatok

Manage Team-Agent Relations

ccccccccccc

8.3.3. Idopontok hozzarendelése az eréforrasokhoz

Végul, amikor a csapatok és az Ugyintézdik is be vannak 4&llitva, tovabbléphet a

naptar attekintéjéhez, és elkezdheti az idépontok hozzarendelését a csapatokhoz és az
Ggyintézdékhoz.

Egyszerlien adjon hozza vagy szerkesszen egy id6pontot, és valasszon mind csapatot,
mind Ugyintéz6t az eréforras alatti listakbdl. Ezt barmely naptarattekintén keresztil
megteheti, mivel az idépontszerkeszt6é parbeszédablak ugyanaz az dsszes attekinténél.
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3.41. abra - Csapat és lugyintézo hozzarendelése egy idéponthoz

Appointment

Basic information

* Title: | Test

Description:

Location:

* Calendar: My Calendar

Resource

My Team

agent-1 agent-1

Date/Time

Startdate: 16 [ 10 B 207 & - 10 [F oo
Enddate: 16 [ 10 [ 207 & - 12 B oo
All-day: [

Repeat: = Never

Notification

Notification: = No notification

Link

Ticket:

 Save Cancel

Tobb csapatot és Ggyintéz6t is hozzarendelhet egyetlen idéponthoz, de el6szér mindig
csapatot kell valasztania. Az eredményll kapott Ugyintézélista az 6sszes kivalasztott
csapatban lévé lgyintéz6k sokasaga, ismétiédések nélkll. Egy Ugyintézé valasztdsa a
listdbdl nem is kotelezd, igy egy idépontot hagyhat csak egy csapathoz rendelten.

34



OTRS

Real Services

3.42. abra - Tobb csapat és lugyintézo hozzarendelése egy
idéponthoz

Resource

My Backup Team My Team

Admin OTRS agent-1 agent-1 and 3 more...

Megjegyzés

Amikor egy id6pontot rendel egy csapathoz és/vagy Ugyintéz6hoz, akkor
gy6z8djon meg arrél, hogy elmentette, és a valtoztatasai alkalmazva lettek.

8.3.4. Eroforrasattekintés

Mig barmely naptarattekintében lehetséges eréforrasokat hozzarendelni egy idéponthoz,
az eréforrasoknak az idépontokhoz torténé hozzarendeléséhez egy kizardlagos képernydt
terveztek: az erOforrasattekintét. Ez a képernyd nagyon hasonléan néz ki, mint egy
szokdsos naptarattekintd, kivéve, hogy a felsd részén rendelkezik egy szlrbvel a
csapatokhoz és a csapat Ugyintézélistajahoz (csak idévonal nézetekben érheté el).

A fels6 szlir6bdl egy csapat valasztasakor megjelenitésre keril az ahhoz rendelt 6sszes
idépont.

3.43. abra - Eroforrasattekintés

Resource Overview

16-22 Oct 2017 Jump <[>

Ha egy idépontot egyszerlien rahlz egy Ugyintéz6 nevét tartalmazé sorra az idévonal
nézeten, akkor lehetséges egy idépont hozzarendelése ahhoz az eréforrashoz. Ha egy
idépontnak még nincs hozzarendelt (gyintézdje, akkor az a képerny6 hozzarendeletlen
tertletén jelenik meg.

A tobb Ugyintézbvel rendelkezd idépont kettdzoéttként fog megjelenni, de ez minden
bizonnyal nem. Az idépont egy példanydnak hlizadsa az dsszeset ugyanugy athelyezi.
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3.44. abra - Eroforrasattekintés

Calendar
Team: | My Team

Month Week Day  Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day 16 - 22 Oct 2017 Jump | Today | | < | >

RESOURCES v MON, 16 0CT TUE, 17 0CT WED, 18 0CT THU, 18 OCT

NAME 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 O2 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 :
agent-1 agent-1 Appointment with mutiple agents
agent-2 agent-2 Appointment with mutiple agents
agent-3 agent-3

agent-4 agent-4.

Unassigned

Megjegyzés

Ne feledje, hogy a hozzarendeletlen csapatokkal vagy a jelenlegi kivalasztastol
eltér6é hozzarendelt csapatokkal rendelkezé id6pontok nem fognak megjelenni az
eréforrasattekintében. At kell valtania egy masik attekintére, hogy lassa azokat
az idépontokat, ezért el6szor arrél gy6zédjon meg, hogy a megfelelé csapathoz

rendelte-e azokat.

Az eréforrdsattekintd beadllitdsainak szerkesztésével (a jobb fels6 sarokban [évé
fogaskerék ikonon keresztlil) kivalaszthatja, hogy mely csapatligyintézék legyenek
megjelenitve az attekintén belll.

3.45. abra - Eroforrasattekinto beallitasai

Settings x

Shown resources: | AVAILABLE RESOURCES VISIBLE RESOURCES (ORDER BY DRAG & DROP)
. i 1. agent-1 agent-1
Filter available resources...

2. agent-2 agent-2

agent-3 agent-3 3. agent-4 agent-4

Save

Ez a beallitas a felhasznaléra és a csapatra jellemzd, és ha rendelkezik egy meghatarozott
Ggyintézdszlrdvel ily médon, akkor egy kuka ikon lesz megjelenitve az lgyintézélista
tetején, igy egyszerden eltavolithatja azt.
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3.46. abra - Eroforrasattekinté sziiréjének torlése

Calendar

Team: My Team

Month Week Day Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day

RESOURCES v MON, 1

NAME o6 08 10 12 1

agent-1 agent-1 Restore default settings

agent-2 agent-2
agent-4 agent-4

Unassigned

Minden mas szempontbdl az er6forrasattekinté képerny6é ugyanugy viselkedik, mint a
szokdsos naptarattekintd.

9. Az SLA mezokivalaszto
parbeszédablak

9.1. Leiras

A mezdbkivalasztéd parbeszédablak engedélyezi azon felugré Uzenetek beallitdsat,
amelyeket az Ugyfeleknek akkor kell latniuk, amikor bizonyos SLA-kat valasztanak
ki a jegy létrehozasakor az Ugyintézdi el6tétprogramon. Ezek a felugré Uzenetek
informacidkat tartalmazhatnak arrél az SLA-rél, amelyet az Gigyfél kivalasztani készil, és
megadja neki a lehetfséget a dontése atgondolasahoz.

9.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szlikséges.
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9.3. Hasznalat
9.3.1. Az SLA Uzenet beadllitasa

3.47. abra - SLA beallitas

Edit SLA
SLA: Example SLA
Service: | Service 1
Service 2
i
Calendar: | - [T
Escalation - first response time |0 (Notify by | - [©)]
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): |0 (Notify by - )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): |0 (Notify by - )

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

Dialog message: This message will be displayed to the customer once
he selects this SLA in the ticket creation screen in
the customer frontend.

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

Submit | or Cancel

Minden egyes SLA-nal beadllithatja az Uzenetet az SLA adminisztraciés képernyd
hasznalataval.
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9.3.2. Hogyan néz ki az uzenet az ugyfél
elététprogramon

3.48. abra - SLA lizenet

Please confirm your selection x

This message will be displayed to the customer once he selects this SLA in
the ticket creation screen in the customer frontend.

Ok Cancel

Ez az, amit az Ugyfél latni fog, miutan kivalasztja az SLA-t, amelyhez az lizenet be lett
allitva. Vagy megerdésitheti, vagy elutasithatja a valasztasat. Az utébbi azutén vissza fogja
allitani az SLA kivalasztasat.

10. A bejegyzés melléklet attekinto
10.1. Leiras

A bejegyzés melléklet &attekinté engedélyezi egy jegy 0Osszes melléklet listdjanak
megtekintését. A mellékletek olyan attribdtumok szerint lesznek felsorolva mint fajinév,
fajltipus, fajlméret, a hozzadadds datuma, és hogy mely bejegyzéshez tartoznak. Az
attekinté6 képerny6rél letolthet bizonyos mellékleteket, vagy l|étrehozhat egy olyan
archivumfdjlt, amely az éppen megtekintett jegy tobb mellékletét vagy az Osszeset
tartalmazza.

10.2. Beadllitas

Tovabbi bedllitds nem sziikséges.
10.3. Hasznalat

3.49. abra - Atvaltas a bejegyzés melléklet attekintére

nk Owner | Responsible = Attachments Customer Note P!

Miutdn egy jegy legaldbb egy melléklettel rendelkezik, a , Mellékletek” menlpont kerl
megjelenitésre az AgentTicketZoom képernydn. Erre kattintva egy felugré ablakot fog
megnyitni, amely az 6sszes melléklet listdjat tartalmazza.
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3.50. abra - A bejegyzés melléklet attekinté hasznalata

Attachments of Ticket#: 2014121854000013 - Test zum Splitten

Close window

Attachment Overview

TYPE FILENAME SIZE ¥ DATE ARTICLE

chat-manager.jpeg 152.2 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note
coverl.jpg 81.9 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note
vector_dancers_by_blindblues46.pdf 512.4 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note

& Close

11. A jegy idovonal nézete
11.1. Leiras

A jegy id6vonal nézete biztositja az 0sszes olyan miuvelet idérendi nézetét, amely
egy jegyen tortént (amely bejegyzéseket, tulajdonosvaltidsokat, bejové leveleket, stb.
tartalmaz). A jegy idévonal nézetével az Ggyintézék kevesebb id6 alatt kaphatnak egy jé
attekintot a jeggyel kapcsolatban.

11.2. Beallitas

Rendszerbeallitasok
ChronicalViewEnabled
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Agent

Azt szabdlyozza, hogy a jegy idévonal nézete engedélyezve legyen-e vagy sem.

11.3. Hasznalat

3.51. abra - Atvaltas a jegy idévonal nézetére

BE=o

A jegy id6vonal nézetének eléréséhez hasznalja a bejegyzés fellleti elem jobb felsé
sarkdban |évé 6éra ikont az AgentTicketZoom nézeten. At lesz irdnyitva az id6évonal
nézetre, és ez a nézet lesz megtartva elsébbségiként, amig vissza nem vélt egy masik

nézetre.

A jegy idévonal nézetén Ugy dolgozhat a jeggyel, ahogy azt megszokta. Megvizsgalhatja
az egyes események idejét az id6vonalon, ha az egérkurzorral rdmutat az egyes
események mellett 1évé kis négyzetre. Megtekintheti a bejegyzések teljes tartalmét a
nagyitds ikon hasznélatdval az egyes bejegyzésdobozok tetején, ahol meg fogja talalni
az 6sszes gyakori bejegyzésmdveletet, mint példaul vélasz, felosztas, tovabbitas, stb.
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3.52. abra - A jegy idovonal nézetének hasznalata

~ Ticket Timeline View - =B
Outgoing Email Q
Subject: [Ticket#2014121854000013] "
From: OTRS System jlicetfocked
To: mab_kunde2 mab_kunde2 mab_kunde2@localhost Locked ticket.

Hello Mr. Customer,

Thanks for your request. We're going to work on this!
- New responsible is "mab".
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA New Owner

Email: hot@example.com - Web: [1]http://www.example.com/

New Responsible

New owner is "mab".

Updated: 2015-01-16 11:59

State Updated

Old: "open" New: "pending reminder"

Note Added Q

Subject: Internal Note Incoming Web Request Q
From: "mab mab"
Subject: Test zum Splitten
Changed SLA and Service. Please deal with this request. From: "mab_kunde2 mab_kunde2"
To: Junk
Dynamic Field Updated

Updated: FieldName=Multiselect;Value=Key1, Key2;OldValue=;

Customer Updated
SLA Updated Updated: CustomerlD=mab_kunde2;CustomerUser=mab_kunde2;
Updated SLA to SLA 1.
SLA Updated
Service Updated Updated SLA to SLA 2.
Updated Service to Service 2.

Service Updated

Updated Service to Service 1.

Ticket Created
12/18/2014 14:28:09
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A. fuggelék - Tovabbi
eroforrasok

otrs.com

Az OTRS weboldala a forraskéddal, dokumentaciéval és hirekkel a www.otrs.com
cimen érhet6 el. Itt a hivatalos szakmai szolgdltatdsokkal és az OTRS
adminisztratorképzési szeminariumokkal kapcsolatos informacidkat is megtaldlja az
OTRS csoporttdl, az OTRS készitgjétol.

Forditasok

Segithet az OTRS leforditdsaban a sajat nyelvére a Transifex oldalon.
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